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Resumen

La investigacion a desarrollar busca contribuir con mejorar los proceso de gestion
de incidencias e enriquecer la calidad y servicio, reduciendo el tiempo de respuesta
y atencién en las areas de Tl hacia los clientes o usuarios dentro de la municipalidad
distrital de Reque, en el desarrollo se establecio una lista de todas las
municipalidades distritales de la region Lambayeque siendo un total 33 de las
cueles se tuvo que reducir hasta los 18 municipalidades que pertenecen al distrito
de Chiclayo de donde se eligi6 a la municipalidad materia de investigacion y donde
no implementan de manera adecuada un modelo para gestionar las incidencias,
causando pérdidas econOmicas retrabajo y poca satisfaccion del personal
encargada del &rea de Tl y de los usuarios, por tal motivo se propone implementar
un modelo de gestién de incidencias basado en v3 ITIL (Informativo Technology
Infrastructure Library) como buenas practicas es de gran importancia que permite
mejorar el servicio de las atenciones de las incidencias y con esto enriquecer la
calidad del servicio; al implementar el marco de referencia permite optimizar y
gestionar las incidencias, y con esto incrementar el nUmero de incidentes resueltos,
también reducir el porcentaje de incidencias reportadas ademas de reducir y
mejorar los tiempos en la resolucion de las incidencias, mejorar la velocidad de
atencion e incrementar la satisfaccion de los usuarios con respecto al area de Tl y
asi asegurar el cumplimiento de los servicios que demandan los usuarios
asegurando la reduccién de un 66 % de las incidencias dentro de la municipalidad
de Reque, ayudando asi a mejorar los procesos operativos bajo acuerdos de nivel
de servicio dando valor al areas de TI; Finalmente se concluye que el modelo de
gestién de incidencias soportado con el marco de trabajo de ITIL V3 como buenas
practicas lo que contribuye de manera significativa en la gestion de incidencias
dentro de la municipalidad elegida como caso de estudio, y esto permita la mejora
de los servicios de Tl al estar sus procesos alineados a los objetivos y estrategias

del area de TI.

Palabras Clave: ITIL, Tl, Gestion de incidencias, Disefo del servicio, SLA’S, Mesa
de ayuda, ISO/IEC 20000.



Abstract

The research to develop seeks to contribute to improve the process of incident
management and enrich the quality and service, reducing response time and
attention in the areas of IT to customers or users within the district municipality of
Reque, in the development was established a list of all district municipalities in the
Lambayeque region being a total of 33 of which had to be reduced to the 18
municipalities belonging to the district of Chiclayo where the municipality was
chosen subject of research and where not properly implement a model to manage
incidents, For this reason it is proposed to implement an incident management
model based on v3 ITIL (Information Technology Infrastructure Library) as good
practice is of great importance to improve the service of the attention of the incidents
and thus enrich the quality of service; By implementing the reference framework, it
allows to optimize and manage incidents, and thus increase the number of incidents
resolved, also reduce the percentage of incidents reported and reduce and improve
the time in the resolution of incidents, improve the speed of care and increase user
satisfaction with respect to the IT area and thus ensure compliance with the services
demanded by users ensuring the reduction of 66% of incidents within the
municipality of Reque, thus helping to improve operational processes under service
level agreements giving value to the IT area; Finally, it is concluded that the incident
management model supported with the ITIL V3 framework as best practices
contributes significantly to the management of incidents within the municipality
chosen as a case study, and this allows the improvement of IT services as its

processes are aligned to the objectives and strategies of the IT area.

Keywords: ITIL, IT, Incident Management, Service Design, SLA'S, Help Desk,
ISO/IEC 20000.

Xi



..  INTRODUCCION

1.1.Realidad Problematica.

Toda empresa tiene en ellas su area de tecnologias de la informacion TI, con
el fin de dar una buena atencion de servicio de Tl a sus usuarios o clientes.
A su vez mejorar su productividad haciendo que genere un efecto para la
organizacion o empresa y en la mejora de las actividades de cada uno de los
usuarios, todo este esfuerzo permite ofrecer un servicio de Tl de calidad y
aumentar la satisfaccion al cliente. De esta manera en el plano internacional,
Quintero [1] menciona que las organizaciones que cuenta con areas de
tecnologia de informacion (Tl), y que sus procesos estan dedicados a otorgar
de forma estricta apoyo para todas las areas comerciales relacionadas a la
gestion de TI, concierne a administracion de software y hardware, por ello las
convierte en parte importante y estructural de la organizacion, mediante la
definicion de los objetivos y la propuesta para la toma de decisiones

estratégicas con respecto a las politicas, leyes y normas internas y externas.

La tecnologia genera un impacto positivo en los procesos de negocio
originando que las empresas entreguen servicios de calidad ya que, las
competencias en los diferentes rubros son fuertes a nivel empresarial donde
cada dia son mas exigentes [2]. Teniendo en cuenta lo antes mencionado
(help desk TI) o llamada mesa de ayuda, puesto que son de gran utilidad, ya
que su finalidad es convertirse en el eje principal de atencion de incidencias
y/o problemas de Tl en la organizacion. A todo esto Cortez [3] menciona, que
se busca dar solucién a la administracion inadecuada de los procesos de TI,
precisamente aplicando una buena gestién de incidencias, la cual permita
una mejora en la atencion del servicio de TlI, utilizando formatos y formularios
ordenados para tener la informacién clara y precisa; ademas, contar con un
inventario de equipos de Tly por ultimo, la generacion de conocimiento (Base
de datos) que proporcione al personal de Tl , un historial de los equipos en
general que se hallan en mantenimiento o se encuentran en condiciones

optimas.
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En el contexto nacional; Caceres [4] manifiesta, que las empresas muestran
un mal manejo de las incidencias, iniciando desde la implantacion del ERP
(Atencion de ingresos, informes de rendimiento por departamento y por
clientes) hasta su soporte. A su vez, no cuentan con formularios que permitan
el registro de incidencias haciendo que la gerencia de Tl no tome las mejores
decisiones, seguido a ello, la poca predisposicion que tienen para atender
una incidencia se repite todos los dias, lo que hace que los usuarios se quejen
por no contar con acuerdos de servicio (SLA) adecuado y la lenta atencion
ante una incidencia, teniendo la gerencia problemas por los recurrentes

fallos.

Tomando en consideracion lo antes mencionado se opto por implementar un
modelo basado en ITIL como marco de referencia de buenas préacticas, como
gestor de incidencias, el cual permitié tener establecidos pautas que permitan
una buena gestion y control de incidencias, haciendo que se retome el valor
y la confianza a los diferentes servicios prestados por el sector del area de Tl
para que se restauren. En las organizaciones estatales se tiene poca
transparencia de la informacioén y los datos, agregado a esto la demora en la
atencion a los usuarios (ciudadanos), con poco conocimiento en el soporte
de hardware, nula gestion de servicios de Tl especificas y todo esto sumado
a la ausencia de una estrategia consistente por parte de la entidad estatal
Jas cuales no estan alineadas a estandares ni cumplen con los
SLA's(acuerdos de nivel de servicio) donde podemos observar un déficit en
la gestion de las incidencias que ocurren las cuales deben ser mejoradas
generando un mejor desarrollo del trabajo. Si bien existe un modelo de
gestidn esta no es adecuada. De tal manera que, se realizé un nuevo modelo
apoyado en las buenas préacticas de ITIL para gestionar las incidencias, el
cual contribuye y permite una inmediata reestructuracion del servicio de TI,

asegurando la continuidad en los procesos de negocios [5].

Dice Mejia y Tadeo [6] que las empresas en Perd no cuentan con politicas de
nivel de servicio (SLA) de TI respecto a la atencion de incidencias. En la
mayoria de los casos estas incidencias no son resueltas, ni tomadas en

cuenta para la creacion de historial de incidencias resueltas que permitan ser
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analizados para saber las veces que las incidencias son repetidas. Esto
resulta porque no se tiene un esquema de soluciones de incidencias, ni
tampoco cuenta con la automatizacion de los procesos soportados por Tl que
admita llevar a cabo soluciones de manera Optima. Haciendo que la
insatisfaccion por parte de los usuarios crezca y los tiempos de respuesta a
las incidencias sean muy largas o no sean resueltas al 100%, asi también a
los responsables, quienes tienen tratos directos con los usuarios y que
buscan formas de intentar resolver los problemas de Tl en los procesos

existentes.

Se debe tener en cuenta que las incidencias causan un gran impacto en las
operaciones que desarrollan los empleados y la empresa y segun la magnitud
de la incidencia el impacto puede ser medido de forma negativa o positiva. Si
estos problemas no son resueltos, estas impactaran negativamente en el
trabajo diario en los colaboradores, y procesos que la institucién y/o empresa
desarrolla. Merino [7] indica que se debe mejorar la atencidén de incidencias
de las Tl para que se garantice la continuidad de calidad de los servicios
prestados o brindados por las organizaciones o0 empresas a sus usuarios o
clientes. Por ello siempre se debe tener en cuenta el uso de las tecnologias
ya que estas dan soporte al proceso de previo y posterior a la venta, siendo
este eje principal del negocio; si esto no llegase a suceder, el servicio
brindado a los trabajadores para atender a los clientes no seria ideal. Por eso
la empresa se enfocé en la atencion de las incidencias y problemas de las T

haciendo que no haya una buena o mala atencion al cliente.

Esto se demostr6 porque hay un 84.38% de clientes que no estaban
satisfechos con la atencion brindada y no por el trato recibido, sino que
cuando se registraba un pedido siempre el trabajador de la empresa tenia
problemas haciendo que el pedido no esté completo o no se llegue a registrar
la misma. En el ambito regional ain no hay muchas empresas que puedan
basarse en gestion de incidencias para procesos de las distintas areas de su
marco en referencia a los propicios que le pueda permitir realizar este
importante proceso de una manera Optima y oportuna. Se puede apreciar en

las empresas de Tecnologias de Informacion en caracter especifico
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basandose en los procesos de desarrollo basados en los marcos de
referencias de ITIL. Entonces se realizé un disefio de un nuevo modelo que
permita gestionar de manera adecuada las incidencias apoyadas en ITIL v.3
como buenas préacticas, con el propdsito de tener una mejor claridad en la
toma de decisiones ante las incidencias que se puedan presentar. De esta
forma este proceso podra ser mas eficiente y eficaz y asi la empresa podra

asegurar un mayor éxito empresarial [8].

Trabajos previos.

Quifionez [9], realizo la investigacion, Implementacién del proceso de gestion
de incidencias basado en ITIL para mejorar la calidad del servicio del
Departamento de Tics de la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador Sede
Esmeraldas. Toda empresa sea publica o privada soportan sus procesos con
las TI para agilizar sus procedimientos y desarrollar sus tareas de manera
mas facil y rdpida, teniendo en cuenta su calidad de servicio y atencion. y son
estas las razones que determinan la necesidad de implementar un modelo
que tiene como base la libreria ITIL como gestor de incidencias con la
finalidad de mejorar los SLA’s en el Departamento de Tics la cual fueron
entregadas a todas las areas de la empresa. Teniendo como resultado, la
mejora del 100% de los procesos existentes, donde se corregira las
debilidades encontradas como la disminucion del 50% de incidentes no
atendidos y tener en claro al 100% los acuerdos de nivel de servicio.

Mohammad y Albarda [10], realizaron la investigacién, Designing Supervised
Learning-Based Incident Management Model: Case Study: Broadband
Network Service Provider, in the Journal of King Saud University in Indonesia.
La gestion de incidentes ha desempefado siempre un rol muy importante en
los procesos comerciales del proveedor de servicios. Una gestion de
incidentes bien implementada puede aumentar la disponibilidad de los
servicios y SLA’s. Sin embargo, la gestion de incidentes es un proceso
dominante que consume recursos, tanto en tiempo como en costes. Por esta
razon, se pueden utilizar tecnologias basadas en inteligencia artificial siendo
mas eficientes al aplicar la gestidén de las incidencias que se susciten en una

organizacion y/o empresa. Por lo tanto, las empresas pueden recibir valor
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agregado de un proceso mas eficiente, asi como informaciéon mas precisa.
Los resultados obtenidos ilustraron que incluir los comentarios de los tickets,
ademas de su titulo y descripcion, en los datos de los tickets de
entrenamiento fue el principal elemento clave para optimizar la precisién de
la prediccion del modelo producido del 53,8% al 81,4% y asi atender de la

mejor manera los incidentes que se presentan en la empresa.

Lema y Calvo [11], realizaron la investigacion, A proposal for implementation
of ITIL incident management process in SMEs, en la Universidad Espiritu
Santo en Ecuador. Con base en anteriores hallazgos, en un escenario en la
gue se esta realizando un modelo de implementacion basado en ITIL como
marco de referencia de buenas practicas, para la gestion de incidencias y sus
procesos alcanzando ser el primero en implementarse; En cambio, las 9
diferentes actividades que indica el proceso y que estan determinadas en ITIL
son demasiado amplias para ser implementadas en una PYME. Por tal
motivo, es conveniente desarrollar una estrategia que abarque todos los
procesos a implementar aplicando buenas practicas de ITIL y con esto
motivar a todas las pequefias microempresas como las PYMES a realizar una
ejecucion adecuada. El resultado alcanzado fue el desarrollar una estrategia
de implementacion mediante un esquema de perfiles. Ademas, se aplico la
estrategia propuesta al proceso de gestion de incidencias. Por ello se realizé
un estudio Delphi con algunos expertos en el area con el fin de validar
algunas limitaciones relacionadas con las actividades de gestion de
Incidentes donde se reflejé una mejor atencion a las incidencias en un 35%
y un 100% de base de conocimiento bien definidos que ayudaron a los
responsables del area de TI.

Richard et al [12], realizaron la investigacién, Development of Web
Application based on ITIL — Incident Management Framework In Computer
Laboratory in the Bina Nusantara University in Indonesia. Las Tl se convierten
en un tema interesante en la educacion, el laboratorio de computacion como
centro de aprendizaje se convierte en una importante instalacion de apoyo
en la educacién superior. Por esta razon el actual nivel de conciencia de la

calidad del servicio para la gestion de la educacion superior es bastante mas
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bajo que la gestion empresarial. En la operacion diaria de los servicios
informaticos. Las tecnologias de la informacion (TI), las actividades de
servicio en el laboratorio de computacion en su mayoria no estan controladas
ni estandarizadas. Teniendo como resultado, un aumento del 45% en la
satisfaccion al usuario y atencion brindada, esto estuvo apoyada en un nuevo
modelo de servicio de Tl previamente implementado y un proceso estandar
de servicios y la aplicacion web haciendo referencia al marco de gestion de
incidentes de ITIL, mejorando asi en un 32,4% las incidencias atendidas en

el dia a dia.

Saransadhi y Legowo [13], realizardn la investigacion, Incident management
implementation using continual service improvement method at PT AOP, in
the Bina Nusantara University in Indonesia. Los proveedores de servicios
deben tener un cierto conjunto de criterios y estandares para la Gestion de
Incidentes con el fin de ofrecer un SLA a sus clientes o usuarios finales. El
proceso de gestion de incidentes en PT. Astra Otoparts Tbk. (AOP) tiene
varios problemas por resolver, incluido el sistema de registro de informes de
tickets que todavia se considera convencional. Por esta razén debemos
analizar todos los problemas causas, efectos asi poder identificarlos antes de
realizar la implementacion el sistema de emisiéon de boletos electrénicos para
dar como resultado un proceso de reporte de boletos mas flexible. Mediante
el uso de métodos de mejora continua del servicio. Obteniendo como
resultado un marco de madurez del proceso siendo evaluado para su
ejecucion. Teniendo asi un sistema de registro de tickets mas eficaz. El
estudio ve un aumento de 28.22% en el numero promedio de boletos por mes
en el area de Cibitung y Cikarang. Se enviara un proceso de recomendacion
en forma de una opciébn como sistema nuevo orientado a las ventas de

ingresos para la nueva politica.

Sanchez y Caro [14], realizaron la investigacion Propuesta de
Implementacion para la Gestion de Incidencias con base en las buenas
Précticas De ITIL e ISO 20000 Para el Area de Contabilidad en la empresa
TecnoEvolucién, en la Universidad Cooperativa, en Bogota. En las empresas

siempre se tiene el problema de una mala gestion de incidencias de TI ni
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claro la escalabilidad que debe tenerse para dar una priorizacion. Por esta
razon, el proposito es disefiar mediante un estudio de investigacion teniendo
como objetivo mejorar los incidentes ocurridas en al area de Tl (Incident
Management) utilizando la libreria de buenas practicas de ITIL como base y
el estandar 1ISO/20000 para procesar y rehacer la operacion del servicio que
tiene la compafia Tecno Evolucion. Teniendo como resultado, un mejor
proceso del servicio netamente la gestion de incidencia, esto ayudd a la
empresa a tener una mejor atencion en las incidencias en un 28,6% vy el

tiempo de atencion disminuyé a treinta minutos.

Garzoén et al [15], Implementacién de buenas practicas basadas en ITIL 4 e
ISO 20000 para la gestion de incidentes y reduccion de riesgos del Service
Desk de la empresa Ingeal S.A., en la Universidad Cooperativa en Colombia.
Las instituciones hoy en dia buscan estar al filo del mercado de formas que
incrementan sus servicios y productos, y que la interaccion con el cliente sea
mas cercana, buscando generar el maximo valor de negocio. Es por esto que
los marcos de referencia como ITIL tienen gran notoriedad gestionando los
servicios del lado de las empresas y del cliente. Por esta razon la gran
cantidad de servicios y productos del lado del sector de la data center,
pretenden que sus usuarios se encuentren satisfechos con los servicios,
generando fidelidad, seguridad y confianza. Uno de los servicios que genera
mayor impacto para las instituciones son la mesa de servicios o el Service
Desk, el cual ofrece funcionalidad para la empresa creando un puente de
comunicaciéon entre el usuario y organizacion. Obteniendo como resultado,
los SLA’s (nivel de servicio) o denominados acuerdos de nivel de servicios,
mas claro y con un 55% de satisfaccion al cliente ademas se pudo realizar
una buena gestion de los incidentes permitiendo mejorar el servicio y la

atencion y logrando la disminucion de los problemas a 30%.

Reyes [16], realizO0 la investigacion, Aplicacion de la Biblioteca de
Infraestructura Tecnoldgica de Informacion para la gestion de resolucion de
incidencias, Poder Judicial, en la Universidad César Vallejo, en Peru. Las
entidades publicas como lo es el Poder Judicial tienen la necesidad de

solucionar problemas de incidentes en el menor tiempo posible de esta
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manera evitar que se afecten los procesos de gestion principales de la
institucion. Por esta razén, se implementd la gestion de incidencias con
formularios, ademas generando una base de conocimientos que permita
actuar mas rapido en la resolucion de las incidencias. Teniendo como
resultado, el aumento en la atencién de incidencias de primer nivel en un
20%, también la reduccion del tiempo promedio a 30 minutos en la resolucién
de incidencias y esto nos lleva al incremento de incidencias resueltas diarias

en porcentajes a través de los SLA.

Loayza [5], realizé un articul6 denominado Modelo De Gestién De Incidentes
Para Una Entidad Estatal, ante la gran demanda del uso de los servicios de
TIl, en las organizaciones estatales, se busca involucrar cambios que permita
optimizar de forma oportuna la carga de trabajo de la mesa de ayuda creando
un catalogo de servicios, asi mismo contar también con la definicién de los
SLA’s (acuerdo de nivel), que se refiere a la atencion de las incidencias, de
esta manera poder hacer los ajustes necesarios que permitan la mejora
continua, también utilizando los procesos preventivos mediante modelos
existentes de gestion basados en ITIL v3.0 como libreria de buenas practicas,
teniendo como resultado una disminucién de mas del 50 % de incidencias y
con esto se logré establecer parametros adecuados que permita realizar las

correcciones necesarias.

Rivera [17], realizd la investigacion Aplicacion ITIL y su efecto en la gestion
de resolucion de incidencias en el area de soporte de la empresa MDP
consulting, en la Universidad Cesar Vallejo en Perd. Se busca que tan
determinante es el uso del marco de Trabajo ITIL en la atencién y solucién
en cuanto a gestion de incidencias en el departamento de tecnologias de la
informacion en organizacion MDP Consulting, teniendo asi un resultado de
59.33% de atencion de incidencias a primer nivel y de las cuales un 84.25 %
de ellas fueron atendidas con SLA permitiendo la mejora de la satisfaccion al

cliente y por ultimo se redujo en 6 minutos la atencion a cada incidencia.

Ruiz [18], realizé la investigacion La gestién de servicio basado en ITIL y la
calidad de servicio en el Fondo Intangible Solidario de Salud, en la

Universidad Cesar Vallejo en Peru. Se busca saber el vinculo de relacion que
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tiene o existe mediante la gestion de servicio de Tl e ITIL lo cual permitira
mejorar la atencion de incidencias y problemas, asi como un buen control de
las TI, teniendo como resultado la mejora un 45% de contentamiento de los
usuarios con la atencién que brinda el area de TI, mejorando de esta manera
el tiempo de resolucion en la gestion de los problemas ocasionados por las

incidencias.

Villegas [19], realiz6 la investigacion Propuesta de Modelo de Gestion de
Incidencias y Peticiones de Servicios de Tl para el Banco Desarrollo de los
Pueblos Basado En ITIL V3:2011 Como Parte del Plan Estratégico en la
Universidad Internacional SEK, en Ecuador. Se busca realizar un diagnéstico
del proceso actual del area de Tl en todos los procedimientos cuando brinda
y que gracias al modelo propuesto pudo mejorar. Se obtuvo como resultado,
una mejora en la atencion y designacién de los tickets para cada atencion de
incidencias siendo esta de 6 minutos para dar respuesta. Ademas, se mejoré

los SLA’s en los servicios que brinda el area.

Vasquez [20], realiz6 la investigacidbn Aplicacibn para la gestiéon de
incidencias de TI bajo la perspectiva ITIL y el enfoque Open Source para
Departamento de Tl de la Caja Rural de Ahorro y Crédito Cajamarca S.A, en
la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo en Peru. Se busca atender de
manera mas eficiente las incidencias registradas del dia a dia en las
entidades financieras, ademas de que no impacte en el desarrollo diario de
los trabajadores ni en la empresa. Es por eso, la prioridad de incidencias
atendidas dirias es de un 35 % y se mejord en un 34% satisfaccion a los

usuarios de la caja.

Zuleta [21], realizé la investigacion Disefio de una Propuesta Metodologica
para la Optimizacibn de Procesos de Gestion de Incidentes vy
Requerimientos, en la Universidad EAN, en Bogota. Las empresas buscan
siempre un modelo de atencion de incidencias para dar un mejor soporte a
los usuarios permitiendo el trabajo continuo y con calidad de servicio, todo
esto conlleva a la disminucion de tiempo en la atencion de la incidencia y
mejores controles en la gestidon de requerimiento y cambio. Como resultado

se obtuvo, la reorganizacion de actividades en la atencion en las incidencias
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y en los tiempos de respuesta calculado en 5 dias y como era antes de 7
dias. Ademas, se brindé una mejor calidad del servicio y confianza en los

miembros del area de TI.

Belleza [22], realiz6 la investigacion Aplicacion de la Biblioteca de
Infraestructura de Tecnoldgicas de Informacion y su efecto en la gestion de
incidencias en el area de soporte del IESTP Argentina, en la Universidad
César Vallejo, en Peru. El colegio buscdé una mejora aplicando un nuevo
modelo de incidencias basado en ITIL como buenas practicas, para resolver
la gestion de incidencias, en la mejora de este proceso desde el
requerimiento del usuario hasta su atencion y finalizacion con el acta de
conformidad. Obteniendo como resultado, que un 58.5% de las atenciones
de incidencias suscitadas se resolvieron en una primera instancia utilizando
los SLA's (acuerdos de nivel de servicios) con un tiempo de resolucion de 4

minutos.

Chumpitaz [23], realizé la investigacion Gestion de conocimiento en la mejora
de gestion de incidentes de servicios de Tl en la Corte Superior de Justicia
de Lima, en la Universidad César Vallejo, en Peru. La corte Suprema podia
resolver un 46% de las incidencias de una manera Optima sin tener en cuenta
planes de respaldo, ademas el tiempo de atencién era muy lento junto con el
tiempo de resolucion, haciendo que el servicio del area de Tl no sea el 6ptimo.
Se obtuvo como resultado, al aplicar las buenas practicas soportadas en ITIL
como marco de trabajo logrando un aumento de atencion de 67% de
incidencias y los tiempos de resolucién se disminuyeron en un 47.87%. Por

ultimo, una disminuciéon de incidencias en el dia de 33%.

Cruz [24], realiz6 la investigacion Implementacion de la herramienta SYSAID
dirigido a los procesos de gestion de incidencias, requerimientos y activos
basados en ITIL V3 en Electro Dunas S.A.A., en la Universidad Nacional San
Luis Gonzaga, en Pera. La empresa no contaba con registro de problemas e
incidencias generando problemas en los servicios que brinda y no dando
resolucioén a los problemas que el usuario registra. Se obtuvo como resultado,

gue gracias a la gestiéon de incidencias de Tl los procesos mejoraron en un
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1.2.

86.97% en tiempo de atencion, ademas se redujo en un 39.01% los tiempos

de busqueda de solucion al problema de TI.

Valverde [25], realiz0 la investigacion Gestion de incidentes y riesgos
tecnologicos basado en ITILv. 3.0 en el programa nacional de alimentacion
escolar Qali Warma - Tumbes, en la Universidad Los Angeles de Chimbote,
en Peru. Donde los colaboradores de la empresa se encuentran insatisfechos
por la atencién recibida por parte del &rea de Tl ademas al no contar con una
gestidén de incidencias los procesos del area son tardados y sin calidad de
servicio. Se obtuvo como resultado, al momento de capacitar al personal del
area de Tl con el nuevo modelo de gestidén incidencias y aplicar estos
procedimientos logrando de esta manera la satisfaccion de los clientes o
usuarios al 100%, ademas bajaron los tiempos de atencion en el servicio y

solucién en un 35%.

Justificacion e importancia del estudio.

El proyecto de investigacion presente se realiz6 debido a las constantes
incidencias experimentados por usuarios finales, que no son atendidos con
prontitud, precisién y exactitud, obteniendo como consecuencia una alta

insatisfaccion en los clientes o usuarios.

Por esto se propone una solucion que permita ayudar a optimizar el servicio
de TI ofreciendo una mejor calidad del mismo a las diferentes areas que
conforman la municipalidad distrital de la region Lambayeque y asi lograr la

mejorara de la calidad de gestion del servicio de TI.

Al optimizar la gestién de servicios de Tl se garantizara acuerdos de nivel de
servicio favoreciendo al usuario y ademas de ello mejorara la confiabilidad de
los responsables de TI.

Formulacion del Problema.
¢,Como mejorar la atencion de las incidencias en el area de Tl en una

municipalidad distrital de la region Lambayeque?
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1.3.Hipotesis.
Mediante la implementacion de un modelo de gestion de incidencias basado
en buenas practicas ITIL se mejora la atencion de las incidencias de Tl en

una municipalidad distrital de la region Lambayeque.
1.4.Objetivos.

Estudiar el modelo de gestion de incidencias basado en ITIL para reducir las
incidencias en el departamento de Tl de una municipalidad del distrito de la

region Lambayeque.
1.4.1.Objetivo general.

Implementar un modelo de gestidn de incidencias basado en ITIL para
mejorar las atenciones de incidencias de Tl en una municipalidad

distrital de la region Lambayeque.
1.4.2.Objetivos especificos.

a) Diagnosticar la atencion de incidencias de Tl en la municipalidad

distrital de la region Lambayeque previamente seleccionado.

b) Disefiar un modelo de gestion de incidencias basado en ITIL para

mejorar la atencién de incidencias de Tl en la municipalidad.

c) Ejecutar el modelo de gestion de incidencias disefiado basado en

ITIL en la municipalidad.
d) Evaluar los resultados de la implementacion del modelo gestion de
incidencias de Tl en la municipalidad
1.5.Teorias relacionadas al tema.
Servicio.

Segun Van Bon, et al [26] “Es un medio y/o forma de entregar valor al cliente,
facilitando resultados sin incurrir en costos o riesgos especificos”. Asimismo,
podemos decir que el servicio consiste en la afinidad de sus necesidades
encontrando soluciones adecuadas, sabiendo que el servicio es intangible

pero enriquecedor para quien recibe y engrandece a quien lo presta porque
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genera en ambos casos un efecto de orgullo resultando un estrecho lazo de

fidelizacion [27].
Servicios de TI.

Son las actividades en las cuales se busca las necesidades del uso de la
tecnologia que faciliten a los usuarios alcanzar sus propios objetivos. Donde
el cliente tiene expectativas sobre el servicio que brinda el sector de Tly quien
es capaz de afrontar los inconvenientes o problemas que traen cada una de

ellas en una organizacion o empresa.
Clasificacion de los Servicios:

v Internos: Son todos los servicios y soluciones afines que brindan en el
campo de las TI, gestionandolos de la mejor manera posible de acuerdo

con las necesidades y normas de la organizacion.

v' Externos: Son servicios que son atendidos por expertos donde la
empresa tiene un convenio de atencién ante uno o varias incidencias que

pueden ocurrir dentro de la empresa.
Gestion de Servicio

Segun [26] La gestion de servicios estd enfocada a organizar, ordenar el
servicio de TI, de acuerdo a las necesidades de las organizaciones o
empresas, cuyo objetivo es crear valor para los usuarios o clientes como
servicio. Teniendo en cuenta los componentes de control y las herramientas
necesarias, esto permitirA proveer a los encargados de las Tl la

administracion de Software y de Hardware.
Importancia:

- Tener uninventario de Hardware y Software para una mejor identificacion
de los activos que tiene la empresa.

- Inventarios de garantias y acuerdos de con terceros.

- Base de conocimientos actualizados para una mejora atencién de las

incidencias [28].
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Ciclo de vida de los servicios.

Segun Baud [29] Se contempla “el ciclo de vida del servicio en etapas”. Este
ciclo se presenta como un flujo légico, pasando de la estrategia y mejorando
los servicios de manera continua, incluyendo el disefio, transicion y
explotacion de servicios. Es un bucle cerrado, en donde la estrategia del
servicio es central y rodeada por las siguientes fases (disefio, transicion y

explotacion del mismo).

Fases del Ciclo de vida del Servicio

de servicios de servicios

Mejora continua ‘ Mejora continua

Disefno de
servicios

Estrategia de
servicios

= <)

Mejora contlnua‘

Mejora contlnua

de servicios de servicios

Figura 1. Ciclo de vida de los Servicios. Fuente: (Baud, J.-L. Preparacion
para la Certificacion ITIL Fundation V3, 2017).
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Descripcion del gréfico:
Disefo del servicio

Se basa en todos los servicios que estan activos y que dan valor al negocio.
Aqui se ve que tan bien disefiados estan los servicios de TI. Si esto no

existiera los servicios que se ofrecen no seran los adecuados para el negocio.
Transformacion de Servicio

Se tiene en cuenta inversiones dinamicas que permitan dar soluciones
innovadoras para la gestién de la relacién del cliente y despliegue de un

modelo flexible para una mejor atencion de las TI.
Exploracion de servicios

Permite evaluar y proporcionar nuevos servicios para los clientes. Estos
servicios deben dar valor al negocio para que los procesos de la empresa se

desarrollen con normalidad.
Mejora Continua

Teniendo como base la mision y las estrategias bien definidas los encargados
de TI brindan los servicios de acuerdo a las necesidades del negocio. Es por
eso, cuando se dispone de una lista de todo lo que vamos a medir y si estos
objetivos son realistas (se pueda medir) pues esta accidén estd en constante

correccion para una mejor atencion y satisfaccion al usuario.
Van Bon et al [26] lo conforma de la siguiente manera:
Estrategia del Servicio

Nos brinda lineamientos que permitan la implementacion, desarrollo del
disefio de gestién de servicios como un recurso de estrategia. Es parte
fundamental estar apoyados en el “ciclo de vida del servicio”, ayudando

bastante a los procesos soportados en ITIL como marco de referencia.
Disefio del Servicio

Donde se define los nuevos disefios y se desarrollan los servicios y procesos

referentes al area de Tl (tecnologias de la Informacién). Siendo de suma
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importancia y teniendo como objetivo el disefiar nuevos servicios y ser

llevados a un entorno de produccion.
Operacion de los Servicios.

Esta fase empieza desde la puesta en marcha de un servicio, al final del
periodo de aceptacion con su periodo de garantia y este termina cuando el

servicio se da de baja.
Transicion de los servicios.

Aqui se desarrolla y se pone en marcha la realizacion de nuevos servicios
permitiendo mejorar los servicios existentes. Nos ayuda y permite satisfacer

las expectativas de los clientes.
Information Technology Infrastructure Library (ITIL)

Esta definido como una libreria de buenas practicas determinadas y
manejadas para el adecuado manejo del servicio de gestion de TI, que crean
valor para la empresa [26]. Por otro lado [29] define como buenas practicas
y recomendaciones como resultado de experiencia de las empresas privadas

o publicas.
Gestion de incidencias
Incidencia

The Stationery Office TSO [30] define un incidente como “una pérdida de
tiempo no programado en un servicio de tecnologias de la informacion o la
degradacion del mismo”. Una deficiencia en el servicio de la configuracion es
también parte de un incidente pero que aun no ha afectado al servicio y

también se considera un problema.
Objetivos de la Gestion de Incidentes.

Nos permite dar continuidad a las operaciones habituales en los servicios,
reanudando de forma oportuna, permitir disminuir el impacto negativo en las
operaciones comerciales, y con ello asegurar la calidad del mantenimiento a

un mejor nivel de servicio.
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Modelo de Incidencias

Segun ITIL define “una incidencia es cualquier evento que no forma parte del

desarrollo de un servicio y puede degradar la calidad del servicio”.
Debe incluir:

e Los pasos que debemos tomar para dar solucion a la incidencia.
e Tener un orden adecuado a seguir en la resolucion de incidencias
¢ Responsabilidad; de como se debe hacer

e Escalas de tiempo para culminar con las acciones.

e Se deben establecer plazos para realizar actividades especificas.
e Cualquier actividad que evidencien y conserven.

PROCESO DE LA GESTION DE INCIDENCIAS

Cierre del
Incidente

Entrada de
Incidente

— Registro — Clasificacion —» Diagnéstico > Resolucién —»

Monitorizacion y Seguimiento

S L g
=L

Gestion de || Gestion de | | Gestionde | | Gestionde | | S¢SION
Problemas || Cambios Disponibilidad | | Capacidad selr‘:r?cﬁgs

Figura 2. Gestion de incidencias de ITIL V.3. Fuente: (ITIL, Gestion de
Incidencias, 2021)

Descripcion del proceso de la gestion de incidencias:

1. Inicio del registro del incidente. Se registra el incidente de TI por el

usuario y se clasifica.

2. Clasificacion y soporte inicial. Una vez clasificado el incidente de TI,

se asigna el responsable bajo SLA y se da soporte inicial.
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3. Investigaciéon y diagnostico. Se investiga el origen de la incidencia y

se da el diagnostico de la atencion recibida.

4. Solucién y restablecimiento del servicio. Se soluciona bajo una base

de conocimientos y de restablecimiento del servicio.

5. Cierre del incidente. Se firma un acta de conformidad y se da por

finalizado la atencion.

6. Monitorizacion, seguimiento y comunicacion del incidente. Se da el

mantenimiento correctivo y preventivo a la TI.
Ciclo de gestion de incidencias:
ManageEngine [31] lo define de la siguiente manera:

Paso 1: registro de incidente

Se hace el registro de diferentes formar ya sea por llamada, mensaje de texto,
envio de correo electronico, formulario web o sistema de la empresa donde se
toma informacion detallada y precisa del incidente para asi ser atendida sin

retrasar el desarrollo de las actividades del usuario.

Paso 2: categorizacion de incidentes.
Todo incidente puede ser escalado segun su grado o categoria ya definida por
el &rea de TI, debe tenerse en cuenta si es unas incidencias de red, software

o de hardware.

Paso 3: priorizacion de incidentes.

Segun el tiempo de incidencia esta tiene una prioridad o un orden de atencion.
Esta debe estar plasmado en una tabla de urgencia e impacto. Siendo la
urgencia el tiempo para resolverse la incidencia y la prioridad que se puede

dar de la siguiente manera.

Critico
Alto

Medio
Bajo

Figura 3. El nivel de priorizacion de las incidencias
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Paso 4: Procedimiento de determinacion inicial.

Se determina si el incidente se puede resolver lo antes posible o demorara
algunos dias. El responsable debe tener claro a la solucion a aplicar y la
habilidad blanda para generar calma al usuario de la TI.

Paso 5: Procedimiento de gestidn de las tareas.
Segun el incidente y su complejidad esta puede ser atendida por varios
técnicos o responsables asegurando una mejor calidad en la atencion del

servicio.

Paso 6: gestion y escalado de SLA

Llamado Acuerdo de Nivel de Servicio, son politicas de atencidn establecidas
entre el usuario y el area de Tl donde se establece tiempos de resolucion y
tipo de atencion evitando la mala atencién del servicio de Tl o la poca

satisfaccion al cliente.

Paso 7: resolucion de incidentes.

Se comprueba por medio del usuario la resolucion del servicio de manera
Optima.

Paso 8: cierre del incidente.

Se firma un acta de conformidad del usuario y se da por cerrada la atencién.

Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA)

Son acuerdos entre el area de TI (proveedor de servicio) y el usuario. Aqui se
especifica la forma y manera en que sera atendido cada servicio que ofrece
el area de Tl. Ademas, se definen roles y responsabilidades de tal manera de
tener claro quién es el encargado de atender cada incidencia que exista o

evento.

Contenido de un SLA

- Servicios definidos.

- Responsabilidades del area de TI.

- Roles de cada uno de los responsables.
- Tiempos de atencion.

- Reportes de incidencias atendidas.

- Politicas de atencién.
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ll.  MATERIAL Y METODO
2.1.Tipo y Disefio de Investigacion.

La investigacion a desarrollar serd aplicada. Donde se busca aplicar el
conocimiento obtenido a un determinado problema de la realidad. El disefio
del modelo de estudio es cuasi-experimental, lo que nos permite seleccionar

un grupo experimental el cual sera sometido a un pre-test y un pos-test.

Se utilizara la siguiente formula:

G1:01 - X—-02
Descripcion:
G1: Seleccionar el grupo experimental

01 y 02: Observaciones del experimento para el pre tes y post test
x: Relacion con el modelo de gestidn de incidencias basado en ITIL.

2.2.Variables, Operacionalizacion.
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Tabla 1.

Operacionalizaciéon de variables.

L L Técnicae : Escal
. Definicion | Definicion , . : . Tipo de
Variables . Dimension | Indicador . instrumentos | Valores : ade
; conceptua | operacion ltem g . variable :
de estudio | al es es de recolecciéon | finales S medic
de datos ion
Brind T|emp(_)
ar a promedio o
Define para dar n > 01:04: .
B los i TP;), Observacion/A 59 Cuantit Raz
una solucion ( i _ ; ;
. usuari ala nexo 6 minuto ativa on
pérdid _ . i=1 S
2 de 0s incidenci
. detall a.
tiempo . ]
no es Eficienc Incide
Modelo de roara espec ia ncias
gestion de prog ificos Eficacia registr n L 81 .
- . mada : adas Observacion/A | . Cuantit | Raz
incidencia para Calidad TIR 7 inciden . .
en un _ por _ nexo 6 : ativa on
sde Tl . gestio de i=1 clas
. | servici - categ
(Independi nar servicio .
ode Tl oria.
ente) ola las Product
incide ividad Porce
degrad : ntaje
> ncias
acion como de
de la reduc RI Observacion/A Cuantit | Raz
- parte cion —x100 67 % : \
misma TI nexo 6 ativa on
, de las de la
buena incide
S ncia.
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2.3.Poblacion y muestra.

La poblacion esta conformada por el nUmero de incidencias que conforman

todas las areas de la Municipalidad Distrital de la Regién Lambayeque

registra anualmente, siendo esta cantidad de 4333 incidencias. Para calcular

la muestra se empleo lo siguiente:

N*Zz*p*q
S d2x(N-1)+Z%xpxq

n

Donde:
N: 4333 (incidencia anual)
Z: Probabilidad del nivel de confianza 95% = 1.96

p: Porcentaje de variabilidad negativa = 20%

g: Porcentaje de variabilidad positiva = 80%

d: Margen de error = 0.05

4333  (1.96)% * 0.80 = 0.20
(0.05)2 * (4332) + (1.96)2 = 0.80 * 0. 20

Una vez, aplicado la férmula en mencién, la muestra obtenida fue de 243

incidencias.

2.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez vy

confiabilidad.

Se haréd uso de los siguientes instrumentos para la recoleccién de datos:

a)

b)

Observacion: al entrevistarnos con el ingeniero jefe del area de Tl en la
municipalidad, se determin6 que, la forma de recopilar informacion sera
mediante la observacién de campo, para esto utilizamos una ficha en
donde se detallara las incidencias la misma que serd utilizando para el

desarrollo del trabajo de investigacion.

Juicio de Experto: Permite validar la fiabilidad del modelo de gestion por
medio de una opinién informada de personas con trayectoria en el temay

gue pueden brindarnos informacién, con valoracion, juicio y evidencias.

Encuesta: Consiste en la elaboracion de un conjunto de preguntas o
interrogantes con el fin de conseguir informacion que permite dar una
explicacion a los resultados. Y ello ayudara a recopilar informacion sobre
el indicador de satisfaccion al cliente.
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Tabla 2.

Técnicas de recoleccion de datos.

Evaluacion por
juicio de expertos.

Ficha Observacioén

(Anexo 3)

Cuestionario

Formato ficha de
incidencias en el area
de TI

de la region Lambayeque.

Expertos que cuentan con experiencia
en gestion de Tl y que se desempeiian
en areas de TI

Esta conformada por el numero de
incidencias que el area de Tl de una
Municipalidad Distrital de la Region
Lambayeque registra anualmente

Técnica Instrumento Elementos de la poblacion Descripcion
Cuestionario con Trabajadores que hacen uso y cuentan | Incidencias reportadas por los
Encuesta preguntas cerradas conuna Tl en una municipalidad distrital | trabajadores que hacen uso de una TI

para el desarrollo de sus labores diarias.

Expertos en gestion de Tl bajo normas,
marcos de trabajo y metodologias con
mas de 10 afios de experiencia
desempefiando labores.

Permite la recoleccion de datos de las
incidencias suscitadas en el area de TI
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2.5.Procedimiento de analisis de datos.

Se utilizo las siguientes férmulas estadisticas:

Tiempo promedio para dar solucion a laincidencia
Promedio: ayudard a visualizar el tiempo promedio por cada incidencia que

registra el area de TI.

Formula:

n TP;

TP=, TP/

Donde:

TP = Tiempo promedio de solucién de las incidencias.
TPi= Promedio de solucién del N° de incidencias donde la variable i recorrera
los valores enteros hasta alcanzar el limite superior n.

NS = N° total de incidencias resueltas

Incidencias registradas por categorias.

Se determinard midiendo la cantidad de incidencias por categoria, luego
restando con el total de incidencias, lo que permitird la medicion de saber que
categorias son las que generan mayor incidencia dentro de la municipalidad

distrital de Lambayeque.

Formula:
Cl=Xi=1 TIR r¢

Donde:

Cl = Categoria de Incidencias

TIR = Cantidad total de incidencias registradas.
TC = N° total de las incidencias por categorias.

Porcentaje de reduccion de incidencias
Mide el tiempo que demora de la atencidén de la incidencia, desde que se

reporta y se registra hasta su resolucion.

Foérmula:

PRI= —x100
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Donde:

PRI = Promedio de reduccién de incidencias.
RI = Reducciones de Incidencias (N° de Incidencias).

Tl = N° total de incidencias.

Nivel de porcentaje de las Incidencias repetidas
Promedio: Se tomara el numero de incidencias repetidas durante el mes de

observacion el cual corresponde al mes de septiembre del 2021

Férmula:

> ,IR.

TIR=——LX % 100

TIA

Donde:

TIR = Numero total de incidencias repetidas o abiertas nuevamente (N° de

Incidencias repetidas).
IRi= Es el indice de suma de incidencias repetidas reportadas desde i hasta

n.
TIA = N° total de incidencias del mes

Porcentaje de incidencias atendidas

Promedio: Sera medido por la cantidad de incidencias atendidas en los meses

siguientes entre el mes anterior.

Férmula:

P|A:ﬂ x100
TI

Donde:

PIA = Porcentaje de incidencias atendidas, (N° de Incidencias atendidas).
IA = N° de incidencias atendidas donde la variable i recorrera los valores
enteros hasta alcanzar el limite superior n.

Tl = N° total de incidencias del mes.
Nivel de satisfaccion de usuarios
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Sera la cantidad de usuarios encuestados satisfechos entre la cantidad de

usuarios de toda la Municipalidad.

Férmula:

Nsu:&x 100
TU

Donde:

NSU = Nivel de satisfaccion de usuario (N.° de usuarios satisfechos).

SU = N.° de usuarios satisfechos donde la variable i recorrera los valores

enteros hasta alcanzar el limite superior n.

TU = N.° total de usuarios encuestados.

Nivel de aceptacién del modelo

Medira el nivel de aceptacion mediante juicio de expertos, que a través del

Alpha de Cronbach se medird la confiabilidad y para su contenido el

coeficiente de concordancia de Kendall.

Férmula:
RE;
NA=Y1, l/N
Donde:

NA = Nivel de aceptacion del modelo.
REi = el N° de respuesta de los Expertos.

N = N° Total de expertos.

Revisién de la guia del Marco de trabajo ITIL

Permitira tener claro los procedimientos que deben implementarse dentro del

area de tecnologias de la Informacion de una municipalidad distrital de la

region Lambayeque.

Observacion

Técnica de recoleccion insitu para verificar

procedimientos con las demas areas.

Utilizaremos Office.

cémo desarrollan sus
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Office en un conjunto de herramientas que pertenece al conjunto de
programas informaticos de Microsoft, ya que cuento con la licencia de paga
para su uso. Adecuado y debido. En donde podremos desarrollas y encontrar
los resultados adecuados, para el presente trabajo de investigaciéon
utilizaremos Microsoft Word, para desarrollar la tesis de investigacion y Excel

para procesar nuestra data obtenido de la observacion de campo.

ITOP
Es un software libre herramienta adecuada para el registro de incidencias que
permite la integracidén de los servicios de TI, asi mismo permite gestionar el

cambio en una organizacion o empresa.

2.6.Criterios éticos.

Se han tomado en cuenta los siguientes principios éticos basados en el

Cadigo de Etica en Investigacion de la Universidad Sefior de Sipan S.A.C.

Proteccion de la persona basada en su dignidad y la diversidad
sociocultural, teniendo un respeto a las personas, colaboracion de los
empleados o trabajadores de una municipalidad distrital de la region

Lambayeque

Beneficencia, trato cordial y respetuoso a los empleados o trabajadores de

una municipalidad distrital de la region Lambayeque en el proyecto de tesis.

Consentimiento informado y expreso, todos los parecen fueron informados
de los objetivos del proyecto de manera oral y escrita utilizando medios

fisicos y electrénicos.

Cumplimiento de los criterios éticos aceptados y reconocidos por la
comunidad cientifica, se ha seguido con el codigo en Investigacion

propuesto por Universidad Sefior de Sipan S.A.C.

Rigor cientifico en las investigaciones, se ha tenido un rigor cientifico a lo

largo de toda la investigacion desde su concepcién hasta su ejecucion.

Difusion de los resultados de las investigaciones, los resultados de la
investigacion se han dado a conocer a todos los actores de este estudio

principalmente a los trabajadores del area de TI.
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.  RESULTADOS.
3.1.Resultados.

Resultados del pre-test.

Los resultados que se muestran en la tabla son las incidencias reportadas
por las areas de la municipalidad distrital de Reque (243) ademas indicando
gue el porcentaje esta dentro del rango del 100 %, y que han sido atendidas
por el area de TI, estés incidencias estan consideradas dentro del periodo de
30 dias calendarios.

Tabla 3

Total de incidencias atendidas por el area de Tl en la municipalidad Distrital;
elaboracién propia

Areas Pre test %
Alcaldia 18 7%
Gerencia Municipal 21 9%
Consejo Municipal 18 7%
Organo de control Institucional 14 6%
Procuraduria publica 15 6%
Oficina general de administracion 33 14%
Oficina general de asesoria juridica 15 6%
Oficina general de planeamiento y presupuesto 24 10%
Gerencia de desarrollo territorial e infraestructura 25 10%
Gerencia de servicios municipales y gestion
ambiental 23 2%
Gerencia de desarrollo social econémico 19 8%
Consejo de coordinacion local distrital 10 4%
Junta de delegados vecinales comunales 8 3%

Total 243 100%

En la tabla se observa la cantidad de incidencias atendidas al final del mes de
setiembre siendo un total de 243 reportes de incidencias, en 13 areas dentro
de la municipalidad distrital de Reque; segun indicador del porcentaje, se
encontro el resultado mostrado en tabla indicando el 100% de atenciones a

los reportes de incidencias.
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Promedio de atencion de incidencias
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Figura 4 Promedio de tiempo de atencion de las incidencias.
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Al analizar los tiempos y la cantidad de incidencias atendidas al final del mes
de setiembre se puede calcular un promedio de 3 horas 30 minutos y 37
segundos, con un total de 243 reportes de incidencias, en las 13 areas dentro
de la municipalidad distrital indicando el 100% de atenciones a los reportes de

incidencias.
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Figura 5 Cantidad de Incidencias agrupadas por categorias dentro de la
municipalidad de Reque.

En la figura 5 se muestra que la categoria con mayor registro de incidencia es
Hardware, después le sigue redes, y finaliza con software la informacién
proporcionada esta basado en la observacién realizada en la municipalidad

distrital de Reque, en la actualidad.
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Incidencias en porcentajes

Antivirus 7%
‘—CU o Actualizar Sistema Operativo 5%
3 > Instalacion de programas 4%
c 2 : : :
i % Instalacién y Configuracion de..m 2%
7 5 Mantenimiento Preventivo de..! 16%
o3 servidores 4%
3 c_c_?_ Router y Swich 6%
% § configuracion de Email 4%
% £ Sistemas Usuarios 7%
= Mantenimiento preventivo de TI 12%
Mantenimiento correctivo de Tl 35%
0% 20% 40%

Figura 6. Incidencia que mas se repite en el mes de setiembre en la
municipalidad distrital de Reque.

La figura 6 se muestra el porcentaje de la incidencia que mas se repite en el
mes de septiembre 2021 en la municipalidad distrital de Reque. Siendo
mantenimiento correctivo de TI, la cual equivale al 35% del total de
incidencias.

Anadlisis de los resultados del pre test

Antes del desarrollo se informé al personal sobre la importancia del estudio,
desarrollando el test con las siguientes preguntas que se detallan a

continuacion.
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v' ¢El personal del area de Tl promueve y ofrece el buen servicio?

38,1%
29,8%
21,4%
9,5%
1,2%
Nunca Rara vez No siempre Frecuentemente En todo
momento

Figura 7. Muestra la pregunta 1 de la encuesta de satisfaccion de la
municipalidad distrital de Reque. Elaboracion en Google forms.

En la figura 7 muestra los items en porcentajes de un total de 84
respuestas, las cuales lo detallaremos en nimero de personas que han
elegido una de las 5 opciones propuestas.

1 personas han elegido la opcién 1 Nunca equivalente a 1,2%

18 personas han elegido la opcion 2 Rara Vez equivalente a 21,4%

32 personas eligieron la opcion 3 No Siempre equivalente a 38,1%

25 personas han elegido la opcion 4 Frecuentemente equivalente a

29,8%

8 personas han elegido la opciéon 5 En todo Momento equivalente a

9,5%.
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v ¢Se cumplen los plazos previstos en las atenciones realizadas por el

areade TI?
42,9%
31,0%
15,5%
4,6% 6,0%
Nunca Rara vez No siempre  Frecuentemente En todo

momento

Figura 8. Muestra la pregunta 2 de la encuesta de satisfaccion de la
municipalidad distrital de Reque. Elaboracion en Google forms.

En la figura 8 detallamos las opciones tomadas por los participantes.

4 personas han elegido la opcién 1 Nunca equivalente a 4,6%

13 personas han elegido la opcién 2 Rara Vez equivalente a 15,5%

36 personas eligieron la opcion 3 No Siempre equivalente a 42,9%

26 personas han elegido la opcion 4 Frecuentemente equivalente a 31%

5 personas han elegido la opcién 5 En todo Momento equivalente a 6.0%
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v' ¢Todas las atenciones que se comunican al areade Tl son atendidas?

39,3%
34,5%
13,1%
8,3%
4,8%
Nunca Rara vez No siempre  Frecuentemente En todo
momento

Figura 9. Muestra la pregunta 3 de la encuesta de satisfaccion de la
municipalidad distrital de Reque. Elaboracion en Google forms.

En la figura 9 detallamos las opciones tomadas por los participantes.

4 personas han elegido la opcidon 1 Nunca equivalente a 4,8%

11 personas han elegido la opcion 2 Rara Vez equivalente a 13,1%

33 personas eligieron la opcién 3 No Siempre equivalente a 39,3%

29 personas han elegido la opcién 4 Frecuentemente equivalente a 34,5%

7 personas han elegido la opcion 5 En todo Momento equivalente a 8,3%.
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v' ¢Las incidencias de Tl son registrados en alguna ficha u hoja

establecida para recopilar lo sucedido con su equipo de cOmputo?

39,3% 39,3%

10,6%
6,0% 4,8%

Nunca Rara vez No siempre  Frecuentemente En todo
momento

Figura 10. Muestra la pregunta 4 de la encuesta de satisfaccion de la
municipalidad distrital de Reque. Elaboracion en Google forms.

En la figura 10 detallamos las opciones tomadas por los participantes.
5 personas han elegido la opcion 1 Nunca equivalente a 6%

9 personas han elegido la opcion 2 Rara Vez equivalente a 10,6%

33 personas eligieron la opcién 3 No Siempre equivalente a 39.3%

33 personas eligieron la opcién 4 Frecuentemente equivalente a 39,3%

4 personas han elegido la opciéon 5 En todo Momento equivalente a 4,8%
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v' ¢Cuando un mismo incidente se vuelve a presentar en su equipo de

coOmputo, se resuelve de manera mas optima?

38,1%

28,6%

1,1%

Nunca Rara vez No siempre  Frecuentemente En todo
momento

Figura 11. Muestra la pregunta 5 de la encuesta de satisfaccion de la
municipalidad distrital de Reque. Elaboracion en Google forms.

En la figura 11 detallamos las opciones tomadas por los participantes.

1 personas han elegido la opcion 1 Nunca equivalente a 1,1%

13 personas han elegido la opcién 2 Rara Vez equivalente a 15,5%

32 personas eligieron la opcion 3 No Siempre equivalente a 38,1%

24 personas han elegido la opcion 4 Frecuentemente equivalente a 28,6%.

14 personas han elegido la opcion 5 En todo Momento equivalente a
16,7%.
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v ¢Coémo califica lalabor del area de Tl en la atencién brindada?

44,0%
39,3%
13,1%
0
2,4% 1,2%
Nunca Rara vez No siempre  Frecuentemente En todo
momento

Figura 12. Muestra la pregunta 6 de la encuesta de satisfaccion de la
municipalidad distrital de Reque. Elaboracion en Google forms.

En la figura 12 detallamos las opciones tomadas por los participantes.

2 personas han elegido la opcién 1 Nunca equivalente a 2,4%

1 personas han elegido la opcién 2 Rara Vez equivalente a 1,2%

36 personas eligieron la opcion 3 No Siempre equivalente a 39,3%

26 personas han elegido la opcion 4 Frecuentemente equivalente a 44%

5 personas han elegido la opcién 5 En todo Momento equivalente a

13,1%
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v ¢Se siente satisfecho cuando el area de Tl da solucién a sus
incidencias?

41,7%
36,9%

9,5% 9,5%
2,4%

Nunca Rara vez No siempre Frecuentemente En todo
momento

Figura 13. Muestra la pregunta 7 de la encuesta de satisfaccién de la
municipalidad distrital de Reque. Elaboracion en Google forms.

En la figura 13 detallamos las opciones tomadas por los participantes.

2 personas han elegido la opcién 1 Nunca equivalente a 2,4%

8 personas han elegido la opcion 2 Rara Vez equivalente a 9,5%

35 personas eligieron la opcion 3 No Siempre equivalente a 41.7%

31 personas han elegido la opcién 4 Frecuentemente equivalente a 36,9%

8 personas han elegido la opcién 5 En todo Momento equivalente a 9,5%
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v ¢Qué tan rapido es la atencién que brinda el area de Tl cuando

reportan un incidente de un equipo de cOmputo?

41.7%
36.9%

9.5% 9.5%
2.4%

Nunca Rara vez Nosiempre Frecuentemente En todo
momento

Figura 14. Muestra la pregunta 8 de la encuesta de satisfaccion de la
municipalidad distrital de Reque. Elaboracion en Google forms.

La figura 14 detallamos las opciones tomadas por los participantes.

2 personas han elegido la opcién 1 Nunca equivalente a 2,4%

8 personas han elegido la opcién 2 Rara Vez equivalente a 9,5%

35 personas eligieron la opcion 3 No Siempre equivalente a 41,7%

31 personas han elegido la opcion 4 Frecuentemente equivalente a 36,9%

8 personas han elegido la opcién 5 En todo Momento equivalente a 9,5%.
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v' ¢La solucién que brinda el area de TI, soluciona por completo la(s)

incidencias registradas?

35, 7%
32,1%
17,9%
11,9%
2,4%
Nunca Rara vez No siempre  Frecuentemente En todo
momento

Figura 15. Muestra la pregunta 9 de la encuesta de satisfaccion de la
municipalidad distrital de Reque. Elaboracion en Google forms.

En la figura 15 detallamos las opciones tomadas por los participantes.

2 personas han elegido la opcién 1 Nunca equivalente a 2,4%

10 personas han elegido la opcion 2 Rara Vez equivalente a 11,9%

30 personas eligieron la opcion 3 No Siempre equivalente a 35,7%

27 personas han elegido la opcién 4 Frecuentemente equivalente a 32,1%

15 personas han elegido la opcion 5 En todo Momento equivalente a
17,9%.
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v' ¢El servicio que brinda el area de Tl le ayuda en el desarrollo de sus

labores?
38,1%
33,3%
15,5%
8,3%

4,8%

Nunca Rara vez No siempre Frecuentemente En todo
momento

Figura 16. Muestra la pregunta 10 de la encuesta de satisfaccion de la
municipalidad distrital de Reque. Elaboracion en Google forms.

En la figura 16 detallamos las opciones tomadas por los participantes.

4 personas han elegido la opcién 1 Nunca equivalente a 4,8%

7 personas han elegido la opcion 2 Rara Vez equivalente a 8,3%

28 personas eligieron la opcién 3 No Siempre equivalente a 33,3%

32 personas han elegido la opcion 4 Frecuentemente equivalente a 38,1%

13 personas han elegido la opcién 5 En todo Momento equivalente a 15,5%
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Resultados del post-test.
Se implementé el modelo de gestion de incidencias, el modelo permite
establecer una relacion de area usuario muy integrado en el soporte de

incidencia.

Los resultados que se obtuvieron en el area de Tl (Tecnologias de la
informacion) de la municipalidad distrital de Reque. Se han definido de
acuerdo al registro de incidentes, atencion de incidencias y resolucion de las

mismas, basado en ITIL como buenas practicas.

Tabla 4
Muestra la reduccioén de las incidencias, elaboracion propia.
Areas Post test %
Alcaldia 4 5%
Gerencia Municipal 5 9%
Consejo Municipal 4 5%
Organo de control Institucional 5 6%
Procuraduria publica 4 5%
Oficina general de administracion 15 19%
Oficina general de asesoria juridica 5 6%
Oficina general de planeamiento y presupuesto 8 10%
Gerencia de desarrollo territorial e infraestructura 9 11%
Gerencia de servicios municipales y gestidon
ambiental ! 2%
Gerencia de desarrollo social econémico 7 9%
Consejo de coordinacion local distrital 3 4%
Junta de delegados vecinales comunales 3 4%
Total 81 100%
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REDUCCION EN PORCENTAJE DE
INCIDENCIAS

TOTAL G 7 0/
Junta de delegados vecinales comunales = 2,06%
Consejo de coordinacion local distrital = 2 ,88%
Gerencia de desarrollo social y econémico mmm 4 94%
Gerencia de servicios municipales y.. mmm 6 58%
Gerencia de desarrollo territorial e.. mmm 6 58%
Oficina general de planeamiento y.. mmm 6 58%
Oficina general de asesoria juridica == 4,12%
Oficina general de administracion msm 7 41%
Procuraduria publica == 4 53%
Organo de control institucional == 3,70%
Consejo Municipal == 5 76%
Gerencia Municipal ==m 5 76%
Alcaldia === 5 76%

AREAS DE LA MUNICIPALIDAD

Figura 17. Muestra la reduccion en porcentaje de las incidencias en el Post
Test. Elaboracion en Google forms.

La figura 17 muestran el resultado de la reduccion de las incidencias después
de ser aplicado el modelo propuesto, teniendo una reduccion de incidencias
en un 67 %. generando satisfaccion por parte de los usuarios y del personal
del are de TI.

¢El personal del area de Tl promueve y ofrece el buen servicio?

67,9%

32,1%

0,0% 0,0% 0,0%
Nunca Rara vez No siempre  ®mFrecuentemente  ®En todo momento

Figura 18. Muestra la pregunta 1 de la encuesta de satisfaccién de los
empleados de la municipalidad distrital de Reque aplicado en post test.
Elaboracion en Google forms.

La figura 18 detallamos las opciones tomadas por los participantes, en donde
se aprecia la mejora segun los usuarios en la atencién de Incidencias, por lo

gue eligieron en mayor porcentaje la opcién de frecuente.
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¢Se cumple con los plazos previstos en las atenciones realizadas por el

areade TI?
51.2% 48,8%
0,0% 0,0% 0,0%
Nunca Rara vez No siempre Frecuentemente En todo
momento

Figura 19. Muestra la pregunta 02 de la encuesta de satisfaccion de los empleados
de la municipalidad distrital de Reque aplicado en post test. Elaboracion en Google

formes.

La figura 19 detallamos las opciones tomadas por los participantes, en donde
se aprecia la mejora segun los usuarios en la atencion de Incidencias, por lo

que eligieron en mayor porcentaje la opcion de frecuente

¢ Todas las atenciones que se comunican al area de Tl son atendidas?

0/
60.0% 52.4%
0,
50.0% 47.6%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0% 0.0% 0.0%
0.0%
Nunca Rara vez No siempre Frecuentemente Entodo
momento

Figura 20. Muestra la pregunta 03 de la encuesta de satisfaccion de los
empleados de la municipalidad distrital de Reque aplicado en post test.
Elaboracion en Google forms.

La figura 20 detallamos las opciones tomadas por los participantes, en donde
se aprecia la mejora segun los usuarios en la atencion de Incidencias, por lo

gue eligieron en mayor porcentaje la opcion de frecuente.
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¢cLas incidencias de TI son registrados en alguna ficha u hoja

establecida para recopilar lo sucedido con su equipo de computo?

58,3%

41,7%

0,0% 0,0% 0,0%

Nunca Rara vez No siempre Frecuentemente En todo
momento

Figura 21. Muestra la pregunta 04 de la encuesta de satisfaccion de los
empleados de la municipalidad distrital de Reque aplicado en post test.
Elaboracién en Google forms.
La figura 21 detallamos las opciones tomadas por los participantes, en donde
se aprecia la mejora segun los usuarios en la atencién de Incidencias, por lo

gue eligieron en mayor porcentaje la opcion de frecuente.

¢Cuando un mismo incidente se vuelve a presentar en su equipo de

coOmputo, se resuelve de manera mas optima?
59,5%

40,5%

0,0% 0,0% 0,0%
Nunca Rara vez No siempre Frecuentemente En todo momento

Figura 22. Muestra la pregunta 05 de la encuesta de satisfaccion de los
empleados de la municipalidad distrital de Reque aplicado en post test.
Elaboracion en Google forms.

La figura 22 detallamos las opciones tomadas por los participantes, en donde
se aprecia la mejora segun los usuarios en la atencién de Incidencias, por lo

gue eligieron en mayor porcentaje la opcién de frecuente.
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¢, Como califica la labor del area de Tl en la atencién brindad?
60,0% 54,8%
50,0% 45,2%
40,0%
30,0%
20,0%

10,0%

0,0% 0,0% 0,0%
0,0%
Nunca Rara vez No siempre  Frecuentemente En todo
momento

Figura 23. Muestra la pregunta 06 de la encuesta de satisfaccion de los
empleados de la municipalidad distrital de Reque aplicado en post test.
Elaboracion en Google forms.

La figura 23 detallamos las opciones tomadas por los participantes, en donde
se aprecia la mejora segun los usuarios en la atencion de Incidencias, por lo

gue eligieron en mayor porcentaje la opcion de frecuente.

.Se siente satisfecho cuando el area de Tl da soluciobn a sus

incidencias?

60,7%

39,3%

0,0% 0,0% 0,0%

Nunca Rara vez No siempre Frecuentemente En todo momento

Figura 24. Muestra la pregunta 07 de la encuesta de satisfaccion de los
empleados de la municipalidad distrital de Reque aplicado en post test.
Elaboracion en Google forms.

La figura 24 detallamos las opciones tomadas por los participantes, en donde
se aprecia la mejora segun los usuarios en la atencion de incidencias, por lo

gue eligieron en mayor porcentaje la opcién de frecuente.
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¢ Qué tan rapido es la atencion que brinda el area de Tl cuando reportan

un incidente de un equipo de cOmputo?

59,5%

40,5%

0,0% 0,0% 0,0%

Nunca Rara vez No siempre Frecuentemente En todo momento

Figura 25. Muestra la pregunta 8 de la encuesta de satisfaccion de los
empleados de la municipalidad distrital de Reque aplicado en post test.
Elaboracién en Google forms.

La figura 25 detallamos las opciones tomadas por los participantes, en donde
se aprecia la mejora segun los usuarios en la atencién de Incidencias, por lo

gue eligieron en mayor porcentaje la opcidn de frecuente.

¢La solucion que brinda el area de TI, soluciona por completo la(s)

incidencias registradas?
57,1%

41,7%

0,0% 1.2% 0,0%

Nunca Rara vez No siempre Frecuentemente En todo
momento

Figura 26. Muestra la pregunta 09 de la encuesta de satisfaccion de los
empleados de la municipalidad distrital de Reque aplicado en post test.
Elaboracion en Google forms.

La figura 26 detallamos las opciones tomadas por los participantes, en donde
se aprecia la mejora segun los usuarios en la atencion de Incidencias, por lo

gue eligieron en mayor porcentaje la opcion de frecuente.
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¢El servicio que brinda el area de Tl le ayuda en el desarrollo de sus

labores?
59,5%
40,5%
0,0% 0,0% 0,0%
Nunca Rara vez No siempre Frecuentemente En todo momento

Figura 27. Muestra la pregunta 10 de la encuesta de satisfaccion de los
empleados de la municipalidad distrital de Reque aplicado en post test.
Elaboracion en Google forms.

La figura 27 detallamos las opciones tomadas por los participantes, en donde
se aprecia la mejora segun los usuarios en la atencion de Incidencias, por lo

gue eligieron en mayor porcentaje la opcion de frecuente.

3.2.Discusion de resultados
La cantidad de incidencias presentadas por el &rea de Tl en la municipalidad
distrital de Reque antes de ser implementado el modelo propuesto para la
gestién basado en ITIL sirve para mejorar las atenciones de incidencias de
TIl, que fue de 243 incidencias, las cuales eran atendidas en 27707 minutos
(461 horas 47 min.) luego de la implementacion del modelo basado en las
buenas préacticas ITIL mejoro las atenciones de la gestion de incidencias de
TI, reduciendo en un 66%.el total de incidencias reportadas, también se
evidencio la reduccién en el tiempo de la atencion de las incidencias siendo
01 hora 04 minutos y 59 segundos que dieron como resultado 81 incidencias

atendidas en el post test, de la investigacion.

3.3.Aporte practico
La investigacion propuesta como aporte practico, se centra en la
implementacion y el desarrollo de un modelo de gestién de incidencias en
donde se utiliza el marco de referencia de las buenas practicas ITIL, como
marco estratégico y como soporte al area de Tl y en sus servicios, se disefio

los procesos, catalogos, indicadores, que ayudaran en la gestion de las
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incidencias y al area de TI: También se identifico los roles operacionales y
métricas de medicion. utilizados en la municipalidad distrital de Reque,

analizando su impacto después de su implementacion.
3.3.1. Relevancia social.

Después de evaluar los resultados que se obtuvo de la investigacion
dentro de la municipalidad distrital de Reque, se logra que los
responsables del area de Tl puedan valorar los resultados con efectos
positivos, y que puedan ser aplicados a la municipalidad, ademas que
los resultados muestran que se podra dar soluciones a los problemas
de incidencias que actualmente cuentan en la municipalidad y de esta
manera haciendo eficiente la resolucién de incidencias, generando

mejora continua en los servicios de TI.

IEEE Para la elaboracién de la investigacion, se efectuaron busquedas
de diversos articulos cientificos en base de datos mas conocidos que

cuentan con informacion actualizada, precisa y relevante.

N° Base de Datos URL

1 IEEE Xplore https://ieeexplore.ieee.org/
2 SCOPUS https://www.scopus.com/
3 Science Direct https://sciencedirect.com/

Figura 28. Bibliotecas utilizadas para recolectar informacion.

Se realiz6 la investigacion mediante revision de articulos cientificos
alojados en diferentes bases de datos referentes al tema, identificando
los estandares y, marcos de referencias basados en gestion de

incidencias los cuales se detallan en la siguiente tabla.
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ITIL 3 COBIT 5 ISO/MTEC 20000
ESTRATEGIA DEL ALINEAR, PLANIFICAR Y
SERVIC1O ORGANIZAR

Gestion de la cartera de

servicios

DISENO DEL
SERVICIO
Gestion del catalogo de

Servicios.
Gestion de nivel de

servicio

OPERACION DE
SERVICIO

Gestidn de incidencias

MEJORA
CONTINUA

Informes

Gestionar los acuerdos de

servicio

CONSTRUIR, ADQUIRIR E

IMPLEMENTAR
Gestionar la definicion de
requisitos.

Gestionar la aceptacion del

cambio y la transicion.

ESTREGA, SERVICIO Y
SOPORTE
Gestionar peticiones e

incidencias de servicios.

Gestionar problemas.

Gestionar la continuidad.

Gestionar controles de procesos

de negocio

Gestion de Nivel de

Servicio

Gestion de Incidencias y
peticiones del servicio

Gestion de problemas

Gestion de entrega v

despliegue

Figura 29. Proceso de ITIL v3, COBIT e ISO 20000. Elaboracion Propia, Basado

en los diversos procesos.

ITIL proporciona una guia detallada sobre la implementacién de
procesos de Tl para la operacion de Tl. Esta mejor practica siempre ha
sido recomendada por la linea de Operacion y Entrega de Servicios de
TI. Sin embargo, es débil en el gobierno y la integracién con otros
estandares o marcos como ISO 20000 (ITSM), ISO 27001 (ISMS), ISO
22301 (BCM) etc. Por otro lado, COBIT 5 es fuerte en el gobierno de
TI. que se integran con otros marcos y estandares de la industria. Este
marco siempre ha sido recomendado por la linea de auditoria de Tl 'y
cumplimiento de TI. Sin embargo, no proporciona una guia detallada
sobre la implementacién del proceso. ISO 20000 es una combinacion

de ITIL y COBIT. Sin embargo, solo proporciona poca orientacion.
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Figura 30. Ciclo de vida del servicio segun ITIL. Fuente
Van Bon (2010).

Objetivos

El Objetivo es brindar a los usuarios detalles especificos del modelo a
implementar para gestionar las incidencias con las que cuenta la
municipalidad distrital de reque. indicando que el proceso de gestion de
incidentes permita el restablecimiento normal de los servicios en las
operaciones de forma precisa y agil, reduciendo el impacto negativo en
los servicios que brinda la municipalidad, y esto permita el asegurar su
continuidad, manteniendo con esto los niveles de calidad y de acuerdos

en los servicios.
Alcance

Dentro de la gestién de incidentes ITIL como parte de las buenas
practicas tiene la funcién de optimizar, evaluar, asignar y atender las
incidencias hasta brindar la resolucion y cierre definitivo de las

incidencias reportadas en la municipalidad distrital de Reque.
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Procesos descritos

Describiremos el proceso de gestion de incidencias contenidos en los

siguientes subprocesos:

- Investigar y diagnosticar las incidencias que se susciten.
- Andlisis y evaluacion de la propuesta de seleccion al incidente
- Validacién y Cierre del proceso de la incidencia.

- Seguimiento y Verificacion del proceso de las incidencias ocurridas.
Politicas:

- Los usuarios haran registro de las incidencias teniendo como unico
contacto area de TI.

- Todoincidente sera reportado y derivado al &rea de Tl quien tomara
el incidente y le brindara soporte hasta su solucién y cierre.

- Todo cambio que se realice sera debidamente documentado
especificando el motivo luego derivado al area correspondiente.

- Cuando cambia el escalonamiento al siguiente nivel, se debe
especificar los motivos registrando la razén del escalonamiento.

- Todos los incidentes tienen que ser revisados desde su registro
inicial hasta la finalizacion definitiva por el personal del area de TI.

- Todas las incidencias deben ser documentados en la herramienta
a implementar, ingresando el cierre de la incidencia, luego de ser

realizado.
Definicion del Equipo de Trabajo

Para disefiar el proceso de mejora continua para gestionar las
incidencias dentro de la municipalidad distrital de Reque, se ha definido

los roles y se detallan a continuacion:

- Gestor de Incidentes: serd la persona responsable quien
gestione los incidentes y verificara que el proceso implementado
cumpla con los Requerimientos para lo cual fue disefiado.

- Gestor de la base de conocimiento: asegura el proceso de
recopilacion, de las incidencias solucionadas y es quien

garantiza de forma correcta la recopilacion en la base de datos
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revision ademas de ser quien gestione todos los incidentes y
garantice de forma eficiente las soluciones aplicadas y
registradas.

- Gestor del Sistema de Informacion: este rol se encarga de la
gestion y de garantizar que el sistema de informacién esté
disponible para la gestion de incidencias.

- Consultor ITIL: es el encargado de la gestion y de la
implementacion de los procesos de incidencias que ocurren en

la organizacion.
Roles del Proceso de Gestion de Incidentes

Es el responsable de la planificacién de todas las actividades que estan
involucradas en el proceso y gestiona de forma efectiva las incidencias.
Ademas, es el que coordina y comunica a los grupos técnicos y de

apoyo de manera externa los procesos relacionados.
Monitoriza, detecta las anomalias que suscitan en el area de TI.

Lograr la eficacia y la eficiencia de cada uno de los procesos

involucrados.
Fiscaliza la labor del personal de soporte técnico en el area de TI.

Efectla las recomendaciones necesarias para la mejorar continua.
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Diagnosticar laatencion deincidencias de Tl en una municipalidad

distrital de la region Lambayeque previamente seleccionado.

Trabajadores de la

Usuario municiplaidad

Sera definido como duefio y
encargado del buen funciona-

miento del proceso y la obtencién
de metricas para su control.

Gestor de
incidencias

Personas de primer contacto
que reciben las incidencias.

Soporte de 1er nivel
de incidencias

Personal que resuelve las inci-
dencias de Tl no resueltos en el
nivel primario

Soporte de N-nivel
de incidencias

Figura 31. Roles de la Gestion de Incidencias; Elaboracion Propia.

Proceso de
gestion de
incidencias

Proceso de
gestion de
incidencias

Proceso de
gestion de
incidencias

Proceso de
gestion de
incidencias

Para la implementacion de la presente investigacion donde se definira

el modelo de gestion de incidencias basado en ITIL se realiz6 la

seleccion previa de una municipalidad distrital de la region Lambayeque,

como caso de estudio.

Se listaron todas las municipalidades de la regiébn Lambayeque

obteniendo un total de 35 municipalidades distritales (ver anexo 5

listado de las municipalidades distritales de la regibn Lambayeque).

Luego se tomé en cuenta municipalidades distritales que pertenecen a

la provincia de Chiclayo, siendo estos 19 distritos (ver anexo 5.1). Se

consider6 las Municipalidades distritales que cuentan con un promedio

de 15000 habitantes, siendo estas Reque, Santa Rosa, Zafa, Eten y

Lagunas.
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Tabla 5

La tabla muestra las Municipalidades distritales que cuentan con un promedio de

15000 habitantes.

. NOMBRES Y SEDE
REGION APELLIDOS CARGO INSTITUCIONAL WEB
DISTRITO DE JULIO CESAR HUERTA ALCALDE Calle Elias Aguirre N° iR b e/
REQUE CIURLIZZA DISTRITAL 229 www.munikeque.gob.pe
DISTRITO DE AUGUSTO SIPION ALCALDE Calle Unién N° 433 www.munisantarosachicl
SANTA ROSA BARRIOS DISTRITAL ayo.gob.pe/
DISTRITO DE LUIS ROLANDO ALCALDE o http://www.munizana.gob
ZANA URBINA ANDONAIRE DISTRITAL | Jr RealN?435-450 pel
NILTON EMILIO . .
DIS'II'E?_II‘_:I'S DE CHAFLOQUE Slé?rgll_'ll?AEL Calle Pedg(;gl’?wz Gallo Www.munlet:nperu.gob.p
CORDOVA
D:%FSLXSD_E CARLOS AMANCIO ALCALDE Jr. Lima N° 456 www.munilagunas-
MOCUPE FERNANDEZ CACHO DISTRITAL Cercado de Mocupe chiclayo.gob.pe
Para el caso de estudio se seleccioné una municipalidad distrital donde
se esta considerando el criterio de ubicacién geografica, facilidad de
acceso a datos y el uso de Tl dentro de la municipalidad distrital, se ha
tomado a la municipalidad distrital de Reque como caso de estudio.
Segun criterio de evaluaciones:
Para establecer los criterios de evaluacion, fue necesario realizar una
eleccion de criterios no probabilistico, teniendo en consideracion que la
organizacién seleccionada autorice y brinde las condiciones para la
ejecucion del proyecto, los criterios se elaboraron como se muestra en
la siguiente tabla.
Tabla 6
Criterio de Evaluacién para definir a la Municipalidad Distrital a desarrollar la
tesis.
Cddigo Criterios de evaluacién (CE)
CE1l Cuenta con area tecnologica.
CE2 Cuenta con cableado estructurado.
CE3 Cuenta con seguridad perimetral.
CE4 Cuenta con Switchs.
CES5 Cuenta con routers
CE®6 Cuenta con proyectores para videoconferencias
CE7 Cuenta con Camaras de videovigilancia
CES cuenta con un manual de politica de seguridad de la
informacion.
CE9 Cuenta con servidores de RED
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Autoriza el uso del modelo de gestion de incidencias apoyada

CE10 |del software iTop para la gestion de incidencias en el area de

Tl

Tabla 7

Teniendo la lista de criterios de evaluacion, se elabor6é un documento
de “validacion de instrumento encuesta por experto”, el cual contiene
los criterios de evaluacion seleccionados para la eleccion de la
Municipalidad Distrital, siendo esta evaluado por un experto del area,
en el cual brindé su opiniébn de aplicabilidad y firmando dando

conformidad a la misma. (ver anexo 4)

Criterios de evaluacion para elegir la municipalidad donde desarrollar la
investigacion.

Distritales de
Chiclayo

Municipalidades Caddigo

CE1 | CE2 |CE3 | CE4 |CE5|CE6 | CE7 | CE8 | CE9 | CE10

REQUE

ZANA
ETEN
LAGUNAS

SANTA ROSA

X X X X X X X X X X

Los resultados obtenidos nos permiten observar que solo la
Municipalidad cumple con los items antes evaluados. Tomando para el

desarrollo de nuestra tesis.

Disefiar un modelo de gestion de incidencias basado en ITIL para

mejorar la atencion de incidencias de Tl en la municipalidad.

En la actualidad la municipalidad distrital de Reque no cuenta con un
proceso de gestibn de incidencias, y presenta las siguientes

deficiencias:

- Los usuarios de las diversas areas de la municipalidad reportan
sus incidencias mediante llamadas telefonicas.

- Las incidencias generadas en la municipalidad no son
registradas, no cuentan con herramientas de registros por lo que

no pueden ser clasificadas en orden de prioridad.
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- Demora a los usuarios al dar resoluciones a las incidencias en

las diversas areas de la municipalidad.

Diagrama del proceso de atencion de incidencias actual de
la municipalidad distrital de Reque

“%Iamada
telefonica

usuario colaboradores
de la municipalidad

|dentifica la
incidencia

| especialista de TI

'

)
Q
=]
8
[=2]
2
2o . .
e Diagnostica
I 4 . o .
cE Incidencia incidencias
P
D graves
o |9=
g |2
(1]
2 'S si
o |2 .,
a resolucion de la
w ’ l incidencia
no
incidencias
regulares o
leves i .,
Denva g Resolucion de .
--.--1 Asistente del la incidencia Cierre de la
area de Tl incidencia

Asistente.

Diagrama 1. Diagrama del proceso de atencién de incidencias actual de la
municipalidad distrital de Reque. Elaboracion propia.
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Propuesta de la elaboraciéon del diagrama de atencion de incidencias.

Diagrama 2. Propuesta de la elaboracion del diagrama de atencion de incidencias.

Elaboracion propia.
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Diagrama de procesos de atencion de incidencias segun ITIL

Desde Desde Lamada E-mail al
Gestion de Interfaz Telefonica personal
Eevntos Web de usuario Técnico

Gestion de
Incidentes

Registro
de
Incidentes

Categorizac
ion de los
Incodentes

Para

Peticio ll solicitar

Cumplimie

NO

Priorizacion
de

Incidentes

rocedimiento
P S| ;inctidencia

para : s
incidencias gLaves
N

Diagnostico
Inicial

Escala
funcional
nivel 2/3

2FEscalado Sl

Funcional?

A 4

Escalade | g ;Eécalado NO
Gestion erarquico?
NO || Investigacion y
Diagnostico

Modelo de Gestion de Incidencias area de tecnologias de la Informacion

i

‘3 Resolucién y
Recuperacion

1

Cierre de
Incidentes

N

Diagrama 3. Diagrama de procesos de atencion de incidencias segun ITIL V3.0.

- Categorizacion: Comienza definiendo una categoria (Que se puede
dividir en varios niveles) por tipo de problema y luego procede a
resolverlo. Luego se priorizan los servicios afectados por el incidente,
para establecer la prioridad por impacto y la urgencia para determinar

por criterios de prioridad y de esta manera ser atendidos.
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- Asignacion de recursos: si el area responsable encargada del
servicio no puede dar solucion a la incidencia, se asignara al
responsable de su resolucion que pertenece al soporte técnico
especializado correspondiente a otra instancia o nivel superior.

- Monitorizacion de Incidencia y tiempo de respuesta: el estado
relacionado con el incidente (registro, resolucion y cierre) y los tiempos
estimados de respuesta y resolucion de incidentes se estiman en
funcién del SLA’s y la prioridad correspondiente.

Por lo general, hay una serie de incidencias repetidos para resolverlos. La

prioridad se apoya basicamente en dos parametros:

- Impacto: permite determinar la importancia de cada incidente segun
su impacto en los procesos de la Institucion o Empresa, o la cantidad
de usuarios involucrados los cuales son afectados.

- Urgencia: Permite conocer el tiempo maximo de espera del usuario,
este tiempo para aceptar los SLA’s (acuerdos de nivel de servicio).
Teniendo presente factores adicionales, referente al tiempo de solucion
a la respuesta del problema, asi como los recursos necesarios que se

espera simplificar y que se resuelvan lo antes posible.

Tabla 8
Niveles de servicios SLA's
Prioridad Estado | Tiempo en atencion () | Tiempo de solucién(horas)
Critico 30 lhoras
Alto 60 2 horas
Medio 120 4 horas
Bajo 480 24 horas
Muy bajo 1440 Programacioén
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1.Conclusiones.
Con la implementacion del marco de gestion de incidencias de ITIL en el
area de Tl podemos indicar que mediante la ficha observacion se ha
recolectado datos de los tiempos para la atencidn de las incidencias y que
el tiempo promedio para dar solucion a las incidencias reportados en la
municipalidad distrital de Reque en promedio de 01 hora 54 minutos con

01 segundo para la brindar la atencion a las incidencias.

Con la implementacion del modelo de gestion con referencia ITIL, en la
municipalidad distrital de la region Lambayeque, se ha reducido en un 66
% las incidencias con un promedio de 01 hora 04 minutos y 01 segundo,
el logro se ha dado a través de la estandarizacion en los procesos de
reporte y de atencion de las incidencias, también se ha delegado las
responsabilidades a los encargados del area de TI. Donde también se ha
determinar las incidencias que mas se repiten, la que mayor genera es la
categoria de hardware, con 153 incidencias reportados en el mes de
observacion lo que permitio realizar un catalogo de servicios para brindar
soluciones oportunas y que los usuarios conozcan las causas y sepan

como brindar soluciones.

Con la implementacion del modelo de gestion con referencia ITIL, en la
municipalidad distrital de la region Lambayeque, se ha reducido en un 66
% las incidencias, el logro se ha dado a través de la estandarizacion en los
procesos de reporte y de atencién de las incidencias, también se ha

brindado las responsabilidades a los encargados del area de TI.

El Modelo propuesto a permitido que los usuarios conozcan las
priorizaciones en la atencion de las incidencias, y esto ha generado un
aumentd en el numero de incidentes resueltos, que afectan a los usuarios
y empresa, gracias al desarrollo de procedimientos estandarizados y
faciles de usar. Comprender, mejorar la velocidad de atencion y asi
asegurar que los gerentes de Tl entregar y cumplir con todos los servicios

gue demandan los trabajadores de diversos sectores.
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4.2.

Con la implementacion del modelo apoyado en ITIL, mejora la calidad de
los servicios teniendo como respuesta un menor tiempo en las solicitudes
de los clientes o usuarios. Facilitando a los encargados dar soluciones a
los incidentes repetidos siendo identificados con mayor rapidez de esta

manera ser mas eficientes en las incidencias ocurridas.

Mediante la implementacion del modelo de ITIL v3.0 permite identificar los
niveles y categorias de esta manera priorizar los incidentes ya que es
encuentra apoyado en un software libre ITOP de esta manera permite a
los encargados del area atender de forma mas oportuna para luego hacer

el cierre de la incidencia en el plazo establecido.

Recomendaciones.

Se recomienda a la municipalidad distrital de Reque dar seguimiento y
continuidad a las buenas préacticas de ITIL, ya que segun el diagndstico
aplicado mediante el presente informe de investigacion sefiala una mejora

en su nivel de madurez.

Siendo ITIL una libreria de buenas practicas es necesario su
implementacion de los procesos, siendo la gestion, el disefio y

configuracion.

Se recomienda que el area de tecnologia de informacion y sus
colaboradores respeten los niveles del modelo propuesto y sus nuevas
estructuras, siendo necesarias para un correcto funcionamiento del

modelo implementado en la municipalidad.
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Anexo 1.

Resolucidn de aprobacion del proyecto de investigacion

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE INGENIERIA, ARQUITECTURA Y URBANISMO
RESOLUCION N°0445-2021/FIAU-USS
Pimentel, 27 de mayo de 2021

VISTO:

El Acta de reuniéon N°1305-2021 del Comité de investigacién de la Escuela profesional de
INGENIERIA DE SISTEMAS remitida mediante oficio N°0227-2021/FIAU-IS-USS de fecha
19 de mayo de 2021, y;

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con la Ley Universitaria N* 30220 en su articulo 48° que a letra dice:
"La investigaciéon constituye una funcién esencial y obligatoria de la universidad, que la
fomenta y realiza, respondiendo a través de la produccién de conocimiento y desarrollo de
tecnologias a las necesidades de la sociedad, con especial énfasis en la realidad nacional.
Los docentes, estudiantes y graduados participan en la actividad investigadora en su propia
institucion o en redes de investigacién nacional o internacional, creadas por las instituciones
universitarias publicas o privadas.";

Que, de conformidad con el Reglamento de grados y titulos en su articulo 21° sefiala: “Los
temas de trabajo de investigacion, trabajo académico y tesis son aprobados por el Comité de
Tnvestigacién y derivados a la Facultad o Escuela de Posgrado, segiin corresponda, para la
emisién de la resolucién respectiva. El periodo de vigencia de los mismos sera de dos afios,
a partir de su aprobacién. En caso un tema perdiera vigencia, el Comité de Investigacion
evaluara la ampliacion de la misma.

Que, de conformidad con el Reglamento de grados y titulos en su articulo 24° senala: La
tesis es un estudio que debe denotar rigurosidad metodologica, originalidad, relevancia
social, utilidad teérica y/o practica en el ambito de 1a escuela profesional. Para el grado de
doctor se requiere una tesis de maxima rigurosidad académica y de caracter original. Es
individual para la obtencién de un grado; es individual o en pares para obtener un titulo
profesional. Asimismo, en su articulo 25° sefiala: “El tema debe responder a alguna de las
lineas de investigacion institucionales de la USS 8.A.C.”.

Que, segin documentos de Vistos el Comité de investigaciéon de la Escuela profesional de
INGENIERIA DE SISTEMAS acuerdan aprobar los temas de las Tesis a cargo de los
estudiantes del curso de Investigacién I que se detallan en el anexo de la presente
Resolucion.

Estando a lo expuesto, y en uso de las atribuciones conferidas y de conformidad con las
normas y reglamentos vigentes;

SE RESUELVE:

ARTICULO 1°: APROBAR, el tema de la Tesis perteneciente a la linea de investigaciéon de
INFRAESTRUCTURA, TECNOLOGIA Y MEDIO AMBIENTE, a cargo de los estudiantes del
Programa de estudios de INGENIERIA DE SISTEMAS segun se detalla en el anexo de la

presente Resolucion.

ARTICULO 2°: ESTABLECER, que la inscripcién del Tema de la Tesis se realice a partir de
emitida la presente resolucion y tendra una vigencia de dos (02) afios.

ARTICULO 3°: DEJAR SIN EFECTO, toda Resolucién emitida por la Facultad que se oponga
a la presente Resolucion.

REGISTRESE, COMUNfQUESE Y ARCHIVESE

Dr. nm%mmommw HMosoo) MBA Mana Noelsa Siale: Rivesa

Dacauo - Facuited do lngualstis, Favasin
Arguitecture y UsDanizmo ]
UNIVERSIDAD SEACR BB SIPAN SAC. UKIVERSIDAD SERUR DE SIPAN SAC.

Cc: Interesado, Archivo
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE INGENIER{A, ARQUITECTURA Y URBANISMO
RESOLUCION N°0445-2021/FIAU-USS
Pimentel, 27 de mayo de 2021

ANEXO

N

AUTOR (ES)

TEMA DE TESIS

RIMARACHIN ESCRIBANO NERI RUT
NINO MORENO NAJHELY YAMILETT

EVALUACION DE TECNICAS DE CIFRADO PARA EL INTERCAMBIO DE
DATOS DE INTERNET DE LAS COSAS EN EL AMBITO DE LA SALUD

GUEVARA CHAMBERGO JHON DENNIS
BOBADILLA CAMPOS ROLANDO MARTIN

DESARROLLO DE UNA METODOLOGIA DE GESTION DE RIESGOS AD
HOC BASADA EN MARCOS INTERNACIONALES Y BUENAS PRACTICAS
PARA UNA EMPRESA MANUFACTURERA PERUANA

CIEZA CELIS JESUS ABELARDO
OJEDA ROMEROC ANTHONNY JHONATAN

EVALUACION DEL DESEMPENO DE LOS ESQUEMAS DE SEGURIDAD
DE RED PARA COMBATIR VULNERABILIDADES EN REDES
INALAMBRICAS BASADAS EN EL PROTOCOLO WPA2

MENDOZA FERRE ESPERANZA NATALY
CABRERA SANCHEZ KEVIN ALONSO

COMPARACION DEL RENDIMIENTO DE TECNOLOGIAS DE
VIRTUALIZACION PARA EL DESPLIEGUE DE APLICACIONES CON
ARQUITECTURA DE MICROSERVICIOS

TEMOCHE GOMEZ LENNIN BILLEY

DESARROLLO DE UN METODO PARA DETECTAR CON EFICIENCIA LAS
VULNERABILIDADES INFORMATICAS DE ATAQUE CROSS-SITE
SCRIPTING UTILIZANDO TECNICAS DE APRENDIZAJE AUTOMATICO

CASTRO MEDINA MIGUEL ANGEL

IMPLEMENTACION DE UNA METODOLOGIA AD HOC DE GESTION DE
LA SEGURIDAD DE LA INFORMACION PARA UNA EMPRESA EDITORA
DE DIARIO REGIONAL PERUANO

MURO ESFINOZA JUAN JOSE

DESARROLLO DE UNA METODOLOGIA AD HOC DE GESTION DE LA
SEGURIDAD DE LA INFORMACION PARA UN INSTITUTO SUPERIOR
PEDAGOGICO PERUANO

DIAZ ZAVALA ROXANA
FRIAS VASQUEZ LADY

KARINA

DESARROLLO DE UNA METODOLOGIA AD HOC DE GESTION DE LA
SEGURIDAD DE LA INFORMACION PARA UNA UNIDAD DE GESTION
EDUCATIVA PERUANA

CARRASCO BORDA APARICIO

DESARROLLO DE UN MODELO DE PROCESOS AD HOC PARA EL
DESARROLLO DE SOFTWARE POR LICENCIA PARA UNA MYPE DE
SERVICIOS DE TI BASADO EN ISO/IEC 29110

OTERO MORALES JAVIER LIZARDO
AQUINO SOSA NOELIA STEPHANY

DESARROLLO DE UN MODELO DE PROCESOS BASADO EN NORMAS
DE PEQUENAS ORGANIZACIONES PARA MEJORAR LA CONSTRUCCION
DE SOFTWARE EN UN AREA DE DESARROLLO DE GOBIERNO
MUNICIPAL

11

CALDERON YNONAN PAMELA DEL
CARMEN
PRIETO NEIRA FRANCK ALBERSON

DESARROLLO DE UN METODO BAJO EL ENFOQUE AGIL EN
ENTORNOS DE EXPERIENCIA DE USUARIO Ul/UX PARA ASEGURAR LA
USABILIDAD WEB

12

FLORES TINEO HUGO
DOLORIER POMA RONY RAUL

GALVANI

EVALUACION DE LA USABILIDAD EN ENTORNOS VIRTUALES DE
APRENDIZAJE PARA USUARIOS DE LAS ZONAS RURALES DEL PERU
UTILIZANDO LA NORMA ISO/1EC 25010

CHANCAFE CASTRO JULIO JOEL

DESARROLLO DE UN MODELO DE PROCESOS AD HOC PARA EL
DESARROLLO DE SOFTWARE PARA UNA MUNICIPALIDAD BASADO EN
ISO/IEC 29110

14

SALAZAR DAVILA GIANFRANCO STEVEN

COMPARACION DE TECNICAS DE VALIDACION DE REQUISITOS DE
SOFTWARE PARA MEDIR LA INFLUENCIA EN EL EXITO DE LOS
PROYECTOS DE DESARROLLO EN PEQUENAS EMPRESAS PERUANAS

15

RIOJA MESIA CHARLES SEGUNDO
FERNANDEZ RIOJA JUAN NICANOR

IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE GESTION DE INCIDENCIAS
BASADO EN ITIL PARA MEJORAR EL SERVICIO DE TI EN UNA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LA REGION LAMBAYEQUE

16

ALFARO PAJARES JUAN PEDRO

EVALUACION DEL DESEMPENQ DE PROCESOS DE NEGOCIO
GESTIONADOS POR BPM EN UNA EMPRESA CONSTRUCTORA
PERUANA

17

MONSALVE FERNANDEZ LENIN ESTALIN

IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE GESTION DE SERVICIOS DE TI
BASADO EN ITIL PARA MEJORAR LA GESTION DE LOS SERVICIOS DE
LA DIRECCION DE TECNOLOGIA DE UN GOBIERNO REGIONAL
PERUANO

18

PEREZ CAMPOS
MAGALY

DE QUIROZ BETTY

EVALUACION DEL DESEMPENO DE PROCESOS DE NEGOCIO
GESTIONADOS POR BPM EN UNA MICRO EMPRESA PERUANA
DESARROLLADORA DE SOFTWARE

19

MONTJOY PITA BRUNO

DESARROLLO DE UN SISTEMA DE RECOMENDACION AUTOMATICA
PARA EL TRATAMIENTO DE LAS PLAGAS EN CULTIVOS DE ARROZ DE
LAS VARIEDADES QUE SE PRODUCEN EN LA REGION LAMBAYEQUE

20

CRUZ FLORES JOSE ANTONIO
CHAVEZ ANGULO GERMAN NEPTALI

IMPLEMENTACION DE ARQUITECTURA EMFRESARIAL BASADO EN
METODOLOGIA AGIL PARA ALINEAR LAS TECNOLOGIAS DE
INFORMACION CON LOS OBJETIVOS DE NEGOCIO DE UN
ESTABLECIMIENTO PERUANO DE SALUD BUCAL

Facultad de Ingenieria
Argeitectura FOrbecisms

NIVERSIDAD SENTR DE STPAN SAC.
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE INGENIER{A, ARQUITECTURA Y URBANISMO
RESOLUCION N°0445-2021/FIAU-USS
Pimentel, 27 de mayo de 2021

AUTOR (ES)

TEMA DE TESIS

21

PISFIL CORONADO JOSE LUIS FELIPE

IMPLEMENTACION DE ARQUITECTURA EMPRESARIAL BASADA EN
METODOLOGIA AGIL PARA ALINEAR TI CON LOS PROCESOS DE
NEGOCIO EN UNA EMPRESA CONSTRUCTORA PERUANA DE OBRAS
CIVILES

22

ABAD HERRERA JOHNNY RENSO
TEPE ESPINOZA LUIS RAMON

IMPLEMENTACION DE ITIL V4 PARA MEJORAR LOS SERVICIOS DE TI
EN EL CENTRO DE SISTEMAS DE INFORMACION DE UNA UNIDAD DE
GESTION EDUCATIVA LOCAL PERUANO

23

URRUTIA VASQUEZ
JULCA ROJAS ALEX ROGELIO

MIGUEL

DESARROLLO DE UN METODO DE IDENTIFICACION AUTOMATICA DE
ATAQUES SPOOFING DE ENVENENAMIENTO ARP EN LA
SUPLANTACION DE IDENTIDAD EN REDES LAN

24

SANCHEZ CELADA
FERNANDEZ ROMAN ISMAEL

ERLIN

COMPARACION DE ARQUITECTURAS DE IDS HIBRIDO PARA LA
IDENTIFICACION DE ATAQUES DE DOS EN LOS SERVIDORES WEB DE
UNA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL PERUANA

25

PERALES CHAVEZ JEFFERSON ADRIAN

IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE ARQUITECTURA DE INDUSTRIA
4.0 PARA MEJORAR LA INTEROPERABILIDAD ENTRE SISTEMAS DE
UNA EMPRESA PERUANA

26

MAGALLANES CARBAJAL KENSER

EVALUACION DE LA EFICIENCIA DE LOS ALGORITMOS DE
CRIPTOGRAFIA PARA CUMPLIR CON LOS NIVELES DE SEGURIDAD DE
DATOS DE UNA EMPRESA FINANCIERA PERUANA

27

RACCHUMI LECCA JESUS MANUEL

DESARROLLO DE UN MIDDLEWARE PARA MEJORAR LA
COMUNICACION ENTRE DOS INTERFACES DE LMS Y CRM EN EL
PROCESO DE REGISTRO Y EMISION DE CREDENCIALES DE USUARIOS

28

CASTRO QUESQUEN JAIME ELTON

COMPARACION DE ALGORITMOS DE CIFRADO DE DATOS EN EL
ASEGURAMIENTO DE VIDEO LLAMADA SOBRE REDES IP

29

PEREZ DIAZ NEILER WILTER
CHINCHAY MALDONADO JORGE OBED

IMPLEMENTACION DE TECNOLOGIA SANDBOX PARA PROTEGER DE
ATAQUES RANSOMWARE EN UNA RED INFORMATICA LOCAL DE UNA
ENTIDAD FINANCIERA

30

MOSCOSO PAREDES ANIBAL

DISENO DE UN MODELO DE ARQUITECTURA DE SEGURIDAD DE BAJO
COSTO PARA REFORZAR LA SEGURIDAD DE LA RED DEL HOGAR ANTE
ATAQUES INFORMATICOS

31

MARTINEZ CUMPA JORGE JOSE

EVALUACION DE FACTIBILIDAD DE USO DE TECNOLOGIA WIRELESS
5GHZ PARA PROPORCIONAR SERVICIOS DE COMUNICACION
INALAMBRICA EN LOS CENTROS POBLADOS RURALES DE LA REGION
LAMBAYEQUE

32

CAMPOS BARRERA SANDRO PAUL
PASTOR OLIVA CESAR AUGUSTO

IMPLEMENTACION DE UN METODO DE CLASIFICACION PARA
DETECTAR LA DESERCION DE ESTUDIANTES DE LA CARRERA DE
INGENIERIA DE INDUSTRIAS ALIMENTARIAS DE UNA UNIVERSIDAD
NACIONAL PERUANA BASADO EN APRENDIZAJE DE MAQUINA

33

PICON VASQUEZ ANGEL GABRIEL
CESPEDES SALAZAR JUAN CARLOS

DESARROLLO DE UN METODO DE CLASIFICACION AUTOMATICA
BASADA EN TECNICAS ESTADISTICAS Y DE MACHINE LEARNING PARA
CLASIFICAR A LOS POSTULANTES DE ACUERDO AL PERFIL DE
TRABAJO DE UN CALL CENTER

34

MINANO SANCHEZ CARLOS JOHNY

COMPARACION DE TECNICAS DE MINER(A DE DATOS PARA
DESCUBRIR INFORMACION RELEVANTE DE VENTAS DE UNA MYPE
COMERCIAL

35

MARTOS PAREDES JOEL HAROLD
VILLAZON SOSA JAIR AUGUSTO

IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE PROCESOS DE SEGURIDAD DE
LA INFORMACION PARA UNA PYME PERUANA BASADO EN LA NORMA
ISO/IEC 27005 Y LA METODOLOGIA OCTAVE-S

36

QUISPE PUEMAPE LUIS ALONSO

IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD DE
LA INFORMACION APLICANDO LA NORMA ISO/IEC 27001:2014 EN UNA
EMPRESA PERUANA DE TELECOMUNICACIONES

37

CHUCO AGUILAR GERSON RAUL

IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD DE
LA INFORMACION BASADA EN ISO/IEC 27001 PARA MEJORAR EL
NIVEL DE SEGURIDAD DE LOS ACTIVOS DE INFORMACION EN UNA
EMPRESA CONSTRUCTORA DE OBRAS CIVILES

38

CAJUSOL ROJAS JOSE DEL CARMEN

IMPLEMENTACION DE UNA PLATAFORMA WEB PARA LA
PLANIFICACION Y MONITOREO DE RUTAS DE RECOJO DE RESIDUOS
SOLIDOS DE UN MUNICIPIO DE LA REGION LAMBAYEQUE

39

VALLEJOS RAMOS FERNANDO RAFAEL

DESARROLLO DE UN METODO DE OPTIMIZACION DE USO DE TELA EN
EL PROCESO DE ELABORACION DE PRENDAS TEXTILES DE
MICROEMPRESAS PERUANAS

40

REQUEJO
EXFRANSHER

NAVARRO JERSONS

EVALUACION DE ALGORITMOS CRIPTOGRAFICOS PARA MEJORAR
SEGURIDAD EN UNA RED PRIVADA VIRTUAL

Facultad de Ingenteria.
Arquitectura y Urbasismo

%

URIVERSIDAD SEROR DE SIPAN SAC.
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Anexo 2.

Carta de aceptacion de la institucién para la recoleccion de datos.

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE REQUE .

,/CALLE ELIAS AGUIRRE N° 229 - REQUE — CHICLAYO ~ LAMBAYEQUE [ 4 ol

074451262 g

“Aiio del Bicentenario del Peri: 200 afios de independencia”

CARTA N°028-2021-MDR-GA/UGRH.

Sr.

Mg. Victor Alexci Tuesta Monteza

Director Académico de Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de
Universidad Sefior de Sipan.

Ciudad. -

ASUNTO: ACEPTACION PARA REALIZAR PROYECTO DE INVESTIGACION.
FECHA: 13 de julio del 2021.

Tengo el agrado de dirigirme a Ud. para manifestarle nuestro cordial saludo y a
la vez, en atencion a solicitud identificado con exp. N°37969 sobre facilidades para
recoger informaciéon a los alumnos: FERNANDEZ RIOJA Juan Nicanor con cédigo
universitario 2151811912 y RIOJA MESIA Charles Segundo con cddigo universitario
2002000097, ambos estudiantes del IX ciclo de la Escuela Profesional de Ingenieria de
Sistemas, doy a conocer a Ud. que, los alumnos mencionados se les acepta recojan
informacién en nuestra Institucién Municipal a fin que cumplan con su proyecto de
Investigacion titulado “Implementacion de un Modelo de Gestion Basado en ITIL
para mejorar las atenciones de Incidencias de Tl en una Municipalidad Distrital de
la Regién Lambayeque" informacion que recogeran previa coordinacion con el
responsable del drea de Informatica de la Municipalidad Distrital de Reque, a partir del
dia 14/07/2021

Sin otro particular, me suscribo de Ud. con las muestras de consideracion y especial

deferencia.
Atentamente.
‘ NUSICIPA Wmt%%
C?C mst GOIIm TANTACHUCO
e )N HECOISUS WUMANDS
C.c

Archivo,



Anexo 3.

Instrumentos de recoleccion de datos, con su respectiva validacion de los

instrumentos.

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL SERVICIO DEL AREA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION (TI) DE
LA MUNICIPALIDAD DISTITAL DE LA REGION LAMBAYEQUE (REQUE)

Instruccicnes: Con la finalidad de medir el rendimiento de las incidencias ocurridas
con su equipo de computacian y su satisfaccion, se solicita de la manera mas atenta
sU cooperacion.

= Larespuesta gue brinde &n la encussta seréd andnima.

= Marcar con X las respuestas que considere oportuna 2 las preguntas,

1. i El personal del area de Tl promueve y - [ @ Varias opciones -

nfrece el huen servicin? h

[Nuncal & X

Rara vez b4
Mo siempre b4
Frecuentemente »
En todo momentao »

Afiadir opcion o afiadir respuesta "Otro”

|D E Obligatorio . :

Link de Acceso:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScyxx3rsubr74WNQOpofVkdzxgWFT

mghD_5pH-I-uEsGQ1kJQ/viewform?usp=sf_link
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Alfa de Cronbach para medir la fiabilidad del instrumento.

MEDICION DE DATOS

SUMA

10

1

Encuestados

41

EO1
EO2
EO3

38
42

42

EO4
EO5

39
41

EO6
EO7
EO8
EO9
E10
E1ll
E12
E13

43

40

37
42

41

44
45

42

E14
E15

40

40

E16
E17
E18
E19

44
43

42

44
42

E20
E21
E22
E23

43

43

45

E24
E25

40

41

E26
E27
E28
E29

41

43

44
44
44
48

E30
E31
E32
E33

43

45

E34
E35

45

44
43

E36
E37
E38
E39

42

39
44
42

E40
E41
E42

44
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43

E43

44
40

E44
E45

44
43

E46
E47
E48
E49

43

36
43

ES0
E51
E52
E53

43

44
44
41

E54
E55

42

41

E56
E57
E58
E59

46

43

43

44
40

E60
E6l
E62
E63

42

44
43

E64
E65

45

44
44
44
44
44
44
43

E66
E67
E68
E69

E70
E71
E72
E73

43

40

E74
E75

45

45

E76
E77
E78
E79

42

44
45

42

E8O
E81
E82
E83

44
44
41

40

E84

0.28 0.29 0.45 0.31 034 031 030 0.26 0.30 0.44

Varianza
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RANGO | CONFIABILIDAD
0a0.2 Muy baja
0.2a0.4 | baja

0.4 a 0.6 | Moderada
0.9a0.8 | Buena

0.8a1.0 | Alta

Nuestro instrumento remarca una
confiabilidad Alta.

o Coeficiente de confiabilidad del cuestionario | 0.903
K Numero de encuestados 10
k
Z vi | Sumatoria de las varianzas de las preguntas | 3.26
i=1
Varianza de los instrumentos el total 4.02
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Experto 1

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO
CUESTIONARIO

Objetivo: Satisfaccion a los usuarios de servicios de Tl en la municipalidad distrital de
reque.
Indicaciones: Se le pide su colaboracion como especialista para realizar el analisis

del cuestionario marcando con un aspa(x)donde corresponda de acuerdo a su criterio
y experiencia profesional

Es s No
o

N ftems esencial Ut necesaria

1 ¢El personal del area de Tl promueve y ofrece el buen X
servicio?

2 | ¢(Se cumple con los plazos previstos en las atenciones X
realizadas por el area de TI?

3 | ¢Todas las incidencias que comunica al area de Tl son X
atendidas?

4 | ¢Lasincidencias de Tl son registradas en alguna ficha u hoja X
establecida para recopilar lo sucedido con su equipo de
cémputo?

5 | ¢(Cuando un mismo incidente se vuelve a presentar en su X
equipo de computo, se resuelve de manera mas optima?

6 | ¢Coémo califica la labor del area de Tl en la atencién X
brindada?

7 | ¢Se siente satisfecho cuando el area de Tl da solucién a sus X
incidencias?

8 | ¢Qué tan rapido es la atencién que brinda el area de TI X
cuando avisan de un incidente por un equipo de computo?

9 | ¢La solucién que brinda el area de Tl, soluciona por X
completo la(s) incidencias registradas?

10 | ¢El servicio que brinda el area de Tl le ayuda en el desarrollo X
sus labores?

REG. CIP. 186247
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FICHA DE OPINION DE EXPERTOS

Nombres y apellidos del experto: ___Anthony Hans Delgado Chavarri

Grado académico: Magister,
Areas de experiencia profesional: TI, Auditor Tl, Consultor de Tl, Asesor de
Tesis

Instituciéon donde labora: Universidad Privada del Norte, Universidad Nacional
Pedro Ruiz Gallo, Universidad Tecnolégica del Peru, Instituto Certus, New Horizons

Experiencia profesional: 6 afios,

Instrumento validar: Cuestionario

Titulo de la tesis: Implementacion de un modelo de gestion basado en ITIL para
mejorar las atenciones de incidencias de Tl en una municipalidad distrital de la
region

Validacion:

Se utilizaran los siguientes indicadores y criterios para la evaluacién del cuestionario.

Calificaciéon
Deficiente | Regular | Bueno | Muy
Indicadores Criterios Bueno
De0Oa5 De6a10 | De 11 a | De 16 a
15 20
Claridad El contenido se presenta 20
utilizando un lenguaje
apropiado que facilita su
comprension
Objetividad El contenido es objetivo y 19
concreto, y esta expresado
conductas observables y
medibles
Coherencia Existe una correspondencia 20

légica entre el contenido
presentado y la teoria

Pertinencia El contenido es apropiado y 20
acorde con la dimension
expuesta. No esta fuera de
lugar

Suficiencia La cantidad y la calidad de los 19
elementos presentados en el
contenido son suficientes.

Relevancia El contenido presentado es 20
importante y determinante para
lograr el entendimiento del

tema. g
ANTI GADO CHAVARRI
INGENIERO Y COMPUTACION

REG. CIP. 186247
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Valoracién: 19.67

» Puntaje Obtenido (0 a 20): 20
» Clasificacién (Deficiente a Muy bueno): Muy bueno

Observaciones:
Fecha de Validacién: _14/09/2021 - Y%

ANTHONY DO CHAVARRI
INGENIERG-BE SISTEMAS Y COMPUTACION
REG. CIP. 186247

Firma del experto
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Experto 2.

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO
CUESTIONARIO

Objetivo: Satisfaccion a los usuarios de servicios de Tl en la municipalidad distrital de
reque.
Indicaciones: Se le pide su colaboracién como especialista para realizar el analisis

del cuestionario marcando con un aspa(x)donde corresponda de acuerdo a su criterio
y experiencia profesional

Es o No
o

N ltems esencial ik necesaria

1 (El personal del area de Tl promueve y ofrece el buen X
servicio?

2 | ¢(Se cumple con los plazos previstos en las atenciones X
realizadas por el area de TI?

3 | ¢Todas las incidencias que comunica al area de Tl son X
atendidas?

4 | ¢Lasincidencias de Tl son registradas en alguna ficha u hoja X
establecida para recopilar lo sucedido con su equipo de
cémputo?

5 | ¢Cuando un mismo incidente se vuelve a presentar en su X
equipo de computo, se resuelve de manera mas 6ptima?

6 | (Cémo califica la labor del area de Tl en la atencién X
brindada?

7 | ¢Se siente satisfecho cuando el area de Tl da solucién a sus X
incidencias?

8 | ¢Qué tan rapido es la atencién que brinda el area de Ti X
cuando avisan de un incidente por un equipo de computo?

9 | ¢La solucién que brinda el area de Tl, soluciona por X
completo la(s) incidencias registradas?

10 | ¢El servicio que brinda el area de Tl le ayuda en el desarrollo X
sus labores?
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FICHA DE OPINION DE EXPERTOS

Nombres y apellidos del experto: ___Janett Aracely Gonzales Flores

Grado académico: Magister
Areas de experiencia profesional: TI, Auditor TI, Consultor de Tl, Asesor de
Tesis

Instituciéon donde labora: Instituto Certus.

Experiencia profesional: 6 anos,

Instrumento validar: Cuestionario

Titulo de la tesis: Implementacién de un modelo de gestiéon basado en ITIL para
mejorar las atenciones de incidencias de Tl en una municipalidad distrital de la
region

Validacién:
Se utilizaran los siguientes indicadores y criterios para la evaluacién del cuestionario.
Calificacion
Deficiente | Regular | Bueno | Muy
Indicadores Criterios Bueno
DeOab De6a10 | De 11 a | De 16 a
15 20
Claridad El contenido se presenta 19
utilizando un lenguaje
apropiado que facilta su
comprension
Objetividad El contenido es objetivo y 19
concreto, y esta expresado
conductas observables y
medibles
Coherencia Existe una correspondencia 19

légica entre el contenido
presentado y la teoria

Pertinencia El contenido es apropiado y 19
acorde con la dimensién
expuesta. No esta fuera de
lugar

Suficiencia La cantidad y la calidad de los 19
elementos presentados en el
contenido son suficientes.

Relevancia El contenido presentado es 19
importante y determinante para
lograr el entendimiento del
tema.

Valoracién: 19
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» Puntaje Obtenido (0 a 20): 19
» Clasificacion (Deficiente a Muy bueno): Muy bueno

Observaciones:
Fecha de Validacion: _15/09/2021

Firma del experto
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Experto 3.

Validez del instrumento

Cuestionario

Objetivo: Satisfaccion a los usuarios de servicios de Tl en la municipalidad distrital
de reque.

Indicaciones: Se le pide su colaboracion como especialista para realizar el analisis
del cuestionario marcando con un aspa(x)donde corresponda de acuerdo a su
criterio y experiencia profesional

Es v No
o
N ltems esencial un necesaria
1 ¢El personal del area de Tl promueve y ofrece el buen »

servicio? Pt
2 | ¢(Se cumple con los plazos previstos en las atenciones

realizadas por el 4rea de TI? 8
3 | ¢Todas las incidencias que comunica al area de Tl son

atendidas? ><
4 | ¢Las incidencias de Tl son registradas en alguna ficha u hoja

establecida para recopilar lo sucedido con su equipo de

coémputo? x
5 | ¢Cuando un mismo incidente se vuelve a presentar en su

equipo de computo, se resuelve de manera mas 6ptima? x
6 | ¢Como califica la labor del area de Tl en la atencidn

brindada? 7<
7 | ¢Se siente satisfecho cuando el area de Tl da solucién a sus

incidencias? ><
8 | ;Qué tan rapido es la atencién que brinda el area de TI

cuando avisan de un incidente por un equipo de cémputo? ><
9 | ¢La solucién que brinda el area de T, soluciona por

completo la(s) incidencias registradas? ><
10 | ¢El servicio que brinda el area de Tl le ayuda en el desarrollo

sus labores? x
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FICHA DE OPINION DE EXPERTOS

Nombres y apellidos del experto: _LuU(s mamuée BaaVcora Saupousc

Grado académico: MAG|St+eR

Areas de experiencia profesional: 7T L OnSULwe, asSesos TESIy

Institucién donde labora: U nwER S ore NBCoraC +0IBIQ ROpREUR 2,
Experiencia profesional: A S AROS

Instrumento validar: CV EsHQmA’O

Titulo de la tesis: Implementacion de un modelo de gestion basado en ITIL para
mejorar las atenciones de incidencias de Tl en una municipalidad distrital de la
region

Validacién:

Se utilizaran los siguientes indicadores y criterios para la evaluacién del
cuestionario.

Calificacion

d N Deficiente | Regular | Bueno Muy
Indicadores Criterios Bueno

DeOa5 De6a10 [De 11 a | De 16 a
15 20

Claridad El contenido se presenta
utilizando un lenguaje
apropiado que facilita su
comprension

20

Objetividad El contenido es objetivo y
concreto, y estd expresado
conductas observables vy N f3
medibles

Coherencia Existe una correspondencia
légica entre el contenido 20
presentado y la teoria

Pertinencia El contenido es apropiado y
acorde con la dimensién
expuesta. No esta fuera de 2.0
lugar

Suficiencia La cantidad y la calidad de
los elementos presentados
en el contenido son 1 9
suficientes.

Relevancia El contenido presentado es
importante y determinante 20
para lograr el entendimiento
del tema. 7

Luis SANDOVAL
E S
CIP N° 292159
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Valoracion:

> Puntaje Obtenido (0a20): 2. O
» Clasificacion (Deficiente a Muy bueno): _™Myy ©UENO

Observaciones:
Fecha de Validacion: 2.9 03 /2023

Firma del/experto

94



Anexo 4

Criterio de validadcion.Juicio de experto

VALIDACION DE INSTRUMENTO ENCUESTA POR EXPERTO

CUESTIONARIO SOBRE: Criterios de evaluacion que se tomaron en cuenta
para seleccionar una Municipalidad distrital con el fin de ejecutar la tesis
“Implementacion de un modelo de gestion basado en ITIL para mejorar las
atenciones de incidencias de Tl en una municipalidad distrital de la region

Lambayeque”, que se encuentra en etapa de implementacion.

Autores: Fernandez Rioja Juan Nicanor, Rioja Mesia segundo Charles.
Escala de medicién de Likert: De acuerdo (A) = 1; No de acuerdo (NA) =0

Item Criterios de evaluacion (CE) Marcar
De acuerdo No de acuerdo
(1) (0)
CE1 Cuenta con area tecnoldgica. b4
CE2 Cuenta con cableado estructurado. Y
CE3 Cuenta con seguridad perimetral. X
CE5 Cuenta con Switchs. X
CEb6 Cuenta con routers X
CE7 Cuenta con proyectores para X
videoconferencias
CES8 Cuenta con Camaras de videovigilancia X
CE19 cuenta con un manual de politica de
seguridad de la informacién. X
CE10 Autoriza el uso del modelo de gestion de
incidencias apoyada del software iTop X
para la gestion de incidencias en el area
de TI.
Total 10

Observaciones

1. Si es total es menor o igual a 9, no es aplicable
2. Si el total es igual a 10 es aplicable

Opinién de aplicabilidad: Aplicable (X)
Aplicable después de corregir ( )

Apellidos y Nombres del experto: M«y flov Dilsods 3 e

DNI: 3L IL 983

No aplicable ( )

Especialidad del Experto: Ingeniero de Sistemas y Computacion

Nota: se dice aplicable cuando los criterios planteados estan de acuerdo con lo

que se requiere medir
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Experto 1

Implementacién de un modelo de gestion basado en ITIL para mejorar
las atenciones de incidencias de TI en una municipalidad distrital de la
region Lambayeque

AUTORES: FERNANDEZ RIOJA JUAN NICANOR Y RIOJA MESIA CHARLES
SEGUNDO

INFORME DE OPINION DE EXPERTO

Objetivo

El objetivo del presente informe es someter a evaluacion el modelo de gestion de gestion de
incidencias basado en el ITIL y esta orientado a organizaciones que brindan servicios de gestion
de tecnologia de informacion.

| DATOS GENERALES DEL EXPERTO

Nombres y Apellidos

Jﬂneﬂ ﬂmccfy 60«?&&4 Fows.

Grado académico y profesién
lagithr .

Areas de experiencia profesional
o ; Uc‘((;lc "a -

Institucién donde labora
(eeyus .

Tiempo de experiencia

0 anet.
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1L

VALIDACION

Se utilizaran los siguientes indicadores y criterios para le evaluacion del modelo.
Valoracién

° gl g
INDICADOR CRITERIO E 2 % £ 2
22| B &
o 5
= =

CLARIDAD El contenido se presenta| 1 | 2 | 3 ‘X 5
utilizando un lenguaje apropiado
que facilita su comprension.

OBJETIVIDAD | El contenido presentado es| 1 | 2 | 3 * 5
objetivo y concreto, y esta
expresado en conductas
observables o medibles.

COHERENCIA | Existe una correspondencia | 1 | 2 | 3 | 4 >z
légica entre el contenido
presentado y la teoria.

PERTINENCIA | El contenido es el apropiadoy | 1 | 2 |3 | 4 | 5
acorde con la dimension X
expuesta. No esta fuera de lugar.

SUFICIENCIA | La cantidad y calidad de los| 1 |2 [ 3 | 4 |5
elementos presentados en el X
contenido son suficientes.

RELEVANCIA | El contenido presentado es| 1 | 2 |3 [ 4 | 5
importante y determinante para ‘)k
lograr el entendimiento del tema.

X ’/Z(Vorabk :
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Experto 2

Implementaciéon de un modelo de gestién basado en ITIL para mejorar
las atenciones de incidencias de TI en una municipalidad distrital de la
region Lambayeque

AUTORES: FERNANDEZ RIOJA JUAN NICANOR Y RIOJA MESIA CHARLES
SEGUNDO

INFORME DE OPINION DE EXPERTO

Objetivo

El objetivo del presente informe es someter a evaluacion el modelo de gestion de gestion de
incidencias basado en el ITIL y esta orientado a organizaciones que brindan servicios de gestion
de tecnologia de informacion.

L DATOS GENERALES DEL EXPERTO

Nombres y Apellidos

Grado académico y profesion

M09,

Areas de experiencia profesional

T s A ealides,

Institucién donde labora

ORN -~ DBER: - Cona, -~ Dhw Hodion,

Tiempo de experiencia

6 o
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VALIDACION

Se utilizaréan los siguientes indicadores y criterios para le evaluacion del modelo.

Valoracién
2 % g
INDICADOR CRITERIO gl2|8l 8 &
z| 2 gl alz
= =

CLARIDAD El contenido se presenta| 1 | 2 | 3 )\ 5
utilizando un lenguaje apropiado
que facilita su comprension.

OBJETIVIDAD | El contenido presentado es| 1 [ 2 | 3 \% 5
objetivo y concreto, y estd
expresado en conductas
observables o medibles.

COHERENCIA | Existe una correspondencia | 1 | 2 | 3 | 4 ?(
logica entre el contenido
presentado v la teoria.

PERTINENCIA | El contenido es el apropiadoy | 1 | 2 | 3 | 4 |5
acorde con la dimension X
expuesta. No esta fuera de lugar.

SUFICIENCIA La cantidad y calidad de los| 1 | 2 [ 3 | 4 |\§
elementos presentados en el X
contenido son suficientes.

RELEVANCIA | El contenido presentado es| 1 | 2 | 3 | 4
importante y determinante para
lograr el entendimiento del tema.
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Experto 3.

Criterio de validadcion.Juicio de experto
Validacién de instrumento encuesta por experto

CUESTIONARIO SOBRE: Criterios de evaluacion que se tomaron en cuenta
para seleccionar la Municipalidad distrital con el fin de ejecutar la tesis
“ Implementacion de un modelo de gestion basado en ITIL para mejorar las
atenciones de incidencias de Tl en una municipalidad distrital de la region
Lambayeque”,que se encuentra en etapa de implementacion.

Autores: Fernandez Rioja Juan Nicanor,Rioja Mesia Segundo Charles.
Escala de medicion de Likert : De acuerdo (A) =1; No de acuerdo (NA) =0

Marca
ltem | Criterios de Evaluacién (CE) 4
De acuerdo (1) | No de acuerdo (0)
CE1 | Cuenta con area de tecnolégica. 53}
CE2 | Cuenta con cableado estructurado £
CE3 | Cuenta con seguridad perimetral %
CE4 | Cuenta con Switchs. £
CE5 | Cuenta con routers s
Cuenta con proyectores para
£E8 videoconferencias A
CE7 Cuenta con camaras de
videovigilancia X
CES Cuenta con manual de politicas de
seguridad de la informacién X
CE9 | Cuenta con servidores de red %,
Autoriza el uso del modelo de
CE10 gestion de incidencias apoyada en
el software iTop para la gestion de K
incidencias en el area de Tl
Total 10

Observaciones.
1. Si el total es menor o igual a 9, no es aplicable
2. Si el total es igual a 10 es aplicable
Opinién de aplicabilidad: Aplicable ( %) No Aplicable ( )
Aplicable después de corregir ()

Apellidos y Nombres del Experto_sonvegans sanoous L wiis ManNwe
DNI_490233%4928

Especialidad del Experto: __ 6 auees g R4 5tEwas

Nota: Se dice aplicable cuando los criterios plantez de acuerdo con
lo que se requiere medir.
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Implementacion de un modelo de gestion basado en ITIL para mejorar
las atenciones de incidencias de Tl en una municipalidad distrital de la
region Lambayeque

Autores: Fernandez Rioja Juan Nicanor, Rioja Mesia Charles Segundo

INFORME DE OPINION DE EXPERTO
Objetivo.
El objetivo del presente informe es someter a evaluacion el modelo de gestion
de incidencias basado en ITIL y esta orientado a Organizaciones que brindan

servicios de gestion de tecnologias de la informacion.
I. DATOS GENERALES DEL EXPERTO

Nombres y Apellidos

LUS maguec SAANIEDPEA DANO ou AL
Grado académico y profesion

Mpatster € INGENIERs 2€ S{s TE Mas
Area de experiencia profesional

X lean SUYOL e T L
Institucién donde labora

ONiselsipap Waciovs Yo Ao %9«:\5\:&1 (7_.5_-\0\&-40:114
Tiempo de experiencia

A5 A0S
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VALIDACION

Se utilizaran los siguientes indicadores y criterios para la evaluacion del

modelo
VALORACION
INDICADOR CRITERIO
° . 2
gle|S|2 |8
El 3 22 (o
2|83 |3
o 3
= s
El contenido se presenta
CLARIDAD utilizando un lenguaje apropiado .
que facilita su comprension
El contenido presentado es
objetivo y concreto, y esta
i expresado en conductas >
observables o medibles.
Existe una correspondencia logica
COHERENCIA | entre el contenido presentado y la oL
teoria
El contenido es el apropiado y
PERTINENCIA |acorde con Ila dimension %
expuesta. No esta fuera de lugar
La cantidad y la calidad de los
SUFICIENCIA | elementos presentados en el bl
contenido son suficientes.
El contenido presentado es
RELEVANCIA | importante y determinante para X
lograr el entendimiento del tema.
MY Bue alo
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Anexo 5

Lista de Municipalidades distritales que pertenecen a la Region Lambayeque

- NOMBRES Y SEDE
REGION APELLIDOS CARGO INSTITUCIONAL WEB
DISTRITO DE JOSE SILVERIO éll_gﬁl'«l’_l?i Cal. Tupac Amaru www.municayalti.gob.
CAYALTI CHAMAYA ALVA L N° 100 pe
DISTRITO ROGER WILLIAN ALCALDE Jr. Lima 1225 - Www.munichongovape
DECHONGOYA SANTA CRUZ DISTRITA Cercado S eg yap
PE FLORES L Chongoyape -gob-p
DISTRITO DE NILTON EMILIO ALCALDE Calle Pedro Ruiz www.munietenperu.go
ETEN CHAFLOQUE DISTRITA Gallo 579 b.pe
CORDOVA L '
DISTRITO DE ALCALDE ) . )
JOSE WILDER GUEVARA DISTRITA AV. Saenz Pefia N°  http://www.munijlo.gob
LEONARDO DIAZ L 2151 - Urb. Latina .pelw eb
ORTIZ
ALCALDE S
DISTRITO DE RAUL RONY S www.munilavictoriach.
LAVICTORIA  OLIVERA MORALES D'STLR'TA Av. Union N° 1696 gob.p e
DISTRITODE ¢ 7piosamancio ARCALDE g ) ima Ne 456 www.munilagunas-
LAGUNAS - FERNANDEZ CACHO DISTRITA C dode M ;
MOCUPE L ercado de Vocupe chiclayo.gob.pe
DISTRITO DE MANUEL PISFIL SII_SC'I"A\RI’_I%Ii Calle 7 de Junio N° www.munimonsefu.g
MONSEFU MINOPE L 513 ob.pe
DISTRITO DE DANI DELMAR /SII_S(,:'I/'A\RLI?UE Calle Miguel Grau i
NUEVA ARICA CHAMAY RAMIREZ L N° 851
DISTRITO DE LUIS ZACARIAS SII_SC'I"A\RLI%% Calle Alfonso Ugarte )
OYOTUN CHAVEZ BECERRA L N° 351
ALCALDE .
DISTRITO DE JUAN GUEVARA www.munipatapo.gob.
PATAPO TORRES DISTLRITA Av. Real S/N Patapo pe
DISTRITO DE CARLOS ALBERTO gll_g'l/'a\RLl?',E Calle Congreso N° MUNIPICSi.Qob.pe
PICSI SANCHEZ MEDINA L 169 Distrito de Picsi  VWW-MuNIPICSI.gob.p
DISTRITO DE CESAR ROBERTO SII_SC'I"A\RLI%% Ave. Leoncio Prado  www.munipimentel.go
PIMENTEL JACINTO PURIZACA L N° 143 b.com
ALCALDE L
DISTRITO DE JULIO NESTOR LAZO Av. Apolinario .
POMALCA POMARES D'STLR'TA Salcedo S/N www.munimdp.gob.pe
DISTRITO DE ALVAROQ FERNANDO ALCALDE Calle Miguel Grau #
PUCALA VASQUEZ DISTRITA 23 -
BENAVIDES L
DIISDLIE;?ODE EWERD WILSON gII_SC'IAFIz_Igi Av. San Martin N° i
ETEN DIAZ PERICHE L 126
DISTRITO DE JULIO CESAR gII_S?TARI’_I?'i Calle Elias Aguirre www.muniReque.gob.
REQUE HUERTA CIURLIZZA L N° 229 pe/

103


http://www.munichongoyape.gob.pe/
http://www.munichongoyape.gob.pe/
http://www.munichongoyape.gob.pe/
http://www.munijlo.gob.pe/web
http://www.munijlo.gob.pe/web
http://www.munijlo.gob.pe/web
http://www.munilavictoriach.gob.pe/
http://www.munilavictoriach.gob.pe/
http://www.munilavictoriach.gob.pe/
http://www.munilagunas-chiclayo.gob.pe/
http://www.munilagunas-chiclayo.gob.pe/
http://www.munimonsefu.gob.pe/
http://www.munimonsefu.gob.pe/
http://www.munipicsi.gob.pe/
http://www.munipimentel.gob.com/
http://www.munipimentel.gob.com/
http://www.munimdp.gob.pe/
http://www.munireque.gob.pe/
http://www.munireque.gob.pe/

DISTRITO DE
SANTA ROSA

DISTRITO DE
TUMAN

DISTRITO DE
ZANA

DISTRITO DE
CANARIS

DISTRITO DE
INCAHUASI

DISTRITO DE
MANUEL
MESONES
MURO

DISTRITO DE
PITIPO

DISTRITO DE
PUEBLO
NUEVO

DISTRITO DE
CHOCHOPE

DISTRITO DE
ILLIMO

DISTRITO DE
JAYANCA

DISTRITO DE
MOCHUMI

DISTRITO DE
MORROPE

DISTRITO DE
MOTUPE

DISTRITO DE
OLMOS

DISTRITO DE
PACORA

DISTRITO DE
SALAS

DISTRITO DE
SAN JOSE

AUGUSTO SIPION
BARRIOS

RUPERTO
IPANAQUE ZAPATA

LUIS ROLANDO
URBINA ANDONAIRE

ANTONIO VENTURA
LIZANA

WILLIAM HIDALGO
MANAYAY MANAYAY

JOSE MERCEDES
RAMIREZ HUAMAN

JEAN PIERRE
MARTINEZ
ESPICHAN

JAIME ANTONIO
CHICOMA
PERLECHE

REGINA DEL
ROSARIO SEVERINO
CASTRO

MIGUEL
SANDOVAL

BALDERA

JULIO CESAR
MUNDACA NUNURA

JOSE ALBERTO
RODRIGUEZ
ALVARADO

NERY ALEJANDRO
CASTILLO
SANTAMARIA

JAVIER CONTRERAS
MUNOZ

WILLY SERRATO
PUSE

VIRGILIO ISMAEL
VIDAL ARBOLEDA

ANTONY MESONES
FLORES

AGUSTIN SANCHEZ
COBENAS

ALCALDE
DISTRITA
L

ALCALDE
DISTRITA
L

ALCALDE
DISTRITAL

ALCALDE
DISTRITA
L

ALCALDE
DISTRITA
L

ALCALDE
DISTRITA
L

ALCALDE
DISTRITA
L

ALCALDE
DISTRITA
L

ALCALDE
DISTRITA
L

ALCALDE
DISTRITA
L

ALCALDE
DISTRITA
L

ALCALDE
DISTRITA
L

ALCALDE
DISTRITA
L

ALCALDE
DISTRITA
L

ALCALDE
DISTRITA
L

ALCALDE
DISTRITA
L

ALCALDE
DISTRITA
L

ALCALDE
DISTRITA
L

Calle Union N° 433

Av.Enrique
Ferreyros # 01

Jr. Real N° 435 - 450

Calle San Martin
S/N

CALLE 17 DE
FEBRERO

CALLE SAN ISIDRO
LABRADOR 201

FRANCISCO MURO
MORENO 112

CALLE CASIMIRO
CHUMAN 517

Calle Leoncio Prado
N° 137

Calle Real N° 444

Calle Bolognesi N°
101

Calle San José N°
455

Calle Bolognesi N°
402

Calle Tupac Amaru
N° 531

Calle Santo
Domingo N° 886

Calle 28 de Julio N°
106

Calle El Nifio N° 465

Calle Francisco
Bolognesi

N° 259

www.munisantarosach
iclayo.gob.pe/

www.munituman.gob.
pe

http://www.munizana.g
ob.pe/

www.munikanaris.gob.
pe

www.munimamm.gob.
pe

WWW.munipitipo.gob.p
e

http://www.munipueblo
nuevo.gob.pe

http://munichochope.g
ob.pe/

http://www.mdmorrope
.gob.p e/

http://www.munimotup
e.gob. pe/

http://muniolmos.gob.
pe/

http://www.munipacora
.gob. pe/

http://www.munisalas.
gob.pe/

http://www.munisanjos
e.gob. pe/
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http://www.munisantarosa-chiclayo.gob.pe/
http://www.munisantarosa-chiclayo.gob.pe/
http://www.munisantarosa-chiclayo.gob.pe/
http://www.munituman.gob.pe/
http://www.munituman.gob.pe/
http://www.munikanaris.gob.pe/
http://www.munikanaris.gob.pe/
http://www.munimamm.gob.pe/
http://www.munimamm.gob.pe/
http://www.munipitipo.gob.pe/
http://www.munipitipo.gob.pe/
http://www.munipueblonuevo.gob.pe/paginas.php?noticias=noticias
http://www.munipueblonuevo.gob.pe/paginas.php?noticias=noticias
http://munichochope.gob.pe/
http://munichochope.gob.pe/
http://www.mdmorrope.gob.pe/
http://www.mdmorrope.gob.pe/
http://www.mdmorrope.gob.pe/
http://www.munimotupe.gob.pe/
http://www.munimotupe.gob.pe/
http://www.munimotupe.gob.pe/
http://muniolmos.gob.pe/
http://muniolmos.gob.pe/
http://www.munipacora.gob.pe/
http://www.munipacora.gob.pe/
http://www.munipacora.gob.pe/
http://www.munisalas.gob.pe/
http://www.munisalas.gob.pe/
http://www.munisalas.gob.pe/
http://www.munisanjose.gob.pe/
http://www.munisanjose.gob.pe/
http://www.munisanjose.gob.pe/

DISTRITO DE
TUCUME

CARLOS OTTO
SANTAMARIA
BALDERA

ALCALDE
DISTRITA
L

Calle Union N° 540

http://www.munitucum
e.gob. pe/#

1. Muestra las municipalidades

distritales que pertenecen a Chiclayo.

NOMBRES Y

SEDE

REGION APELLIDOS CARGO INSTITUCIONAL WEB
DISTRITO ROGER WILLIAN ALCALDE Jr. Lima 1225 - Www.munichongovape
DECHONGOYA SANTA CRUZ DISTRITA Cercado ’ ob eg yap
PE FLORES L Chongoyape -gob-p
DISTRITO DE NILTON EMILIO ALCALDE Calle Pedro Ruiz www.munietenperu.go
ETEN CHAFLOQUE DISTRITA Gallo 579 b.pe
CORDOVA L '
PISIREODE  EWERD WILSON ALSAEDS A, San Martin N° ]
ETEN DIAZ PERICHE L 126
DISTRITO DE
JOSE WILDER GUEVARA SII_SC'I/'A\RI’_I?i AV. Saenz Pefia N°  http://www.munijlo.gob
LEONARDO DIAZ L 2151 - Urb. Latina .pe/w eb
ORTIZ
ALCALDE S
DISTRITO DE RAUL RONY L o www.munilavictoriach.
LAVICTORIA  OLIVERA MORALES D'STLR'TA Av. Union N° 1696 gob.p e
DISTRITODE - R| 05 AMANCIO ALCALDE Jr. Lima N° 456 www.munilagunas-
LAGUNAS - FERNANDEZ CACHO DISTRITA C do de M i
MOCUPE L ercado de Mocupe chiclayo.gob.pe
DISTRITO DE MANUEL PISFIL gll_s(‘,:'l/'a\RLl?',E Calle 7 de Junio N°  www.munimonsefu.go
MONSEFU MINOPE L 513 b.pe
DISTRITO DE DANI DELMAR SII_SC'I"A\Rngi Calle Miguel Grau i
NUEVA ARICA CHAMAY RAMIREZ L N° 851
DISTRITO DE LUIS ZACARIAS SII_SC,:'I"A\RLI?',% Calle Alfonso Ugarte )
OYOTUN CHAVEZ BECERRA L N° 351
DISTRITO DE CARLOS ALBERTO gll_g'l/'a\RLl?',E Calle Congreso N° MUNIDICSi.Qob.pe
PICSI SANCHEZ MEDINA L 169 Distrito de Picsi " \"V-MUNIPICSI.gob.p
DISTRITO DE CESAR ROBERTO SII_SC'I"A\RLI%% Ave. Leoncio Prado  www.munipimentel.go
PIMENTEL JACINTO PURIZACA L N° 143 b.com
DISTRITO DE JULIO CESAR gll_scﬁl'\l’_lgi Calle Elias Aguirre www.muniReque.gob.
REQUE HUERTA CIURLIZZA L N° 229 pe/
ALCALDE .
DISTRITO DE AUGUSTO SIPION . o WWW.munisantarosac
SANTA ROSA BARRIOS D'STLR'TA Calle Union N* 433 hiclayo.gob.pe/
DISTRITO DE LUIS ROLANDO gII_SC'IAFIz_Igi Jr. Real N° 435 - http://www.munizana.
ZANA URBINA ANDONAIRE L 450 gob.pe/
DISTRITO DE JOSE SILVERIO gII_S?TARI’_I?'i Cal. Tupac Amaru www.municayalti.gob.
CAYALTI CHAMAYA ALVA L N° 100 pe
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http://www.munitucume.gob.pe/
http://www.munitucume.gob.pe/
http://www.munitucume.gob.pe/
http://www.munichongoyape.gob.pe/
http://www.munichongoyape.gob.pe/
http://www.munichongoyape.gob.pe/
http://www.munijlo.gob.pe/web
http://www.munijlo.gob.pe/web
http://www.munijlo.gob.pe/web
http://www.munilavictoriach.gob.pe/
http://www.munilavictoriach.gob.pe/
http://www.munilavictoriach.gob.pe/
http://www.munilagunas-chiclayo.gob.pe/
http://www.munilagunas-chiclayo.gob.pe/
http://www.munimonsefu.gob.pe/
http://www.munimonsefu.gob.pe/
http://www.munipicsi.gob.pe/
http://www.munipimentel.gob.com/
http://www.munipimentel.gob.com/
http://www.munireque.gob.pe/
http://www.munireque.gob.pe/
http://www.munisantarosa-chiclayo.gob.pe/
http://www.munisantarosa-chiclayo.gob.pe/
http://www.munisantarosa-chiclayo.gob.pe/

DISTRITO DE
PATAPO

DISTRITO DE
POMALCA

DISTRITO DE
PUCALA

DISTRITO DE
TUMAN

JUAN GUEVARA
TORRES

JULIO NESTOR LAZO
POMARES

ALVARO FERNANDO
VASQUEZ
BENAVIDES

RUPERTO IPANAQUE
ZAPATA

ALCALDE
DISTRITA
L

ALCALDE
DISTRITA
L

ALCALDE
DISTRITA
L

ALCALDE
DISTRITA
L

Av. Real S/N Patapo

Av. Apolinario
Salcedo S/N

Calle Miguel Grau #
23

Av.Enrique
Ferreyros # 01

www.munipatapo.gob.
pe

www.munimdp.gob.pe

www.munituman.gob.
pe
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http://www.munimdp.gob.pe/
http://www.munituman.gob.pe/
http://www.munituman.gob.pe/

Anexo 6

Hoja de Observacién de Tiempo

Proceso: Medicion de tiempo para la atencion de las Observadores: Mes de
incidencias Fernandez - Rioja Septiembre
1 2 3 4 5 6 7
Traslado .
del Tie
, Asignacién | colaborado - . mp
Element Registro Revision Solucion a Acta de Conformid | o , ,
o de dela res gﬁsabl res ornsabl del equipo la conformida ad del par Sc?c:\sll Fﬁ‘;m A;e
Trabajo | incidencia P P de TI incidencia d Usuario |al
e e para |
Cicl
atender la
o . 0]
incidencia
Tiem Tiem Tiem Tiem Tiem Tiem Tiem
po tiem | po tiem | po tiem | po tiem | po tiem | po tiem | po tiem
D . del po del po del po del po del po del po del po
escrip . . . , . ) )
-, reloj | trans | reloj | trans | reloj | trans | reloj | trans | reloj | trans | reloj | trans | reloj | trans
cion ; ) ; ; ; ; ;
Rec |curri | Rec |curri | Rec |curri | Rec |curri | Rec |curri | Rec |curri | Rec | curri
orrid | do orrid | do orrid | do orrid | do orrid | do orrid | do orrid | do
0] 0 0 0] 0 0] 0]
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
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12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

Tiempo

Repetiti

VO mas
bajo

Observ
aciones
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Municipalidad Distrital de la Region

Lambayeque.

Nivel de Servicio

(Ley N° 30228, Ley 29904, Ley 1630)

2021

Chiclayo - Lambayeque
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Tabla de nivel de servicio por incidencia

mouse

Tipo Tipo de servicio | Codificacion Prioridad Tiempo de
respuesta
Configuracion 1-001 30 min
e Drivers 1-002 20 min
o Generar imagen | 1-003 15 min
Instalacion 1-004 30 min
Configuracion i
Office 1-005 15 min
Paquete Activacion 1-006 5 min
Office Instalacion 1-007 20 min
Creacion c_le 1-008 20 min
correo office
Antivirus:
Antivirus Instalacion y 1-009 20 min
activacion
Incidencias de Hardware
Tipo Tipo de servicio | Codificacion Prioridad Tiempo de
respuesta
Cambio de CPU [ 1-010 I 15 min
Configuracion de .
CPU 1-011 20 min
Ig;talauon de 1-012 10 min
CPU U
Operatividad de .
CPU 1-013 10 min
Limpieza de CPU | 1-014 30 min
Trasladado de .
CPU I-015 15 min
Cambio de 1-016 15 min
monitor
Conflguracmn de 1-017 5 min
monitor
Instalacion de .
Monitor monitor -018 10 min
Traslado de 1-019 10 min
monitor
Oper_at|V|dad de 1-020 10 min
monitor
Mouse Instalacion de 1-021 5 min
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Cambio de 1-022 ‘ 5 min
mouse
Traslado de 1-023 5 min
mouse
Operatividad de 1-024 5 min
mouse
Instalacion de 1-025 5 min
teclado
Operatividad de 1-026 5 min
teclado

Teclado
Traslado de 1-027 5 min
teclado
Cambio de 1-028 5 min
teclado
_Operat|V|dad de 1-029 10 min
impresora

Impresora _Instalauon de 1-030 10 min
impresora
Traslado de 1031 10 min
impresora
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Manual de Usuario Itop
1.Acceso a ltop

Abrir el navegador luego digitar el siguiente http://localhost/itop/web/pages/Ul.php

ERiTop

Bienvenido a iTop

Identifiquese antes de continuar
Usuario

[ ]

Contrasefia

Nos muestra la pantalla de bienvenido para realizar el registro correspondiente ya
sea como usuario administrador o como usuario para luego tener diversas

opciones de elementos de configuracion registrados en Itop

; |
s H # Bienvenido Subusqueda 9 Q, U
ExiTop 6
£
Wiricpatéad il v] Y *

g 44 Elementos de Configuracion
Bienvenido Nt
Nt
+ Bienvenido \ ) . - ™ ‘ ) = ‘
» Mis Accesos Ripides AL Proceso de Negocio: 0 || Solucion Aphcatwa:OL-n Contacto: 14 '35 Localidad: 1 a Contrato; 1 Servidor: 0
e d ;-
Crear Proceso de Negocio Crear Solucidn Aplicativa Crear Contacto Crear Localidad Crear Contrato or
Administracién de la Buscar Proceso de Negodo Buscar Solucion Aplicativa Buscar Contacto Buscar Localidad Buscar Contrato Buscar Servidor
Configuracién
Administracion de (_:ew Dispositivo de Red: 0
Requerimientos
Crear Dispo:
Administracion de Buscar Disp
Incidentes
ot @ Mmoo [ T
Problemas Requerimientos Abiertos 5 ; i . i
Administracion de Mis Requerimientos
Camhios M

Combodo Ninguna Informacion por Visualizar.

Crear Requerimiento
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2.- Gestionar las Incidencias a través de Itop

Para iniciar con el registro de una incidencia debemos seleccionar la opcion

“Administracion de Incidentes” elegimos nuevo incidente nos muestra la

opcién de hacer el respectivo registro.

uts 'T
gL 110p
Municipalidad Distrital de v| [} ¥

# Bienvenido e Resumen de Incidentes

Su busqueda

Bienvenido

Administracion de la
Configuracion

Administracion de
Requerimientos

Administracién de
Incidentes

+ Resumen de Incidentes
+ Nuevo Incidente

» Bulsgueda por
Incidentes

+ Accesos Rapidos

» Incidentes Asignados
aMi

+ Incidentes Escalados
+ Incidentes Abiertos

&jCombodo

I Propiedades | ECs | C

Informacién General

Prioridad Media

Estatus Nuevo
origen
Contactos
nto
Descripcion
E Fecha de
Inido
Instalacion y configuracion del sistema Ultima
operative area de costos y presup | izacion
Limite de
Tiempo de
Asignacién

| Incid: Hijos Requerimil Rel d | Ordenes de Trabajo
Padre
Reportado por [ Luis Antonio Chafloat v | [} Urgendia Alta he Problema [ Seleccione uno - v| [
Padre

cambi s

Reporte de SLA

e O

Anexos -

Resumen de incidentes reportados de acuerdo a prioridad

iTop

M Bienvenido

| Municipalidad Distrital de v | =

Bienvenido

Administracion de la

Configuracion

Administracion de
Requerimientos

Incidentes

Administracion de

» Resumen de Incidentes

+ Nuevo Incidente

» Blsgqueda por
Incidentes

» Accesos Rapidos

e Resumen de Incidentes

Incidentes Abiertos por Estatus

» Incidentes Asignados

a Mi

Total: 6 Elemento(s)

» Incidentes Escalados

¢+ Incidentes Abiertos

Combodo

Estatus

Nuevo

Cuenta

Incidentes Abiertos por Cliente

Panel de Control para Administracion de Incidentes

Incidentes por Prioridad de los Ultimos 14 dias

W Alta
W Bgja
M Critica
M Media
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Mostrando los usuarios registrados de los cuales tres tienen el permiso como

administrador y uno permiso como usuario

24110p

Municipalidad Distrital de v | 55 ¥

Bienvenido

Administracion de la
Configuracion

Administracion de
Requerimientos

Administracién de
Incidentes

Administracién de
Problemas

Administracién de
Cambios

Administracién de
Servicios

&5 Combodo

A Bienvenido

Buscor [ PSR

€ Resumen de Incidentas Incidente

€ Resumen de Requerimientos

Usuario

Su blisqueda

oo O

® Based on your preferences, obsolete data are hidden &

Agragar nueva criterio +

Usuario: Cualquier = ¥ and | Contacto (persona): Cualguier ~ % | and | Organizacidn: Cuglguier ~ ¥ and (Organizacidn: 4) & @ &

i

Cuentas de Usuario

Total: 4 Elemento(s)

Usuario Tipo de Cuenta
Charles Usuario de iTop
Juan Usuario de iTop
Pedro Usuario de iTop
Segundo Usuario de iTop

Nombre Apellidos

Charles Sequndo
Juan Nicanor

Rioja Mesia

Pedro Perez
Segundo Rioja

Fernandez Rioja

Estatus

Habilitado
Habilitade
Habilitado
Habilitade

Mostrando la familia de servicios y sus categorias.

Municipalidad Distrtal de v | FF | #

Bienvenido

Administracién de la
Configuracion

Administracién de
Requerimientos

Administracién de
Incidentes

Administracion de
Problemas

Administracién de
Cambios

Administracién de

Servicios

&} Combodo

A Bienvenido

c Resumen de Incidentes

Familia de Servicios Servido

Buscar Subcategoria

Agregar nuevo criterio 4

ncidente

Subcategoria

c Resumen de Requerimientos

Su busqueda

Nombre: Cualquier = X and  Servico: Cualquier = X and = Servicio->Proveedor: Municipalidad . ~ X 2

& tuewo | Otes cones - X <]

Organizacion
Municpalidad Distrital de Reque
Municipalidad Distrital de Reque
Municipalidad Distrital de Reque
Municipalidad Distrital de Reque

0 0o

o.

R Based on your preferences, obsolete data are hidden &

o]

Cc’;} Subcategorias de Servi

Total: & Elemento(s)

Subcategoria
Configuracion de Impresoras.
impresoras
Instalacion de office
Internat
Mantenimiento
Mantenimiento del servidor
Mantenimiento Preventivo de Pes y Laptos
Usuarios

+ Mas informacién acerca de |a consulta:

Servicio
Configuracion de Impresoras
Mantenimineto de Impresoras
Instalacion de programas
Configuracion email
Router y Switch
Servidores
Mantenimiento Preventivo de Pcs y Laptes
Sistemas Usuarios

Estatus
No Definido
Obsoleto
Productivo
Productivo
Productivo
Productivo
No Definido
Productivo

2 tuevo Jf otas Aociones - |

Tipo de Reporte Servido->Proveedor
Incidente Municipalidad Distrital de Reque
Incidente Municipalidad Distrital de Reque
Incidente Municipalidad Distrital de Reque
Incidente Municipalidad Distrital de Reque
Incidente Municipalidad Distrital de Reque
Incidente Municipalidad Distrital de Reque
Incidente Municipalidad Distrital de Reque
Incidente Municipalidad Distrital de Reque
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Ingreso como usuario registrado, para generar reporte de incidencia.

4

Nuevo Requerimiento

Segundo Rioja A/ Redes
riojasegundo@gmail.com =

Servidores

Configuracion \

Router y Switch
emai

Inicio Configuraciony Configuracion

rmantenimiento de los
servidores

Nuevo Requerimiento
Requerimientos en Pr..

Preguntas y Respuestas

Requerimientos Cerra...

Registrando el Requerimiento del usuario sobre una incidencia

A

Requerimientos en Proceso (2)

. Enproceso 2 Solucionado 0
Segundo Rioja
ricjasegundo@gmail.com =
SRR y I Incidente £ 5

/h‘l e Mostrar 20 | elementos por pagina Filtrar:
Nombre comin Asunto Fecha de Inicio Estatus Servicio Subcategoria Prioridad Reportado por

€@ Nuevo Requerimiento
1-000020 Problemas con office | 2021-11-2121:33:03  Nuevo Instalacien de programas | Instalacion de office = Baja Segundo Rigja

e e e 1-000019 sin accesoa internet | 2021-11-2121:31:55 | Nuevo Configuracion email Media undo Rioja

© Preguntasy Respuestas

€0 Requerimientos Cerra.

#:1Top

Asignando al responsable para atendener la incidencia

Requerimiento > @ Resumen de Incidentes
Incidente 1000006

@€ Resumen de Cambios » & Resumen de Requerimientos

iTop I Municipalidad Distrtal de Reque
Todas las Or i ~ ¥ -
odas as Organizacione ] [ 0 Incidente: 1-000006

Bienvenido
Propi I ECs | Contact: | i Hijos Requerimientos Relacionados Ordenes de Trabajo

+ Bienvenido L X )
+ Mis Accesos Rapidos Analisis de Impacto Errores Conocidos Historia Exportar a CSV...

Exportar a Excel...

Su bisqueda

= Bisqueda por Incidentes

Enviar por Correo Electrénico

Informacif

Administracién de la

Configuracion Organizacion  Municipalidad Distrital de Reque Impacto Un Servicio Incidente No Definido
_ Padre
i ” Reportado por  Luis Antonio Chaflogue Villegas. Urgencia Baja Problema ThEE
Administracion de Estatus Nuevo Prioridad Baja Padre
Requerimientos origen Teléfono Cambio Padre  No Definido
o U
Administracion de o
Incidentes Descripcion
El autocad dejo de funcionar
- - Fecha de 2021-11-20 18:15:30
Administracion de TInicio
Problemas Ultima 2021-11-20 18:15:30
p 5 Actualizacion
) B Servicio Ne Definido Limite de
dini nistracion = o Subcategoria Mo Definido Tiempo de
Cambios e

Combodo

115



La incidencia esta asignada

iTop

Todas las Organizacione v E i

Resumen de Cambios

Municipalidad Distrital de Reque

@ Resumen de Requerimientos

Asignar - 1-000006

Bisqueda por Incidentes

equerimiento

ncidente

@ Resumen de Incidentes
1000006

Su busqueda

Bienvenido Asignar
. . Grupo ‘AREA DE SOPORTE Y TECNOLOGIAS DE LAINFOI v ‘
» Bienvenida
» Mis Accesos Rapidos Analista (Pedro Perez <)
Administracién de la
Configuracién Informacion General Relagiones
Organi Municipalidad Distrital de Reque Un Servicio Incidente No Definido
. o Padre
Administracién de Reportado por Luis Antonio Chafloque Villegas Urgencia Baja i R
Requerimientos Estatus Nuevo prioridad Baja Padre
o origen Teléfono Cambio Padre o Definido
e eries Asunto Software w
Descripcién

Administracién de
Problemas

Combodo

El autocad dejo de funcionar

Servicio No Definido
Subcategeria o Definido

Bitacora Privada

Fecha de
Tnicio

Ultima
Actualizacién

Limite de
Tiempo de
Asignacion

2021-11-20 18:15:30

2021-11-20 18:15:30

El responsable ha solucionado la incidencia

iTop

Todas las Organizacione ¥

Bienvenido

+ Bienvenido
+ Mis Accesos Rapidos

Administracién de la
Configuracion

Administracion de
Requerimientos

Administracion de
Incidentes

Administracién de
Problemas

Administracion de
Cambios

Combodo

@ Resumen de Cambios

Municipalidad Distrital de Reque

@ Resumen de Requerimizntos

Blsqueda por Incidentes

Requerimiento

ncidente

Resumen de Incidentes
1-000006

Reporte de SLA

Su busqueda

& Incidente (I-000006) actualizado.

o Incidente: 1-000006

Propiedades

Errores Conocidos

Contactos

Historia

Organizacion
Reportado por
Estatus
Origen
Asunto
Descripcion

Municipzlidad Distrital de Reque
Luis Antonio Chafloque Villegas
Solucionado

Teléfono

Software

El autocad dejo de funcionar

Servicio
Subeategoria

Bandera de
Escalamiento

Instalacion de programas
Instalacion de office

No

Incidentes Hijos

Urgencia

Prioridad

Contactos

Grupo

Analista

Fecha de
Inicio

Ultima
Actualizacién

Fecha de,

Requerimientos Relacionados

Un Servicio
Baja
Baja

AREA DE SOPORTE Y TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACION

Pedro Perez

2021-11-20 18:15:30

2021-11-22 04:37:31

2021-11-22 04:36:10

Ordenes de Trabajo

Incidente
Padre

Problema
Padre

Cambio Padre

Ccodigo de
Solucién
Solucién

No Definido
No Definide

No Definido

Asistencia

Se realizo |a instalacion del software solcitado

Tiempo 1d 10h 22min 1s

Utilizado

Reporte de SLA

SLA de Tiempo o -
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Hoja de observacion de incidencias reportadas del mes

A B G D E B G
1
2 |Proceso: Medicion de tiempo para la atencion de las i ias
3 1 2 3
Elemento de Trabajo Registro de la incidencia Asignacion de responsable Traslado del colahora?ior' respf)nsable
4 = = = para atender la incidencia =
5 Descripcion Tiempo del reloj Recorrido  |tiempo transcurrido Tiempo del reloj Recorrido [tiempo transcurrido | Tiempo del reloj Recorrido [tiempo transcurrido ||
6 1 08:25:00 a. m. 05:00 08:30:00a. m. 10:00 08:40:00 a. m. 20:00
7 2 08:40:00 a. m. 08.00 08:48:00 a. m. 05:.00 08:53:00 a. m. 10:00
8 3 09:50:00 a. m. 04:00 09:54:00 a. m. 08:00 10:02:00 a. m. 20:00
9 4 10:05:00 a. m. 03:00 10:08:00 a. m. 06:00 10:14:00 a. m. 30:00
10 5 10:35:00 a. m. 06:00 10:41:00 a. m. 10:00 02:51:00 p. m. 20:00
1 6 11:00:00 a. m. 05:00 11:05:00 a. m. 04:00 11:09:00 a. m. 10:00
12 7 11:15:00 a. m. 10:00 11:25:00 a. m. 10:00 05:35:00 p. m. 10:00
13 8 11:25:00 a. m. 07:00 11:32:00 a. m. 05:00 11:37:00a. m. 20:00
14 9 :50: .m. 05:00 11:55:00 a. m. 05:00 01:00:00 p. m. 15:00
15 10 .m. 08:00 12:38:00 p. m. 05:00 02:43:00 p. m. 20:00
16 11 .m. 02:00 01:12:00 p. m. 05:00 04:17:00 p. m. 15:00
17 12 .m. 04:00 02:19:00 p. m. 05:00 086:24:00 p. m. 10:00
18 13 . m. 05:00 02:35:00 p. m. 05:00 07:40:00 p. m. 05:00
19 14 .m. 10:00 08:25:00 a. m. 05:00 02:30:00 p. m. 10:00
20 15 .m. 04:00 08:34:00 a. m. 05:00 03:39:00 p. m. 20:00
21 16 .m. 06:00 09:31:00 a. m. 05:00 05:36:00 p. m. 10:00
22 17 .m. 02:00 09:52:00 a. m. 05:00 06:57:00 p. m. 20:00
23 18 .m. 05:00 10:19:00 a. m. 05:00 08:24:00 p. m. 30:00
24 19 .m. 08:00 10:43:00 a. m. 05:00 09:48:00 p. m. 20:00
25 20 .m. 05:00 11:06:00 a. m. 05:00 11:11:00 p. m. 10:00
26 21 11:56:00 a. m. 05:00 12:01:00 p. m. 05:00 01:06:00 a. m. 10:00
27 22 12:4R:N0n m_ nR-NN 12-5A-0N A m n&-NN NA-N1-NNa m 20-nn
Pre Test Tiempa | PostTest Tiempo | Encuestas @ .
A H I J K L M
1 Hoja de Observacion de Tiempo

2 Proceso: Medici

on de tie

Observadores: Fernandez - Rioja

3 4 5 6
Elemento de Trabajo Revision del equipo de Tl Solucion a la incidencia Acta de conformidad
4 | - . .
5 Descripcion Tiempo del reloj Recorrido |tiempo transcurrido |Tiempo del reloj Recorrido |tiempo transcurrido | Tiempo del reloj Recorrido |tiempo transcurrido
6 1 09:00:00 a. m. 10:00 09:10:00a. m. 50:00 10:00:00 a. m. i 20:00
7 2 09:03:00 a. m. 15:00 09:18:00 a. m. 30:00 09:48:00 a. m. 10:00
8 3 10:22:00 a. m. 05.00 10:27:00 a. m. 00:00 11:27.00 a. m. 20:00
9 4 10:44:00 a. m. 10:00 : . m. 20:00 11:14:00 a. m. 30:00
10 5 03:11:00 p. m. 05:00 . m. 45:00 04:01:00 p. m. 20:00
11 6 11:19:00 a. m. 15:00 . m. 35:00 12:09:00 p. m. 10:00
12 7 05:45:00 p. m. 10:00 . m. 25:00 07:20:00 p. m. 10:00
13 8 11:57:00 a. m. 05:00 . m. 50:00 12:52:00 p. m. 20:00
14 9 01:15:00 p. m. 10:00 . m. 55:00 02:20:00 p. m. 15:00
15 10 03:03.00 p. m. 15:00 . m. 35.00 03:53.00 p. m. 20:00
16 1 04:32:00 p. m. 05:00 . m. 20:00 04:57:00 p. m. 15:00
17 12 06:34.00 p. m. 10:00 . m. 15:00 06:59:00 p. m. 10:00
18 13 07:45:00 p. m. 05:00 . m. 10:00 08:00:00 p. m. 05:00
19 14 02:40:00 p. m. 15:00 . m. 45:00 5 10:00
20 15 03:59:00 p. m. 10:00 . m. 30:00 20:00
21 16 05:46:00 p. m. 05.00 . m. 00:00 10:00
22 17 07:17:00 p. m. 10:00 07:27:00 p. m. 50:00 08:17:00 p. m. 20:00
23 18 08:54:00 p. m. 15:00 09:09:00 p. m. 45:00 09:54.00 p. m. 30:00
24 19 10:08:00 p. m. 05:00 10:13:00 p. m. 30:00 10:43:00 p. m. 20:00
25| an 11:24:00 A m 1n-nn 11:21:00n m &R-NN 12:98:0N a2 m 10-:nN
PreTest Tiempo | PostTestTiempo | Encuestas ® <
A N o P Q R =
1
2 Proceso: I de ticMes de Seg
3 7
Elemento de Trabajo Conformidad del Usuario Tiempo para 1 Ciclo . -

4 . . B Servicios Familia Area
5 Descripcion Tiempo del reloj Recorrido |tiempo transcurrido
6 1 10:20:00 a. m. 20:00 02:15:00 a. m. Router y Swich Redes Gerencia de desarrollo territorial e infra
7 2 09:58:00 a. m. 10:00 01:28:00 a. m. Antivirus Software Alcaldia
8 3 11:47.00 . m. 20:00 02:17:00a.m. |Instalacion de programas Software  |Consejo Municipal
9 4 11:44:00 a. m. 30:00 02:09:00 a. m. Mantenimiento Preventivo de Impresoras  |hardware Procuraduria publica
10 5 04:21:00 p. m. 20:00 06:06:00 a. m. configuracion de Email Redes Oficina general de administracion
1] 6 12:19:00 p. m. 10:00 01:29:00a.m. __|Actualizar Sistema Operativo fis Municipal |
12 7 07:30.00 p. m. 10:00 08:25:00 a. m. servidores Redes Gerencia de desarrollo social y econdmi
13 8 01:12:00 p. m. 20:00 02:07:00 a. m. Mantenimiento correctivo de Tl hardware Organo de control institucional
14 9 02:35:00 p. m. 15:00 03:00:00 a. m. Mantenimiento correctivo de Tl hardware  |Oficina general de asesoria juridica
15 10 04:13:00 p. m. 20:00 04:03:00a.m. _|Mantenimiento P de Impresoras_|hardware | Oficina general de pl==~~~~=*g y presi
16 11 05:12:00 p. m. 15:00 04:17:00a. m. Antivirus Software Consejo Municipal 5!
17 12 07:09:00 p. m. 10:00 05:04:00 . m. Mantenimiento correctivo de Tl hardware  |Gerencia de desarrollo territorial e infra
18 13 08:05:00 p. m. 05:00 05:40:00 a. m. M imi P de Impresoras |hardware  |Organo de control institucional
19 14 03:50:00 p. m. 10:00 07:45:00 a. m. Sistemas Usuarios Redes Gerencia de servicios municipales y gest
20 15 04:59:00 p. m. 20:00 08:49:00 a. m. Sistemas Usuarios Redes Oficina general de pl iento y prest
21 16 07:01:00 p. m. 10:00 09:46:00 a. m. Instalacion de programas Software Alcaldia
22 17 08:37:00 p. m. 20:00 11:07:00 a. m. Mantenimiento preventivo de Tl hardware Oficina general de administracion
23 18 10:24:00 p. m. 30:00 12:40:00 p. m. Mantenimiento correctivo de Tl hardware  |Gerencia Municipal
24 19 11:03:00 p. m. 20:00 12:46:00 p. m. Iy imi P de Impresoras |hardware  |Oficina general de asesoria juridica
25 an 17:3&@NNa m 1000 N1-45-A0n m Mantanimiantn carractivn da T1 hardwara |Nfirina nanaral da nlanaamisnta u nraer =~

Pre Test Tiempo | PosiTest Tempe | Encuestas | ) . 3
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Elemento de Trabajo

Revision del equipo de Tl

Solucion a la incidencia

Tiempa del reloj Recomido | i

Tiempo del reloj ido [tiempo

[iempo Tiempo del r

Pro Tast Tismps

0

d de atenciones seglun iempo de salucidn de incidend

Promedio de atencion de incidencias

Tiempa de atencion de las incidencias

Incidencias repetidas en el mes de septiembre 2021

Aativios TR
Actualizar Sistema Operstvo I 5%
Instalacion de progranas W 4%

Instalaciény Configuraciin de impresores I 2%

servdores W 4%

RouterySwich I %
configuracin de tmail I %

Sictemas Usuaios I 7%

Mantenimiento preventiva de 71 IS 17%

m

Post Test Tiempo | Encuestss |

®

Elemento de Trabajo

Descripcion

Senvicios

(-] Famiia Area

Cantidad de Incidencias agrupados por categoria

1

msoftware Whardware B Redes

« Pre Test Tiempo | Post Test Tiempo | Encuestas | ()




