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IMPLEMENTACION DE LAS BUENAS PRACTICAS DE ITIL V4 Y SU
INFLUENCIA EN LA GESTION DE SERVICIOS DEL AREA DE SERVICE DESK
DE LA EMPRESA S.C.R. S.A.C.

ANTONY BRIAN AYALA SOTO
CHRISTIAN ALEXANDER CASO ROJAS

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

RESUMEN
Actualmente la tecnologia es connotacion de una herramienta imprescindible para las
empresas ya que le proporciona una calidad en el servicio que pueda darle soluciones
a sus dificultades de una manera eficiente y 6ptima. Es por esto que las empresas
qgue no implementan o actualizan la tecnologia no se desarrollan de manera
empresarial. La investigacion en las presentes paginas se realizé por la necesidad de
optimizar el proceso de gestion de servicios de la empresa S.C.R S.A.C. debido a que
esta &rea no cuenta con los procesos definidos. Es por ello que al implementar las
buenas practicas de ITIL permitié una reduccion en los tiempos de las incidencias, asi
como ahorrar la relacién costos a la empresa. Se utilizaron las buenas practicas de
ITIL V4 que permitieron ofrecer una metodologia préactica y flexible en apoyo a la
organizacion en el camino transitorio de la era de la digitalizacion, planteando un
modelo holistico que integra practicas agiles en la gestion de servicios para asi

obtener resultados favorables al area de service desk.

Palabras clave: ITIL, servicios, incidencias, service desk.
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IMPLEMENTATION OF ITIL V4 GOOD PRACTICES AND ITS INFLUENCE ON
THE SERVICE MANAGEMENT OF THE SERVICE DESK AREA OF EMPRESA
S.C.R.S.A.C.

ANTONY BRIAN AYALA SOTO
CHRISTIAN ALEXANDER CASO ROJAS

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

ABSTRACT

In today's world, technology has become a very important tool for companies to
provide quality services that solve problems efficiently and optimally. For this reason,
companies that do not implement or update their technology do not prosper as
entrepreneurs. Optimize. This is because there are no defined processes in this area.
Therefore, the implementation of ITIL best practices reduced incident time and
reduced the company's expense ratio. The use of ITIL V4 best practices provides a
practical methodology to support organizations in their transition path to the digital era,
integrating agile practices in service management to achieve the desired results. It is
now possible to propose a theoretical model.

Keywords: ITIL, service, incidents, service desk.
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INTRODUCCION

El objetivo de este estudio es llevar a ejecucion el desarrollo e implementacion
de las mejores practicas de ITIL V4 en la organizacion Servicios Compartidos de
Restaurantes (SCR) S.A.C., con el propoésito de lograr la mejora en la gestion de
servicios. Se utiliza ITIL V4 como marco de referencia para su aplicacion en el area
de service desk. Para facilitar la comprension del estudio, se ha dividido en cinco
secciones distintas.

El capitulo I: Planteé la problemética observada, describiendo la misma, nivel
de la investigacion, motivacion, alcances, los supuestos a alcanzar, variables e
indicadores, limitantes, disefio y técnicas e instrumentos para la compilacién de datos
necesarios para la investigacion.

El capitulo II: Referente a los antecedentes y al marco teorico.

El capitulo IlI: Se referencia como se implementé en la organizacion las buenas
practicas de ITIL V4.

El capitulo 1V: Se desarrollé la valoracion de la informacion obtenida y la
contratacion de las hipétesis mediante los KPI's establecidos, los cuales demuestran
resultados considerandose el cumplimiento de las expectativas dadas.

El capitulo V: Se desarroll6 en esta seccion lo referente a conclusiones y
recomendaciones, bibliografia anexos y apéndices necesarios para el desarrollo del

estudio.



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION
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1.1 Realidad problematica

En la actualidad, es evidente como las Tl juegan un papel esencial como
herramientas indispensables para promover el cambio en las organizaciones. Si una
organizacion busca lograr resultados favorables, es imperativo adoptar la innovacion
a través de las TI. Las tecnologias actuales han transformado la forma en que las
empresas operan en la actualidad, ya que las mejoras significativas se pueden lograr
gracias a la automatizacion de procesos y la provision de plataformas de informacion
necesarias para tomar decisiones, lo que indica la importancia de estas tecnologias
en dicho proceso. De esta manera, se logran ventajas competitivas en el mercado.
(Diaz, 2017).

Asimismo, las TI cambiaron revolucionariamente la perspectiva de las
organizaciones en cuanto a la interaccion con sus clientes y colaboradores. A través
de herramientas como aplicaciones moviles, plataformas en linea y redes sociales,
las empresas pueden otorgar una experiencia Unica y mejorar la comunicacion con
sus clientes.

Las TI han simplificado la colaboracién y la comunicacién interna al posibilitar
gue los equipos de trabajo intercambien informacion de forma &gil y efectiva, sin
importar su ubicacién geogréfica.

Adicionalmente, las TI han propiciado la aparicion de nuevas modalidades de
trabajo y organizacion, como el teletrabajo y los equipos virtuales. Gracias a la
infraestructura tecnoldgica disponible, los colaboradores tienen la capacidad de llevar
a cabo sus labores desde cualquier ubicacién y en cualquier momento, esto ha
propiciado la adaptabilidad en el ambito laboral y la armonia entre la vida personal y
profesional. Los avances en las Tl también han propiciado el surgimiento de

plataformas y aplicaciones que promueven la economia colaborativa, permitiendo a
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las personas compartir recursos, conocimientos y habilidades de manera eficiente y
a bajo costo. Estos modelos de negocio innovadores han democratizado el acceso a
productos y servicios, generando beneficios tanto para los consumidores como para
los emprendedores.

En resumen, las Tecnologias de la Informacion contindan revolucionando no
solo la forma en que las organizaciones operan, sino también como trabajamos,
colaboramos y realizamos transacciones en la sociedad actual.

Por su parte, el area de services desk representa una parte muy importante de
las organizaciones, ya que permite la continuidad de las actividades inherentes a una
organizacion, en donde la implementacién de las buenas practicas de la Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de Informacién, I.T.l.L en la abreviatura anglosajona
(Informacién Technology Infrastructure Library) permitird que las areas donde se
implementen de una manera formal, ayuden de manera eficaz y eficiente a los
usuarios (Rodriguez et al., 2018).

Con relacién a lo anteriormente expuesto, es notoria la injerencia de las Tl en
el mundo empresarial puesto que las Tl son un medio por el cual las empresas logran
cambiar el enfoque y asi lograr objetivos cuyos resultados tienen un impacto positivo.
La Tl se convierte de esta manera en un recurso de vital relevancia para la
automatizacion en la operacion de diversos procesos, logrando desarrollar
plataformas en donde estas Tl permiten una mejora en la toma de decisiones.

Durante el afio 2020 se evidencié un aumento considerable en la aplicacion de
las TI, donde el mismo supero el 300%, segun los trabajos y actividades ejecutadas
por las personas en la cotidianidad y se observo un crecimiento exponencial en torno
a aplicaciones e-commerce, pagos a traves de plataformas, compras de viveres, asi

como en el campo de la medicina, en la atencion de consultas y teletrabajo,
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modificando el modo de vida de muchas personas en las actividades cotidianas
(Espinoza y Armijos, 2022).

En el ambito nacional, Peru se vio forzado a la reclamacion respecto a mejoras
en los servicios de conectividad residencial para el acceso a servicios educativos a
distancia, considerandose también las aplicaciones de entretenimiento diario,
teniendo que para las actividades generadoras de empleos en torno a la atencién al
publico en general el uso de tecnologias toma una relevancia importante en cuanto al
cumplir requerimientos tanto de usuarios como clientes, mientras que bajo la
coyuntura pandémica, causada por el SARS-CoV-2 , el uso de tecnologia mediante
termdémetros digitales y cdmaras termogréficas a distancia confieren un nivel de
seguridad a todos los implicados en las actividades de atencion al publico (Huarag,
2020).

Considerando el uso de la tecnologia durante la nueva cotidianidad fomentada
por la modificacion de las actividades diarias, se desarrollaron una mayor cantidad
aplicativos relacionados a la logistica y soportes de cadenas de suministros,
visibilidad y seguimiento de transporte de mercancia y control de inventario, individuos
de todos los grupos etarios se volcaron en la satisfaccion de las necesidades a través
del uso de dispositivos inteligentes como tabletas, teléfonos y laptops evitando el
acceso a establecimientos para la reduccion de contacto directo con otros individuos
de la poblacién debido a los riesgos que implica, considerandose que el uso de la
tecnologia beneficia tanto usuarios como a encargados de establecimientos (Pérez et
al., 2021).

Esto indica que actualmente es muy importante u obligatorio el uso de la TI
para posicionarse y ser competitivos en el mercado, sin embargo, muchas de las

empresas tienen una resistencia al cambio por diferentes motivos: Dinero, miedo de
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actualizacion, informacion compartida o divulgada sin autorizaciéon. Estas empresas
no cuentan con una gestion adecuada de incidentes, como consecuencia el personal
de services desk no tiene bien claro los procesos para dicha gestion lo que resulta
una perdida e irrespeto del tiempo (Rocha y Echavarria, 2017).

En relacion a lo mencionado previamente, se entiende que el uso funcional de
la Tl permite la supervivencia de las organizaciones frente al mercado puesto que se
logra a través del uso de la Tl una mejora en la toma de decisiones, sin embargo, ante
esta notoria importancia surge también una negativa en el cambio debido a factores
ya mencionados, esto debido a no contar con un respaldo adecuado en respuesta a
incidentes que puedan surgir, teniendo como efecto un services desk poco claro por
parte de los usuarios en cuanto a los procesos de dicha gestion resultando en una
perdida y poco uso eficiente del tiempo.

En la empresa Servicios Compartidos de Restaurantes con mas de 9 afios en
el mercado enfocado en el rubro de brindar soporte remoto y presencial en las
diferentes tiendas como: Bembos, Chinawok, Popeyes, Papa Johns, Dunkin Donuts,
Hermanos Wang, Don Belisario y NGR con la mayoria de sus procesos que no estan
definidos o lo realizan de manera informal. Lo que conlleva a que dicha empresa
llegue a presentar problemas como mayores costos, paros continuos, que la
informacion se pierda y por Gltimo quejas constantes de los usuarios.

El no contar con dichos procesos ordenados conlleva a dejar una mala imagen
al area de services desk, ya que se ve que realizan las solicitudes por diferentes
medios: correo, teléfono fijo, celular, por los pasillos 0 desde su misma area de trabajo
gritando sin llegar a tener un orden adecuado ni prioridades. Debido a esto surge el

interés de realizar la presente tesis que plantea optimizar los procesos para gestionar
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los de servicios para el area de service desk en donde se consideraron las mejores
practicas de ITIL V4.
Ubicacion

Esta investigacion fue en la Empresa Servicios Compartidos de Restaurantes,
llamada de ahora en adelante SCR, S.A.C ubicada en la Calle Camino Real 1801 Mz.
A. Lote. 4 Z.1. San Pedrito — Santiago de Surco — Lima (Ver figura 1).

Figura 1
Ubicacion de la empresa S.C.R. S.A.C.

A
Mercado Anexo
N*. 2 Surco

Pecsa - Jorge Chavez

o

DufinQ@i A.C

SCR

Nota: Adaptado por Google Maps, 2021.

Definicién del problema

Son diversas las problematicas suscitadas en el departamento de Tl debido a
los cambios que se desarrollan en la infraestructura de los procedimientos teniendo
en cuenta que los mismo no poseen informacion precisa, detallada y confiable de las
ocurrencias, ya que no existen manuales enfocados en la operaciéon o politicas
confiables, asi como documentacion o procedimientos en torno a los cambios

desarrollados o circunstancias en donde se han realizado, por lo tanto no se puede
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identificar o dar solucion a los problemas de manera rapida, derivando esto a una
duplicidad laboral, aumentando los costos y errores en las ejecuciones.

El problema involucra a los usuarios y también al personal, ya que ambos se
encuentran afectados ya sea en cuestiones de tiempo y dinero.

Se debe destacar que no existe una forma de control necesaria en lo referente
a Tl debido a que la gestiones y administracion de los recursos en el ambito
informatico, asi como la eficiencia de los mismos, se encuentra en un bajo nivel,
siendo necesario un manejo adecuado de los incidentes en dicha &rea.
Considerandose que ITIL fomenta la basqueda de soluciones adecuadas, las cuales
pueden derivar en una correcta eficiencia de los procesos, permitiendo el andlisis de
los incidentes suscitados para dilucidar las causas del mismo, para poder implementar
soluciones a los problemas encontrados, también permite el monitoreo de la calidad
de la infraestructura en torno a las Tl analizando la configuracion, teniendo como
finalidad la prevencién de incidentes, inclusive antes que los mismos ocurran (Ver

figura 2).
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Figura 2
Proceso de gestion de incidentes de la empresa S.C.R. S.A.C.

Usuario

15 soluciona?

¥

:E% un incidente?

Proceso de Gestion de Incidentes

Area de Help Desk

Descripcion del proceso

Para empezar, los procesos gestiones de incidencia tiene el propdésito de
atender la totalidad de los casos suscitados, esto sucedera mediante comunicacion
via telefénica o correo por parte del usuario la cual es recepcionada por el area de
services desk, dicha area analiza el caso, se realizan los descartes necesarios, da

solucion total o parcial, genera un reporte y el usuario envia conformidad.
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Tabla 1
Procedimientos de proceso de la gestion de incidencias de SCR
N° Actividad Descripcion
1 Comunicar por via El usuario comunica al area de services desk
correo o llamada telefénica sobre su problema.

sobre el problema

4 ¢ Informacion correcta? Si: Diagnostica incidencia que fue informada por el
usuario.

No: Genera el requerimiento respectivo.

5 Solucionar El area de services desk realiza todos los

descartes respectivos para solucionar el incidente.

6 Informar El area de services desk informa al usuario

enviando un reporte de lo sucedido.

1.2  Formulacion del problema
Problema general

¢En qué medida la implementacién de las buenas préacticas de ITIL v4 influye
positivamente la gestién de servicios en el area de services desk de la empresa SCR
S.AC.?
Problemas especificos

- ¢ En qué medida la implementacién de las buenas préacticas de ITIL V4 influye
positivamente en el tiempo de solucion de incidentes reportados del area de services
desk de la empresa SCR S.A.C.?

- ¢ En qué medida la implementacion de las buenas practicas de ITIL V4 influye
positivamente en la cantidad de incidencias resueltas del area de services desk de la

SCR S.AC.?
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- ¢ En qué medida la implementacién de las buenas practicas de ITIL V4 influye
positivamente en el tiempo de respuesta de atencion de incidentes del &rea de
services desk de la empresa SCR S.A.C.?

- ¢ En qué medida la implementacion de las buenas précticas de ITIL V4 influye
positivamente en el tiempo de reportes entregados del area de service desk de la
empresa SCR S.A.C.?

- ¢ En qué medida la implementacion de las buenas précticas de ITIL V4 influye
positivamente en el nivel de satisfaccion del usuario del area de service desk de la
empresa SCR S.A.C.?

1.3 Justificacion e importancia de la investigacién
Justificacion de la investigacion

Justificacién tedrica.

ITIL se elige como la solucibn mas adecuada en el area, ya que dicho enfoque
faculta la estandarizaciébn de los procesos ejecutados actualmente, mejorando el
coémo se organiza y distribuye los recursos humanos a servicio de la clientela,
permitiendo que dicha area pueda direccionar los servicios hacia los objetivos de la
organizacion.

Para la eleccion de ITIL se considera igualmente la mejora continua respecto
a los servicios de Tl durante la duracion util de ellos, teniendo como implicaciéon que
la calidad en el area debe mantenerse de manera idénea de los servicios ofrecidos,
buscando mejorar, con el objetivo de garantizar de manera correcta y eficiente la
satisfaccion de la clientela.

Otra consideracion importante respecto a ITIL es que las mismas se
encuentran enfocadas de forma integrada a las gestiones de servicios respecto a Tl,

donde cada etapa del servicio se encuentra interconectada, permitiendo que el area
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desarrolle una influencia dentro de la ejecucion de futuros proyectos, sin afectar las
gestiones de los servicios de TI.

Justificacion metodoldgica.

La metodologia planteada implica una serie de beneficios significativos, ya que
proporciona una mayor flexibilidad en comparacion con las formas tradicionales de
desarrollo. En las metodologias tradicionales, los procesos suelen ser rigidos y tienen
una menor capacidad de adaptarse a los cambios generados tanto por la clientela
como por el mercado. Sin embargo, en esta metodologia, se tiene en cuenta los
desafios cambiantes planteados en la tecnologia, lo que permite ajustar de manera
mas efectiva los procesos y las soluciones a medida que surgen nuevas demandas y
requisitos.

La flexibilidad inherente en esta metodologia se fundamenta en su enfoque
iterativo e incremental. En lugar de seguir una secuencia lineal de etapas, se realiza
un desarrollo en ciclos cortos y repetitivos, 1o que permite una mayor adaptacion a
medida que se obtienen nuevos conocimientos y se reciben retroalimentaciones de
los usuarios y el mercado. Esto se traduce en una capacidad mejorada para ajustar
rapidamente el enfoque y responder a los cambios de manera oportuna.

Ademas, esta metodologia fomenta la colaboracién y la activa participacion de
los interesados en todas las etapas del proceso. Se valora la retroalimentacién
continua y se promueve la comunicacion abierta y transparente. Esto no solo mejora
la calidad de las soluciones desarrolladas, sino que también fortalece la relacion con
la clientela y el mercado al asegurar que sus necesidades y expectativas sean
atendidas de manera efectiva.

Justificacion practica.
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En el ambito practico se ocasiona un cambio considerable en las operaciones
del area de service desk mediante las buenas précticas de ITIL, debido a los
encargados mantienen diversas estrategias especificas para el alcance de metas u
objetivos contando con procesos determinados y multiples servicios, los cuales
permiten identificar los servicios de TI, asi como niveles de las operaciones y
servicios. Igualmente, se cuenta con una cantidad variada de conocimientos como
principal fuente, teniendo también la posibilidad de consultar fallos arrojados ya
sufridos o nueva informacioén respecto a TI, para que la misma sea difundida entre la
poblacion de interés, logrando asi el aumento de satisfaccion de los usuarios y una
reduccioén en los tiempos de atencion.

Justificacion social.

Actualmente casi todas las empresas tienen que trabajar de mano de la
tecnologia para asi poder conseguir resultados favorables al CORE del negocio con
el fin de poder gestionar la gran cantidad de incidencias que se les puedan presentar
a los usuarios la informacion, considerandose una ventaja muy importante.

El desarrollo de la investigacion funge como guia para implementar ITIL V4 a
distintos tipos de organizaciones o empresas, las cuales cuenten con un area de
infraestructura enfocadas en Tl para el fortalecimiento de las propiedades inherentes
a los servicios brindados a la clientela.

Importancia de la investigacion

La misma se torna relevante ya que permite establecer beneficios tanto para
la empresa como para los colaboradores y los usuarios, ya que permitira una mejor
atencion a las incidencias que en muchas ocasiones tienen niveles de urgente o muy
urgente y se demora una respuesta. La empresa, al considerar los resultados

obtenidos y conocer las mejoras, podra tomar medidas o politicas internas para que
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dichas practicas se mantengan y puedan ser controladas constantemente a fin de
brindar en todo momento una respuesta oportuna a sus usuarios y brindarles un
Optimo servicio.

Ademas, este estudio es importante debido a que, en ocasiones, en muchas
empresas se quieren implementar mejoras de este tipo y hay poco conocimiento
sobre los modelos existentes que pueden brindar las mejoras que necesitan y las
formas de implementarlas, por lo que la investigacion sirve de base para tal fin.

Finalmente, este estudio brinda las bases para futuras investigaciones bajo la
misma linea y en las que se desee implementar las buenas practicas ITIL en otras
empresas, ya que aporta con los lineamientos necesarios para esto, llevando a que
en muchas empresas se empleen las metodologias necesarias para su mejora
continua.

1.4  Objetivos de la investigacion: general y especificos
Objetivo general

Determinar en qué medida la implementacion de buenas préacticas de ITIL V4
influye positivamente en la gestion de servicios en el area de service desk de la
empresa Servicios Compartidos de Restaurantes S.A.C.

Objetivos especificos
- Determinar en qué medida la implementacion de las buenas préacticas de ITIL

V4 influye positivamente en el tiempo de solucion de incidentes reportados del

area de service desk de la empresa SCR S.A.C.

- Determinar en qué medida la implementacién de las buenas practicas de ITIL

V4 influye positivamente en el nimero de incidencias resueltas del area de

service desk de la empresa SCR S.A.C



26

- Determinar en qué medida la implementacién de las buenas practicas de ITIL
V4 influye positivamente en el tiempo de respuesta de atencion de incidentes
del area de service desk de la empresa SCR S.A.C.
- Determinar en qué medida la implementacién de las buenas préacticas de ITIL
V4 influye positivamente en el nivel de satisfaccion del usuario del area de
service desk de la empresa SCR S.A.C
- Determinar en qué medida la implementacién de las buenas précticas de ITIL
V4 influye positivamente en el tiempo de reportes entregados del area de
service desk de la empresa SCR S.A.C.
1.5 Limitaciones de lainvestigacion

Temporal: La presente tesis fue realizada durante el periodo de septiembre
del 2020 hasta agosto del 2021.

Espacial: La presente tesis fue desarrollada en la organizacion SCR S.A.C. en
el area de service desk.

Conceptual: La presente tesis tuvo como limitacién conceptual las buenas

practicas de ITIL V4 y la gestidn de servicios.
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2.1. Antecedentes de estudios

A lo largo del estudio se manejaron los conocimientos en torno a
investigaciones publicadas con anterioridad; dichos antecedentes contribuyeron la
complementacion de la informacion, debido a que se relacionan directamente con la
problemética planteada en el estudio, siendo considerados estudios dentro de las
fronteras nacionales, como fuera de las mismas.

Antecedentes internacionales

Cruz y Vergara (2020) postularon en su investigacion “Implementacion de
buenas practicas basadas en ITIL 4 e ISO 20000 para la gestion de incidentes y
reduccién de riesgos del service desk de la empresa Ingeal S.A — Bogota, 2020”
plantearon una investigacién que permitié conocer como la practica e implementacion
de ITIL permite de manera dindmica un mejor control y gestién sobre los incidentes
reportados en la organizacion. En cuanto al personal, esta implementacion brinda un
medio de mayor entendimiento, practicidad en cuanto a la aplicaciéon de la norma.
Posterior implementacién de ITIL se pudo evidencia una mejora en relaciéon a la
recepcion y gestién del servicio; registrar el procedimiento permitiendo que los
incidentes definan una apertura, manejo y cierre del incidente. Las conclusiones de la
presente investigacion permitieron evidenciar mejoria de las practicas en las
gestiones de incidencias que recepciona el area encargada, debido a su mejor
priorizacion, soluciéon y administracion de las mismas.

Tipan (2020), propuso una investigacion bajo el titulo “Estrategia service desk
alineado a ITIL para la gestion de servicios de Tecnologias de la Informacion en el
cuerpo de bomberos de Latacunga”, donde sostuvo el propésito primordial de realizar
la implementacion para diversos servicios y procesos de Tl en consonancia con ITIL

para asi optimizar las operaciones de la brigada de bomberos siguiendo sus métricas
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de rendimientos. Se siguié una metodologia enfocada de manera culi-cuantitativa y
enmarcado en un método hipotético deductivo donde para la recoleccion de
informacion necesaria se realiz6 un arqueo de fuentes referentes a la linea de estudio,
ademas de técnicas de encuestas para establecer los niveles de satisfaccion y
rendimiento en una muestra de 53 persona que laboran dentro de la institucion. Se
pudo concluir con la usencia de servicios de Tl antes de la intervencion del
investigador, posterior se realizaron de manera efectiva las funciones del service desk
logrando gestionar de mejor manera el catalogo de servicios, niveles, requerimientos,
SACM e incidentes alcanzado con ello una mejoria de calidad en los servicios
ofrecidos, ademas de un aumentado en los niveles de satisfaccion percibidos por los
usuarios, dejando en evidencia que la adecuacion de ITIL en el cuerpo de bomberos
influye en la mejoria de la gestiones, confianza y estructuracion de la organizacion
ayudando a superar problematicas y desafios de forma mas eficiente.

Por su parte, Lusso (2020) en su estudio denominado “Proceso de traspaso de
las plataformas digitales de la Juventus del proyecto de la Creacion y Disefio de
servicios” realizado en la Universidad Politécnica de Turin, Italia, postulo como
principal propésito demostrar la suma importancia de la mejora en la aplicacion de las
practicas de la guia ITIL en relacion a la migracién de servicios en un proyecto de
gestion de transiciébn denominado vida del propio servicio. Para esta investiga el
disefio metodoldgico escogido fue cuantitativo no experimental el cual aplicado se
establecieron la siguiente conclusion: A pesar de las dificultades que suscitaron en
ese momento problemas causados por el COVID 19, la investigacion tuvo un impacto
positivo y ayudo al desarrollo de un trabajo agil, interesante y atractivo para contribuir

y desarrollar la participacion constante en la aplicacion de la metodologia ITIL.
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Hernandez y Pulido (2021), propusieron la investigacion titulada “Formulacién
de acciones de mejora basadas en las buenas practicas de ITIL 4 e ISO 20000-1 para
la gestion de incidentes y problemas en la cadena de supermercados Metropol en la
ciudad de Bogota”, teniendo en consideracién un estudio de campo en 4 sedes del
mencionado local de abastecimiento mediante un estudio de enfoque cualitativo y con
un disefio descriptivo sobre los incidentes, los cuales se presentaban antes de la
intervencion de los investigadores, debido a que, aunque se hacia uso de las service
desk, no se realizaba de manera eficiente para su aprovechamiento e incorrecto
procesamiento de incidentes y problemas. Tras su andlisis determinaron los elevados
tiempos de respuestas, deficientes asignaciones para priorizacion y elevados tiempos
de solucién, dados por la deficiente gestion. Posterior al analisis de los autores se
identificé que la problematica es por inexperiencia del personal en su uso y, mediante
la propuesta realizada por los mismos adecuandose a la norma técnica ISO/IEC
20000-1 y el ITIL V4, se demostré la mejoria del control en cuanto a los incidentes y
problemas comunes, mejorando la solucién e identificacion de los mismos en la
empresa.

Puentes y Maestre (2019), en la publicacién académica con titulo “Plan
estratégico basado en ITIL para MIPYMES en el departamento de Arauca-Colombia”
donde se tuvo el propdésito de elaborar una propuesta metodoldgica en la cual se
crease una planificacion estratégica de las Tl enfocado para la gestion de los servicios
a la clientela para empresa las PYME de la rama de telecomunicacion, mediante las
practicas optimas del ITIL V3, teniendo como ambito metodoldgico un proyecto de
investigacion aplicado, mediante estudio de caso y abordando las caracteristicas
puntuales de la problematica suscitada, con busquedas de mejoria exponencial. Los

autores alegan que los planes estratégicos deberan ser Unicos en cada caso de las
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micro, pequefias y medianas industrias adaptandose a sus requerimientos y niveles
tecnoldgicos, mediante procesos graduales siguiendo el plan estratégico, gracias esta
herramienta de Tl se favorece al continuo mejoramiento de procesos y determinacién
de relaciones con el analisis detallado de elementos del servicio dentro de las mismas
organizaciones; en el mismo orden de ideas beneficiosas, un plan estratégico de ITIL
permite el andlisis minucioso mediante diversas herramientas de orden cuali-
cuantitativo para caracterizaciones internas de los procesos, por lo cual crea una hoja
de ruta para su mejoria.
Antecedentes nacionales

Oquendo (2021), presentd un estudio titulado “Implementacion del manual de
buenas préacticas ITIL y su relacién con la mejora de la calidad de los servicios de Tl
en la Minera Chinalco S.A, Lima 2021”. La finalidad de la misma se baso en el disefiar
e implementar un manual enfocado para la optimizacién de los servicios de T.l en
donde se estime la influencia entre las buenas practicas ITIL con mejoras de calidad
de servicio. Teniendo que el estudio se fundamenta en distintos tipos de eBooks y
que las areas Tl pueden llevar a la mejora De los tiempos de respuesta para el
desarrollo en el mercado empresarial; en el estudio se refleja la carencia de un
esquema de mejoria en el lugar de estudio, presentando asi un disefio de service
desk para mejorar en gran medida los servicios de Tl bajo un enfoque ITIL; por lo
tanto el autor analizé y reviso los procesos ejecutados, validando la ineficacia de los
mismo y sus factores influyentes, permitiéndose ejecutar actividades con los
encargados de las areas de Tl y auxiliares help desk considerando la conveniencia
ITIL, permitiendo concluir que la guia para la atencion y gestion permite un beneficio

y correcto uso de la atencion por parte de las areas que componen TI.
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Aguirre (2019), presenté una tesis “Implementacion de una estrategia de
mejora continua basada en ITIL para mejorar el servicio de service desk en una
empresa minera”, planteando como finalidad el crear y poner en marcha de un
planteamiento que faculte mejoras continuas basado en ITIL para el
perfeccionamiento del service desk de cierta organizacion en el rubro minero, en
donde a través del desarrollo del estudio siendo el mismo cuasi experimental, se
demuestra la manera en que influye positivamente el establecimiento de mejoras
basadas en ITIL, considerando la satisfaccion de los usuarios en torno a los tiempos
de atencion, resolucion y satisfaccion evidenciada en los mismos, aprovechando los
la fuerza de trabajo, econdmicos y recursos técnicos, para lograr una rentabilidad
superior en un lapso inferior de tiempo, permitiendo establecer que previo a la
ejecucioén de las estrategias de mejoras basadas en ITIL aplicado al servicio service
desk, se determinaron factores internos y externos influyentes en el proceso, donde
luego de un afio y dos meses de la implementacion se lograron reducciones respecto
a los tiempos de resolucioén y atencién, manteniendo organizada la documentacién de
los procesos inherentes al servicio, beneficiando de manera directa a la organizacion
en pro de los objetivos empresariales, siendo los tiempos de respuestas un capital
intangible en las organizaciones y mediante las mejoras se aprovecha sustancial y
eficientemente los recursos financieros, humanos y tecnoldgicos.

Rodriguez y Saldafa (2019), presentaron un estudio titulado “Disefio de un
sistema de gestion de servicios aplicando las buenas préacticas ITIL 2011 y SCRUM
en el area de soporte de sistemas para la empresa APC Corporacion Lima - Peru
2018”. La finalidad del mismo fue el de disefiar de una modalidad enfocado en la
gestion de servicios donde se consideren las buenas practicas SCRUM e ITIL para

los encargados del soporte de sistema; teniendo en cuenta que para el desarrollo de
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dicho disefio se considerd la disminucion y reconocimiento de una baja tasa de
medicinas caducadas, en donde el sistema integrado para el suministro de las mismas
asi como los insumos médicos puedan ser mas eficientes para la optimizacion de una
gestion de almacén en la cadena del rubro farmacéutico. El sistema se desarrolla bajo
el uso de Scrum y el pase a produccion en Windows Server 2012 r2, considerando
para el servicio 1IS y base de datos con Mysql 2014, donde la comunicacién se
ejercerd mediante Entity Framework, luego de la revision de los procesos los autores
refieren que en la estrategia de ITIL se conocié la vision de los usuarios; en el disefio
se implemento el catdlogo enfocado en los servicios donde se detallaron y clasificaron
los servicios brindados, disefiando OLAs y SLAs necesarios identificando las
capacidades del personal y asignando los canales de servicio y horarios en la
transicion, se desarrolld el proceso referente a gestiébn del conocimiento de los
servicios a través de Spiceworks, mientras que en la operacion se consiguio llevar a
cabo la implementacién los procesos de gestiones de incidencia, siendo agrupadas,
donde también se logré un mecanismo de boletos para atender las mismas.
Zamalloa y Pillaca (2018), en el estudio “Aplicacion de ITIL V3.0 para mejorar
la gestidn de servicios en area de soporte en Protransporte — Lima, 2018”. La finalidad
fue la determinacién de las mejoras de la aplicaciéon de ITIL V3 en cuanto a las
gestiones de servicio del area encargada del soporte técnico en la organizacion
determinada para el estudio. Para lograr las mejoras en la gestién del servicio en Tl
adoptaron el método ITIL, basandose en una propuesta de IT Process Maps,
enfocandose en la prestacion de un modelo de procesos para la identificacion de
puntos neuralgicos en entidades publicas. Teniendo en cuenta que para el disefio y
modelado de los procesos planeados asi como el desarrollo del area encargada del

soporte técnico, emplearon el programa Bizagi Modeler, el cual se orienta al Business
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Process Model and Notation, por sus siglas BPMN, recurriendo también al Goal
Cuestion Metric (GQM) para la definicion de las métricas enfocadas en el control de
procesos asi como los resultados en base a metas, permitiendo asi la optimizacién
del tiempo de atencién a usuarios, considerando el MS Project para la planeacion del
proyecto, permitiendo a los autores concluir que existe relaciones significativas entre
aplicar el ITIL V3 y la mejoria de la gestiones en los servicios, donde luego de la
prueba estadistica ANOVA, obtuvieron un valor p=0,003, determinando que a mayor
optimizacion del tiempo de solucidén existe una mayor satisfaccion por parte de los
usuarios.

Mayaute (2021) en su investigacion “Implementacion de las buenas practicas
de gestion de servicios Tl para optimizar la atencion de mesa de ayuda en una entidad
publica” se planted la determinacién de la situacién actual en la organizacion
evaluando los tiempos inmersos en la resolucién de requerimientos implementando
ITIL V4 para evaluar la satisfaccion de los usuarios, bajo una investigacion cualitativa,
descriptiva, no experimental; considerando que el los responsables y su plataforma
de help desk de la organizacion donde se desarroll6 el estudio no poseia un
procedimiento para la gestion de los servicios y Ios mismos no eran atendidos acorde
a las prioridades de las solicitudes, repercutiendo en una imagen errénea del area de
gestion. Para solucionar dicha problematica se implemento la gestién de servicios
mediante la Tl bajo el uso de ITIL V4, derivando asi en la optimizacion de la calidad
de servicios brindados en la entidad, permitiendo a la autora concluir que la
implementacion de buenas practicas en torno a ITIL V4 permite la mejora de la
cantidad de problematicas y solicitudes durante la jornada laboral, aumentando la
eficiencia y reduciendo de manera efectiva los tiempos de solucion, facilitando a los

usuarios el acceso de manera idonea y organizada a los catalogos de service desk
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2.2. Desarrollo de la tematica

Las ITIL se entiende como un proceso metodoldgico que pone énfasis en la
calidad como el principal valor y objetivo del servicio el cual es desarrollada por
multiples organizaciones de manera eficiente y eficaz. La ITIL desde finales de los
afios 80 hasta el momento en que fue realizado esta investigacién ITIL se ha
implementado practicamente en multiples empresas sean cual fuera su nivel y
categoria.

Con una disponibilidad de servicio cada vez mayor, requisitos comerciales y
de clientes cada vez mas estrictos y un ritmo de negocios mas rapido, las empresas
urgen una mejora en cuanto a la organizacion de sus procedimientos y Tl. Como tal,
la ITIL dispone de una diversidad de procesos, objetivos y practicas a través de
multiples pasos para reducir el riesgo de los servicios y procesos utilizados por las
organizaciones.

La ITIL proporciona un enfoque de practicidad y flexibilidad enfocado en el
apoyo de las organizaciones en la transicion de las mismas a la digitalizacion de los
procesos; por lo tanto es un formato digital operacional de punta a punta enfocado en
la organizacién, que deriva en las operaciones y entrega de productos y servicios
siendo los mismos habilitados bajo el enfoque de TI partiendo de que los equipos
destinados al desarrollo y mantenimiento de las Tl desempefian un papel de
importancia en las estrategias comerciales de una empresa, donde el uso de ITIL
confiere un enfoque integral, considerando marcos como Angile, Lean y DevOps
(Axelos, 2019).

La adopcion de ITIL ha adquirido un papel fundamental para las organizaciones
en su trayecto hacia la digitalizacion y modernizacion. Este enfoque no solo se centra

en la eficiencia operativa y la entrega de servicios digitales, sino que también
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promueve la innovacion y la adaptabilidad en un mundo empresarial en constante
cambio. ITIL actia como un catalizador que impulsa a los equipos de Tl a integrar
marcos 4agiles, lean y DevOps en sus estrategias comerciales, permitiendo una
sinergia entre diferentes metodologias y enfoques. Al adoptar ITIL, las organizaciones
obtienen un enfoque integral y holistico que abarca desde el desarrollo hasta la
entrega de productos y servicios, brindando una ventaja competitiva en el panorama
empresarial actual. Es un viaje hacia la excelencia digital que posiciona a las
organizaciones en el camino hacia el éxito sostenible y la continua evolucion en el
entorno empresarial digitalizado del siglo XXI.

Beneficios de ITIL

La aplicacion de ITIL por las organizaciones permite una utilizacion mas
eficiente y optima de los recursos, esto se debe a que ITIL direcciona hacia donde
van estos recursos. Como consecuencia, la mejora del manejo de estos recursos de
la organizacion posibilita un crecimiento en la competitividad lo cual permitira realizar
los cambios pertinentes en la infraestructura de la Tl al estar en condiciones de mejor
posicién. Asi mismo, ITIL potencia la disposicion segura y confiable, especialmente
los servicios de “mision critica”, por lo que facilita el que se aprenda de la experiencia
pasada y elimine el trabajo redundante (Montoya, 2022).

En relacion a lo mencionado anteriormente, la adopcién de ITIL en las
empresas no solo conduce a una utilizacion mas efectiva de los recursos, sino que
también promueve una mentalidad de mejora continua y desarrollo. Al adoptar las
practicas recomendadas y los procesos estandarizados de ITIL, las organizaciones
tienen la oportunidad de aprovechar las lecciones aprendidas del pasado y eliminar
la duplicacion de esfuerzos en su trabajo. Esto no solo optimiza el uso de los recursos,

sino que también fomenta la innovacion y la evolucion constante de la infraestructura
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de TI. Al aprovechar el conocimiento adquirido y eliminar actividades repetitivas, las
organizaciones pue den centrarse en brindar servicios seguros y confiables,
especialmente aquellos considerados de "mision critica”. En Ultima instancia, ITIL
impulsa a las organizaciones a crecer en competitividad al mejorar la gestion de
recursos, aprender de la experiencia y asegurar una disposicion confiable de
servicios, 1o que contribuye a su éxito a largo plazo en un entorno empresarial cada
vez mas exigente.

Por un lado, estos métodos implican la definicion de procedimientos estandar,
mejorando asi los procesos y plazos de los proyectos, ayudando a entregar servicios
gue logren satisfacer las necesidades de las empresas, clientes y usuarios. En
conclusion, los estandares ITIL proporcionan métricas de rendimiento verificables.
Esto facilita, por ejemplo, justificar un aumento en el costo de la calidad del servicio
(Montoya, 2022).

Tecnologia de la Informacion (TI)

Es el cimulo de recursos tecnoldgicos que confieren la produccién, tratamiento
acceso y comunicaciones en torno a la informacién presentada bajo diversos cddigos
bien sea imagenes, texto o sonidos. El elemento de mayor representacion de las
nuevas tecnologias son el internet y ordenadores, siendo el internet un salto
cualitativo de magnitud en donde el mismo redefine las formas de conocimiento y
relacién entre las personas (Quiroga y Murcia, 2017).

La disponibilidad de internet ha facilitado una conectividad global que ha
generado nuevas oportunidades en términos de comunicacion, acceso a recursos y
colaboracion a una escala nunca antes vista. Gracias a la red, es posible acceder a
una amplia cantidad de informacion, conectarse con individuos de diversas partes del

mundo e intercambiar ideas de forma instantanea. El acceso generalizado al
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conocimiento y la comunicacién ha generado un impacto notable en la manera en que
realizamos nuestras tareas, adquirimos conocimientos y nos relacionamos en la
sociedad actual.

Ademas del internet, los ordenadores también desempefian un papel
fundamental en el entorno tecnoldgico actual. Estas maquinas potentes y versétiles
nos permiten realizar una amplia gama de tareas, desde la creacion y edicién de
documentos hasta el procesamiento de datos complejos. Los ordenadores han
facilitado la automatizacion de procesos, aumentando la eficiencia y la productividad
en diversas areas, desde la industria hasta la educacion y la investigacion cientifica.

Con relacion al autor, la Tl es un conjunto de recursos tecnolégicos cuyo
resultado final es la informacion codificada ya sea por medio de imagenes, textos o
sonidos que engloba a su vez el cdmo se produce, trata, accede y comunica esta
informacion. Estas nuevas formas de tecnologias tienen como mayor representante
al ordenador e internet, siendo este ultimo el que revoluciono las formas de
conocimiento y relacion entre las personas.

La Tl es el dispositivo que permite el procesamiento, recuperacion y
transmision de datos e informacion, estos se implementan a través de dispositivos
técnicos de hardware y software. Estos implementan herramientas especificas para
transferir, procesar y restaurar datos informacién computacional, organizacional y
comunicacion de los equipos (Montoya, 2022).

La TI ha evolucionado de manera continua, lo que ha posibilitado un aumento
significativo en la capacidad para procesar, almacenar y transmitir datos de forma
exponencial. Los avances en hardware y software han dado lugar a dispositivos mas
potentes y eficientes, asi como a sistemas de gestion de datos mas sofisticados.

Ademas, la expansion de las redes de comunicacion, tanto a nivel local como global,
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ha facilitado la interconexién de sistemas y la transferencia instantanea de
informacion a través de diferentes dispositivos y plataformas. Estos desarrollos
tecnoldgicos han revolucionado la forma en que las organizaciones gestionan y
aprovechan la informacion, abriendo nuevas posibilidades para la eleccion basada en
datos y el desarrollo de servicios y productos innovadores.

Asi mismo, Garcia (2013), sefiala que la Tl incorpora en si caracteristicas
resaltantes como la virtualidad, interactividad, rapidez, innovacion e interconectividad,
este ultimo referenciandose en la constante relacién con el internet el cual se puede
tener acceso las 24 horas en todos los dias del afio.

En tal sentido, la tecnologia presenta en si la denominada revolucién
informatica que influye y cambia la manera en que se desarrolla diferentes aspectos
de nuestra vida. Este desarrollo tecnolégico sigue en ruta paralela con el desarrollo
de la sociedad, sociedad en la que actualmente tiene muy presente el uso de
computadoras, internet uy otros aparatos que promueven el uso del internet.
Servicio de Tl

Es el cimulo de acciones o actividades que buscan mediante el uso de
tecnologias la resolucion de necesidades desarrolladas en un cliente, potenciando la
valorizacion de bienes en el @mbito informatico, reduciendo los riesgos de un sistema
(Quiroga y Murcia, 2017).

En concordancia con lo expuesto anteriormente, todas las acciones que
engloban el uso de Tl se direccion a la busqueda de soluciones a necesidades en un
cliente mediado por un cambio de bienes informaticos, de esta manera, se reduce el
riesgo de un sistema y maximiza el valor de estos bienes.

Este servicio Tl se refleja en la modalidad de subcontratacion de mano de obra

gue prevalece hoy en dia, consistente en empresas que entregan personal informatico
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de manera permanente o por un periodo de tiempo a otra gran empresa con mas
recursos econdmicos (De La Cruz Cajaleon, 2022).
Service Desk (Mesa de servicio)

Esta referido al lugar de encuentro entre diversas areas de Tl, donde las
personas pueden tener la facultad de reportar algun tipo de solicitud o probleméatica
en relacion a los servicios que utilizan en donde la misma, gestiona la resolucion de
dicha problematica (Garay, 2017).

Por lo tanto, es el service desk el centro de relevo de las multiples areas de TI
pertenecientes a la organizacion, el cual tiene como propdsito facultar a los usuarios
el reporte de una solicitud o incidencia en cuanto a los servicios que se utilizan y es
en este mismo centro donde se busca la solucién a la problemética.

El Service Desk desempefia un papel esencial como un punto de conexion
clave entre los usuarios y el equipo de soporte técnico, proporcionando una interfaz
centralizada y Unica para todas las consultas y necesidades. Ademas de recibir y
documentar las solicitudes de los usuarios, el Service Desk también se encarga de
establecer prioridades, asignarlas a los equipos de soporte pertinentes y dar
seguimiento activo hasta que se resuelvan de manera satisfactoria.

El objetivo principal del Service Desk consiste en asegurar una experiencia
positiva para los usuarios al ofrecer un servicio rapido, amigable y de alta calidad.
Esto implica no solo resolver eficientemente los problemas técnicos, sino también
mantener una comunicacion clara y transparente, manteniendo a los usuarios
informados acerca del avance de sus requerimientos y garantizando un nivel de
satisfaccion optimo en general.

Asimismo, el Service Desk desempefia una funcion crucial en la gestion de la

informacion y el conocimiento relacionados con los servicios de TI. A traves de la



41

documentacion y la base de conocimientos, se registran y comparten las soluciones
a problemas recurrentes, lo que facilita la resolucion rapida y eficiente de futuros
incidentes. Esta practica contribuye a mejorar la productividad y la eficiencia del
equipo de soporte, al tiempo que aumenta la satisfaccion general de los usuarios.

En resumen, el Service Desk en el contexto de ITIL es un punto de encuentro
esencial entre los usuarios y los proveedores de servicios de TI. Su funcion principal
es recibir, registrar y gestionar las solicitudes de los usuarios, priorizarlas y asegurar
su resolucion efectiva. A través de una comunicacion clara, un servicio de calidad y
una gestion adecuada de la informacion, el Service Desk desempefia un rol
fundamental en la satisfaccion de los usuarios y en el continuo mejoramiento de los
servicios de TI.

Funciones de la service desk.

e Atencion de solicitudes mediante llamadas telefénicas, siendo la primera forma
de contacto con la clientela (Piqueras, 2017).

e Registro y monitoreo de solicitudes de servicio, quejas e incidencias en donde
se debe mantener una comunicacion con la clientela donde los mismos puedan
conocer los estados en torno a las solicitudes y evolucion de las mismas
(Pigueras, 2017).

e Al momento de la recepcion de solicitudes o quejas, la misma debe ser
verificada para la solucion, considerdndose que de no ser resuelta debe ser
elevada a otro nivel de asesoria en la busqueda de las soluciones disponibles
al cliente en donde el servicio debe ser conveniente al mismo (Piqueras, 2017).

e Monitoreo y ampliacion de los procedimientos vinculados a los acuerdos de

servicio (SLA) (Piqueras, 2017).
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e Verificacidon de las solicitudes interpuesta por clientes o usuarios en donde la
misma debe ser atendida de manera idonea, donde debe considerarse el cierre

y verificacion de la misma (Piqueras, 2017).

Gestion de servicios

Esta identificado por el conjunto de habilidades especializadas de la
organizacion que derivan en la generacion de valores a la clientela en forma de
servicios (Meléndez y Davila, 2018).

Valor y co-creacién de valor

En la actualidad la tecnologia avanza con mayor rapidez debido al desarrollo
de la infraestructura informéatica como servicio, manteniendo asi un aprendizaje
informatico y tecnologia Blockchain, donde la creacion de valores lleva a las Tl a
convertirse en un motor importante para manejar los negocios, fomentando unas
ventajas competitivas; la gestion de los mismos se encuentra vinculada a la tecnologia
en donde diversos aspectos influyen directamente en el mercado (Alderete y Jones,
2019).

En tal sentido, la tecnologia ha cambiado el paradigma por el cual renueva la
forma de gestion de servicio mediante el cual las organizaciones logran generar valor
evidenciando de esta manera, su gran importancia como factor para el logro de la
ventaja comparativa.

Para el desarrollo de la capacidad organizativa de una estructura u
organizacion comercial especializada deben comprenderse ciertas definiciones, las
cuales se enfocan en los beneficios que pueda percibir la clientela (Alderete y Jones,
2019).

Con relacion a lo expuesto anteriormente por el autor, la tecnologia ha

transformado el paradigma de gestion de servicios, permitiendo a las organizaciones
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generar valor de manera mas eficiente y efectiva. Se evidencia asi la importancia
clave de la tecnologia como factor determinante que permita establecer una ventaja
comparativa en el mercado. En la actualidad, las empresas que logran adaptarse y
aprovechar las innovaciones tecnoldgicas tienen mayores posibilidades de satisfacer
las necesidades de sus clientes y mantenerse a la vanguardia de la competencia.

Para desarrollar la capacidad organizativa de una estructura u organizacion
comercial especializada, es fundamental comprender ciertas definiciones y conceptos
relacionados. Estos enfoques se centran en los beneficios percibidos por los clientes,
ya que el éxito de una organizacion esta estrechamente ligado a su capacidad para
proporcionar valor y satisfaccion a su clientela (Alderete y Jones, 2019). Cuando se
logra comprender adecuadamente estas definiciones y aplicarlas en la préactica
empresarial, las organizaciones pueden mejorar su posicién en el mercado y obtener
una ventaja competitiva sostenible.

Valor.

Son los beneficios que percibe la clientela, asi como la importancia y utilidad
de lo que una organizacion puede ofrecer, siendo el valor sujeto a las percepciones
de los interesados como partes vinculadas a un proceso en forma de servicio, es decir
los mismos pueden ser consumidores, clientes o parte de la organizacién que provee
dicho servicio, siendo la percepcion subjetiva frente a las necesidades del mismo
(Vasquez, et al., 2017).

Co-creacion de valor.

Es el valor creado en base al reconocimiento conjunto mediante la
colaboracion de consumidores y proveedores, siendo otras organizaciones partes
relevantes vinculadas a la prestacion de un servicio (Vasquez, et al., 2017).

Agentes y partes interesadas
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Organizacion.

Se define como organizacion a un grupo de personas o a una de las mismas
la cual tienen como funcion la responsabilidad, relacion y autoridad para el logro de
objetivos establecidos en donde las que son prestadoras de servicio se aceptan como
proveedores, considerando que los que reciben dicho servicio son los consumidores
(Tello y Fabriany, 2018).

Productos y servicios.

La configuracion de recursos desarrollada por una empresa, asi como el
desarrollo del valor para un cliente es considerado como un producto; por su parte el
servicio, es el método que permite la creacion en conjunto de un valor en donde se
facilitan resultados al cliente sin la necesidad que el mismo deba administrar riesgos
o0 costos derivados en la creacion del mismo; considerandose también que la oferta
del servicio es la descripcion del mismo, donde se disefia para el abordaje de
necesidades de consumidores o poblacion objetivo, como clientes (Tello y Fabriany,
2018).

Relaciones de servicios.

Son las labores combinadas desarrolladas por un organismo que provee un
servicio en donde el usuario del mismo garantiza una creacion conjunta y continua de
un valor, basandose en las ofertas acordadas por dicho servicio y la disponibilidad del
mismo (Tello y Fabriany, 2018).

Resultados, costos y riesgos.

La creacion conjunta de valores se crea mediante los servicios en donde los
resultados confieren a los clientes lo que los mismos de lograr sin que administren
costos o riesgos especificos, donde los costos son las cantidades de dinero que el

mismo gasta por concepto de adquisicion de un servicio o recurso en especifico,
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mientas que el riesgo esta referido a las posibles eventualidades que pueden causar
dafos o perdidas, derivandose esto en maro dificultad en el logro de metas u objetivos
(Tello y Fabriany, 2018).
Utilidad y garantia

La utilidad son las funcionalidades ofrecidas de un servicio o producto,
destinado a la satisfaccion de necesidades particulares, donde la misma puede ser
usada para la determinacion del propésito de un servicio, considerando que el
requerimiento del mismo respalde de manera adecuada el desempeiio de un cliente
0 consumido; por su parte la garantia, es la seguridad implicita en el valor de que un
servicio o producto puede cumplir con las exigencias acordadas, donde la misma
puede ser utilizada para la determinacion del uso del mismo, donde un servicio debe
poseer condiciones acordadas y definidas las cuales deben ser cumplidas por el
proveedor (Tello y Fabriany, 2018).
Dimensiones gestion de servicios

Este se basa en una perspectiva holistica sobre la gestion en los servicios, ITIL
establece cuatro dimensiones, en las cuales de forma colectiva facilitan de manera
eficiente y efectiva el valor hacia la clientela y demas partes interesadas (Gupta,
2019). A continuacion, se mencionan las dimensiones consideradas por ITIL V4
explicadas por Gupta (2019) como refiere al indicar que son:

Dimensién 1: Organizacién y personas.

- Se logra una estructura organizacional formal

- Se logra definir la cultura de la organizacion

- Se logra dotar al personal y brindarle oportunidades para que obtengan las

competencias que se requieren
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- Se logra definir adecuada y especificamente el rol y las responsabilidades de
cada persona que compone la organizacion.

Dimension 2: Informacion y tecnologia.

- Se analiza y fomentan los niveles de conocimientos e informacion

- Se analiza la tecnologia disponible y a la que se puede acceder

- Se logra mejorar las relaciones interpersonales dentro de la organizacion

- En diversos servicios, la gestion de datos es fundamental para otorgarle un
valor agregado al consumidor.

Dimensién 3: Socios y proveedores.

- Se busca mejorar la relacion tanto en los proveedores de servicios y
consumidores.

- Se evallan y plantean estrategias entre los proveedores y los socios de la
organizacion.

- Se busca que se integren y gestionen mejor los servicios

- Se busca que siempre se pueda suministrar los productos y servicios.

Dimensién 4: Flujos de valor y procesos.

- Se considera que el flujo de valor son los procedimientos y controles requeridos
para el logro de metas acordadas, teniendo que los mismos son una serie de
pasos que la organizacién crea y entrega cuando desarrolla servicios y
productos.

- El proceso es el conjunto de actividades, las cuales se interrelacionan o
interactian de manera que se derivan en entradas o salidas y son disefiadas
con la finalidad del logro de una meta en especifico, siendo definida para la
mejoria del rendimiento de las empresas.

Factores externos que influyen en las dimensiones de gestion de servicios
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El sistema de valores de servicio (SVS) y sus dimensiones no se encuentran
aisladas puesto que forman parte de un contexto sea social, econémico, entre otros.
Debido a esto, diversos factores externos pueden generar un impacto en estas. El
resultado de esta interaccion con factores externos deriva en una modificacion o
adaptacion de las organizaciones y recursos (Baud, 2015).

Los factores externos explican la manera en que la gestion de servicios y sus
dimensiones ejercen una influencia ya que estos pueden en cierta manera imponer
restricciones en la forma de trabajo de los proveedores de servicios siendo las
organizaciones los que a través de directrices se encaminan para mantenerse dentro
del marco.

Los factores que influyen o limitan en un proveedor de servicio puede ser
explicado por el modelo PESTLE; dicho proveedor opera bajo factores econémicos,
sociales, politicos, tecnolégicos, ambientales y legales y las relaciones entre ellos, asi
como las cuatro dimensiones influyen en el valor del servicio (Ver figura 3) (Gupta,

2019).
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Figura 3
Las 4 dimensiones de la gestion del servicio 2019

Las Cuatro Dimensiones
de la Gestion del Servicio

Factors

PWNS

Nota: Tomado de Gupta, 2019.

Las dimensiones son representativas de las perspectivas significativas para los

sistemas de valor de servicio (SVS), donde las mismas incluyen el total de la cadena

de valor establecida para el servicio y el conjunto de practicas ITIL, siendo las

dimensiones influenciadas por diversos factores externos, fuera de control de SVS

(Freshservice, 2019).

A continuacién, se mencionan estos factores externos:
Factor politico.

Este factor estd4 asociado al escaldon de la clase politica el cual a través de

normativas y leyes influyen sobre la actividad de las organizaciones:

Diversas politicas de gobiernos de diferente nivel sean local, nacional e incluso
continental. Cabe resaltar que al estar en una era de globalizacion lo que
ocurre a nivel mundial puede tener implicancias directas e indirectas debido a

las relaciones del mismo.
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- Diversidad de politicas fiscales y subvenciones publicas de cada pais y
gobierno.

- Cambios en las politicas de comercio exterior.

- Eventuales cambios en el gobierno debido a los partidos politicos y su enfoque
sobre sociedad y la empresa.

Factor econdmico.

El factor econdmico es aquel factor que direcciona las estrategias a ejecutar
por parte de las organizaciones y su consecuente impacto en la economia tanto en
presente y futuro. Los cuestionamientos a realizarse son los siguientes:

- Tomar en cuenta tanto los ciclos econémicos de los paises, esto debe ser tanto
para los paises con los que trabajamos y con los potenciales paises a futuro.

- Laclase de interés, los niveles de inflacion y renta.

- Ladivision de las clases sociales y su devenir a futuro.

- El nivel de empleabilidad.

Factor Sociocultural.

Este factor se centra especificamente en los elementos de la sociedad y como
las estrategias tomadas pueden verse afectadas por estos elementos, cabe resaltar
que la sociedad estd en un constante cambio (como lo est4 ahora) por lo cual se
generan diversas tendencias. Los cuestionamientos a realizarse son los siguientes:

- los cambios sobre gustos y preferencias por tendencias y modas.

- El nivel de ingreso en sector economico y sus cambios.

- Mayor consideracion por una salud de calidad.

- Cambios en la tasa poblacional, natalidad, mortalidad y esperanza de vida.
- Lareligion

- Cambios en las formas de comunicarse y relacionarse.
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Factor tecnologico.

En este factor se hace una reflexion sobre el vertiginoso desarrollo tecnoldgico
suscitado a mitad de siglo y como este desarrollo influye y genera cambios relevantes
en la sociedad en un futuro cercano. Los cuestionamientos a realizarse son los
siguientes:

- La inversion de los paises o continentes en materia de investigacion y
desarrollo.

- Tecnologias relacionadas a actividades empresariales que puedan significar
una innovacion.

- Consideracion sobre el uso de la energia y sus repercusiones.

- Generacién de nuevas formas de produccion y distribucién.

- Fomentar por parte de las empresas el desarrollo tecnolégico como parte de

Su estrategia competitiva.

Factor Ambiental.

A priori, puede parecer que estos factores tienen un impacto solo a nivel de
empresas e industrias muy especificas, sin embargo, sucede exactamente lo
contrario. Es necesario mantenerse en constante actualizacion en relacion con las
percepciones publicas de este factor ambiental, asi como los posibles cambios
regulatorios relacionados con la ecologia. Los cuestionamientos a realizarse son los
siguientes:

- Leyes de proteccion ambiental, uso energético y reciclaje de residuos.

- Leyes sobre impacto de actividad de la organizacion sobre el calentamiento
global.

- Conciencia ambiental actual y futura de la sociedad.

- Conciencia sobre el cambio climético y contaminacion.
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Factor Legal.

Se encuentran relacionados con los cambios legales y regulatorios
relacionados con el proyecto, que pueden lograr afectar algin proyecto a. A medida
gue se profundiza en los negocios internacionales, naturalmente es mayor la
relevancia sobre el marco legal del pais tanto de origen como el de interés.

Sistema de Valor del Servicio (SVS)

La filosofia del SVS de ITIL se basa en fomentar la colaboracion y la sinergia
entre los diferentes componentes de una empresa, con la finalidad de generar valor
continuamente (Axelos, 2019). Este enfoque implica la integracién y coordinacion de
equipos, practicas, actividades, lideres y responsables para optimizar la entrega de
servicios y productos. Al adoptar un enfoque holistico, el SVS de ITIL busca asegurar
gue las organizaciones puedan adaptarse y responder a los cambios en las
circunstancias, utilizando de manera flexible los recursos disponibles con el fin de
encontrar soluciones que cumplan con los requerimientos y deseos de los
involucrados .

Ademas, el SVS de ITIL promueve el continuo mejoramiento en la entrega de
servicios y la satisfaccion de los interesados. A través de la retroalimentacion vy el
analisis de los resultados obtenidos, las organizaciones pueden identificar areas de
oportunidad y realizar ajustes necesarios en sus procesos y practicas. Este enfoque
de permite a las organizaciones mantenerse actualizadas y alineadas con las

demandas cambiantes del mercado y los interesados.

En resumen, el enfoque del SVS de ITIL se basa en la colaboracion, la
integracion y el continuo mejoramiento, con el proposito de generar valor de manera

constante y satisfacer las necesidades de los interesados. Al implementar este
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enfoque, las organizaciones pueden optimizar su gestion de servicios y productos,
fortaleciendo su competitividad y su capacidad de adaptacion en un entorno
empresarial dinamico.

La gestion eficiente de los servicios y productos desempefia un papel
fundamental en el logro de la co-creacion de valor en el SVS de ITIL. Esto implica
mantener una atencion constante a las necesidades y expectativas de los
interesados, identificando las oportunidades de mejora y aplicando acciones
correctivas y preventivas de manera continua. Al alinear los objetivos estratégicos con
las capacidades y recursos disponibles, se busca asegurar que los servicios y
productos proporcionados generen el valor esperado por los interesados y
contribuyan al logro de los objetivos organizacionales.

La plasticidad e innovacion de los recursos disponibles en el marco de ITIL
también se destacan como aspectos fundamentales para la creacién de valor en el
servicio. La capacidad de adaptarse y responder a los cambios del entorno
empresarial y tecnoldgico, asi como la integracion de diversas areas de la
organizacion, permiten aprovechar las oportunidades emergentes y desarrollar
soluciones innovadoras para satisfacer las necesidades en constante evolucion de
los interesados.

En este sentido, ITIL proporciona las pautas y mejores practicas necesarias
para impulsar la flexibilidad, la agilidad y la innovacién en la gestion de servicios y
productos, fortaleciendo asi la capacidad de la organizacion para generar valor y
mantener su competitividad en el mercado.

Con relacion a lo anterior, es notoria la importancia del ITIL en la creacion de

valor en el servicio logrando una plasticidad e innovacion de los recursos disponibles,
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respondiendo estos a los diferentes cambios que se den implicando la integracion de
diversas areas de la organizacion.

Figura 4
Sistema de valor del servicio

Guiding
principles

Dpportunity f Service value chain

Damand

Continual
improvement

Nota: Adaptado con informacion de Axelos, 2019.

En la figura 4 puede observarse la estructura del SVS, de manera que el lado
izquierdo de la misma demuestra la demanda y oportunidad, seguida del SVS,
observandose tanto las fuentes externas como las internas; en la seccion derecha se
demuestra el valor desarrollado por la organizacion, la clientela y las demas partes
interesadas.

Oportunidad demanda y valor

La identificacion y aprovechamiento de oportunidades en el marco del SVS de
ITIL permiten a las organizaciones expandir su capacidad para agregar valor a los
interesados (Axelos, 2019). Al ser conscientes de las diversas oportunidades y
alternativas disponibles, la organizacion tiene la capacidad de lograr mejoras notables
tanto en su funcionamiento interno como en la satisfaccion de sus clientes y usuarios
externos. La identificacibn y aprovechamiento de oportunidades estratégicas,
tecnolégicas o de mercado pueden dar lugar a la creacion de nuevos productos o
servicios, la optimizacion de procesos existentes o la exploracion de nuevos

segmentos de mercado. Estas acciones, a su vez, contribuyen significativamente a la
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generacion de valor en la organizacion. Al reconocer y actuar sobre estas
oportunidades, la organizacion puede obtener beneficios significativos en términos de
crecimiento, competitividad y satisfaccion de los interesados.

Por otra parte, comprender la demanda es fundamental para asegurar que los
servicios y productos ofrecidos sean adecuados y satisfagan las expectativas de los
interesados. La demanda puede provenir tanto de los consumidores externos como
de la clientela interna, es decir, los miembros de la organizacion que utilizan o se
benefician de los servicios internos. Al comprender las necesidades, deseos y
preferencias de los interesados, la organizaciobn puede adaptar sus ofertas para
asegurar la maxima satisfaccion y fidelidad de los clientes, asi como garantizar la
eficiencia y la calidad de los servicios internos. La comprension de la demanda se
convierte asi en un factor clave para el éxito y la competitividad de la organizacién en
el mercado.

En resumen, el SVS de ITIL facilita la identificacién y aprovechamiento de
oportunidades, lo cual permite a las organizaciones expandir su capacidad para
agregar valor a los interesados. Al mismo tiempo, la comprension de la demanda se
vuelve esencial para asegurar la adecuacion de los servicios y productos ofrecidos a
las necesidades y deseos de los interesados.

Estos aspectos, en conjunto con la integraciébn efectiva de recursos,
actividades y practicas, generan resultados en forma de valores, que pueden abarcar
beneficios econdmicos, mejoras en la calidad de vida, eficiencia operativa y otros
aspectos relevantes para los interesados involucrados.

Con lo anteriormente expuesto, se entiende por oportunidad al evento
potencialmente creador de valor el cual tiene en si mismo un efecto determinante para

una mejora de la organizacion, por otro lado, las demandas son las necesidades de
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productos o servicios tanto de consumidores o clientes internos o externos, el valor,
como resultado del SVS, son diversos segun sean los interesados.
Principios rectores (guia)

Es el conjunto de sugerencias, las cuales pueden guiar de manera idonea a
una organizacion en distintas circunstancias, siendo independiente de cambios que
puedan suscitar en las estructuras de gestion, estrategias, metas o formas de trabajo
(Axelos, 2019).

Por lo tanto, se considera que a estos principios como apoyo Yy aliento para las
organizaciones en el desarrollo y mejoria constante de la totalidad de niveles, los
cuales son globalmente validos bajo cualquier esfuerzo, considerando la relacion de
los grupos en las partes interesadas (Axelos, 2019).

Segun lo referido por Axelos (2019), los principios rectores principales son:

Enfoque centrado en el valor.

Las acciones realizadas por las organizaciones deben volver directa o
indirectamente a los clientes o usuarios finales u otras partes interesadas claves. Este
momento es de suma relevancia, puesto que es importante comprender y determinar
quiénes son los consumidores del producto o servicio ofrecido (Robinson, 2021).

Determinado por el lugar en donde se encuentra.

Una recomendacién o mejor practica al iniciar una iniciativa de mejora es
considerar procesos o procedimientos que ya estan disponibles y ya estdn en marcha.
Sin embargo, esta guia no anula investigaciones previas.

Asi mismo, en el presente principio se rige en base a las decisiones tomadas
basandose en informacion el cual es respaldada por mediciones apropiadas. Una

medida previamente definida debe apoyar el andlisis de lo que debemos estar
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observando proporcionando asistencia oportuna con la finalidad de llevar a cabo
elecciones y analisis de los riesgos que se deben asumir (Robinson, 2021).

Este principio rector también establece que el hecho de que algo se mida
afecta el resultado, por lo tanto, es de suma importancia el compromiso del lider o
administrador del cambio en relacién a las formas de comunicar sus métricas, asi
como los objetivos que define, enfocandose realmente en lo que va a proporcionar
valor, no en las métricas en si (Robinson, 2021).

Ademas, es fundamental tener en cuenta que este principio guia también
enfatiza la importancia de la comunicacién efectiva entre el lider o administrador del
cambio y el equipo involucrado en la iniciativa de mejora. La transparencia en la
comunicacion de las métricas y los objetivos establecidos es crucial para garantizar
gue todos los miembros del equipo estén alineados y comprendan claramente qué se
espera de ellos. En lugar de centrarse Unicamente en las métricas en si mismas, se
debe poner énfasis en como esas métricas contribuirdn a agregar valor y lograr los
objetivos deseados. De esta manera, se fomenta la colaboracion y se maximiza la
efectividad del cambio implementado.

El progreso debe ser bajo un esquema de retroalimentacion.

Trabajar dentro de un tiempo fijo (“time box”) repetir el proceso y aceptar
comentarios brinda una mayor flexibilidad, una respuesta mas rapida a las
necesidades comerciales y del cliente, asi como a la capacidad de detectar defectos
de manera oportuna, temprano y oportuno, y generalmente procurando la calidad de
los trabajos que se ofrecen a los usuarios o clientes (Robinson, 2021).

Estos trabajos son actividades generalmente de naturaleza secuencial y

simultanea, donde los trabajos son tangibles y el trabajo completado durante ese
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tiempo se puede usar para entregar partes de un servicio o producto, procurando
mejoras al futuro (Robinson, 2021).

La visibilidad debe ser promovida bajo la colaboracion.

En la actualidad, el area de Tl no puede trabajar de aisladamente, debe trabajar
en conjunto para comprender completamente el valor, el propdsito y las expectativas
de todos, con el objetivo de hacer que todo esto sea visible y comprensible para todos.
Se busca la cooperacion con organizaciones y proveedores (Robinson, 2021).

El trabajo debe ser de manera holistica.

En resumen, el presente principio fomenta el pensar fuera de la caja. Esta es
una metafora para pensar de manera diferente, desde una perspectiva no
convencional o nueva (Robinson, 2021).

Por lo tanto, significa que, para cada actividad realizada, iniciativa propuesta o
servicio de Tl entregado, siempre se deben tener en cuenta varias perspectivas tanto
propias como el de otras organizaciones, servicios ya implementados, tecnologia
utilizada las que se implementaran en corto plazo, etc. (Robinson, 2021).

Mantenlo simple y practico.

El presente principio se refiere a mantener todo simple y practico. Como
sugiere el nombre, se intentan todos los esfuerzos para llegar a un punto de
simplicidad que sea comprensible y Util para todas las partes interesadas.

Tenga en cuenta que no es una simplificacion por el bien de la simplificacién.
Esto puede afectar y complicar aun mas el disefio de procesos que funcionan muy
bien. Sin embargo, cuanto mas comprenda las actividades y como interactian con
otras organizaciones, mas se podra conducir a los puntos de simplicidad y
automatizacion descritos en el siguiente principio (Robinson, 2021).

Los procesos deben ser optimos y automatizados.
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Optimizar significa crear algo efectivo y Gtil como debe ser, dentro de los limites
establecidos (econdémicos, de tiempo, etc.), respetando la disponibilidad de recursos
y siguiendo siempre las pautas impuestas por la organizacion.

Esto requiere comprende a profundidad lo que ya se esta haciendo y validar si
la automatizacion vale la pena el tiempo invertido o si solo generara desperdicio.

Por otro lado, se espera que las organizaciones adopten estos procesos o
servicios ya automatizados. De lo contrario, sera un esfuerzo inutil (Robinson, 2021).
Gobierno

Es la forma de direccion y gobernanza de una organizacion, donde la misma
es controlada y guiada por el organismo dirigente, en otras palabras, es el individuo
o grupo de ellos responsable al nivel mas alto de los cumplimientos y desempefios
ejecutados en una organizacion. Todos los tipos y tamafios de organizacién ejecutan
actividades de gobernanza, siendo los 6rganos rectores distintos de las demas areas,
como el gerente ejecutivo o junta directiva, donde los mismos asumen un rol de
gobierno cuando se ejercen actividades inherentes a los mismos, por su parte, el
cuerpo directivo, se encarga de los cumplimientos en las organizaciones, asi como el
manejo de politicas establecidas y regulacién externa (Axelos, 2019).

Es decir, es una forma de gestion y gobierno organizacional, administrada y
dirigida por un 6rgano de gobierno. En resumen, los individuos o grupos tienen el mas
alto nivel de responsabilidad por el cumplimiento y desempefio organizacional. Las
organizaciones, cual sea su categoria, participan en actividades de gobierno y los
organos de gobierno asumen el papel del gobierno en la realizacion de sus
actividades especificas, a diferencia de otras areas como la alta direccion y las juntas
directivas. Responsable del cumplimiento dentro de la organizacion y administracion

de los lineamientos establecidos y regulaciones externas.
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Cadena de valor del servicio

El elemento clave del SVS, segun Axelos (2019), se encuentra en su
componente central, el cual se describe como un modelo de operacion que especifica
las actividades esenciales necesarias para satisfacer las demandas y facilitar la
generacion de valor mediante la gestion y entrega de productos y servicios. La figura
5 ilustra la cadena de valor de servicios, que incluye seis tareas inherentes a dicha
cadena y que conducen al desarrollo de servicios y productos, generando asi el valor
deseado.

Ademas de la cadena de valor de servicios, es crucial resaltar la importancia
de la alineacién estratégica en el SVS. La alineacién estratégica implica asegurarse
de que las actividades y recursos del SVS estén en acuerdo o concordancia con los
propositos y la perspectiva establecidos en funcién a la vision de la organizacion. Esto
implica la efectiva integracion de los procesos y practicas del SVS con las metas y
estrategias globales de la organizacion. Al conseguir una coordinacion estratégica
eficiente, se potencia la aptitud de la compafila para producir valor de modo
permanente y cumplir con las demandas de los involucrados.

Adicionalmente, la alineacion estratégica también permite una mayor sinergia
entre los diferentes elementos del SVS, como los equipos, lideres y responsables,
promoviendo la colaboracién y el mejoramiento de recursos en pos de la generacion
de valor. Al trabajar en conjunto hacia un objetivo comun, la organizacion puede
mejorar su desempefo, aumentar su competitividad y cumplir con las expectativas de
los interesados de manera efectiva.

La implementacion exitosa de ITIL en una organizacion requiere de la
presencia de la cadena de valor de servicios y la correspondiente concordancia

estratégica como componentes primordiales. Al comprender y aplicar eficientemente
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estas metodologias, las organizaciones pueden optimizar sus operaciones, impulsar
la innovacion y ofrecer servicios y productos de calidad que agreguen valor tangible
a los interesados y contribuyan al logro de los objetivos empresariales.

Figura 5
Cadena de valor del servicio

& transiion

Damand 3
Obtain/
build

Nota: Adaptado con informacion de Axelos, 2019.

Las actividades inmersas en la cadena de valoracion de los servicios
representan la secuencia de actividades ejecutadas en una organizacion en donde se
desarrolla crea el valor, considerando todas las actividades que colaboran a dicha
cadena, convirtiendo asi componentes determinados en salidas. Para la ejecucion y
cambio de las entradas por salidas en la cadena de valor deben ejecutarse distintas
combinaciones respecto a las practicas ITIL, por lo tanto, cada actividad puede acudir
arecursos de terceros o internos, competencias de una practica y procesos de gestion
de ITIL.

Por lo tanto, las labores de la cadena de valor de servicio son distintas,
derivandose las mismas en:

Planificacién (Plan).
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La finalidad implica garantizar que se comprendan de manera colectiva en
cuanto la vision, el estado en que se encuentra y como se direcciona las mejoras de
las dimensiones, servicios y productos de la organizacion (Axelos, 2019).

Mejorar (Improve).

La finalidad de ello es garantizar la mejoria constante en cuanto a servicios,
productos y practicas realizadas de la cadena de valor y las 4 dimensiones de las
gestiones para el servicio (Axelos, 2019).

Involucrar (Engage).

La intencion es proveer un adecuado entendimiento de lo requerido de los
interesados, ademas de asegurar el compromiso ininterrumpido, con claridad e
interaccion optima entre todos los participantes (Axelos, 2019).

Disefio y transicion (Design and transition).

El sentido de ello velar por servicios y productos satisfagan permanentemente
las expectaciones con referencia a la calidad, costes y tiempo para comercializar
dichas mercaderias de las partes interesadas (Axelos, 2019).

Obtener/Construir (Obtain/build).

La finalidad es garantizar que con respecto al servicio estén disponibles de
manera continua en cualquier momento los componentes, ademas cumpliendo las
especificaciones convenidas (Axelos, 2019).

Entrega y soporte (Deliver and support).

La finalidad es garantizar la entrega y respaldo en cuanto a los servicios en
consonancia a especificaciones convenidas y esperadas previamente con las partes

interesadas (Axelos, 2019).
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Para completar tareas o situaciones especificas, las organizaciones
establecen flujos de valor de servicios, siendo ello mezclas determinada entre
practicas y actividades predisefiadas para situaciones en concreto (Axelos, 2019).

Mejora continua.

Estas actividades son esfuerzos organizacionales recurrentes realizados en la
totalidad de los niveles, asegurando de esta manera el desempefio de las acciones
respondan a las expectativas de las partes interesadas. Mediante la figura 6, se puede
observar de manera detalla y precisa la mejora continua presentados por ITIL en su
version mas reciente (Axelos, 2019).

Figura 6
El modelo de mejora continua

What is the Business vision,

vision?

Where are
we now?

Where do we

want to be?
How do we keep

the momentum

ing?
BOINg! How do we

get there?

Take
action

Did we
get there?

mission, goals
and objectives

Perform baseline
assessments

Define measurable
targets

Define the
improvement plan

Execute
improvement
actions

Evaluate
metrics
and KPls

Nota: Tomado de Axelos, 2019.

Los detalles y &mbito de los pasos presentes en el modelo pueden cambiar

considerablemente en funcion del sujeto o tipos de mejoras, por lo tanto, estos deben
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ser alineados a los intereses de la organizacion, estando priorizadas de manera
apropiada para dar resultados perdurables.
Préacticas

Estas préacticas por parte de ITIL son un cumulo de capacidades
organizacionales desarrollados para ejecutar logros y esfuerzos en funcion de ciertas
metas. Estas son:

Préacticas de gestion general.

Estas fueron ajustadas y asumidas para la Gestién de Servicios desde los
dominios generales de gestiones institucionales (Axelos, 2019).

Practicas de gestidon de servicios.

Estas practicas fueron desarrolladas en la Gestion de Servicios y en las
corporaciones de I.T.S.M (Axelos, 2019).

Practicas de gestidn técnicas.

Estas fueron ajustadas de los referentes a la Administracion de Tecnologias
con la finalidad de administrar servicios cuando expanden o cambian sus criterios
para soluciones técnicas para los servicios Tl (Axelos, 2019).

Con referencia al sistema de valor de servicio del ITIL consta de catorce
practicas para las gestiones generales, diecisiete referidas a las gestiones de
servicios y por ultimo tres con para las gestiones técnicas, estas supeditadas a las 4
dimensiones sobre las gestiones de servicios (Axelos, 2019)

Siendo observables mediante la figura 7.



Figura 7
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Availability mansgement
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TECHNICAL
MANAGEMENT PRACTICES

Deploymant managemant

Infrastructure and platform managemant

Software development and management

Nota: Tomado de Axelos, 2019.
Gestion de incidentes

La intencién de dicha practica es lograr que el impacto negativo de los
incidentes sea minimo, para ello restaurando las funciones normales de los servicios
de maneras rapida y en el menor tiempo. Un incidente se debe comprender como el
cese no planificado del servicio o disminucion de calidad en los mismo. Por lo tanto,
para ellos se deben consideran los esfuerzos siguientes:

- Registro de incidentes: para ello se debe hacer uso de herramientas
confiables, que detallen las relaciones de errores y probleméaticas conocidos o no

(Axelos, 2019).
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- Gestion de los incidentes: teniendo en cuenta el tiempo que lleva su solucién
previamente acordada, disefiando practicas para gestionarlo de manera adecuada y
veloz en el particular de su tipologia (Axelos, 2019).

- Priorizacién de incidentes: para ello previamente deberan ser clasificados de
manera convenida, siendo resueltos de primero los que impliguen un impacto
comercial mayor (Axelos, 2019).

- Administracién de incidentes por &reas: al surgir el mismo, debera ser tratado
por cualquiera de los trabajadores de manera 6ptima, pero a su vez debe ser pasado
al equipo de soporte con mas agilidad para resolverlo, teniendo nexos de colaboracion
entre los mismos (Axelos, 2019).

- Gestion de enjambre: para ello, como su nombre lo indica se deberé tratar de
forma conjunta en un inicio con fines de aportar soluciones, pero con miras de quien
puede darle mejor solucion y pasandolo de area. Esto hara que cree una colaboracién
e interconexion de informaciones y aprendizajes para futuras problematicas (Axelos,
2019).

Mediante la figura 8 se demuestra como se contribuye para las gestiones de
incidentes en la cadena de valor de servicio, para estas practicas fundamentalmente
se requiere participacion, entrega y apoyo de los esfuerzos en la cadena de valor. A
excepcion del plan, las distintas actividades pueden hacer uso de informaciones sobre

las incidencias (Axelos, 2019)
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Figura 8
Mapa de calor de la gestion de incidentes
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Nota: Tomado de Axelos, 2019.

Actividades dentro de la cadena de valor para la gestion de incidentes

- Mejoras: La documentacion de eventos o problemas es esencial para llevar
a cabo mejoras, ya que de esta manera se les otorga una jerarquia basada en su
importancia y frecuencia en la ejecucién de las actividades.

- Involucre: Relacionado a la gestién apropiada de incidentes implica una
comunicacion constante que posibilite a los usuarios comprender la suma importancia
de los problemas que enfrentan, establecer expectativas claras, recibir
actualizaciones del estado de los mismos y confirmar que los problemas han sido
resueltos, todo esto con el objetivo de brindar visibilidad a los incidentes y satisfacer
las necesidades de los clientes.

- Disefio y transicion: Estos incidentes pueden suscitarse en diversos
momentos, como en el servicio de lanzamiento, despliegue e inclusive en entorno de
prueba, teniendo que la practica asegura que los mismos puedan ser resueltos de

manera controlada y oportuna.
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- Obtencién o construccion: es aceptado que los incidentes pueden producirse
en entornos de desarrollos, donde la practica de la gestion de los mismos deriva en
la resolucion adecuada de estos.

- Soporte y entrega: La gestion de incidentes contribuye significativamente al
soporte y las actividades de la cadena de valor estdn inmersas en la resolucion de
problemas e incidentes (Axelos, 2019).

2.3  Definicién conceptual de la terminologia empleada
Problema

Es una causa de caracter desconocido, generadora de uno o0 mas incidentes,
teniendo que por lo general la misma es desconocida en el momento de la creacion
de un registro de la problematica, teniendo que el proceso de gestion de los mismas
es el encargado de la continuacion de la investigacion (Axelos, 2019).

Solucién temporal

Es el método o técnica ejecutado para la eliminacién o reduccion de una
problemética en donde la misma no tenga una solucion completa (Axelos, 2019).
Error conocido

Es un incidente en el cual se identifica la causa del mismo, conociendo y

ejecutando la solucién temporal del mismo (Axelos, 2019).
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3.1. Tipoy disefio de investigacion
Tipo de investigacion

Aplicada.

Segun Suarez et al. (2018), indica sobre la investigacion de tipo aplicada como
aquella que es utilizada, muchas veces, para el beneficio social debido a que hace
praxis del conocimiento para solucionar un problema o mejorar una condicion.

La propuesta investigativa tiene como propdésito el conocimiento a cabalidad
de la problematica para dar solucién sobre la realidad evidenciada, considerando
optimizar la de gestion de servicios en el area de service desk de la empresa S.C.R.
y apoyandose de las buenas practicas de ITIL v4 para que sea Util y eficaz para la
optimizacién de la gestion de servicios del area de service desk.

Nivel de investigacion

Explicativa.

Segun Hernandez y Fernandez (2010), indica que los estudios de nivel
explicativo buscan analizar causa y efecto a través de las variables de estudio. Por lo
cual transcurre por un riguroso proceso de explicacion de relaciones y causalidad
entre variables, tales como: B. Implementacion de ITIL V4 y Gestion de Servicios.
Disefio de la investigacion

El disefio propuesto en la investigacion es pre-experimental.
Ge: 01 =+ X =» (2

Donde:

- Ge: Grupo experimental, conformado por la gestion de servicios en el area
de service desk de la empresa S.C.R. S.A.C.

- O1: Valor obtenido en cada indicador en el pretest.

- X: Implementacion (ITIL V4).
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- O2: Valor obtenido en cada indicador en el postest.

Entonces, el disefio se basa en la comparacion de un "Ge" compuesto por
un nimero, que representa las actividades relacionadas con el proceso del area
de service desk. Se administra un estimulo a "O1", teniendo en cuenta las buenas
practicas de ITIL, como "X", para abordar los problemas encontrados en el proceso
de gestion de servicios del area de service desk. Se espera lograr "O2", siendo
"O1" y "O2" determinados por los indicadores establecidos.

3.2 Poblacién y muestra
Poblacién
Para esta investigacion la poblacién fueron todas las incidencias que ocurran
en el area de service desk de la empresa S.C.R S.A.C.
N = Indeterminado
Muestra
Se determiné para el desarrollo de la investigacion 30 incidencias reportadas
por los usuarios de la empresa S.C.R S.A.C., ya que se trata de un valor adecuado,
estandar.
n = 30 incidencias
3.3 Hipoétesis
Hipotesis general
La implementacién de las buenas practicas de ITIL V4 influye positivamente en la
gestion de servicios del area de service desk de la empresa SCR S.A.C.
Hipotesis especificas
- Laimplementacion de las buenas practicas de ITIL V4 influye positivamente en
el Tiempo de solucion de incidentes reportados del area de service desk de la

empresa SCR S.A.C.
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- Laimplementacién de las buenas practicas de ITIL V4 influye positivamente en
la cantidad de incidencias resueltas del area de service desk de la empresa
SCR S.A.C.

- Laimplementacion de las buenas préacticas de ITIL V4 influye positivamente el
tiempo de respuesta de atencion de incidentes del &rea de service desk de la
empresa SCR S.A.C.

- Laimplementacion de las buenas préacticas de ITIL V4 influye positivamente en
el tiempo de reportes entregados del &rea de service desk de la empresa SCR
S.AC.

- Laimplementacion de las buenas préacticas de ITIL V4 influye positivamente en
el nivel de satisfaccion del usuario del area de service desk de la empresa SCR
S.AC

3.4 Variables - Operacionalizacién
Variable independiente (X)

ITIL V4. La ITIL proporciona un enfoque de practicidad y flexibilidad enfocado
en el apoyo de las organizaciones en la transicion de las mismas a la digitalizacién de
los procesos; por lo tanto, es un formato digital de operatividad de punta a punta
enfocado en la organizacion, que deriva en las operaciones y entrega de productos y

servicios siendo los mismos habilitados bajo el enfoque de TI (Axelos, 2019).

Tabla 2
Conceptualizacion de indicador de presencia y ausencia

Indicador: Presencia — Ausencia
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Descripcion: el indicativo NO es arrojado cuando no existe la implementacion de ITIL
v4 en la organizacion S.C.R S.A.C. encontrdndose el problema en la actual situacion.
El indicativo si es referente a, la implementacién de ITILv4 teniendo la espera de mejor

resultado

Tabla 3
Operacionalizacion de la variable independiente

Indicador: Presencia Ausencia

Descripcion: el indicativo NO es arrojado cuando no existe la implementacion de ITIL
v4 en la organizacién S.C.R S.A.C. encontrandose el problema en la actual situacién.
El indicativo si es referente a, la implementacién de ITILv4 teniendo la espera de

mejor resultado.

Variable dependiente (Y)

Proceso de gestion de servicios: Esta comprendido como el cumulo de
habilidades cualificadas de la organizacidén que derivan en la generacion de valores a
la clientela en forma de servicios (Meléndez y Davila, 2018).

Tabla 4
Conceptualizacion de indicadores de la variable dependiente

Indicador Descripcion

- Tiempo de solucion de una Periodo en horas transcurrido para que

incidencia una incidencia se resuelva.

Es la cantidad de incidentes resueltos
durante la semana.
- Tiempo de respuesta en cuanto a la Es el periodo en minutos que transcurre
atencion para la respuesta de atencion.
Periodo en minutos transcurridos en la
entrega de reportes.
Son los niveles cualitativos de
satisfaccion percibido por los usuarios en
relacion a la atencién recibida en un
servicio.

- Cantidad de incidencias resueltas

- Tiempo de entrega de reportes

- Nivel de satisfaccion del usuario.
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Tabla 5
Operacionalizacion de indicadores de variable dependiente
_ . ) _ Unidad de
Indicadores Indice Unidad de Medida y
Observacion
Tiempo de solucion de una _
o _ [2 - 4] Horas Reloj
incidencia
Aumento de incidencias .
[500 - 1500] Numero Reporte
resueltas
Tiempo de respuesta en _
. [20 - 60] Minutos Reloj
cuanto ala atencion
Tiempo de entrega de _
[30- 45] Minutos Reloj
reportes
_ ) » [Excelente, _
Nivel de satisfaccion del Nivel de Cliente
_ Bueno, Regular, _ y
usuario. Satisfaccion. Encuesta
Malo]
3.5. Métodos y técnicas de investigaciéon
Tabla 6
Técnicas e instrumentos de investigacion de campo
Técnicas Instrumentos

1.- Se aplicé la observacién de manera directa

y estructuradamente.
2.- Se aplicaron entrevistas estructuradas

3.- Se aplicaron cuestionarios cerrados
4.- Se realizé seguimiento a la conformidad de

los clientes con el servicio

5.- Registro de la cantidad de incidencias

6.- Registro de los tiempos para realizar

incidencias

Fichas de observacion

Formato de entrevistas

Cuestionario

Encuestas

Hoja de calculo

Ficha de observacion
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Validez de instrumentos

El instrumento escogido para esta tesis fue la ficha de observacion empleada
en la recopilacion de informacion respecto a las incidencias fue sometida a juicio de
expertos para su evaluacion y para que determinaran la validez de la misma. Esto
permiti6 conocer que el instrumento era aplicable en la muestra y que sus items
contenian relevancia, pertinencia y claridad.

Asi mismo, dicho instrumento fue sujeta a una evaluacion minuciosa por tres
expertos en el tema, pertenecientes a ingenieria de sistemas, con grado de magister
y con experiencia en el area, mismos que indicaron como veredicto que el instrumento
era aplicable (Ver anexo 15).

Confiabilidad del instrumento

Fue realizada una prueba piloto teniendo como finalidad, determinar el nivel de
confiabilidad del instrumento calculando el coeficiente Alfa de Cronbach (a),
coeficiente que permite conocer si un instrumento es confiable para ser aplicado en
una muestra de estudio. Se tomaron 15 incidencias como parte de la prueba piloto y
luego del calculo se determin6 que a=0,893 lo que lleva a afirmar que el instrumento
tiene una alta confiabilidad (Ver anexo 16).

3.6. Procesamiento de los datos

Obtenida la informacién posterior aplicaciéon del instrumento, se orden6 en una
hoja de calculo de Excel v.18 segun instrumento y separandolos segun el KPI que
correspondia. Seguido a esto, los datos fueron pasados a SPSS v. 25 para hacer los
céalculos estadisticos. Se aplicé la estadistica descriptiva realizando analisis a los
promedios y metas para explicar su comportamiento en la data recolectada,

realizando graficos de barra para una mejor comprension y analisis. Seguidamente,
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se realizé el andlisis inferencial para contrastar cada una de las hipétesis a través de
la prueba T para dos muestras con el fin de compararlas y determinar la significancia
de la diferencia entre un grupo y otro. Lo anterior, permitio establecer las conclusiones

del estudio.



CAPITULO IV

IMPLEMENTACION DE BUENAS PRACTICAS ITIL V4
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4.1 Estudio de factibilidad
Factibilidad técnica

La presente investigacion es viable en el ambito técnico ya que se contd con
la disponibilidad de recursos basicos y los de mayor necesidad para la ejecucion del
proyecto en la empresa S.C.R. S.A.C. A continuacion, se detallan las herramientas a
utilizar:

- Bizagi Modeler.

- GLPI.

- Project

- Microsoft Office
Factibilidad operativa

Desde el enfoque operativo, la investigacion es viable porque el conocimiento
de las précticas ITIL realizadas es gestionado por los investigadores y lo aprendido
en la formacioén profesional se pone en practica.
Factibilidad econémica

El desarrollo del estudio es viable en el &mbito econdémico, ya que el area de
la empresa S.C.R. esta dispuesta a invertir en tecnologia teniendo como finalidad que
se optimice el proceso.

Presupuesto.

Para desarrollar la siguiente investigacion son necesarios S/. 41.479,00.

Tabla 7
Presupuesto del proyecto
Descripcion Monto Porcentaje
Costos directos S/ 15, 524.00 37%
Costos indirectos S/ 25, 955.00 63%

Costo total S/41,479.00 100%
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Costos directos (Recursos humanos).
Se conforma por los recursos humanos que intervinientes de forma directa en
el proyecto se describe en la siguiente tabla

Tabla 8
Costos directos del proyecto

Costos directos del proyecto

Entidad Cant. Descripcion Hrs. Costo/Hrs Costo total
(S1) (s1)

Equipo desarrollador 2 Gestor de proyecto 8 40.00 640.00
Equipo desarrollador 2 Analista de procesos 144 38.00 10.944.00
Equipo desarrollador 1 Analista de implementacion 32 30 960.00
Equipo desarrollador 1 Analista de pruebas 40 37 1.480.00
S.C.R.—NGR 1 Jefe del area de servicio 30 30 900.00
S.C.R.—NGR 4 Personal 30 5.00 600.00
Equipo desarrollador 1 Gestor de documentacion 30 15.00 450.00

Total 15.524.00

Costos indirectos.
Esta referido a los gastos inherentes al uso de servicios y materiales utilizados

en el desarrollo de la investigacion

Tabla 9
Costos indirectos del proyecto
Software Valor unidad Valor mensual Total
Windows server 2008 R2 S/.4,500.00
SQL server 2008 R2 S/2,000.00
Windows 7 Enterprise S/2,500.00
Office 2019 profesional S/1,500.00 S/.10.500.00
Hardware
Servidor de Aplicaciones S/6.800.00
Servidor de base de datos S/8.000.00 S/.14.800.00

Total S/. 25.300.00
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Tabla 10
Gastos de servicios

Gastos de servicios

item Descripcion Precio Total
1 Luz S/. 46.00 S/. 138.00
2 Celular (Llamadas) S/.0.20 S/.12.00
3 Movilidad S/. 100.00 S/. 200.00
4 Internet S/. 35.00 S/. 105.00
5 Otros S/. 100.00 S/. 200.00
Total S/. 655.00

4.2 Modelamiento
Preparacién del proyecto

Con la preparacion del proyecto se dio inicio la realizacidbn de practicas
eficientes de ITIL, en donde es muy importante dar a conocer a los actores claves
dentro de la organizacion de Tl todos los puntos a tratar tales como:

De qué trata el proyecto, las labores a realizarse de principio a fin, objetivos
gue se pretender lograr y sobre todo brindar informacién sobre las 4 dimensiones, el
criterio que lo rige, las fases en cuanto a los procesos y la ejecucion y el sistema de
valor, los cuales brindan una perspectiva holistica para crear de forma mancomunada
valor mediante las relaciones de los servicios.

Este paso es muy importante ya que caracteriza como la totalidad de lo que lo
compone Yy los esfuerzos de las organizaciones cooperan conjuntamente para crear
valor. Asi como SVS posee conexiones fisicas y funcionales con distintas
organizaciones formando un ambiente, igualmente es capaz de crear valor para
instituciones, clientela e interesados

Para el desarrollo de este paso se realizaron dos reuniones en el area y dos

entrevistas.
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- Primera reunion en el area: Debido a la problematica del area que fue
evidente durante los afios anteriores se realizé una investigacion y se programoé un
encuentro con el lider de soporte el mes de enero del 2021, donde se le informa la
propuesta y se exlicé a gran escala todo lo que se pretende lograr y mejorar en el
area.

- Primera entrevista: Posterior a ello y dentro del mes se celebré el encuentro
(Ver anexo 1) previamente programado en la primera reunion, donde el objetivo
primordial fue descubrir las condiciones actuales del service desk de la empresa
S.C.R.SAC

- Segunda entrevista: En esta entrevista fueron realizadas varias preguntas
mas especificas relacionadas a la realidad de soporte, las metas, qué servicios ofrece
a la clientela, proveedores, entre otros con el motivo de conocer esencialmente cual
es el problema y proceder con el proyecto (Ver anexo 2).

- Segunda reunién en el area: Para esta segunda reunién se invit6 a todo el
personal a quienes se explicé todo lo relevante a ITIL dando a conocer todo lo que se
puede lograr con la ejecucién de las practicas propuestas, cabe mencionar que en
esta reunién el personal también tuvo una intervencion muy importante donde
realizaron diversas preguntas, consultas, dudas sugerencias, etc.

Definiciéon de la estructura del servicio

Gracias a las entrevistas, reuniones y el contar ya con un software GLPI el cual
es usado por el area de service desk en la empresa S.C.R. S.A.C. se logra consolidar
los diferentes servicios ofrecidos por el area.

- Almaceén.

- Anulado.

- Aplicacion de correos.
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- Consulta.

- Gestion de soporte.

- Proveedor.

- Proyectos.

- Servicio de comunicaciones.

- Servicio de mantenimiento de hardware y software.

- Servicio de servidores.

- Servicios de aplicaciones.

Andlisis de los procesos existentes

Para este particular se identificaron todos los procesos que realiza el area de
service desk, esto faculta la decision en cuanto a procesos actuales, los cuales
pueden permanecer sin cambios y donde habia que intervenir rigurosamente.

Andlisis interno del area mesa de ayuda.

Fortalezas.

Individuos capacitados: Siendo estos conformados por colaboradores diestros
y experimentados en TI.

Presencia de procesos propios: Teniendo definidos y documentados los
procedimientos para el area.

Bithcoras de seguimientos: Teniendo categorizados las incidencias de
conformidad a su relevancia, siendo estas compartidas entre turnos para disponer de
soluciones para las mismas.

Dispositivos de comunicacion: Cuenta con los medios de comunicacion
necesarios para la atencion de las incidencias (correo electrénico, anexos, RPC).

Contacto directo con el usuario final: Comunicacion constante y respuesta de

los incidentes y requerimientos de los usuarios, informe del estado de las atenciones.
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Catalogo de servicio: Definicion y categorizacion de las incidencias reportadas.

Debilidades.

Estaciones de trabajo: Requiere estaciones de trabajo adecuadas y asignadas
para cada personal de la mesa de ayuda.

Definicion de responsabilidades: Definir el papel y compromisos de los
miembros responsables de area.

Base de conocimiento: No existe una base de conocimiento de las incidencias
registradas.

Definicion de escalamiento: el escalamiento no estd claro, no existe
documentacion de escalamiento y niveles de prioridad.

Herramienta de incidencias no administrable: herramienta de la mesa de ayuda
cuenta con limitacion para un uso adecuado.

Clasificacion de incidencias incorrectas: Incorrecta asignacion de las
incidencias, genera mayor tiempo de solucion y se pierde la prioridad de atenciones
importantes.

Capacitacion: Se requiere capacitacion del personal como plan de mejora
continua en base a las funciones de analista de help desk y servicio brindado, ademas
de los nuevos sistemas de la empresa o actualizacion de los sistemas actuales.

Andlisis externo del &rea mesa de ayuda.

Oportunidades.

Respuesta inmediata de las areas resolutorias: Comunicacion constante con
estas areas resolutorias con la finalidad de atender con prontitud de incidencias.

Proveedores: Contacto con los proveedores para los servicios de atencion en

campo.
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Aportar al desarrollo del area: Libertad de brindar ideas que permitan mejorar
los procesos y el servicio de atencion de la mesa de ayuda. Interés por parte de los
miembros del equipo por la mejora continua: cuentan con la capacidad de brindar la
solucién a ciertas incidencias dentro de su tiempo de atencion.

Amenazas.

Tecnologia: Falta de flexibilidad al cambio de nuevos sistemas o actualizacion
de los sistemas actuales.

Cantidad de personal: No contar con el personal en algunas ocasiones por
diversos motivos.

Infraestructura: Poco espacio en la zona de trabajo de la mesa de ayuda,
ocasionando la incomodidad del personal y generando tiempos de ocio hasta contar

con un equipo para ejercer sus funciones.

Tabla 11
Matriz FODA
Fortalezas (F) Debilidades (D)
1. Personal especializado 1. Estaciones de trabajo
2. Existencia de procesos 2. Definicion de responsabilidades
internos 3. Base de conocimiento
3. Bitacora de seguimiento 4. Definicion de escalamiento
4. Equipos de comunicacién 5. Herramienta de incidencias no
5. Contacto directo con el administrable
usuario final 6. Clasificacion de incidencias
incorrectas
7. Capacitacién
Oportunidades (O) Estrategias FO (Maxi-Mini) Estrategias DO (Mini-Maxi)
1. Respuesta inmediata a 1.4 Organizacion de personal 1.4 No contar con el equipo
las reas resolutorias capacitado con el objetivo de correcto y necesario para el
2. Proveedores garantizar un servicio 6ptimo personal del &rea de mesa de
3. Aportar al desarrollo del  para los usuarios, incorporando ayuda puede disminuir el
area contribuciones para mejorar el rendimiento de los miembros del
4. Interés por parte de los area. equipo.
miembros del equipo por la 2.1 Contar con los 3.4 La falta de una base de
mejora continda procedimientos definidos conocimiento impide establecer
graficamente se tiene en claro metas claras para mejorar los

a quienes deber ser derivadas procedimientos del departamento
las atenciones, generando una de soporte técnico.



respuesta y solucion de la
incidencia.
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7.3 La falta de capacitacion o
informacion en el area de mesa de

5.2 Disposicién de proveedores ayuda no permitira el desarrollo del

orientados a una negociacién
de mayor rentabilidad en el

servicio brindado cumpliendo
con las fechas planteadas.

Amenazas (A) Estrategias FA (Mini-Maxi)
1. Tecnologia Implementar una herramienta
2. Cantidad de personal que se adecue al area de
3. Infraestructura service desk.

personal para realizar aportes de
mejoras.

4.2 Si el escalamiento de las
incidencias no se tiene claro no se
podra contar con una solucién
definitiva a las incidencias.

5.1 Una herramienta de
incidencias no administrable
disminuira y retrasara el
seguimiento de las incidencias.

Estrategias DA (Mini-Mini)

Que el personal no se adapte a la
implementacién de las buenas
préacticas de ITIL.

Conformacién del area

El area esta conformada por:

- Mesa de ayuda (Nivel 1): Son los comisionados del registro de tickets de

requerimientos e incidentes en el software GLPI, derivando la atencién y/o soluciones

al encargado.

- Soporte técnico (Nivel 2): Son los comisionados de solventar los

requerimientos e incidencias asignados por la mesa de ayuda.

Figura 9
Gestidn de incidentes y/o requerimientos

Soporte nivel 1
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Usuario con
incidente o

requarimiento
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£l registro de
03 inGidentes

Resolver
nodante
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Los usuarios del area son todos los administrativos, personal de Chinawok,
Don Belisario, Popeyes, Papa Johns, Dunkin Donuts, Hermanos Wang, Bembos,
SCR. Los usuarios reportan sus inconvenientes o solicitud mediante: correo
electronico, teléfono, modo presencial.

Figura 10
Vias de comunicacion del usuario con el area de service desk

-

1 Aencion Presencial

@
& —- SERVICE DESK — “—
> Vv’ NGR S.C.R. ' S - -
=

(".
4

Servico externmo de soporte Servicio Internmo de soporte

En caso el incidente no se puede resolver en el area de service desk, se
procede a derivar al area de desarrollo que puede ser aplicaciones, especialistas de
SAP, gestor de servidores y correos, ASSA. Teniendo un enfoque de mayor nitidez
de la realidad observada, se continua con la descripcion detallada de los procesos.
Gestion de incidencias

Este se enfoca en recepcionar las diferentes incidencias provenientes de los
clientes, los cuales por la labor cotidiana se ve afectada la operacion con ciertos

inconvenientes en sus equipos o servicio de TI.



Gestion de incidencias de modo presencial.

Figura 11
Proceso de gestion de incidencias modo presencial
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En este proceso de gestion de incidencias modo presencial, se verificaron
debilidades, mismas que ocasionan retrasos en la solucion del incidente:

- Los usuarios al reportar la incidencia envian a un tercero o en todo caso ellos
mismos se aproximan al area de service desk, lo que ocasiona la dificultad al
identificar quien se le presento de la incidencia y donde ocurrio, sin conocer
generalmente lo especifico.

- Mesa de ayuda o los colaboradores de soporte tecnico invierten tiempo
averiguando el tipo de incidencia que es y si se consigue solucionar de inmediato.

- De conocer las soluciones dichos colaboradores, procenden a chequear y si
no regresa al area a solicitar apoyo.

- El registro de ticket se realiza posterior a solucionar la incidencia, siendo

conveniente hacerlo al mismo tiempo que el reporte.



Gestion de incidentes modo correo y anexo.

Figura 12
Proceso de gestion de incidentes modo correo y anexo
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En este caso se observaron las sucesivas debilidades:

- Pese a los correos y anexos que se logra obtener la gran parte de la
informacion sobre la incidencia, ocurre que al momento de ser registrada dentro del
software GLPI, solo son llenados los campos prioritarios y esto impide poder
categorizar las incidencias por prioridades.

- No cuentan con conocimientos base para registrar las probleméticas
conocidas.

Gestion de requerimientos.

En referencia a este, primero el usuario efectia el requerimiento o peticién,
posteriormente el encargado realiza la confirmacién como recibido y atiende en el

acto, el usuario recibe las confirmaciones de sus peticiones.



Figura 13
Proceso de gestion de requerimientos
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Durante el proceso de gestion de requerimiento se presentan falencias como:

- Ciertos requerimientos de los usuarios enviadas tienen informacion
incompleta, por lo tanto, los colaboradores de nivel 1 tienen que pedir la informacion
faltante y esto ocasiona que el requerimiento sea registrado en tiempos mayores a
los requeridos.

- Se presentan situaciones donde los colaboradores de mesa de ayuda, no
llenan los campos con el email de los usuarios que presentan las solicitudes,
ocasionando que los mismos no sean informados al proceder a solucionarlos.

Con frecuencia la fuerza laboral de mesa de ayuda omite el registro del correo
de usuarios los cuales realizan requerimientos, derivando en falta de informacion
respecto al proceso de soluciones de dichos requerimientos.

Definicién de la estructura de procesos

Al terminar la evaluacién de la situacion inicial se puede decidir qué procesos
de ITIL se implementaran, es decir, realizar un desglose estructurado de procesos y
subprocesos. Cabe resaltar que la meta de este paso es identificar los diferentes
procesos y subprocesos por incluir, pero a grandes rasgos, sin realizar muchos

detalles.
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Figura 14

Procesos existentes del area
No tiene Gestion de la estrategial
No tiene Catalogo de servicios2
No tiens Gestion de la capacidad2
No tiene Gestién del nivel del servicio2
No tene Gestién del conocimiento3
Gestion de incidencias Gestion de incidenciasd
Gestién de requerimientos Gestién de peticionesd

4.3 Metodologia aplicada al desarrollo de la solucién
Seleccion de roles y propietarios

Para poder tener un alcance determinado para implementar las buenas
practicas ITIL, nos hemos enfocado en las 4 dimensiones de ITIL V4, las cuales se
encuentran dentro de las fases iniciales del ciclo de vida del servicio, las cuales nos
dara un panorama mas claro de cOmo esta organizada el area de service desk.

Se van asignar las correspondientes funciones, a los colaboradores
responsables de cada proceso, considerando aptitudes y funciones establecidas de
cada uno (Ver anexo 3).

Jefe de area de service desk.

Rol: Gestor de catalogo de servicios.

Responsable: José Carlos Huaman

Funciones:

- Mantener el catalogo de servicio actualizado

Jefe &rea de Service Desk.

Rol: Gestor del nivel de servicio.
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Responsable: José Carlos Huaman

Funciones:

- Gestionar la documentacion de los servicios de TI.

- Presentar los servicios orientados a los usuarios.

- Gestionar que los SLAs estén actualizados.

- Monitorear el cumplimiento de los servicios brindados.

Supervisor de service desk

Rol: Gestor del conocimiento.

Responsable: Miguel Pardo, Raul Espinoza, Arturo Diaz

Funciones:

- Mantener actualizada la base de conocimiento.

Jefe de area de help desk.

Rol: Gestor de incidencias.

Responsable: Ronald Garcia.

Funciones:

- Monitoreo del area se estén aplicando correctamente dentro de los niveles
convenido sin afectar la constancia de los servicios.

- Verificacion de que el personal de nivel 1 help desk registre incidencias a
cabalidad.

- Asegurarse de que el usuario se informe adecuadamente del proceso de
solucion de la incidencia.

Jefe de area de help desk.

Rol: Gestor de peticiones.

Responsable: Ronald Garcia.

Funciones:
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- Supervisar que la administracion de solicitudes se esté llevando a cabo dentro

de los limites establecidos.

- Verificar que el personal de nivel 1 help desk registre todas las peticiones.

- Asegurar que el usuario esté debidamente informado acerca de los

procedimientos de resolucion de la incidencia.

Tabla 12
Perfiles de usuario
Usuario Perfil
Administrador Jefe de TI
Super usuario Supervisor
Técnico Soporte help desk
Soporte externo Proveedor
BB
cw
PP
Self service DB
DD
PJ
SCR

Definicién de interfaces de ITIL

Se utilizaran las practicas de gestion de ITIL V4, cuya division se presenta a
continuacion:

- Préacticas de gestion general

- Préacticas de administracion de servicio

- Préacticas de gestion técnica

Gestion de la estrategia (GG).
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Promover una vision de la gestién de servicios, definir politicas a seguir e
identificarlas, priorizar los servicios.
v' Entrada:
Informacién del &rea.
v Salida:

Estrategias y planes definidos
Gestion del catdlogo del servicio (AS).
Contiene informacion de servicios especificos para todos los clientes.

v' Entrada:
Lista de servicios
Informacion de usuarios
v Salida:

Catélogo de servicios

La capacidad y el rendimiento de gestion (AS).

Realizar un plan de capacidad debidamente acorde a los requerimientos de
actuales y futuras de la empresa.

Este proceso se centra en examinar el rendimiento de la infraestructura que
sustenta los servicios de la empresa, con el propésito de conseguir la mejor
adaptacion a las necesidades de ésta.

v' Entrada:
Monitoreo de aplicaciones
CMDB actualizada

v Salida:
Planes de capacidades

Reportes de recomendaciones de capacidades
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Andlisis de capacidades

Gestion del nivel de servicio (AS).

El proceso en cuestion se encarga de pactar, monitorear y coordinar los
Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS), y asegurar que los mismos sean evaluados
de manera continua para constatar su cumplimiento.

v' Entrada:
Reporte de disponibilidad
Reportes de incidentes
Requerimiento de SLR.
v Salida:
Reportes de niveles de servicios
Acuerdos de niveles de servicios
Cuadros de mando
Actas de las reuniones de los comités de niveles de servicio.
Gestion del conocimiento (GG).
Nos ayudara a mejorar la eficiencia mediante los errores conocidos.
v’ Entradas:
Informaciones de erratas conocidas
Informaciones de procedimiento o tecnologia nueva.
Datos.
v/ Salidas:
Manuales
Manual de solucién a error conocido

Gestion de incidentes (AS).
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Procedimiento que consiste en las restauraciones de servicios lo mas pronto
posible.

v' Entradas:
Solicitudes de clientela
Problemas y errores cerrados
Listas de VIP
Catélogos de servicio

v Salidas:
Reportes de la CMDB
Informe de casos escalados
Informe de incidentes masivos
Encuestas de satisfaccion
Soluciones a incidentes.

Solicitud de servicio de gestion (AS).

Identificacion y gestion de solicitudes en Tl obtenido por la dependencia o
interesado pertinente, a través del uso de metodologia y tratamiento estandarizado
para una adecuada solucién e interpretacion de solicitud, con la finalidad de dar
cumplimiento con el requerimiento de los usuarios bajo el alcance y condiciones
definidas en los acuerdos establecidos en niveles de servicios correspondientes a Tl.

v' Entradas:
Solicitudes de usuario mediante los diferentes canales de atencion.
Lista de usuarios
SLA.
OLA.

v’ Salidas:
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Atencion a peticiones.

Mejora continua (GG).

Esta practica esta referida a la mejora e identificacion de servicio, componentes
o diversos elementos implicados en las gestiones eficaces y eficientes de los servicios
o productos destinados al alineamiento de la organizacion, asi como las cambiantes
necesidades organizacionales.

La mejora continua estd compuesta por 6 fases:

- Determinar la vision: se determinan y establecen objetivos y metas de
acuerdo al modelo de negocio organizacional.

- Identificar el estado actual: conocer el inicio del proceso considerando la
capacidad, recursos disponibles y procesos, utilizando esto como referencias base.

- Determinar metas cuantificables: establecer entregables e hitos que permitan
el seguimiento idoneo del proceso.

- Planificar: determinar planes de mejora de servicio los cuales determinen el
conjunto de actividades que permite alcanzar de manera efectiva el logro de metas y
objetivos deseados en el tiempo previsto y de calidad de acuerdo a lo determinado.

- Constatar: identificar si los planes se han cumplido de acuerdo a lo
establecido.

- Integracion de cambios: cerciorarse que las modificaciones realizadas han
calado como parte de la cultura organizacional, permitiendo asi el reinicio del ciclo
con un impulso nuevo.

Control de procesos.

En este paso, es necesario llevar a cabo la medicion y el control de las métricas

de los procesos, utilizando el método de pregunta-métrica de objetivo general (CQM)
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Gestion de catdlogo de servicios.
En la siguiente tabla se muestra las métricas definidas para este proceso:

Tabla 13
Métricas para la gestion del catalogo de servicios

METAS
Verificar el catalogo de servicio con el fin de llevar un control en cuanto a las eficientes
actualizaciones, desde la vision del encargado o gestor del catalogo de servicio en el area

de service desk

PREGUNTAS
P1: ¢ Qué cantidad de actualizaciones se han realizado en un tiempo especifico?

P2: ¢ Qué cantidad de consultas se han realizado en un tiempo especifico?

METRICAS
Métricas Descripcion Formula
P1 Cantidad de veces que se
actualiz6 un catélogo en un > Actualizaciones (T).

tiempo especifico

P2 Cantidad de veces que se > consultas (T).
consulté el catadlogo en un

tiempo especifico

Gestion del nivel del servicio.

Para este proceso las métricas estan definidas en la tabla que se muestra:

Tabla 14
Métricas para la gestion del nivel del servicio

METAS
Verificar niveles de servicio, con la finalidad de llevar un control en cuanto al seguimiento
adecuado, desde la vision del encargado o gestor de nivel de servicio en el area de

service desk

PREGUNTAS
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P1: ¢ En qué porcentaje de los servicios se amparan bajo el SLA?
P2: ¢ Qué porcentaje de SLA no son cumplidos?
P3: ¢ Hay satisfaccion en los clientes?

METRICAS
Métricas Descripcion Formula
P1 Porcentaje de los servicios Y servicios (SLA)*100
gue se amparan bajo SLA > servicios
P2 Porcentaje de SLA que no > servicios (no SLA)*100
son cumplidos > servicios
P3 Cantidad de usuarios > usuarios (satisfechos)

satisfechos conocido a
través de encuestas

Gestién del conocimiento.
Se definen las consideraciones necesarias para el proceso en la tabla que se
muestra:

Tabla 15
Métricas para la gestion del conocimiento

METAS
revisar las entradas de conocimientos con la finalidad de llevar un control en cuanto a un
seguimiento eficiente, considerando la perspectiva del encargado o gestor del nivel de

servicio en el area de service desk.

PREGUNTAS
P1: ¢ Qué cantidad de nuevas entradas se reciben en un tiempo especifico?
P2: ¢ Qué cantidad de nuevas entradas son publicadas en un tiempo especifico?

P3: ¢ Qué cantidad de incidencias recurrieron a entradas que ya existian?

METRICAS
Métricas Descripcion Formula
P1 Cantidad de nuevas
entradas que se recibieron > Entradas (nuevas)

en un tiempo especifico
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P2 Cantidad de entradas que
se publicaron en un tiempo > Entradas (publicadas)
especifico

P3 Cantidad de incidencias que
recurrieron a entradas que > Incidencias (entradas)

ya existian

Gestion de incidencias.

Las consideraciones del proceso estan resumidas en la tabla que se muestra:

Tabla 16
Métricas para la gestidn de incidencias

METAS
Revisar el conjunto de incidencias sefialadas con el fin de llevar un control en cuanto a
eficientes seguimientos, considerando puntos de vista del encargado o coordinador de
mesa de ayuda en el area de service desk
PREGUNTAS
P1: ¢ Qué cantidad de incidencias fueron cerradas en un tiempo especifico?
P2: ¢ Qué cantidad de incidencias fueron cerradas por parte del personal técnico?
P3: ¢ Qué cantidad de incidencias se abrieron segun prioridad?
P4: ¢ Qué cantidad de incidencias hubo segun categoria?
P5: ¢ Qué cantidad de incidencias hubo segun origen de solicitud?

METRICAS
Métrica Descripcion Formula
P1 Cantidad de incidencias
gue se cerraron en un > Incidencias (Estado=cerrado)

tiempo especifico

P2 Cantidad de incidencias ) Incidencias (Estado=cerrado;
que cerr6 el personal Autor)

técnico
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P3 Cantidad de incidencias > Incidencias (Estado=abierta;
gue se abrieron segun Autor)
prioridad
P4 Cantidad de incidencias > Incidencias (Categoria)

segun categoria

P5 Cantidad de incidencias > Incidencias (Grupo)

gue se asignaron al grupo

Gestidn de peticiones.
Las consideraciones del proceso estan resumidas en la tabla que se muestra:

Tabla 17
Métrica para la gestion de peticiones

METAS
Revisar las peticiones reportadas con el fin de llevar un control en cuanto a eficientes
seguimientos, considerando la perspectiva del encargado o Coordinador de Mesa de

ayuda en el area de service desk.

PREGUNTAS
P1: ¢ Qué cantidad de peticiones se cerraron en un periodo especifico?
P2: ¢ Qué cantidad de peticiones cerrd el personal técnico?
P3: ¢ Qué cantidad de peticiones se abrieron segun prioridad?
P4: ¢ Qué cantidad de peticiones se abrieron segun categoria?

P5: ¢ Qué cantidad de peticiones se abrieron por origen de solitud?

METRICAS
Métricas Descripcion Formula
P1 Cantidad de peticiones que > Peticiones (Estado=
se cerraron en un tiempo Cerrado)
especifico
P2 Cantidad de peticiones que > Peticiones (Estado=

Se cerraron por personal

técnico

Cerrado; Autor)
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P3 Cantidad de peticiones que > Peticiones (Estado=
se abrieron segun prioridad Abierto; Prioridad)
P4 Cantidad de peticiones que > Peticiones (Categoria)

se abrieron segun categoria

P5 Cantidad de peticiones que > Peticiones (Grupo)

se asignaron al grupo

En si, la accion de desarrollo de la estrategia por sus caracteristicas de ser
parte de las estrategias de servicio, implica a personal directivo de la empresa NGR
los jefes de area de service desk.

Este proceso no requiere métricas ya que comprenden consideraciones
tacticas que se van a establecer por primera vez en el desarrollo del estudio.

Disefio de los procesos a detalle

En la empresa S.R.A. S.A.C cuenta con el software GLPI version 0.83.8, con
el cual dia a dia realiza sus tareas de asignacion de tickets, sin embargo, la
implantacion de esta herramienta no fue la correcta ni esta alineada a las buenas

practicas de ITIL tal y como se demuestra a continuacion en las figuras.



Figura 15
Herramienta de GLPI v 0.83
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En esta imagen se puede visualizar varios campos que no son tomados en

cuenta al generar un ticket tales como:

Figura 16
Registro de incidencia de la herramienta GPI V 0.83
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1.-Solicitante: ¢ Quién reporta la incidencia?
2.-Categoria: no especifica cual es la categoria.

3.-SLA: no especifica qué acuerdo de nivel de servicio ofrece
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4.-Asignado: el campo asignado a no esta validado

5.-Origen de solicitud: no especifica si es por correo o teléfono

A continuacion, se realiza una comparativa con otros softwares, asi como
también el costo aproximado de la implantacion.

Figura 17
Comparativa de software con otros costos

Funcionalidades 10HO DESK
Base de datos de conoimiento
Autoresponders
Chat Online
(estion dasde maviles
Inkegracion con redes sodales
Encuestas de satisfaction
Interface Amigable

|

ﬂﬁﬂﬁﬂﬁﬂﬁﬁ#kﬂﬁﬂg

[nventario

Faail configuracion
Informacion en la nube
Rzporteria

TIL

514

Integracion can E-mail

2 o oo e a2 |a|a]|a]a|a]a ]
< o oo |x|x|a]ala|a]a]|a
ﬂﬂﬂﬂxﬂxxnx-ﬂ\,xﬁﬁg

Costo de senvidor Freg

y
i

Costo de implentation 54420000 |5, 43342815 420000

Costo de licencias 5. 8160000 [%. 7956000 Free

Saleforee desk y Zobodesk (2510 por subseription pos dos afios
GLA Los 3 primeros meses de soporte se incluyen dentro de |3 prupuesta, luego de el costo por mes es de 300 soles




Figura 18

Fases de la implantacion de la nueva herramienta del GLPI
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Figura 19
Fases de la implementacién de la herramienta
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Figura 20
Personas asignadas a las fases

Asignado a Prioridad
Fase 1: Organizacicon del Proyecto Ji‘.l'EﬂEl Soto Antony * Ejecurtado
Fase 2: Plan de Trabajo Caso Rojas Alexander +* Ejecutado
Fase 3: Adecuacion ¢ Implementacicn Caso Rojas Alexander * Ejecutada
Fase 4: Puesta en Produccion Ayala Soto Antony +* Ejecutado
Fase 5: Cierre del Proyecto Ayala Soto Antony * ecutado
mmm—*

107



108

Figura 21
Esquema de infraestructura tecnolégica
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Disefio de las practicas a detalle

Aqui se va a detallar la practica de gestiones de incidencias, gestiones de
requerimientos, desarrollos de estrategias, gestiones de catalogos de servicio, niveles
de servicios y conocimientos.

Generacién de la estrategia.

En este punto se van a plantear medidas y tacticas que se van a ajustar a los
objetivos del Service Desk, con el propésito de convertir la gestién del servicio en un
activo estratégico. También tomamos en cuenta las perspectivas de distintas areas,
se identifican usuarios, servicios y prioridades relacionados con la atencién. Para
elaborar la estrategia, se emplean los conceptos de las 4 P de Mintzberg:

v' Perspectivas: Los servicios que brinda el area estan alineadas a su
VisiOn respecto a sus perspectivas y en la expectativa del usuario se
sometieron a una encuesta la cual permitio tener un mayor conocimiento
de lo que los usuarios esperan percibir del area y que debe mejorar en

si el area se puede verificar estas perspectivas en la Figura N°20.



Figura 22
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Las perspectivas del area de service desk y usuarios

/’ Perspectivas del area

= Disminuir tiempos de incidencias y
requerimientos

#* Recortar los tiempos de resolucion de
incidencias y requerimientos

(S

\/;EH ectivas de nsuarios \\

* Recibir una atencion
mas rapido de lo
normal

AN /

v' Planificacion: El objetivo de

service desk es proporcionar a sus

usuarios un servicio de calidad y asi obtener un grado de satisfaccion

gue sea considerable para poder asegurar esto vamos a formular las

estrategias del area las cuales estan basadas en ITIL.

Tabla 18
Estrategias propuestas para el area de Service Desk y usuarios
Estrategias Acciones
Mejora de los - Se estableceran los SLA’s.
niveles de - Se estableceran los catalogos de servicios.
calidad en el - Se orientara al usuario para que haga uso adecuado de los
servicio a los instrumentos que presenta cada area.
usuarios - Realizar el mapeo y la documentacion de los procesos
Aporte de - Perfil competitivo del personal-
recursos y - Dar capacitacion en el uso de herramientas y aplicaciones, etc.
herramientas - Darle actualizacién a la base del conocimiento
que se adecuen - Regular cargas de trabajo.
al personal - Establecer y cumplir con el MOF.

- Incentivar el trabajo en equipo.

- Realizar reuniones periddicas para la generacion de conocimientos.

- Realizar el controles y seguimientos de procesos.

Objetivo del &rea - Satisfaccion del cliente

- Asignacion de los recursos con eficiencia

- Dar soporte proactivo
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Las acciones estan basadas en una entrevista con el jefe de area (Ver anexo
v' Posicién: en la propuesta se persigue que la capacidad del personal,
asi como las herramientas utilizadas en el &mbito informatico, se centren

en facilitar un servicio idoneo a los usuarios que conforman NGR; asi

como potenciar las capacidades del personal. Derivado de esto se
definen a los servicios y usuarios ofrecidos a los mismos, siendo esta
informacion indispensable para las gestiones del catdlogo de servicio

(Ver tabla 19).

Tabla 19
Usuarios y servicios de service desk
Usuarios Servicios
- Bembos - Soportes al software
- Chinawok - Soportes al hardware
- Dunkin Dunnets - Soportes a la red
- Don Belisario - Otros servicios
- Popeye’s
- Papa Johns
- Scr

v’ Patrén: El area no presenta prioridades establecidas en torno a la
atencion a los usuarios; pero cuando suceden los incidentes se hace
una clasificacion de usuarios es decir se les da prioridad a los usuarios
de mayor rango. Segun este criterio a los usuarios se le va a separar
por niveles. Para esto planteamos los niveles de usuario como se

observa en la tabla 20.

Tabla 20
Prioridad de atencion por usuario
Prioridad 1 Prioridad 2
- Usuario Papa Jhons - Usuarios de S.C.R

- Usuario Bembos - China Wonk
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Gestién de catalogo de servicios.

Este proceso se desarrollara en el &rea, debido a que no existe en el area (Ver
figura 23).

- Definir el catalogo de servicios (creacion).

- Actualizar el catélogo.

Figura 23
Proceso de gestion de catalogo de servicios

{.] o

Actwslizar cataloge

gestinn de calalosg de servidos

Para realizar el catalogo de servicios se definio el tipo de usuarios (los cuales
se han identificado con anterioridad), ademas los servicios prestados por el area, el
cual mostramos en la figura 24.

Figura 24
Servicios que ofrece service desk
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Con el catalogo de servicios (anexos 11, 12, 13 y 14) el personal del area de

service desk contara con un enfoque mas amplio de los servicios ofrecidos y como se

entregan y la calidad encontrada (verificar la tabla 21).

Tabla 21
Elementos del catalogo de servicios
Elemento Definicion
Descripcion En esta parte se va a detallar el servicio
Categoria Se va indicar la categoria para cada servicio
Usuarios Se indica a que usuario o cliente se le hara el servicio

Areas de soporte

Propietario

Impacto

SLA

Horas de servicio

Via de contacto

Area de help desk que apoyan al area de soporte para dar la
prestacion de servicios.

Se coordinaran los niveles

En esta etapa se determinara si la incidencia/peticion tiene
mucha importancia si afecta al negocio a los usuarios.

Aqui se va a indicar a que SLA se va asociar la ficha de
servicio.

Se dispone de los horarios que va a disponer el area para
atender el servicio.

Como se van a comunicar los usuarios del area

En la tabla 22 se detalla como son las formas de comunicaciones con el area

y horarios de disponibilidad.
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Tabla 22
Formas de comunicacion con el area de service desk
Tipo de contacto Disponibilidad Medio Usar en caso de:
El horario de Cuando sucedan
atencion del incidentes menores
area de service gue puede darle
Llamada desk solucioén por via
telefénica lunes-viernes Por el anexo 530 telefénica o para
(Anexo) 8:00-20:00 solicitar la
sdbado — presencia de un
domingo técnico.
8:00-18:00

Estas seran
atendidas segun

el horario de
llegaday Se va solicitar la
Email ademas su nivel La cuenta de correo es informacion a
de prioridad helpdesk_ti@ngr.com.pe cuentas de
lunes-viernes usuarios o solicitar
8:00-20:00 visitas
sébado —
domingo
8:00-18:00
Durante el
horario de
atencion lunes- Solicitar la
Presencial o viernes En modo presencial presencia de un
directa 8:00-20:00 técnico si es un
sabado — caso urgente.
domingo

8:00-18:00
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El segundo subproceso para actualizar el directorio solo se realiza cuando se
crea un nuevo servicio y se le cambia el nombre (si existe) para que el directorio
contenga informacién precisa para los usuarios y personas en el area.

La figura 25 ilustra la gestion del catalogo de servicios de forma ideal.

Figura 25
Sub proceso actualizar catélogo de servicios-gestion del catalogo
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Gestion del nivel de servicios.

El objetivo del area de servicio de mesa de ayuda es garantizar que el usuario
cuente con tecnologia disponible y lista para usar, y que esté a su disposicion. Es por
esta razén que gestionamos los niveles de servicio, con la finalidad de brindar calidad.

En la actualidad el area no desarrolla dicho proceso, por ello se va a

implementar. Comprendiendo actividades demostradas en la figura 26.
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Figura 26
Proceso de gestion de nivel de servicios
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Planificar nivel de servicios.
Se planificaran niveles de servicios y se crearan los SLA’s con la informacion

gue se registrd en el catalogo mostrada en la tabla que sigue.



Tabla 23
Formato de SLA’s
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item

Descripcion

Nombre del SLA

Objetivo

Informacion general

Periodo del acuerdo

Descripcion y alcance

de los servicios

Canales de atencion

Horario de servicio

Procedimiento de

atencion

Responsabilidades

SLA-[servicio]-[numero]
Servicio=Es el tipo de soporte que ofrece

Numero=E| cambio de la SLA.

Tiene la finalidad de definir el SLA

Institucion, cliente/usuario, nombre de SLA, representante de

cliente/usuario y direccion de contacto

Aqui se define hasta que fecha esta vigente el SLA

Esta seccion ofrece detalles acerca de los servicios
especificados en el catalogo de servicios, tales como sus
descripciones, niveles de severidad y cuando es necesario

solicitar atencion

Menciona las vias de comunicacion a través de las cuales los
usuarios pueden contactar al departamento de soporte

técnico.

Aqui se establece el método por el cual se acuerda el periodo
de tiempo en el que el area estara disponible para recibir y

gestionar las solicitudes.

Aqui se indica el canal de atencién de los usuarios.

Se definiran las obligaciones tanto del usuario como del

servicio de soporte técnico, con el fin de establecer claramente

sus responsabilidades.
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Incidentes y aspectos Informe sobre servicios no inmersos en el SLA.
no cubiertos de

service desk

Informacion de Se informa del contacto para el jefe de area, asi como detallar

contacto el cargo del SLA

Con el objetivo de establecer estos acuerdos, es necesario realizar un calculo
del nivel de impacto y los niveles de urgencia. Esto permitird establecer una escala
en la prioridad de las atenciones y determinar el tiempo de espera maximo,
dependiendo del tipo de usuario y del servicio que se requiere. Los niveles de
emergencia para los tickets y los incidentes son: muy alta, alta, media y baja. Para
establecer los tiempos maximos de espera, se requiere del conocimiento de los
profesionales del equipo de soporte, quienes poseen una amplia experiencia en la
manipulacion de la informacion (Ver la tabla 24).

Tabla 24
Tiempo de espera promedio de incidentes

Tiempo de espera promedio

Usuario Nivel (Urgencia)
Muy alta Alta Mediana Baja

Bembos <4 min <8min <16min <32 min
Papa Johns < 5 min <10mi  <20min <40 min
Dunkin Dunnets <6 min <12mi <24 min <48 min
Belisario <6 min <12mi <24 min <48 min
Popeye’s < 8 min <16mi <32min <64 min
Chinawonk <10 min <20mi  <40min <80 min
-SCR <10 min <20mi  <40min <80 min

Los niveles de impacto de cada uno de los servicios se calcularon gracias al

apoyo del jefe del &rea y lo representamos en la siguiente tabla:
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Tabla 25
Nivel de impacto de los incidentes y las peticiones en los servicios de software

Servicios de software Impacto

Muy alto Alto Medio Bajo
Puntos de venta X
SAP X
Sistema NGR X
Sistemas contables X
Sistemas de planillas X
WMS X
Programas informaticos por oficina X
Correo y mensajeria X
Infraestructura de servidores X
Servicios de seguridad

Nota: Se desarrollaron los SLA’s correspondientes a cada servicio demostrados en anexos 9,10,11,
12, adjuntando ademas las actas de reuniones necesarias para aprobaciéon y firmas luego de
verificadas (ver anexo 29).

Tabla 26
Nivel de impacto de los incidentes y las peticiones en los servicios de hardware

Servicios de hardware Impacto

Muy alto Alto Medio Bajo

PC X
Laptop X
Servidor de tienda X
Caja X
Terminal delivery X
Terminal call center X
Monitor X
Pantalla de produccién X
Disketera X
Plastera X
Impresora térmica X
Teclado X
Mouse X
Lector de codigos de barra X

Lector de banda magnética X
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Bumpbar X

KDS X

Teléfono X
Kronos X

Impresora y scanner X

Estabiliador X

UPS X

Nota: Se desarrollaron los SLA’s correspondientes a cada servicio demostrados en anexos 9,10,11,
12, adjuntando ademas las actas de reuniones necesarias para aprobacion y firmas luego de
verificadas (ver anexo 29).

Tabla 27
Nivel de impacto de los incidentes y las peticiones en los servicios de red
Servicios de red Impacto
Muy alto Alto Medio Bajo
Enlace de comunicacion X
Puntos de red X
Servicio de telefonia X
Servicio de wifi X
Cableado estructurado X
Direccionamiento IP X

Nota: Se desarrollaron los SLA’s correspondientes a cada servicio demostrados en anexos 9,10,11,
12, adjuntando ademas las actas de reuniones necesarias para aprobacion y firmas luego de
verificadas (ver anexo 29).

Tabla 28
Nivel de impacto de los incidentes y las peticiones en otros servicios

Otros servicios Impacto

Muy alto Alto Medio Bajo
Puntos de venta X
Tiendas X

Proyectos X

Nota: Se desarrollaron los SLA’s correspondientes a cada servicio demostrados en anexos 9,10,11,
12, adjuntando ademas las actas de reuniones necesarias para aprobacion y firmas luego de
verificadas (ver anexo 29).



Tabla 29
Formato de OLA’s
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item

Descripcion

Nombre del OLA

Objetivo

Informacion general

Periodo del acuerdo

Descripcion y alcance

de los servicios

Horario de servicio

Procedimiento de

escalamiento

Responsabilidades

Firmas

OLA_SD_[Proveedor]_[Numero]
SD=SERVICE DESK

[Proveedor]Area de Almacén [numero]=cambio de OLA.

Definimos cual es la finalidad de los acuerdos de los niveles

de operacién.

Institucion, nombre de OLA, organizacién de TI: este caso es
el area de service desk, proveedor interno: area de TI,
cliente/usuario, representante de cliente y direccién de
contacto.

Aqui se va indicar la fecha efectiva del OLA.

Se procederéa a detallar los servicios proporcionados por el
departamento de Tl y se indicard si se brinda apoyo al service

desk segun corresponda.

Se brinda el horario que el area de Tl apoyara a service desk.

Se indicara el proceso para el caso en el que sea necesario
escalara la atencion correspondiente debido a que esta fuera

del alcance del area de service desk.

Aqui se van a establecer las responsabilidades que debe tener
el area de service desk y el area de Tl que corresponda al
OLA.

Contiene la informacion de las jefaturas de las areas que estan

involucradas.
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Las areas de Tl son: “Servicios de Tecnologias de Informacion” (STI),
“‘Administracion de Base de Datos” (ABADA) y desarrollo de aplicaciones.

Implementar nivel de servicios.

Aca se ponen en practica los acuerdos que se establecieron, los SLA'sy OLA"s
tal como se explica:

v Se debe tener conocimiento de las necesidades usuarios atendidos.

v' Tener claro las definiciones de los servicios que se van a ofrecer.

v' Tener monitoreada la atenciéon brindada hasta que son cerradas
cumpliendo con las metas plasmadas en los SLA’sy OLA’s

Monitorizar nivel de servicios.

Quien se encargue de este proceso debe conocer que es necesario seguir los
pardmetros y procedimientos para que cumplan lo acordado en los SLA’s y OLA’s.
También, verificar la existencia de llamadas de atencion de los usuarios por
incumplirse y por retrasos en la atencién.

Revisar nivel de servicios.

Aqui se hace la verificacion de que los SLA’s y OLA"s se estén cumpliendo
para hacer revisiones de los mismos y aplicar mejoras. Con esta gestion, se pudieron
establecer los SLA’s y OLA’s que ayudan en las gestiones de incidencias y
peticiones.

Gestion del conocimiento.

El primer paso para que se implemente el proceso ha consistido en conocer a
los colaboradores que trabajan en el area. Es porque con esto se tiene una base de
conocimientos (KB) y se define quien va a gestionar el proceso, quien correra con la
responsabilidad de gestionar el conocimiento adecuadamente y quien llevara a cabo

lo siguiente:
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v" Registro de entradas (conocimiento) hay que asignar al personal del
area de mesa de ayuda que tanga los mayores conocimientos para que
realice esta actividad y que siga los formatos y los criterios de los
registros.

v Darle supervision del registro de entradas segun los formatos o los
criterios de los registros.

v Revision y validacion de entradas, para la deteccion de tratar de darle
solucion a los errores.

v Actualizacién de las entradas cuando sea necesaria.

v Clasificacion y organizar de las entradas en carpetas que tengan la
facilidad de ser entendidos y que se pueda acceder por el personal del
area.

v' Centralizacién de la informacion en un repositorio denominado base del
conocimiento. Este repositorio fue disefiado para concentrar todos los
datos y conocimientos relevantes del area en cuestién. El sistema GLPI
se utiliza para gestionar esta base del conocimiento, como se ilustra en
la figura 27, lo que permite que todos los colaboradores del service desk
puedan acceder y utilizar la informacién almacenada en ella

Figura 27
Base de conocimiento de service desk de NGR
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Fue agregada la categoria de base de conocimiento a través de la cual se logra
el acceso y consulta rapidamente. Los formatos para la creacion de esto y de las

entradas (Word, PDF, Excel) son especificados en la tabla 30:

Tabla 30
Formatos por categorias y los archivos de la base del conocimiento
Categorias Ubicacion de carpeta Nombre archivo
Errores conocidos Errores conocidos Ec001-NOMDOC
Manuales de soporte Manuales de soporte MS001-NOMDOC
Documentos de area Documentos del area Da001-NOMDOC

Para las gestiones de los conocimientos deben tenerse los pasos en el
diagrama de la figura 28. En este paso, se inicia con la definicién de la estrategia y
las especificaciones sobre lo que abarca, como el reconocimiento de las necesidades
de conocimiento y el establecimiento de los criterios para lograrlos; de igual manera,
el gestor del conocimiento debe tener la capacidad de transmitir dichas necesidades
al personal para que se registre y se publique esta gestion de manera que pueda
utilizarse. Es importante mencionar que son denominadas “entradas” los archivos que
tienen formatos o textos que expongan conocimientos.

Figura 28
Proceso gestion del conocimiento
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En la siguiente figura 29 se va a mostrar el subproceso que consiste en
gestionar el conocimiento realizado haciendo el uso del GLPI. En primer momento, se
define el paso uno, que consiste en la explicacion de la categoria de la entrada para
luego hacer la redaccion del asunto que corresponde. Seguidamente, se evalla si la
entrada es un texto plano y en caso de que si lo sea se redacta y se registra la misma
en el sistema y en caso de que no lo sea y se trate de una entrada con archivo, se
debe resumir brevemente y se procede a la subida del archivo y su registro.

Figura 29
Subproceso gestionar conocimiento
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Aqui el gestor evalia si el conocimiento es correcto y tiene el adecuado

cumplimiento de los requerimientos y los criterios que se establecieron, es decir, el
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gestor tiene que hacer que sea entendible y que contenga lo que se necesita y si su
edicion fue realizada con los formatos especificos para seguidamente publicarlo. En
caso de que no, se debe modificar segun sea necesario para publicarlo.

Gestion de incidencias.

Se trata de un proceso presente en el area, mismo que fue descrito en el cuarto
paso. Por lo anterior y con la finalidad de mejorar el proceso se realizaron las mejoras
qgue correspondian de las debilidades encontradas.

La finalidad de esta gestion es la resolucion de todos los incidentes que
provoquen interrupcion del servicio. Antes de proceder a la descripcion de la forma
en que se redisefo, se definiran conceptualizaciones que debe considerar el personal
de service desk.

Priorizacion.

Necesariamente deben ser establecidos los criterios de prioridad de las
incidencias para que se registren, se puedan seguir y se les de tratamiento. En este
caso, las prioridades se definen siguiendo dos criterios:

- Urgencia: En base a los ANS.

- Impacto: Aqui se realiza la determinacion de qué tan importante es la
incidencia, en qué nivel la misma afecta el resto de procesos del negocio y la cantidad
de usuarios que pudiera afectar.

Los niveles de impacto estan en las tablas 25, 26, 27 y 28 que se presentaron

anteriormente.

Tabla 31
Prioridad de las incidencias
Urgencia Impacto
Muy Alto Alto Medio Bajo
Muy Alta Muy urgente Muy urgente Urgente Mediana

Alta Muy urgente Urgente Urgente Mediana
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Mediana Urgente Urgente Mediana Baja
Baja Mediana Mediana Baja Baja
Escalado.

En el desarrollo de esta etapa, podemos ver los servicios que brinda el area de
mesa de ayuda relacionados con el catalogo de servicios, pero también podemos ver
los casos que no estan cubiertos por este, por lo que son escalados al area de soporte
técnico correspondiente (el servicio que desean). ampliar desarrollo de programacion
de aplicaciones, STI, manejo de base de datos y oficina administrativa Estos niveles
de extension se explican en el contrato de catalogo de servicios en el Anexo 10.

Estado de los incidentes.

El area de service desk debe considerar los siguientes estados al momento de

registrar las incidencias en el GLPI (Ver tabla 32).

Tabla 32
Estado de las incidencias
Estado Descripcion
Abierto Cuando recién se reporta y se registra en el sistema GLPI.
Asignado Cuando se va asignar la atencion al personal de soporte o a tercero de
area de TI.

En proceso El personal esta atendiendo el incidente en estos momentos.

En espera Es cuando el incidente se somete a un factor que es externo.
Terminado Cuando el personal ha resuelto el incidente.
Cerrado Cuando el usuario confirma que ya resolvié el problema en ese caso se

procede a cerrar el caso.

En la siguiente figura se van a mostrar el redisefio del proceso de gestion de

incidencias planteado.



Figura 30
Redisefio del proceso de gestion de incidencias
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Se efectué una modificacion en el proceso de manejo de incidentes, al aplicar

los principios de ITIL. De igual forma, se destaca que el equipo de asistencia técnica

dispone de acceso a la base de conocimientos, lo que les permite usar esta

informacion para identificar incidencias y, al mismo tiempo, registrar nuevas

situaciones como problemas previamente conocidos si se detectan.
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El subproceso de la resolucion de incidencia se desarrolla como se evidencia
en la figura en el cual se ha incorporado los OLA’s que estan definidos para los
escalamientos que le corresponde.

Figura 31
Redisefo del subproceso de gestion de incidencias
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Gestion de peticiones.

Similar a la gestion de incidentes. La gestion de solicitudes esta impulsada por
los requisitos y las debilidades se encuentran en el paso 4. En otras palabras, hay un
problema con el proceso.

Con respecto a la gestion de solicitudes, se dice que somos responsables de
las solicitudes de varios usuarios al proporcionar informacion o servicios. Dado que
una de las actividades de la gestién de solicitudes era la aprobacién econémica, en
este caso se trata de solicitudes que se realizaron sin requerir aprobacion mientras

se recibia la solicitud, por lo que ya no se realiza la solicitud.
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Figura 32
Redisefio del proceso de gestion de peticiones
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Como se ve en el proceso de gestion de peticiones, los catalogos de servicios
SLAy OLA se definen como referencia durante el registro de requisitos. Contenia una
consulta de proceso de subproceso que se conectaba a la siguiente actividad (Ver

figura 33).



130

Figura 33
Subproceso de tramitar solicitud
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Implementacion de procesos y capacitacion.

Para completar la etapa final de implantaciéon de los procesos, se proporcioné
la formacién al equipo responsable del area de servicio de soporte. Previamente, se
elaboré un plan de formacion que comprendia una exposicibn en PowerPoint, un
manual del usuario, una lista de asistencia y una encuesta elaborada por el personal.
Estos materiales fueron usados para capacitar al personal y para obtener su
retroalimentacion después de llevar a cabo la capacitacion:

Plan de capacitacion.

En este contexto, se llevé a cabo una presentacion detallada del marco de ITIL
y los procesos relacionados con la solucion. Esta exposicion se dividié en una seccion
introductoria que proporcionaba una vision general, seguida de una presentacion
practica. Para obtener mas detalles sobre los procesos especificos (Ver tabla 33).
Ademas, se adjunta el plan de capacitacion correspondiente para su revision y

referencia.
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Tabla 33
Actividades de la capacitacion
Tema Duracion (minutos) Expositor
ITIL 10 Supervisor de soporte
Gestion de la estrategia 10 Supervisor de help desk
Gestidn del catalogo de servicios 5 Ayala Soto, Antony
Gestion de nivel de servicio 10 Caso Rojas, Alexander
Gestidn de incidencias 5 Supervisor de soporte
Gestidn de peticiones 5 Supervisor de help desk
Gestidn del conocimiento 5 Ayala Soto, Antony
Presentacion de roles de ITIL 5 Supervisor de soporte
Presentacion practica: Gestién de 10 Supervisor de help desk

incidencias y peticiones
Presentacion practica: gestion del 10 Supervisor de help desk
conocimiento

Encuesta 5 Ayala Soto, Antony

Presentacion visual.
Se elaboran las dispositivas para exponer los conocimientos ITIL y como se

aplicara en el area, asi como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 34
Indice de la capacitacion de manera visual
Primera parte Segunda parte
- Introduccién - Presentacion practica: Gestiéon de
- Presentacion a ITIL incidencias
- El alcance - Presentacion practica: Gestiéon de
- Gestion de la estrategia peticiones
- Gestion del catalogo de servicios - Presentacion préactica: Gestion del
- Gestion del nivel de servicio conocimiento
- Gestion de incidencias - Presentacion préactica: Gestion del catélogo
- Gestion de peticiones de servicios
- Gestién de conocimiento - Presentacion practica: Gestion del nivel de

- Presentacion de Roles ITIL servicios
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Manual del usuario.

La finalidad del registro de la asistencia del personal es mantener un control
de los empleados capacitados. En total, fueron capacitadas 9 personas, por lo que se
brindé capacitacion a los empleados que no pudieron asistir en otra fecha (Verificar
el anexo del manual del usuario).

Hoja de asistencias.

La asistencia del personal es registrada con la Unica finalidad de controlar a
las personas capacitadas en total se capacitaron a 9 personas de este modo el
personal que no estuvo presente se le capacito fuera de esa fecha (Verificar el anexo).

Encuesta.

Después de la capacitacion se encuestdé al personal presente (nueve
asistentes) para conocer cual es su opinion sobre las buenas practicas de ITIL en el
area de service desk (Verificar el anexo).

En esta etapa se mostrara los resultados luego de aplicada la encuesta:

Se sefala que el porcentaje es del 100% en el personal esta de acuerdo que
bajo el enfoque dado por ITIL mejorara la gestién de servicios, por lo tanto, se da por
respondida la primera pregunta de la encuesta ¢ El marco ITIL mejorara la gestiéon de

servicios en el area
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Figura 34
Encuesta de capacitacion percepcion de ITIL
ESTADO VALORES  PORCENTAJE VALORES
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Se sefiala que el porcentaje es del 78% en el personal de service desk esta de
acuerdo que el uso de GLPI puede adaptarse al enfoque de ITIL, por lo tanto,

entonces se da respuesta a la pregunta ¢ GLPI se adapta al marco ITIL?

Figura 35
Encuesta de capacitacién adaptacion de GLPI a ITIL
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Se sefiala que con mas del 50% en el personal de service desk esta de acuerdo
gue el uso de GLPI direcciona hacia una correcta gestion de incidencias, peticionesy
conocimientos con la pregunta ¢ GLPI permite llevar a cabo una correcta gestién de

incidencias, peticiones y conocimiento?
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Figura 36
Encuesta de capacitacion — Gestion de procesos con GLPI
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Se sefala que el 100% en el personal de service desk sefialo que esta de
acuerdo que los roles definidos mejoraran la organizacion del area con esto se dio
por respondida a la pregunta ¢Los roles definidos en la propuesta, mejorara la

organizacion del area?

Figura 37
Encuesta de capacitacion-roles
ESTADD VALORES  PORCENTAJE VALORES
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Se sefiala que el 100% en el personal de service desk sefialo que estan
totalmente de acuerdo que tras la aplicacion de ITIL se evidenciara una notaria mejora
en la atencién de usuarios tras formularse la pregunta ¢ La aplicacion de ITIL en el

area mejorara la atencion de los usuarios?
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Figura 38
Encuesta de capacitacion- Atencion a los usuarios
LA APLICACHIN DE ITIL EN EL AREA MEMIRARA LA ATENCION ALOS USUARIOS
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Pruebas.

Antes de poder realizar las pruebas tenemos que tener un plan de pruebas
podemos verificarlo en el anexo 10 que permitié la organizacion y con esto poder
clasificar los niveles de las pruebas y las técnicas que vamos a utilizar nos

organizaremos de la siguiente manera. Verificar la siguiente tabla 35.

Tabla 35
Responsables y funciones del equipo de pruebas
Unidades Rol Funciones especificas
Ayala Soto, Antony Analista de pruebas - Planificar pruebas.

- Usar de manera adecuada los
recursos.
- Seguimiento de las pruebas.

- Informar avances

Caso Rojas, Alexander Disefiador de pruebas - Identificar, definir y disefiar los casos
de pruebas
Ayala Soto, Antony Probador - Ejecutar las pruebas.

- Identificar y reportar errores

- Volver a testear para corregir errores.

Niveles de pruebas.

Las pruebas que se van a realizar al software GLPI:
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Pruebas unitarias.

Se realizaron cuando se implementd los médulos del software para que los
datos cargados se puedan visualizar tal como se esperaba.

Pruebas funcionales.

Se llevaron a cabo estos procedimientos con el fin de asegurar que el médulo
operara de acuerdo a mis preferencias. En el caso de incidentes y/o solicitudes, se
ingresan los datos necesarios para el proceso y se adjunta el archivo o formato
requerido (PDF, Word, Excel). La base de conocimiento desempefia esta funcién de
manera correcta.

Técnicas utilizadas.

Se elige el llamado enfoque de caja negra porque, ademas de los resultados
resultantes (salida), también se evalla el conjunto de datos dentro de GLPI (en las
entradas), pero el cédigo fuente no se evalla, ya que es software libre.

Resultados.

Se ejecutaron dos casos de prueba cada uno para validar la funcionalidad de
los modulos Gestion de incidentes, Gestidn de solicitudes y Gestidn del conocimiento.
Después de corregir los errores que ocurrieron, los resultados ya eran prometedores.

En esta tabla se muestran los resultados de las pruebas de manera mas

especifica.
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Resultado de pruebas

Tabla 36
Resultados de pruebas
Proceso de negocio Objetivo de pruebas
Gestién de Que el proceso de gestion de
incidencias incidencias funcione de

manera correcta es decir que
registre, que categorice,
priorice, asigne, informe al

usuario y darle el cierre a la

incidencia.
Gestion de las Asegurar que el proceso de
peticiones gestién de requisitos esté
(Requerimientos) funcionando correctamente.

Esto significa que puede
registrar, clasificar, priorizar,
asignar, notificar a los

usuarios y cerrar solicitudes..

Gestion del Asegurese de que sus
conocimiento procesos de gestion del
conocimiento se ejecuten
correctamente. Posibilidad de
registrar, modificar, leery

publicar entradas

- La grabacién de incidentes fue
exitosa. El GLPI registra la
urgencia y el impacto de los

incidentes y calcula su prioridad.

Estos conjuntos de prioridades se

basan en (SLA) y (OLA) segun el

nivel de servicio realizado con

éxito.

- La grabacion de peticiones fue
exitosa. El GLPI registra la
urgencia y el impacto de los
incidentes y calcula su prioridad.
Estos conjuntos de prioridades se
basan en (SLA) y (OLA) segun el
nivel de servicio realizado con
éxito.

Los registros de entrada de
conocimiento se realizaron de
manera exitosa. GLPI permiti6 el
registro, maodificacion, publicar, y

consultas a esta.

Como puede ver, la Figura 39 presenta graficamente los resultados de

estas pruebas aplicadas en cada uno de los procesos que se muestran en la

tabla anterior. Estos errores estan relacionados con la configuracion y

consultas del médulo de Gestion de Incidencias. Los calculos de prioridad no

coinciden porque los valores de Impacto y Urgencia se ingresaron

incorrectamente.
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A continuacion, se mostré errores en el moédulo de la base de
conocimientos. Inicialmente, algunos empleados en el campo no podian
visualizar las entradas correctas y compartirlas con el grupo de soporte técnico
durante el registro y, de forma predeterminada, solo los administradores podian
consultar GLPI.

Se modificé la entrada para que el area de Service Desk sea el grupo
objetivo para el intercambio de conocimientos. Por lo tanto, el personal del
territorio pudo navegar, consultar y descargar sin mayores inconvenientes.

Figura 39
Resultado de las pruebas

gestion de incidencias

gestion de peticiones (! = valores

pestion del conocimeinto

Se alter6 la configuracion para establecer que el grupo de destino de la
informacion compartida fuera el area de service desk. Por esta razén, el equipo de
trabajo de dicha area pudo acceder a visualizar, consultar y descargar dicha
informacion sin mayores dificultades.

Aceptacion de las pruebas.

Al finalizar esta fase, se firma el certificado de aceptacion de la prueba el cual

se deja como archivo adjunto. El programa se ha implementado con éxito y
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actualmente funciona con normalidad. Ver Anexos 4 a 11 para casos de resolucion

de incidentes.



CAPITULO V
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS

RESULTADOS



5.1. Resultados descriptivos de las dimensiones con la variable

A continuacién, se presentan las medidas de los KPI's para la pre y post-

prueba
Tabla 37
Resultados de pre- prueba y post-prueba para los KPI
KPI 1: Tiempo KPI 2: Nomero  KPI 3: Tiempo KPI 4: Tiempo KPI 5: Nivel de
De solucion de de incidencias de respuesta de reportes satisfaccion del
incidentes resueltas de atencion de entregados usuario
reportados incidentes
N°  Pre - Post - Pre - Post - Pre - Post - Pre - Post - Pre - Post -
prueba prueba prueba prueba prueba prueba prueba prueba prueba prueba
1 430 150 32 58 8 1 60 2 Malo  Regular
2 420 160 29 48 9 2 50 3 Regular  Bueno
3 500 200 30 85 11 3 40 3 bueno  Bueno
4 406 210 34 63 11 2 30 2 Regular  Bueno
5 410 152 29 51 8 2 34 3 Bueno  Bueno
6 425 186 33 64 11 1 44 2 Malo  Regular
7 440 210 30 59 11 2 55 2 Regular Regular
8 470 225 28 65 11 1 59 1 Regular  Bueno
9 459 240 34 70 12 3 32 2 Malo Regular
10 401 160 30 58 9 2 48 3 Bueno Regular
11 400 170 28 67 10 3 51 1 Bueno  Bueno
12 435 180 34 70 12 2 38 3 Malo Regular
13 465 190 30 86 11 3 49 2 Regular  Bueno
14 480 250 28 43 10 3 59 2 Bueno  Bueno
15 490 205 27 54 9 3 60 1 Regular  Bueno
16 492 220 31 72 11 2 32 1 Malo  Regular
17 413 176 33 47 9 2 46 2 Malo  Regular
18 445 194 29 68 9 2 57 2 Regular Regular
19 481 158 30 77 9 2 60 2 Regular  Bueno
20 410 174 27 81 9 1 34 3 Malo  Regular
21 465 192 34 53 12 1 41 3 Bueno  Bueno
22 500 215 30 81 8 1 51 1 Bueno  Bueno
23 475 236 27 76 10 1 56 2 Bueno  Bueno
24 492 234 32 68 11 2 48 3 Regular Bueno
25 405 243 30 58 9 1 45 2 Regular  Bueno
26 481 249 28 63 9 2 54 2 Malo  Regular
27 452 150 32 75 10 2 37 2 Regular Regular
28 500 156 34 61 9 3 38 3 Malo  Regular
29 447 158 33 59 9 3 49 2 Regular  Bueno
30 493 163 30 84 10 3 50 1 Bueno  Bueno
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KPI-1: Tiempo de solucion de incidentes reportados en minutos.

Tabla 38

Resultado de pre-prueba y post-prueba para el KPI-1

KPI - 1: Tiempo de solucién de incidentes reportados

item
1

©O© 00N O WDN

NNNNMNNNMNNNNNRPRPRPEPRRPERRPRERPR
OO NOUURWNRPROOONO®UNWDNEREO

30

Promedio
Meta
Planteada
N° menor
promedio
% menor
promedio

Pre-prueba
430

420
500
406
410
425
440
470
459
401
400
435
465
480
490
492
413
445
481
410
465
500
475
492
405
481
452
500
447
493
452.7

Post-prueba
150

160
200
210
152
186
210
225
240
160
170
180
190
250
205
220
176
194
158
174
192
215
236
234
243
249
150
156
158
163

16

53.3

Post-prueba

193.5
180

150
160
200
210
152
186
210
225
240
160
170
180
190
250
205
220
176
194
158
174
192
215
236
234
243
249
150
156
158
163

12

40

Post-prueba
150

160
200
210
152
186
210
225
240
160
170
180
190
250
205
220
176
194
158
174
192
215
236
234
243
249
150
156
158
163

30

100




El 53.3% del tiempo de solucion de incidentes reportados en la post-prueba

fueron menores que su tiempo promedio.

El 40% del tiempo de solucién de incidentes reportados en la post-prueba

fueron menores que la meta planteada.

El 100% del tiempo de solucion de incidentes reportados en la post-prueba

fueron menores que el tiempo promedio en la pre-prueba.

Figura 40
Resumen de post-prueba de KPI-1

Informe de resumen de Postprueba

A-cuadrado
Valor p

Media
Desv.Est.
Varianza
Asimetria
Curtosis

Minimo
ler cuarthl
Mediana
3er cuartil
Maximo

L

181.26
1709

2617

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

064
0,068

19353
3286
1079.57
0.28460
1.24892
30

150.00
160.00
191.00
221.25
250,00

Intervalo de confianza de 95% para la media

205.80

Intervalo de confianza de 95% para la mediana

210.00

intervalo de conflanza de 95% para la desviaddn estandar

4417

Intervalos de confianza de 95%

En relacién a la Figura 40, se evidencia un comportamiento con distribucion
poco normal, esto debido al valor tomado por p (0.088) < a (0.05), sin embargo, dichos
valores son muy cercanos, esto se puede confirmar al observar que se evidencia un
traslape en los intervalos de confianza de la media y la mediana.

La distancia promedio de las observaciones individuales de los tiempos de
solucion de incidentes reportados con respecto a la media es de 32.86 minutos.

Aproximadamente el 95% de los tiempos de resolucién de incidentes
informados estan dentro de las 2 desviaciones estandar de la media, entre 181,2 a

205,8 minutos.
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La kurtosis = -1.24 indica picos de datos transitorios muy bajos.

La asimetria = 0.28 indica tiempos de resolucion breves para la mayoria de los
incidentes notificados.

El ler cuartil (Q1) = 160 minutos indica que el 25 % de los tiempos de
resolucion de incidentes informados estan en este valor o por debajo de este.

El 3er cuartil (Q3) = 221 minutos indica que el 75 % de los tiempos de
resolucion de incidentes notificados se encuentran en este valor o por debajo de este.

KPI-2: Numero de incidencias resueltas.

Tabla 39
Resultado de pre-prueba y post-prueba para el KPI-2

KPI 2: Nimero de incidencias resueltas

item Pre-prueba Post-prueba Post-prueba Post-prueba
1 32 58 58 58
2 29 48 48 48
3 30 85 85 85
4 34 63 63 63
5 29 51 51 51
6 33 64 64 64
7 30 59 59 59
8 28 65 65 65
9 34 70 70 70
10 30 58 58 58
11 28 67 67 67
12 34 70 70 70
13 30 86 86 86
14 28 43 43 43
15 27 54 54 54
16 31 72 72 72
17 33 47 47 47
18 29 68 68 68
19 30 77 77 77
20 27 81 81 81
21 34 53 53 53
22 30 81 81 81
23 27 76 76 76
24 32 68 68 68
25 30 58 58 58
26 28 63 63 63
27 32 75 75 75

28 34 61 61 61



29 33
30 30
Promedio 30.5
Meta Planteada
N° menor
promedio
% menor
promedio

59 59
84 84
65.4

75
16 21
53.3 70
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59
84

30

100

El 53.3% del numero de incidencias resueltas en la post-prueba fueron

menores que su tiempo promedio.

El 70 % del nimero de incidencias resueltas en la post-prueba fueron menores

gue la meta planteada.

El 100% del numero de incidencias resueltas en la post-prueba fueron menores

gue el tiempo promedio en la pre-prueba.

Figura 41

Resumen de post-prueba de KPI-2

+" Informe de resumen de Postprueba

Intervalos de confianza de 35%

Vase

Wodbro |

“e s “s 3

Informe de resumen de Postprueba

Prueba de normalidad de Anderson- Darling

A-cuadrado
Valor p

Media
Desv.Est
Varanza
Asimetria
Curtosis
N

Minimo
Ler cunrtil
Mediana
Jer cuartil
Maximo

0.19
0.s85

65467
11738
137778
0.061485

«0.741749

30

43.000
$8.000
64.500
75250
86.000

Intervalo de conflanza de 95% para la media

61084

Intervalo de conflanza de 95% para s mediana

§9.000

€9.850

70.000

Intervalo de confianza de 957% para la Sesviacidn estdndar

5348

18775

En relacion a la Figura 41, se evidencia un comportamiento con distribucién

poco normal, esto debido al valor tomado por p (0.086) < a (0.05), sin embargo, dichos

valores son muy cercanos, esto se puede confirmar al observar que se evidencia un

traslape en los intervalos de confianza de la media y la mediana.
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La distancia promedio de las observaciones individuales de los niumeros de
incidencias resueltas con respecto a la media es de 11.73 minutos.

Aproximadamente el 95% de los tiempos de resolucion de incidentes
informados estan dentro de las 2 desviaciones estandar de la media, entre 61.08 y
69.08 minutos.

La kurtosis = -0.74 indica picos de datos transitorios muy bajos.

La asimetria = 0.06 indica que gran parte del numero de incidencias resultas
son bajos.

El ler cuartil (Q1) = 58 minutos indica que el 25 % de los ndmeros de
incidencias resueltas estan en este valor o por debajo de este.

El 3er cuartil (Q3) = 75.2 minutos indica que el 75 % de los numeros de
incidencias resueltas estan en este valor o por debajo de este.

KPI-3: Tiempo de respuesta de atencion de incidentes.

Tabla 40
Resultado de pre-prueba y post-prueba para el KPI-3

KPI - 3: Tiempo de respuesta de atencion de incidentes

item Pre-prueba Post-prueba Post-prueba Post-prueba
1 8 1 1 1
2 9 2 2 2
3 11 3 3 3
4 11 2 2 2
5 8 2 2 2
6 11 1 1 1
7 11 2 2 2
8 11 1 1 1
9 12 3 3 3
10 9 2 2 2
11 10 3 3 3
12 12 2 2 2
13 11 3 3 3
14 10 3 3 3
15 9 3 3 3
16 11 2 2 2
17 9 2 2 2
18 9 2 2 2



19 9 2 2
20 9 1 1
21 12 1 1
22 8 1 1
23 10 1 1
24 11 2 2
25 9 1 1
26 9 2 2
27 10 2 2
28 9 3 3
29 9 3 3
30 10 3 3
Promedio 10 2.03
Meta Planteada - 3
N° menor promedio -- 21 21
% menor promedio - 70 70

WWwWwNDNNEDNPFPRPRPERPEDN

30
100
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El 70% del tiempo de respuesta de atencidn de incidentes en la post-prueba

fueron menores que su tiempo promedio.

El 70 % del tiempo de respuesta de atencidn de incidentes en la post-prueba

fueron menores que la meta planteada.

El 100% del tiempo de respuesta de atencidn de incidentes en la post-prueba

fueron menores que el tiempo promedio en la pre-prueba.

Figura 42
Resumen de post-prueba de KPI-3
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En relacion a la Figura 42, se evidencia un comportamiento con distribuciéon
poco normal, esto debido al valor tomado por p (0.005) < a (0.05), sin embargo, dichos
valores son muy cercanos, esto se puede confirmar al observar que se evidencia un
traslape en los intervalos de confianza de la media y la mediana.

Los datos muestran un comportamiento anémalo como valores p (0,005) < a
(0,05), pero son muy cercanos y se confirman al observar que los intervalos de
confianza de la media y la mediana se superponen.

La distancia promedio de las observaciones individuales de los tiempos de
respuesta de atencion de incidentes con respecto a la media es de 0.76 minutos.

Aproximadamente el 95% de los tiempos de respuesta a incidentes estan
dentro de 2 desviaciones estandar de la media entre 1,7 a 2,3 minutos.

La kurtosis = -1.23 indica que se tienen datos de tiempos con picos muy bajos.

La asimetria = -0,05 indica tiempos de respuesta bajas para la mayoria de los
incidentes.

El 1er cuartil (Q1) = 1 minuto indica que el 25 % de los tiempos de respuesta a
incidentes estan en este valor o por debajo de este.

El 3er cuartil (Q3) = 3 minutos indica que el 75 % de los tiempos de respuesta

a incidentes estan en este valor o por debajo de este.



149

KPI-4 Tiempo de reportes entregados.

Tabla 41
Resultado de pre-prueba y post-prueba para el KPI-4

KPI - 4: Tiempos de reportes entregados

item Pre-prueba Post-prueba Post-prueba Post-prueba
1 60 2 2 2
2 50 3 3 3
3 40 3 3 3
4 30 2 2 2
5 34 3 3 3
6 44 2 2 2
7 55 2 2 2
8 59 1 1 1
9 32 2 2 2
10 48 3 3 3
11 51 1 1 1
12 38 3 3 3
13 49 2 2 2
14 59 2 2 2
15 60 1 1 1
16 32 1 1 1
17 46 2 2 2
18 57 2 2 2
19 60 2 2 2
20 34 3 3 3
21 41 3 3 3
22 51 1 1 1
23 56 2 2 2
24 48 3 3 3
25 45 2 2 2
26 54 2 2 2
27 37 2 2 2
28 38 3 3 3
29 49 2 2 2
30 50 1 1 1
Promedio 46.9 2.1
Meta Planteada -- 15
N° menor promedio -- 21 6 30
% menor promedio -- 70 20 100

El 70% del tiempo de reportes entregados en la post-prueba fueron menores

gue su tiempo promedio.
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El 20 % del tiempo de reportes entregados en la post-prueba fueron menores
gue la meta planteada.

El 100% del tiempo de reportes entregados en la post-prueba fueron menores
gue el tiempo promedio en la pre-prueba.

Figura 43
Resumen de post-prueba KPI-4
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En relacion a la Figura 43, se evidencia un comportamiento con distribucion
poco normal, esto debido al valor tomado por p (0.005) < a (0.05), sin embargo, dichos
valores son muy cercanos, esto se puede confirmar al observar que se evidencia un
traslape en los intervalos de confianza de la media y la mediana.

La distancia promedio de las observaciones individuales de los tiempos de
reportes entregados con respecto a la media es de 0.71 minutos.

Aproximadamente el 95 % de los tiempos de entrega de informes estan dentro
de las 2 desviaciones estandar de la media entre 1,8 - 2,3 minutos.

La kurtosis =-0.91 indica que se tienen datos de tiempos con picos muy bajos.

La asimetria = -0.14 indica que la mayoria de los tiempos de reportes

entregados son bajos.



151

El 1er cuartil (Q1) = 2 minutos, indica que el 25% de los tiempos de reportes
entregados es menor que o igual a este valor.

El 3er cuartil (Q3) = 3 minutos, indica que el 75% de los tiempos de reportes
entregados es menor que o igual a este valor.

KPI-5: Nivel de satisfaccién del usuario.

Tabla 42
Valores de la pre-prueba KPI-5
Nro. Medicién Valor
1 Malo
2 Regular
3 Bueno
4 Regular
5 Bueno
6 Malo
7 Regular
8 Regular
9 Regular
10 Bueno
11 Bueno
12 Malo
13 Malo
14 Regular
15 Bueno
16 Regular
17 Malo
18 Regular
19 Regular
20 Malo
21 Bueno
22 Bueno
23 Bueno
24 Regular
25 Regular
26 Malo
27 Regular
28 Malo
29 Regular
30 Bueno
Tabla 43
Valor pre-prueba porcentaje KPI-5
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Bueno 9 30 30 30
Malo 8 26.6 26.6 61.3

Regular 13 43.3 43.3 100




Total

30

100

100

Figura 44

Valores de la pre-prueba KPI-5

ESTADD

FRECUEMNCIA

PORCENTAJE

bueno
malo
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43.3%
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El 26.7% de las veces el nivel de satisfaccion fue catalogado como malo por

los usuarios de NGR.

El 30% de las veces el nivel de satisfaccion fue catalogado como bueno por

los usuarios de NGR.

El 43.3% de las veces el nivel de satisfaccion fue catalogado como regular por

los usuarios de NGR.

Tabla 44
Valores de la post-prueba KPI-5

Nro. Medicion Valor
1 Regular
2 Bueno
3 Malo
4 Malo
5 Bueno
6 Malo
7 Malo
8 Bueno
9 Regular
10 Regular
11 Bueno
12 Regular
13 Bueno
14 Bueno
15 Bueno
16 Regular
17 Regular
18 Regular
19 Bueno
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20 Regular
21 Bueno
22 Bueno
23 Bueno
24 Bueno
25 Bueno
26 Regular
27 Regular
28 Regular
29 Bueno
30 Bueno
Tabla 45
Valor post-prueba porcentaje KPI-5
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido
Véalido Bueno 15 50 50 50
Malo 4 13.3 13.3 30.6
Regular 11 36.6 36.6 100
Total 30 100 100
Figura 45

Valor de post-prueba KPI-5

VALOR POST-PRUEBA

ESTADOD FRECUENCI.d PORCEMTAIE

bueng 15 50.0%

malo 4 13.3%

regular 11 36.7% = bueno
total 30 100.0% W maks

regular

El 37% de las veces el nivel de satisfaccion fue catalogada como regular por

los usuarios de NGR.

El 13% de las veces el nivel de satisfaccion fue catalogada como malo por los

usuarios de NGR.
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El 50% de las veces el nivel de satisfaccion fue catalogada como bueno por
los usuarios de NGR.
5.2. Contrastacion de hipotesis

Para el proyecto se consideré y trabajoé con un nivel de confianza del 95% por
lo que tendremos un margen de error de 5%.

A continuacién, se mostrara las medias de los KPI's de las pre-pruebas y las

post pruebas:
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Tabla 46
Resultados de las medias

_ Pre-prueba Post-prueba _
Indicador _ _ Comentario
(Media: X1) (Media: X2)

Tiempo de solucién de
o 50.83 28.7
incidentes reportados

NUmero de incidencias
30.53 20.87
resueltas

Tiempo de respuesta de
_ o 10 2.03
atencion de incidentes

Tiempo de reportes
19.5 2.1
entregados

Nivel de satisfaccion del No contrastado

usuario indicador cualitativo

Contraste de KPI-1: Tiempo de solucion de incidentes reportados

Se debe validar la influencia positiva que tiene las buenas préacticas de ITIL V4
en el tiempo de solucion de los incidentes reportado llevado a cabo la muestra.

Se realizard una medicion antes de implementar las buenas practicas de ITIL
V4 (pre-prueba) y otra después de implementar las buenas practicas de ITIL V4 (post-
prueba).

La tabla contiene los tiempos de solucion de los incidentes reportados y su
contenido para las dos muestras.

Hi: La implementacién de las buenas practicas de ITIL V4 influye positivamente
en el Tiempo de solucion de incidentes reportados del area de service desk de la
empresa SCR S.A.C.

Solucion.

Planteamiento del problema.

1= Media de tiempo de solucion de incidentes reportados pre-prueba



1= Media de tiempo de solucion de incidentes reportados post —prueba

Ho:py < W
Hyo:pg >
Criterio de decision.
Figura 46
Distribucion de probabilidad de KPI-1
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Prueba T para la muestra de medias de las dos muestras.

Figura 47
Prueba T de 2 muestras para el KPI-1
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En relacion a la figura 47, la Prueba T muestra un valor p=0.000 < a=0.05, lo
cual evidencia de manera significativa la aceptacion de la hipotesis alterna (Ha) y el
rechazo de la hipétesis nula (Ho).

Contraste de KPI-2: NUmero de incidencias resueltas

Se debe validar el impacto que tiene las buenas practicas de ITIL V4 en el
namero de incidencias resueltas que se llevan a cabo en la muestra. Se realizara una
medicion antes de implementar las buenas practicas de ITIL V4 (pre-prueba) y otra
después de implementar las buenas practicas de ITIL V4 (post-prueba). La tabla
contiene los nimeros de incidencias resueltas y su contenido para las dos muestras:

Hi: La implementacién de las buenas practicas de ITIL V4 influye positivamente
en la cantidad de incidencias resueltas del area de service desk de la empresa SCR
S.AC.

Solucion.

Planteamiento del problema.

1= Media de cantidad de incidencias pre-prueba

u,= Media de cantidad de incidencias post —prueba

Ho:py <
Hyo:pg >

Criterio de decision.



Figura 48
Distribucion de probabilidad de KPI-2
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Figura 49
Prueba T de 2 muestras para KPI-2
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En relacion a la figura 49, la Prueba T muestra un valor p=0.000 < a=0.05, lo

cual evidencia de manera significativa la aceptacion de la hipotesis alterna (Ha) y el

rechazo de la hipotesis nula (Ho).

Contraste de KPI-3: Tiempo de respuesta de atencion de las incidencias

Se debe validar el impacto que tiene las buenas préacticas de ITIL V4 respecto

al tiempo de respuesta en la atencion de las incidencias que se lleva a cabo en la

muestra. Se realizé una medicion antes de implementar las buenas practicas de ITIL
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V4 (pre-prueba) y otra después de implementar las buenas practicas de ITIL V4 (post-
prueba). La tabla contiene los tiempos de respuesta de atencién de las incidencias y
su contenido para las dos muestras.

Hi: La implementacion de las buenas practicas de ITIL V4 influye positivamente
el tiempo de respuesta de atencién de incidentes del area de service desk de la
empresa SCR S.A.C.

Solucién.

Planteamiento del problema.

u;= Media de tiempo de respuesta en la atencién de incidencias pre-prueba

U= Media de tiempo de respuesta en la atencién de incidencias post —prueba

Ho:py < W
Hyo:pg >
Criterio de decision.
Figura 50
Distribucion de probabilidad de KPI-3
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Figura 51
Distribucion de probabilidad para el KPI-3
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En relacién a la figura 51, la Prueba T muestra un valor p=0.000 < a=0.05, lo

rechazo de la hipotesis nula (Ho).

Contraste de KPI-4: Tiempo de los reportes entregados

cual evidencia de manera significativa la aceptacion de la hipotesis alterna (Ha) y el

Se debe validar el impacto que tiene las buenas practicas de ITIL V4 respecto

al tiempo de reportes entregados que se lleva a cabo en la muestra. Se realizé una
medicién antes de implementar las buenas practicas de ITIL V4 (pre-prueba) y otra
después de implementar las buenas practicas de ITIL V4 (post-prueba). La tabla

contiene los tiempos de reportes entregados y su contenido para las dos muestras:

Hi: La implementacion de las buenas practicas de ITIL V4 influye positivamente

Solucién.

Planteamiento del problema.

1= Media de tiempo de reportes entregados pre-prueba

en el tiempo de reportes entregados del area de service desk de la empresa SCR
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U= Media de tiempo de reportes entregados post —prueba
Ho:py < W
Hyo:pg >

Figura 52
Distribucion de probabilidad de KPI-4
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Figura 53
Prueba T de 2 muestras para el KPI-4
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En relacion a la figura 53, la Prueba T muestra un valor p=0.000 < a=0.05, lo
cual evidencia de manera significativa la aceptacion de la hipétesis alterna (Ha) y el

rechazo de la hipétesis nula (Ho).



CAPITULO VI
DISCUSIONES, CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES
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6.1. Discusiones

Los hallazgos de esta investigacion confirman que la implementacion de las
buenas practicas basadas en el modelo ITIL V4 tuvo un impacto positivo en la gestion
de servicios en el area de service desk de la empresa examinada. Se identificaron
deficiencias en las pruebas previas a la implementacion de las préacticas, las cuales
se corrigieron en las pruebas posteriores a su aplicacion. Estos resultados se basan
en las diferencias significativas encontradas en los tiempos de resolucién de
incidentes reportados, el numero de incidentes solucionados, el tiempo de respuesta
en la atencion de incidentes, los tiempos de entrega de informes y el nivel de
satisfaccion del usuario. Se observaron mejoras en todos estos aspectos después de
la implementacion de las buenas practicas de ITIL V4.

Estos resultados coinciden con los encontrados por Garzon y Morea (2020) en
su andlisis en una empresa colombiana, donde luego de la aplicacién de las buenas
practicas ITIL V4 se tuvieron controles mas dinAmicos en la gestion de incidentes y
las solicitudes de los mismos, permitiendo que se aperturen, traten y se cierren los
incidentes eficientemente.

Asimismo, se coincide con los resultados de Tipan (2020) en una investigacion
en el cuerpo de bomberos de una ciudad ecuatoriana, en donde evidencio que previa
a la aplicacion de ITIL V4 se tenian ineficientes servicios Tl y luego de la aplicacion
las funciones del service desk fueron efectivas, llevando a que se gestionara mejor el
catalogo de servicios, los incidentes, los requerimientos y el SACM, mejorando de
manera general la calidad de los servicios y aumentando la satisfaccion de los
usuarios.

Los hallazgos también concuerdan con los obtenidos por Hernandez y Pulido

(2021), quienes emplearon buenas practicas ITIL V4 y otras normas en una cadena
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de supermercado en Bogota y encontraron que las diferencias fueron significativas
entre los resultados de las pruebas previas y las posteriores en cuanto a los tiempos
de respuestas, la asignacion de prioridad y los tiempos de solucion de las incidencias
reportadas, demostrandose mejoria en estos procesos luego de aplicacion de ITIL
V4. Al igual que se coincide con Puentes y Maestre (2019) quien realiz6 el mismo
analisis en PYMES de Colombia y encontr6 que se mejoraron los procesos y se
determinan relaciones entre los elementos claves para gestionar las incidencias en
las organizaciones.

En el contexto nacional, los resultados obtenidos son iguales a los encontrados
por Oquendo (2021), quien disefid una guia de buenas practicas ITIL para una
empresa minera ubicada en Lima, misma que después de los analisis se determind
que brindé beneficios para la empresa en cuanto a la atencion de las areas que
componen las TI.

Asimismo, se coincide con Aguirre (2019) quien, de igual forma, implemento
buenas practicas de ITIL V4 en una empresa minera de Lima y encontré que las
mismas influyen positivamente en que los usuarios estén satisfechos porque mejora
los tiempos de atencion y los tiempos de solucién de incidentes, permitiendo que el
recurso humano sea aprovechado a su maximo, asi como los recursos tecnoldgicos
y financieros, generando buena rentabilidad en menor tiempo.

Finalmente, se coincide parcialmente con Zamalloa y Pillaca (2018), quienes
encontraron resultados iguales en una empresa de transporte de Lima, pero a través
de la implementacion de ITIL V3, estableciendo mayor optimizacion de los tiempos de

atencion y solucion, lo que lleva a mayor satisfaccion de los usuarios.



166

6.2 Conclusiones

Se observa que el tiempo de solucion de las incidencias reportadas por los
usuarios disminuyo aproximadamente en un 42.7%, lo que comprueba que el proceso
ha mejorado.

Se comprueba que el nimero de incidencias resueltas aument6 en un 46.6%
esto confirma que el proceso de gestion de incidencias estd mejorando en cuanto al
servicio que esta brindando.

Se comprueba que el tiempo de atencion de un incidente se redujo en un 80%
al implementar las buenas practicas de ITIL, superando las expectativas que se tenias
propuestas.

Se evidencia que el proceso de generacion de informes solia ser lento debido
a la realizacion manual de las tareas. Sin embargo, se ha observado una disminucion
del 96% en el tiempo requerido para generar los informes. Esta mejora ha permitido
al gerente tomar decisiones de manera mas eficiente y buscar la mejora continua en
la calidad del servicio. Es importante destacar que la empresa ahora cuenta con la
disponibilidad de informacién en tiempo real, lo cual no era posible anteriormente.

Se observa que el nivel de satisfaccion del cliente fue entre bueno y excelente
desplazando la insatisfaccion de los clientes, reduciéndola en un 30% al implementar

las buenas practicas de ITIL.
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6.3. Recomendaciones

Implementar el proceso de gestion de problemas para de esta manera poder
controlar los incidentes reiterativos y encontrar la causa y una posible solucion
definitiva a fin de prevenir dafios en la continuidad del servicio.

Capacitar constantemente al personal alineados a las buenas précticas de ITIL
para una eficiente gestién de servicios de TI.

Agregar al GLPI el inventario de activos de Tl de las incidencias y peticiones.

Establecer indicadores que evallen el GLPI de manera organizacional a su
contexto tecnoldgico para asi obtener datos mas precisos acerca del funcionamiento
del sistema.

Es de suma importancia recibir las experiencias y opiniones de los usuarios
finales, esto es, los técnicos de los departamentos, puesto que en muchas ocasiones
son estos los aportantes de ideas innovadores que permiten la mejora en el

funcionamiento del mismo.
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Anexo 1. Matriz de Consistencia

PRODLENA, CRIETIVO GEMERAL HIPOTESES VARIABLE INDICADORES INETRLMAENTD LPNBDADES DE
PRINCIPAL OBSERVACION
cEn s medida Iz | Determinar en qué redidas | implemeantacidn de La irmplameantacidn de Variakle Tipa de Esudia:
implementacion de las buenas | buenas practicas de ITIL V4 influye positivamente en las bueras practicas de Independient Estudio Explicative
practicas de ITIL v influye | la gestion de servickos on ol drea de services desk de ITIL W4 influye ® Prasancia [ Ausencia Disefeo metodoldgico:
poditivarmente  la  gestidn  de | la empresa Sendcios Compartidos de Restaurantes poditivarments en ls Experinmertal
servicios en el area de services | 5AC pestidn de servicios del ITIL W& Nirweld:
desk de la empresa  Seracios drea de services desk de Fra-experirmantal
Compartidos de Festsursntes Ia Brmpresa Servicios
EAacy Compartidos de
Restaurantss 5.8.0

QBRIETIVO ESPECIFICD Wariable INDICADORES Todas i incidentias

Determinar en qué medida la implementacidn de las Dependiente Tiempa de sobucitn ocurran en el

buanas practicas da ITIL V4 influye positvaments en da una Fichas de obsarackin Area de Serdace Desk

&l vempo de solucidn de incidentes reponados del incidencia de la Empresa 5.CR

asrea de services desk de la empresa Servicios Frooceso de Encuasta 5.4.C

Compartidos de Restaurantes 5.A.C, pestbn de

servicios del Farmats de

Determinar en qué medida la implermentacian de las Arga da Cantidad de entrevistas M Inceterminads

buenas practcas da ITIL V4 influye positvamenta en Service Dedk incidencias reswaltas

& AMEnG S NCIdencias resueltas del drea e senEces de la Empresa

desk de la empresa Servicics Compartidos de SCRSAC

Rgstaurantes 55,0

Determinar en que medida la implermentacion de las Tiempao de respuesta

buanas practcas e ITIL V4 influye positvamenta en &N cuanga a la

& iempo 88 reipusdts de atencidn @8 ncidentas dal FtEncitn

area de services desk de la empresa Servicios

Compartidos de Restaurantes 5.4.C,

Determinar en que medida la implermentacion de las Tiempao de entrega

buenas practicas de ITIL ¥4 influye positivaments en O reportes

&l nivel de stisfRccdn del uiuBrio del dres de senaces
desk de la empresa Servicics Compartidos de
Remaurantes 24,0

Determinar an qué medida la implermantacién de kas
buenas précticas de ML V3 influve DOSRRBMEnts &n
&l tiempo de reportes entregados del drea de sendices
desk de la empreza Servicios Compartidos de
Restgursntes 3.5.C.

Nirval de satisfaccion
del usiuaro




Anexo 2. Primera entrevista al area de service desk

ENTREVISTAN.2 1

AREA SERVICE DESK —SERVICOS COMPARTIDOS DE
RESTAURANTES 5.A.C.

Finalidad: conocer como se encuentra establecida el drea de service desk de la
empresa senvicios compartidos de restaurantes S.A.C.

Persona entrevistada: jefe de service desk- Ing. Ronald Garcia

Entrevistadores:

# Christian Alexander Caso Rojas
= Antony Avala Soto

Duracion: 40 minutos

INTERROGANTES

1. ;Cual es la percepcion del area de service desk?

2. ;Hacia donde apunta la vision del drea de service desk?

3. ;Cuales son las estrategias que permitiran lograr que el area de service desk

cumpla las expectativas?
4. iCudles son las dificultades que el drea presenta?
5. &Conoce el marco ITIL?
i Cree que debe alinearse a un marco de frabajo? ¢ Por qué?
& Como considera usted el trabajo realizado por el drea de service desk?
scumplen las expectativas de los usuarios?

sActualmente cuentan con un software de mesa de ayuda?

10. Lusgo de exponerle nuestra propuesta ; Cree necesario que se deba aplicar las

buenas practicas de ITIL al drea?




Anexo 3. Segunda entrevista al area de service desk

ENTREVISTA N.*2

AERFEA SEEVICE DESK -SERVICOS COMPARTIDOS DE
RESTAURANTES S.A.C.

Finalidad:

g

conocer la situacion actual del area de service desk de la empresa servicios
compartidos de restaurantes S.AC.

reconocer las problematicas del area de service desk

plantear la propuesta de solucion

Persona entrevistada: jefe de service desk- Ing. Ronald Garcia

Entrevistadores:

*  Alexander caso rojas

*  Antony Ayala soto

Duracion: 30 minutos

INTERROGANTES
& Cuales son los servicios que brinda el drea de service desk?

&8 quignes ofrecen sus servicios?

& Cuales son los inconvenientes gue tienen con los clientes o 1as areas de la
empresa’?

&5Se han hecho cambios en el area actualmenta?
& Cual es la perspectiva de agui a unos afios del drea?
i considera que la calidad del servicio del érea es aceptable?

ien lineas generales considera que el drea se viene desempefiando

comectamente?




L

Anexo 4. Funciones del area de service desk

FUNCIONES DE SERVICE DESK

Funciones basicas

—

Recepcionar las incidencias que ocurren en las tiendas v
administrativos SCE

darle solucion a las incidencias ccurridas

3 |t

Cumplir con los acuerdos de nivel de servicio

b. Funciones especificas

1.

1. Atender a los usuarios mediante: teléfono, correo electrénico y de

manera presencial.

Fegistrar solucionar v cerrar las incidencias reportados por los usuarios.

Monitorear 1as incidencias y requerimientos.

Mantenimiento preventivo v correctivo de hardware.

L [ = [ |1

Reuniones semanales con el drea de soporte donde se coordina el trabajo
realizado por las dreas, las necesidades que se requieren y porcentaje de
trabajo.

Supervision de contratos de mantenimiento v proveedores.

1o

Brindar un servicio crientado al usuario.

e

Centralizar los procesos involucrados de la gestion de TL

Funciones de jefe service desk

a) Funcién basica

Establecer, dirigir, v supervisar los servicios que ofrece el drea de service desk.

b) Funcién especificas

-brindar informes mejoras a gerencia

-gestionar la documentacion de los servicios de TI

- proveer un servicio dptimeo de acuerdo a las necesidades de los usuarios.




- planificar y ejecotar la instalacion de software licenciado v autorizado,

alineado 2 las politicas de seguridad.

- promover la especializacion del personal en diferentes tecnologias y

metodologiaz

- gestionar periddicamente al personal técnico capacitaciones de mejora

continua.

- contribuir a identificar los problemas v 2 su escalamiento del mismo para zu

posterior solucidn.

- monitorear v localizar el estado de todas las llamadas de servicio.

- supervisar que se verifique diariamente el acceso a los sistemas de

informacion asignadas.

- realizar el respaldo de la informacion periddicamente de los usuarios

-realizar otras funciones que se le asigne el jefe TI al ambito que corresponda

III. Funciones del supervisor del irea de Services Desk

a) Funciones basicas

Dirigir v supervisar el trabajo realizado por el personal del drea v supervisar los
servicios que el drea ofrece al usuario, asi como de la coordinacion de las

diferentes actividades que se realizan dia a dia.

b) Funciones Especificas

El registro de los incidentes v los requeritnientos que ocurren en el drea v

asignarlos para su atencidn segin el tipo.

Brindar un servicio de primer nivel a los usuanios va sea con sus equipos




tecnologicos v los sistemas de informacidn.

Mantener informado a los usuarios sobre el estado de sus solicitudes

Contribuir al control de los inventarios de hardware v software

Aszegurar que los servicios estén alineados a las politicas de T1

Fealizar otraz funcicnes que le azigne el jefe de drea

La confirmacidn de 1a satisfaccion del usuario con respecto a la solucion que se

le brindo.

IV. Funciones de supervisores de area de soporte

a) Funciones basicas

El registro de incidentes v requerimientos

b) Funciones especificas

-validar el desarrolle de los manvales de normas v procedimientos

-supervizar los cambios de hardware

-gestionar el cronograma de inventarios de hardware v software

-elevar diariamente las actividades pendientes al supervisor de turno.

-realizar otras funciones que asigne el jefe de drea

V. Funciones de personal de soporte

a) Funciones basicas

Mantenirniento de software v hardware




b) Funciones especificas

-resolver incidentes v requerimientos que el personal de nivel 1 asigne

-realizar €] control de inventario de software v hardware.

-contribuir al desarrolle de los manuales y procedimientos.

-preparacion de equipos de tienda v adminsstrativo de SCR

Fealizar otras funciones que asigne el jefe de drea

VL  Funciones del personal de Services Desk

a) Funciones bisicas

Begistrar incidentes v requerimientos.

b) Funciones especificas

Eegistrar los incidentes y requerimientos que reporten los usvarios.

Categorizar los incidentes v requerimientos de acuerdo a los criterios

definidos

Eesolver telefonicamente algunas incidencias que estén en zus posibilidades.

Asignar las incidencias y requerimientos al personal de soporte que se

encuentre en el turno

Confirmacidn la zatisfaceion del vsuario respecto al ticket asignado

Fealizar otras funciones que le asigne el jefe del area

Fuente: servicedesk-Ngr



Anexo 5. Acta de reunion del proyecto

AGENDA DE LA REUNION

Descripcion de la Agenda tratada durante la reunion.

Revision de alcances

Fizwizion de las requisitas minimas de hardware v saftwars
\falidacion de |a base de datos

Validacion del ancho de banda

Creacion dz perfles

O R Laba =

Referencia de
Documentacicn Arta de Reunidn — Services Desk — Implantacidn de nueva hemramienta de gestion dz

mcidencias- 07-04-2017
Externa:

ACUERDOS DE LA REUNION

Fesponzsble Diescripcion Fecha Limite

Ricardo Malpartida NP PR
Tllizn Escalom Fewizion de aloances 11-04-2017

TWilliam Bacalorm Feniziom de bz requisitos mmimes de kardware y software 10-4-2017

Fumald Hinojosa William

Escaloez Validacion gz base de datos 11-04-2017

Tacado Motparti®2 | Validariin de ancha de banda 07-04-2017

Ricardo Malparida Creacite de perfiles 11-34-2017

DATOS DE LA REUNION
Desc fip[:ilfll‘l: Implementscion de nueva herramienta de Services Desl
Fecha: 07-04-2017

Involucrados: | Ricrds Meiparids / Diezo Velzsquer / Roredd Hinooza / William: Escelora

PARTICIPANTES DE LA REUNION

Rol Mombres y Apellidos Fecha
Supenvisor d= Senvices Desk Ricardo Malpartida 07-02-2017
Gestor de Proyecios Diego Velasquez 07-02-2017
Froveedor CH Wiliars Escalona 07-03-2017

Fuente: proyectosTi-Nar



Anexo 6. Encuesta de capacitacion

SISTEMAS

Fecha:
INEQRME 14/01/2020

Pagina 145 de 2

Antony Ayala Soto

ENCUESTA DE CAPACITACION

e NOMBRE CARGO FECHA
Elaborado Por Caso Rojas _
250 Roja: Analista de Soporte | 10/05/20
Revisado Por Ayala Soto _
s Analista de soporte | 11/06/20

Aprobado Por
Ronald Garcia | Supervisor de Soporte | 11/07/20




m Personal del area de Service Desk de Iz empresa Servicios Compartidos
de Festaurantes 3.A.C.

Objetivos: Identificar 1a opinidn del personal sobre los beneficios de la aplicacion
de laz buenas practicas de ITIL V4 en ] area v el uso de la herramienta del
software GLPL

Indicaciones: Analiza las preguntas v valora tu apreciacion segin los valores
establecidos

NZ | Preguntas Escala

Muy en En De acuerdo
desacuerdo | desacuerdo

|

Las buenas practicas de
ITIL V3 mejorara la
gestion de servicios

(=]

El GLP1 (herramienta)
permite llevar a cabo
una mejor gestion de
incidencias, peticiones y
conocimiento

Los roles definidos en la

|

propuesta, mejorara la
organizacion del area

La herramienta GLPI se
adapta al marco ITIL

|

|wn

La aplicacion de ITIL en
el area, mejorara la
atencion a los usuarios




Anexo 7. Lista de asistencia a la capacitacion

Participantes
Miembros del drea de Service desk: Mesa de ayuda, Soporte técnico coordinadores v
jefe
Fecha de capacitacién: 25/06/20
Hora de capacitacidn: 3:00 pm
Expositores:
¥ Ayala soto Antony
¥ Casorojas Alexander

LISTADO DE PERSONAS QUE PASARON POR CAPACITACION

Ne Apellidos v Nombres Cargo Firma
1 Avyala soto Antony técnico

2 Caszo Rojas Alexander técnico

3 Waldir Alvarado técnico

4 José Carlos Ruiz Jefe de Area

5 Jair Garcia Robles Supervisor

6 Sergio Acosta técnico

7 José Jiménez técnico

8 Ricardo mal partida Supervisor de HD

9 Oscar Huaita Services Desk

Fuente: Elaboracion Propia




Anexo 8. Encuesta del usuario

SISTEMAS
Fecha:
14/05/2020
ERCENE Pagina 148 de
1
DESCRIPCION NOMBRE CARGO FECHA

Bt Caso Rojas Alexander Analista de Soporte 10/04/20

Revisado Por Ayala Soto Antony Analista de soporte 11/05/20

Aprobado Por

Ronald Garcia Supervisor de Soporte 11/06/20

o Dirigida a: Personal del area de Service Desk de la empresa Servicios
Compartidos de Restaurantes 5.AC.

s Objetivos: Identificar la opinidn del personal sobre los beneficios de la
aplicacion de las buenas practicas de ITIL V3 en el area y el uso de la
herramienta del software GLFI.

¢ Indicaciones: Analiza las preguntas y valora tu apreciacion segun los

valores establecidos




Preguntas

Escala

De

acuerdo

En

desacuerdo

Regular

s Como evalia el
tiempo de atencion
frente cuando ocurre

una incidencia?

I

¢ 5e logrd cumplir las
expectativas el area

de service desk?

L]

; €l tiempo en que se
generan los reportes
por el area de service
desk ha mejorado

para usted?

£

¢ Como califica el
servicio brindado en

general?

L]

¢ Como considera la
idea de contar con
una herramienta
tecnologica para el

drea de service desk?




Anexo 9. Lista de encuesta de satisfaccion del usuario

Participantes: Personal de area de MGR y tiendas de grupo intercop

Fecha de Encuesta: 14/06/20

M Apellidos y Cargo Firma

2 Mombres

1 Marisal Jiménez RR. HH

2 Rolando hurtado Jefe tienda bembos

3 lsmael garrido Jefe tienda papa
Jhons

4 Edgar Larramendi Jefe de Area
marketing

5 Jair Garcia Robles | Supervisor

G Sergio Acosta técnico

7 José Jiménez técnico

& Ricardo mal partida | Supervisor de HD

9 Oscar Huaita Services Desk

Fuente: Elaboracion Propia




Anexo 10. Plan de capacitacion

El presente plan de capacitacion tiene el objetivo de establecer los puntos que
se van a tener en cuenta para llevar a cabo la capacitacion al personal de
Service desk respecto a los procesos implementados.

1. Introduccion

Service Desk es el area especializada en la gestion de incidencias y
requerimientos que se realizan via telefonica, presenciales, cormreo
electrénico manteniendo a los usuarios informados de los eventos que les

pudieran afectar de manera relevante

2. Justificacion
Difundir los nuevos procesos del area de service desk y reafirmar los
procesos que ya existen y ademas se brindara alcance con el registro de

atenciones en la herramienta de GLPI

3. Alcance

El presente plan de capacitacion involucra al personal de Service desk

4, Participantes
La capacitacion esta dirigida al personal de mesa de ayuda y soporte

tecnico, coordinadores y jefe de area.

Técnicas Wtilizadas
» Técnica explosiva: se presentard la informacion de forma oral
siguiendo un esquema de introduccion y conclusiones.

¥ Tecnica demostrativa: con el empleo del GLPI



SE VA ADJUNTAR FOTOS DE LA CAPACITACION




Anexo 11. Plan de pruebas y casos de la herramienta

DESCRIPCION

NOMBRE CARGO FECHA

Elaborado Por | .5 Rojas Alexander Analista de Soporte 10/04/20
Rl Ful Ayala Soto Antony Analista de soporte 11705120

Aprobado Por Ronald Garcia Supervisor de Soporte 11/06,20
1. Ambito

Se realizaron para la Gestion de incidencias, peticiones, catalogo de servicio
y nivel de servicio.
2. Pruebas funcionales
Los modulos a testear son: Gestion de incidentes, peticiones
3. Estrategias
- Objetivos de la prueba
Validar el correcto funcionamiento de los médulos, ya que estos
permitan registrar los datos y su visualizacion.
- Teécnicas
Validar los datos para cada opcidn y el flujo de la navegacion

- Criterios de términos




Todas las pruebas fueron ejecutadas satisfactoriamente. Los emores

encontrados se han podido corregir.

4. Herramientas
- Excel: para realizar los graficos estadisticos.

5. Recursos

UNIDADES NOMBRE | USO

DEL
RECURSO
RECURSOSTI 2 FC Diserio de
pruebas
Ejecucion de
pruebas
1 Excel Estadisticas de
los resultados
RECURSOS 1 Analista de | Planificar las
HUMANOS pruebas pruebas
utilizando los
recursos
adecuados
1 Diseriador | Diseria los casos

de pruebas | de prueba

1 Probador Realiza las
pruebas
Identifica ¥

reporta errores
Volver a testear
para corregir

errores




Casos de la herramienta

DESCRIPCION NOMBRE CARGO FECHA
Elaborado Por Caso Rojas Alexander Analista de Soporte 20/05/20
Revisado Por Ayala Soto Antony Analista de soporte 20/06/20
Aprobado Por Raul Pacheco Supervisor de Soporte 20/07/20

Proceso de negocio: Gestion de incidencias
Subproceso: Registrar unaincidencia basados en los SLA"s (GESTION DE NIVEL DE

SERVICIO)

Detalles de Prueba

Pasos

Resultado Esperado

Objetivo: registrar una
incidencia

Descripcién: el personal de
nivel 1 recibe unallamada de
un usuario que tiene una
incidencia

Criterio de éxito o fracaso:
-éxito: incidencia registrada
-fracaso: incidencia no se
pudo registrar

Prerrequisitos: Categoria de
Servicios, usuarios y niveles
de impacto

1.- seleccionas el
menl ASISTENCIA,

-Se debe de mostrar el
modulo de incidentes

SUD menu
INCIDENTES.
2.-seleccionar el
icono *

-Se debe de mostrar la
pantalla de registro de
incidentes.

-En el combobox se debe de

3.-seleccionar la
categoriay
subcategoria del
servicio

mostrar [as categorias y
subcategorias de servicios
-Se debe de mostrar la lista de
todos los usuarios

4.-seleccionar el
autor quien solicita
laincidencia

-Se debe de mostrar la
prioridad de laincidencia
-Se debe de mostrar en el

5.-seleccionar el

combobox el personal quien

impacto y la
prioridad
6.-selecciona el
observante

es el observador de dicho
incidente

-Se debe de mostrar en el
combobox lalista de fuente
de solicitud

7.-seleccionar el
origen de lade

-S€ debe de mostrar el
personal quien dara solucién

solicitud

8.-asignar la
incidencia

alainciaencla

9.-ingresar el titulo

Beaal Lo o

descripcién

10.-cargar un

archivo si en caso
existiera

11.- registrar la
incidencia
haciendo click en
afadir




Anexo 12. Catalogo de servicios de soporte de software

FICHA DE SERVICIO DE SOPORTE AL SOFTWARE
Version 1.0

El servicio de Soporte al Software se encarga de atender las
incidencias y/o requerimientos relacionados al software
segln la categoria que estos reporten

Descripcion

Pixel
Punto de Venta ImpPixel

Pin Pad
SAP Servicio SAP

Sistema Integrador

Aplicativo Reporte

Servicio de Sistemas Reporte de Gestion

Generador de Codigo

SIAN Tienda

SIGA

Concar

Sistemas Contables SaftCon

SisPag

H-Solutions

A-Solutions

Bl-H

Sist de Planill
stemas de Hantla Employee Self Services

Kronos

Evaluacion de competencias (EVC)

Whis-LogFire

WMS Addon EDM

Interface WS SAP BO

Sistema Operativo

P Informdti Ofici
rogramas Informaticos para Oficina ==~

Administracion de Office 385

Correo y Mensajeria . -
Almacenamiento de archivos PST

Administracion de servidores

Infraestructura de servidores servicio de Bakcup

Administracion de los dispositivos
MAS

Antivirus

Servicio de Seguridad Firewall (Seguridad de 13
informacian)

Anexo 13. Catalooo de soporte al hardware



FICHA DE SERVICIO DE SOPORTE AL
HARDWARE Version 1.0

El servicio de Soporte al Hardware se encarga de
atender las incidencias y/o requerimientos
relacionados al Hardware segin la categoria que
estos reporten

Descripcion

PC

Laptop

Servidor de Tienda

Estaciones de Trabajo -
Caja

Terminal Delivary

Terrmninal Call Center

Periféricos de Salida

Periféricos de Entrada

. » KDS
Equipos Informaticos Teletono
Kronos
Imprasoras y Escaners
Sistemas de Estabilizador
Alimentacion UPs

Ininterrumpida




Anexo 14. Catalogo de soporte alared

FICHA DE SERVICIO DE SOPORTE AL
REDES Version 1.0

El servicio de Soporte al Redes se encarga de atender las
incidencias y/o reguerimientos relacionados a redes segin la
Descripcion | categoria que estos reporten

Enlaces de Datos

Enlaces de Migracidn de |p de
comunicacidn tiendas

Enlaces de Internet

Habilitacion de puntos
de Red

Funtos de Red Deshabilitacion de

puntos de red

Equipos Telefanicos

Linea de Anexos

Servico de Lineas Telefdnicas de
Telefonia Tiendas

Lineas Telefanicas del
Call Center [Lineas PRI

Redesy Servicio de WIFI para
Comunicacionas las sedes

Servicio WIFI
Ervicio Servicio de WIFIl para
las Tiendas

Cableado de puntos de
red

Rack de comunicacian

Levantamiento de
informacion para el
ordenamiento del
cableado

Cableado
Estructurado

Ordenamiento de
cableado

Creacion de segmento

Direccionamiento de red

de P

Asignacion de P




Anexo 15. Validacién del instrumento

Titulo de la
investigacion

SAC.

IMPLEMENTACION DE LAS BUENAS PRACTICAS DE ITIL V4 Y SU INFLUENCIA EN
LA GESTION DE SERVICIOS DEL AREA DE SERVICE DESK DE LA EMPRESA S.C.R.

Nombre del Encuesta
instrumento
Autor Ayala Antony, Caso Christian
Ne DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia? | Claridad® | Sugerencias
DIMENSION 1: Si Si Si
Tiempo de solucion de
Incidentes reportados incidentes reportados en
minutos X X X
DIMENSION 2: Si Si Si
Atencién de incidentes Tlempq’de re_spgesta de
atencion de incidentes X X X
DIMENSION 3: Si Si Si
Reportes entregados Tlemp(t) de rgportes
entregados X X X
DIMENSION 4: Si Si Si
Aumento de incidencias Numero de incidencias
resueltas resueltas X X X
DIMENSION 5: Si Si Si
Nivel de Satisfaccion del . ) L
. L Nivel satisfaccién por parte
usuario por el servicio del usuario
brindad X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): -----

Opinién de aplicabilidad:
No aplicable [ ]

Aplicable [ X]

Apellidos y nombres del juez validador: Andy Robert Gonzales Barrial
Especialidad del validador: Magister

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensidn especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del experto

Aplicable después de corregir [ ]




IMPLEMENTACION DE LAS BUENAS PRACTICAS DE ITIL V4 Y SU INFLUENCIA EN
LA GESTION DE SERVICIOS DEL AREA DE SERVICE DESK DE LA EMPRESA S.C.R.

Titulo de la
investigacion SAC.
Nombre del Encuesta
instrumento
Autor Ayala Antony, Caso Christian
Ne DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia® | Claridad® | Sugerencias
DIMENSION 1: Si Si Si
Tiempo de solucién de
Incidentes reportados incidentes reportados en
minutos X X X
DIMENSION 2: Si Si Si
Atencién de incidentes T'em”?,de re;pgesta de
atencion de incidentes X X X
DIMENSION 3: Si Si Si
Reportes entregados T'emp(t) de rgportes
entregados X X X
DIMENSION 4: Si Si Si
Aumento de incidencias Numero de incidencias
resueltas resueltas X X X
DIMENSION 5: Si Si Si
Nivel de Satisfaccion del . . L
) - Nivel satisfaccion por parte
usuario por el servicio del usuario
brindad X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): -----

Opinién de aplicabilidad:

No aplicable [ ]

Aplicable [ X]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Andrade Arenas Laberiano Matias
Especialidad del validador: Magister

"Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del experto




Titulo de la
investigacion

SAC.

IMPLEMENTACION DE LAS BUENAS PRACTICAS DE ITIL V4 Y SU INFLUENCIA EN
LA GESTION DE SERVICIOS DEL AREA DE SERVICE DESK DE LA EMPRESA S.C.R.

Nombre del Encuesta
instrumento
Autor Ayala Antony, Caso Christian
Ne DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia® | Claridad® | Sugerencias
DIMENSION 1: Si Si Si
Tiempo de solucion de
Incidentes reportados incidentes reportados en
minutos X X X
DIMENSION 2: Si Si Si
Atencién de incidentes T'em”?,de re;pgesta de
atencion de incidentes X X X
DIMENSION 3: Si Si Si
Reportes entregados T'emp(t) de r((jeportes
entregados X X X
DIMENSION 4: Si Si Si
Aumento de incidencias NUmero de incidencias
resueltas resueltas X X X
DIMENSION 5: Si Si Si
Nivel de Satisfaccion del . . L
) - Nivel satisfaccion por parte
usuario por el servicio del usuario
brindad X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): -----

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X]

No aplicable [ ]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Flores Castafieda Rosalynn Ornella

Especialidad del validador: Magister

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del experto




Anexo 16. Confiabilidad del instrumento
Fiabilidad
[ConjuntoDatosl]

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
M %
Casos  Walido 15 100,0
Excluido® 0 0
Total 14 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variables del
procedimisnto.

Estadisticas de
fiabilidad

= Alfa de M de
Cronbach elementos

843 15




Anexo 17. Carta de autorizacion de la empresa

ﬂ SCR

Calle Camino Real 1301 — Santiago de Surco — Lima

Lima, 14 de Enero del 2022

De Ing. Ronald Garcia 5anchez
Presente. —

Tengo el agrado de dirigirme a usted, con la finalidad de hacer de su conocimiento que
los Sefiores: Ayala Soto Antony v Caso Rojas Christian Alexander, estudiantes de la
Escuela de Ingeniera de Sistemas, de la Institucion Universitaria Autdnoma del Perd,
han sido aceptados para la recoleccion de informacién en nuestra empresa Servicios

Compartidos de Restaurantes. 5.4.C. perteneciente al grupo MGR.

Asi mismo indicar que contaran con todos los permisos necesarios para acceder a las
diferentes areas de las oficinas para lz recoleccidn de datos para su investigacion.

Esperamos que la culminacion de este proyecto se lleve con éxito.

Sin mas por el momento, saludos cordiales.

= e

Ing. Ronald Garcia Sanchez

Gerente de Servicios



APENDICE 02: MANUAL DE USUARIO

MANUAL GLPI
Manual de Usuario Sistemas
Area Sistemas
HELPDESK
12/06/20
DESCRIPCION NOMBRE Y APELLIDOS CARGO FECHA
Elaborado Por | Caso Rojas Alexander Técnico Soporte | 12/06/20
Revisado Por Ayala Soto Antony Técnico Soporte
Aprobado Por | Ronald Garcia Supervisor FOS
CONTROL DE CAMBIOS
VER SECCION/ ACTUALIZACIONES FECHA RESPONSABLE
ITEM Y/O CAMBIOS
1.0 Creacion de 12/06/20 Caso Rojas
documento Alexander

1.- Resumen

El presente manual tiene como objetivo brindar el conocimiento a los usuarios del area de
sistemas sobre el uso de la Herramienta GLPI 9.1.3 donde podran contar con las incidencias
dirigidas a su persona, desde la recepcidn de la incidencia, seguimiento y solucidn.

2.- SESION

GLPI



2.1. Direccion Web
Para acceder ala herramienta de gestion GLPI, debera de ingresar en
un navegador web la siguiente direccion: hitp://10.92.5 18/glpi1/glpif

2.2, Inicio de Sesidn
Luego de acceder, cargara la siguiente ventana en el navegador.

Figura 1 -Ventana de inicio da
se5ian

Donde debera de ingresar las credenciales de su respectiva cuenta de dominio,
para posterior a ello cargar su perfil de usuario.

Por ejemplo:

1) Ingreso de usuario y contrasefia de dominio.

2) Presionar el boton Aceptar.

Figura 2 - Ingreso de credenciales de cuenta
de dominio
3) Cargara el perfil de usuario.
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Figura 3 - Perfil de usuano

3. PERFILDE USUARIO SISTEMAS
Dentro del perfil podran observar distintas opciones, las cuales se procederan a
detallar.
3.1. Buscador
Donde podran buscar las incidencias generadas a su persona ya sea
por nombre, numero de incidencia, descripcion, categoria, etc. Asi
como los documentos adjuntados dentro de la incidencia.

Figura 4 - Buscador
GLP

3.2 Configuracion de Perfil
Podran ingresar a la configuracion de su perfil, la cual puede editar de
acuerdo a su agrado y puedan contar con un entorno amigable.
En el lado derecho de su nombre, contaran con el botén de cierre
de sesion.

Figura 5 - Boton de acceso a configuracion de perfil - bolon de cierre
de sesion

3.3. Meni Desplegable

Contaran con un meni desplegable, donde podran realizar el
seguimiento de las incidencias generadas a su persona, asi como una
herramienta de proyectos en los cuales se encuentran participando y
un Dashboard de estadisticas personales.



Asistencia Herramientas Plugins
Figura & - Menl Dezplegable

Dentro de la misma alineacion del mend desplegable, encontraran
un menl resumido en una sola ventana con cada una de las

oiciu nes.

X
Asistencia Herramientas Plugins
Incdentes Proyectos Dashboard
Crear ticket Recordatorios
Problemas R55 feeds
Cambios Baie de conocimientos
Planificacion Reportes

Estadisticas

Incidentes recurrentes

Figura 7 - Mand Resumido

3.4 Inicio
En el inicio del perfil contaran con una primera vista del resumen de las
incidencias generadas a su persona, como las incidencias de las
cuales son observadores, es decir se encuentran en copia vy las
solicitudes de su persona.
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Figura & -Vista Personal, Imagen General.

1) Incidentes Observados: Atenciones generadas a ofra area, donde
s2  encuentra  como observador, permitiéndoles realizar
segquimiento a un tema de interés.




Sus incidentes observados (1)

Elementos

Solicitante ttalas Descripcion
1D: Sierra Géingisl RV: ESTACION SEPARADA EN DELIVERY
748 Andrea © (0-0)

Figure 8 -\ista Personal Incidentes Observados
2) IncidentesAsignados: Son las atenciones deivades a su persona,
donde se categorizaran de acuerdo al estado de la atencion
(Nuevo, en espera, resuelto, cerrado).

Incidentes con estado pendiente (1)

Elementos

Solictante nenelados

Descripcion

1D:

SOLICITUD DE MONITOR (1
137 =

Jame.ramirez@ngr.com.pe General

Figura 10 - \ista Personal, Incidentes Asignados
3) Incidentes Solicitades: Son las atenciones, que usted solicita a
Helpdesk o registra a través de la herramienta de gestion GLPI,
donde luego de contar con una solucion de una de las areas
resolutorias, le solicitara una aprobacion.

Sus incidentes por cerrar (1)

Elementos

Solicitante Pl Descripcién
1D: Iglesias Matta Stephenson RE: problemas en caja de
General
28 Gesus comer (0 - 0)

Figura 11 -\ista Personal Incidencia Solicitada

4) Planificacion: Son las tareas personales, agendadas en un
calendario, ya sea diario, semanal, mensual, etc.

Su planificacion
16 de junio de 2017

17:00 - 18:00 ImpPooling

Figura 12 - Planificacion, Die de
semana

5) Recordatorio Personal: Notas personales a tener en cuenta, las
cuales se activaran en la fecha y hora programada. La cual solo es
visible para su persona.




Recordatorios personales +

BOTONES BEMBOS

Figura 13 - Recordataorio
Fersonal

6) Recordatoro Publico: Motas personales a teneren cuenta, las
cuales se activaran en la fecha y hora programada. La cual solo
es visible por otros usuaros.

Recordatorios publicos +

Figura 14 - Recordatorio Publico

4. ADMIMISTRACION DE LA INCIDENCIA
Luego de contar con las atenciones registradas en su perfil, podremos
identificar el siguiente detalle:
41 Incidente
Podremos observar el detalle de la incidencia, la cual contara con los
siguientes campos:
1) Fecha de Registro del incidente. (automatico)
2) Tiempo de inicio y cierre del incidente, luego de ser derivado a su
persona.
3) Prmera yultima modificacion del incidente. {automatico)
4) Fecha yhora de resolucién y cierre del incidente . (automatico)
5) Tipo de incidente. (Helpdesk)
6) Categoria delincidente. (Helpdesk)
7) Estado delincidente. [El estado cerrado es automatico)
8) Origen de la solicitud.
9) Impacto del incidente de acuerdo a la categoria.
10} Prioridad del incidente. (Helpdesk)
11) Usuario solicitante.
12‘,|L.|suar|u- observador.
13)Usuarie a quien se asigna el incidente.
14) Titulo del Incidente. (Usuario Solicitante)
15) Descripcion delincidente. (Usuario Solicitante)
16} Incidentes enlazados, incidente relacionados o duplicados.
17) Archivos adjuntos. (Usuario Solicitante)
18)Imagen adjunta.



Incidemte - 10 15 { NGR)

e DrocaTemos |
" Tesmpo an [ —— 2
wdhintiarse renphret
| Por vy i.lll-.l Bie 20LT 2301 pur glouias Malls Sboplomies Goius 3 |
Fuchia de —~ ~ .
A B 8 2047 T30 B Fecha de cherme 08662017 2161 Foi 4 |
| Tipo P 5 Catepons Pl = BeloRes & CTeatdn | MolTcatss - D+ [ J
[ Ertad Coerada = |7 l--n-.. ‘-I Coerin Eledtidivin a |
Agrrrihas we S Feulz de mprehacidn
[ Impacts g 1
| Pra s Wala e | 10 'Im‘d"" 0 BUSLUEIE (O [ISTE m
Actor Solicitante + Dikmeryador - e
11 i & Martel Ganza Key Jacqueline @ | | 12 I 13 |., Iplusins Mstte Sipkarsan Geaus () = ]
Figura 15 - Incidente,
Detalle
Titulo AP N Potos pars ol Carten 14 |
fomas+ B f A-B-EEX T E- £ @ ¢ o2 15 |
Leupria Golicitante 1 Kagty dacpeslne Macdsl Gorgwiey
sabiiud :  Husva Boban pars Cal Comter
Priorided : Alta
Eapiciabite (Arie] @ Pea 3
Dascripckén®* @ Fechs | O7-DE-3047
| Inckientos
wnl g 16 |
(Archiibee (2 Ml
maR] 0 17
Aitastie v Cokaper i aichins sdgei o
| BOR SO a) o bl b
[ gy snd drog o pashe e 18 ]

Figura 16 - Incidente, Descripcion

4.2. Seguimientos

El usuaric con la atencidn generada a su persona, tiene la
responsabilidad de registrar las coordinaciones y seguimiento del
incidente en el dialoge de seguimiento, lo cual permitirda tener
conocimiento a la mesa de ayuda sobre el estado de la atencion, asi
como también al usuaro solicitante.



Nota: Toda atencion debe contar con seguimiento, sobre todo
usuario del area resolutoria que tiene la atencion.

e Create by Tghesias Matta Stephensen Gesus on 05-05-20¢7 2300 - Comen Bectriny - Privady

% 3 Desaorely del Fraduct

ez gecte gl DyCUNents 15 < BB 0052017 « Tatis Materil S&3 - Tad Chichan Mipgens =4 iy

s Smshimi. i DO I solde Crests by Martel Gomea Katty Jacqueime oo 05-06-2017 20:19 - Helpduak
re tzirmes o tzdo =

Govcns

Decumertrt spreget: Inoterts del Oetumnenty 310 - Nupgets wors ol tomtee o e

PAp— Create by Ighesias Matth Staphensan Gosus on 08002007 20014 - Carven Blectrtaen
191 06t% CR00, W BERgAr und (Y eunts &5 UNE MOARCIILN (w botle
Fein n w mw dehen arv s e plartile de eern de Botanes s

Y TR e

Ende i e G AT € e e e T e

D SErpeesie. o8 Chme r gt an It Cranhe by Martel Gamen Katty Docmuaions we 00082017 20057 - Melpdesk
borhie pureer. m sime Vatia rleusndente
0 Dot

Creats By lghestes Maltn Stephenses Gosus on 00 00 J057 2217 - Cames Daawones
anar ol prasusto
B¢ |86 DAMDuUrguesss

WUy s an
e (amantes cama
o ’

Suba B fary

FANY GarO IICAONE B 5 W BON gedenbares

Busras S Craste by Nertel Gonzs Katty Jacgosiee o 00-26-2017 20:15 - felpdusk
Pavor tvu aitien mdaar guwt raslTars b D1RASEn pars sxplcarie CITE MeIERISTIIE Gen SParTIse e of post del ol
]

Lo e €3 Tob aperuiin o0 Sads Botan de hamALFIeE CIME PreguThs e Ve SGEVET e, BE 6T JFETSOINes
oMt feminres

Saludze
Migstiee

Figura 17 - Seguimiento, dialogo de coordinacion y avance

43. Tareas

Son las actividades menores a realizar para cumplir con la solucion final del

incidente.

4.4. Documentos

el

Seran los documentos adjuntos desde el inicio de la creacion del
incidente hasta el cierre y solucidn final del mismo. Los documentos se
almacenan automaticamente en el presente mend, ademas de poder
registrarlos de forma directa.
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Figura 18 -Lista de Documentos del Incidente

4.5 Progreso del Incidente



Contara con la descripcion del incidente registrado por el usuario,
incluyendo los documentos adjuntos e imagenes, continuando con los

seguimientos por parte del usuario solicitante y el usuario asignado,
hasta la solucion del incidente.
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Figura 18 - Progreso del
Incidente, Inicio

-2 12 0

14

Ighcreas Muta
Stepherses Geses (O

e e e ickom e lucata 0 U
Deosarrodo def oot

Osumento: agregess; naderte o
OmumeeAn 15 - Bl OUEAZ01 2 - Tobda
e Camrew

ok
a Strwhomsws Goves U

100 h0AT0)T - Tabde datertal AP Dol W
ke

wadex ::z:.-vvd—'-l-m~
Set)
"

Steancses Gores @ |

Figurs 20 - Progreso del
Incidente, Fin

4.6. Solucion

Contara con la descripcion del a solucién del Incidente, donde podran
visualizar la hora de solucion y cierre del Incidente.



Incidente - AP: Nuevo Boton para Call Center (NGR)
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4.7 Esladisticas

Se podra visualizar el progreso del incidente por medio de iempos,
desde el inicio delincidente hasta el cierre y solucién final.

Fechas
Fatha e speiturs 0P08-2017 0908
Twmps en sduelarse
Tamps oo tesabver
Facha de rviohican 0%-06-3047 2100
Focha &0 viwrre 0%-0e-2047 2301
Moras
Tame o cuerts 1 mnaey
LL e 13 hewrs 3T mnien
Carve 13 Mo 38 rinten 28 seconids
5 eapera 16 mendten

Figura 22

4.8, Aprobaciones

Las aprobaciones se dardn siempre y cuando se requiere de una
autorizacién para con el incidente, como por ejemplo
brindar la prioridad otros incidentes.

4.9 Elementos

Accesorios adicionales requeridos para conlinuar o culminar la
atencién
(Hardware

).
4.10. Coslos
No Cuenta.
4.11. Project [asks
NoCuenta.
412, Problemas.
De contar con un retraso por un incidente mayor durante la solucién
del incidente original, se deberd de reqistrar el motivo.
4.13. Cambios
No Cuenta.

4.14. Historico
Detalle de cada una de las modificaciones realizadas en la atencién
desde el registro delincidente hasta el cierre.

4.15. Todo Permitira visualizar, el total del mend en una sola ventana.



APENDICE N"3: FORMATO DE KPIS

KP1 2: Namero de KPI 3: Tiempo de KPI 4: tiempo de KPI 5: nivel de
incidencias resueltas respuesta de reportes entregados satisfaccion del
atencidn de .
Jie| Preprueb | Postprus | Preprue | Postorusbs | Preprueb | Postpruys | Preprueb | Postprus | Preprueb | Postorush
a ba, ba a ba, a ba, a a
1 430 150 3z L8 ] 1 &0 2 Malo Regular
2 420 180 292 43 9 2 50 3 Regular Busno
3 =00 00 30 85 11 3 40 3 buena Buena
a 406 110 34 &3 11 2 30 2 Regular Bueno
5 410 152 3 51 | 2 34 3 Bueno Bueno
] 425 186 33 &4 11 1 44 2 Malo Regular
7 440 10 30 ] 11 2 55 2 Regular Regular
a8 470 125 28 [ 11 1 53 1 Regular Bueno
4 455 40 34 70 12 3 32 2 Malo Regular
10 401 160 30 L8 E 2 43 3 Bueno Regular
1 400 170 28 &7 10 3 51 1 Bueno Bueno
12 435 180 34 70 12 2 38 3 Malo Regular
13 465 130 30 26 11 3 43 2 Regular Bueno
14 480 250 28 43 10 3 55 2 Bueno Buenao
15 490 205 27 54 a 3 &0 1 Regular Busno
16 452 120 31 72 11 2 32 1 Malo Regular
17 413 176 EE] 47 E 2 45 2 Malo Regular
18 445 194 29 63 | 2 57 2 Regular Regular
19 431 158 30 77 9 2 &0 2 Regular Busno
20 410 174 7 81 k| 1 34 3 Malo Regular
il 4565 192 34 3 12 1 41 3 Bueno Bueno
22 oo 115 30 81 8 1 51 1 Bueno Bueno
23 475 136 7 76 10 1 56 2 Bueno Bueno
F.L 492 124 3z [ 11 2 48 3 Regular Bueno
25 4405 243 30 bt | 1 45 2 Regular Buenao
Fi 481 45 28 63 E 2 54 2 Malo Regular
.o 452 150 3z 75 10 2 En 2 Regular Regular
28 oo 156 34 61 E 3 38 3 Malo Regular
29 447 158 33 Eg | E] 43 2 Regular Busno
30 483 163 30 24 10 3 50 1 Bueno Bueno

Fuente: Elaboracion Propia



APENDICE N°4: CASO CREACION DE BOTONES

PROCEDIMIENTO DE SISTEMAS

CREACION DE BOTONES EN CASO DE URGENCIA

DESCRIPCION NOMBRE Y APELLIDOS FECHA
Elaborado Por | Caso Rojas alexander 12/06/20
Revisado Por Ayala Soto Antony

Aprobado Por Ronald Garcia

CONTROL DE CAMBIOS|

VER SECCION/ ACTUALIZACIONES FECHA

ITEM Y/O CAMBIOS

1.0 Creacién de
documento




1. TITULO
Establecer los lineamientos y definir los procedimientos de prioridad, para
la creacion de un producto o promocion para la venta en el sistema Pixel en caso
de urgencia, este proceso identifica las responsabilidades de las diferentes areas

en el proceso, asi como los tiempos de respuesta del mismo.

1. ALCANCE
El cumplimiento y seguimiento de lo establecido en el presente documento
es de responsabilidad de Services Desk, Marketing de cada Unidad de Negocio
de NGR, Equipo POS (Supervisores POS y POS Aplicaciones), Desarrollo del
Producto, Director Comercial, Gerencia de Operaciones y Soporte y Gerencia de

Aplicaciones.

2. DOCUMENTO DE REFERENCIA

Creacion de Botones.

3. DEFINICIOMES
Procedimiento

Documento que define el procedimiento en casos de prioridad para la
creacion de productos o promociones para la venta en el sistema Pixel.
Marketing

Responsable de informar al area de Mesa de Ayuda o Equipos POS si el
requerimiento es de caracter urgente.

Director Comercial

Responsable de autorizar la urgencia de la creacion de productos, sustentando la
solicitud de marketing.

Gerencia de Operaciones y Soporte



Responsable de informar a los Supervisores POS sobre la prioridad de la
creacion de productos.
Gerencia de Aplicaciones

Responsable de informar a equipos POS de aplicaciones scbre la
prioridad de la creacion de productos.
Supervisores POS

Hesponsable de proceder con la solicitud de marketing luego de contar
con el visto buenos del Director Comercial y la Gerencia de Operaciones y
Soporte, informando sobre el horario en el cual se culminara de realizar el
requerimiento.

POS Aplicaciones

Responsable de proceder con la solicitud de marketing luego de contar
con el visto buenos del Director Comercial y la Gerencia de Aplicaciones,
informando sobre el horario en el cual se culminard de realizar el

requerimiento.

4, CONSIDERACIONES

a) La Plantilla de creacién de producto, es el Unico documento valido para la
atencion del requerimiento.

b) El requerimiento se procedera a realizar luego de contar con la aprobacion
de las areas correspondientes.

c) El tiempo de creacion, modificacion o eliminacién de botones, tardara de
acuerdo a la cantidad de botones detalladas en la plantilla en Excel.

d) Los miembros del equipo POS (Supervisores y POS Aplicaciones) deberan
informar mediante correo electronico a todos los involucrados sobre los

cambios realizado.



e)

d)

En caso de creacion o modificacion del detalle del producto, se envia la
lista de productos transferidos al area de Desarrollo del Producto para la
respectiva creacion de la receta.

El tiempo de creacidn de recetas es definido por el area de Desarrollo del
Producto.

No existe reutilizacion de botones que no cuenten con correspondencia en
SAP.

Los dias habiles luego de generado el requerimiento, no considera los dias

sabados, domingos y feriados.

PROCEDIMIENTO

Prioridad del Requerimiento.

Marketing: Luego de emitido el requerimiento al area de Mesa de Ayuda
(Helpdesk) adjuntando solo la Plantilla en Excel (ver Creacion de Botones
— Procedimiento — punto 5.1), informara si el requerimiento es de caracter
urgente por medio de correo electrdnico, via telefonica o presencial.
Marketing: Debera solicitar la aprobacion del Director Comercial y Gerencia
de operaciones y soporte o Gerencia de aplicaciones de acuerdo a la
cantidad de botones (Ver Creacion de Botones — Consideraciones —
punto 2).

Director Comercial: Responsable de aprobar la prioridad del requerimiento
por parte de marketing.

Gerencia de Operaciones y Soporte: Responsable de aprobar la prioridad

del requerimiento por parte del area de supervisores POS de acuerdo a la



cantidad de botones (Ver Creacion de Botones — Consideraciones —

punto 2).

Gerencia de Aplicaciones: Responsable de aprobar la prioridad del

requerimiento por parte del area de POS Aplicaciones de acuerdo a la
canfidad de botones (Ver Creacion de Botones — Consideraciones —

punto 2).

Procedimiento Equipos POS

Supervisores POS [/ POS  Aplicaciones: Realizara la creacion o

modificacion correspondiente luego de |a aprobacion del Director Comercial
y la Gerencia de Operaciones y Soporte (ver Creacion de Botones —
Procedimiento — punto 5.2).

Supervisores POS | POS Aplicaciones: Informara mediante cormeo

electronico una vez culminado el requerimiento solicitado.

Supervisores POS / POS Aplicaciones: En caso de creacion de productos,

realizara la transferencia de productos al SAP exportandolo en formato
Excel, para luego enviarlo por correo electronico al area de Desarrollo del
producto.

Desarrollo_del Producto: Realizara la creacion de receta y confirmara

mediante correo electronico.
Marketing: Confirmara la creacion de productos y la creacion de receta se

encuentre correctamente realizada.

Principales responsables



a) Supervisores POS: Es el responsable de cumplir con el procedimiento de

creacion o modificacion e informar a los interesados.

b) POS Aplicaciones: En caso de realizar creacion o modificacion de botones,

es responsable de cumplir con el procedimiento e informar a los

interesados y Supervisores POS.

Requisitos

a) Plantilla de creacion de productos, indispensable para generar el

requerimiento al Equipo POS.

6. Representacion
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Figura: Proceso de creacidon de botones
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APENDICE N°5

PROCEDIMIENTO DE SISTEMAS

CREACION DE CORREO Y CONFIGURACION DE
CORREO

DESCRIPCION NOMBRE Y APELLIDOS FECHA

Elaborado Por | Caso Rojas alexander

Ayala Soto Antony

Revisado Por

Aprobado Por

CONTROL DE CAMBIOS

VER SECCION/ ACTUALIZACIONES FECHA
ITEM Y/O CAMBIOS

1.0 Creacion de
documento




TITULO

Establecer los lineamientos y definir los procedimientos para la adecuada gestion de creacion
y configuracién de correos, este proceso identifica las responsabilidades de las diferentes

areas que participaran en el proceso.

1. ALCANCE

El cumplimiento y seguimiento de lo establecido en el presente documento es de
responsabilidad de Services Desk, Soporte, Supervisores POS y Supervisor de Services
Desk.

2. DOCUMENTO DE REFERENCIA

e Formato de requerimiento de personal.

3. DEFINICIONES

Procedimiento

Documento que define el procedimiento y pasos a seguir para la configuracion de
correos

Jefe directo (Usuario)

Responsable de informar al area de Mesa de Ayuda para la creacion y configuracion
de correo enviando el formato de requerimiento de personal a Services Desk.

Services Desk

Responsable de validar el formato de requerimiento de personal

Services Desk

Asignara e Informara a soporte para la atencion del ticket.

Soporte Nivel 2

Responsable de la creacion y configuracion del correo que solicitan.

Soporte Nivel 2

Responsable de informar al area de Services Desk sobre la culminacion y
configuracion de correo.

Supervisor POS

Es el responsable que las funciones del equipo de soporte se realizan correctamente

Supervisor Services Desk



Es el responsable que las funciones del equipo de Services Desk se realizan
correctamente

CONSIDERACIONES

a) El formato de requerimiento de personal es el Unico documento valido para la
creacion y configuracién de correo

b) La creacion y configuracion de correo se procedera a realizar luego de contar con
la aprobacién de su jefe directo

c) El soporte responsable debera informar mediante correo electrénico a todos los
involucrados sobre los cambios realizado (supervisores POS supervisor Services
Desk y equipo Services Desk).

d) Los dias habiles luego de generado la solicitud, no considera los dias domingos

y feriados.

Requisitos

Formato de Requerimiento de Personal.

REPRESENTACION
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APENDICE N°6

PROCEDIMIENTO DE SISTEMAS

BLOQUEO Y DESBLOQUEO DE CLAVE

DESCRIPCION NOMBRE Y APELLIDOS FECHA
Elaborado Por | Ayala Soto Antony

Revisado Por Caso Rojas alexander

Aprobado Por

CONTROL DE CAMBIOS

VER SECCION/ ACTUALIZACIONES FECHA

ITEM Y/O CAMBIOS

1.0 Creacion de
documento

1. TITULO

Establecer los lineamientos y definir los procedimientos para la adecuada gestion de creacion
y configuracion de correos, este proceso identifica las responsabilidades de las diferentes
areas que participaran en el proceso.

2. ALCANCE



El cumplimiento y seguimiento de lo establecido en el presente documento es de
responsabilidad de Services Desk, Soporte, Supervisores POS y Supervisor de Services

Desk.

3. DOCUMENTO DE REFERENCIA

Documento que define el procedimiento y pasos a seguir para la configuracion de cambio
de clave

Formato de Solicitud de Cambio de Clave

4. PROCEDIMIENTO

a)
b)
c)
d)

n)

Usuario

Solicita cambio de clave

Services Desk

Responsable de verificar la informacion de los datos de usuario que se le va a realizar
el cambio de clave.

Services Desk

Responsable de validar el formato de Solicitud de cambio de clave
Services Desk

Una vez validada toda la informacién se procede a realizar el desbloqueo.
Services Desk

Informa al usuario que se desbloqued su clave.

Usuario

Ingresa nueva clave

Usuario

Valida la conformidad

CONSIDERACIONES

a) El formato de Solicitud de cambio de clave es el Unico documento valido para el

Bloqueo y Desbloqueo de Clave



b) El cambio de Bloqueo y Desbloqueo de Clave se procedera a realizar luego de
contar con la aprobacion del &rea de Services Desk

c) El equipo de Services Desk deberéd informar mediante correo electrénico a todos
los involucrados sobre los cambios realizado (supervisores POS supervisor
Services Desk y equipo Services Desk).

d) Los dias habiles luego de generado la solicitud, no considera los dias domingos

y feriados.

Requisitos

a) Formato de Solicitud de Cambio de Clave.

REPRESENTACION



Proceso de Bloqueo y Desbloqueo de cambio de clave
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APENDICE N°7

PROCEDIMIENTO DE SISTEMAS

RECEPCION DE EQUIPOS FUERA DE HORARIO

DESCRIPCION NOMBRE Y APELLIDOS FECHA
Elaborado Por | Ayala Soto Antony

Revisado Por Caso Rojas alexander

Aprobado Por

CONTROL DE CAMBIOS

VER SECCION/ ACTUALIZACIONES FECHA
ITEM Y/O CAMBIOS

1.0 Creacion de
documento

OBJETIVO

Establecer los lineamientos y definir los procedimientos para la adecuada gestion de creacion
y configuracion de correos , este proceso identifica las responsabilidades de las diferentes

areas que participaran en el proceso.



1. ALCANCE
El cumplimiento y seguimiento de lo establecido en el presente documento es de
responsabilidad de Helpdesk, Soporte, Supervisores POS y Supervisor de Helpdesk.

2. DOCUMENTO DE REFERENCIA

No aplica.

DEFINICIONES
Procedimiento

Documento que define el procedimiento y pasos a seguir para la configuracion de

correos

Guia de entrada

Documento del local de origen del equipo o cargo de entrega de equipos por parte
del proveedor que deja en constancia el detalle de los equipos que llegan al area de

soporte y el almacén de sistemas.

Guia de remision del proveedor

Documento emitido por el proveedor, el cual detalla el servicio realizado y los datos

de los equipos trasladados a planta de NGR.

Bandeja de Guia de equipos retornados

Es la bandeja en donde se deberan dejar las guias de entrada de los equipos traidos
a planta pasado las 18:30 horas (horario de salida del personal de Almacén de

Sistemas).

CONSIDERACIONES

a) Ante la pérdida de la guia de entrada, el soporte sera quien realice el documento
digital Excel de Entrega de equipos proporcionado por almacén.

b) Ante la pérdida o rastro de los equipos indicados en la guia de entrada, el soporte
serd quien asuma el valor total de la reposicion, que podra ser descontado de la

planilla en cuotas segun la politica POL-GDH-COM-007_ Gestion de Descuentos.



c)

Las sanciones a la presente Politica se realizaran conforme a lo establecido en el

RIT de la Empresa.

PROCEDIMIENTO

Llegada de los Equipo.

a)

Proveedor: Se encarga de realizar el traslado del equipo o los equipos

provenientes de tienda o sedes de NGR hacia Planta, ubicado en el Parque
Industrial San Pedrito, el cual pasadas las 18:30 horas debera ser entregado en

el &rea de Soporte.

b) Helpdesk: Recibira al proveedor y revisara que el o los equipos cuenten con guia

de Salida, la cual sera la entrada del o los equipos al area de soporte.

¢) Helpdesk: Informara al soporte con la atencion del equipo trasladado.

d) Helpdesk: En caso de no encontrarse de turno el soporte responsable, Helpdesk

e)

comunicara al supervisor POS en turno.

Supervisor POS: Indicara a Helpdesk a que soporte derivara la recepcion de los

equipos.

Revision de los Equipos

a)

b)

c)
d)

Soporte: Responsable de revisar que los equipos detallados en la guia de entrada
se encuentren en fisico, luego firmara la guia de remision del proveedor.
Soporte: Escribira el numero de Ticket de la atencién de los equipos trasladado y
detallard brevemente el estado de los equipos.

Soporte: Informara al supervisor POS sobre el o los equipos.

Soporte: Dejara la guia de entrada en la Bandeja de Guia de equipos retornados.

Principales responsables

a) Supervisor POS: Es el responsable que las funciones del equipo soporte se
realicen correctamente.

b) Supervisor Helpdesk: Es el responsable que las funciones del equipo Helpdesk
se realicen correctamente.

Requisitos

a) Guia de entrada, indispensable para la entrega de los equipos al Almacén de

sistemas.
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APENDICE N°8

PROCEDIMIENTO DE SISTEMAS

PROCESO DE SOLUCION DE IMPRESION DE TICKETS

DESCRIPCION NOMBRE Y APELLIDOS FECHA
Elaborado Por | Ayala Soto Antony

Caso Rojas Alexander

Revisado Por

Aprobado Por

CONTROL DE CAMBIOS

VER SECCION/ ACTUALIZACIONES FECHA
ITEM ¥/O CAMBIOS

1.0 Creacidon de
documento

TITULO

Establecer los lineamientos y definir los procedimientos para poder solucionar los incidentes
referentes Al tema de impresion de tickets, este proceso identifica las responsabilidades de

las diferentes areas que participaran en el proceso.

1. ALCANCE



El cumplimiento y seguimiento de lo establecido en el presente documento es de
responsabilidad de Services Desk, Soporte, Supervisores POS y Supervisor de Services
Desk.

2. DOCUMENTO DE REFERENCIA

o Formato de Reporte de Incidencia

PROCEDIMIENTO
Usuario

Usuario reporta la incidencia.

Services Desk

El &rea valida si cuenta con el formato de Reporte de Incidencias.
Services Desk

Registra la incidencia.

Services Desk

Le da solucion si es inmediato.

Usuario

Es el que valida la solucién.

Services Desk

Si el area de Services Desk no le puede dar solucién o la solucién no es inmediata el

area asigna la incidencia.

Area de Soporte

Soporte se comunica con la tienda.

Area de Soporte

Detalla aqui si el error es fisico se comunica con el proveedor NCR

NCR

El proveedor ya le da solucion presencialmente.

Usuario

Valida la solucion que se le dio.

Soporte



Si el error no es fisico le da solucidon remotamente.
Usuario

Valida la solucién y le da conformidad

CONSIDERACIONES
a) El area de Services Desk procedera a validar la informacién correcta para que
luego proceda su validacion
b) El Area de soporte es el responsable de informar mediante correo electrénico a
todos los involucrados sobre los cambios realizado (supervisores POS supervisor
Services Desk y equipo Services Desk).
c) Los dias habiles luego de generado la solicitud, no considera los dias domingos

y feriados.

6. Representacion

Formato de Reporte de Incidencia

DATOS

USUARIO

TIENDA

TELEFONO 1

TELEFONO 2

PERSONA DE CONTACTO
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APENDICE N“9

PROCEDIMIENTO DE SISTEMAS

PROCESO DE SOLUCION DE APLICACION IMPIXEL

DESCRIPCION NOMBRE Y APELLIDOS FECHA
Elaborado Por Ayala Soto Antony

Caso Rojas Alexander

Revisado Por

Aprobado Por

CONTROL DE CAMBIOS

VER SECCION/ ACTUALIZACIONES FECHA

ITEM ¥/O CAMBIOS

1.0 Creacion de
documento

TITULO

Establecer los lineamientos y definir los procedimientos para poder solucionar los incidentes
referentes a un aplicativo imppixel, este proceso identifica las responsabilidades de las
diferentes areas que participaran en el proceso.

1. ALCANCE



El cumplimiento y seguimiento de lo establecido en el presente documento es de
responsabilidad de Services Desk, Soporte, Supervisores POS y Supervisor de Services
Desk.

2. DOCUMENTO DE REFERENCIA

e Formato de Reporte de Incidencia para aplicativo imppixel

PROCEDIMIENTO
Usuario

Reporta la incidencia.
Services Desk

El area verifica si cuenta con el formato correspondiente
Services Desk

Registra el incidente.
Services Desk

También el area asigna el incidente.
Area de soporte

Consulta los manuales.
Area de Soporte

Le da solucion al incidente.

Usuario

Valida la conformidad del incidente

Usuario

Realiza la prueba.

3. CONSIDERACIONES
a) El area de Services Desk procedera a validar la informacién correcta para que
luego proceda su validacion
b) El Area de soporte es el responsable de informar mediante correo electrénico a
todos los involucrados sobre los cambios realizado (supervisores POS supervisor

Services Desk y equipo Services Desk).



c) Los dias hébiles luego de generado la solicitud, no considera los dias domingos

y feriados.

6. Representacion

Formato de Reporte de Incidencia

DATOS

USUARIO
TIENDA
TELEFONO 1

TELEFONO 2
PERSONA DE CONTACTO

Figura: Proceso de Solucion de Aplicacion impixel
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APENDICE N°10

PROCEDIMIENTO DE SISTEMAS

PROCESO DE SOLUCION DE PIN-PAD

DESCRIPCION NOMBRE Y APELLIDOS FECHA
Elaborado Por Avyala Soto Antony

Caso Rojas Alexander

Revisado Por

Aprobado Por

CONTROL DE CAMBIOS

VER SECCION/ ACTUALIZACIONES FECHA
ITEM ¥Y/O CAMBIOS

1.0 Creacion de
documento

TITULO
Establecer los lineamientos y definir los procedimientos para poder solucionar los incidentes
referentes Al tema las pin-pad, este proceso identifica las responsabilidades de las diferentes

areas que participaran en el proceso.



1. ALCANCE

El cumplimiento y seguimiento de lo establecido en el presente documento es de
responsabilidad de Services Desk, Soporte, Supervisores POS y Supervisor de Services
Desk.

2. DOCUMENTO DE REFERENCIA

o Formato de Reporte de incidencia

PROCEDIMIENTO
Usuario

Usuario reporta la incidencia
Services Desk

El &rea realiza el registro de la incidencia

Services Desk

Valida la informaciéon Correcta

Services Desk

Valida el mensaje de error.
Services Desk

El &rea asigna la incidencia.

Area de Soporte

Se comunica con la tienda para verificar el incidente

Area de Soporte

Resuelve el incidente

Usuario

Da la conformidad

CONSIDERACIONES

a) El area de Services Desk procedera a validar la informacion correcta para que
luego proceda su validacion

b) El Area de soporte es el responsable de informar mediante correo electronico a
todos los involucrados sobre los cambios realizado (supervisores POS supervisor

Services Desk y equipo Services Desk).



c) Los dias hébiles luego de generado la solicitud, no considera los dias domingos

y feriados.

6. Representacion

Formato de Reporte de Incidencia

DATOS

USUARIO

TIENDA

TELEFONO 1

TELEFONO 2

PERSONA DE CONTACTO




Figura: Proceso de Solucion de Pin-Pad
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