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RESUMEN

Hoy en dia, algunas empresas en el area de sistemas no tienen una adecuada gestién de incidentes
o de problemas de los sistemas de informacion empresariales en sus ambientes productivos, es por
ello que, muchas veces el personal de soporte técnico que atiende estos eventos, no tiene definido
el proceso de escalamiento o los tiempos de atencidn en que deben ser atendidos segun la prioridad
del mismo.

Muchas veces el servicio de Tecnologias de Informacion llega a recuperarse, pero no se logra
investigar y descubrir las causas raiz de los problemas o peor aun, se tienen incidentes que no son
resueltos en realidad. Todo esto repercute en laimagen y la capacidad del personal de TI, asi como
en la continuidad del negocio.

Es por ello, que tomando en cuenta esta necesidad en el area de Tecnologias de Informacién de la
Universidad Auténoma del Perl, se presenta el siguiente proyecto de tesis, para poder tener
procesos definidos de gestion de incidentes y de problemas con una visién de organizacién para la
atencion de estos eventos. Para el analisis de los procesos anteriormente mencionados, la presente
tesis se basara en las mejores préacticas recomendadas por el marco referencial de ITIL v3.0.

En la presente tesis se analiza la problematica actual del &rea de Tecnologia de Informacién de la
Universidad Autébnoma del Peri mostrando una solucion alineada a los lineamientos estratégicos
del negocio. Asimismo, se muestran los resultados de los procesos implantados para poder obtener

conclusiones y proponer mejoras futuras.

Palabras clave: ITIL v3.0, gestion de operacién, gestién de incidentes, gestién de problemas,

soporte técnico.



ABSTRACT

Nowadays, some companies in the area of systems do not have an adequate management of
incidents or problems of business information systems in their productive environments, which is
why, many times the technical support personnel that attend these events, do not it has defined the
escalation process or the attention times in which they must be attended according to its priority.
Many times the Information Technology service arrives to recover, but it is not possible to investigate
and discover the root causes of the problems or even worse, there are incidents that are not resolved
in reality. All this has an impact on the image and capacity of IT personnel, as well as business
continuity.

That is why, taking into account this need in the area of Information Technology of the Autonomous
University of Peru, the following thesis project is presented, to be able to have defined processes of
incident management and problems with an organizational vision for the attention of these events.
For the analysis of the aforementioned processes, this thesis will be based on the best practices
recommended by the referential framework of ITIL v3.0.

In the present thesis the current problematic of the area of Information Technology of the
Autonomous University of Peru is analyzed, showing a solution aligned to the strategic guidelines of
the business. Likewise, the results of the implemented processes are shown in order to obtain

conclusions and propose future improvements.

Key words: ITIL v3.0, operation management, incident management, problem management,

technical support.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo principal implantar la
Gestion de Incidentes y de Problemas para la mejora del proceso de soporte técnico
en la Universidad Autbnoma del Peru.

Entre las tendencias que encontramos en las organizaciones, estan que cada vez
se exigen mejores niveles de servicio y uso de mejores practicas basadas en ITIL,
el actual mundo de negocios esta directamente relacionado con la tecnologia y la
velocidad de cambio de la misma, lo cual muchas veces causa serios problemas
de productividad en los usuarios de las ya tan conocidas tecnologias de informacion
es asi que los servicios de HelpDesk nos permiten aumentar la productividad,
mejoran los diagndésticos de fallas y tiempos de solucion. En definitiva, permiten
mayor disponibilidad y mejor uso de los recursos ademas de incrementar el tiempo
de resolucion de incidencias.

Entre los beneficios principales que el soporte técnico ofrece a las empresas estan:
mejoras significativas en sus procesos; generacion de informaciéon para toma
oportuna de decisiones; mejoras en los niveles de calidad de servicio a los usuarios.
Existen una variedad de herramientas para implementacion de HelpDesk basadas
en ITIL para trabajar en ambientes Windows utilizados para registrar, organizar,
gestionar y responder a los mas dificiles desafios de soporte, la gran mayoria
basadas en la web y reconfigurables. Ademas estas herramientas nos permiten
apoyar la labor productiva de los usuarios, garantizando la explotacion eficiente de
las aplicaciones, buscando a su vez la manera mas eficiente y rentable de realizar
esta, a continuacion citamos las 3 herramientas que utilizaremos para el estudio:
SysAid HelpDesk 7.0, Soluciones NetSupport y Service Desk Plus 7.6, que son
soluciones potentes basadas totalmente en la web y que nos ofrece implementacién
avanzada de procesos ITIL, ademas nos permiten registrar y garantizar las
respuestas a todas las solicitudes (pedidos, reclamos, consultas, sugerencias y
tareas), ademas de definir sus propias reglas de negocio.

Con el proposito de hacer mas entendible la presente tesis, ha sido dividida en cinco

capitulos, cuyos contenidos son los siguientes:

Xiii



Capitulo | — Planeamiento Metodolégico: Se describe el planteamiento del problema
junto con la realidad problematica, se formula el problema, justificacion, nivel de
investigacion, objetivos, hipdtesis, variables e indicadores, disefio de la
investigacion y los métodos de recoleccion de datos.

Capitulo Il — Marco Referencial: Se detallan los antecedentes, teniendo como
referencias tesis, libros y articulos cientificos y la parte tedrica de la tesis, la
validacion del marco tedrico relacionado con las metodologias y modelos que estan
usando para el desarrollo de la tesis.

Capitulo Il - Metodologia Desarrollada: ITIL v3.0 En este capitulo se detallan las
etapas para la implantacion de la Gestién de incidentes y de Problemas con ITIL
v3.0.

Capitulo IV - Andlisis e Interpretacion de los Resultados: Se realiza la prueba
empirica para la recopilacion, analisis e interpretacion de los resultados obtenidos.
Primero se describe el universo y la muestra, seguidamente el tipo de muestra y el
nivel de confianza. También se mostrara el andlisis de la pre prueba y post prueba,
lo datos se mostraran en tablas las cuales al termine de este capitulo seran
analizadas y seguidamente se realizara la contratacion de la hipotesis.

Capitulo V - Conclusiones y Recomendaciones: En esta seccion se detallan las
conclusiones y recomendaciones obtenidas durante la investigacion.

Al final se presentara las referencias bibliograficas, anexos y apéndices y glosario

de términos.
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CAPITULO |
PLANEAMIENTO METODOLOGICO



1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 Situacion Problemaética:

Nivel Internacional

El avance de las nuevas Tecnologias de Informacién, esta cambiando la faz de las
sociedades modernas. El mundo actual de negocios esta directamente relacionado
con latecnologiay la velocidad de cambio de la misma, lo cual muchas veces causa
serios problemas de productividad en los usuarios de las ya tan conocidas
tecnologias de informacién es asi que los servicios de HelpDesk nos permiten
aumentar la productividad, al tiempo que reducen los costos de soporte, mejoran
los diagnésticos de fallas y tiempos de solucion. En definitiva, permiten mayor
disponibilidad y mejor uso de los recursos ademas de incrementar el tiempo de
resolucion de incidencias.

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (Information
Technology Infraestructure Library - ITIL) es un marco de trabajo de las mejores
practicas destinadas a facilitar la entrega de servicios de tecnologias de la
informacion (TI). ITIL redne un conjunto amplio de procedimientos de gestion
elaborados con la idea de ayudar a las organizaciones a conseguir calidad y
eficiencia en las operaciones de TI.

El HelpDesk es muy importante para las empresas o entidades financieras debido
a que, hoy en dia, los negocios estan basados en Tecnologias de la Informacion
(TI. El soporte técnico de la empresa ayuda a resolver los problemas de los
sistemas principales (servidores, telecomunicaciones, programas, etc.), las dudas
de los empleados derivadas del uso de la tecnologia, asi como el mantenimiento
preventivo y correctivo a los equipos asignados a los usuarios, esta tecnologia es
un conjunto de servicios, que ofrece la posibilidad de gestionar, manejar y
solucionar posibles incidencias de manera integral bien sea a través de uno o varios
medios de contacto.

Cada dia las empresas confian y dependen mas de sus herramientas tecnoldgicas
para alcanzar los objetivos de negocio que se han trazado. La operaciéon y toma de
decisiones descansa, en gran parte, en el buen funcionamiento de estas
herramientas. Una adecuada estrategia de soporte técnico a usuarios permite crear

esquemas de continuidad de negocio a costos razonables. El gran reto de las



empresas del dia de hoy es encontrar el equilibrio justo entre ambas variables:
continuidad de negocio y costo (Campoverde y Samaniego, 2010).

Nivel Nacional

Actualmente no todas las empresas cuentan con soluciones integrales que se
adapten a sus necesidades, es por esto que presentamos HelpDesk basada en ITIL
gue engloba una nueva guia que se adapta a las necesidades de cada empresa.
Permite resolver cualquier tipo de problema de forma ordenada, rapida y eficiente,
ademas ayuda a organizar y controlar los activos de la organizacion logrando una
mayor productividad corporativa con la consecuente reduccion de costos de
soporte.

HelpDesk permite a los usuarios internos (empleados) y externos (clientes) ser los
beneficiarios de la aplicacién al conseguir una eficaz solucion real de los problemas
a tiempo, llevando registros, reasignaciones y seguimientos del usuario reportado
hasta la satisfactoria solucion del problema.

Existen una variedad de herramientas para implementacion de HelpDesk basadas
en ITIL para trabajar en ambientes Windows utilizados para registrar, organizar,
gestionar y responder a los mas dificiles desafios de soporte, la gran mayoria
basadas en la web y reconfigurables.

Ademas estas herramientas nos permiten apoyar la labor productiva de los
usuarios, garantizando la explotacién eficiente de las aplicaciones, buscando a su
vez la manera mas eficiente y rentable de realizar esta, existen software que son
soluciones potentes basadas totalmente en la web y que nos ofrece implementacion
avanzada de procesos ITIL, ademas nos permiten registrar y garantizar las
respuestas a todas las solicitudes (pedidos, reclamos, consultas, sugerencias y
tareas), ademas de definir sus propias reglas de negocio (Campoverde y
Samaniego, 2010).



Nivel Institucional

La Universidad Autbnoma del Peru cuenta con un Departamento de Tecnologias
de la Informacion (DTI) el cual esta encargado de administrar la incorporacion de
usuarios a los servicios de informacion, brindar mantenimiento y actualizacion de
los equipos y sistemas que permiten el acceso a los servicios de informacion en
produccion, configurar los equipos y ambientes de acceso a los servicios de
informacion del usuario, generar estadisticas e indicadores de mediacion de
Calidad de Servicio, elaborar informes de gestidn de las actividades realizadas y
realizar otras funciones inherentes al cargo o que le asigne su jefe inmediato.

En la Universidad Autonoma del Peru no se ha realizado estudios referentes al uso
de ITIL y cabe recalcar que es un hecho que durante los ultimos afios la
administracion de las Tl ha ido en un vertiginoso aumento. En estos momentos la
Universidad no cuenta con sistema integral que permita tener el control de las
incidencias y problemas que suceden en el dia a dia; lo cual, genera retraso del
equipo humano en las actividades diarias, que el usuario no realice un proceso de
autoayuda para el problema que se suscite y no contar con un software que ayude
de manera remota a solucionar los incidentes de los usuarios en el menor tiempo
posible.

La investigacion se desarroll6 en la Universidad Autonoma del Peru ubicada en la
Antigua Panamericana Sur Km 16.3 Mz A Lt 6 Urbanizacion la Concordia Villa El

Salvador, Lima — Peru. (Ver Figura 1).
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Figura 1. Ubicacion de la Universidad Auténoma del Pera.
Adaptado de “Ubicacidon de la Universidad Auténoma del Perd” por Google Maps 2018.



1.1.2 Definiciéon del Problema

Luego de analizar la realidad problematica actual desde un entorno global hacia el
caso especifico en el que se centra esta investigacion, se ha logrado identificar los
siguientes problemas en la Gestion de incidentes y de problemas que presenta
actualmente la Universidad Autbnoma del Pera:

El servicio de soporte técnico, No tiene un control de lo realizado diariamente a las
areas solo se realiza la atencién, pero no contamos con un software donde se
registre los incidentes y/o los problemas para poder realizar un seguimiento,
ademas los procesos en el area no estan definidos, no se lleva un control de los

cambios realizados en los activos de Tl y por ende el inventario de Tl no esta

actualizado (Ver figura 2).
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Figura 2. Proceso de Gestién de Incidentes de Universidad Autonoma del Pert 2013. (AS - IS)

Elaboracion propia.
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El proceso muestra problemas en:

> No se tiene un control de lo realizado diariamente del soporte realizado a las
areas.

> No se cuenta con los procedimientos para la solucion de los incidentes y/o
problemas.

> Demora en entregar el soporte a las areas administrativas, mayormente porque
el personal de soporte no cuenta con el conocimiento para poder dar la solucion.

> Falta de gestion en el &rea de soporte técnico.

> Problemas en el registro de los cambios realizados con el hardware.

> No se tiene un inventario actualizado de los activos de Tl al instante.

Tabla 1
Datos actuales de los indicadores.
INDICADOR DATOS DE PRE — PRUEBA (promedio)
Numero de llamadas entrantes por dia. 40 llamadas / diarios.
Numero de mails recibidos por dia. 18 mails / diarios.

Numero de incidentes resueltos a la
primera llamada.
Satisfaccion del usuario. Regular

15 Incidentes resueltos

Tiempo promedio dedicado a la

L L 15 min
resolucion de un incidente.

Elaboracion propia.

1.1.3 Enunciado del Problema

¢En qué medida la Gestion de Incidentes y Problemas mejorara el proceso de
Soporte Técnico en la Universidad Autonoma del Peru?

1.2 TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION

1.2.1 Tipo de investigacion

Aplicada: Porque en el presente trabajo se aplicara ITIL v3.0 para mejorar el
proceso de gestidén de incidentes y de problemas en la Universidad Autbnoma del
Peru.

1.2.2 Nivel de la investigacion

Explicativa: Se medira la influencia que tiene la aplicacion de ITIL sobre la gestion

de servicios de TI.



1.3 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El nivel de dependencia tecnoldgica de cada empresa, es cada vez mayor. En la
mayoria de las compafiias, los empleados llegan por la mafiana y en sus primeras
acciones estan en contacto con los distintos elementos tecnoldgicos.

Los departamentos de la Gestion de Tl trabajan a diario buscando mejorar la
tecnologia y ayudar al negocio facilitando sus tareas y habilitando a los usuarios
con la mejor tecnologia disponible.

ITIL apoya la Gestidbn de Servicio Tl acercando el Negocio y la Gestion de la
Infraestructura por medio de un enfoque de procesos en vez de tecnoldgico. Se
puede concluir que ITIL y en especial la version tres del mismo, tiene por objetivo
integrar la Tecnologia en el Negocio por medio de una Gestién del Servicio TI
basada en procesos.

Conveniencia: Mediante la implementacion de gestibn de incidentes y de
problemas en la Universidad Autébnoma del Pera, se proporcionara una mejor
informacion detallada y actualizada que se tendra en el control de los incidentes
gue se presentan en el area, se realizara un control de problemas que suceden con
la infraestructura TI.

Implicaciones Practicas: La gestion de incidentes y problemas con ITIL ver 3.0,
mejorara la gestion en el &rea de soporte técnico, generando una base de datos de
conocimiento para la autoayuda de los usuarios, generacion de ticket con los
incidentes y problemas presentados en la infraestructura de Tl para un mejor
seguimiento el cual permitird la reduccién de tiempo en resolver los incidentes y

mejorar la calidad de servicio.

1.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1 Objetivo General

Determinar en qué medida la Implementacion de Gestion de Incidentes y
Problemas con ITIL v3.0 mejora el proceso de soporte técnico en la Universidad
Auténoma del Pera.

1.4.2 Obijetivos Especificos

v Determinar en qué medida se reduce la cantidad de llamadas entrantes por dia.

v Determinar en qué medida se reduce la cantidad de mails recibidos por dia.



v Determinar en qué medida se incrementa la cantidad de incidentes resueltos en
la primera llamada.

v Determinar en qué medida se incrementa el nivel de satisfaccion que tiene el
usuario frente a la resolucion de un incidente.

v Determinar en qué medida se reduce el tiempo promedio dedicado a la
resolucion de un incidente.

1.5. HIPOTESIS

La Implementacion de Gestion de Incidentes y Problemas con ITIL v3.0 influye

significativamente en la mejora el proceso de soporte técnico en la Universidad

Autonoma del Perd.

1.6. VARIABLES E INDICADORES

1.6.1 Variable Independiente

Gestion de Incidentes y Problemas.

Tabla 2
Variable Independiente
INDICADOR INDICE
Presencia — Si. No
Ausencia

Elaboracion propia.
1.6.2 Variable Dependiente

Proceso de Soporte Técnico

v Numero de llamadas entrantes por dia: Es el nimero de llamadas
entrantes al area de soporte técnico.

v Numero de mails recibidos por dia: Es el numero de mails recibidos al
area de soporte técnico.

v" Numero de incidentes resueltos a la primera llamada: Es el nUmero de
incidentes resueltos a la primera llamada al area de soporte técnico.

v' Satisfaccién del usuario: Satisfaccion de usuario en cuanto al servicio de
soporte técnico.

v Tiempo promedio dedicado a la resolucién de un incidente: Es el tiempo

promedio en resolver un incidente.



Tabla 3
Indicador Variable Dependiente.

DIMENSION INDICADOR INDICE UNIDAD DE ~ UNIDAD DE

MEDIDA  OBSERVACION
Procesos Numero de [30...40] NUmero de Personal de TI.
llamadas llamadas Y Director de TI.

entrantes por dia. entrantes / dia.
Numero de mails  [30...40] NUmero de Personal de TI.
recibidos por dia. mails entrantes/ Y Director de TI.

dia.

Numero de [11...15] Numero de Personal de TI.
incidentes incidentes Y Director de TI.

resueltos a la resueltos / dia.

primera llamada.

Calidad de Satisfaccion  del Malo -
servicio usuario. Regular Director de TI.
Bueno
Proceso Tiempo promedio [10..20] Tiempo Personal de TI.
dedicado a la promedio /Y Director de TI.
resolucion de un resolucion
incidente. incidente.

Elaboracion propia.

1.7 LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

v/ El Tiempo es muy limitado y esto podria alargar el tiempo estimado de nuestro
proyecto.

1.8. DISENO DE LA INVESTIGACION

Ge 01X O2
Donde:
e Ge = Grupo Experimental: Es el grupo de estudio al que se le aplicara el
estimulo (Gestién de Incidentes y Problemas).
e O = Datos de la Pre-Prueba para los indicadores de la Variable Dependiente.
e 02 = Datos de la Post-Prueba para los indicadores de la Variable Dependiente.

e X = Gestion de Incidentes y Problemas = Estimulo o condicion experimental.
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Descripcion:

Se trata de la conformacién de un grupo experimental (Ge) conformado por el

namero de actividades proceso de mejora de servicios de TI, al cual sus

indicadores de Pre-prueba (0O1), se le administra un estimulo, Gestion de

Incidentes y Problemas como estimulo (X) para solucionar el problema de dicho

proceso, luego se espera que se obtenga (02).

1.9 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECCION DE INFORMACION

A) Técnicas e Instrumentos de la Investigacion de Campo

Tabla 4
Técnicas e Instrumentos de la Investigacién de Campo

TECNICAS INSTRUMENTOS

1. Observaciéon Directa

Estructurada

Participante Fichas de observacion

2. Realizacién de

Entrevistas

Estructurada Formato de Entrevista

Dirigidas Grabaciones

3. Aplicacion de
Cuestionarios
Abierto
Cerrado

Cuestionario (documento)

Elaboracion propia.
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B) Técnicas e Instrumentos de la Investigacion Experimental

Tabla 5

Técnicas e Instrumentos de la Investigacién Experimental

TECNICAS

INSTRUMENTOS

Seguimiento del registro de incidentes.
Seguimiento del registro de problemas.

Seguimiento de la satisfaccion del

usuario.

Seguimiento del registro de incidentes

resueltos sin visitar al usuario.

Seguimiento del registro de problemas

resueltos sin visitar al usuario.

Fichas de registro en Excel.

Elaboracion propia.

C) Técnicas e Instrumentos de la Investigaciéon Documental

Tabla 6
Técnicas e Instrumentos de la Investigacion Documental
TECNICAS INSTRUMENTOS
Revision de:
Libros Computadoras
USB

Documentacion Estadistica
Revistas
Tesis

Monografias: Virtuales y
Fisicas

Periddicos

Base de Datos

Disco duro externo
Fotocopias
Impresiones
Libreta de Apuntes

CD-ROM

Elaboracion propia.
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CAPITULO I
MARCO REFERENCIAL



2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

A. Autor: Jesus Rafael Gomez Alvarez.

Titulo: Implantacion de los procesos de Gestion de incidentes y Gestion de
problemas segun ITIL v3.0 en el area de Tecnologias de Informacion de una entidad
financiera, 2012.

En la actualidad, muchas areas de sistemas de las empresas no tienen una
adecuada gestion de incidentes o de problemas de los sistemas de informacion
empresariales en sus ambientes productivos, es por ello que, muchas veces el
personal de soporte de sistemas que atiende estos eventos, no tiene definido el
proceso de escalamiento o los tiempos de atencion en que deben ser atendidos

segun la prioridad del mismo.

Muchas veces el servicio de Tecnologias de Informacion llega a recuperarse, pero
no se logra investigar y descubrir las causas raiz de los problemas o peor adn, se
tienen incidentes que no son resueltos en realidad. Todo esto repercute en la
imagen y la capacidad del personal de TI, asi como en la continuidad del negocio.
Es por ello, que tomando en cuenta esta necesidad en el &rea de Tecnologias de
Informacién de las empresas, se presenta el siguiente proyecto de tesis, para poder
tener procesos definidos de gestién de incidentes y de problemas con una vision
de organizacion para la atencion de estos eventos. Para el analisis de los procesos
anteriormente mencionados, la presente tesis se basara en las mejores practicas

recomendadas por el marco referencial de ITIL.

En la presente tesis se analiza la problematica actual del area de Tecnologia de
Informacién de una entidad financiera mostrando una solucién alineada a los
lineamientos estratégicos del negocio. Asimismo, se muestran los resultados mes
a mes de los procesos implantados para poder obtener conclusiones y proponer

mejoras futuras (Gémez, 2012).
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B. Autores: Roci6 Janeth Espinoza Toapanta y Viviana Elizabeth Socasi Puco.

Titulo: Andlisis y disefio del Servicie Desk basado en ITIL v3 para QuitoEduca.net,
2011.

En el mundo actual las aplicaciones informaticas son esenciales en todas las
organizaciones para la administracion de operaciones. El vertiginoso avance de la
tecnologia en los tiempos actuales obliga a todas las organizaciones a optimizar
recursos con el menor costo posible, es razén por la que se apoyan en la tecnologia
disponible para que su trabajo sea mas facil de realizar. Debido al antecedente,
todos los servicios merecen ser tratados con calidad y estandares internacionales,
por esta razon el desarrollo de una organizacion debe estar formado por una
unidad, area, departamento, etc.; responsable de los procesos de Tecnologias de
Informacién (TI), para ello se nombra una propuesta que nos ayuda a optimizar su
desempefio y es la biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion
(ITIL), la cual trata nuestro proyecto.

Se realizé el disefio de un Service Desk centralizado basado en ITIL V3 para
QuitoEduca.Net, de esta manera estableciendo un punto Unico de contacto con los
usuarios internos y externos de la organizacion, donde los usuarios pueden
comunicarse cuando se les presente algun inconveniente con respecto a las TI,
para las diferentes gestiones se detalla los formatos que amerita para empezar a
implantar el proyecto.

Ademas, se ha realizado el estudio de una herramienta que permite gestionar de
forma integral un centro de atencién a usuarios y a todos los requerimientos de
servicio y soporte, de esta manera distribuyendo la entrega de servicios y soporte
a los usuarios internos y externos manteniendo un control centralizado, y con el

objetivo de fomentar la productibilidad y satisfaccion de los usuarios.

Un punto importante fue el involucramiento con el personal de QuitoEduca.Net y
especial con el coordinador de tecnologia Tl, quienes con sus plenos conocimientos

de la organizacion y su experiencia aportaron para la realizacion de este proyecto.

El desarrollo de este proyecto debe ser repicado a las demas organizaciones, para
gue haya una correcta gestién de operaciones referente a las Tl (Espinoza y Socasi,

2011).
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C. Autor: Carmen Alonso Cafada.
Titulo: Herramienta “ITILv3.0 Management”, 2010.

Hoy en dia no existe ninguna herramienta que integre en su totalidad todas las
practicas que el estandar ITIL v3.0 propone. Por ello, este proyecto pretende
incorporar todas ellas en una misma plataforma, es decir, crear un sistema WEB
que gestione todos los procesos tratados por ITIL, adaptando estos a las
necesidades especificas de una Organizacion. Esta novedosa herramienta toma el
nombre de “v3.0 Management”. Se ha realizado una implantacion del sistema, para
contrastar la viabilidad de la solucion aportada, en el hospital San Rafael de Madrid
de la orden San Juan de Dios. La herramienta pretende ayudar a este hospital, que
tiene un Unico departamento centralizado (Hospital San Rafael - Madrid) y distintos
centros TIC distribuidos por toda Espafa (cada una de las distintas sedes
hospitalarias de la orden).

Previamente a la implementacion de la herramienta, es necesario hacer un estudio
de la nueva version de ITIL y de algunas de las organizaciones que hacen uso de
sus buenas practicas, ademas, también se debe conocer alguna herramienta ITIL
de manejo en la empresa actual. Aunque la aplicacién se deja preparada para
posibles futuras incorporaciones a la plataforma, por cuestiones de magnitud y
tiempo se desarrollan dos procesos, los cuales pertenecen a dos de los libros de
ITIL v3.0. Los procesos que se llevaran a cabo son los siguientes:

Gestidn la demanda (Service Strategy).

Gestidn de riesgos (Service Design).

Ademas, el proyecto incluye el estudio organizativo del hospital desde el punto de
vista de la Mejora Continua, (Continual Service Improvement) y su analisis de
procesos. No se decide generar una aplicacién de ello ya que se considera un
modulo meramente tedrico que servira de apoyo para la Alta Direccion-Gerencia
del Hospital San Rafael.

También, se considera objeto del proyecto, afadir a dicha herramienta una
aplicaciéon ya implementada de Service Desk, proceso relativo al libro de Service
Operation. Con ello serian un total de tres, los procesos a los que se puede acceder

a través de la novedosa plataforma (Alonso, 2010).
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D. Autor: Maria Alexandra Benitez Diaz.

Titulo: Implementacion de un Service Desk para la gestion de la infraestructura
tecnologica para la empresa Alpha Electronics, basado en ITIL v3, 2013.

El presente proyecto se basa en la implementacion de un Service Desk para la
Empresa Alpha Electronics, con el objetivo de mejorar la gestion de los Servicios y

Recursos de Infraestructura Tecnologica ofrecidos a usuarios y clientes.

Alpha Electronics es una mediana empresa que antes de la implementacion
desconocia como gestionar Servicios de TI; el personal del area de Servicio al
Cliente brindaba soporte Unicamente a los clientes de la empresa y muchas veces
el registro de los mismos no era adecuado y si los usuarios de la empresa tenian
problemas con los Servicios y Recursos de Tl, no habia personal suficiente que
pueda solventar dichos requerimientos. Gracias a la biblioteca de mejores practicas
“ITIL” y la utilizacion del ciclo de vida del Servicio, se pudo organizar de mejor forma
los Servicios, los Recursos y los Cambios de TI, también se logré establecer
procesos y procedimientos para llevar acabo determinadas actividades entregando

nuevas responsabilidades al personal de la empresa.

De esta manera los usuarios y clientes de Alpha Electronics fueron beneficiados
con la implementacién, ya que se mejoré la comunicacion, la disponibilidad, y la

seguridad de Servicios y Recursos empresariales y de TI.

El Service Desk fue construido mediante las fases del ciclo de vida del Servicio
basado en ITIL V3 que son: la estrategia, el disefio, la transicion y la
implementacion, las cuales utilizaron diferentes procesos como la gestidon
financiera, el catadlogo de servicios, la gestion de cambios y la gestidn de incidentes.
Todo lo antes mencionado permitié que hoy en dia Alpha Electronics pueda brindar

un mejor servicio a sus clientes y usuarios (Benitez, 2013).
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E. Autor: Angel Guzman.
Titulo: ITIL v3 -Gestion de Servicios de Tl, 2012

La clave en la implementacién de ITIL como marco de mejores practicas es
proporcionar un servicio de alta calidad que le dé a la organizacion una distincion
con respecto a sus competidores, el valor intangible que la organizacion ofrece a
sus clientes. Comprender los objetivos del negocio del cliente y el rol que toma la

organizaciéon que implementa ITIL para cumplir con las metas del negocio.

Una caracteristica esencial en la implementacidén de una mejor practica es prevenir
al cliente, estar preparado y analizar los patrones de comportamiento del cliente
ante cualquier situacién. El uso sistema de las practicas de gestion de servicios que
sean medibles, consistentes y adecuadas para proporcionar la calidad necesaria a

las necesidades de los clientes.

El andlisis continuo de la gestion de servicios una vez implementada ITIL como

mejor practica dentro de las organizaciones.

Darle al cliente el enfoque en las mejoras a las necesidades del negocio sin
preocuparse por el desempeiio de los servicios de TI. Se debe entregar valor al
cliente, controlando el manejo de riesgos y costos (Guzman, 2012).

F. Autores: Sandra Patricia Ariza Zambrano y Hernando Ramirez Cuero.

Titulo: Plan de accién para la implementacion de una mesa de servicio para la
administracion de incidentes y solicitudes de cambios soportado en el modelo de
Itil caso aplicado a la Empresa Soluciones y Servicios Informéaticos Empresariales
S.AS, 2012.

Durante las visitas realizadas a la empresa se logran identificar y documentar las
falencias que actualmente presenta esta organizacion (las cuales se encuentran
definidas en el diagndstico), determinandose que era prioritario formalizar cada uno
de los procedimientos que intervienen en los procesos de Gestidén de Incidentes y
Gestidn de Cambios, de tal manera que el Plan de Accidon que se pretende ejecutar

en esta empresa surta los efectos que se desean.
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Teniendo en cuenta el modelo de madurez que plantea ITIL y haciendo una
analogia de las areas que maneja el modelo, se desarroll6 una evaluacion tomando
como referencia 3 aspectos por cada una, en donde se calificaron del 1 al 3 siendo
1 la peor y 3 la mejor; de este estudio se obtuvo como resultado que en la Empresa
Soluciones y Servicios Informaticos Empresariales el proceso de Gestion de
Incidentes se encuentra en nivel 1 (Inicial) y el proceso de Gestion de Cambios se

encuentra en nivel 2 (Repetible).

Luego de tener un diagndstico definido de la empresa y establecer las necesidades
de primera mano que requeria la misma, se propuso la creacién de un Centro de
Servicios donde se establecieron cada una de las actividades que se deben llevar

a cabo. Todas estas buenas practicas basadas en los principios de ITIL.

Dado que ITIL propone la mejora continua del servicio a través de las buenas
practicas en la gestion de servicios Tl, se plantea realizar seguimientos y
evaluaciones continuas para determinar si se estdn cumpliendo con los procesos

establecidos y si la empresa ha logrado mejorar sus servicios.

Basados en el modelo de ITIL se elaboré un entregable donde se definieron las
funciones de cada uno para los funcionarios de Soluciones y Servicios Informaticos
Empresariales, se establecieron los roles y responsabilidades, de esta manera se
optimizan los procesos de Gestién de Incidentes y Gestion de Cambios (Ariza y
Ramirez, 2012).
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2.2 MARCO TEORICO

A) ITIL v3.0.

Origenes de ITIL v3.0.

Desarrollada a finales de 1980, la Libreria de Infraestructura de TI (ITIL) se ha
convertido en el estandar mundial de facto en la Gestion de Servicios Informaticos.
Comenzando como una guia para el gobierno britdnico, la estructura base ha
demostrado ser Util para las organizaciones en todos los sectores a través de su
adopcién por innumerables compafiias como base para consulta, educacién y
soporte de herramientas de software. La calidad de los servicios que brindaba el
gobierno britanico era alta, que se establecié al entonces CCTA (Agencia Central
de Telecomunicaciones y Computacién, hoy Ministerio de Comercio, OGC) a que
desarrollara una guia para que los ministerios y demas oficinas del sector publico
de Gran Bretafia utilizaran de manera eficaz sus recursos de Tecnologias de
Informacién (TI) (Campoverde y Samaniego, 2010).

Desde entonces, su popularidad como pionera, impulsora y creadora de una
gestion efectiva de TI origind la creacion de un programa de certificacion
convirtiéndose asi en uno de los enfoques mas aceptados para gestion de servicios
de Tl en el mundo.

Ademas, cuenta con el respaldo de un amplio esquema de calificaciones,
organizaciones de capacitacion acreditadas y herramientas de implementacion y
evaluacion (Campoverde y Samaniego, 2010).

Vision General

ITIL se ha convertido en uno de los marcos de referencia para la gestion de Tl mas
poderosos en la actualidad, sus libros reiinen un material facil de entender, manejar
e implantar, con el fin de lograr a través de sus mejores practicas un alineamiento
en los objetivos de las Tl y los objetivos del negocio, proporcionando mayor
rentabilidad a un costo mas bajo, en aspectos de gestion de procesos de TI, las
normas y marcos de referencia existentes dicen claramente “Qué Hacer”, mientras
que la base de conocimientos ITIL , desarrolla también en detalle el “Cémo
Hacerlo”. ITIL, Information Technology Infraestructure Library es un set de
documentos donde se describen los procesos requeridos para la gestion eficiente

y efectiva de los Servicios de Tecnologias de Informacién dentro de una
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organizacion para la Administracion de Procesos de Tl, esta metodologia se basa
en la calidad de servicio y el desarrollo eficaz y eficiente de los procesos que cubren
(Campoverde y Samaniego, 2010).

Las actividades mas importantes de las organizaciones. Garantizando asi los
niveles de servicio establecidos entre la organizacion y sus clientes (Campoverde
y Samaniego, 2010).

El objetivo de ITIL es diseminar las mejores practicas en la Gestion de Servicios de
Tecnologias de Informacion. Esta metodologia esta especialmente desarrollada
para reducir los costos de provision y soporte de los servicios IT, al mismo tiempo
de garantizar los requerimientos de la informacion en cuanto a seguridad,
mantienen e incrementan sus niveles de fiabilidad, consistencia y calidad. ITIL
representa una predisposicion incondicional para orientarse al cliente y al servicio,
es un prerrequisito. En muchas compafias esto requiere un cambio cultural
predominante (Campoverde y Samaniego, 2010).

¢, Qué es ITIL v3?0?

Hoy en dia, ITIL es conocido y utilizado mundialmente, ademas es de libre
utilizacion. ITIL fue desarrollada al reconocer que las organizaciones dependen
cada vez mas de la informatica para alcanzar sus objetivos corporativos. Esta
dependencia en aumento ha dado como resultado una necesidad creciente de
servicios informéticos de calidad que se correspondan con los objetivos del
negocio, y que satisfaga los requisitos y las expectativas del cliente. A través de los
anos, el énfasis pasé de estar sobre el desarrollo de las aplicaciones Tl a la gestion
de servicios Tl. La aplicacion Tl (a veces nombrada como un sistema de
informacion) sélo contribuye a realizar los objetivos corporativos si el sistema esta
a disposicién de los usuarios y, en caso de fallos o0 modificaciones necesarias, es
soportado por los procesos de mantenimiento y operaciones.

Los procesos eficaces y eficientes de la Gestion de Servicios Tl se convierten en
esenciales para el éxito de los departamentos de TI. Esto se aplica a cualquier tipo
de organizacién, grande o pequefia, publica o privada, con servicios TI
centralizados o descentralizados, con servicios Tl internos o suministrados por
terceros. En todos los casos, el servicio debe ser fiable, consistente, de alta calidad,

y de coste aceptable (Campoverde y Samaniego, 2010).
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Figura 4. Marco de Referencia ITIL v3. 0.
Adaptado de “Marco de Referencia ITILV3.0” por Campoverde y Samaniego, 2010

Recientemente, acaba de publicarse en inglés la tercera version de ITIL. Esta
incorpora muchas mejoras y un importante cambio de enfoque desde la previa
alineacion de las Tl y el negocio a la Gestion del ciclo de vida de los Servicios que
las Tl proveen a las organizaciones. ITIL v3.0 consta de cinco libros de referencia
que se irdn complementando tanto con publicaciones mas especificas sobre
mercados verticales e industrias. Los cinco libros de referencia de ITIL v3.0 son los
siguientes:

v Estrategia del Servicio (Service Strategy).

v Disefio del Servicio (Service Design).

v Transicion del Servicio (Service Transition).

v Operacion del Servicio (Service Operation).

v/ Mejora Continua del Servicio (Continual Service).

g Ananes leibeg,

o TrLedREEON
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Figura 5. ITIL v3.0.
Adaptado de “ITIL v3.0” por Campoverde y Samaniego, 2010.
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Objetivos de ITIL

El objetivo que persigue ITIL es diseminar las mejores préacticas en la gestion de
servicios de Tecnologias de Informacién de forma sistematica y coherentemente.
El planteo principal se basa en la calidad de servicio y el desarrollo eficaz y eficiente
de los procesos.

La idea subyacente es que, sin importar el rubro, la tecnologia es cada vez mas
critica para el negocio de cualquier empresa. Esto quiere decir que, si la tecnologia
no es administrada eficientemente, el negocio no funciona, lo que se vuelve mas
cierto al ser mas dependiente de la infraestructura tecnoldgica. En este sentido, los
estandares ITIL exigen un replanteamiento del area tecnoldgica y la definicion de
los elementos y procesos “criticos" dentro de la empresa (Campoverde y
Samaniego, 2010).

Planificacion parala Aplicaciéon de los Servicios de Gestion

Plantea una guia para establecer una metodologia de administracion orientada a
servicios.

Perspectiva de Negocio

Cubre el rango de elementos concernientes al entendimiento y mejora en la
provisibn de servicios de Tl como una parte Integral de los requerimientos
generales del negocio.

Gestion de Infraestructuras

Cubre los aspectos relacionados con la administraciéon de los elementos de la
Infraestructura.

Servicios de Soporte

Se orienta en asegurar que el Usuario tenga acceso a los Servicios apropiados para
soportarlas funciones de negocio.

Provision de Servicios

Se orienta a detectar el Servicio que la Organizacion requiere del proveedor de TI
a fin de brindar el apoyo adecuado a los clientes del negocio.

Gestion de Aplicaciones

Se encarga del control y manejo de las aplicaciones operativas y en fase de

desarrollo.
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Gestién de Seguridad
Cubre los aspectos relacionados con la administracion del aseguramiento l6gico de
la informacion.
Gestion de Servicio ITIL v3.0.
¢Qué es la Gestion de Servicio y qué importancia tiene para la empresa?
Los departamentos de Tl estdn hoy dia en el negocio de proveer servicios. Esto
requiere una reinvencion del pensamiento de cémo hacer las cosas utilizando
basicamente los mismos conceptos de negocio que utilizan todos los proveedores
de servicios. El enfoque a la calidad implica mayores competencias y capacidad de
adaptacién, de reaccion y de anticipo a los cambios. Parte de una adecuada
estrategia es asegurar con un rigor muy alto los estandares de calidad. ITIL es una
alternativa para asegurar la creacion y revision del Sistema de Gestion de Servicio
de calidad. Esto hace que los que participan sepan como documentar, cambiar,
crear estrategias de administracion de informacion y sobre todo que tengan una
cultura de trabajo basada en procesos y calidad (Campoverde y Samaniego, 2010).
En primer lugar, se debe entender por qué se estd implementando ITIL en la
organizacion, si este punto no esta claro, no se tendra éxito entonces. El objetivo
principal es el deseo de entregar valor agregado y valor real al cliente. Se obtienen
a partir de esto beneficios acorto plazo, pero requiere planificacién de largo plazo
para mejorar los procesos de forma continua. Las empresas pueden ofrecer
servicios mas rapidos, sencillos y consistentes, incrementar las oportunidades de
negocio, reducir costos y el riesgo de gastos de TI innecesarios (Campoverde y
Samaniego, 2010).
Beneficios de implementar la Gestion de Servicio:

v/ Mejor calidad de servicio.

v/ Clara vision de la capacidad actual de TI.

v/ Mayor flexibilidad para el negocio mediante un mejor entendimiento del

soporte de TI.
v/ Mejores tiempos y un ciclo mejorado para cambios, como consecuencia de
esto habra mayores niveles de éxito.
v/ Mayor eficiencia, disminucion de los costos operativos a medida que se

entregan a los clientes productos y servicios que no les interesen.
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v Mayores margenes, ya que es mas barato venderle a un cliente existente
que a uno nuevo (repeticion del negocio).
v/ Mayor eficacia, el personal trabaja de forma mas efectiva como equipos.
v/ Empleados mas motivados, mayor satisfaccion en el trabajo mediante un
mejor entendimiento de la capacidad y mejor gestién de expectativas.
v/ Ventajas conducidas por el sistema, ejemplo de esto son:
» Mejoras en seguridad
» Exactitud
» Velocidad
» Disponibilidad
v/ Mejor informacion de los niveles de servicio utilizados actualmente, aqui es
donde posiblemente los cambios acarreen mayores beneficios.
v/ Constante mejora de la calidad del servicio.
v El departamento de Tl se har4 mas eficaz en soportar las necesidades del
negocio y tendra mas interés en los cambios de la direccion de la empresa.
Los Procesos de ITIL tienen la intencion de ser implementados para que apoyen a
los procesos del negocio de una organizacion, no para que los definan. Los
proveedores deservicio de Tl mejoraran la calidad de servicio, pero, al mismo modo,
estaran intentando reducir costos, o a lo menos mantenerlos a su nivel actual

(Campoverde y Samaniego, 2010).

B) Gestidn de Servicio

Gestidn de Servicio es un enfoque orientado a entregar servicios de Tl al cliente en
Su negocio que alcanzan los objetivos de coste y realizacion que se marcan en
asociacion con clientes y englobados en los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) y
Acuerdos de Nivel Operacional (OLA). Gestidn de Servicio trata de la entrega y
apoyo de los servicios de Tl que cumplen los requisitos de Negocio de la
organizacion. Gestion de Servicio se basa en implementar procesos,
preferiblemente con la orientacion de una guia como ITIL que proporciona un
conjunto comprensivo, consistente y coherente de practicas idéneas para los
procesos de Gestion de Servicio, promocionando un enfoque de calidad a alcanzar

efectividad y eficiencia en el uso de los sistemas informaticos (Vilchez, E,2012).
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C) Gestion de Incidentes

Propone recuperar la operacion de los servicios en el menor tiempo posible de
manera que no se propicie una baja en los niveles de calidad y disponibilidad,
minimizando asi el impacto desfavorable a las operaciones del negocio. Los
incidentes pueden ser de aplicacion cuando el servicio no esta disponible, si existe
algun error que detiene el funcionamiento normal de la aplicacion, etc., de hardware
cuando se cae el sistema, existe alguna alerta automética, la impresora no
funciona, alguna configuracion inaccesible, etc.; y de pedido de servicio cuando se
requiere alguna clave, informacion, sugerencia, documentacion, etc (Vilchez,
2010).

Los incidentes pueden ser generados por el HelpDesk, operaciones, redes,
procedimientos u otras fuentes, son atendidos por el proceso de gestion de
incidentes que requiere la deteccidn del incidente, su registro, clasificacion, soporte,
investigacion, diagnoéstico, resolucion, recuperacion y cierre, finalmente es
necesaria la asignacion, supervision, seguimiento y comunicacion del proceso. Los
resultados pueden ser incidentes resueltos y cerrados, sugerencias de cambios en
el procedimiento, actualizacion de registros de la resolucién de los mismos y todo
Su proceso, comunicacién a los clientes y reportes de informacion de la gestiéon. A

continuacion, se muestra el ciclo de vida de un incidente (Vilchez, 2010):

Identificacion L)
yRegistro

Investigacion Jig Resoluciony Cierre del
|" y Diagnéstico Recuperacion Incidente
No No

| | Si
N g
e élocalizado? — Si éResuelto? l
Y  Peticion de Si T
Servicio

Figura 6. Gestion de Incidentes.
Adaptado de “Gestion de Incidentes” por Vilchez, 2010.

El objetivo principal de la gestion de incidentes es restaurar la operacion normal del
servicio tan pronto como sea posible y minimizar el impacto adverso sobre las

operaciones del negocio, asegurando de esta manera que se mantienen los niveles
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optimos posibles de calidad y disponibilidad del servicio. La gestion de incidentes
incluye cualquier evento que interrumpe o que puede interrumpir un servicio. Esto
incluye los eventos que comunican directamente los usuarios, ya sea a traves del
Centro de servicio al usuario o a través de una interfaz o herramienta (Vilchez,
2010).

D) Gestion de Problemas
La gestién de problemas es el proceso responsable de la administracién del ciclo

de vida de todos los problemas (Gomez, 2012). Sus objetivos fundamentales son:

v/ Evitar que ocurran problemas y los incidentes resultantes.

v/ Eliminar los Incidentes recurrentes.

v/ Minimizar el impacto de los incidentes que no se pueden evitar.
La gestion de problemas incluye las actividades que se requieren para diagnosticar
la causa raiz de los Incidentes y determinar la resolucion de esos problemas. El
alcance de la gestion de problemas en el esquema ideal, incluye la responsabilidad
de asegurar que se implemente la resolucion a través de procedimientos de control
adecuados. Aunque la gestion de incidentes y problemas son procesos
independientes, estos estan estrechamente relacionados y, por lo general,
utilizaran las mismas herramientas. Asimismo, pueden utilizar una clasificacion y
sistemas de codificacion de impacto y prioridad similares. Esto asegurarda una
comunicaciéon efectiva al atender incidentes y problemas relacionados (Gémez,
2012).
Intenta prevenir la abundancia de problemas e incidentes producidos por errores
de la infraestructura de TI, encontrando sus causas, dandoles tratamiento e
implementando sus soluciones, de manera que se pueda obtener una estabilidad
gue minimice el impacto perjudicial de estos en el negocio. A diferencia de la gestion
de incidentes que busca una solucion temporal que trata de restaurar el servicio lo
mas pronto posible, la gestidén de problemas intenta hallar una solucion permanente
cuyo objetivo principal es identificar la causa raiz del incidente, darle solucion y
prevenirlo (Gomez, 2012).
El control de problemas trata de trasformar problemas en errores conocidos,

mientras que el control de errores trata de resolver errores conocidos a partir del

27



control de cambios como se muestra en la Figura siguiente, para comprender con
mayor claridad es necesario definir ciertos conceptos basicos:
V' Incidente: Interrupcion del servicio
v Problema: Causado por varios incidentes repetitivos o por uno de alto
impacto.
v/ Error conocido: Problema con diagndstico exitoso para el cual se conoce

una solucion temporal.
Deteccidn Registro del o = e Investigacion
—> = Categorizacion jgd Priorizacion jgd h 5
del Problema Problema y Diagndstico

Workaround?

Revision

Problema S Error
Mayor -onoci Conocido

Problema
Mayor?

Figura 7. Gestion de Problemas.
Adaptado de “Gestion de problemas” por Gémez, 2012.

E) Proceso de Soporte Técnico

El Proceso de Soporte técnico se basa en un conjunto de recursos técnicos y
humanos que permiten dar soporte a diferentes niveles de usuarios informaticos de
una empresa, se adapta a las necesidades de cada organizacion. Las
organizaciones a menudo proveen soporte a sus a los usuarios via teléfono, celular
o e-mail. Ademas, permite resolver cualquier tipo de problema de forma ordenada,
rapida y eficiente, organizando y controlando los activos de las organizaciones para
lograr una mayor productividad corporativa con la consecuente reduccion de costos
de soporte. Reportes, estadisticas y gestion son las herramientas fundamentales
para los responsables de solucién (analistas) (Campoverde y Samaniego, 2010).
El analista del HelpDesk permite a los usuarios internos ser los beneficiarios de la
aplicacion al conseguir una eficaz solucion real de los problemas a tiempo, llevando

28



registros, reasignaciones y seguimientos del usuario reportado hasta la satisfactoria
solucién del problema. La tecnologia HelpDesk es un conjunto de servicios, que de
manera integral bien sea a través de uno o varios medios de contacto, ofrece la
posibilidad de gestionar y solucionar todas las posibles incidencias, junto con la
atencién de requerimientos relacionados con las TICS; los términos y su uso se
extiende con la popularizacion del estandar ITIL para el gerenciamiento de TI
(Campoverde y Samaniego, 2010).

Definicion de Soporte técnico basado en ITIL

La biblioteca de la infraestructura de la tecnologia de informacién (ITIL) es un marco
de referencia de las mejores practicas para la administracion de las operaciones y
servicios del departamento de TI. El objetivo principal de ITIL es alinear la
tecnologia de la informacion con los objetivos de las empresas (Campoverde y
Samaniego, 2010).

El proceso de Soporte de Servicio de Tl (IT Service Support) ayuda a las
organizaciones a afianzar la administracion de los servicios software, hardware y
recursos humanos para asegurar la continuidad del negocio ininterrumpido. ITIL
define que la funcion clave del servicio Tl es ofrecer el mejor servicio posible en
forma ininterrumpida para todos los usuarios.

Define 5 (procesos que los mencionamos anteriormente para una mayor
comprension), para ofrecer el mejor servicio posible de forma ininterrumpida. ITIL
no obliga a las organizaciones 0 empresas a implementar todas las
especificaciones de su marco de referencia. Esta libertad de elegir es una de las
principales razones por las que ITIL sigue siendo hoy en dia relevante para

empresas de todos los tamafnos (Campoverde y Samaniego, 2010).

ESTUDIO DE LAS HERRAMIENTAS BASADAS EN ITIL

Las herramientas que se muestran a continuacion estan consideradas como
excelentes soluciones empresariales que brindan buenos resultados en donde se
han utilizado, estan basadas en ITIL y se consideran muy eficaces en el ambito
empresarial. Son herramientas que se analizaron y dependiendo de sus
funcionalidades seran utilizadas para nuestro estudio (Campoverde y Samaniego,
2010).
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Andlisis de las herramientas basadas en ITIL

Para realizar el andlisis sobre las versiones de prueba basados en ITIL se procedio
a investigar las herramientas existentes en el mercado y cual de ellas disponen de
una version de prueba, Una vez que se dispuso de estas versiones se procedio a

evaluarlas una a una (Campoverde y Samaniego, 2010).

Tabla 7
Lista de herramientas basadas en ITIL.

Nombre de la Logotipo Ventaja/Desventaja
Herramienta

Aranda Service Desk .\ No tiene version de prueba
e e
Sysaid S C/\l d Tiene version de prueba
HELP DESK SOFTWARE
Omnitracker \ Tiene version de prueba
‘ : OMNITRACKER
. -
Octopus %, No tiene versién de prueba

&3 OcToPrus

The extra arms you need

Remedy No tiene version de prueba

Service Desk Plus Tiene versién de prueba
ManageEngine
lhé SerwceDesk

Adaptado de “Herramientas basadas en ITIL” por Campoverde y Samaniego, 2010.

Andlisis comparativo de parametros basados en ITIL

Para realizar el analisis comparativo de las herramientas HelpDesk basadas en ITIL
se realiz6 una evaluacion de cada una de ellas, para de esta manera lograr verificar
gue HelpDesk cumple o no cumple con dichos parametros.

A continuacion, mostramos la valoracion para los parametros de los HelpDesk

basados en ITIL.

Tabla 8
Valoracion de Parametros de los HelpDesk.
Valoracion Simbolo Valor
Cumple N 1
No Cumple X 0

Adaptado de “Parametros de los HelpDesk” por Campoverde y Samaniego, 2010.
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Tabla 9
Comparativa de los HelpDesk basados en ITIL

Herramientas Omnitrack Sgg\gie SvsAid NetSupp Remed Octopu
Parametros er y ort y S
Plus

Basada en procesos

L V V V V V \

Validada por

organizaciones \ \ \ \ V X

mundiales

Tle_n_e modulos X N N N N X

adicionales

Solucién basada en " N N N N \

la web

S_oport_e on-line " N N N N N

disponible

_Facnlda_q en la " N N N N N

instalacion

FaC|I|(_1ad en su usoy " N X N X N

manejo

_Inte_rf_az gréfica " N N X X N

intuitiva

Genera gran numero N N N N N X

de reportes

Permite la creacion

de reportes propios X v v v v X

Permite inventarios

hardware y software X v v v X v

Disponible en

espariol X \ \ V V X

Nivel de seguridad N x N X X X

alto

Requerimientos

minimos de X \ \ \ \ X

infraestructura

Nivel alto de

customizacién de la X X \ \ X \

herramienta

Amplia Funcionalidad

de la Herramienta X v v v X X
4/16 14/16 15/16 14/16 10/16 8/16

25% 87.5% 9375 9333% 625% 50%
%

L e |

Adaptado de “HelpDesk basados en ITIL” por Campoverde y Samaniego, 2010.

PROMEDIO
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Analisis de Resultados

Para obtener los resultados finales de este andlisis comparativo, se contabilizé el
namero total de parametros que cumple, con este total procedimos a sacar su
porcentaje correspondiente de acuerdo al cual se selecciond las 3 herramientas de
mayor puntaje.

87.50% 93.75% 87.50%

62.50%
50%
S Q O < Y &
Pl 3 8 a L &
&& il ) © & &
73 & R < ()
N
o S &
o ™

Figura 8. Andlisis Herramientas HelpDesk basadas en ITIL.
Adaptado de “Herramientas HelpDesk basadas en ITIL” por Campoverde y
Samaniego, 2010.

Con este analisis se pudo concluir que:

v El HelpDesk basado en ITIL SysAid pese a ser la herramienta de mayor puntaje,
posee poca facilidad de uso y manejo mientras que las otras 2 herramientas,
ServiceDesk Plus y NetSupport si la poseen.

v ServiceDesk Plus y Soluciones NetSupport pese a su porcentaje alto dentro de
los parametros evaluados no cuentan con un alto grado de seguridad para sus
datos.

v En términos generales, SysAid, ServiceDesk Plus y Soluciones NetSupport son
las que mejor evaluacién tuvieron gracias a los beneficios y facilidad que nos
brindaron en su uso.

Utilizacion de herramientas HelpDesk seleccionadas

Luego del andlisis realizado procedemos a un estudio mas detallado en cuanto a

caracteristicas basicas y procesos ITIL que poseen cada una de las 3 herramientas

gue obtuvieron mayor puntaje, para esto vamos a describirlas, a continuacioén:
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A) Caracteristicas e interfaces de SysAid HelpDesk V7

Aid

FR wanager boctst | v

- Gl = {

Figura 9. Aplicacion Web de SysAid HelpDesk 7.
Adaptado de “Aplicacién Web de SysAid HelpDesk” por Campoverde y Samaniego,
2010.

Instalacion e Implementacion

=
151 Setup - SysAid Admin Tools =

Account Information
Pleaze specify your account id and the senal key. then click Mext.

Spsdid Serwer URL:
ktkp: A A tudorminio. loquesea. net 2020

Sccount 1D

demo

Serial Key:
1553368712542651|

[ < Back ” Mewxt > ] [ Cancel ]

Figura 10. Instalacion de SysAid.
Adaptado de “Instalacién de SysAid” por Campoverde y Samaniego, 2010.

V' Instalacion automatica, rapida, sin problemas y configuracion facil a través de un

sencillo wizard.
v La solucion basada en web, opcional, no requiere instalacion ni integracion.
v Interfaz de usuario intuitiva, personalizable y eficiente.
v/ Agente ligero automaticamente desplegado en los equipos de la red permitiendo:
e Envio de peticiones de servicio.
e Envio automatico de cambios en el inventario de los equipos.
e Control remoto.
v/ Uso minimo de recursos de maquina.
v/ Herramientas de informes precisas y accesibles para demostrar el rendimiento

técnico.
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Administracion HelpDesk

) Software de asistencia SysAid - Mozilla Firefox
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Centro de servicio al usuario - Registros 1-5 de § 'Seleccionar tedo | Mostrar todo | 1of1
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Figura 11. Administracién de HelpDesk SysAid.
Adaptado de “Administracion de HelpDesk SysAid” por Campoverde y Samaniego, 2010.

v/ Envio de una peticién de servicio a través de un sencillo formulario.

v Definiciéon de las prioridades de las peticiones de servicio, mediante reglas pre-
determinadas, reglas basadas en categorias, urgencia y otros campos.

V' Las peticiones de servicio pueden ser automaticamente redirigidas, cambiar su
prioridad o fecha de finalizacion

v/ Registro automatico de las peticiones y acciones correctivas realizadas.

V' Las peticiones de servicio pueden ser colocadas en una base de conocimiento,
en la cual se puede buscar y acceder facilmente.

v Lista editable navegable de problemas y soluciones para usuarios finales.

v/ Los usuarios finales y administradores son automaticamente alertados sobre las

peticiones de servicio nuevas, modificas y escaladas.
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Procesos relacionados a ITIL

Gestion de Incidentes

Figura 12. Gestién de Incidentes SysAid.
Adaptado de “Gestion de Incidentes SysAid” por Campoverde y Samaniego,
2010.

Poniéndose en el lugar de un encargado del area de sistemas en una organizacion;
en algunos casos se puede llegar a tener muchas llamadas o correos electrénicos
guejandose de los errores tecnologicos y errores del sistema, ya que es muy comun
gue los sistemas tengan problemas.

Los incidentes suelen pasar, la frecuencia puede variar desde una sola vez al mes,
hasta dos o tres veces al dia, a veces mas en los peores casos. Es importante saber
gestionar los incidentes de una manera profesional y organizada, la organizacion
requiere de ello para no ver afectado sus intereses ni su productividad.

Hay empresas que alun no cuentan con un sistema que les permita organizase
mejor en este aspecto de incidentes, por ello que SysAid permite gestionar (grabar
incidentes, clasificar, dar prioridad, etc.) los imprevistos que sucedan en los
sistemas de la organizacion.

Gestion de Problemas

T SyzAid Help Desk Softwars - Windows Intermet Explorer P e 5]
L Ty Deskjspfromid=List =[] 45 [ < J*9 Googie £ =

Archive  Edicion Mer  Lavontes  Lemamientas  Ayuda
i Favoritos @8 SysAid Help Desk Software i v EJ = [ e = Paginav Seguridad » Herramientas > @

7
2| Wiew: DEFAULT

gy se e De < quic ICCE 56
Service Desk - Records 1 - 10 of 57 D e Tors g

incidents Search Lo 1

Chanoe Reauests SR Type: Status Assigned to: Group
admir 3

an -~ Active -
Proplems

Sub Re
Category

Watrix Backup
Phone Gai S

Hew SR
<1

Listo @ Internet | Modo protegide: activado

Figura 13. Gestion de Problemas SysAid.
Adaptado de “Gestion de problemas SysAid” por Campoverde y Samaniego, 2010.
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V' Investigar las causas subyacentes a toda alteracion, real o potencial, del servicio
TI.

v/ Determinar posibles soluciones a las mismas.

v/ Proponer las peticiones de cambio necesarias para restablecer el servicio.

v Realizar revisiones después de la implementacion para asegurar que los
cambios han surtido efecto.

B) Caracteristicas e interfaces de ServiceDesk Plus 7.6

i
= Contraseia |
ManageEnglne) PM
=
ServiceDesk
[[] Mantenerme en sesién Iniciar sesién__|
Q\\
\
‘ Inicio de sesicn de Administrader  Inicic de sesidn de Invitado
NombredeUsuario : administrator NombredeUsuario @ guest
C A B i C A : guest

[X] Mo mostrar datalles ds inicic da sesién otrs vez

AR Derechos de Autor @ Corporacion ZOHO 2009. Todos los derechos

ManageEngine reservados. Software de Linea de Asistencia por ManageEngine ServiceDesk Plus | 7.6.0

Figura 14. Aplicacion Web de ServiceDesk Plus 7.6.
Adaptado de “Aplicaccion Web ServiceDesk” por Campoverde y Samaniego, 2010.

Instalacion e Implementacién

ManageEngine ServiceDesk Plus @

‘Welcome to the InstallShield Wizard for
ManageEngine ServiceDesk Plus

The InstallShield® “Wizard will install ManageE ngine
ServiceDesk Plus on your computer. To continue, click
MNext.

Cancel |

Figura 15. Instalacién ServiceDesk Plus 7.6.
Adaptado de “Instalacién serviceDesk Plus 7.6” por Campoverde y Samaniego,
2010.

36



v Lainstalacion de ServiceDesk Plus es simple y sencilla.

v Puede instalarse en cualquier servidor/terminal de trabajo Windows o
servidor/terminal de trabajo Linux.

v/ No se requiere ninguna configuracion de servidor web o base de datos.

v/ Tecnologia 100% web, acceso desde cualquier lugar, a través del navegador.
No hace falta acceder a cada ordenador.

v/ Solucién basada en la Web, muy clara e intuitiva.

v Se implanta la solucion completa en un tiempo record, lo que reduce
enormemente los costes y asegura un rapido retorno de la inversion.

Manejo y Administracion
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[ Todus mis actives @ || nés v [ Estaciones de trabajo & || m=

Recursos Por Cuenta Estaciones de trabajo por deminio

ar —

B0 a—
s G0
a0
H 20 =
2 0 -4 - -
.,J“-"p‘v o

3 o <
o o - - ~ e
e D ot gV
e oo [T

]
]

Recuento de recursos
Recuento
=
2

o5
Lo o=
Guardar |Acregar mas detall ot o
de TT
Busca ¢ Solicitudes -
Introducir palabra clave
1
Mas - - Mas
Software = Pedidos y contratos ]
[ Elementos recientes O] Conformidad de licencias de software de Microsaft Rocumen dei contrato -
1 3
& Internet | Mado protegideo: activado fa v H100% -

Figura 16. Administracion ServiceDesk Plus 7.6.
Adaptado de “Administracion ServiceDesk” por Campoverde y Samaniego, 2010.

v Facilidad de uso, ServiceDesk Plus es muy facil de implantar, usar y administrar.

v ServiceDesk Plus le ayuda a incluir todos sus activos.

v Registro de los detalles del incidente y definir prioridades.

v Integracion de correo electrénico.

v Sistema de base de conocimientos para los usuarios y técnicos que permite
buscar y agregar la documentacion de solucién de problemas.

v Integracion con red de monitoreo de software para el seguimiento de eventos y
fallas en la red.

v Notificacion de alertas por varios medios.

v Integraciéon de Active Directory para habilitar la autenticacion de usuario con
inicio de sesion unico.

Generacion automatica de incidencias
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Figura 17. Generacion Automatica de Incidencias ServiceDesk Plus 7.6.
Adaptado de “Generacién Automatica de Incidencias ServiceDesk Plus 7.6” por Campoverde y
Samaniego, 2010.

v/ Puede registrar una incidencia en ServiceDesk Plus con los campos de técnico
adecuado, categoria y prioridad del asunto predeterminado.

v/ Asignacion automatica del caso al técnico adecuado. - ElI nombre pre-
determinado del técnico en la incidencia permite dirigir las incidencias a los
técnicos adecuados, con lo que se reduce la distancia entre el problema
identificado y el problema atendido.

v/ Seguimiento centralizado de todos los fallos de red relacionados con las
incidencias. -ServiceDesk Plus puede ofrecer una consola individual para todos
los fallos de red relacionados con los elementos de trabajo. Los técnicos pueden
acceder a la consola Web de ServiceDesk Plus, recoger las incidencias que
tienen asignadas e iniciar inmediatamente su trabajo.

v Notificacion instantdnea que permite al equipo de Tl garantizar una disponibilidad
maxima de la infraestructura. - Al disponer de un software de supervision de red
integrado y un software de servicio técnico, los administradores de Tl obtienen

al instante las incidencias relacionadas con fallos de red, lo que les permite
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atender rapidamente los problemas, cerrar las incidencias y anotar lo que ha
sucedido como referencia para el futuro.

v Historial Completo de la Solicitud. - Cambios completos del historial de una
solicitud son mantenidos para facilitar los procesos de auditoria.

Procesos relacionados a ITIL:

Gestion de Incidentes

ManageEngine) .
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Descripeién i} B a Unable to fetch mails John Roberts Demo Aug S, 2007 09:20 PM
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Figura 18.Gestién de Incidentes ServiceDesk Plus 7.6.
Adaptado de “Gestion de Incidencias ServiceDesk” por Campoverde y Samaniego, 2010.
La gestion de incidentes de ServiceDesk Plus ayuda a restablecer los servicios

normales tan pronto como sea posible con arreglos provisionales o soluciones para
asegurarse que no afecten al negocio.

Gestion de Problemas
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Figura 19. Gestion de Problemas ServiceDesk Plus 7.6.
Adaptado de “Gestidon de Problemas ServiceDesk” por Campoverde y Samaniego, 2010.
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Nos ayuda a encontrar la raiz de los incidentes y eliminarlos, reducir el impacto en
el negocio y prevenir la recurrencia de los mismos para de esta forma erradicar los
problemas que han surgido.

C) Caracteristicas e Interfaces de NetSupport y ServiceDesk

DNA -

astos pox tempo scso total

16 Orecto IF Servcor | SISTEMAS ] sl  Admristrader L

Flgura 20. Aplicacidén de escritorio de NetSupport.
Adaptado de “Aplicacion de escritorio de NetSupport” por Campoverde y Samaniego,
2010.

Figura 21. Aplicacién Web de NetSupport ServiceDesk.
Adaptado de “Aplicacion Web de NetSupport ServiceDesk” por Campoverde y
Samaniego, 2010.

Instalacion e Implementacién
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Figura 22. Consola NetSupport
Adaptado de “Consola NetSupport” por Campoverde y Samaniego, 2010
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La instalacion es muy facil y sencilla, gracias a su despliegue centralizado (por
Directorio Activo, IP, etc.) se puede tenerlo instalado en toda la red en cuestion de

horas y empezar a utilizarlo de inmediato.

o

Figura 23. Manejo Restricciones de Internet.
Adaptado de “Manejo restricciones de Internet” por Campoverde y
Samaniego, 2010.

Procesos relacionados a ITIL

Gestion de Incidentes
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Figura 24. Gestion de Incidentes NetSupport.
Adaptado de “Gestion de Incidecias NetSupport” por Campoverde y Samaniego,
2010.

La herramienta permite la asignacién automatica de tickets a un técnico HelpDesk
y la asignacion de prioridades.
Gestion de Problemas

Figura 25. Gestion de Problemas NetSupport
Adaptado de “Gestion de problemas” Por. Campoverde y Samaniego, 2010.
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CAPITULO Il
APLICACION DE ITIL v3.0



3.1 GENERALIDADES

Para poder elegir las herramientas que utilizaremos en este analisis se deben tomar

en cuenta varios puntos debido a que en la actualidad existen diversas

herramientas de Gestion de Servicios de Tl basadas en ITIL y continuamente

siguen apareciendo.

Es asi que se debe tomar en cuenta lo siguiente:

Confirmar que la herramienta para la Mejora de Servicios de Tl esté basada

en procesos ITIL

Esto se consigue mediante 2 formas:

v Preguntando al proveedor de la herramienta

Esto se puede realizar cuando se hace el contacto con los distribuidores directos

de la herramienta basada en ITIL que queremos adquirir. Ellos nos informaran

acerca de este punto y adicionalmente se puede pedir informacion detallada al

respecto que respalde lo que nos han dicho.

v Revisando el workflow de la herramienta y compararlo con los procesos
ITIL.

Esto también lo podemos realizar por nosotros mismos, una vez que hayamos

conseguido una version de la herramienta en la que estamos interesados. Lo que

se hace es revisar detenidamente como trabaja la herramienta y las opciones que

presenta de esta forma se puede ver si cuenta con los puntos establecidos en los

libros de ITIL.

v/ Revisar en las paginas oficiales de internet.

Existen paginas de internet u organizaciones que realizan validaciones a las

herramientas entre ellas estan:

v PinkVERIFY, es una organizacion a la que se puede acceder y buscar

soluciones que tengan validado el proceso de gestion de incidencias como lo tiene

ITIL.

PinkVERIFY es una herramienta objetiva de evaluacion de software de servicio. El

servicio valida los conjuntos de herramientas que cumplen con una serie de

requisitos funcionales definidos por las mejores practicas ITIL. Los proveedores de

software pueden utilizar el servicio para obtener el logotipo PinkVERIFY para

indicar una herramienta compatibilidad con ITIL.
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Nota: Por supuesto que una herramienta no tiene que estar validada por

PinkVERIFY para saber si esta basada en ITIL. Pues este es solo uno de los tantos

procedimientos que se utilizan.

Pagina oficial de ITIL. Esta es la pagina oficial creada por la OGC del Reino Unido,

en donde también se pueden encontrar las herramientas que se encuentran

verificadas si cuentan con los procesos que tienen ITIL, asi como también el

namero de procesos basados en ITIL con los que cuenta.

http://www.itil-officialsite.com/home/home.asp

IT Expert, es una organizacion que se encuentra en Rusia la cual es encargada de

ayudar a las organizaciones en la mejora de la aplicacién y uso de tecnologias de

la informacién, ayudando a mejorar los métodos, instrumentos y sistemas de

gestion. A mas de ayudar en la verificacion de procesos ITIL en las herramientas

gue aparecen en el mercado.

http://www.itexpert.ru/

Revisar los parametros de evaluacion de las herramientas entre ellos:

e Dificultades en la instalacion

Ver el nivel de dificultad de instalacion que presentan las herramientas, asi como
también el tiempo en que se demora la misma.

e Dificultades en su uso y manejo

Ver el nivel de dificultad en cuanto al uso y manejo que presentan las herramientas.

e Interfaz Grafica

Ver la interfaz gréfica que presenta la herramienta, su manejo y nivel de
complejidad para encontrar opciones y activarlas.

e Costo de lalicencia

Segun la empresa o institucién donde se vaya aplicar se debe verificar el costo de
la licencia de la herramienta. Claro que hay versiones gratuitas por tiempo
limitado las cuales se pueden descargar para probar sus funcionalidades, como
es el caso de este estudio.

e Costos adicionales (instalacion, mantenimiento, bases de datos)

Adicional al costo de la licencia se tiene que tomar en cuenta los costos adicionales
que pueden ofrecer las herramientas y que consideremos necesarios. Los que
corresponden a estos costos adicionales no se pueden obtener en las versiones

de prueba.
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e Reportes que genera

Compararlos con el numero de reportes que generan las herramientas, asi como
también las extensiones en las que se pueden exportar los documentos.

e Nivel de seguridad

Existen herramientas que presentan mayor y menor nivel de seguridad.

e Requisitos de infraestructura

Ver los requerimientos que las herramientas presentan para su instalacion como:
sistema operativo, memoria RAM, espacio en disco, etc.

3.2. ESTUDIO DE FACTIBILIDAD

3.2.1. Factibilidad Técnica

Este proyecto es viable técnicamente, ya que se cuenta con los equipos adecuados

para poder implementar el HELPDESK en la Universidad, a continuacién, se detalla

las caracteristicas técnicas con el que va a contar el servidor para poder instalar el

programa SysAid para la Gestion de incidentes y problemas:

e Sistema Operativo: Windows Server 2008 R2 Standard.

e Case Sentey.

e Procesador Intel(R) Core(TM) i5-3330 CPU 3.00 GHZ.

e Memoria RAM: 2 GB.

e Disco duro: 200 GB.

o C:\30.00 GB

o D:\'170.00 GB

e Monitor HP 520 CRT de 15 “.

e Teclado HP USB.

e Mouse HP USB.

e Conexion a Internet.

Nota: El Servidor esta virtualizado con el programa vmware 9.0.

3.2.2. Factibilidad Operativa
Este proyecto es viable operativamente, porque se tiene se tiene conocimiento en

ITIL v3.0 y se pueden explotar aplicandolo en la elaboracién del plan de tesis,
ademas se cuenta con el apoyo y supervision del Director de Tl ya ha llevado cursos
de mejores practicas en Tl y nos ayudara en la mejora de la Gestién de incidentes

y de Problemas.
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3.2.3. Factibilidad Econ6mica

Este proyecto es viable econdmicamente, ya que el Director de Tl esta dispuesto

gestionar el dinero para mejorar la Gestion de Incidentes y de Problemas dentro de

la Universidad.

Tabla 10
Presupuesto
RUBROS UNIDAD DE PRECIO CANTIDAD TOTAL
MEDIDA UNITARIO (S/.) (S1)

1. Recursos Humanos
Sergio Cérdova Dioses Persona 3,000.00 1 3,000.00
Freddy Lépez Esteban Persona 3,000.00 1 3,000.00
2. Recursos
Materiales
Acceso a Internet Global 100.00 4 400.00
Papel Bond Millar 21.00 42.00
Lapiceros Global 1.50 10 15.00
Engrapador Global 8.00 1 8.00
Resaltador Global 1.50 10 15.00
Folder Global 0.50 10 5.00
Perforador Global 10.00 1 10.00
3. Recursos Técnicos
2.1. Hardware
Computadora Global 1,500.00 1 1,500.00
Impresora Global 250.00 250.00
USB Global 25 3 75.00
2.2. Software
Windows Server 2008 Global 2000.00 1 2000.00
R2
Microsoft Office 2010 Global 900.00 2 1800.00
SysAid Global Free
Otros Gastos Global 500.00 1 400.00
Total Presupuesto 12,520.00

Elaboracion propia.
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3.3 MODELAMIENTO DEL NEGOCIO

3.3.1. Descripcion del Negocio
La Universidad Autonoma del Per( se crea gracias a la gestion de su Promotora,
Asociacion Civil Intelectus, en mérito a un proyecto concebido y elaborado en
cumplimiento de las normas establecidas por el Consejo Nacional para la
Autorizacion de Funcionamiento de Universidades CONAFU.
El proyecto se present6 en enero de 2006 y luego de un riguroso proceso de
evaluacion, se emite la Resolucion N° 335 — 2007 — CONAFU que autoriza por
unanimidad el funcionamiento de nuestra Universidad, para formar profesionales
en las carreras de Administracion, Contabilidad, Derecho, Ingenieria de Sistemasy
Psicologia.
La Universidad Autbnoma del Peru se disefid para atender la formacion de
profesionales en el ambito geogréfico pluricultural de Lima Metropolitana. Tiene
como perspectiva la Acreditacion Universitaria sobre la base de una elevada cultura
de calidad, teniendo como eje la inclusion académica, cientifica y profesional, para
constituirse en valioso referente del desarrollo del talento humano.
Mision:
Formamos personas y profesionales integros, responsables y competitivos,
capaces de resolver problemas en un entorno globalizado, participando
activamente en el desarrollo de la sociedad y de la ciencia, contribuyendo a una
sociedad justa y equitativa a través de una educacién de calidad basada en
propuestas innovadoras en el marco de principios y valores universales y en la
generacion de recursos propios.
Vision:
La Universidad Autbnoma del Pera sera reconocida en la formacion de personas y
profesionales integros, lideres, competitivos e innovadores, segun los estandares
internacionales de calidad, para contribuir al desarrollo sostenido.
Servicios, Competidores y Clientes:
e Servicios: Educacién
Garantizar la calidad de ensefianza a los alumnos y todo esto es posible
gracias a su Sistema de instruccion modular avanzada, Sistema unico y

exclusivo de la nuestra universidad, el cual involucra una educacion interactiva
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entre docentes y alumnos a traves de la utilizacion de equipos multimedia en
el 100% de las aulas y laboratorios de clase.

Figura 26. Servicio de Educacion de la Universidad Autbnoma del Pert 2013.
Adaptado de “Servicio de Educacion” por Universidad Auténoma del Peru, 2013.

e Competidores:
Universidad Cientifica del Sur, Universidad Nacional Tecnoldgica de Lima Sur,
Universidad Peruana De Integracion Global, Universidad Ricardo Palma,
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas.

e Clientes:
Personas que han terminado la secundaria, por segunda profesion, personas

por convalidacion, traslado externo.
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Figura 27. Feria vocacional
Adaptado de “Feria Vocacional’ por la Universidad Autdbnoma del Per(,2013.
s [[ = S ]

Figura 28. Visita guiada
Adaptado de “Visita guiada” por Universidad Auténoma del Peru, 2013.
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3.3.2. Organigrama de la Universidad Autonoma del Pert 2013

Figura 29. Organigrama.
Adaptado de “Organigrama” por Universidad Autbnoma del Perd, 2013.



3.3.3. Stakeholders Internos y Externos
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Figura 30. Stakeholders Internos y Externos — Universidad Auténoma del Peru.
Elaboracion propia.
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3.3.4. Cadena de valor: Universidad Autbnoma del Pert 2013.

FINANZAS

Elaboracion de Estados Financieros Emision de acciones Endeudamiento con Entidades Financieras
ADMINISTRACION

Convenios con Empresas Planeacion de proyectos Ejecucidén de proyectos Control de proyectos
proyectos

ASESORAMIENTO LEGAL

Asesoria de Estados Juridicos Andlisis legal de todas las iniciativas legales y reglamentarias

ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

Capacitacion de Personal Promocién de Personal Remuneracién de Personal

Contratacién de Personal Despido de Personal

TECNOLOGIAS DE INFORMACION
Mantenimiento y Desarrollo del Portal Web
Soporte al Intranet

Equipamiento y renovacion de equipos
ABASTECIMIENTOS(COMPRAS)

Evaluacion de Proveedores Elaboracién de 6rdenes de compras
Evaluacion de Propuestas
LOGISTICA
Recepciéon de materiales
Verificacion de materiales Control de calidad de materiales
ABASTECIMIENTO LOGISTICA OPERACIONES LOGISTICA DE
e Evaluacion de DE ENTRADAS e Revision de la SALIDAS
Requerimientos e Recepcion de Informacion. eRecepcion  del
e Evaluacion de Proveedores.  informacion. e Catalogacion de  Servicio
e Elaboracién de érdenes de e Verificacion de la Informacion. Educativo
compra. informacion. e Elaboracion del e Verificacion del
e Envio de Orden de compra: @ Control de calidad Plan de Servicio
e Libros. de informacioén. Estudios. Educativo.
e Revistas. e Devolucion de e Elaboracion de
e Internet. informacion. Silabus.

MARKETING
e Publicidad del

Servicio
elmagen
Institucional.

VENTAS

e Segmentacié
n de
mercado.

e Promocién
del servicio.
e Atencién  al

alumno.

Seguimiento de

POST VENTA
e Recepcion
quejas
sugerencias.
e Atencion
quejas
sugerencias.
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e Tesis, Otros. e Almacenamiento de e Elaboracion de e Control del e Elaboracion de

informacion. Materias de Servicio
Estudios. Educativo. Servicio
eDevolucién  de Educativo
Servicio
Educativo.

encues'as.(Estudiante)

Figura 31. Cadena de valor.

Elaboracion propia.
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3.4 IMPLEMENTACION DE HERRAMIENTAS BASADOS EN ITIL

Herramientas HelpDesk basada en ITIL

Para obtener este resultado se ha generado una tabla con 15 parametros basados
en el contenido de ITIL que debe tener un HelpDesk basado en este marco de
trabajo, la experimentacion que se ha obtenido en base a la exploracion de las 3
herramientas finalistas y sus caracteristicas disponibles.

Los parametros que se han evaluado son solo referentes al estudio de ITIL, de esta
manera vamos a obtener la herramienta que tiene mas procesos ITIL, a
continuaciéon, mostramos la valoracion para los pardmetros a evaluar en los

HelpDesk basados en ITIL.

Tabla 11
Valoracién para escoger HelpDesk basado en ITIL
Valoracion Simbolo Valor
Cumple N 1
No Cumple X 0
Elaboracion propia.
Tabla 12
Pardmetros basados en el estudio de ITIL
Herramientas Parametros Service SysAid NetSupport
Desk Plus
Gestion de Incidentes N N N
Gestion de Problemas \ \ \
Gestion de Cambios \ \ \
Gestion de la Configuracion \ \ \
Gestion de Versiones X \ \
Gestion de Niveles de Servicio \ \ \
Gestion de Activos \ \ \
Gestion de Proyectos y Tareas X \ X
Realiza inventario Hardware \ \ \
Realiza inventario Software \ \ \
Realiza control remoto \ \ \
Tiene opcién de chat incluido X \ \
Realiza despliegue automatico en los equipos \ \ \
cliente
Permite la asignacién y personalizacién de X \ \
prioridades
Clasifica automéaticamente las peticiones de S \ \
acuerdo a la prioridad
12/15 15/15 14/15
Promedio 80 % 100 % 93.33 %

Elaboracion propia.
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Caracteristicas

v/ Modular. - Se divide en 6 fases, cada una de ellas se complementa para realizar
una correcta implementacion de la herramienta HelpDesk basada en ITIL.

v Consistente. - Se fundamenta para escenarios reales.

v Verificable. - Los resultados obtenidos en la investigacion pueden ser sometidos
a pruebas.

v Organizada. - La guia de implementacion presenta sus fases en un orden, el
cual es recomendable seguirlo.

Andlisis Preliminar

Revisién de aspectos basicos de un HelpDesk basado en ITIL.

Fundamentos de HelpDesk basado en ITIL

La mayoria de las Pymes comienzan con un modesto soporte principalmente para

el correo electronico. Pero cuando los usuarios y los servicios crecen y las

peticiones aumentan y la calidad del servicio generalmente cae de forma drastica.

HelpDesk consigue de algan modo luchar contra el fuego, apenas resolviendo

peticiones para evitar la falta de servicio. Sin ITIL, no hay visidon para operar de

forma proactiva e identificar y resolver los problemas antes de que afecten el

servicio y por lo tanto al negocio. ITIL proporciona el marco o la estrategia de

sentido comun para ayudar al equipo de servicio a analizar cada asunto y

determinar la causa de la raiz. Finalmente, la causa del problema se elimina para

prevenir problemas similares en el futuro, es decir, es necesario implementar un

HelpDesk basado en ITIL con gestion de incidentes, problemas, cambios vy

configuracion.

Escenario en la Universidad Autonoma del Peru.

El proceso de implementacion de una herramienta HelpDesk basada en ITIL inicia

ante la solitud realizada por el Director de Tl de la Universidad Autbnoma del Perua

el Ing. Sixto Cérdova Castro, el caso se enmarca en analizar e implementar la

herramienta HelpDesk basada en las mejores practicas de ITIL denominada

SysAid, luego de que se realiz6 un estudio detallado entre varias herramientas y se

llegd a la conclusion de que SysAid es la mejor. El equipo de investigacion e

implementacion se ha conformado de la siguiente manera: 2 investigadores e

implementadores Sergio Cordova Dioses con DNI 43175595, y Freddy Francisco

Lépez Esteban con DNI 41254527.
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Se aceptdé un acuerdo entra las partes involucradas, siendo las mismas el
Responsable de la Direccion de Tecnologias de informacion y el equipo de
investigacion e implementacion.

Andlisis e Implementacion solicitado por:

Ing. Sixto Cordova Castro

Director de Tecnologias de Informacion

Donde se realizé:

Universidad Autonoma del Peru.

Fecha del Informe:

Jueves, 19 de diciembre del 2013

Tabla 13
Informacién del grupo de investigacion e implementacion

Nombres DNI

Cérdova Dioses, Sergio Joaquin 43175595
Lopez Esteban, Freddy Francisco 41254527

Elaboracion propia.

Cronograma de Actividades

Ly = 4 GESTION DE INCIDENTES Y PROBLEMAS CONITILv3.0 83dias  lun02/09/13 mié25/12/13 I !
PARA EL PROCESO DE SOPORTE TECNICO EN LA
UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU
VAN 4 DEFINICION DE LAVISION 10dias  lun02/09/13 vie 13/09/13 ]
RNV ] Autorizacion y Preparacién 4dias  lun02/09/13  jue05/09/13 =
Ly m Identifdicacian de Objetivos Gdias  vie06/09/13 vie13/09/13 =
5w DEFINICION DE LOS KPI 8dias  jue26/09/13 lun07/10/13 =
E Ey m 4 REDIFINICION DELOS OBIETIVOSAMEIORAR ~ 4dias  jue26/09/13 mar01/10/13 m
5 T om Definicion de las estadistcas derendimiento 4dias  jue26/09/13  mar01/10/13 =
g 8 v = 4 IDENTIFICACION DE LA HERRAMIENTA HA APLICAR 50dias  mié 02/10/13 mar10/12/13 T 1
§ REVAE Implantacion de un Helpdesk basadoenITIL ~ 20dias  mié 02/10/13 mar29/10/13
% 0y B Pruebas realizadas 20dias  mié 30/10/13 mar26/11/13
é SV Capacitacidn de la Herramienta 10dias  mié27/11/13 mar10/12/13 _—
2y . COMPROBACION DE LOS INDICADORES Sdias  jue19/12/13 mié25/12/13 =
IRV PRESENTACION DE INFORME DE LA 1dia jue19/12/13  jue 19/12/13
IMPLEMENTACION

Figura 32. Cronograma de Actividades.
Elaboracion propia.
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3.5 PROCESO DE ANALISIS Y ENTORNO DE IMPLEMENTACION
En el escenario propuesto se debe realizar las 5 primeras fases con el objetivo de
cumplirlas.
3.5.1 Fase 1 - Definicion de la Vision
La direccion de Tecnologias de la Informacién de la Universidad Auténoma del
Peru, ofrece a los usuarios un conjunto de servicios que se los ha canalizado
actualmente con mecanismos tradicionales, que se los adopt6 en el dia a dia a falta
de la disponibilidad de una sistema que facilite la diligencia, el registro, el monitoreo,
la coordinacion, es decir la administracion del servicio, desde que arranca con una
solicitud, hasta su atencion definitiva; sin contar ademas con la retroalimentacion
necesaria dada por el usuario, al evaluar la calidad del servicio.
El esquema actual en cuanto al soporte técnico con el que viene trabajando la
Universidad no ayuda a eliminar algunas quejas que presentan los usuarios, que
de una u otra manera insisten por buscar diversos caminos para la atencién a su
pedido, sin poder conocer cual seria la suerte con la que correra su solicitud.
La falta del mecanismo de seguimiento y gestién del servicio que se da a los
usuarios; actualmente demanda de un tiempo muerto, ya que el técnico al
enfrentarse al requerimiento actia bajo su percepciéon sin el apoyo de registros
validados que contengan soluciones establecidas para el caso. En muchas
ocasiones da soluciones independientes a todo el entorno informatico del momento
por no contar con la debida informacion.

No existe un estandar del servicio, ya que tampoco existe una definiciéon del

procedimiento, con sus debidos responsables, niveles de atencion, tareas

identificadas, recursos necesarios, y demas caracteristicas sugeridas.

A). Identificacion de objetivos

Proporcionar un soporte técnico de calidad y de acuerdo a las nuevas tendencias

tecnologicas a los usuarios de la Universidad el mayor tiempo posible sin

interrupciones.

v/ Reducir la frecuencia de contacto por parte de los usuarios con el area de soporte
técnico, de tal forma que los técnicos puedan desarrollar sus actividades con una
mayor disponibilidad de tiempo.

v/ Contar con un registro actualizado de problemas — soluciones atendidos hasta el

momento.
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v Proporcionar la posibilidad de seguimiento de las solicitudes de servicio
presentadas de tal manera que se pueda verificar si fueron resueltas.

v/ Ofrecer otra via de comunicaciéon entre los usuarios y los técnicos del area de
soporte técnico.

3.5.2 Fase 2 — Definicion de los Kpi

En la actualidad, en la Direccion de Tl de la Universidad al presentarse una

necesidad de soporte tecnoldgico, el usuario debe enviar un correo electronico o a

Su vez comunicarse con una llamada telefonica, seguidamente se asigna su

atencion al técnico que darda el soporte, perdiéndose el control del servicio sin tener

el registro de factores que incurrieron en su atencibn como Sson: recursos

necesarios, recursos disponibles, tiempo estimado de atencion, tiempo real de

atencion, identificacion de la solucion, acceso al inventario manual de HW y SW,

calificacion de la atencion, entre otros.

Los Indicadores Clave de Rendimiento o KPI que se han analizado dentro de la

Universidad corresponden a los marcadores que intervienen en el momento de

realizar el proceso de soporte técnico, dichos indicadores son:

Tabla 14
Definicién de los KPI
Indicadores Valores

Numero de llamadas entrantes / dia. 40
Numero de mails recibidos / dia. 18
Numero de Incidentes resueltos a la primera llamada. 15
Satisfaccion del usuario. Regular
Tiempo promedio dedicado a la resolucién de un 15 min

incidente.

Elaboracion propia.
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Desglose de valores
Numero de llamadas entrantes/dia

Teléfono Fijo:

En 2 horas aproximadamente se reciben 7 llamadas y se trabaja 9 horas al dia,
entonces:

02 07 llamadas

09 >< X

X = 63/2 = 32 llamadas/dia

Teléfono Celular:

En 1 dia aproximadamente se reciben 8 llamadas

Total de llamadas entrantes

Total = 32 + 8 =40 llamadas entrantes

Numero de mails recibidos/dia

En 2 horas aproximadamente se recibe 4 mails y se trabaja 9 horas al dia,

entonces:
2 4 mails
o

X =36 /2 = 18 mails/dia

NUumero de Incidentes resueltas a la primera llamada

Se estima que de 40 llamadas recibidas diariamente al area de soporte técnico, el
50% que corresponden a 20 llamadas no necesitan una segunda llamada para ser
resueltas.

Satisfaccion del Usuario

El grado de satisfaccion del usuario sobre el area de soporte técnico es catalogado
como regular.

3.5.3Fase 3 -Redefinicién de Objetivos a Mejorar

Poner metas a corto y largo plazo y llegar a cumplirlas va a generar un
mejoramiento dentro de la Universidad.

Para lograr estas mejoras en las soluciones brindadas, en el manejo de incidentes
— problemas, se necesita una herramienta que esté basada en las mejores practicas

de ITIL para que se permita una correcta:
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e Gestion de Incidentes
e Gestion de Problemas
Los objetivos tomados en cuenta para mejorar son:
e Reducir el numero de llamadas entrantes por dia.
e Reducir el nUmero de mails recibidos diariamente.
e Aumentar el nUmero de peticiones resueltas a la primera llamada.
e Mejorar la satisfaccion del usuario.
e Reducir el tiempo promedio dedicado por los técnicos del area de soporte
técnico a la resolucion de un incidente.
Definicidén de estadisticas de rendimiento
Para esto nos ponemos como metas mejorar en un porcentaje dado los indicadores

clave de rendimiento o KPI, los mismos que se detallan a continuacion:

Tabla 15
Lista de indicadores
Indicadores Valores Mejorar

Numero de llamadas entrantes / dia. 40 45%
Numero de mails recibidos / dia. 18 30%
Numero de Incidentes resueltos a la primera 15 40%
llamada.
Satisfaccion del usuario. Regular Bueno
Tiempo promedio dedicado a la resolucién de un 15 min 45%
incidente.

Elaboracién propia.

3.5.4 Fase 4 -ldentificacion de la Herramienta a Aplicar
Implementar la soluciéon de HelpDesk basada en ITIL orientada a mejorar el sistema

de trabajo de las operaciones cotidianas y el nivel de soporte brindado por el area
de soporte técnico de la Universidad, para de esta manera incrementar los niveles
de satisfaccion en la cobertura de las necesidades de los usuarios de la
organizacion; enmarca en la correcta definicion del proceso de HelpDesk basado
en las mejores précticas de ITIL.

3.5.4.1 Implementacién de un HelpDesk basado en ITIL

Para la implementacion dentro Universidad Autonoma del Peru., se escogio a
SysAid y NetSupport como las herramientas que mejor se adaptan a los

requerimientos de la Universidad, estos requerimientos son los siguientes:
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V' La aplicacion correrd bajo Microsoft Windows Server 2008 R2 Standart como
sistema operativo.

v/ La maquina que sera el servidor es de marca Sentey con Procesador Intel(R)
Core(TM) i5-3330 CPU 3.00 GHZ, 200 Gb de almacenamiento en el disco duro
y 2 Gb de RAM.

v/ Los administradores principales encargados del manejo de SysAid son 2.

v/ El nUmero de usuarios finales son 100.

Para la instalacion de SysAid dirigirse al Apéndice Il.

Para la instalacion de NetSupport dirigirse al Apéndice lIl.

Implementacion de SysAid

Pruebas Realizadas

Se realizé un flujo de trabajo completo para comprobar el funcionamiento correcto

de SysAid, el mismo que consiste en probar las funcionalidades principales de la

herramienta con sus diferentes tipos de usuarios.

Este flujo de trabajo lo detallamos a continuacion:

Pantalla principal paraingresar al Sistema

. Welcome to SysAid! .

Figura 33. Pantalla de Autentificacién SysAid.
Elaboracion propia.

Luego de la correcta instalacién de SysAid ingresamos al sistema con la direcciéon
del servidor como URL y su respectivo puerto.
Aqui esta la pantalla de inicio para ingresar a la herramienta HelpDesk basada en
ITIL SysAid, aqui es donde debemos tipiar nuestro nombre de usuario y contrasefa
(Es la pantalla de inicio para el administrador).
NOTA: Para el resto de usuarios hay que crearlos dentro del sistema con sus

permisos respectivos como se demostrara mas adelante.
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Creacion de administradores

Para la creacién de administradores, primero nos dirigimos al portal del gestor, que

es la misma pantalla principal de SysAid y de ahi seleccionamos preferencias.

Figura 34. Preferencias.
Elaboracion propia.

Una vez ahi nos dirigimos a Gestion de Usuarios y seleccionamos la pestafia

Gestor de Administracion.

Portal de usuanios finales

Canfiguracién de scavos

Configuracidn de CMDE

Welcome 1o Sysak 7.0t

Rogiate
2o SynAic
Eheck

Subkpos

Plantilas de camiion

Piantiias de problemas

Figura 35. Gestor de Administracion.
Elaboracion propia.

62



Buscamos la hoja en blanco y procedemos a crear un nuevo administrador

[@ Scfware de maintencis Syhid - Mz
ezl ik G GEEAINE

@—_: G it
8 iz sultites @

LATEnTar S oer A 25

Software de asistencia Syshid [+ ]

i configuracién Nuevo administrador

Detalles generales | pescripcian  permisos | Servicio de asistencia

Configuracion del ceniro de
sendcio 3 usuano

Configuracién de contrel
remeto

valores predeterminados
da cuenta

o .
Infagracin q onfirmarcontrasefia | esesss
Fortal de usuarios finales Rombe Patricia
COnMQuracion 9e actvos Apellidos Samaniego
Configuracién de CMDE orreo electidnice psamaniego@caopsanjose fin ec
Configuracién de proyedo
Recordalorios

032366487

Editar nobicias

084486993
Registros de eventos

Seleccionar Empresa v
Subbipos
Flantillas de cambios

Plantilas de problemas

Motificgaiones del centro de

= | al usuanio
o‘ facién de chat
Ap )i
_

Figura 36. Crear Nuevo Administrador.
Elaboracion propia.
Aqui podremos visualizar los campos requeridos para poder crear el nuevo

administrador, una vez llenado con los datos correspondientes, procedemos a dar
en aceptar. Adicionalmente encontramos pestafias en la que podemos ingresar una
descripcién sobre el administrador, asi como cambiar sus respectivos permisos,
ademas de ver todo el historial de atencion que ha brindado a los usuarios.

Una vez que damos clic en Aceptar se nos muestra un aviso de que SysAid enviara

los datos a su direccidon de correo electronico.

La pagina en http://192.168.0.101:8080 dice: % |

9 ;Desea que SysAid envie por correo electrénico al nueveo usuario sus datos?

| Aceptor | || Concelr

Figura 37. Notificacion Datos nuevo Administrador.
Elaboracidn propia.
Creacion de Usuarios Finales

Dentro de la gestion de usuarios encontramos una pestafia denominada Gestor de
Usuarios Finales, una vez ahi nos dirigimos a la hoja en blanco en la parte superior

para crear nuevos usuarios finales.
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i el W Cladiedid h i P
. Software de asistencia SysAid

i configuracién Nuevo usuario final

Gestidn de usLanDs Detalles generales | pescriprion Servicio de asistencia | Historial Chats

Configuranion del cenira de
sendcn 3l usuano

; * Hombre de usuarle acampoverde
Confiquracin de contral
remota .
Valores predsterminados el
do cuenta
Integracién e """
Portal 82 usuanios finales Nombire Alex
Configuracin de actvas Apeliidos Campoverde
Configuracion de CHDB olectrnice ACAMDWETIHBCOI0SANOSE NINEC
Conliguracion de proyecto L
RECOIdalnnas
Teléfonc 032969217
Editar nalicias
092514689
Regiztros o8 eventos
Empresa Seleccionar Empresa =

Sublipos
| Actpiac )l Concolar § Apicat |

Plantilas g8 camblos

Plandillas da problemas

osficaciones del centro de
‘ | al usuario
|

‘o'rwoﬂdc:ha

—t

i

Figura 38. Gestor de Usuarios Finales.

Elaboracion propia.

Procedemos a llenar los campos requeridos y damos clic en aceptar para guardar

los cambios. Adicionalmente encontramos pestafias para cambiar sus permisos,

historial del servicio de atencion y un historial de las sesiones de chat que ha tenido.

La pagina en http://192.168.0.101:8080 dice: e |

0‘ ;Desea que SysAid envie por correo electrénico al nueve usuario sus datos?
....... Aceptar ...... j ‘ Cancelar I
Figura 39. Notificacién datos nuevo Usuario Final.

Elaboracion propia.
Portal del Usuario Final

La pantalla de autentificacion del usuario final es la misma que para el
administrador, asi que una vez que ingresamos el nombre de usuario y la
contrasefa, accedemos a la pantalla del portal de los usuarios finales.
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Servicio de asistencia SysAid

Bienvenido al Servicio de asistencia SysAid, Alex!
Question?

Leave a message

El Sorvicio de asistencia SysAid le proporciona e
solicitudes de s
encontrar informacion que pueda ayudarle

a resolver de forma independiente sus problemas técnicos personales

Enviar una solicitud de servicio

L ) ¢Tiene algin problema t

des informarm
3 Haga clic aqui p
solicitud de servi

departamento de T1

Ver solicitudes de servicio ~
antiguas

Lleve el seguimiento de las

solicitudes de servicio que ha

estado de los problemas técnicos
de los que ha informado.

v7.0.05 Enterprise Edition

acampoverde 1 ®
- '

Cuenta: C

| soporte y soluciones necesarias para una rapida resolucion de problemas técnicos. Aqui podra enviar
vicio, recibir soporte puntual desde los administradores SysAid, llevar el seguimiento a su historial de solicitudes de servicios, e incluso

Autoservicio

Aqui podra encontrar informacion de

ayuda par solver rapidamente sus
problomas técnicos. jAhorre tiompo

solucionandolo usted mismo!

Camble acciones solicitadas

Participe en los procesos de Gestion
de
comentarios y
cambio detallada

mbios, apruebe o rechace

cambio, introdu
informacion de

udes d:

Cambiar configuracién actual

Mantenga su confiquracion

Figura 40. Portal Usuarios Finales.
Elaboracion propia.

El portal de los usuarios finales es personalizable, para esto nos tenemos que dirigir

dentro de preferencias a Portal de usuarios finales como administrador, ahi

encontramos varios parametros de personalizacion.

Aty B i
@T.‘.‘:‘ (i
£ bz aigitdas B9 onisiczis ) o)
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Figura 41. Configuracién del Portal de Usuario Final.
Elaboracion propia.
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Gestion de Incidentes

A continuacion, vamos a describir todo el proceso de un incidente desde que se
solicita atencion hasta que es resuelto satisfactoriamente.

Como primer paso, un usuario final crea el incidente enviando una solicitud de
servicio dentro del portal de usuarios finales.

Una vez aqui, procedemos a llenar todos los campos de la solicitud de servicio,
adicionalmente podemos adjuntar cualquier tipo de archivo que tenga relacion con

la solicitud de servicio y enviamos.

v7.0.05 Enterprise Edition Cuen

-

Enviar solicitud de servicio

Titule Error en Word

Al abrir microsoft office, me da un emor dq a surgido un fallo en el sistema y no me permite 3

T
fi
e

Figura 42. Campos de la Solicitud de Servicio.
Elaboracion propia.

Al enviar la solicitud de servicio, el sistema nos da un identificador para dicha

solicitud, el mismo que nos sirve para darles un seguimiento al reporte que hicimos.

v7.0.05 Enterprise Edition  Cuenta CoopSanJoseLimita:

Gracias

Figura 43. Identificador asignado a la solicitud de servicio.
Elaboracion propia.
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Una vez enviada la solicitud, automaticamente en el portal del gestor dentro de

una cuenta administrador se registra la solitud de servicio indicAndonos de que

Referencias de T1
Informes
Planificador
Panel de disefio

Disefiar informes i

30.6 0.9 1.2 1.5

Solicitudes de servicio activ

Superior 0 Categorias Y
100 g
80 ]
— i
3 a0 g @0
Ll |
I — y ]
Categorias Penodo

Figura 44. Registro solicitud de servicio.
Elaboracion propia.
Adicionalmente podemos ver las solicitudes de servicio dentro del portal del

administrador, esto lo encontramos al costado derecho en servicio de asistencia.

v7.0.05 Enterprise Edition (

iBienvenido a SysAid!

|
| Portal del gestor
| Administradores en linsa Sefvicio de asistencia
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|
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| usuario

|

|

0 solicitudes de servicio activas asignadas al usuario.
1 solicitudes de servicio activas no asignadas.

SLA

| Supenasién ‘

| Tareas /Proyectos
i cMDs
| Encuests

|
| Analzador

Gestion de activos

| Calendario

Praferencias

| Personaiizar

| onat
|
|| Gemunigad

Figura 45. Solicitud de Servicio en el Portal del Administrador.
Elaboracion propia.
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Damos clic ahi y accedemos al centro de servicio al usuario donde vamos a
encontrar la solicitud de servicio. También podemos acceder directamente por
medio del menu principal.
@ Software de asisten iila -

e e errsmisntas Ayuda
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Software de asistencia SysAid
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Figura 46. Centro de Servicio al Usuario.
Elaboracién propia.

Hacemos clic en la solicitud y se nos abre una ventana para poder dar la
administracion que mejor convenga a la solicitud, podemos brindar una solucién y

darla por terminada, o asignar a otro técnico, entre otras opciones.
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Figura 47. Administracién de la Solicitud de Servicio.
Elaboracion propia.
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Al dar en aceptar tenemos la opcion de enviar la solicitud resuelta a la base de
datos de conocimiento.

SC3Fhelpdesidim %26noframe 3:3DYES%26fromid 330

Detalles generales | Solucion Actividades  Mensajes Chats Impacto de negecio | Wistorial | Elemantos refa ados

I £T0r qUE US180 POAIa OBSENVAT 85 POT U Probloma Con ia HCENcia Le INOrmamas que & pari dé 6518 Momento
puede trabajar con normalidad porque |3 solicdiud de senicic ha sida resuelta con satistaccién |

\cciones {=) Enviar mensaje [LE® Agregar a base de datos de conocimiento ([ Buscar en la base de datos de conocimiento

(Acoptar | Cancotar B Hohcar |

Figura 48. Enviar solicitud de servicio resuelta.
Elaboracion propia.
Aqui podemos adjuntar datos adicionales o enviar como ya ha sido resuelto.

Ahora procedemos a comprobar que la solicitud de servicio se almacend
correctamente en la base de conocimiento, nos dirigimos a Base de Datos de
Conocimientos, en donde vamos a encontrar la solucion a nuestra solicitud de
servicio, ademas encontraremos soluciones a otras solicitudes de servicio que han

sido enviadas por el mismo u otros usuarios.
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Elaboracion propia.
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Gestion de problemas

En el centro de servicio al usuario accedemos a Problemas y creamos nuevo, aqui
se nos desplegara una lista en la que tenemos que escoger el problema a que esta
relacionado.

rear un nuevo elemento de servicio

[SysaiaimiL Problem] w!
| Basikc Pradlem

Figura 50. Tipo de Problema.
Elaboracion propia.
Procedemos a llenar todos los campos requeridos con su respectiva informacion.
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Figura 51. Campos requeridos para generar nuevo problema.
Elaboracion propia.

Una vez guardado el problema se procede de una manera similar a las solicitudes
de cambio, se debe evaluar y finalizar cada actividad dentro del problema, esto es
muy indispensable para poder darlo por terminado.
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Figura 52. Flujo de Trabajo de un Problema.
Elaboracion propia.
Portal del Gestor

Aqui es donde podemos obtener reportes, informes de todo lo que hemos venido

realizando de forma grafica.
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Figura 53. Portal del Gestor.
Elaboracion propia.
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En la opcién de informes, tenemos una gran variedad de opciones para escoger el

tipo de informe que deseemos ver y generar, tenemos alrededor de 60 informes

predeterminados.

§) Software de asistencia SysAid
Sldis M B

nafyzer jspireplacePage=Y
Software de asistencia Syshid

™\ Porialdelgestor v | T ¥
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Figura 54. Tipos de Informes.
Elaboracion propia.

Para generar el informe que se ha escogido, damos clic en el tipo de informe que

deseamos en donde se nos abre una ventana para escogerlas caracteristicas que

se desea, como tipo de elemento, formato de salida, fecha de generacién del

informe entre otros.

Los formatos de salida que se pueden obtener son pdf, Excel.

Inwventario de software/hardwar

FiFrramientas Ayuds

Inventario de software/hardware
Inventario de s offwaremardware
Tipe -

Filtre personalizado Rilcrondor do wxneasiones
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e
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Figura 55. Generacion de un Informe.

Elaboracion propia.
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Otra de las opciones dentro del panel del gestor es el panel de disefio, aqui
seleccionamos cada uno de los graficos que deseamos se nos muestre en la

pantalla principal del portal del gestor.

@ software de asistenaa v

¥7.0.05 Entesprise Edition

Panal Propisdades del grafico seleccionado
Ratorencias de T) [ Seleccionar grafico
Informes frtocitn gemari daiiras arkc olicitudes de servico sbiert {Descipcién general ge inventario RE|
Solicihudes de senicio aclivas
Pianificadar Solicituties de senicio abienas pof categonia
2 Basic Soficitudes de senicio abienas pof empresa
Panel de disefio 5 Solicitudes de senicio abierias por dia
fop 2 3 ] Solicitudes de sentcio abieras por semana
Disefiar informes i ‘ ) i Soliciudes de senicio abiertas por mes b
Sar Solicitudes de senicio achivas por categoria
Desenipoidn general de soliciudes de sendcio
W Descripcin general de inventario, Activos

Solictudes de servici Descripcién peneral oe inventario, CPU
Descripcion genaral da inventario, Sislema operativg

Descripcién gensral de imentatio

Yalores mas altos

Infracciones de serdcio

100 Calidad de senacio por temponzador
Infracciones activas

Valores o proyects mas altos

Proyectos con pedxima fecha de vencimiento

2 : -— | u B0 | SLA Cumrant Grade
0»3 3 SLAHistory
. i g a0
() 2 Filtro personalizado.

Creador de expresignes

Superior 1 Categoria)

1.2

* Count

Figura 56. Panel de Disefio.
Elaboracion propia.
Ademas, podemos crear reportes de acuerdo a nuestras necesidades, incluso

modificar los que tenemos como predeterminados, para esto dentro del portal del
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Elaboracion propia.
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Una vez aqui tenemos el asistente de informes, paso por paso debemos ir
seleccionando las caracteristicas y detalles que deseamos tener en el informe
personalizado que estamos creando.

Después de escoger los detalles de nuestro informe, podemos seleccionar filtros

para el sistema de nuestro informe.

-
El Seleccione filtros para el simbolo del sistema del informe - Mozilla Firefox LEM
| | http://192.168.0 102:8080/ReportWizardPrompt.jsp I

-
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Bancos de memoria total
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Departamento

Descripcion

Direccion MAC
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Filtro estatico: “aCreador de expresiones

R

Figura 58. Asistente de Informes.
Elaboracion propia.
Aqui ya tenemos el informe listo para generarlo en el formato que mejor

deseemos. De esta manera podemos generar informes personalizados de

acuerdo a nuestras necesidades.

menreu.nﬁ.@_._ Frreto P—— )
O RPN FP (S St WA veA Rates | K Iermamientns  Ayurn

Centro de servicio al usuario, solicitud de servicio #

Titulo del informe Informe Pradisefiado

T
0101107 | H

EEammnesg

Figura 59. Generar informe personalizado
Elaboracion propia.
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Capacitaciéon de la Herramienta

Una vez finalizadas las pruebas realizadas a SysAid se procedio con la capacitacion
a los 3 grupos de usuarios en un total de 10 dias laborables, para esto se asigno a
cada uno un numero determinado de dias de la siguiente manera:

v/ Administradores 4 dias.

v Usuarios Finales 5 dias.

v Director de Tl 1 dia.

A). Administradores
A los administradores la capacitacion se la realizé desde el lunes 11 de noviembre

al jueves 14 de noviembre del presente afio con una duracion de 3 horas diarias, la

tematica que se trat6 fue:

v Explorar y familiarizarnos con la interfaz de SysAid.

V' Crear los diferentes tipos de usuarios y asignacion de sus respectivos permisos
de acuerdo a las funciones que el tipo de usuario realizara dentro de la
Universidad.

v/ Configuracion de la herramienta para que se adapte de la mejor manera a la
realidad de la Universidad y de los técnicos segun los datos que se requiera.

v/ Proceso de instalacion del agente SysAid, el mismo que nos permite acceder a
la informaciéon de cada computador para asi poder obtener los respectivos

inventarios tanto software como hardware.

B). Usuarios Finales
A los usuarios finales la capacitacion se la realizé desde el viernes 15 de noviembre

al miércoles 20 de noviembre del presente afio con una duracion de 4 horas diarias,

por la cantidad de usuarios finales se los dividié en varios grupos, la teméatica que

se trato fue:

v Explorar y familiarizarnos con la interfaz de SysAid que corresponde a los
usuarios y de esta manera dar a conocer las opciones disponibles que posee.

v Generar una solicitud de servicio ante algun incidente técnico que se nos pueda
presentar y hacerlo llegar al area de soporte técnico para su atencion.

v Proceso que se debe realizar para dar seguimiento de la solicitud de servicio
generada por el usuario final para verificar si fue atendida y que solucion se

ofrece.
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v/ Como enviar mensajes dentro de la solicitud de servicio al técnico asignado para
la peticion.

v/ Como ver soluciones dentro de la Base de Conocimiento sobre peticiones
similares y poder aplicar estas soluciones, lo mismo que servira para en
ocasiones futuras no contactar con el area de soporte técnico.

C). Director de TI
Al director de TI la capacitacion se la realizé desde el jueves 21 de noviembre del

presente afio con una duracion de 4 horas diarias, la temética que se trat6 fue:
v Explorar y familiarizacion con la interfaz de SysAid.

v/ Opciones de la gran cantidad de reportes que se puede generar.

v/ Como obtener reportes personalizados solo con los datos que se desea.
Implementacion de NetSupport

Consola de administracién de usuarios

UAADSS

o

e Ewic

Figura 60. Consola de NetSupport
Elaboracion propia.
Lista de usuarios

La lista conocida de Clientes es una lista de usuarios disponibles que se han
encontrado en la red. Estos detalles se guardan en el archivo Client.NSS. La lista
se puede actualizar en el cuadro de dialogo Modificar lista conocida.

Medincar iza concada I =

Ltilice este cuadro de dislogo para definir los Estudiantes a los que conectarse al inicio. Use Examinar para buscar los equipes disporibles y
luego anadalos a la lista de conocidos.
Estudiantes disponibles Lista conocida
| UAHELPDESKO1 Afiadic = W) -1 Ac-oPEDZ . Daritza Ramirez M
W uaDTIOZ Mejandro Lisbana de B Diana Evelin Zume
— Ana Maria Canales Fa || DIGITADOR
Afiadir Todos >>
Angie Quispe Navamo Dora Gudiel Inumz
Betty Castils Paler Erika Chicoma Cat
Catie Marin Almirta Etelbina Gavidia V|
0| CONSULPSICO Heydy Rossie Riog
- [ L3
Volver a conectar a Estudiantes al cemar [ Awuda | [ Cemar |

Figura 61. Lista de usuarios
Elaboracion propia.
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Entrega de Soporte a los Usuarios

@H 9 H HOF D.L 3 A
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Figura 62. Entrega de soporte a los usuarios.

Elaboracion propia.

Capacitaciéon de la Herramienta

Una vez finalizadas las pruebas realizadas al NetSupport e procedié con la
capacitacion al personal de soporte técnico quienes son los encargados de
solucionar los Incidentes y problemas presentados diariamente.

Personal Soporte Técnico

A los administradores la capacitacion se la realizd desde el lunes 4 de noviembre

al jueves 7 de noviembre del presente afio con una duracién de 3 horas diarias, la

tematica que se traté fue:

v Explorar y familiarizarnos con la interfaz del NetSupport.

V' Crear los diferentes tipos de usuarios y asignacion de sus respectivos permisos
de acuerdo a las funciones que el tipo de usuario realizara dentro de la
Universidad.

v/ Configuracion de la herramienta para que se adapte de la mejor manera a la

realidad de la Universidad y de los técnicos segun los datos que se requiera.

3.5.5. FASE 5 - COMPROBACION DE LOS INDICADORES
Para la comprobacion de los indicadores se hizo el andlisis después de que la

herramienta SysAid estuvo en funcionamiento aproximadamente unos 28 dias

dentro de la Universidad, en este sentido:

v Se comprob6 que el 80% de los usuarios se han conectado al portal de SysAid
por lo menos una vez, mientras que el 68% de los mismos lo usan como el medio

de contacto principal para reportar sus problemas a los técnicos de soporte.
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A continuacion, mostramos los indicadores planteados en la fase 2 y el porcentaje
que se logré mejorar con el uso de la Herramienta HelpDesk basada en ITIL —
SysAid.

Tabla 16
Mejora de los indicadores planteados
Indicadores Valores  Mejorar Mejorado

Numero de llamadas entrantes / dia. 40 45% 71,25%
Numero de mails recibidos / dia. 18 30% 75%
Numero de Incidentes resueltos a la primera 15 40% 63%
llamada.

Satisfaccion del usuario. Regular Bueno Bueno
Tiempo promedio dedicado a la resolucion 15 min 45% 63,65%

de un incidente.

Elaboracion propia.

Desglose De Valores

Numero de llamadas entrantes/dia

Teléfono fijo:

En 2 horas aproximadamente se recibe 4 llamadas y se trabaja 9 horas al dia,

entonces:

2h >< 4 llamadas
09 h X

X = 36/2 = 18 llamadas/dia
Teléfono Celular:
En 1 dia aproximadamente se recibe 5 llamadas
Total de llamadas entrantes
Total = 18 + 5 =23 llamadas entrantes
Si: 40 llamad 100%
23 Ilamadai>< X
2300 /80 = 28,75%
Mejora = 100% - 28,75% = 71,25%
Numero de mails recibidos/dia

En 4 horas aproximadamente se recibe 2 mail y se trabaja 9 horas al dia, entonces:
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4 h 2 mail
=

9h X
X =18/4 = 4, 5 mail/dia

Si: 18 %100%
4,5 X
450/ 18 = 25% Mejora = 100% - 25% = 75%
NUumero de Incidentes resueltas a la primera llamada
Se estima que, de 23 llamadas recibidas diariamente al area de soporte técnico, el
63% que corresponden a 14 llamadas no necesitan una segunda llamada para ser
resueltas.
Satisfaccion del Usuario

El grado de satisfaccion del usuario sobre el area de soporte técnico aplicada la

herramienta SysAid ahora es catalogado como bueno.
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CAPITULO IV
ANALISIS DE RESULTADOS Y CONTRASTACION
DE LA HIPOTESIS



4.1 UNIVERSO Y MUESTRA

4.1.1 Poblacién
Todos los Procesos de soporte técnico en la Universidad Autbnoma del Peru.
N = Indefinido.

4.1.2 Muestra
n = 30 Gestion de incidentes y problemas para mejorar el proceso de soporte
técnico
4.2 NIVEL DE CONFIANZA
El nivel de confianza serd de 95% dada la inexperiencia de los investigadores.
4.3 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
4.3.1 Resultados Genéricos
A) Definicion de la visién
v Identificacion de objetivos
B) Definicidn de los Kpi
C) Redefinicion de objetivos a mejorar
v Definicion de estadisticas de rendimiento
D) Identificacién dela herramienta a aplicar
v Implementacion de un HelpDesk basado en ITIL
V' Pruebas realizadas
v/ Capacitacion de la herramienta
E) Comprobacién de los indicadores.

4.3.2 Resultados Especificos
A continuacion, se muestran los valores de los indicadores de la pre prueba y post
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Tabla 17
Valores de indicadores de la pre prueba y post prueba

KP1: Numero de KP2: Numero de KP3: Numero de KP4: Satisfaccion del KP5: Tiempo Promedio
[lamadas entrantes/dia Mails Incidencias resueltos Usuario dedicado a la Resolucién de
recibidos/dia ala primera llamada un Incidente
Pre-prueba Post- Pre- Post- Pre- Post- Pre-prueba Post-prueba Pre-prueba Post-prueba
prueba prueba prueba prueba prueba
37 18 13 6 14 27 Regular Bueno 12,3 4,2
34 16 14 4 14 28 Malo Excelente 12,7 4.1
33 13 11 6 11 24 Regular Bueno 12,6 4
33 14 14 7 13 25 Malo Bueno 19,4 4.5
39 18 11 7 15 27 Regular Bueno 13,5 3,2
37 11 17 8 14 29 Malo Excelente 11,5 3,1
38 20 10 4 15 25 Malo Excelente 17,7 3,9
30 10 18 5 12 22 Regular Bueno 14,1 3,3
39 14 17 8 12 23 Malo Excelente 13,9 3,6
32 20 13 7 12 30 Malo Bueno 11,5 4.4
33 18 12 7 11 27 Regular Excelente 11,6 3,7
39 10 13 5 14 21 Regular Bueno 10 4.4
36 14 15 7 11 27 Malo Excelente 12,3 4
34 14 17 4 11 26 Malo Excelente 11,6 3,1
33 18 14 8 12 27 Regular Bueno 10 3,6
33 14 14 6 15 29 Malo Excelente 14,1 3,8
33 10 18 8 14 20 Regular Bueno 17,2 4
39 13 14 4 15 29 Malo Excelente 15,7 4,1
35 10 15 4 13 29 Bueno Excelente 17,5 3,5
31 17 13 7 12 27 Malo Bueno 10,7 4.4
37 11 18 8 14 28 Regular Bueno 19,2 3
30 16 13 4 14 24 Malo Excelente 12,7 4,3
31 11 16 4 15 24 Regular Excelente 18,7 4,1
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39 20 12 6 14 22 Malo Bueno 12,6 4.6
33 19 17 6 15 28 Bueno Excelente 12,4 4.1
30 12 17 5 11 29 Regular Excelente 11 5

32 20 13 6 12 22 Malo Bueno 16,5 4,7
32 18 17 4 14 28 Malo Bueno 10,2 4.4
38 11 12 6 11 24 Regular Excelente 11,7 4.3
31 15 11 6 15 29 Malo Bueno 18,8 4.4

Elaboracion propia.
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A. Indicador: Numero de llamadas entrantes por dia: KPI1

Tabla 18
KPI1 Numero de llamadas entrantes por dia

Pre-Prueba Post-Prueba

37 18 18 18
34 16 16 16
33 13 13 13
33 14 14 14
39 18 18 18
37 11 11 11
38 20 20 20
30 10 10 10
39 14 14 14
32 20 20 20
33 18 18 18
39 10 10 10
36 14 14 14
34 14 14 14
33 18 18 18
33 14 14 14
33 10 10 10
39 13 13 13
35 10 10 10
31 17 17 17
37 11 11 11
30 16 16 16
31 11 11 11
39 20 20 20
33 19 19 19
30 12 12 12
32 20 20 20
32 18 18 18
38 11 11 11
31 15 15 15

Promedio 34 15

Meta Planteada 15

N° menor a 16 16 30

Promedio

% menor a 53,33 53,33 100

Promedio

Elaboracion propia.

v ElI 53.33 % del Numero de llamadas entrantes por dia en la Post-Prueba fueron

mayores que su Numero de llamadas entrantes por dia promedio.
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v El 53.33% del Numero de llamadas entrantes por dia en la Post-Prueba fueron
mayores que la meta planteada.
v El 100% del Numero de llamadas entrantes por dia en la Post-Prueba fueron

mayores que el Numero de llamadas entrantes por dia en la Pre-Prueba.

Resumen para Nimero de llamadas entrantes por dia

Prueba de normalidad de A nderson-Daring
0,80

A cuadrado

T

|/

Valor P

0,034

Media
Desv .Est.
Varianza
Asimetria
Kurtosis

N

14,833
3,485
12,144
0,07091
1,37656
30

Minimo
ler cuartil
Mediana
3er cuartil
M aximo

10,000
11,000
14,000
18,000
20,000

Intervalo de confianza de 95% para la media

13,532

Interv alo de confianza de 95% para la mediana

13,000

16,135

17,771

Interv alo de confianza de 95% para la desviacion estandar
2,775 4,685

Intervalos de confianza de 95%

edia] I * i

Medianal

16 18

Figura 63. Resumen para nimero de llamadas entrantes por dia.
Elaboracion propia.

v Los datos tienen un comportamiento poco normal, debido a que el valor
P (0.034) < a (0.05), pero son valores cercanos, lo cual se confirma al observarse
los intervalos de confianza de la media y la mediana se traslapan.

v Ladistancia promedio de las observaciones individuales del Numero de llamadas
entrantes por dia con respecto a la media es de 3.485.

v Alrededor del 95% del Numero de llamadas entrantes por dia estan dentro de 2
desviaciones estandar de la media, es decir entre 13,532y 16,135.

v La Kurtosis = -1,37, indica que hay valores de tiempo con picos muy bajos.

v Asimetria= 0,07, indica que la mayoria del Numero de llamadas entrantes por
dia son bajas.

V' El 1er cuartil (Q1)=11, indica que el 25% del Numero de llamadas entrantes por

dia es menor que o igual a este valor.
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V' El 3er cuartil (Q3)=18 indica que el 75% del Numero de llamadas entrantes por
dia es menor que o igual a este valor.

B. Indicador: Numero de Mails recibidos por dia: KPI2

Tabla 19
KPI2 Numero de Mails recibidos por dia

Pre-Prueba Post-Prueba

13 6 6 6
14 4 4 4
11 6 6 6
14 7 7 7
11 7 7 7
17 8 8 8
10 4 4 4
18 5 5 5
17 8 8 8
13 7 7 7
12 7 7 7
13 5 5 5
15 7 7 7
17 4 4 4
14 8 8 8
14 6 6 6
18 8 8 8
14 4 4 4
15 4 4 4
13 7 7 7
18 8 8 8
13 4 4 4
16 4 4 4
12 6 6 6
17 6 6 6
17 5 5 5
13 6 6 6
17 4 4 4
12 6 6 6
11 6 6 6

Promedio 14 6

Meta Planteada

N° menor a 11 8 30

Promedio

% menor a 36,67 26,67 100,00

Promedio

Elaboracion propia.
v El 36,67 % del Numero de Mails recibidos por dia en la Post-Prueba fueron
mayores que su Numero de Mails recibidos por dia promedio.
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v El 26,67% del Niamero de Mails recibidos por dia en la Post-Prueba fueron

mayores que la meta planteada.

v El 100% del Numero de Mails recibidos por dia en la Post-Prueba fueron

mayores que el Numero de Mails recibidos por dia en la Pre-Prueba.

Media I - 1

Mediana I 4 1

Resumen para Nimero de Mails recibidos por dia

Prueba de normalidad de A nderson-Daring
A cuadrado 1,20

ValorP < 0,005

\ Media 5,9000

Desv .Est. 1,4468

V arianza 2,0931

Asimetria -0,03367

Kurtosis -1,28221

N 30

/ Minimo 4,0000

N ler cuartil 4,0000
Mediana 66,0000
T T T T T 3er cuartil 7.,0000
& S ® & & Méximo 8,0000
Intervalo de confianza de 95% para la media
—- 5,3598 6,4402
Interv alo de confianza de 95% para la mediana
5,0000 7,0000
Interv alo de confianza de 95% para la desviacién estandar
Intervalos de confianza de 95%
1,1522 1,9449

T T T T T
5,0 55 5,0 &5 7.0

Figura 64. Resumen para nimero de mails recibidos por dia.
Elaboracion propia.

v

Los datos tienen un comportamiento poco normal, debido a que el valor
P (0,005) < a (0.05), pero son valores cercanos, lo cual se confirma al
observarse los intervalos de confianza de la media y la mediana se traslapan.
La distancia promedio de las observaciones individuales del Namero de
Mails recibidos por dia con respecto a la media es de 1,44.

Alrededor del 95% del Numero de Mails recibidos por dia estan dentro de 2
desviaciones estandar de la media, es decir entre 5,35y 6,44.

La Kurtosis = -1,28, indica que hay valores de tiempo con picos muy bajos.
Asimetria= -0,03, indica que la mayoria de NUmeros de Mails recibidos
diarios son altas.

El ler cuartil (Q1)=4, indica que el 25% del Niumero de Mails recibidos por
dia es menor que o igual a este valor.

El 3er cuartil (Q3)=7 indica que el 75% del Numero de Mails recibidos por

dia es menor que o igual a este valor.

87



C. Indicador: Numero de Incidentes resueltos a la primera llamada: KPl4

Tabla 20
KPI4 Numero de Incidentes resueltos a la primera llamada

Pre-Prueba Post-Prueba

14 27 27 27
14 28 28 28
11 24 24 24
13 25 25 25
15 27 27 27
14 29 29 29
15 25 25 25
12 22 22 22
12 23 23 23
12 30 30 30
11 27 27 27
14 21 21 21
11 27 27 27
11 26 26 26
12 27 27 27
15 29 29 29
14 20 20 20
15 29 29 29
13 29 29 29
12 27 27 27
14 28 28 28
14 24 24 24
15 24 24 24
14 22 22 22
15 28 28 28
11 29 29 29
12 22 22 22
14 28 28 28
11 24 24 24
15 29 29 29

Promedio 13 26

Meta Planteada 27

N° menor a 17 11 30

Promedio

% menor a 56,67 36,67 100

Promedio

Elaboracion propia.
v ElI 56,67 % del Numero de Incidentes resueltos a la primera llamada en la Post-

Prueba fueron mayores que su Numero de Incidentes resueltos a la primera

llamada promedio.
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v El 36,67% del Numero de Incidentes resueltos a la primera llamada en la Post-

v

Prueba fueron mayores que la meta planteada.
El 100% del Namero de Incidentes resueltos a la primera llamada en la Post-
Prueba fueron mayores que el Numero de Incidentes resueltos a la primera

llamada en la Pre-Prueba.

Resumen para Niimero de Incidentes resueltos a la primera llamada

Prueba de normalidad de A nderson-Darling

] — A -cuadrado 0,93
Valor P 0,016

Media 26,000

\\ Desy .Est. 2,804
V aranza 7.862

\ Asimetria -0,553062

Kurtosis -0,833821
N 30
\ Minimo 20,000
ler cuartil 24,000
Mediana 27,000
T T T T T =

3er cuartil 28,250
20 22 24 26 28

Maximo 30.000
Intervalo de confianza de 95% para la media
24,953 27,047
Interv alo de confianza de 95% para la mediana
24,229 28,000
Intery alo de confianza de 95% para la desvyiacion estandar
Intervalos de confianza de 95%
2,233 3,769

Media f < i

Medianal |

T T T T
24 25 28 27 28

Figura 65. Resumen para nimero de incidentes resueltos a la primera llamada.
Elaboracion propia.

v

v

v
v

v

Los datos tienen un comportamiento poco normal, debido a que el valor P (0.016)
< a (0.05), pero son valores cercanos, lo cual se confirma al observarse los
intervalos de confianza de la media y la mediana se traslapan.
La distancia promedio de las observaciones individuales del Numero de
Incidentes resueltos a la primera llamada con respecto a la media es de 2,80.
Alrededor del 95% del Numero de Incidentes resueltos a la primera llamada
estan dentro de 2 desviaciones estandar de la media, es decir entre 24,95 y
27,04,
La Kurtosis = -0,83, indica que hay valores de tiempo con picos muy bajos.
Asimetria= -0,55, indica que la mayoria del Numero de Incidentes resueltos a la
primera llamada son bajas.
El ler cuartil (Q1)=24, indica que el 25% del Numero de Incidentes resueltos a
la primera llamada es menor que o igual a este valor.
El 3er cuartil (Q3)=28,25 indica que el 75% del Numero de Incidentes resueltos
a la primera llamada es menor que o igual a este valor.
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D. Indicador: Satisfaccion del usuario: KPl4

Valores de la Pre-Prueba

Tabla 21
Valores de Pre-Prueba
N° 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Medicion
Valor Regul  Malo Regul Mal Regul Malo Malo Regul Malo Mal
ar ar o} ar ar 0
11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
Regul Regul Malo Mal Regul Malo Regul Malo Buen Mal
ar ar o} ar ar 0 0
21 22 23 24 25 26 27 28 29 30
Regul  Malo Regul Mal Buen Regul Malo Malo Regul Mal
ar ar o} o} ar ar 0
Elaboracion propia.
M Malo M Regular Bueno
7%

Figura 66. Pre prueba de satisfaccion del usuario.
Elaboracion propia.

v El 40% de las veces de Satisfaccién del usuario fue catalogada como Regular

por el Director TI.

v Solo el 53% de las veces de Satisfaccién del usuario fue catalogada como

Regular por el Director TI.

v Se determina que sélo el 6% de las veces de Satisfaccion del usuario es

Comprensible.

v Se determina que solo el 94% de las veces de Satisfaccion del usuario es No

Comprensible.
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Valores de la Post-Prueba

Tabla 22
Valores de la Post-Prueba

N° 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Medicién
Valor Malo Buen Buen Bueno Bueno Excele Excel Buen Excel Bue
0 ) . e. 0 e. no
11 12 13 14 15 16 17 18 19 20

Excel Buen Excel Excele Bueno Excele Buen Excel Excel Bue

e. 0 e. . . (0] e. e. no

21 22 23 24 25 26 27 28 29 30

Buen Buen Excel Bueno Excele. Excele Malo Buen Excel Bue

(0] 0 e. . (0] e. no

Elaboracion propia.

mMalc mBueno Excelente

7%

/

Figura 67 Post prueba de satisfaccion del usuario.
Elaboracion propia.

v Sblo el 7% de las veces de Satisfaccion del usuario fue catalogada como malo
por el Director TI.

v Ahora el 50% de las veces de Satisfaccion del usuario fue catalogada como
excelente por el Director TI.

v Y el 43% de las veces de Satisfaccion del usuario fue catalogada como Bueno
por el Director TI.

v Se determina que sélo el 94% de las veces de Satisfaccion del usuario es
Comprensible.

v Se determina que sélo el 6% de las veces de Satisfaccion del usuario es No

Comprensible.
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E. Indicador: Tiempo Promedio dedicado a la resolucién de un Incidente: KPls

Tabla 23
KPs: Tiempo Promedio dedicado a la resolucién de un Incidente
Pre-Prueba Post-Prueba
12,3 4,2 4,2 4,2
12,7 41 41 4,1
12,6 4 4 4
19,4 4,5 4,5 4.5
13,5 3,2 3,2 3,2
11,5 3,1 3,1 3,1
17,7 3,9 3,9 3,9
14,1 3,3 3,3 3,3
13,9 3,6 3,6 3,6
11,5 4.4 4.4 4.4
11,6 3,7 3,7 3,7
10 4.4 4.4 4.4
12,3 4 4 4
11,6 3,1 3,1 3,1
10 3,6 3,6 3,6
14,1 3,8 3,8 3,8
17,2 4 4 4
15,7 41 41 4.1
17,5 3,5 3,5 3,5
10,7 4.4 4.4 4.4
19,2 3 3 3
12,7 4,3 4,3 4,3
18,7 41 41 4.1
12,6 4,6 4,6 4.6
12,4 41 41 4.1
11 5 5 5
16,5 4.7 4,7 4.7
10,2 4.4 4.4 4.4
11,7 4,3 4,3 4,3
18,8 4.4 4.4 4.4
Promedio 13,79 3,99
Meta Planteada 3,80
N° menor a 11 9 30
Promedio
% menor a 36,7 30,0 100,0
Promedio

Elaboracion propia.
v El 36,67 % del Tiempo Promedio dedicado a la resolucion de un Incidente

en la Post-Prueba fueron mayores que su Tiempo Promedio dedicado a la

resolucién de un Incidente promedio.
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v EI' 30,00% del Tiempo Promedio dedicado a la resolucion de un Incidente en

la Post-Prueba fueron mayores que la meta planteada.

v El 100% del Tiempo Promedio dedicado a la resolucion de un Incidente en

la Post-Prueba fueron mayores que el Tiempo Promedio dedicado a la

resoluciéon de un Incidente en la Pre-Prueba.

Resumen de Tiempo Promedio dedicado a la resolucion de un Incidente
Prueba de normalidad de A nderson-Daring

A <cuadrado 2,37

ValorP < 0,005

Media 4,0000

Desv Est. 0,8305

V arianza 0,6897

Asimetria -0,00000

Kurtosis -1,55357

N 30

Minimo 3,0000

/ \ ler cuartil 3,0000
Mediana 4,0000

T T T 3er cuartil 5,0000

2 9 s M &ximo 5,0000

Intervalo de confianza de 95% para la media
3,6899 4,3101
Interv alo de confianza de 95% para la mediana
3,2287 4,7713
Interv alo de confianza de 95% para la desviacion estandar
Intervalos de confianza de 95%
0,6614 1,1164
Media ] f—e—
Mediana I > I
3:0 3,|5 4,I0 4:5 5:0

Figura 68. Resumen de tiempo promedio dedicado a la resolucion de un incidente.
Elaboracion propia.

v

Los datos tienen un comportamiento poco normal, debido a que el valor P
(0.005) < a (0.05), pero son valores cercanos, lo cual se confirma al
observarse los intervalos de confianza de la media y la mediana se traslapan.
La distancia promedio de las observaciones individuales del Tiempo
Promedio dedicado a la resolucion de un Incidente con respecto a la media
es de 0,83.

Alrededor del 95% del Tiempo Promedio dedicado a la resolucion de un
Incidente estan dentro de 2 desviaciones estandar de la media, es decir entre
3,68y 4,31.

La Kurtosis = -1,55, indica que hay valores de tiempo con picos muy bajos.
Asimetria= -0,00, indica que la mayoria del Tiempo Promedio dedicado a la

resolucion de un Incidente son bajas.
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v/ El ler cuartil (Q1)=3, indica que el 25% del Tiempo Promedio dedicado a la

resolucion de un Incidente es menor que o igual a este valor.

v/ El 3er cuartil (Q3)=5 indica que el 75% del Tiempo Promedio dedicado a la

resolucién de un Incidente es menor que o igual a este valor.

4.4 CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS

A. Contrastacion para el Indicador KPI1: Numero de llamadas entrantes por

dia

Se debe validar el impacto que tiene la Implantacion de Gestion de Incidentes y

Problemas en el Niamero de llamadas entrantes por dia en el Proceso de Soporte

Técnico, llevado a cabo en la muestra. Se realiza una medicibn antes de la

Implantacion de Gestion de Incidentes y Problemas (Pre-Prueba) y otra después

de la Implantacién de Gestién de Incidentes y Problemas (Post-Prueba). La tabla

contiene los Numeros de llamadas entrantes por dia para las dos muestras.

Tabla 24
Contrastacion del KPI1: Numero de llamadas entrantes por dia (Pre-Prueba)

Pre-Prueba 37 34 33 33 39 37 38 30 39 32
(Llamadas/dia) 33 39 36 34 33 33 33 39 35 31
37 30 31 39 33 30 32 32 38 31
Elaboracion propia.
Tabla 25
Contrastacion del Indicador KPI1: Nimero de llamadas entrantes por dia (Post-Prueba)
Post-Prueba 18 16 13 14 18 11 20 10 14 20
(Llamadas/dia) 18 10 14 14 18 14 10 13 10 17
11 16 11 20 19 12 20 18 11 15

Elaboracion propia.

Hi: La Implantacion de Gestion de Incidentes y Problemas disminuira el Numero de

llamadas entrantes por dia (Post-Prueba) con respecto a la muestra a la que

no se aplico (Pre-Prueba).
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Solucién:
a) Planteamiento de la hipoétesis:
H1= Media del Numero de llamadas entrantes por dia en la Pre-Prueba.
M2 = Media del Numero de llamadas entrantes por dia en la Post-Prueba.
Ho: M1 < M2
Ha: 1> M2

b) Criterios de Decision:

Grafica de distribucion
T: df=58

0,4

0,3
-]
[1-]
=2
£ 0,2
-1

0,1

0,05
0.0 0 1,672
X

Figura 69. Distribucion de Probabilidad del KPlI;.
Elaboracion propia.

c) Calculo: pruebat para prueba de medias de las dos muestras:

Al ingresar los datos se obtiene los siguientes resultados:

Tabla 26
prueba t para prueba de medias de las dos muestras del KPI1

Pre-Prueba Post-Prueba
Media()_() 34,37 14,83
Desviacion Estandar(S) 3,10 3,16
Observaciones(n) 30 30
Diferencia hipotética de las medias 19,53
t calculado: tc 22,93
p-valor(dos colas) 0,000

Elaboracion propia.
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d) Decisién estadistica:

Puesto que el valor-p =0,000 < a =0,05, los resultados proporcionan suficiente

evidencia para rechazar la hipétesis nula (Ho), y la hipétesis alterna (Ha) es cierta.

La prueba result6 ser significativa.

B. Contrastacion para el Indicador KPIl2: Numero de Mails recibidos por dia

Se debe validar el impacto que tiene la Implantacion de Gestion de Incidentes y

Problemas en el Numero de Mails recibidos por dia en el Proceso de Soporte

Técnico, llevado a cabo en la muestra. Se realiza una medicibn antes de la

Implantacion de Gestion de Incidentes y Problemas (Pre-Prueba) y otra después

de la Implantaciéon de Gestién de Incidentes y Problemas (Post-Prueba). La tabla

contiene los Numeros de Mails recibidos por dia para las dos muestras.

Tabla 27
KPI2: Numero de Mails recibidos por dia (Pre-Prueba)
Pre-Prueba 13 14 11 14 11 17 10 18 17 13
(Mails/dia) 1513 15 17 14 14 18 14 15 13
18 13 16 12 17 17 13 17 12 11
Elaboracion propia.
Tabla 28
KPI2: Numero de Mails recibidos por dia (Pre-Prueba)
Post-Prueba 6 4 6 7 7 8 4 7
(Mails/dia) 7 5 7 4 8 4 4 7
8 4 4 6 6 5 6

Elaboracion propia.

Hi: La Implantacién de Gestidon de Incidentes y Problemas disminuira el Namero de

Mails recibidos por dia (Post-Prueba) con respecto a la muestra a la que no se

aplicoé (Pre-Prueba).
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Solucioén:

a) Planteamiento de la h

ipotesis:

H1 = Media del Numero de Mails recibidos por dia en la Pre-Prueba.

M2 = Media del Numero de Mails recibidos por dia en la Post-Prueba.

Ho: M1 < M2
Ha: 1> M2
b) Criterios de Decision:
Grafica de distribucion
T; df=58
0,4
0,37
=
[
-
£ 0,2
&
0,1
0,05
0.0 0 1,672
X

Figura 70. Distribucion de Probabilidad del KPlI-.

Elaboracion propia.

c) Célculo: pruebat para prueba de medias de las dos muestras:

Al ingresar los datos se obtiene los siguientes resultados:

Tabla 29
prueba t para prueba de medias de

las dos muestras del KPI2

Pre-Prueba Post-Prueba
Media(j() 14,30 5,90
Desviacion Estandar(S) 2,39 1,45
Observaciones(n) 30 30
Diferencia hipotética de las medias 8,40
t calculado: tc 16,44
p-valor(dos colas) 0,000

Elaboracion propia.
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d) Decisién estadistica:

Puesto que el valor-p =0,000 < a =0,05, los resultados proporcionan suficiente
evidencia para rechazar la hipétesis nula (Ho), y la hipétesis alterna (Ha) es cierta.
La prueba result6 ser significativa.

C. Contrastacion para el Indicador KPIs: Numero de Incidentes resueltos a la
primera llamada

Se debe validar el impacto que tiene la Implantacién de Gestion de Incidentes y
Problemas en el Numero de Incidentes resueltos a la primera llamada en el Proceso
de Soporte Técnico, llevado a cabo en la muestra. Se realiza una medicion antes
de la Implantacion de Gestién de Incidentes y Problemas (Pre-Prueba) y otra
después de la Implantacion de Gestion de Incidentes y Problemas (Post-Prueba).
La tabla contiene los Numeros de Incidentes resueltos a la primera llamada para

las dos muestras.

Tabla 30
KPI3: Numero de Incidentes resueltos a la primera llamada (Pre-Prueba)

Pre-Prueba 14 14 11 13 15 14 15 12 12 12

(Incidentes
resueltos/llamadas) 11 14 11 11 12 15 14 15 13 12

14 14 15 14 15 11 12 14 11 15

Elaboracion propia.

Tabla 31
KPI3: Numero de Incidentes resueltos a la primera llamada (Post-Prueba)

Post-Prueba 27 28 24 25 27 29 25 22 23 30

(Incidentes

27 21 27 26 27 29 20 29 29 27
28 24 24 22 28 29 22 28 24 29

resueltos/llamadas)

Elaboracion propia.
Hi: La Implantacion de Gestion de Incidentes y Problemas aumentara el Namero de
Incidentes resueltos a la primera llamada (Post-Prueba) con respecto a la

muestra a la que no se aplico (Pre-Prueba).
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Solucién:
a) Planteamiento de la hipoétesis:

H1 = Media del Numero de Incidentes resueltos a la primera llamada en la Pre-
Prueba.

Mz = Media del Numero de Incidentes resueltos a la primera llamada en la
Post-Prueba.

Ho: H12 M2
Ha: i< M2
b) Criterios de Decision:
Grafica de distribucién
T; df=58
0,4
0,3
-
[i-]
=
2 0,2
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0,05
0,0~ -1,672 0
X

Figura 71. Distribucidn de Probabilidad del KPls.
Elaboracion propia.

c) Célculo: pruebat para prueba de medias de las dos muestras:

Al ingresar los datos se obtiene los siguientes resultados:

Tabla 32
prueba t para prueba de medias de las dos muestras del KPI3

Pre-Prueba Post-Prueba
Media(j() 13,17 26,00
Desviacion Estandar(S) 1,51 2,80
Observaciones(n) 30 30
Diferencia hipotética de las medias -12,83
t calculado: tc -22,07
p-valor(dos colas) 0,000

Elaboracion propia.
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d) Decisién estadistica:

Puesto que el valor-p =0,000 < a =0,05, los resultados proporcionan suficiente
evidencia para rechazar la hipétesis nula (Ho), y la hipétesis alterna (Ha) es cierta.
La prueba result6 ser significativa.

D. Contrastacion para el Indicador KPIs: Tiempo Promedio dedicado a la
resolucion de un Incidente

Se debe validar el impacto que tiene la Implantacion de Gestion de Incidentes y
Problemas en el Tiempo Promedio dedicado a la resolucion de un Incidente en el
Proceso de Soporte Técnico, llevado a cabo en la muestra. Se realiza una medicién
antes de la Implantacién de Gestion de Incidentes y Problemas (Pre-Prueba) y otra
después de la Implantacion de Gestion de Incidentes y Problemas (Post-Prueba).
La tabla contiene los Tiempos Promedios dedicados a la resolucion de un Incidente

para las dos muestras.

Tabla 33
KPI5: Tiempo Promedio a la resolucién de un Incidente (Pre-Prueba)

Pre-Prueba 12,3 12,7 126 194 135 115 17,7 14,1 139 115
(Minutos)

11,6 10 12,3 116 10 14,1 17,2 157 175 10,7

19,2 12,7 18,7 126 124 11 16,5 10,2 11,7 18,8

Elaboracion propia.

Tabla 34
KPI5: Tiempo Promedio a la resolucién de un Incidente (Post-Prueba)

Post-Prueba 4.2 41 4.0 45 3,2 3,1 3,9 33 36 44

(Minutos) 3,7 44 40 3,1 3,6 38 40 41 35 44

30 43 41 46 41 50 47 44 43 44

Elaboracion propia.
Hi: La Implantacién de Gestion de Incidentes y Problemas disminuira el Tiempo
Promedio dedicado a la resolucion de un Incidente (Post-Prueba) con respecto

a la muestra a la que no se aplico (Pre-Prueba).
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Solucién:
a) Planteamiento de la hipoétesis:
M1 = Media del Tiempo Promedio dedicado a la resolucion de un Incidente en
la Pre-Prueba.

M2 = Media del Tiempo Promedio dedicado a la resolucion de un Incidente en
la Post-Prueba.

Ho: M1 < M2
Ha: 1> M2
b) Criterios de Decision:
Grafica de distribucién
T; df=58
0,4
0,3
£
§ 0,2
0,1
0,05
@S o 1,672
x

Figura 72. Distribucion de Probabilidad del KPla.
Elaboracion propia.

c) Calculo: pruebat para prueba de medias de las dos muestras:
Al ingresar los datos se obtiene los siguientes resultados:

Tabla 35
prueba t para prueba de medias de las dos muestras del KPI4

Pre-Prueba Post-Prueba
Media()_() 14,40 4,00
Desviacion Estandar(S) 2,53 0,830
Observaciones(n) 30 30
Diferencia hipotética de las medias 10,4
t calculado: tc 21,41
p-valor(dos colas) 0,000

Elaboracion propia.
d) Decision estadistica: Puesto que el valor-p =0,000 < a =0,05, los resultados
proporcionan suficiente evidencia para rechazar la hipotesis nula (Ho), y la hipotesis

alterna (Ha) es cierta. La prueba resulté ser significativa.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES



5.1 CONCLUSIONES

a) Se observo, que la Implantacion de Gestion de Incidentes y de problemas
ayuda a minimizar el tiempo dedicado a la resolucion de un incidente.

b) Se observd, que la Implantacion de Gestidén de Incidentes y de problemas
ayuda a reducir la cantidad de mails que se reciben al dia en el area de
soporte técnico en 71.25%.

c) Se aprecia, que la Implantacion de Gestion de Incidentes y Problemas
aumentdé el numero de incidentes resueltos a la primera llamada en un 75%

d) Es notorio, que la Gestidon de Incidentes y Problemas trajo como beneficio la
satisfaccion del usuario final pasando de Regular a Bueno

e) Se comprobd, que la Gestion de Incidentes y Problemas a reducido el tiempo
promedio en la resolucién de un incidente en 63.65%.

f) Se observé que se ha conseguido contar con un registro actualizado de los
problemas — soluciones y de esta manera se logré tener un mayor control de
soporte técnico.

g) Se comprobd que se ha logrado proporcionar un soporte de mejor calidad y
gue va de acuerdo a las nuevas tendencias tecnolégicas.

h) Es notorio que mediante la implementacion de una herramienta HelpDesk
basada en ITIL se obtuvo otra via de comunicacién entre los usuarios y
personal de soporte técnico.

i) Se aprecié en el estudio realizado que la mejor herramienta HelpDesk
basada en ITIL es SysAid en su versién 7, ya que esta cuenta con el mayor
numero de procesos ITIL y a la vez ofrece una amplia funcionalidad y
diversas versiones que se pueden adaptar a cualquier entidad sin importar

su tamafio ni necesidades.
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5.2 RECOMENDACIONES

a)

b)

d)

f)

9)

Se recomienda, la herramienta SysAid para la Gestion de incidencias y
problemas ya que ayuda a minimizar el tiempo dedicado a la resolucion de
un incidente, También en reducir la cantidad de mails que llegan al dia al
area de soporte técnico.

Se aconseja la implementacion de una herramienta HelpDesk basada en
ITIL ya que mejoro la comunicacién entre los usuarios y personal de soporte
técnico.

Se recomienda, la implementacion de una herramienta HelpDesk basada en
ITIL para mejorar los procesos de soporte, optimizar recursos y evitar gastos
innecesarios.

Se recomienda, implementar estas herramientas HelpDesk basadas en ITIL
en sistemas servidores como por ejemplo Windows server 2008 porque es
en estos sistemas donde brindan la totalidad de sus funciones.

Se aconseja, una adecuada capacitacion a los usuarios sobre el
funcionamiento de la herramienta software escogida para de esta manera
evitar la resistencia a su utilizacion.

Se sugiere, que los cambios a efectuar dada la implementacion de una nueva
herramienta software sean enfocados en base a una implementacion gradual
y no un cambio radical de un dia para el otro, ya que esto sin duda podria
ocasionar un desconcierto en los usuarios de la institucion.

Se aconseja, la indispensable entrega de documentacion acerca del
funcionamiento de la herramienta a mas de su capacitacion, para de esta

manera permitir resolver las dudas que diariamente puedan nacer.
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Apéndice I: Matriz De Consistencia

TITULO: Gestion de Incidentes y Problemas con ITIL v3.0 para el proceso de Soporte Técnico en la Universidad Auténoma del

Perd.

PROBLEMA
PRINCIPAL
¢De qué
manera la
Gestion  de
Incidentes 'y
Problemas

mejorara el
proceso de
Soporte

Técnico de la
Universidad
Auténoma del

Pera?

OBJETIVO
GENERAL
Aplicar
Gestion de
Incidentes y
Problemas
para
mejorar el
proceso de
soporte

técnico.

HIPOTESIS

Si se
implementa
Gestion de
Incidentes y
Problemas
mejorara el
proceso de
Soporte

Técnico de la
Universidad
Auténoma

del Perd.

VARIABLES

Variable
Independient
e
ITIL v3.0.
Variable
Dependiente
Proceso de
soporte
técnico en la
Universidad
Autonoma del

Perd.

INDICADORES

Presencia —

Ausencia

Numero de
llamadas
entrantes por
dia.

NUmero de mails

recibidos por dia.

NUmero de
Incidentes
resueltos a la
primera llamada.
Satisfaccion del
usuario.

Tiempo

promedio

INDICES

No, Si

[30...40]

[30...40]

[11...15]

Malo

Regular

Bueno

[10...20]

UNIDADES DE
OBSERVACION

Personal de Tl. Y
Director de TI.

Personal de TI. Y
Director de TI.
Personal de TI. Y
Director de TI.

% de satisfaccion

del usuario.

Personal de TI. Y
Director de TI.

TIPO DE
INVESTIGACION

Aplicada

NIVEL DE
INVESTIGACION

Experimental

METODOS DE
INVESTIGACION

Experimental
UNIVERSO

Todos los Procesos de
soporte técnico del
Directorde Tl en la

Universidad Autbnoma

del Peru.

MUESTRA

Proceso de mejora de
soporte técnico en la
Universidad Auténoma
del Peru.

TIPO DE MUESTREO
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dedicado a la Intencional (No
L, Aleatorio).
resolucion de un

incidente.
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Apéndice IlI: Instalacién de SYSAID 7.0 — FREE EDITION

1. Pantalla de Bienvenida a la instalacion de SysAid.

{5l Setup - Sysaid Server =100 x|

Welcome to the SysAid Server
Setup Wizard

Thisg will inztall Syedid Server verzion 7.0 on your compliter,

[t iz recammended that vau close all ather application: befare
conbinuing.

Chek, Mest bo continue, or Cancel to exit Setup,

Cancel |

2. Contrato de Licencia, leer y aceptar los términos de licencia.
[ x]

License Agreement H
Pleaze read the following important information before continuing. @

Fleaze read the following License Agreement. Vou must accept the kems of this
agreement betore continuing with the ingtallation,

EMND USER LICENSE AGREEMENT i’

INSTALLED PROGRAM (MOMNEXCLUSIVE; OBJECT CODE
ONLY)

THIS AGREEMEMT (the "Agreement™) iz made by and between Sysaid
Technologies Ltd, an Israeli corporation, company number S1-328603-9,

hawving its main place of business at 1 Hayarden st., Airport City 70100,

Izraal ("SysAid Technologies'), and ¥ou ("Yeu" andfor the "Licensea"). LI

{+ | accept the agreement

| do not accept the agresment

< Back I Meut > I Cancel
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3. Seleccionar la carpeta de destino donde se va instalar

]E.E‘J Setup - Sysfid Server

Select Destination Location
YWhere should Sysdid Server be nztalled?

;J Setup will inztall Syzdid Server inko the following folder.

To continue, click Nest. [F pou would like to select 2 different folder, click Browse.

[5:%Program Files\S Serve Browse... |

At least 2172 MB of free disk space iz required.

< Back I Mext » I Cancel

4. Seleccionar carpeta del menu inicio.

5! Setup - Sysaid Server

Ready to Install
Setup iz now ready to beagin inztaling Sysdid Server on your computer.

Click Install to continue with the installation. or click Back if yow want to review ar
change any settings.

Destination lozation: ﬂ
:%Program FileshSpedidServer

Start tenu folder:
Syzbid

< Back i install




5. Asistente preparado para empezar la instalacion.

]i.:.Ea Setup - Sysaid Server

Installing
Flzaze wait while Setup installz Sysdid Server on your computer.

Estracting files. .
G:hProgram FilezhSpzdidS erveroot downloadhSyzdiddgent. exe

[

6. Instalaciéon en curso.

]E.EL Setup - Sysfid Server

S5elect Stant Menu Folder
Yhere should Setup place the program's shortcuts?

Setup will create the program's shortcuts in the following Start kMenu folder.

To continue, click Mest, IF you would like to zelect a different folder, click Browse.

Browse... |

< Back I Mext > I Cancel
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7. Instalar archivo de licencia de SysAid.

{5l Setup - Syshid Server

Install license file

Fleaze chck browsze and zelect pour Sysdid license file. IF pou don't know bow to
get zuch file, please contact Sysdid support,

License file: G:*Documents and Settingssadministrato

Mext > |

8. Licencia instalada satisfactoriamente.

setup

1 License installed successfully,
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9. Instalar la base de datos integrada para el almacenamiento de los datos

]i.:.EL Setup - Sysaid Server

Installing huilt-in databasze
Do you want to install the built-in database for storing Sysdid data?

{* 1lse eml:-ed-:leu:l derby databasel

" Use an external Databaze [Oracle, MsSOL | MySOL)

< Back I Hext » I

10. Configuracion de la Conexion de la Base de Datos.

{l Setup - Sysaid Server

Sething D atabase Conneclion
Pleaze zelect the database type and enter the JOBC connection parameters,

D atabase Type: IDElb_'r' j
JDBC Driver: ||:|rg. apache derby jdbe. ClientCiiver

JDBE URL: |idbe:derby: default create=tue

User Marne: Is_ll.lsljba

Pazsward: I””’""”1

Check Connection |

< Back I Meut > I
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11.Configurar parametros de red.

{5l Setup - Syshid Server =101

Setting Hetwork Parameters
Fleaze enter email parameters and enter the http bind port.

ail zerver [SMTP): |CEIEIF'5.&NJDSE

Reply address: |Ssamaniegu@cuupsaniuse.fin.ec

Server HTTP port: Igggg

__ Check Settings |

< Back Meut »

12.Inicializando parametros de la cuenta.

'|inE|a Setup - Sysaid Server

Initializing Account

Fleaze enter pour account detail: and the main uzer detailz. Click Hext bo inibialize
the database with those details.

Accaunt 10 |acampuverde_tria|

Sefial Mumber: IEIEE'.*B-.E‘I 3436070726

Mair User Mame: Iadminislladﬂl

Pazzword: Immxmm

Re-type Password: I**mm***“j

< Back I Mexut = I
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13.Instalacion de SysAid server completa.

]i.,E‘a Setup - Sysfid Server =]

Completing the SysaAid Server
Setup Wizard

Setup has finizhed ingtaling Syetid Server on your computer.
The application may be launched by selecting the inztalled
iconE.

Click, Finizh to exit Setup.

< Back
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Apéndice lll: Instalacion de NetSupport V10.70.6

Aqui presento un nuevo tutorial de Como Instalar NetSupport V10.70.6, explicado
paso a paso para facilitar el entendimiento.
1. Abrir la carpeta NetSupport V10.70.6.

S -:'
=
i ey
2. Ejecutamos el archivo NetSupport V10.70.6 y pinchamos Siguiente.
[ 1) WetSupport Schoc - stallShiekd Wizard = ]
MNss :l_!ﬂ\r:lﬂhiu a WetSupport School - InstaliShield
SCHOOL

CrertaliSnisddi®) Wizard nstalard NetSuppart Schood en su
equpa. Para condnuar, haga o en Sguiente.

AOVERTENCIA: Exli prograisa dalh profigado pos bs ey di
dir pehies g autor ¢ obres ratades nhsraconaes.,

Ayuda Atrdis |s.|;||..=m.|:=:-Q Concelar |

= o

3. Seleccionamos Acepto los términos del contrato de licencia y luego Siguiente.

1B MetSuppart Schodd - InstaliShisld Wizard =

Contrato de heencia mnss

FET SR OET
e cpdadosaments o aoserdo de beenos soeente, SCHOOL

Licencia de Heclupport -
Lea £IC% CORCIACS antes de inatalar o ucilizar au oopia
del software de NetSupporc. ESTo &3 un contrato legal
entre usted y MetSupports Ltd. 5i po dess=a acacar las
cliusulas de e=xte contraco de licencia, no debe cargar,
activar o utilizar el software.

CLAUSULA: La lisencia cendrd una doracidn indefindds,
sujeca al cese indicado en la Cléusula de cese descrita

9 Aoepto lox rmince del conlratn de keenda I&l
Mo acepin bos Sérmnos del confrat de o=noa

InetadShisid

<hids | Sguente > | | Concelar
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4. Seleccionamos Registro y completamos los datos, una vez completos los datos

pinchamos en Siguiente.

En esta parte de la instalacion es donde podemos escoger si vamos a instalar el

programa como Tutor o como Cliente.
5. Modo de instalacion

5.1 Para instalar como Cliente:

Seleccionamos el casillero Estudiante -Al hacer esto se

marcaran automaticamente los dos casilleros bajo cliente- y luego Siguiente.

= '
B NetSupport School - InstaliShield Wizard %
Instalacida personalizada ' l S S
NETSUPPOR
Selecoone bz componentes del programa que Gesee nstalar, SCHOOUL
1 V| Estudante

| trstaler configurader
7 Agregat acoeso deecto de Mo Irscio Configur ador
Cormols de Tutoe

Corzola Téarwa (nduye Desplegue remotn)

Agregar acceso crecto a ks Consola Teonica en & esaitono
| Marbre y servidor de conectadad
Desefiador de pruchas autdnome

[ratalar enc
C:\Program Fles\NetSuppart WetSupport Schoal) [ Comtiera_ |
‘ I

Anda | <At [ Sguenes | | cancsbe |

5.2 Para instalar como Tutor:

Seleccionamos Consola Tutor, Consola Técnico y Nombre y servidor de

conectividad -Los demas casilleros se marcaran automaticamente- y luego

pinchamos Siguiente.
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1) NetSupport Schoo! - InstallShield Wizard | =

Instalacn personalizads (1S5S
Selecoone los componentes del programa que desee rotalsr ’f_i;(':H?jud't

1] Estudberite
Instalar configurador
Agregar acceso deecio de Mend Inico Configurador
V] Consola de Tutor
V] Agregar acceso drecto a b Coraola de Tuler o of escritono
V) utiidad de despleg temoto
[¥] Consola Técnica {incuye Desplagues ramoto)
V| Agregar acceso deecto a la Coreola Téenica en o escritoric
[ Nombre y servidor de conectidad
Desefindor ce prusbws s tdoons
instalsr en: |
C:\Program Fles WetSupport\NetSupport Schoal| [overevonn 1

InstalSheid

A [ cavis | Squente> | [ cancetw |

i !

6. Para finalizar con el asistente de instalacion pinchamos Instalar y esperamos
gue termine la instalacion.

Una vez terminada la instalacién pinchamos Finalizar.

" 4 NetSuppont Schoot - InstaliShield Wazard | = ]
n S S Finalizado NetSupport School - InstaliShiekd
NETSUPPORT Wizard
SCHOOL

InatalSreeld Wierd ha nstalado NetSupport School
correctamerte, Hags die en Fnalzar para solr del asstente,
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GLOSARIO
DE
TERMINOS



A

Activo: Cualquier Recurso o Capacidad. Los Activos de un Proveedor de Servicio
incluyen todo aquello que se pueda atribuir a la entrega del Servicio.

Acuerdo de nivel de servicio: (SLA) Un acuerdo escrito entre un proveedor de
servicio y el cliente(s) que documenta los niveles de servicio acordados para un
servicio.

B

Buenas Practicas: Actividades o procesos que se han utilizado con éxito en mas
de una organizacion.

C

Cambio: Adicion, modificacion o eliminacién de algo que podria afectar a los
Servicios de TI.

Ciclo de vida: Una serie de estados conectados por transiciones permitidas. El
Ciclo de Vida representa un proceso de aprobacion para los Elementos de
Configuracion, Informes de Problemas y Documentos de Cambios.

Control: Un medio de gestidén de riesgos, asegurando que el objetivo de negocio
es alcanzado o asegurando que un proceso es seguido.

Catélogo de Servicios: Servicios actualmente activos en la fase de explotacion del
servicio y aquellos aprobados para ser ofrecidos a los actuales y potenciales
clientes.

Categoria: Clasificacion de un grupo de Elementos de Configuracién, documentos
de Cambio o Problemas.

CMDB: (Gestion de Configuracion) Base de Datos de Gestion de la Configuracion,
contiene los datos empleados por el Sistema de Gestiébn del Conocimiento del
Servicio.

Control/Tutor: Es la estacion de trabajo que se utiliza para controlar otra. En
algunas ocasiones se denomina el Visualizador.

Cliente: La estacion de trabajo con la que se va a conectar. En ocasiones se
denomina el Host.

Cliente disponible: Cuando se ha instalado un Cliente en una estacion de trabajo,
estara disponible para conectarse a un Control. Un Cliente debe estar disponible
antes de que un Control pueda conectarse al mismo.
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Cliente conocido: Después de buscar los Clientes disponibles, NetSupport guarda
una lista de Clientes en el archivo Client.NSS. Esta lista incluye los Clientes
conocidos.

Cliente conectado: Se pueden seleccionar todos los Clientes o Grupos de Clientes
disponibles para realizar una conexion simultdnea. Un Control sélo puede controlar
remotamente los Clientes a los que esta conectado.

Cliente seleccionado: Mediante el control puede seleccionar un cliente o un grupo
de clientes conectados. A continuacion, el control puede realizar una serie de
funciones como Ver, Mostrar, Mensaje, etc. Un Control podra cambiar entre varios
Clientes, y cada uno de ellos serd, sucesivamente, el Cliente seleccionado.

D

Disefio: Actividad o proceso que identifica requerimientos y entonces define una
solucion que es capaz de alcanzar dichos requerimientos.

Disponibilidad: Habilidad de un componente o0 servicio para realizar su
funcionalidad requerida en un instante o sobre un periodo de tiempo determinado.

Duefio del Proceso: Persona que tiene la Ultima responsabilidad para el
desempeiio de un proceso en el logro de sus objetivos.

G

Gestion de incidencias: Proceso responsable de la gestién del Ciclo de vida de
todos los Incidentes. El objetivo primario de la Gestion de Incidencias es recuperar
el Servicio de Tl para los Usuarios lo antes posible.

Gestion de problemas: Es el Proceso responsable de la gestién del Ciclo de Vida
de todos los Problemas. El principal Objetivo de la Gestiébn de Problemas es la
prevencion de Incidentes, al igual que la reduccion del Impacto de aquellos
Incidentes que no haya sido posible prevenir.

Gestion de configuracion: Es el proceso de identificar y definir los elementos en
el sistema, controlando el cambio de estos elementos a lo largo de su ciclo de vida,
registrando y reportando el estado de los elementos y las solicitudes de cambio.

Gestion de continuidad del servicio: se centra en describir las habilidades
necesarias de una organizacion para continuar proveyendo de un predeterminado
nivel de servicios de Tl a continuacion de una interrupcién del negocio.

Gestion de disponibilidad: optimizar la capacidad de la infraestructura de IT, sus
servicios y de la organizacion de soporte.
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Gestion de nivel de servicio: Su objetivo es mantener y mejorar la calidad de los
servicios de Tl a través de un ciclo constante de convenir, monitorear y reportar
logros de los servicios de TI.

Guia de procedimientos: Documento que contiene los pasos que se deben seguir
para la implementacién de una herramienta HelpDesk basada en ITIL.

H

HELPDESK: Un punto de contacto para Usuarios para registrar Incidentes. Un
Centro de Atencidén al Usuario esta normalmente mas técnicamente focalizado que
un Centro de Servicio al Usuario y proporciona un Punto Unico de Contacto.

HELPDESK basado en ITIL: Punto Unico de Contacto entre el Proveedor de
Servicio y los Usuarios. Un HelpDesk basado en ITIL tipico gestiona Incidentes,
Problemas, Cambio, Peticiones de Servicio, y también maneja la comunicacién con
los Usuarios.

Infraestructura TI: Todo hardware, software, redes, instalaciones etc. Requerida
para desarrollar, probar y proveer, monitorizar, controlar o soportar los servicios de
TI. El término Infraestructura de Tl incluye todas las tecnologias de la informacion,
pero no las personas, procesos y documentacion asociados.

Incidente: es cualquier evento que no forma parte de la operacién estandar de un
servicio y que causa, o puede causar una interrupcién, o una reduccion de la calidad
del mismo.

Impacto: Medida de la criticidad sobre el negocio de un Incidente. A menudo igual
al grado con que un Incidente distorsiona el nivel de servicio acordado o esperado.

Interfaz: es el medio con que el usuario puede comunicarse con una maquina, un
equipo o una computadora, y comprende todos los puntos de contacto entre el
usuario y el equipo, normalmente suelen ser faciles de entender y faciles de
accionar.

ITIL: (Information Technology Infraestructure Library) Biblioteca de infraestructura
de Tecnologias de la Informaciéon, es un conjunto de Mejores Practicas para la
Gestion de Servicios de TI. ITIL es propiedad de la OGC.

M

Métricas: Son un buen medio para entender, monitorizar, controlar, predecir y
probar el desarrollo software y los proyectos de mantenimiento.

Metodologia: Conjunto de métodos que se siguen en una investigacion cientifica
0 en una exposicion doctrinal.
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O

Objetivo de nivel de servicio: Compromiso que estd documentado en un SLA.
Los Objetivos de Nivel de Servicio se basan en los Requerimientos de Nivel de
Servicio.

Operacion del servicio: Una fase en el Ciclo de Vida de un Servicio de TI. La
Operacion del Servicio Influye varios Procesos y Funciones y es uno de los titulos
principales en las publicaciones de ITIL.

P

Problema: Causa de uno o mas incidentes.

Prioridad: Categoria empleada para identificar la importancia relativa de un
incidente, problema o cambio. La prioridad se basa en el impacto y la urgencia, y
es utilizada para identificar los plazos requeridos para la realizacion de las
diferentes acciones.

PinkVERIFY: Es una organizacién a la que se puede acceder y buscar soluciones
gue tengan validado el proceso de gestion de incidencias como lo tiene ITIL.

Proceso: Serie de acciones, actividades, Cambios, etc. conectadas ejecutadas por
los agentes con la intencidn de satisfacer un propdsito o alcanzar un obijetivo.

R

Registro de incidencias: Registro que contiene los detalles de un Incidente. Cada
registro de Incidencia documenta el Ciclo de Vida de un solo Incidente.

Registro de problemas: Se trata de un Registro que contiene los detalles de cada
Problema ocurrido. Cada Registro de Problemas documenta el Ciclo de Vida de
cada Problema individual.

Riesgo: Un posible Evento que podria causar dafio o pérdidas, o afectar la
habilidad de alcanzar Objetivos. Un Riesgo es medido por la probabilidad de una
Amenaza, la Vulnerabilidad del Activo a esa Amenaza, y por el Impacto que tendria
en caso que ocurriera.

S

Service Desk: Es un punto Unico de contacto para los clientes que necesitan
ayuda, proporcionando un servicio de soporto de alta calidad para la infraestructura
de codmputo para los usuarios.

Servicio del soporte: Un Servicio que posibilita 0 mejora un Servicio Principal. Por
ejemplo, un Servicio de Directorio o un Servicio de Respaldo.
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Sistema: Un conjunto integrado que consiste de uno o mas procesos, hardware,
software, facilidades y personas, que proveen una capacidad para satisfacer una
determinada necesidad u objetivo.

T

Tecnologia de la informacion: (Tl) aquellas herramientas y métodos empleados
para recabar, retener, manipular o distribuir informacion. La tecnologia de la
informacion se encuentra generalmente asociada con las computadoras y las
tecnologias afines aplicadas a la toma de decisiones.

Ticket: Se denomina de esta manera a las peticiones que realizan los usuarios
sobre incidentes, problemas que tiene con los recursos de TI.

U

Usuario: Una persona que usa el Servicio de TI diariamente. Los usuarios son
distintos a los clientes, dado que algunos clientes no usan el Servicio de TI
diariamente.

\%

Version: Instancia identificada de un Elemento de Configuracion dentro de una
estructura detallada de producto o una estructura de configuracién con el propadsito
de realizar un seguimiento y auditoria del historial de cambios.

127



