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RESUMEN

En el entorno de los procesos de gestion de incidentes y problemas de la
gerencia regional de transportes y comunicaciones, se ha propuesto la
implantacién del marco metodoldgico ITIL y la utilizacién de un aplicativo
Help desk, lo cual me permitira identificar, evaluar, controlar y monitorear
todas las incidencias y problemas que se den, para aplicar las posibles
soluciones inmediatamente. El servicio de soporte técnico que parte del
area Tl a las demas é&reas tendra como objetivo fundamental mejorar la
atencion que involucra el tiempo de respuesta con lo que se va a
solucionar el incidente o problema; brindar un servicio de calidad, que
consiste en que el incidente o problema tenga un rango de tiempo limite
en solucionarse.

Los incidentes y problemas presentados en la gerencia de transportes y
comunicaciones son: Fallos en la impresora, Fallos en el sistema, Fallos

en el acceso a internet y cambio de cualquier dispositivo de hardware.

Dicho proceso de gestion me permitira lograr resultados de un nivel 6ptimo
a través del analisis pre test y post test de manera eficaz para la gerencia

de transportes y comunicaciones.

Dicho proceso de gestion me permitira lograr resultados de un nivel 6ptimo
a través del analisis pre test y post test de manera eficaz para la gerencia
de transportes y comunicaciones.

Palabras Claves: Gestion de incidentes, Gestion de problemas, Atencién

de Tickets.



Abstract:

In the environment management processes incidents and problems of
regional management of transport and communications, it has proposed
the implementation of ITIL methodological framework and the use of an
application Help desk, which will allow me to identify, assess, control
and monitor all incidents and problems to occur, to apply immediately
possible solutions. The technical support that part of the IT area to other
areas will improve care as a fundamental involving the response time
with what is going to solve the incident or problem objective; providing
quality service, which is that the incident or problem has a range of time
limit to resolve.

Incidents and problems presented in the management of transport and
communications are Failures in the printer, system failures, and failures
in internet access and change any hardware device.

Such management process will allow me to achieve optimal level
results through the pretest and posttest effectively for management of
transport and communications analysis.

Such management process will allow me to achieve optimal level
results through the pretest and posttest effectively for management of
transport and communications analysis.

Keywords: Incident Management, Problem Management, Care Tickets.



INTRODUCCION
La presente investigacion es producto del trabajo realizado en el Area
Tecnologias de informacion (TI) de la GERENCIA REGIONAL DE
TRANSPORTES Y COMUNICACIONES DE CHICLAYO, en la que se
pudo identificar deficiencias como: la situacion actual es deplorable en
cuanto a la gestion de incidentes y problemas, debido a las fallas que
se presenta, no existe un registro , diagnostico y control en la gestion
de incidentes ocasionados en las diversas areas de la GERENCIA
REGIONAL DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES DE
CHICLAYO, no hay medicién de los tiempos de respuesta en la
solucion de incidentes y problemas, no hay roles ni responsabilidades
por proceso , hay muchas quejas de los usuarios por la demora en las
atenciones, hay muchos incidentes repetitivos que no se identifican la
causa raiz. En base a los problemas encontrados se planted los

siguientes objetivos:

Elaborar el proceso de gestion de incidentes que especifique el registro
diagnéstico y control de la gestiébn de Incidencias y problemas,
Determinar el tiempo de respuesta y solucién para los incidentes,
Identificar los roles y responsabilidades de la gestion de incidentes y
problemas. Elaborar la matriz RACI del area de TI, Disminuir las quejas
recurrentes y aumentar la satisfaccién del usuario interno, Aumentar la

eficiencia en el diagnéstico y resolucion de incidentes y problemas
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reportados al area de TI, Disminucion de los incidentes repetitivos y
recurrentes.

Por los problemas encontrados, se decidiéo utilizar el “marco
metodoldgico ITIL, porque tiene los siguientes componentes: promueve
una gestion por procesos, especifica cuales son las cosas que deberia
realizar una organizacion de IT para administrar sus servicios, define
procesos Yy sus interrelaciones, indica roles y responsabilidades
especificos, promueve una gestion orientada a servicios, promueve la
alineacion con el resto de la organizacion” (Xelere, 2008, p.5). Es por
esto que esta investigacion tiene como finalidad investigar sobre ITIL y
sus procedimientos de gestion de incidentes y problemas que se
encuentran en la organizacion que maneja las tecnologias de la

informacion.

Las Tl se encuentra dentro del marco ITIL, lo que me permite llevar un

control en sus procesos organizativos utilizando un aplicativo.

En el mundo las empresas de prestigio utilizan el marco de trabajo ITIL
porque mejoran Sus procesos organizativos, basados en el servicios
que brindan los aplicativos desarrollados o gratuitos. El uso de TI tiene
el potencial para ser el mayor impulsor de riqueza econémica en una
organizacion. Ademas de que Tl ya es critica para el éxito empresarial,
proporciona oportunidades para obtener una ventaja competitiva y

ofrece medios para incrementar la productividad. Tl también implica
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riesgos. Es evidente que ahora en un mundo de negocios muy
competitivo, la caida de sistemas y redes puede ser muy costosa para
cualquier organizacion. En algunas industrias, Tl es un recurso
competitivo necesario para diferenciarse y obtener una ventaja
competitiva, mientras que en otras, no solo determina la prosperidad

sino la supervivencia.

La investigacion se basa en estudios previos como el realizado por
Rodenes, M. (2013) publicado en Espafia en el Journal “Gestion de los
servicios de tecnologias de la informacion: modelo de aporte de valor
basado en ITIL e ISO/IEC 200000” en este estudio se mencionan los
problemas encontrados en los servicios de tecnologias de informacién
(Tl) que son cada vez mas complejos, se incrementan sus niveles
regulatorios, y se producen frecuentes desviaciones en tiempo o en
costes en su ciclo de vida. Ademas, Rahman, W. (2015). En el Journal
“Proposed it financial management process using ITIL (Tl infrastructure
library) for Port Company in Indonesia” menciona los problemas
encontrados que surgieron en las organizaciones de Indonesia es que
en sus procesos sistematicos no existia un control y seguridad de los
datos debido a que no contaban con las Ultimas tecnologias de TI, lo
gue llevo obligadamente a actualizarse y a gestionar nuevas
herramientas de control organizativo. La mejor organizacion de
Indonesia adquirié servicios de ti en buenas practicas, planificando,

analizando y diseflando los procesos organizativos. En todo el proceso
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organizativo se utiliz6 el método Library de ITIL, cuyos resultados
fueron que la implementacion fue Library de ITIL proporciono un buen
servicio en cuanto al rendimiento de los procesos organizativos como
también el buen desempefio de todas las areas porgue se encontraban
comunicadas a base de las herramientas de TI.Se obtuvo como
conclusién que al implantar los procesos de gestion incidentes y
gestion de problemas utilizando el marco ITIL ayudara a mejorar el
servicio de soporte técnico que se le da a las diversas areas de la
GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES
DE CHICLAYO.Para llevar un diagnostico y control adecuado de la
resolucién de incidencias y problemas se utiliz6 una herramienta que

mida el tiempo de atencion y el impacto del usuario.
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CAPITULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACION:

1.1 Situacion Problemética:

La gerencia regional de transportes y comunicaciones por ser una
organizacion publica en los tramites documentarios de licencias de
conducir y todo lo referente a multas o papeletas de seguridad vial,
tiene una gran cantidad de documentos internos de gestidén quienes los
trabajadores lo procesan desde su equipo de cOmputo, lo cual se
generan ciertas fallas en los equipos de computo que pueden producir
incidencias o problemas por saturacion de informacion. Los cuales
menciono a continuacion:

A) No existe un Marco Metodolégico ITIL, que gestione los procesos de
incidentes y problemas en la gerencia regional de transportes y
comunicaciones.

B) No se puede determinar cuantos y cuales fueron los incidentes o
problemas ocasionados por los equipos de computo en las diversas
areas.

C) No se cuenta con roles ni responsabilidades para el soporte técnico
en el area de TI.

D) No se puede medir los tiempos de espera, en respuesta de la
atencion del incidente o problema cada vez se vuelven mas extensos,
ocasionando quejas por parte de los usuarios finales (trabajadores).

E) No se diagnostica cudles son las causas origines del incidente

producido en cada area de gerencia de transportes y comunicaciones.
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F) No existe un servicio Help Desk que gestione los procesos de
incidentes y problemas, donde el usuario final (trabajador) lo realiza
llamando al area de TI.

G) No hay un registro actualizado de todas las fallas de los equipos de
computo que se ocasionan en las distintas areas, que a la vez se

clasifican por incidencias o problemas.
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ILUSTRACION: Representacién grafica de la situacion Problematica Pre Test y Post Test.

ITIL

Del Area Ti
& Servider Web Atencion Tickets

Conformidad Usuario

Pagina 1

Fuente: Elaboracion en Visio utilizando el Marco ITIL.
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1.2 Formulacién del Problema:

¢De qué manera la implantacion de los procesos de gestion de
incidentes y gestion de problemas segun ITIL v.3.0 beneficiara al area
de tecnologias de informacién de la GERENCIA REGIONAL DE

TRANSPORTES Y COMUNICACIONES DE CHICLAYO?

1.3 Delimitacién de la Investigacion:

Espacio geografico: Se realiz6 estudio en el pais de Peru y ciudad
Chiclayo

Lugar y organizacién: En Chiclayo — GERENCIA REGIONAL DE
TRANSPORTES Y COMUNICACIONES DE CHICLAYO.

Sujetos y objetos participantes: personas que laboran en cada area
de la GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES DE CHICLAYO.

Tiempo de ejecucidn investigacion: 4 meses.

1.4 Justificacion e importancia de la investigacion:

Este proyecto de tesis tiene como finalidad implantar el marco
metodolégico ITIL en la gestion de incidentes y problemas en la
GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES
DE CHICLAYO, lo cual se analiza las causas origen, para luego llevar
un diagndstico, control y solucién a las fallas que puedan presentarse

en dichos equipos de cémputo.
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Se usara un aplicativo de apoyo para la medicidbn de tiempo de
respuesta de los incidentes y problemas, generando un control y base
de conocimiento, para luego darle solucién adecuadamente.

También es de suma importancia la satisfaccion del usuario final
(trabajador) porque me permitirdA mejorar el servicio de atencion de
soporte técnico en las distintas areas.

El area de Tl de la GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES DE CHICLAYO, busca innovarse con el marco
ITIL, para administrar mejor sus procesos internos y asi evitar posibles
fallas que no tengan solucién.

Al hablar de ITIL hacemos uso de las tecnologia de informacion (TI)
porque me permitira utilizar toda la informacién y aplicacion necesaria
gue ayude a mejorar los procesos internos gestion de incidentes y
problemas a través del servicio de soporte técnico que se le brinda en
atencion al usuario de sus equipos de cémputo.

ITIL no implica una nueva manera de pensar y actuar. ITIL si
proporciona un marco y un conjunto de buenas practicas en el cual se
plantea métodos existentes y actividades en un contexto estructurado.
Lo cual mencionare 2 términos encontrados con frecuencia en el marco
metodoldgico ITIL:

Procesos: Es un conjunto de actividades o eventos que se realizan o
suceden con un determinado fin, son el mas alto nivel para definir

actividades y construir estandares en una organizacion.
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Funciones: Es un conjunto de capacidades especializadas con un
objetivo especifico.
En general, la justificacion de este proyecto la podemos describir desde
cinco perspectivas:
Procesos: Es un conjunto de actividades o eventos que se realizan o
suceden con un determinado fin, son el mas alto nivel para definir

actividades y construir estandares en una organizacion.

Funciones: Es un conjunto de capacidades especializadas con un
objetivo especifico.
En general, la justificacion de este proyecto la podemos describir desde

cinco perspectivas:

Con respecto al aporte tecnoldogico: Determinara las
caracteristicas técnicas de la implantacién de metodologia ITIL y sus
diferentes estrategias, donde me permitiria conocer las incidencias y
gestion de los problemas de la organizacion. Se elaborara un plan de

resolucién de problemas a las incidencias que se presente.

Con respecto al aporte econémico: Mejorar la utilizacion de servicio

en soporte técnico ofrecidos por la metodologia ITIL utilizando sus

diferentes herramientas estratégicas para un mejor desempefio de los

20



procesos organizativos, dando sostenibilidad y control de los datos.

Evitando que mas adelante se presente incidencias y problemas.

Con respecto al aporte social: Permitird que un gran namero de
profesionales especializados en el desarrollo de la metodologia ITIL y
sus estrategias para el buen desarrollo de los procesos organizativos
puedan adquirir conocimientos y tener experiencia en la
implementacion de cualquier organizacion del medio para optimizar su
rendimiento organizativo. En cuanto a la organizacion la metodologia
ITIL me ayudara a controlar los incidentes, priorizar y establecer el
impacto para dar el soporte técnico necesario y soluciones a todas las
areas de la GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES DE CHICLAYO. Se mejorara el nivel de servicio
en el soporte técnico, que se le brinda a las demas areas de la
GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES

DE CHICLAYO.

Con respecto al aporte profesional: Obtener conocimientos y
experiencia en la metodologia ITIL y sus procesos de gestion de
incidentes y problemas brindando un mejor servicio en soporte técnico
en la GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y

COMUNICACIONES DE CHICLAYO.
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1.5 Limitaciones de la investigacion:

En el presente desarrollo de investigacion de tesis se encontr
limitaciones en los siguientes aspectos:

Al momento de implantar se hizo un prototipo de apoyo que gestione
incidentes y problemas, pero que en la gestion de problemas solo se
analiza a través de la hoja de Excel.

Pero en el proceso de gestidon de incidentes y problemas a implantar si
se logré porque tuvimos el apoyo del ingeniero de la gerencia de
transportes y comunicaciones, porque nos brindé la informacion

necesaria.

1.6 Objetivos de la investigacion:

1.6.1. Objetivo General:

Implantar los procesos de Gestion de Incidentes y Gestidn de
Problemas en el marco de trabajo ITIL v. 3.0 en el area de tecnologia
de informacion de la GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y

COMUNICACIONES DE CHICLAYO.
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1.6.2. Objetivos Especificos

a)

b)

d)

f)

Disefiar los procesos de gestion de incidentes que especifique el
registro, diagndéstico y control de la gestibn de Incidencias y
problemas.

Determinar los roles y responsabilidades de la gestion de
incidentes y problemas, asi como la elaboracion de la matriz RACI
del area de TI.

Determinar el tiempo de respuesta para la atencion y solucion de
los incidentes y problemas, para disminuir las quejas de los
usuarios finales (trabajadores).

Elaborar una base de conocimiento para el registro de errores
conocidos.

Implementar una herramienta libre de soporte al servicio (Help
desk) que sea de soporte a los procesos de incidentes y
problemas, para lograr un conocimiento practico sobre como se
deberian realizar las distintas actividades involucradas en dicho
proceso de gestion de servicio de TI.

Mantener un registro actualizado a través de los reportes de la

herramienta de soporte al servicio (Help Desk).
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de Estudios:

Como antecedentes se han encontrado articulos cientificos publicados
en Journals que describen los procesos de gestion de incidentes y
gestion de problemas segun ITIL v3.0, que utilizan las organizaciones,
donde aplican herramienta Cobit en sus procesos. Dichas
organizaciones requieren mejorar la administracion de la calidad y
confiabilidad de TI, lo cual responde a la creciente numero de

requerimientos regulatorios y contractuales de la metodologia ITIL.

Internacional:

Rodenes (2013) realizé la investigacion: “Gestion De Los Servicios De
Tecnologias De La Informacion: Modelo de aporte de valor basado en
ITIL e ISO/IEC 200000, publicado en el Journal Science Espafiol —
2013”. Los problemas encontrados en esta investigacion son los
servicios de tecnologias de informacion (TI) son las fallas que dichos
equipos se producen en las organizaciones y que no se sigue ningun
orden en la solucion de incidentes y por ende no existe una
herramienta para solucionarlo, donde cada vez son mas complejos,
incrementando los niveles de dificultad ocasionando tiempo y costo en

la solucién.
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Se describié un modelo de indicadores de gestion de los servicios de
tecnologias de la informacion de TIl. Donde se realiz6 un analisis de
grado éxito de la implementacién SGSIT involucrando la madurez de
los procesos, disefio y recogido de datos. Cuyo resultado fueron que al
final se obtuvo aportar y valorar a una organizacion de acuerdo a sus
servicios de TI, que gestione eficientemente la disponibilidad,
continuidad y capacidad de los equipos, controlar los cambios para
mejorar tiempos de respuesta a resolucion de incidentes y procurar la

satisfaccion del cliente.

Darry (2014) realizé la investigacion: “Seven Steps To An Effective IT
Service Management Strategy, publicado en el Journal Scence EEUU-
2014”, Los problemas encontrados en esta investigaciébn son que
algunas Organizaciones no tienen un orden y control en sus procesos
organizativos en Tl. Se implement6 una infraestructura de Ti que pueda
responder dinamicamente a cambios de acuerdo a los procesos
organizativos. Donde se utilizé la estrategia ITSM de buenas préacticas
y Cobit, donde se enfoc6 en la alineacion de las necesidades de la
empresa con los servicios de TI y objetivos de control para la
informacion y tecnologias relacionadas con Cobit, descrito en ITIL.
Cuyos resultados fueron que al utilizar la estrategia ITSM, me permitira
mejorar las practicas de ITIL, gestion de incidencias, gestion de

problemas y gestion del cambio.
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Ming (2013) realizd la investigacion: “Critical Success Factors In
Aligning IT And Business Objectives: A Delphi Study publicado en el
Journal Scence Taiwan - 2013”. Los problemas encontrados en esta
investigacion son: que las organizaciones no tienen una estrategia
ITSM demandan muchos gastos en el control y organizacion de sus
procesos. Se analizd, describié e implemento buenas practicas en los
procesos organizativos .Cuya estrategia ITSM de buenas practicas fue
aplicado con las normas ISO y el enfoque de factor critico de éxito
CSF, que reconoce de forma eficaz los medios a identificar de las
areas criticas. Se obtuvieron como resultados reduccion del costo de
los procesos organizativos, generando un control de las areas criticas
gue se presente en la organizacién, permitié conocer las areas criticas
de la aplicacion y efectivamente gestionar estos, puede ayudar a
reducir los riegos y proporcionar una guia util para empresas. Mientras
que el factor CSF permite analizar e identificar las areas criticas de un

negocio o proyecto.

Valverde (2014) realizO0 La investigacion: “ITIL-Based IT Service
Support Process Reengineering publicado en el Journal Scense
Canadad - 2014”. Los problemas que se encontraron en esta
investigaciéon son: la junta de mantenimiento no incluye todas las partes

interesadas. Esto reduce la calidad de la toma de decisiones, lo cual no
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seria eficaz y eficiente, no hubo indicadores clave de rendimiento para
la medicion de los cambios en el rendimiento del sistema.

Al utilizarse todos los datos y la informacion se reunieron, el alcance

de todos los servicios de Tl que la empresa proporciona, implicando

siete procesos que se puede identificar. Cuyo resultado fue un

repositorio de resoluciones exitosas, como son las herramientas y

técnicas de visualizacién de datos que son recogidos y analizados.

También se estableci6 una guia de buenas practicas en el

cumplimiento de los procesos organizativos.

Marrone (2014) realiz6 la investigacion: “IT Service Management: A
Cross - National Study Of ITIL Adoption publicado en el Journal
Scense Australia - 2074”. Los problemas que se encontraron en esta
investigacioén son: que la organizacién no se prepare para el cambio lo
que genero un tiempo excesivo en el control y gestion de los
procesos, donde se describe la infraestructura library de ITIL y las
buenas practicas que conlleva una estrategia llamada ITSM que es la
herramienta de gestibn de procesos y control de la organizacion,
proporcionando mejor ordenamiento de una guia de buenas practicas
en los procesos de la organizacion. Cuyo resultado fueron aplicable al
proceso organizado es la metodologia ITSM, me permitio llevar un
control sobre los indicadores de incidentes o riesgos que pueden

ocurrir en la empresa.
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Russ (2011) realizé la investigacion: “Improve Service Delivery With
ITIL publicado en el journal scense EEUU - 2071”. Los problemas que
se encontraron en esta investigacion son: la historia de ITIL en las
organizaciones a lo largo del tiempo y como fue evolucionando con
sus nuevas tecnologias en herramientas de gestion. En el mundo la
infraestructura de Ti, actualmente deben apoyar a soluciones ERP,
almacenamiento de datos y de tipo CRM sofisticadas, entregando y
soportando una infraestructura de hardware eficiente, confiable y
rentable. Se utiliz6 el método Library de ITIL que consiste en la
gestion de servicios de Tl en hardware y software, que permite
organizar para un mayor control de los datos. Cuyo resultados fueron
asegura rendimiento de manera coherente en toda la organizacion Tl
y los servicios, informes para satisfacer necesidades de los clientes.
Se lleg6 a conclusion que la gestidn de procesos, me permitié conocer

un mejor desempefio y rendimiento de las tecnologias de TI.

Rahman (2015) realizé la investigacion: “Proposed It Financial
Management Process Using ITIL (Tl infrastructure library) For Port
Company In Indonesia Publicado en el Journal Scense Indonesia -
2015". Los problemas encontrados en esta investigacion son:
surgieron incidencias en las organizaciones de indonesia en sus
procesos sistematicos no existia un control y seguridad de los datos

debido a que no contaban con las dltimas tecnologias de TI, lo que
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llevo obligadamente a actualizarse y a gestionar nuevas herramientas
de control organizativo. La mejor organizacion de Indonesia adquirié
servicios de ti en buenas practicas, planificando, analizando y
disefiando los procesos organizativos. En todo el proceso organizativo
se utilizé el método library de ITIL, Cuyo resultados fueron que la
implementacion fue library de ITIL proporciono un buen servicio en
cuanto al rendimiento de los procesos organizativos como también el
buen desempefio de todas las areas porgue se encontraban
comunicadas a base de las herramientas de TI.

Se obtuvo como conclusion que algunas empresas portuarias de
indonesia han aplicado Tl en los procesos de negocio, los cuales son
servicio aprovisionamiento (SP), servicio de valor potencial (SVP) y

servicio de reparto.

Jog (2015) realiz6 la investigacion: “ITIL- A Systematic Approach To
Solving Problems publicado en el Journal Scense India - 2015”".Los
problemas encontrados en esta investigacion son que algunas
organizaciones que no presentan ITIL, no tienen un procedimiento de
buenas practicas en el desarrollo de sus actividades, originando que
los procesos sisteméticos presenten fallas o se lleve lento los procesos.
Se identific6 los diferentes problemas presentados en las
organizaciones, utilizando ITIL estandar, se interactué con personal de

diferentes verticales de la industria. Se utilizé el método ITSM tool,
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donde se hace un mapa de los procesos, se selecciona los roles y
funciones, se analiza cada proceso, se define el proceso, y se da la
solucion con el servicio ITIL haciendo un nuevo modelo que ahorre
rendimiento y estabilidad de los procesos. Cuyo resultado es el
mejoramiento de los procesos organizativos en rendimiento vy
estabilidad de las entradas, las salidas de datos se hacen mas
eficientes debido a un mapeo de los procesos sistematizados. Existe
mayor control y seguridad de la informacion, porque existe
comunicacién entre las areas en tiempo real.

En conclusién se centra en la aplicacion de ITIL, dando una vista
general de la ejecucidn de servicios que utilizan ITIL y se ha
identificado el problema referente a cada organizacion y ha sido

tratado.

Keld (2013) realizo la investigacion: “ITIL Aplicacion: Factores Criticos
de Exito. Un Estudio De Caso Comparativo De Usar El Marco BPC
publicado en el Journal Scense Dinamarca - 2013”. Los problemas
encontrados en esta investigacién son: que al examinar los factores
criticos de éxito para la implementacion de un IT Infrastructure Library
(ITIL), existe muchas estrategias y se debe elegir la adecuada para el
buen funcionamiento de los procesos organizativos. Utiliza una
metodologia de estudio de caso basada en Business Process Change

(BPC) y compararla con ITIL y Business Process Change (BPC) y ITIL.
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Se llevd a cabo esta investigacion durante el periodo en ITIL version 3
estaba siendo puesto en libertad. El proceso adicional en las partes
nuevas direcciones version del marco BPC, como el conocimiento la
gestion y el concepto de mejora continua del servicio (TI). Cuyo
resultado de este articulo fue identificar los factores criticos de éxito
para la implementacion de ITIL. Este Propdésito fue abordado por el uso
del marco BPC analizar dos estudios de caso. El ITIL aplicacién en los
dos casos ha dado lugar a diferentes resultados de la organizacion;

uno era Considerado como un éxito y el otro por ser infructuosos.

Romanoy (2013) realizd6 la investigacion: “Tecnologia De La
Informacién El Uso De La Infraestructura De Optimizacion y Gestién De
Infraestructuras Mejores Practicas En Los Procesos De Las
Instituciones Del Estado publicado en el Journal Scense Letonia -
2013". Los problemas encontrados en esta investigacion son: que
existen diferentes necesidades en los servicios de Tl de acuerdo a las
organizaciones que lo requieren. Donde se examina el uso y manejo
procedimientos actuales de la infraestructura de Tl dentro del Area
Tecnologia de Informacion del Ministerio del Interior de la Republica de
Letonia.

Se realiz6 un andlisis de la infraestructura de Tl actual de una
institucion del Estado y los servicios de Tl se identificaron problemas

que prestan.
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Se identificaron problemas en los servicios de TI. Para resolver estos
problemas, se utilizaron métodos y practicas de ITIL. Procedimientos
de implementacion de ITIL se elaboran e implementan para el Area
Tecnologias de Informacion del Ministerio del Interior de la Republica

de Letonia.

Pollard (2013) realizé la investigacion: “Justificaciones, estrategias y
factores criticos de éxito en implementaciones de ITIL con éxito en los
Estados Unidos y las empresas australianas: Un estudio exploratorio
publicado en el Journal Scense EEUU - 2013". Existieron problemas
encontrados en los servicios organizativos en las empresas de EEUU y
Australia, porque hay un descontrol y perdida de datos porque no se
tiene una metodologia de tecnologia de informacién, lo que se llevara a
cabo una implementacion de ITIL en empresas de EEUU y Australia.

Un caso de estudio exploratorio de las incidencias de ITIL en 2
empresas de EEUU y 2 empresas de Australia donde se demuestran
las justificaciones y estrategias de implementacion MCA vy ITIL. Cuyos
resultados aqui presentados deben ser considerados con precaucion,
debido al pequefio nimero de casos evaluados, los estudios de casos
presentados demuestran que la aplicacién de ITIL puede transformar
ITSM y proporcionar beneficios a la organizacién en los EE.UU. y
Australia. Llegando a la conclusién, que las organizaciones, los

beneficios incluyen una mas predecible la infraestructura de la mejora
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de rigor durante sistema cambios, la claridad de las funciones y
responsabilidades, la reduccion en sistemas y servicios de cortes, la
mejora de la coordinacion entre los equipos funcionales, servicio
integral de extremo a extremo, documentada y procesos ITSM
coherentes en toda la organizacion, la tala constante de incidentes,
mejorada la productividad, reduccién de costos, y la mejora de los

clientes.

Nieto (2013) realiz6 la investigacion: “ITIL y la creacion de una Oficina
de Servicios de Gestibn (SMO): un nuevo reto para los profesionales
de TI: Un estudio exploratorio de las empresas latinoamericanas
publicado en el Journal Scense Meéxico - 2013”. Los problemas
encontrados en esta investigacion son: que en la oficina de servicios de
gestion procesos administrativos, lo cual se sugirié el desarrollo de la
metodologia ITIL a través de una estrategia SMO que podria
representar una forma de hacer frente a esos desafios y darse cuenta
de ITIL beneficia de manera mas eficaz, lo que representa también
nuevos desafios para los profesionales de Tl. También se utilizd ITIL 'y
ITSM, con el fin de investigar si tecnolégico o no tecnolégico empresas
difieren en si se implementan ITIL o marcos de ITSM, se aplicd una
prueba de Chi-cuadrado. Resultados sugieren que las compafiias
tecnoldgicas y no tecnoldgicas no son significativamente diferentes de

si aplican o no ITIL 0 ITSM (X2 = 0,201, df =1, N = 169, p = 0,423). La
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mismo analisis se realiz6 para el tamafio de la empresa y de ITIL o
ITSM aplicacion (X2 = 6,43, df = 6, N = 169, p = 0,169).Con el fin de
investigar si tecnoldgico o no tecnolégico empresas difieren en si se
implementan ITIL o marcos de ITSM, se aplicé una prueba de Chi-
cuadrado. Resultados sugieren que las compafias tecnologicas y no
tecnoldgicas no son significativamente diferentes de si aplican o no ITIL
o ITSM (X2 = 0,201, df = 1, N = 169, p = 0,423). El mismo analisis se
realizé para el tamafio de la empresa y de ITIL o ITSM aplicacion (X2 =

6,43, df =6, N = 169, p = 0,169).

Nacional:

Paredes (2008) realizé la investigacion: “Metodologia para la auditoria
integral de la gestion de la tecnologia de informacion en la universidad
catllica del Peru - 2008”. Los problemas encontrados en esta
investigacibn son: que las organizaciones emprenden grandes
inversiones en tecnologia de informacion, pero muchas veces sin
evaluar el impacto que realmente tienen en la generacion de valor de
las mismas. Donde existen diversas normas dictadas por organismos
supervisores como la contraloria general de la republica. Estas normas
nos ilustraron de manera amplia, técnica y ordenada sobre los
elementos a tener en cuenta para una adecuada gestion informatica.
Se obtuvo como resultado que la aplicacion MAIGTI, se deduce que es

aplicable a cualquier tipo de organizacion que usaria tecnologia de
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informacion, se identificaron los diversos problemas y causas de
manera integral, se identificaron los riesgos potenciales y se cuantifico
Su impacto.

Se obtuvo como resultado un diagnostico preciso de la realidad y
recomendaciones concretas para mejorar gestion informatica de ambas

organizaciones.

2.2. Estado del Arte

2.2.1 Nuevas aplicaciones sobre ITIL

Segun Delgado (2015) “Con la implementacion de la metodologia ITIL
aplicada a los procesos de Tl podremos mejorar la utilizacién de
recursos, ser mas competitivo, reducir tareas repetitivas, eliminar
tareas redundantes, mejorar plazos de entrega y tiempo en el
desarrollo de un proyecto, mejorar la disponibilidad, confianza y
seguridad de los servicios de TI de mision critica, proporcionar
servicios que se adecuen a las necesidades del negocio, del cliente y
del usuario, en particular sobre la gestion del mantenimiento preventivo
y correctivo, a la vez que genera satisfaccion en los trabajadores por el
servicio brindado; ya que todo esto repercute en la imagen del personal

de Tl asi como en la continuidad del negocio.” (p.5)

Para la obtenciéon de dicha informacidon se utilizé las técnicas de

recoleccion de datos tales como encuestas y fichas de observacion,
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logrando determinar las deficiencias en los servicios que se brindaban;
en base a este analisis se propusieron posibles soluciones para
contrarrestar los problemas encontrados. Los resultados obtenidos
determinan de forma real, que al incorporar herramientas basadas en
ITIL, se tuvo una gestion del mantenimiento preventivo y correctivo de
las Tl donde se mejor6 en un 65% los tiempos de solucion de los
problemas de TI, teniendo ahora una duracion promedio de quince
minutos, lo cual conllevo que el 100% de los servicios de Tl fueran
atendidos satisfactoriamente con un nivel de servicio estipulado, esto
permitié disminuir el indice de llamadas por problemas con los equipos
y a su vez incrementar a un 65% la satisfaccion del cliente, que para
este caso esta representado por el trabajador de las diferentes areas

de la Gerencia regional de Salud. (Delgado, 2015, p.16)

Delgado (2015, p.6) concluye diciendo: Con la implementacion de la
presente propuesta se velera por el cumplimiento de la totalidad de los
pedidos de servicios de Tl asi como también asegurar la satisfaccion
del trabajador y los encargados de TI, mejorando asi el clima laboral y
el cumplimiento de los objetivos de la Gerencia regional de
salud(Geresa). La correcta implementacién del marco de trabajo ITIL
proporcionara los procedimientos adecuados para el mejor

desenvolvimiento de los trabajadores y de los responsables a cargo.
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En otra investigacion realizada por Gonzales (2015) a la organizacion,
indica lo siguiente:

Con la finalidad de brindar un mejor servicio de Tl a los trabajadores de
dicha entidad, se identificaron los distintos tipos de procesos, asi como
los tiempos requeridos para la atencion y solucién de los diferentes
servicios de Tl que se brindan, lo que a su vez genera cierto grado de
satisfaccion en los trabajadores por el servicio brindado; ya que todo
esto repercute en la imagen y reputacion del area del Centro de
Sistemas de Informaciéon (CSI) y a su vez en la capacidad del personal

de Tl asi como en la continuidad del negocio. (p.6)

Gonzales (2015, p.6) nos dice: Los resultados obtenidos determinan de
forma veridica, que al incorporar herramientas y controles basados en
ITIL v3.0, se obtuvo que el numero de incidencias de Tl reportadas al
area del Centro de Sistemas de Informacion (CSl), disminuyé en un
30%, creando asi un mejor clima laboral entre los trabajadores, asi
mismo los tiempos para resolver una incidencia de Tl segun el impacto
y urgencia, disminuyeron en treinta minutos, quedando como tiempo
estimado, noventa minutos para la solucién de una incidencia segun el
impacto y urgencia, lo que permitio el trabajo continuo.

Gonzales (2015) explica: “En tanto que los tiempos para atender una
incidencia de TI, mejoré en dos horas, teniendo ahora como duracién

promedio seis horas para la atencion de las incidencias de TI, lo que
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incrementd la efectividad y confiabilidad del area del CSI”. Lo dicho
anteriormente permitié que la satisfaccion de los trabajadores y clientes
de la organizacion, con respecto al servicio brindado por el CSI,
incrementara en un 65%. Gracias a la implementacion de la presente
propuesta se velara por el cumplimiento en la totalidad de los pedidos
de servicios de TI, asi como el aseguramiento de la satisfaccion de los
usuarios y encargados responsables de TI, mejorando el clima laboral
entre los trabajadores en la Gerencia regional de Salud, ademas del
cumplimiento de los objetivos de la organizacion. La correcta
implementacion de las buenas practicas del marco de trabajo ITIL v3.0
proporcionara los procedimientos adecuados para el mejor desempefio

de los usuarios y de los responsables a cargo. (Gonzales, 2015 p.7)

2.3. Bases teorico cientificas

A) ¢ Qué es gestion?

Es la accion y efecto de gestionar o de administrar los recursos
informaticos internos de una organizacion.

Dentro del término gestion existe otro término que es administrar,
consiste en gobernar, dirigir, ordenar, disponer u organizar.

“Como fundamento principal es la entrega y el apoyo en Tl para cumplir
los objetivos de negocios de la organizacion. Basandose en la
implementacion de procesos con la orientacion de ITIL, que

proporciona un conjunto completo, consistente y coherente de practicas
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Optimas para los procesos, promocionando enfoque de calidad para
alcanzar efectividad y eficacia en el uso de los sistemas. Lo cual
describe las mejores practicas para entregar servicios de calidad,
incluyendo para esto descripcion de los roles, tareas y actividades que

se incluyen en los procesos” (Lituma, 2011, p.8).

B) Tecnologias de informacion y su estrategia.

“Son herramientas que permiten la reduccion del tiempo de
recopilacion, procesamiento y analisis de la informacién, creando
ventajas competitivas para la organizacion estableciendo mayores y

mejores ventajas competitivas” (Lituma, 2011, p.8).

C)¢Qué son los procesos?

“‘Un proceso es un conjunto de tareas o actividades, l6gicamente
estructuradas, que ayudan a transformar varios insumos o datos de
entradas (input), en un producto final o datos de salida (output) por
medio de la aplicacion de varios factores, con el que se persigue
obtener un valor para la organizacion” (Lituma, 2011, p.9).

La diferencia que existe entre proceso y procedimiento explico a

continuacion:

C.1.-Proceso: actividad o conjunto de actividades relacionadas entre

si, que se desarrollan en una serie de etapas secuenciales y que
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transforman insumos o datos de entrada agregando valor, a fin de
entregar un resultado especifico, bien o servicio a un destinatario,

cliente externo o interno, optimizando los recursos de la organizacion

C.2.-Procedimiento: conjunto o secuencia de pasos, estrechamente
vinculados y cronolégicamente dispuestos, realizados al interior de la
entidad por el responsable o funcionario y dirigidos a precisar la forma
de hacer algo, incluyendo el que, como y a quien corresponde el

desarrollo de la tarea.

D) ITIL v.3.0 (Information Technology Infrastructure Library)

D.1.- Definicion ITIL v.3.

“Conjunto de lineamientos sobre mejores practicas para la
administracion de servicios de tecnologia de informacion ITIL es
propiedad de la OGC (Office of Govermment Commerce) y consiste de
una serie de publicaciones que proporcionan lineamientos sobre el
aprovisionamiento de calidad en los servicios de Tl y sobre los
procesos e instalaciones necesarios para soportarlos” (Kolthof, 2008,
p.11).

ITIL es una serie de libros desarrollados en el Reino Unido por la
OGC (Oficina de comercio del Gobierno del Reino Unido) a finales de
la década de 1980, éstos describen un marco integral basado en

procesos con las Mejores Practicas para Gestionar los Servicios de TI.
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ITIL v.3 usa un modelo de “ciclo de vida del servicio”, separando y
ampliando algunos subprocesos hasta convertirlos en procesos
especializados.

Un servicio es un medio para entregar valor a los clientes facilitandoles
un resultado deseado sin la necesidad de que estos asuman los costes
y riesgos especificos asociados. En otras palabras, el objetivo de un
servicio es satisfacer una necesidad sin asumir directamente las
capacidades y recursos necesarios para ello.

Si deseamos, por ejemplo, mantener limpias las instalaciones de
nuestra empresa disponemos de dos opciones:

A.-Contratar a todo el personal y recursos necesarios (limpiadores,
productos de limpieza, etcétera) asumiendo todos los costes y riesgos
directos de su gestion.

B.-Contratar los servicios de una empresa especializada.

Si optamos por esta segunda opcién cual es el valor aportado por la
prestadora de ese servicio:

B.1.-Utilidad: Las instalaciones de la empresa se mantendran limpias.
B.2.-Garantia: La empresa contratada sera responsable de que se
realice la limpieza de forma periddica y segun unos estandares de
calidad predeterminados.

Es obvio que optar por otra opcién dependera de las circunstancias de

cada empresa: su tamafio, estructura, etcétera. Sin embargo, la
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tendencia actual es a subcontratar todos aquellos servicios que se
alejen de la actividad principal de la empresa.

Un aspecto importante a destacar es que aun en el caso de que se
adoptara la decision de realizar las tareas de limpieza por personal de
la empresa estas podrian ser ofrecidas por un “proveedor interno”
siempre que las funciones y procesos involucrados se estructuraran
consecuentemente.

En cualquier caso una correcta gestion de este servicio requerira:
A.-Conocer las necesidades del cliente

B.-Estimar la capacidad y recursos necesarios para la prestacion del
servicio

C.-Establecer los niveles de calidad del servicio

D.-Supervisar la prestacion del servicio

E.-Establecer mecanismos de mejora y evolucion del servicio

Objetivo de ITIL

Ofrecer tanto a los proveedores como receptores de servicios Tl de un
marco que facilite todas estas tareas y procesos.

ITIL® define la Gestidon de Servicios como un conjunto de capacidades
organizativas especializadas para la provisién de valor a los clientes en

forma de servicios.
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Principios Basicos de ITIL en gestion de servicios.
A.-Especializacion y coordinacion: los clientes deben especializarse
en la gestion de su negocio y los proveedores en la gestion del servicio.
El proveedor debe garantizar la coordinacion entre los recursos y
capacidades de ambos.

B.-El principio de Agencia: los agentes actian como intermediarios
entre el cliente o usuario y el proveedor de servicios y son los
responsables de la correcta prestacion de dichos servicios. Estos
deben de actuar siguiendo las indicaciones del cliente y protegiendo los
intereses del cliente, los usuarios y los suyos propios. Los agentes
pueden ser empleados del proveedor de servicios o incluso interfaces
de interaccion con el usuario en sistema gestionados automaticamente.
C.-Encapsulacion: Los clientes y usuarios solo estan interesados en la
utilidad y garantia del servicio y no en los detalles precisos para su
correcta prestacion.

La encapsulacion se consigue a traves de la:

C.1.-Separacion de conceptos complejos se en diferentes partes
independientes que pueden ser tratadas independientemente.
C.2.-Modularidad que permite agrupar funcionalidades similares en
forma de mddulos auto contenidos.

C.3.-Acoplamiento flexible entre recursos y usuarios, mediante, por
ejemplo, sistemas redundantes, que evita que cambios o alteraciones

en los recursos afecten negativamente a la experiencia de usuario.
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C.4.-Sistemas: segun ITIL® los sistemas son grupos de componentes
interrelacionados o interdependientes que forman una unidad y
colaboran entre si para conseguir un objetivo comun. Los aspectos
clave para el correcto rendimiento de un sistema son: Procesos de

control, Feedback y aprendizaje.

D.1.1.- Ventaja de ITIL para el cliente/usuario:

La entrega de servicios de las tecnologias de la informacion se orienta
mas al cliente y gracias a los acuerdos sobre la calidad del servicio se
mejora la relacion.

Gracias a la metodologia ITIL se describen mejor los servicios, se
consigue un lenguaje mas comodo para el cliente y a la vez con
mayores detalles.

Como consecuencia de la utilizacion de ITIL se manejan mejor
pardmetros de calidad y de costo del servicio.

Su uso también mejora la comunicacion con la organizacioén al acordar

los puntos de contacto.

D.1.2.- Ventaja de ITIL para la organizacién:

La organizacion IT desarrolla una estructura mas clara, se vuelve mas
eficaz, y se centra mas en los objetivos operativos

La administracién tiene mas control y los cambios resultan mas faciles

de manejar
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Una estructura de proceso eficaz brinda un marco para concretar de
manera mas eficaz el outsourcing de los elementos de los servicios en
tecnologia de informacion.

Segquir las mejores practicas de ITIL, alienta el cambio cultural hacia la
provision de servicio y sustenta la introduccion de un sistema de
administracion de calidad basado en las series ISO 9000.

ITIL establece un marco de referencia para la comunicacion interna y la
comunicacibn con los proveedores, como asi también la
estandarizacion y la identificacién de los procedimientos.

ITIL® Foundation estructura la gestion de los servicios Tl sobre el
concepto de Ciclo de Vida de los Servicios.

Este enfoque tiene como objetivo ofrecer una vision global de la vida de
un servicio desde su disefio hasta su eventual abandono sin por ello
ignorar los detalles de todos los procesos y funciones involucrados en
la eficiente prestacion del mismo.

Dicha metodologia ITIL v.3.0 en El Ciclo de Vida del Servicio consta de
cinco fases o procesos que se corresponden con los nuevos libros de
ITIL®, éstos se pueden apreciar en el anexo 5, los cuales describo a

continuacion:

1.-Estrategia del servicio.
2.-Disefio del Servicio.

3.-Transicion del servicio.
4.-Operacion del Servicio.

5.-Mejora continla del servicio.
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D.1.3.- Service Strategy (Estrategia del servicio)

“Tiene como objetivo proporcionar a las organizaciones las habilidades
para disefiar, desarrollar e implantar la gestion de servicios como un
acto estratégico, asi como para pensar y actuar de una manera
estratégica. Asimismo, formula las directrices y guias a seguir en la
gestion dentro del modelo del ciclo de vida del servicio” (Kolthof, 2008,
p.12).

Busca establecer las reglas de juego para el deseado alineamiento
perfecto entre las Tl y el negocio; nada nuevo en su espiritu si lo
comparamos con la actual versiéon, la cual esta impregnada en su

totalidad de éste animo. (Ver Anexo 1)

Una correcta Estrategia del Servicio debe:

A.1.-Servir de guia a la hora de establecer y priorizar objetivos y
oportunidades.

A.2.-Conocer el mercado y los servicios de la competencia.
A.3.-Armonizar la oferta con la demanda de servicios.

A.4.-Proponer servicios diferenciados que aporten valor afadido al
cliente.

A.5.-Gestionar los recursos y capacidades necesarios para prestar los
servicios ofrecidos teniendo en cuenta los costes y riesgos asociados.
A.6.-Alinear los servicios ofrecidos con la estrategia de negocio.
A.7.-Elaborar planes que permitan un crecimiento sostenible.

A.8.-Crear casos de negocio para justificar inversiones estratégicas.
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La fase de Estrategia del Servicio es el eje que permite que las fases
de Disefio, Transicion y Operacion del servicio se ajusten a las politicas
y visidn estratégica del negocio.

Sus procesos son:

1.-Gestion financiera

2.-Gestion del portafolio

3.-Gestién de la demanda

D.1.4.- Service Design (Disefio del servicio)

“Tiene como objetivo disefiar un servicio nuevo o modificado para su
introduccién en el entorno real. Asimismo, se preocupa en entregar
servicios redituables y de calidad, asi como asegurar el cumplimiento
de los requerimientos del negocio” (Kolthof., 2008, p.12).

Cubre los principios y meétodos necesarios para transformar los
objetivos estratégicos en portafolios de servicios y activos.

Una vez definida la estrategia de servicio, se detalla como disefar tal
servicio.

Sus procesos son:

1.-Gestion del catalogo de servicios.

2.-Gestion de niveles de servicio.
3.-Gestion de la disponibilidad.

4.-Gestion de la capacidad.
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5.-Gestion de la continuidad de los servicios de TI.
6.-Gestion de proveedores.

7.-Gestion de la seguridad de informacion.

Un correcto disefio de servicio debe:
A.-Adecuarse a las necesidades del mercado.
B.-Ser eficiente en costes y rentable.

C.-Cumplir los estandares de calidad adoptados.

D.-Aportar valor a clientes y usuarios.

D.1.5.- Service transition (Transicion del servicio)

“Tiene como objetivo establecer las expectativas del cliente acerca de
coémo se puede utilizar el servicio por habilitar los procesos de negocio.
Asimismo, permite que el proveedor de servicios se enfrente a
volumenes mas altos de cambios sin impactar la calidad del servicio”
(Kolthof, 2008, p.13).

Cubre el proceso de transicion para la implementacion de nuevos
servicios 0 su mejora.

Sus procesos son:

1.-Gestion de la configuracion y activos.
2.-Gestion del cambio.

3.-Gestidon del conocimiento.
4.-Planificacion y apoyo a la transicion.

5.-Gestidn de entregas y despliegue.

48



6.-Gestion validacion y pruebas.

7.-Evaluacion.

Sus principales objetivos se resumen en:

A.-Supervisar y dar Soporte Técnico a todo el proceso de cambio del
nuevo (o modificado) servicio.

B.-Garantizar que los nuevos servicios cumplen los requisitos y
estandares de calidad estipulados en las fases de Estrategia y la de
Disefio.

C.-Minimizar los riesgos intrinsecos asociados al cambio reduciendo el
posible impacto sobre los servicios ya existentes.

D.-Mejorar la satisfaccion del cliente respecto a los servicios prestados.
E.-Comunicar el cambio a todos los agentes implicados.

Para cumplir adecuadamente estos objetivos es necesario que
durante la fase de Transicion del Servicio:

A.-Se planifique todo el proceso de cambio.

B.-Se creen los entornos de pruebas y preproduccién necesarios.

C.-Se realicen todas las pruebas necesarias para asegurar la
adecuacion del nuevo servicio a los requisitos predefinidos.

D.-Se establezcan planes de roll-out (despliegue) y roll-back (retorno a
la Ultima versién estable).

E.-Se cierre el proceso de cambio con una detallada revision post-

implementacion.
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Como resultado de una correcta Transicion del Servicio:

A.-Los clientes disponen de servicios mejor alineados con sus
necesidades de negocio.

B.-La implementacion de nuevos servicios es mas eficiente.

C.-Los servicios responden mejor a los cambios del mercado y a los
requisitos de los clientes.

D.-Se controlan los riesgos y se dispone de planes de contingencia que
eviten una degradacion prolongada del servicio.

E.-Se mantienen correctamente actualizadas las bases de datos de
configuracion y activos del servicio.

F.-Se dispone de una Base de Conocimiento actualizada a disposicion

del personal responsable de la operacion del servicio y sus usuarios.

D.1.6.- Service operation (Operacion del servicio)

“Tiene como objetivo la gestion continua de la tecnologia que se
emplea para entregar y soportar los servicios. Asimismo ejecuta y mide
los planes, disefio y optimizaciones. Desde el punto de vista del cliente,
la operacién del servicio es donde se percibe el valor real, pues la
necesidad de efectividad para ayudar a que el negocio cumpla sus
resultados es lo que impulsa la eficiencia de las operaciones” (Kolthof.,
2008, p.13).

Cubre las mejores practicas para la gestion del dia a dia en la

operacion del servicio.

50



El ciclo de vida de un servicio se termina con su operacion, la cual
debe ser de tal forma que “lleve al sumamente deseado estado estable
de los servicios de gestion en el dia a dia”.

Sus procesos son:

1. Gestion de incidentes.

2. Gestion de problemas.

3. Gestiodn de peticiones.

4. Gestion de eventos.

5. Gestion de accesos.

Sus funciones son:

1. Centro de servicio al usuario.
2. Gestion de aplicaciones.
3. Gestidn de operaciones.

4. Gestion técnica.

D.1.7.- Continual service improvement (Mejora continua)

“‘Este es otro elemento, que al igual que el libro de Estrategia de
Servicio, inspira todo el conjunto de ITIL v2, ya que la mejora continua
es un componente intrinseco en la orientacion a proceso dentro de una
gestion de calidad.

Proporciona una guia para la creacion y mantenimiento del valor
ofrecido a los clientes a través de un disefio, transicion y operacion del

servicio optimizado.
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No obstante, no todos los procesos de la version 2 de ITIL hablan por
igual y con la misma claridad sobre su revision y mejora: algunos lo
incluyen en sus actividades, y otros no. Es por tanto un acierto que ITIL
v3 lo indique de forma explicita, para remarcar asi su importancia, y
ofrecer pautas claras y definidas sobre como actuar en este importante

aspecto” (Kolthof., 2008, p.14).

Proceso de Mejora: Establece los protocolos de monitorizacion,
seguimiento y generacion de informes y es, en particular, la
responsable de generar los Planes de Mejora del Servicio (SIP).
Informes de servicio: genera los informes sobre rendimiento, resultado
y calidad de los servicios ofrecidos.

Heréclito de Efeso dijo hace méas de veinticinco siglos que «Ningin
hombre puede bafiarse dos veces en el mismo rio». Si Heraclito fuera
en la actualidad el CIO (chief officer information) de cualquier empresa
hubiera dicho «Ninguna empresa ha de contratar dos veces el mismo
servicio».

Efectivamente, los tiempos modernos nos exigen continuos cambios y
éstos deben tener un solo objetivo en el campo de la gestion de
servicios TI. ofrecer mejores servicios adaptados a las siempre
cambiantes necesidades de nuestros clientes y todo ello mediante
procesos internos optimizados que permitan mayores retornos a la

inversién y mayor satisfaccion del cliente.
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Pero este objetivo de mejora soOlo se puede alcanzar mediante la
continua monitorizacién y medicidon de todas las actividades y procesos
involucrados en la prestacion de los servicios TI:

Conformidad: los procesos se adecuan a los nuevos modelos y
protocolos.

Calidad: Se cumplen los objetivos preestablecidos en plazo y forma.
Rendimiento: los procesos son eficientes y rentables para la
organizacion TI.

Valor: Los servicios ofrecen el valor esperado y se diferencian de los

de la competencia.

D.2.1.-Centro de servicios

“El centro de servicios sirve de punto de contacto entre los usuarios y la
Gestidon de Servicios de TI, en su concepto mas moderno debe actuar
como centro vital de todos los procesos de soporte al servicio” (Lituma,
2011, p.27).

Ademas juega un papel importante dando soporte al negocio
identificando nuevas oportunidades en sus contactos con usuarios y
clientes, por ello debemos tener en cuenta los siguientes aspectos:

El punto de contacto con el cliente puede tomar diversas formas

dependiendo de la amplitud y profundidad de los servicios ofrecidos:
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A) Call Center: Su objetivo es gestionar un alto volumen de llamadas y
redirigir a los usuarios, excepto en los casos mas triviales, a otras
instancias de soporte.

B)Centro de Soporte (Help Desk): Su principal objetivo es ofrecer
una primera linea de soporte técnico que permita resolver en el menor
tiempo las interrupciones del servicio.

C)Centro de Servicios (Service Desk): es la encarga de ofrecer los
servicios tanto a clientes como a los usuarios de TI, que brinda la

organizacion.

D.3.-Seleccion Del Proceso Dentro del Marco Metodolégico ITIL v.3

D.3.1.-Servicio Soporte técnico.

D.3.1.1.-Funciones del Servicio Soporte Técnico:

El soporte técnico apoya al usuario en su equipo de computo,

resolviendo cualquier incidencia o problema que se presente.

El soporte técnico apoya en la instalacion y configuracion de los

equipos tecnoldgicos.

El soporte técnico realiza un diagnéstico y control de los incidentes y

problemas.

El soporte técnico se encarga de la administracion de red.

El soporte técnico se encarga del desarrollo de normas o politicas del
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uso de equipos informaticos por parte del usuario.

El soporte técnico establece criterios de seguridad.

D.3.2.-Procesos de gestién basado en ITIL:

D.3.2.1.-Gesti6n de incidentes.

“La Gestion de Incidentes tiene como objetivo restaurar de forma rapida
y eficaz los niveles de servicio sin buscar las causas que provocaron
dicho incidente” (Lituma, 2011, p.29). El nivel de escalamiento se limita

dependiendo del tamafio de la empresa.

A)Los objetivos principales de la Gestidén de Incidentes son:

Volver a la normalidad el servicio afectado lo antes posible.

Es frecuente que el Centro de Servicios no se vea capaz de resolver en
primera instancia un incidente y para ello deba recurrir a un especialista
0 a algun superior que pueda tomar decisiones que se escapan de su
responsabilidad. A este proceso se le denomina escalado.

Basicamente hay dos tipos diferentes de escalado:

A.l.-Escalado funcional: Se requiere el apoyo de un especialista de

mas alto nivel para resolver el problema.

A.2.-Escalado jerarquico: Debemos acudir a un responsable de
mayor autoridad para tomar decisiones que se escapen de las

atribuciones asignadas a ese nivel, como, por ejemplo, asignar mas
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recursos para la resolucion de un incidente especifico.

El proceso de escalado puede resumirse graficamente (Ver Anexo 7)

B) Caracteristicas:

La gestion de incidencias tiene como objetivo resolver, de la manera

mas rapida y eficaz posible, cualquier incidente que cause una

interrupcién en el servicio.

C) Procesos operativos

C.1.-Registro

C.2.-Clasificacion

C.3.-Anélisis

C.4.-Resolucion

C.5.-Cierre del incidente

D) Actividades de la gestion del incidente.

D.1.-Control del incidente.

D.2.-ldentificacion y registro del incidente.

D.3.-Clasificacion del incidente segun prioridad.

D.4.-Investigacion y diagnostico del incidente.
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D.5.-Vigilancia del progreso de la resolucion del incidente.
D.6.-Asistencia de soporte técnico en la tramitacion de incidentes.
D.7.-Prevencién proactiva de incidentes.

D.8.-Andlisis de los incidentes mas frecuentes.

D.9.-Obtencion de informacion sobre la gestion basada en los datos del
incidente.

D.10.-Realizacion de revisiones de incidentes importantes.
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E) Grafico de la gestion del incidente:

1

Identificacion y registro 5| Clasificacion del incidente | | Investigacion y diagnostico

del incidentea del Incidente

Clasificacion y apoyo Identificacion del

Resolucion del Incidente <

inicial Incidente

l

Cerrar

Incidente

Fuente: Elaboracion del Diagrama utilizando el Marco ITIL.



D.3.2.2.-.-Gestion de problemas.

La Gestion de Problemas tiene como objetivo, el determinar las causas
qgue pudieron provocar la recurrencia de algunos incidentes, y buscar
soluciones definitivas.

A.l.-Problema: es una causa, aun no identificada, de una serie de
incidentes o un incidente aislado de importancia.

A.2.-Error conocido: Un problema se transforma en un error conocido
cuando se han determinado sus causas.

Las principales actividades de la Gestién de Problemas son él:
A.2.1.-Control de Problemas: se encarga de registrar y clasificar los
problemas para determinar sus causas Yy convertirlos en errores

conocidos.

A.2.2.-Control de Errores: “Registrar errores conocidos, y realizar
Revisiones Post Implementacion por medio de la Gestidon de Incidentes

y problemas” (Lituma, 2011, p.31).

A.3.-El control de problemas se compone en tres fases:
Identificacion y registro problemas, Clasificacion y asignacion de

recursos (areas afectadas) y Analisis y diagndstico: error conocido.

A.4.-El control de errores se compone de:
Identificacion y registro de errores, Analisis y solucion y Revision post

implementacion y cierre.
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A.5.-Responsabilidades de la gestion de problemas.

A.5.1.-Control del problema.

A.5.2.-Identificacion y registro del problema.

A.5.3.-Clasificacion del problema.

A.5.4.-Investigacién y diagnostico del problema.

A.5.5.-Vigilancia del progreso de la resolucién del problema.
A.5.6.-Asistencia de soporte técnico en la tramitacion de incidentes
mayores.

A.5.7.-Prevencién proactiva de problemas.

A.5.8.-Analisis de los problemas mas frecuentes.

A.5.9.-Obtencion de informacién sobre la gestion basada en los datos
del problema.

A.5.10.-Realizacion de revisiones de problemas importantes.
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A.6.- Grafico: Gestién del problema:

1

Identificacion y registro Clasificacion del Investigacion y diagnéstico
del nroblema - Problema del nroblema
Resolucion del Clasificacion y apoyo Identificacion del

Problema inicial problema

Cerrar

Problema

Fuente: Elaboracion del Diagrama utilizando el Marco ITIL.



D.3.2.3.-Grafico: Procesos y servicios basado en el marco ITIL V.3.0:

Marco ITIL V.3.0

{

Procesos
Gestion Gestion
incidentes Problemas

Fuente: Elaboracion del Diagrama utilizando el Marco ITIL.

Servicio

V

Soporte

Técnico
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D.3.2.4.- Tabla: Comparacion de los diferentes marcos de procesos de gestion:

ISO/IEC 20000. ITIL V.3. Microsoft Operations IBM IT Service
Framework. Management.
Standard y cdédigo de | Mejores Practicas. Mejores practicas. Mejores Précticas,
practicas. metodologias y servicios
para la entrega de
Servicios.
Certificado para la | Calificacion para personas | Existe certificacion a nivel | Existe certificacion a nivel

organizacién proveedores

de un servicio.

individuales.

de productos MS.

de productos IBM.

Requerimientos definitivos

de alto nivel para los

sistemas de procesos Yy

Direccion detallada de las
mejores practicas, asi como

su descripcion e

MOF utiliza un componente
basado en preguntas para

determinar donde centrarse

Utiliza herramientas de

mapeo por descubrimiento

de infraestructura,
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gestion.

implementacion.

y COMO comenzar.

desemperio de
aplicaciones SOA, gestion
de vulnerabilidades, gestion
de virtualizacién, gestion de

servicios de negocios entre

otros.

No pose enfoque en ciclo

Enfoque en el ciclo de vida.

Enfoque en el ciclo de vida.

Enfoque en el ciclo de vida.

de vida.
Estructura organizativa | Define muchas funciones | Define muchas funciones | Con ITUP(IBM twoli unifed
independiente con muy | con roles y | con roles y | process)

pocos roles mandatorios

especificados.

responsabilidades de los

procesos.

responsabilidades de los

procesos distintos a ITIL.

Une “nombre de productos”
y capacidades con los roles

y  responsabilidades vy
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procesos basados en ITIL.

16 areas de procesos, sin

funciones y con ciclo de

29 areas de procesos y 4

funciones documentadas

Plantea 3 fases y una capa

de administracion.

Define 7 segmentos de

valor

vida no especificado | en 5 etapas del ciclo de

explicitamente vida

Define un conjunto de | Descripcion de la | MOF es semejante a una | IBM tivoli unifed process es
documentos requeridos documentacion clave. | version de ITIL simplificada. | un roadmap para la entrega

Adoptar y adaptar. Adoptar
ITIL como lenguaje comun

y punto de referencia para

servicios TI. Gestionar y
adaptar las mejores
practicas para lograr los

de servicios basados en

ITIL.
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objetivos de negocio.

No estad ligado a alguna

tecnologia.

ITIL no estéa ligado a alguna
marca de tecnologia en
particular, esta encima de

esta decision.

Microsoft ha creado a MOF
para proveer un Framework
comuan para sus
plataformas. Sin embargo,
ser

puede adaptado

facilmente a otras

plataformas.

IBM service management
esta construida sobre la
plataforma de Gestion de

Servicios TIVOU.

Se centra en el que.

Se centra en el que y en el

coémo.

MOF se concentra en el

gue, como en el cémo.

Se concentra en el QUE y
en el COMO definiendo una
de

gestion PUNTA A

PUNTA(END to END).

Fuente: IBM 2010/ Van Bon, Jan 2008/SEI 2010/Pultorak 2008/.
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D.3.2.5.-Tabla: Diferencias entre gestion de incidentes y gestion de

problemas.

Gestion de incidentes

Gestion de problemas

Un incidente es una falla técnica

que se presenta en hardware o

Un problema es una falla técnica

recurrente en hardware 0

software para su posterior | software, que tiene un mismo
solucion. origen.
Restaurar de forma rapida y | Un problema no se restaura facil,

eficaz los niveles de servicio sin
buscar las causas que provocaron

dicho incidente

se investiga las causas de origen,

a través de wuna base de

conocimiento de  problemas

frecuentes.

La priorizacion del incidente esta

basado en impacto y urgencia

La priorizacion del problema esta

basado en reactiva y proactiva

Fuente: Elaboracién Propia referenciado del Marco ITIL
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2.4. Definicion de la terminologia.

A) Servicio

“Un servicio es un medio de comunicacion entre el area de la empresa
y las demas areas, lo cual entrega valor a los trabajadores que laboran
en las dichas areas, facilitando los resultados que desean obtener, sin
la propiedad de costos y riesgos especificos” (Kolthof, 2008, p.34).

Por ejemplo, una unidad de negocio requiere un terabyte de
almacenamiento seguro para brindar soporte a su sistema de compras
en linea. Desde una perspectiva estratégica, desea que el personal,
equipo, instalaciones e infraestructura para un terabyte de
almacenamiento permanezcan dentro de su rango de control. Sin
embargo, no desea responsabilizarse de todos los costos y riesgos
asociados, reales o nominales, verdaderos o percibidos. En la
organizacién existen diferentes grupos que dan soporte a los sistemas,
pero solo un grupo que ofrece los conocimientos especializados y la
experiencia en sistemas de almacenamiento a gran escala, generando
confianza para controlar los costos y riesgos de almacenamiento a gran
escala y la confianza para controlar los costos y riesgos asociados. La
unidad de negocio de una organizacion acepta pagar por el servicio de
almacenamiento que suministra el grupo de conformidad con términos
y condiciones especificas.

La unidad de negocio de la organizacion sigue siendo la responsable

del cumplimiento de las 6rdenes de compra en linea. No es
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responsable de la operacion ni del mantenimiento de las
configuraciones tolerantes a fallas de los dispositivos de
almacenamiento, fuentes de energia dedicadas y redundantes,
personal capacitado o la seguridad del perimetro del edificio, gastos
administrativos, seguro, cumplimiento de las reglas de seguridad,
medidas de contingencia, ni del problema de optimizacién de la
capacidad inactiva para los incrementos inesperados en la demanda.
La complejidad del disefio, las incertidumbres operacionales y las
compensaciones técnicas asociadas en el mantenimiento de sistemas
confiables de almacenamiento de alto rendimiento conducen a costos y
riesgos que la unidad de negocio simplemente no estd dispuesta a
asumir. El proveedor de servicios asume la propiedad y asigna esos
costos y riesgos a cada unidad de almacenamiento que utiliza el

negocio y cualquier otro cliente del servicio de almacenamiento.

B) Tecnologia de informacion
“Es el estudio, disefio e implementacién, que da soporte o direccion de
los sistemas de informacion computarizados, en particular de software

de aplicacion y hardware de computadoras” (Romanoy, 2013, p.5).

C)Incidente:

“Es la interrupcion no planeada de un servicio de Tl o la reduccion en la

calidad de un servicio de Tl. También, es un incidente la falta de un
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elemento de configuracion que aun no impacta el servicio” (Kolthof,.
2008, p.40).

Como ejemplo de incidentes, se tiene la inoperatividad del sistema
transaccional de pagos via Web, un disco de un servidor que, esta
lleno totalmente o los tiempos de respuesta del sistema de calificacion
de clientes ha aumentado sin necesidad de generar indisponibilidad
total.

“En otra acepcion es un evento Unico o serie de eventos de seguridad
de la informacion inesperados o no deseados que poseen una
probabilidad significativa de comprometer las operaciones del negocio

y amenazar la seguridad de la informacién” (Russ. 2011, p.15).

D)Problema:

“Es la causa desconocida de uno o mas incidentes. Por lo regular, se
desconoce la causa al momento de crear un registro de problema y el
proceso de la gestion de problemas es responsable de continuar con la

investigacion” (Kolthof, 2008, p.41).

E) Solucion temporal
“‘Es la técnica que reduce o elimina el impacto de un incidente o
problema para el cual aun no hay disponible una solucién completa”

(kolthof, 2008, p.42).
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F) Error conocido
“Es un problema que se tiene identificada la causa raiz y la solucion

temporal” (kolthof, 2008, p.43).

G)Base de datos de errores conocidos (KEDB)

Es la base de datos que contiene todos los registros de errores
conocidos.

“Su proposito es almacenar el conocimiento generado de los incidentes
y problemas y como se pueden resolver, para permitir un diagnéstico y
resolucién rapidos en caso de que ocurran de nuevo” (kolthof, 2008,

p.44).

H) ISO/IEC 2000

Es el estandar reconocido internacionalmente en gestion de servicios
de TI.

El estdandar se organiza en dos partes. La primera parte
(especificacion) define los requerimientos, que necesarios para realizar
una entrega de servicios de Tl alineados con las necesidades del
negocio, con calidad y valor afiadido para los clientes, asegurando una
optimizacién de los costes y garantizando la seguridad de la entrega en
todo momento. El cumplimiento de esta parte garantiza, ademas que
se esta realizando un ciclo de mejora continua en la gestiéon de

servicios de Ti. La especificacibn supone un completo sistema de
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gestion (organizado segun ISO 9001) basado en procesos de gestidon
de servicio, politicas, objetivos y controles” (Van bon jan, 2008, p.46).
El marco de procesos disefiado se organiza sobre la base de los
siguientes bloques.

Grupo de procesos de provision del servicio.

Grupo de procesos de control.

Grupo de procesos de entrega.

Grupo de procesos de resolucion.

Grupo de procesos de relaciones.

La segunda parte (cédigo de practicas) representa el conjunto de
buenas practicas adoptadas y aceptadas por la industria en materia de

gestion de servicio de TI, estad basada en el ITIL.

I) Informacién y comunicacion

“Proceso por el que se genera y transmite informacién apropiada y
oportuna a la direccién, la gerencia , el personal, asi como a
interesados externos tales como clientes, proveedores, accionistas y

reguladores , entre ellos estan” (Pollard, 2014, p.169).
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J) Monitoreo:

Proceso que consiste en la evaluacion del adecuado funcionamiento de
la gestidn integral de riesgos y la implementacion de las modificaciones
gue sean requeridas.

“El monitoreo debe realizarse en el curso normal de las actividades de
la empresa y complementarse por evaluaciones independientes o una
combinacion de ambas. Incluye el reporte de las deficiencias

encontradas y su correccion” (Jog, 2015, p.19).

K)Riesgo estratégico

“La posibilidad de pérdidas por decisiones de alto nivel asociadas a la
creacion de ventajas competitivas sostenibles. Se encuentra
relacionado a fallas o debilidades en el andlisis del mercado,
tendencias e incertidumbre del entorno, competencias claves de la
empresa y en el proceso de generacidén e innovacion del valor” (Keld,

2013, p.14).

L) Riesgo de reputacién

“Es la posibilidad de pérdidas por la disminucién en la confianza en la
integridad de la institucion que surge cuando el buen nombre de la
empresa es afectado. El riesgo de reputacion puede presentarse a
partir de otros riesgos inherentes en las actividades de una

organizacion” (Nieto, 2013, p.927).
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M) Riesgo operacional:

“Es la posibilidad de perdidas debido a procesos inadecuados, faltas
del personal de la tecnologia de informacién, o eventos externos. Esta
definicion incluye el riesgo legal, pero excluye el riesgo estratégico y de

reputacion” (Paredes, 2008, p.195).

N) Procesos internos:

Las empresas deben gestionar apropiadamente los riesgos asociados
a los procesos internos implementados por la realizacion de sus
operaciones Yy servicios, relacionados con el disefio inapropiado de los
procesos o a politicas y procedimientos inadecuados o inexistentes que
puedan tener como consecuencia el desarrollo deficiente de las

operaciones y servicios.

N.1.-Personal:

Las empresas deben gestionar apropiadamente los riesgos asociados
con el personal de la empresa, relacionados con la inadecuada
capacitacién, negligencia, error humano, sabotaje, fraude, robo,

paralizaciones, apropiacion de informacién sensible, entre otros.

N.2.-Tecnologia de informacion

“Las empresas deben gestionar los riesgos asociados con la tecnologia

de informacion, relacionados con fallas en la seguridad y continuidad
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operativa de los sistemas informaticos, los errores en el desarrollo e
implementacion de dichos sistemas y la compatibilidad e integracion de
los mismos, problemas de calidad de informacion, la inadecuada

inversion en tecnologia entre otros aspectos” (Delgado, 2014, p.361).

O)Eventos externos

‘Las empresas deberan gestionar los riesgos asociados a eventos
externos ajenos al control de la empresa, relacionados por ejemplo a
fallas en los servicios, ocurrencia de desastres naturales, atentados y
actos delictivos, entre otros factores” (Delgado, 2014, p.363) (Ver

Anexo 4).
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CAPITULO IIl: MARCO METODOLOGICO

3.1 Tipo y disefio de la investigacion:

3.1.1. Tipo de investigacion.

Es cuantitativo aplicado debido a que existen indicadores medibles y
los resultados son valores ante la aplicacién del marco metodolégico
ITIL y buenas préacticas, midiendo el control de los incidentes y
problemas en tiempo de resolucién, estado operativo de los equipos de
acuerdo a las horas del soporte técnico en atencién del mismo, en la
GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES
DE CHICLAYO. Donde la informacion necesaria de la aplicacion
dependera mucho de las actividades que se realice en dicha
organizacién y como se estén desarrollando.

En esta investigacion se desarrollara 2 procesos de ITIL, los cuales son
gestion de problemas y gestion de incidentes, mejorando el servicio de
soporte técnico en el area de tecnologia de informacién de la
GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES

DE CHICLAYO.

3.1.2.-Disefio de la investigacién.

La presente investigacion es de tipo cuantitativo, cuasi-experimental y
propositiva.

Es cuasi experimental porque se trabaja sobre la realidad de los

hechos y sus caracteristicas esenciales, es la interpretacion correcta.
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Este tipo de investigacion comprende el registro, analisis e
interpretacion del fendmeno del estudio abarcando un pre test y pos
test, ya que su meta no se limita a la recoleccién de datos, sino a la
prediccidon e identificacion de las relaciones que existen entre dos o
mas variables. Los investigadores no son solamente tabuladores sino
que recogen los datos sobre la base de una teoria, resumen la
informacion de manera cuidadosa y luego analizan minuciosamente los
resultados, a fin de extraer generalizaciones significativas que
contribuyen al conocimiento.

Donde se obtiene un pre test con el analisis de datos recolectados a
través de encuesta y un post test con el ingreso de datos al aplicativo
generando reporte de incidencias o problemas que se presenta en las
areas de la GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES DE CHICLAYO.

Es propositiva, porgue es una actuacion critica y creativa, caracterizado
por planear opciones o alternativas de solucion a los problemas
suscitados por una situacion.

Los procesos y plazos de un proyecto se ven mejorados, porgue esta
metodologia involucra procedimientos estandares.

Se define adecuadamente los procesos de una organizacion lo cuales
son: mostrar los resultados a través de los reportes del aplicativo y la

forma de alcanzarlos; definir la inversion(input) y el rendimiento(output),
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es decir lo que se necesita alcanzar un objetivo y cuales son las cosas
gue otros procesos necesitan de nosotros para alcanzar los suyos.

El disefio de la investigacion es Analitico comparativo porque permite
comparar el antiguo procedimiento de gestion de incidentes con la
nueva propuesta de mejoramiento de gestion de incidentes a través de
un aplicativo para el registro de incidentes, donde se permitira saber
cuanto mejoro el rendimiento y soluciones a los incidentes que se
presento, lo cual se disminuira costo y gasto en los procesos internos
de la organizacién. Un proceso seguridad informéatica comparando los

incidentes anteriores para prevenir los incidentes posteriores.

Donde:
X = Propuesta de Fusion de Buenas Préacticas COBIT e ITIL
O, = Diagnéstico

T = Modelo Tebrico
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3.2 Poblacion y muestra:

Se aplicara una formula para calcular el tamafio de la muestra:

Nos=z=
(W — 1)e® 4+ o2=Z=

n= el tamafio de la muestra
N= tamafio de la poblacion
O=derivacion estandar 0,5
Z=valor de confianza 0,95

e= limite aceptable 0,1

_ 105(0,5)2(0,95)?2
(105 — 1)(0,1)2 + (0,5)2(0,95)2

n

n= el tamafio de la muestra
N= 105

O=derivacion estandar 0,5
Z=valor de confianza 0,95

e= limite aceptable 0,1

_ 105(0.25)(0.9025)
"= (104)(0.01) + (0.25)(0.9025)

~ (26.25)(0.9025)
" = (104)(0.01) + (0.25)(0.9025)
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23690625
" =704+ 0225625

_23.690625
~1.265625

23.690625

T 1.265625
n=18

El tamafio de la poblacibn es de: 18 personas que deben ser
encuestadas, basados en el uso de los equipos de computo y solucion
de incidentes usando metodologia ITIL.
La poblacion y muestra se determinara las areas funcionales con mas
problemas de incidencias en la gestion de procesos ITIL. Los cuales
menciono:
Recursos Humanos, Abastecimiento, Tesoreria, Licencia de conducir,
secretaria gerencia transporte, Almaceén, Direccién de comunicaciones,
Control Patrimonial, Contabilidad, Imagen Institucional, Fiscalizacion,
Educacion y seguridad vial, Registro de autorizaciones, planeamiento y
presupuesto, asesoria juridica.
3.3 Hipotesis
La implantacién de los procesos de gestion de incidencias y problemas
con el marco de trabajo ITIL v.3.0, permitird mejorar el servicio del area
de TI de la GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y

COMUNICACIONES DE CHICLAYO.
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Tipo de estudio y disefio de contratacion de hipoétesis:

Segun el tipo de contrastacion de hipoétesis la investigacion es cuasi-
experimental, ya que observaremos el proceso que se realiza de
forma tradicional y la mejoria después de aplicar el marco de trabajo

ITIL.

Debido a que las dos variables son cuantitativas se utilizardn los

coeficientes de regresion y correlacion para contrastar la hipotesis.
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Tabla: Operacionalizacion de Variable

Variable

Independiente

Implementacion del
aplicativo basado
en el marco de
trabajo ITIL v.3.0

Variable

Dependiente

01:
Proceso gestion de
incidentes y
problemas en el area
de Tecnologias de
informacion (TI) de la
Gerencia Regional De
Transportes y
De

Chiclayo, antes de la

Comunicaciones

implantacion basado
en el de

trabajo ITIL v.3.0

marco

Fases del CICLO DE
VIDA de Gestion de
Servicios como:

- Estrategia de Servicio.
- Disefio del servicio.

-Operacion del servicio.

X

Implantacion basado
de
v.3.0

para la gestion de

en el marco

trabajo ITIL
incidentes y
problemas en el area
de Tecnologias de
informacion (TI) de la
Gerencia
De

Comunicaciones De

Regional

Transportes vy

Chiclayo.

02:

Mejorar el servicio del

area de TI de

la

Gerencia Regional De

Transportes

Comunicaciones.

y

Fuente: Elaboracion Propia
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3.4 Operacionalizacion.

Variable Independiente

Proceso gestion de incidentes y problemas en el area de Tecnologias
de informacion (TI) de la GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES
Y COMUNICACIONES DE CHICLAYO, antes de la implantacion
basado en el marco de trabajo ITIL v.3.0. Con las fases del CICLO DE
VIDA de Gestion de Servicios como:

- Estrategia de Servicio.

- Disefio del servicio.

- Operacion del servicio

Variable Dependiente

Mejorar el servicio del Area de tecnologias de informacion de la
GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES
DE CHICLAYO.

-Porcentaje de satisfaccion del servicio.
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Tabla: Cuadro de variables.

CUADRO DE DEFINICION DE LA
VARIABLES VARIABLES DIMENSIONES SUB DIMENSIONES INDICADORES MEDIDA INSTRUMENTOS
] CANTIDAD DE 1. Reporte de pendientes de
ESTRATEGIA DEL PROCESO GESTION ATENCION DE Linea Base Incidentes
SERVICIO DE LA DEMANDA INCIDENTES mensual = 100 2.Formato de Registro de
Variable independiente: MENSUALES. Incidentes
Proceso gestion de _
incidentes y problemas en PROCESO GESTION TIEMPO PROMEDIO 1. Reporte de pendientes de
el area de tecno|ogia de DE NIVELES DE DE RESOLUCION 1.9H Incidentes .
informacion SERVICIO POR INCIDENTE : 2.Formato de Registro de
MENSUAL. Incidentes
. TIEMPO TOTAL DE 1. Reporte de tiempos de
Fases del CICLO DE VIDA PR[?EE?\/OELCE%SJEON ATENCION DE Linea Base = 100 |Incidentes
de gestion de servicios SERVICIO INCIDENTES H 2.Formato de Registro de
como: MENSUAL. Incidentes
VARIABLE - Estrategia de Servicio. )
INDEPENDIENTE - Disefio del servicio. DISENO DEL PROCESO GESTION | % DE SOLUCION DE 90% 1. Reporte de tiempos de
- Operacion del servicio, SERVICIO Problema
DE NIVELES DE PROBLEMAS .
Entregando valor en la SERVICIO MENSUAL 2.Formato de Registro de
implantacion de procesos ' Problemas
y servicios alineado a ITIL
en el area de t_gcnologlas PROCESO GESTION TIEMPO PROMEDIO 1. Reporte de caidas masivas
de informacion de la DE RESOLUCION .
. . DE NIVELES DE 3.8H 2.Bitacora de Hechos
gerencia regional de SERVICIO POR PROBLEMA EN relevantes
transportes y MENSUAL.
il de % DE AUMENTO DE
yea ) TIEMPO DEL 1. Reporte de asistencia del
PROCESO GESTION SOPORTE TECNICO 50% personal diario

DE LA CAPACIDAD

PARA ATENDER
INCIDENTES
MENSUAL.

2.Formato de Registro de
Incidentes
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PROCESO GESTION
DE LA CAPACIDAD

% DE AUMENTO DE
TIEMPO DEL
SOPORTE TECNICO
PARA ATENDER
PROBLEMAS
MENSUAL.

50%

1. Reporte de asistencia del
personal diario

2.Formato de Registro de
Incidentes

PROCESO GESTION
DE INCIDENTES

% DE INCIDENTES
RESUELTOS
MENSUAL.

85%

1. Reporte de tiempos de
Incidentes
2.Formato de Registro de
Incidentes

PROCESO GESTION

% DE INCIDENTES
CRITICOS O DE ALTO

8% del total en el

1. Reportes de incidentes
mayores

) DE INCIDENTES IMPACTO MENSUAL. mes 2. Tablero de crisis
OPERACION DEL
SERVICIO CANTIDAD DE
PROCESO GESTION CRI'TFI)CF:QSSBLOEIQAI?,?LTO 10 1. Reportes mensual de
DE PROBLEMAS IMPACTO EN incidentes
MENSUAL.
% REDUCCION DE
PROCESO GESTION INCIDENTES 20% 1. Reportes mensual de
DE PROBLEMAS RESPECTO 0 incidentes
MENSUAL.
VARIABLE Variable Dependiente: TRANSICION DEL PROCESO GESTION %SATISFACCION 90% 1. Encuesta de satisfaccion
DEPENDIENTE Mejorar el servicio del SERVICIO DE NIVELES DE DEL SERVICIO. de solucién a los incidentes

area de TI de la gerencia
regional de transportes y

comunicaciones.

SERVICIO

presentados.

Fuente: Cuadro de Variables Elaboracion propia.
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Tabla: Detalle de Indicadores del cuadro de Variables.

Indicador Sub indicador Formula/Categoria Valor Actual Valor Estimado
Numero de incidente No resuelto 3 incidentes no resueltos mensual Linea Base mensual = 50
CANTIDAD DE | mensual
ATENCION DE | Numero de incidente resuelto 5 incidentes resueltos mensual Linea Base mensual = 100
INCIDENTES mensual
MENSUALES
Tiempo promedio minimo en Linea Base mensual = 1H
resolucion del incidente mensual
51 min
TIEMPO Tiempo promedio maximo en Linea Base mensual = 2H
PROMEDIO DE | resolucién del incidente mensual
2 RESOLUCION POR 19H
INCIDENTE
MENSUAL
Tiempo Total minimo en resolucion Linea Base mensual = 50 H
del incidente mensual
4H
3 TIEMPO TOTAL DE | Tiempo Total maximo en resolucion 15.3 H Linea Base mensual =100 H
ATENCION DE | del incidente mensual
INCIDENTES
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MENSUAL.

% minino en la solucion de problemas

Linea Base mensual = 70%

65%
% DE SOLUCION [ % Maximo en la solucién de Linea Base mensual = 90%
DE PROBLEMAS | problemas
MENSUAL. 90%
Tiempo promedio minimo en la Linea Base mensual = 1H
resolucion del problema mensual
51 min
TIEMPO Tiempo promedio minimo en la Linea Base mensual =3.8 H
PROMEDIO DE | resolucién del problema mensual
RESOLUCION POR
PROBLEMA EN 25H
MENSUAL.
% DE AUMENTO | % Minino en aumento de tiempo del
DE TIEMPO DEL | soporte técnico para atender Linea Base mensual = 80%
SOPORTE incidentes mensuales. 80%
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TECNICO PARA

ATENDER
INCIDENTES % Méaximo en aumento de tiempo del
MENSUAL. soporte  técnico para  atender Linea Base mensual = 120%
incidentes mensuales. 120%
% Minimo en aumento de tiempo del Linea Base mensual = 60%
soporte  técnico para  atender
problemas mensuales.
60%
% DE AUMENTO
DE TIEMPO DEL
SOPORTE % Méaximo en aumento de tiempo del
TECNICO PARA | soporte  técnico para  atender Linea Base mensual = 100%
ATENDER problemas mensuales.
PROBLEMAS
MENSUAL. 100%
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% Minimo en incidentes resueltos

Linea Base mensual =70%

mensual 66%
% DE INCIDENTES
RESUELTOS % Maximo en incidentes resueltos Linea Base mensual =95%
MENSUAL. mensual
95%
% Minimo en incidentes criticos o de Linea Base mensual =5
alto impacto mensual.
0
% DE INCIDENTES
CRITICOS O DE
ALTO IMPACTO | % Maximo en incidentes criticos o de Linea Base mensual =10
MENSUAL. alto impacto mensual.
1
Numero de problemas criticos No
resuelto mensual 0 Linea Base mensual =3
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CANTIDAD DE

10 | PROBLEMAS
CRITICOS O DE [ Numero de problemas criticos Linea Base mensual = 7
ALTO IMPACTO EN | Resuelto mensual
MENSUAL. 1
% Minimo en reduccion de incidentes Linea Base mensual = 60%
mensual.
% REDUCCION DE 54.9%
11 | INCIDENTES
RESPECTO % Maximo en reduccion de incidentes Linea Base mensual = 90%
MENSUAL. mensual. 80%
%Minimo en la satisfaccion del Linea Base mensual =
servicio. 44%
%SATISFACCION
12 | DEL SERVICIO. %Maximo en la satisfaccion del Linea Base mensual =
servicio.
90%

Fuente: Cuadro de Especificacion de Variables - Elaboracion propia.
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3.5 Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
Método de Muestreo:

El método a utilizarse es el juicio en el andlisis de los datos
recolectados de muestreo obtenidos de los encuestados de cada area
que utilizan los equipos de cémputo en la GERENCIA REGIONAL DE
TRANSPORTES Y COMUNICACIONES DE CHICLAYO.

Este tipo de método no utiliza ninguna féormula para encontrar la
muestra, puesto que se seleccionara a los usuarios que operan los
equipos de computo llegando a un total de 18 personas que es el
100%, lo cual para obtener informacion vital en la toma de decisiones
en realizacion del proyecto.

La muestra de estudio es de tipo probabilistica porque mostrara los

datos de los encuestados y se eligio a criterio de los investigadores.

Técnicas:

Las técnicas a utilizar para realizar la investigacion son:

A) Investigacion documental: Esta técnica se realizara consultando
varios textos (libros, tesis y fuentes electrénicas) relacionados con la
metodologia ITIL, aquellos que sean de utilidad, seran tomados en
cuenta y apareceran como parte de la bibliografia que fundamenta lo
investigado.

B) Encuesta: Instrumento de investigacibn mediante la consulta por

un grupo de personas que operan los equipos de computo elegidas por
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cada area, el grupo investigador lo realizara con la ayuda de un
cuestionario, que sera necesario para recolectar datos estadisticos.

B) Formato de registro de incidente: Una hoja de formato para
registrar los incidentes ocasionados por cada area de la GERENCIA
REGIONAL DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES DE
CHICLAYO.

C) Observacion Directa: Esta técnica se utiliza desde la visita
preliminar, y se seguird aplicando mientras el grupo investigador esté
presente en el lugar de aplicacién de la investigacion. Lo cual servira
para comprobar de qué manera se realizan los procesos, observando
de primera mano cada uno de ellos. Esta puede ser escrita en la guia
de observacion o ser tratados de manera verbal, entre los miembros

del grupo.

Instrumentos para la investigacion:

Cuestionarios: Es una guia que contiene preguntas para responder de
forma escrita , lo cual nos ayudara a obtener informacién sobre la
investigacién, de una forma ordenada y estructurada con una serie de
preguntas que estan relacionadas con el caso en estudio, con el fin de
encontrar hechos que permitan confirmarlas o rechazarlas.

Guia de Observacion: Su aplicacion permite obtener la informacion
necesaria de una manera veridica, ya que se evallan aspectos

importantes que no se logran recopilar con los cuestionarios.
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Gestion ITIL de Métricas de Servicios Tl: Permite medir el estado de

los indicadores de ITIL

Técnicas de recoleccion de datos:

El cuestionario se realizara de forma personal a todas las personas que
proporcionaran la valiosa informacion que servira de utilidad para la
realizacion de esta investigacion.

1.-La recoleccion de la informacion esta bajo la responsabilidad del
investigador, el cual elabora todos los instrumentos necesarios para
obtener la informacion precisa que servirA para documentar la
investigacion.

2.-La entrevista se realizara a los sujetos en estudio, se utilizaran
preguntas cerradas y abiertas.

3.-Los cuestionarios, seran llenados por los sujetos en estudio, se

realizaran preguntas cerradas.

Instrumentos de recoleccién de datos:

Los instrumentos para ambas técnicas que se utilizaran son
observacion y revision documental del tipo lista de cotejo, que permitira
obtener la informacion sobre las caracteristicas previas de los equipos

de coOmputo y el marco de trabajo ITIL.
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Al tener los datos registrados se muestra un historial de incidencias e
problemas mas frecuentes en cada area de la GERENCIA REGIONAL
DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES DE CHICLAYO.

Después de mostrarse la informacion se pasara a la resolucion del
problema de los incidentes de la gestion de procesos internos de la
GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES

DE CHICLAYO.
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Tabla: Resumen de Métodos, Técnicas e instrumento de recoleccion

de datos.

Anexo Encuesta. Trabajadores que
con la Gerencia | hacen uso de las Tl
preguntas. Regional de

Transportes y
Comunicaciones.

Anexo 10 Observacion Formato hoja | Trabajadores vy | Se registra todos

(Pagina 266- | descripcion. guia equipos de | los datos

267) recoleccion coémputo. requeridos por el
de datos Pre- formato, el usuario
Test. firma su

aprobacion cuando
se soluciono el
incidente.

Anexo 11 Observacion Formato Hoja | Trabajadores vy | Se registra las

(Pagina 268- | descripcion. guia equipos de | incidencias y

269) recoleccion computo problemas por
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Anexo 12 de cada area que se
(Pagina 270- incidencias y brinde atencion.
272) problemas

Pre-Test
Anexo 13 Observacion  y|Formato Hoja|Trabajadores y|[Se registra los
(Pagina 273- | descripcion. guia equipos de | tiempos de atencion
274) recoleccion de | computo a cada area.

tiempos Pre-

Test

Fuente: Elaboracion propia.
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3.6 Procedimiento para la recoleccién de datos.

A) Concientizar al personal sobre TI:

Primer paso: Se le explico al personal por area de trabajo sobre las
tecnologias de la informacion y porque es importante.

Segundo paso: Las posibles incidencias que pueden presentarse en
sus labores cotidianas pueden solucionarse mas facil si tienen un

conocimiento previo sobre el buen uso de sus equipos de computo.

B) Encuesta:
B.1.-Primer paso: Se le explico al personal que labora por area sobre
la importancia de la encuesta y las instrucciones para llenar la

encuesta.

B.2.-Segundo paso: En el llenado de la encuesta de cada personal
por area se le explico cuando no entendia una pregunta, dando
ejemplos practicos o casos que pueden suceder en su equipo de

computo.

B.3.-Tercer paso: Se finaliza la encuesta y se agradece de su

participacion.

C) Resultados Obtenidos de la encuesta:

C.1.-Primer paso: Se elabora una tabla en Excel de todas las areas

con sus respuestas obtenidas de los encuestados.
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C.2.-Segundo paso: Se elabora un Figura por cada tabla

C.3.-Tercer paso: Se interpreta la grafica

3.7 Andlisis Estadistico e interpretacion de los datos

Para el procesamiento de datos que se obtuvo en el Pre test se
realizara las mediciones en la herramienta de Ms Excel. El andlisis de
contenido obtenido de los manuales técnicos de la metodologia ITIL y
buenas préacticas de las normas a seguir de cOmo mejorar los procesos
organizativos, determinando los procesos organizativos.

Para el andlisis estadistico de los siguientes datos se utilizara el conteo
de incidencias:

Indicadores al implantar el marco ITIL en los procesos de gestion
de incidentes y problemas:

A) Cantidad de atencion de incidente mensual.

B) Tiempo promedio de resolucion de incidente mensual.

C) Porcentaje de incidentes resueltos mensual.

D) Porcentaje de incidentes criticos o de alto impacto mensual.

E) Tiempo total de atencidén de incidentes mensual.

F) Porcentaje de solucién de problemas mensual.

G)Cantidad de problemas criticos o de alto impacto mensual.

H) Tiempo promedio de resolucion de problema mensual.
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I) Porcentaje de aumento de tiempo del soporte técnico para atender
incidentes mensuales.

J) Porcentaje de aumento de tiempo del soporte técnico para atender
problemas mensuales.

K) Porcentaje de reduccion de incidentes mensual.

L) Numero de incidencias con impacto sobre el cliente mensual.

M)Numero de problemas con impacto sobre el cliente mensual.

Para los hallar los siguientes indicadores se utilizara la férmula de
la media aritmética:

A) Tiempo promedio de resolucion de incidencias

B) Tiempo total en la resolucion de incidencias

C) Tiempo promedio de resolucién de problemas

Formula de media aritmética:

Z?=1 Xi

n

X =
Doénde:
X ,es la media aritmética de los elementos.

n,es la cantidad de elementos.

x;, eseli—esimo elemento.
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3.8 Criterios éticos

3.8.1.-Valor social o cientifico

Para que una investigacibn sea ética debe tener valor, lo que
representa un juicio sobre su importancia social, cientifica o clinica;
debe plantear una intervencion que conduzca a mejoras en las
condiciones de vida o en el bienestar de la poblacién, o que produzca
conocimiento que pueda abrir oportunidades de superacion o de
solucion a problemas, aunque no sea en forma inmediata.

El valor social o cientifico debe ser un requisito ético, entre otras
razones por el uso responsable de recursos limitados (esfuerzo, dinero,
espacio, tiempo) y para evitar la explotacion. Esto asegura que las
personas no sean expuestas a riesgos o a agresiones sin la posibilidad

de algun beneficio personal o social.

3.8.2.-Validez cientifica.

Una investigacion valiosa puede ser mal disefiada o realizada, por lo
cual los resultados son poco confiables o carecen de eficacia. La mala
ciencia no es ética.

En esencia, la validez cientifica de un estudio en seres humanos es en
si misma un principio ético. La investigacion que usa muestras
injustificadas, métodos de bajo poder, que descuida los extremos y la
informacion critica, no es ética porque no puede generar conocimiento

vélido. La busqueda de la validez cientifica establece el deber de
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plantear un propésito claro de generar conocimiento con credibilidad;
un método de investigacion coherente con el problema y la necesidad
social, con la seleccion de los sujetos, los instrumentos y las relaciones
que establece el investigador con las personas; un marco teorico
suficiente basado en fuentes documentales y de informacion; un
lenguaje cuidadoso empleado para comunicar el informe, que debe ser
capaz de reflejar el proceso de la investigacion y que debe cultivar los
valores cientificos en su estilo y estructura; un alto grado de
correspondencia entre la realidad psicoldgica, cultural o social de los
sujetos investigados con respecto al método empleado y a sus

resultados.

3.8.3.-Seleccidn equitativa de los sujetos.

La seleccion de los sujetos del estudio debe asegurar que estos son
escogidos por razones relacionadas con las interrogantes cientificas.
Una seleccion equitativa de sujetos requiere que sea la ciencia y no la
vulnerabilidad —o sea el estigma social, la impotencia o factores no
relacionados con la finalidad de la investigacién— la que dicte a quien
incluir como probable sujeto. La selecciéon de sujetos debe considerar
la inclusiébn de aquellos que pueden beneficiarse de un resultado

positivo.
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3.8.4.-Proporcion favorable del Riesgo — Beneficio.

La investigacion con personas puede implicar considerables riesgos y
beneficios, cuya proporcion, por lo menos al principio, puede ser
incierta. Puede justificarse la investigacion soélo cuando: los riesgos
potenciales para los sujetos individuales se minimizan; los beneficios
potenciales para los sujetos individuales y para la sociedad se
maximizan; los beneficios potenciales son proporcionales o exceden a
los riesgos. El concepto de «proporcionalidad» es metaférico. Las
personas por lo general comparan los riesgos y los beneficios por si
mismas para decidir si unos exceden a los otros. Este requisito
incorpora los principios de no-maleficencia y beneficencia, reconocidos

por largo tiempo como los fundamentales en la investigacion clinica.

3.8.5.-Condiciones de diadlogo auténtico:

La posicion central del didlogo en la investigacion cualitativa hace
necesario atender especificamente este aspecto particular, tanto en la
evaluacion de proyectos como en las investigaciones ya realizadas. La
idea de «la esfera publica», en el sentido de Haber mas, es un recurso
conceptual que puede ayudarnos. Define un escenario de las
sociedades modernas en el que la participacion politica se realiza por
medio de la palabra. Es el espacio en el que los ciudadanos deliberan
sobre asuntos comunes, por lo que se trata de un espacio

institucionalizado de interaccion discursiva.
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3.8.6.-Evaluacion independiente.

Los investigadores tienen potencial de conflicto de intereses. Esos
intereses pueden distorsionar y minar sus juicios en lo referente al
disefio y a la realizacion de la investigacion, al analisis de la
informacion recabada en el trabajo de campo, y a su adherencia a los
requisitos éticos. Una manera de reducir al minimo el impacto potencial
de ese tipo de prejuicios es la evaluacién independiente, es decir, la
revision de la investigacion por personas conocedoras que no estén
afiliadas al estudio y que tengan autoridad para aprobar, corregir, o, en
su caso, suspender la investigacion. Una segunda razén para la
evaluacion independiente es la responsabilidad social. Esta evaluacién
del cumplimiento con los requisitos éticos da a la sociedad un mayor
grado de seguridad de que las personas-sujetos seran tratadas

éticamente y no como medios, recursos, instrumentos u objetos.

3.8.7.-Consentimiento informado.

La finalidad del consentimiento informado es asegurar que los
individuos participen en la investigaciéon propuesta sélo cuando ésta
sea compatible con sus valores, intereses y preferencias; y que lo
hacen por propia voluntad con el conocimiento suficiente para decidir
con responsabilidad sobre si mismos. Los requisitos especificos del
consentimiento informado incluyen la provisién de informacion sobre la

finalidad, los riesgos, los beneficios y las alternativas a la investigacion
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y en la investigacion, la comprension del sujeto de esta informacion y
de su propia situacion, y la toma de una decision libre, no forzada sobre
si es conveniente participar o no. El consentimiento informado se
justifica por la necesidad del respeto a las personas y a sus decisiones
autonomas. Cada persona tiene un valor intrinseco debido a su
capacidad de elegir, modificar y proseguir su propio plan de vida. Es
necesario buscar alternativas confiables para garantizar que las
personas aceptan la participaciéon en la investigacion con todas las
condiciones mencionadas. La presencia de testigos idoneos y el uso de
grabaciones son medidas que pueden complementar o sustituir en
ciertos casos al consentimiento firmado por escrito. La aceptacion o no

de estos recursos debe ser decidida por los sujetos.

3.8.8.-Respeto a los sujetos inscritos.

Los requisitos éticos para la investigacion cualitativa no concluyen
cuando los individuos hacen constar que aceptan participar en ella. El
respeto a los sujetos implica varias cosas: permitir que cambie de
opinion, decidir que la investigacidon no concuerda con sus intereses o
conveniencias y que puede retirarse sin sancion de ningun tipo; la
reserva en el manejo de la informacion, que debe ser considerada con
reglas explicitas de confidencialidad; la informacién nueva y pertinente
producida en el curso de la investigacién debe darse a conocer a los

sujetos inscritos; como reconocimiento a la contribucion de los sujetos,
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debe haber un mecanismo para informarlos sobre los resultados y
sobre lo que se aprendio de la investigacion; y el bienestar del sujeto
debe vigilarse a lo largo de su participacion, y, si es necesario, debe
recibir las atenciones necesarias incluyendo un posible retiro de la

investigacion.

3.9.-Criterios de rigor cientifico.

3.9.1.-Credibilidad.

Busca incrementar la probabilidad de que los datos sean creibles. Para
ello utiliza la observacion persistente, permanencia prolongada en el
contexto, separacion periddica de la situacion, diarios de experiencias,
andlisis de documentos, discusiones grupales, triangulacion, re
chequeo de la informacion con las fuentes y andlisis de casos

negativos, etc.

3.9.2.-Transferencia.

Se refiere a la posibilidad de aplicar los hallazgos de la investigacion a
otros sujetos o en otros contextos. Con este proposito se debe:
Realizar muestreo teorico.

Recoger abundante informacion.

Realizar descripciones detalladas del proceso seguido durante el

desarrollo del estudio para la recoleccion y analisis de la informacion.
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3.9.3.-Dependencia.

Se refiere a la repeticion de los resultados en el mismo contexto y a los
mismos sujetos. Para ello se realiza:

Descripciones detalladas de los informantes.

Identificacion y descripcion de las técnicas de analisis de datos.
Delimitacion del contexto fisico y social.

Triangulacién de investigadores, de métodos.

Establecer pistas de revision a través de los diarios de experiencias,

informes de investigacion, analisis de documentos, etc.

3.9.4.-Confirmabilidad.

Esta referida a la garantia de que los hallazgos de la investigacion no
estén sesgados por motivaciones, intereses y perspectivas del
investigador. Se busca a través de:

Descripciones de baja inferencia.

Re chequeo con los participantes.

Explicaciéon del posicionamiento del investigador.

Se busca a través de la observacion, diarios, analisis de documentos,

discusiones grupales.
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CAPITULO IV: ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS

RESULTADOS PRE TEST — POS TEST

Los resultados que se obtienen de la GERENCIA REGIONAL DE
TRANSPORTES Y COMUNICACIONES DE CHICLAYO. Se defini6é en
2 procesos y 1 servicio, los cuales son gestion de incidentes y gestion
de problemas, el servicio es soporte técnico, basado en el marco
metodoldgico ITIL.

Dichos resultados se obtuvieron del formato de la pagina 271 al 276.

4.1.-Resultados tablas Pre Test en gestion de incidentes vy
problemas.

4.1.1.- Tabla 1: Cantidad de atenciéon de incidentes en el ultimo

mes.
[T R
1 RRHH 91Inc 6.9 %
2  Abastecimiento 6 Inc 4.6%
3 Tesoreria 10 Inc 7.6%
4  Licencia de conducir 91Inc 6.9%
Secretaria gerencia
5 7 1Inc 5.3%
transporte
6  Almacén 51Inc 3.8%
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7  Direccion de comunicaciones 8 Inc 6.1%

8 Control Patrimonial 11 Inc 8.4%

9 Contabilidad 12 Inc 9.2%

10 Imagen Institucional 11 1Inc 8.4%

11 Fiscalizacion 8 Inc 6.1%

12 Educacion y seguridad vial 6 Inc 4.6%

13 Registro de autorizaciones 71Inc 5.3%
Planeamiento

14 10 Inc 7.6%
presupuesto

15 Asesoria Juridica 12 Inc 9.2%
Total de incidencias 131Inc  100%

Fuente:  GERENCIA  REGIONAL

DE

TRANSPORTES Y

COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia anexo 10 al

13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y

procesados en Excel.

Descripcion:

Segun la tabla que se observa, el numero total de incidencias en el

altimo mes fue 131. Las areas que tuvieron mayor incidencia fueron

Tesoreria (10 — 7.6%), Control Patrimonial (11 — 8.4%), Imagen

institucional (11 — 8.4%), Planeamiento y presupuesto (10 — 7.6%),

Contabilidad (12 — 9.2), y Asesoria Juridica (12 — 9.2%); estas Ultimas
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incidencias fueron las consideradas para la comparacion de los datos

del post test una vez aplicado el software de gestion.

4.1.2.- Tabla 2: Tiempo promedio de resoluciéon por incidente en el

ultimo mes.
RRHH 320 min 5.3H
Abastecimiento 120 min 2.0H
Tesoreria 240 min 4.0H
Licencia de conducir 200 min 3.3 H

Secretaria gerencia
180 min 3.0H
transporte

Almacén 240 min 4.0H
Direccién de

240 min 4.0H
comunicaciones

Control Patrimonial 180 min 3.0H
Contabilidad 120 min 2.0H
Imagen Institucional 200 min 3.3 H
Fiscalizacion 210 min 35H

Educacién y seguridad vial 225 min 3.8 H

Registro de autorizaciones 240 min 4.0H
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Planeamiento y presupuesto 150 min 25H
Asesoria Juridica 170 min 2.8H

Tiempo promedio (min) 202.3 min

50 h, 58
Tiempo total de las areas - horas
min

Fuente: GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia anexo 10 al
13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y

procesados en Excel.

Descripcion:

En la tabla que se observa, el tiempo promedio de resolucién de
incidencias en el ultimo mes fue 202.3 min, siendo las areas que
requirieron mayor atencion por parte del soporte técnico fueron:
Recursos Humanos (320min — 5.3 Horas), Tesoreria (240 min - 4.0
Horas), Licencia de conducir (200 min - 3.3 Horas), Almacén (240min -
4.0 horas), Direccion de comunicaciones (240 min — 4.0 horas), Imagen
Institucional (200 min - 3.3 Horas), Fiscalizacion (210 min - 3.5 horas),
Educaciéon y Seguridad Vial (225 — 3.8), Registro de autorizaciones

(240 min - 4.0 horas).
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4.1.3.- Tabla 3: Tiempo total de atencion de incidentes en el ultimo

mes.

RRHH 2880 min  48.0 H
Abastecimiento 720 min 12.0H
Tesoreria 2400 min 40.0H
Licencia de conducir 1800 min 30.0 H
Secretaria gerencia transporte 1260 min 21.0H
Almacén 1200 min 20.0 H
Direccion de comunicaciones 1920 min 32.0H
Control Patrimonial 1980 min 33.0H
Contabilidad 1440 min 24.0H
Imagen Institucional 2202 min 36.7H
Fiscalizacion 1680 min 28.0 H
Educacioén y seguridad vial 1350 min 22.5H
Registro de autorizaciones 1680 min 28.0H
Planeamiento y presupuesto 1500 min 25.0H
Asesoria Juridica 2040 min 34.0H
434.20 H

Fuente: GERENCIA  REGIONAL

DE  TRANSPORTES

Y

COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia anexo 10 al
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13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y

procesados en Excel.

Descripcion:

Segun la tabla que se observa en las horas invertidas en la resolucion
de incidencias en el dltimo mes exceden 28.9 horas lo que explica un
gasto de tiempo invertido en la busqueda de resoluciones de
incidentes. Las areas donde se muestra la mayor inversion de tiempo
son: RRHH (48.0 Horas), Tesoreria (40.0 Horas) Licencia de conducir
(30.0 Horas), Direccion de comunicaciones (32.0 Horas) Control
Patrimonial (33.0 Horas), Imagen Institucional (36.7 Horas), Asesoria
Legal (34.0 Horas).

Adicionalmente se observa que el total de horas invertidas para la
solucion esta dentro de la capacidad dimensionada para la atencion de

incidentes.
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4.1.4.- Tabla 4: Porcentaje de solucion de problemas en el ultimo

mes.

RRHH 75%
Abastecimiento 60%
Tesoreria 75%
Licencia de conducir 60%
Secretaria gerencia

transporte 70%
Almacén 55%
Direccion de

comunicaciones 70%
Control Patrimonial 60%
Contabilidad 65%
Imagen Institucional 70%
Fiscalizacion 60%
Educacién y seguridad vial  75%
Registro de autorizaciones  80%
Planeamiento y presupuesto 60%
Asesoria Juridica 55%

66.0%
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Fuente: GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia anexo 10 al
13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y

procesados en Excel.

Descripcion:

Segun la tabla que se observa en el porcentaje promedio de problemas
resueltos en el Ultimo mes es de 66%. Dentro de las areas de mayor
incidencia se encontraron: RRHH (75), Tesoreria (75), Secretaria
gerencia transporte (70), Direccion de comunicaciones (70), Imagen
Institucional (70), Educacién y seguridad vial (75), Registro de

autorizaciones (80).
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4.1.5.- Tabla 5: Tiempo promedio de resolucién por problema (H)

en el Ultimo mes

RRHH 360min  6.0H
Abastecimiento 150 min  25H
Tesoreria 210 min  35H
Licencia de conducir 220 min  3.7H

Secretaria gerencia transporte 210 min 3.5 H
Almacén 250 min  4.2H

Direccién de comunicaciones 240 min 40H

Control Patrimonial 190 min  3.2H
Contabilidad 140 min 2.3 H
Imagen Institucional 220 min 3.7 H
Fiscalizacion 250 min  4.2H

Educacién y seguridad vial 230 min 3.8 H
Registro de autorizaciones 280 min  4.7H
Planeamiento y presupuesto 250 min 4.2 H

Asesoria Juridica 210 min 35H

227.3 min 3.8 H

Fuente: GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y

COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia anexo 10 al
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13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y

procesados en Excel.

Descripcion:

Segun la tabla que se observa que Tempo promedio de resolucion de
problemas (min) en el dltimo mes es de 227.3 min equivalente 3.8 H
casi 4 horas. Dentro de las areas de mayor tiempo promedio son:
RRHH (360 min - 6.0 Horas),

Almacén (250 min - 4.2 Horas), Direccion de comunicaciones (240 min
- 4.0 Horas), Fiscalizacion (250 min - 4.2 Horas), Educacion y
Seguridad Vial (230 min - 3.8 Horas), Registro de autorizaciones (280

min - 4.7 Horas), Planeamiento y Presupuesto (250 min - 4.2 Horas).
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4.1.6.-Tabla 6: Porcentaje de aumento de tiempo del soporte
técnico para atender incidentes en el ultimo mes.
120
Horas disponibles 80 Horas Horas

% De Aumento de Disponibilidad 50%

Fuente: GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia anexo 10 al
13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y

procesados en Excel.

Descripcién:

Segun la tabla que se observa, las horas disponibles por parte del
soporte técnico para atender incidencias son de 80 horas en el dltimo
mes, lo que quiere decir que el tiempo es muy poco para resolver
incidencias, lo que se requiere mejorar aumentando el tiempo de las
horas de atencion aumentando a 120 horas lo que se puede ver en el
post test. Donde dichos resultados me permitird llevar un mejor
diagnéstico, control y resolucién de incidencias. El porcentaje de

aumento de disponibilidad es del 50%.
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4.1.7.-Tabla 7: Porcentaje de aumento de tiempo del soporte

técnico para atender problemas en el ultimo mes.

100
Horas disponibles 60 Horas Horas

% de Aumento de disponibilidad  60%

Fuente: GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia anexo 10 al
13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y

procesados en Excel.

Descripcién:

Segun la tabla que se observa, las horas disponibles por parte del
soporte técnico para atender problemas son de 60 horas en el Ultimo
mes, lo que quiere decir que el tiempo es muy poco para resolver
problemas, lo que se requiere mejorar aumentando el tiempo de las
horas de atencion aumentando a 100 horas lo que se puede ver en el
post test. Donde dichos resultados me permitird llevar un mejor
diagnéstico, control y resolucién de problemas. El porcentaje de

aumento de disponibilidad es del 60%.
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4.1.8.- Tabla 8: Porcentaje de incidentes Resueltos en el ultimo

mes.

RRHH 75%
Abastecimiento 60%
Tesoreria 75%
Licencia de conducir 60%
Secretaria gerencia transporte 70%
Almacén 55%
Direccion de comunicaciones 70%
Control Patrimonial 60%
Contabilidad 65%
Imagen Institucional 70%
Fiscalizacion 60%
Educacion y seguridad vial 75%
Registro de autorizaciones 80%
Planeamiento y presupuesto 60%
Asesoria Juridica 55%
66.0%

Fuente: GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y

COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia anexo 10 al
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13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y

procesados en Excel.

Descripcion:

En la tabla que se observa, el promedio de porcentaje de incidencias
resueltas correspondié a un 66%, sin embargo ninguna de las areas
logran solucionar el 100% de sus incidencias y problemas de sus
areas; siendo las areas de mayor solucion las siguientes: Recursos
Humanos (75%), Tesoreria (75%), Secretaria gerencia transporte
(70%), Direccion de comunicaciones (70%), Imagen Institucional(70%),

Educacion y Seguridad vial(75%) , Registro de autorizaciones (80%).
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4.1.9.- Tabla 9: Porcentaje de incidentes criticos o de alto impacto

en el ultimo mes.

RRHH 3 Contabilidad 3
Abastecimiento 2 Imagen Institucional 2
Tesoreria 2 Fiscalizacion 2
Licencia de conducir 2 Educaciéon y seguridad vial 1
Secretaria gerencia transporte 1 Registro de autorizaciones 1
Almacén 1 Planeamiento y presupuesto 2
Direccion de comunicaciones 2 Asesoria Juridica 3
Control Patrimonial 3

Total de incidencias graves — 30

% de Incidentes Criticos o de Alto impacto: 23%

Fuente: GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia anexo 10 al
13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y

procesados en Excel.

Descripcion:
En la tabla que se observa, el numero de incidencias graves del ultimo
mes fueron 30; donde las areas que mostraron mayor significacion

fueron: RRHH (3 incidencias graves), Control Patrimonial (3 incidencias
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graves), Contabilidad (3 incidencias graves), Asesoria legal (3
incidencias graves).
Adicionalmente se observa que el resultado 23% esta dentro del

porcentaje de incidentes criticos en el mes.

4.1.10.- Tabla 10: Cantidad de Problemas criticos o de alto impacto

en el ultimo mes

RRHH 2 Prob.
Abastecimiento 2 Prob.
Tesoreria 3 Prob.
Licencia de conducir 3 Prob.

Secretaria gerencia transporte |1 Prob.

Almacén 2 Prob.

Direcciéon de comunicaciones |2 Prob.

Control Patrimonial 2 Prob.
Contabilidad 2 Prob.
Imagen Institucional 2 Prob.
Fiscalizacion 2 Prob.
Educacioén y seguridad vial 1 Prob.
Registro de autorizaciones 1 Prob.
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Planeamiento y presupuesto

2 Prob.

Asesoria Juridica

2 Prob.

Fuente:  GERENCIA REGIONAL DE

29 Prob.

TRANSPORTES

Y

COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia anexo 10 al

13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y

procesados en Excel.

Descripcion:

Segun la tabla que se observa que el numero de problemas graves en

el ultimo mes es de 29. Dentro de las areas de mayor incidencia se

encontraron:

Tesoreria (3 Prob.), Licencia de conducir (3 Prob.).
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4.1.11.- Tabla 11: Porcentaje de Reduccion de incidentes respecto

al altimo mes.

3  Tesoreria 10 7

8  Control Patrimonial 11 6

9 Contabilidad 12 4

10 Imagen Institucional 11 4
Planeamiento y

14 presupuesto 10 6

15 Asesoria Juridica 12 4
Total de incidencias 131 72

% de Reduccion de

Incidentes 54.9%

Fuente: GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia anexo 10 al
13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y

procesados en Excel.

Descripcién:

Segun la tabla que se observa, las areas involucradas de incidentes

dan un total de 131 en el pre test, y en el post test da un total de 72%
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de incidentes. Cuyo porcentaje de reduccion de incidentes es del

54.9%.

4.1.12.- Tabla 12: Porcentaje de Satisfaccion e Insatisfaccion del

servicio.

Satisfechos y Muy

44.44%
Satisfechos
Insatisfechos y Muy

55.56%
Insatisfechos

Fuente: GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia anexo 10 al
13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y

procesados en Excel.

Descripcién:

Segun la tabla que se observa que los usuarios satisfechos y muy
satisfechos es 44.44% en el pre test. Los usuarios insatisfechos y muy
insatisfechos son el 55.56%, esto se debe a que el soporte técnico
demora en atender a los usuarios en sus incidentes e problemas,

ocasionando quejas por parte de los usuarios.
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4.1.13.- Tabla 13: Nombre del incidente, tiempo promedio resolucion, niveles de incidente, horas disponible

del soporte técnico.

RRHH Fallos en la impresora 320 min Medio 80
Abastecimiento Fallos en la impresora 120 min Medio 80
Tesoreria Fallos en la impresora 240 min Medio 80
Licencia de conducir Fallos en la impresora 200 min Medio 80
Secretaria gerencia transporte Fallos en el acceso a internet 180 min Medio 80
Almacén Fallos en el acceso a internet 240 min Medio 80
Direccion de comunicaciones Fallos en la impresora 240 min Medio 80
Control Patrimonial Fallos en la impresora 180 min Medio 80
Contabilidad Fallos en el acceso a internet 120 min Medio 80
Imagen Institucional Fallos en la impresora 200 min Medio 80
Fiscalizacion Fallos en el sistema 210 min Medio 80
Educacion y seguridad vial Fallos en el sistema 225 min Medio 80
Registro de autorizaciones Fallos en el acceso a internet 240 min Medio 80
Planeamiento y presupuesto Fallos en la impresora 150 min Medio 80
Asesoria Juridica Fallos en el sistema 170 min Medio 80
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Fuente: GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia

anexo 10 al 13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y procesados en Excel.

Descripcion:

Segun la tabla que se observa las areas de acuerdo al incidente con mayor tiempo promedio en resolucién son:
RRHH - Fallos en la impresora (320 min); Tesoreria - Fallos en la impresora (240 min); Almacén - Fallos en el
acceso a internet (240 min); Direccion de comunicaciones - Fallos en la impresora (240 min); Registro de
autorizaciones - Fallos en el acceso a internet (240 min). El nivel de incidente es Medio, y las horas disponibles del

soporte técnico es de 80 horas.
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4.1.14.-Tabla 14: Nombre del problema, tiempo promedio resolucion, niveles de problema, horas disponible

del soporte técnico.

RRHH Fallos en la impresora 360 min Alto 60
Abastecimiento Fallos en la impresora 150 min Alto 60
Tesoreria Fallos en la impresora 210 min Alto 60
Licencia de conducir Fallos en la impresora 220 min Alto 60
Secretaria gerencia transporte Fallos en el acceso a internet 210 min Alto 60
Almacén Fallos en el acceso a internet 250 min Alto 60
Direccion de comunicaciones Fallos en la impresora 240 min Alto 60
Control Patrimonial Fallos en la impresora 190 min Alto 60
Contabilidad Fallos en el acceso a internet 140 min Alto 60
Imagen Institucional Fallos en la impresora 220 min Alto 60
Fiscalizacion Fallos en el sistema 250 min Alto 60
Educacion y seguridad vial Fallos en el sistema 230 min Alto 60
Registro de autorizaciones Fallos en el acceso a internet 280 min Alto 60
Planeamiento y presupuesto Fallos en la impresora 250 min Alto 60
Asesoria Juridica Fallos en el sistema 210 min Alto 60
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Fuente: GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia

anexo 10 al 13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y procesados en Excel.

Descripcion:

Segun la tabla que se observa las areas de acuerdo al incidente con mayor tiempo promedio en resolucién son:
RRHH - Fallos en el sistema (360 min); Registro de autorizaciones - Fallos en la impresora (280 min); Almacén -
Fallos en la impresora (250 min); Fiscalizacién - Fallos en la impresora (250 min); Planeamiento y presupuesto -
Fallos en la impresora (250 min). El nivel de incidente es Alto, y las horas disponibles del soporte técnico es de 60

horas.
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4.2.-Analisis de los resultados Post-Test:
4.2.1.-Grafico 01: Cantidad de atencién de incidentes mensuales

comparativos entre Pre y Post Test en el Ultimo mes.

Cantidad de atencidon de incidentes mensuales comparativos
entre Pre y Post Test en el ultimo mes.

M Pre-test

M Pos-test

Fuente: GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia anexo 10 al
13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y
procesados en Excel.

Segun los datos del pre test el numero total de incidencias en el Gltimo
mes fue 131, sin embargo con la implantacion de la gestion de
incidentes y problemas y la configuracion del aplicativo se logré
disminuir a 72 incidencias representando un 54.9%.

El Grafico 01 muestra las diferencias entre cada una de las &reas,
donde las de mayor incidencia muestran una disminucion en sus datos

tal como se muestra seguidamente en la Tabla 01.
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Tabla 01: Resumen de las areas con mayor atencion de incidentes

entre el pre test y post test en el Ultimo mes

3  Tesoreria 10 7

8  Control Patrimonial 11 6

9 Contabilidad 12 4

10 Imagen Institucional 11 4
Planeamiento y

14 presupuesto 10 6

15 Asesoria Juridica 12 4
Total de incidencias 131 72

Fuente: GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia anexo 10 al
13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y
procesados en Excel.

Al analizar la significacion de dichas diferencias a través de décima
estadistica wilcoxon para datos con escalamiento nominal y ordinal;
para un nivel de confiabilidad del 95% y un nivel de significacion a =
0.05.

Dicho proceso permitié contrastar la hipétesis

Hi: el aplicativo va a permitir mejorar la resolucion de incidentes y

problemas.
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Ho: no existencia de diferencias significativas, obteniéndose lo
siguiente:
Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon (elaborado con SPSS ver

20.0)

Estadisticos de contraste®

Pretest — Postest

Va 3,420°

Sig. asintot. (bilateral) ,001

a. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon

b. Basado en los rangos positivos.

Por lo que al obtener una probabilidad p=0.001 se rechaza la hipétesis

de no existencia de diferencia obtenidas en los datos posteriores al

impacto del aplicativo Help Desk.
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4.2.2.- Grafico 02: Tiempo promedio de resolucion de incidencias

(H) comparativo entre Pre y Post test en el ultimo mes.

Tiempo promedio de resoluciéon de incidencias (H)
comparativo entre Pre y Post test en el ultimo mes.

240 240 240 275 240

M Pre-test

W Pos-test

Fuente: GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia anexo 10 al
13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y
procesados en Excel.

Segun los datos del pre test el tiempo promedio de resolucién de
incidencias fue 202.3 min, sin embargo con la implementacion de la
gestion de incidentes y problemas y la configuracién del aplicativo se
logré disminuir a 76.9 min representando solo el 38%

El Grafico 02 muestra las diferencias entre cada una de las areas,

donde el tiempo promedio de resolucion de incidencia (min) muestran
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una disminucion en sus datos tal como se muestra seguidamente en la
Tabla 02.
Tabla 02: Resumen de las areas con mayor tiempo promedio de

resolucidn de incidencias entre el pre test y post test en el Gltimo mes.

RRHH 320 min 115 min
Tesoreria 240 min 80 min
Licencia de conducir 200 min 65 min
Almacén 240 min 68 min

Direccion de comunicaciones 240 min 67 min
Imagen Institucional 200 min 60 min
Fiscalizacion 210 min 121 min
Educacioén y seguridad vial 225 min 113 min

Registro de autorizaciones 240 min 51 min

202.3
Tiempo promedio (min) min 76.9 min
Tiempo promedio (H) 3.4H 1.3H

Fuente: GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia anexo 10 al
13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y

procesados en Excel.
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Al analizar la significacion de dichas diferencias a través de décima
estadistica wilcoxon para datos con escalamiento nominal y ordinal;
para un nivel de confiabilidad del 95% y un nivel de significacién a =
0.05.

Dicho proceso permitio contrastar la hipotesis

Hi: el aplicativo va a permitir mejorar la resolucion de incidentes y
problemas.

Ho: no existencia de diferencias significativas en el tiempo destinado a
la resolucion de incidencias, de acuerdo a los datos obtenidos en el pre
test y post test, obteniéndose lo siguiente:

Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon (elaborado con SPSS ver

20.0)

Estadisticos de contraste

Pretest — Postest

z 3,408°

Sig. asintot. (bilateral) ,001

a. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon

b. Basado en los rangos positivos.

Por lo que al obtener una probabilidad p=0.001 se rechaza la hipétesis
(Ho) de no existencia de diferencias significativas en el tiempo
destinado a la resolucion de incidencias en los datos posteriores al

impacto del aplicativo Help Desk.
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4.2.3.- Grafico 03: Tiempo total de atencion de incidentes

comparativo entre el Pre Test y Post Test en el ultimo mes.

Tiempo total de atencion de incidentes comparativo entre
el Pre Test y Post Test en el ultimo mes.

W Pre-test

W Pos-test

Fuente: GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia anexo 10 al
13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y
procesados en Excel.

Segun los datos del pre test las Horas invertidas en la resolucion de
incidencias en el ultimo mes estuvieron en el orden de los 434.20
Horas, sin embargo al implantar la gestién de incidentes y problemas y
al configurar la herramienta las horas invertidas en la resolucién de

incidencias fueron solo 119.3.
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El Grafico 03 muestra las diferencias entre cada una de las areas,
donde las horas invertidas en la resolucion de incidencias muestran
diferencias en sus observaciones, tal como se demuestra en la Tabla
03.

Tabla 03: Resumen de las areas con mayor tiempo total de atencion de

incidentes entre el pre test y post test en el Ultimo mes.

15.3

RRHH 48.0 Horas Horas
Tesoreria 40.0 Horas 9.3 Horas
Licencia de conducir 30.0 Horas 7.6 Horas
Direccion de
comunicaciones 32.0 Horas 5.6 Horas
Control Patrimonial 33.0 Horas 5.4 Horas
Imagen Institucional 36.7 Horas 4.0 Horas
Asesoria Juridica 34.0 Horas 4.1 Horas

434.20 119.3

Fuente: GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia anexo 10 al
13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y

procesados en Excel.
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Al analizar la significacion de las diferencias en los porcentajes
observados entre el pre test y pos test través de décima estadistica
wilcoxon; para un nivel de confiabilidad del 95% y un nivel de
significacién a = 0.05. Dicho proceso permitié contrastar la hipétesis

Hi: el aplicativo va a permitir mejorar la resolucion de incidentes y
problemas.

Ho: el aplicativo no permitiria disminuir las incidencias graves, de
acuerdo a los datos obtenidos en el pre test y post test, obteniéndose lo
siguiente:

Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon (elaborado con SPSS ver

20.0)

Estadisticos de contraste

Pretest - Postest

z 3,408°

Sig. asintot. (bilateral) ,001

a. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon

b. Basado en los rangos positivos.

Por lo que al obtener una probabilidad p=0.001 se rechaza la hipétesis

(Ho) de no permitir disminuir las incidencias con la implantacién del

aplicativo Help Desk.
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4.2.4.- Grafico 04: Porcentaje de solucién de problemas

comparativo entre el Pre Test y Post Test en el Gltimo mes.

Porcentaje de solucion de problemas comparativo entre el Pre
Test y Post Test en el ultimo mes.

100

M Pre-test

B Pos-test

Fuente: GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia anexo 10 al
13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y
procesados en Excel.

Segun los datos del pre test el porcentaje de problemas resueltos en el
ultimo mes estuvieron en el orden de los 66.0%, sin embargo al
implantar la gestibn de incidentes y problemas y al configurar la
herramienta las horas invertidas en la resolucion de incidencias fueron

solo 90%.
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El Grafico 04 muestra las diferencias entre cada una de las areas,
donde el porcentaje de problemas resueltos muestran diferencias en
sus observaciones, tal como se demuestra en la Tabla 04.

Tabla 04: Resumen de las areas tiempo total de atencion de incidentes

entre el pre test y post test en el Ultimo mes.

RRHH. 75% 85%

Tesoreria. 75% 90%

Secretaria gerencia

transportes. 70% 80%

Direccion de

comunicaciones. 70% 90%

Imagen Institucional. 70% 90%

Educacién y seguridad vial. 75% 80%

Registro de autorizaciones  80% 90%
66% 90%

Fuente: GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia anexo 10 al
13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y

procesados en Excel.

140



Al analizar la significacion de las diferencias en los porcentajes
observados entre el pre test y pos test través de décima estadistica
wilcoxon; para un nivel de confiabilidad del 95% y un nivel de
significacién a = 0.05. Dicho proceso permitié contrastar la hipétesis

Hi: el aplicativo va a permitir mejorar la resolucion de incidentes y
problemas.

Ho: el aplicativo no permitiria disminuir las incidencias graves, de
acuerdo a los datos obtenidos en el pre test y post test, obteniéndose lo
siguiente:

Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon (elaborado con SPSS ver

20.0)

Estadisticos de contraste®

Pretest - Postest

z 3,415°

Sig. asintot. (bilateral) ,001

a. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon

b. Basado en los rangos positivos.

Por lo que al obtener una probabilidad p=0.001 se rechaza la hipétesis

(Ho) de no permitir disminuir las incidencias con la implantacién del

aplicativo Help Desk.
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4.2.5.- Grafico 05: Tiempo promedio de resolucion por problema

comparativo entre el Pre Test y Post Test en el altimo mes.

400
350
300
250
200
150
100

50

Tiempo promedio de resolucion por problema comparativo
entre el Pre Test y Post Test en el ultimo mes.

360

M Pre-test
W Pos-test

Fuente: GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y

COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia anexo 10 al

13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y

procesados en Excel.

Segun los datos del pre test el Tiempo promedio de resolucion de

problemas (min) en el ultimo mes estuvieron en el orden de los 227.3,

sin embargo al implantar la gestion de incidentes y problemas y al

configurar la herramienta las horas invertidas en la resolucion de

incidencias fueron solo 3.8.
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El Grafico 05 Muestra las diferencias entre cada una de las areas,
donde en el Tiempo promedio de resolucion de problemas (min)
muestran diferencias en sus observaciones, tal como se demuestra en

la Tabla 05.

Tabla 05: Resumen de las areas con mayor tiempo promedio de

resolucién por problema entre el pre test y post test en el Gltimo mes.

RRHH 360 min 150 min
Almacén 250 min 68 min
Direccion de comunicaciones 240 min 67 min
Fiscalizacion 250 min 121 min
Educacioén y seguridad vial 230 min 113 min
Registro de autorizaciones 280 min 51 min
Planeamiento y presupuesto 250 min 73 min

227.3 min 80 min

Fuente: GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia anexo 10 al
13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y

procesados en Excel.
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Al analizar la significacion de las diferencias en los porcentajes
observados entre el pre test y pos test través de décima estadistica
wilcoxon; para un nivel de confiabilidad del 95% y un nivel de
significacién a = 0.05. Dicho proceso permitié contrastar la hipétesis

Hi: el aplicativo va a permitir mejorar la resolucion de incidentes y
problemas.

Ho: el aplicativo no permitiria disminuir las incidencias graves, de
acuerdo a los datos obtenidos en el pre test y post test, obteniéndose lo
siguiente:

Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon (elaborado con SPSS ver

20.0)

Estadisticos de contraste®

Pretest - Postest

z 3,408°

Sig. asintot. (bilateral) ,001

a. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon

b. Basado en los rangos positivos.

Por lo que al obtener una probabilidad p=0.001 se rechaza la hipétesis

(Ho) de no permitir disminuir las incidencias con la implantacién del

aplicativo Help Desk.
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4.2.6.- Grafico 06: Porcentaje de aumento de tiempo del soporte
técnico para atender incidencias (horas) comparativo entre el Pre

Test y Post Test en el altimo mes.

Horas disponible

140

120

120

100

80 -

60 -

40 -

20 -

Fuente: GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia anexo 10 al
13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y
procesados en Excel.

Segun los datos del pre test las horas disponibles del soporte tecnico
para atender incidencias en el ultimo mes estuvieron en el orden de los
80 Horas, sin embargo al implantar la gestibn de incidentes y
problemas y al configurar la herramienta las horas invertidas en la
resolucion de incidencias fueron solo 120 Horas.

El Grafico 06 Muestra las diferencias entre cada una de las areas,

donde en las horas disponibles del soporte técnico para atender
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incidencias muestran diferencias en sus observaciones, tal como se

demuestra en la Tabla 06.

Tabla 06: Resumen de las areas con mayor porcentaje de aumento de

tiempo del soporte técnico para atender incidencias (horas) entre el pre

test y post test en el Ultimo mes.
L e e
ey

Horas disponibles 80 Horas Horas

% de Aumento de

disponibilidad 50%

Fuente: GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia anexo 10 al
13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y
procesados en Excel.

Al analizar la significacion de las diferencias en los porcentajes
observados entre el pre test y pos test través de décima estadistica
wilcoxon; para un nivel de confiabilidad del 95% y un nivel de
significaciéon a = 0.05. Dicho proceso permitié contrastar la hipotesis

Hi: el aplicativo va a permitir mejorar la resolucion de incidentes y

problemas.
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Ho: el aplicativo no permitiria disminuir las incidencias graves, de

acuerdo a los datos obtenidos en el pre test y post test, obteniéndose lo

siguiente:

Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon (elaborado con SPSS ver

20.0)

Estadisticos de contraste®

Pretest - Postest

z

Sig. asintot. (bilateral)

3,408°

,001

a. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon

b. Basado en los rangos positivos.

Por lo que al obtener una probabilidad p=0.001 se rechaza la hipétesis

de no permitir disminuir las incidencias con la implantacion del

aplicativo Help Desk.
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4.2.7.- Grafico 07: Porcentaje de aumento de tiempo del soporte
técnico para atender problemas (horas) comparativo entre el Pre

Test y Post Test en el altimo mes.

Horas disponibles

120

100

100

80

Fuente: GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia anexo 10 al
13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y
procesados en Excel.

Segun los datos del pre test las horas disponibles del soporte tecnico
para resolver problemas en el ultimo mes estuvieron en el orden de los
60 Horas, sin embargo al implantar la gestion de incidentes y
problemas y al configurar la herramienta las horas invertidas en la
resolucion de incidencias fueron solo 100 Horas.

El Grafico 07 Muestra las diferencias entre cada una de las éareas,
donde en las horas disponibles del soporte técnico para resolver
problemas muestran diferencias en sus observaciones, tal como se

demuestra en la Tabla 07.

148



Tabla 07: Resumen de las areas con mayor porcentaje de aumento de
tiempo del soporte técnico para atender problemas (horas) entre el pre
test y post test en el dltimo mes.

100

Horas disponibles 60 Horas Horas

% de Aumento de

disponibilidad 60%

Fuente: GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia anexo 10 al
13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y
procesados en Excel.

Al analizar la significacion de las diferencias en los porcentajes
observados entre el pre test y pos test través de décima estadistica
wilcoxon; para un nivel de confiabilidad del 95% y un nivel de
significaciéon a = 0.05. Dicho proceso permitié contrastar la hipotesis

Hi: el aplicativo va a permitir mejorar la resolucion de incidentes y
problemas.

Ho: el aplicativo no permitiria disminuir las incidencias graves, de
acuerdo a los datos obtenidos en el pre test y post test, obteniéndose lo

siguiente:
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Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon (elaborado con SPSS ver

20.0)

Estadisticos de contraste®

Pretest - Postest

z

Sig. asintot. (bilateral)

3,408"°

,001

a. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon

b. Basado en los rangos positivos.

Por lo que al obtener una probabilidad p=0.001 se rechaza la hipétesis

(Ho) de no permitir disminuir las incidencias con la implantacion del

aplicativo Help Desk.
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4.2.8.- Grafico 08: Porcentaje de incidentes resueltos comparativo

entre Pre y Post test en el Ultimo mes.

120

100

Porcentaje de incidentes resueltos comparativo entre Pre y Post test
en el ultimo mes.

100 100 100 100 100

W Pre-test

W Pos-test

Fuente: GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia anexo 10 al
13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y
procesados en Excel.

Segun los datos del pre test el porcentaje de incidencias resueltas
estuvieron en el orden de las 66.0%, sin embargo al implantar la
gestién de incidentes y problemas y la configuracién del aplicativo logro
aumentar a 85.5%.

El Grafico 08 muestra las diferencias entre cada una de las &reas,
donde las de mayor incidencia muestran una diferencia en sus
porcentajes de resolucion de sus incidencias tal como se muestra en la

Tabla 08:
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Tabla 08: Resumen de las areas con mayor porcentaje de incidentes

resueltos entre el pre test y post test en el Gltimo mes.

RRHH 75% 87.50%
Tesoreria 75% 85.71%

Secretaria gerencia

transporte 70% 100.00%

Direccion de

comunicaciones 70% 80.00%

Imagen Institucional 70% 100.00%

Educaciéon y seguridad vial ~ 75% 75.00%

Registro de autorizaciones  80% 100.00%
66.0% 85.5%

Fuente: GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia anexo 10 al
13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y
procesados en Excel.

Al analizar la significacion de las diferencias en los porcentajes
observados entre el pretest y postest a través de décima estadistica
wilcoxon; para un nivel de confiabilidad del 95% y un nivel de

significacion a = 0.05. Dicho proceso permitié contrastar la hipétesis
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Ho: el aplicativo no permitiria mayor eficiencia en la resolucion de las
incidencias, de acuerdo a los datos obtenidos en el pre test y post test,
obteniéndose lo siguiente:

Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon (elaborado con SPSS ver

20.0)

Estadisticos de contraste®

Pretest - Postest

Va 3,409°

Sig. asintot. (bilateral) ,001

a. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon

b. Basado en los rangos positivos.

Por lo que al obtener una probabilidad p=0.001 se rechaza la hipétesis

(Ho) de no eficiencia del aplicativo Help Desk como medio de

resolucién de incidencias comparado con los datos del pre test.
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4.2.9.- Grafico 09: Porcentaje de incidentes criticos o de alto

impacto comparativo entre Pre y Post test en el altimo mes.

Porcentaje de incidentes criticos o de alto impacto comparativo
entre Pre y Post test en el ultimo mes.
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Fuente: GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia anexo 10 al
13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y
procesados en Excel.

Segun los datos del pre test el Numero de incidencias graves
estuvieron en el orden de las 30, sin embargo al implantar la gestion de
incidentes y problemas y con la configuracion del aplicativo se logro
reducir las incidencias graves a 4.

El Grafico 09 muestra las diferencias entre cada una de las areas,
donde en las de mayor incidencia grave muestran diferencias en sus

observaciones, tal como se demuestra en la Tabla 09.
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Tabla 09: Resumen de las areas con mayor porcentaje de incidentes

criticos o de alto impacto entre el pre test y post test en el Gltimo mes.

RRHH 3 1
Control Patrimonial 3 0
Contabilidad 3 0
Asesoria Juridica 3 1
Total 30 4

Porcentaje del Incidentes

criticos 23% 6%

Fuente: GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia anexo 10 al
13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y
procesados en Excel.

Al analizar la significacion de las diferencias en los porcentajes
observados entre el pre test y pos test través de décima estadistica
wilcoxon; para un nivel de confiabilidad del 95% y un nivel de
significacion a = 0.05. Dicho proceso permitié contrastar la hipétesis

Hi: el aplicativo va a permitir mejorar la resolucion de incidentes y

problemas.
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Ho: el aplicativo no permitiria disminuir las incidencias graves, de
acuerdo a los datos obtenidos en el pre test y post test, obteniéndose lo
siguiente:

Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon (elaborado con SPSS ver

20.0)

Estadisticos de contraste®

Pretest - Postest

Va 3,473°

Sig. asintot. (bilateral) ,001

a. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon

b. Basado en los rangos positivos.

Por lo que al obtener una probabilidad p=0.001 se rechaza la hipétesis
(Ho) de
No existencia de diferencia obtenida en las incidencias graves con la

implantacion del aplicativo Help Desk.
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4.2.10.- Grafico 10: Cantidad de problemas criticos o de alto

impacto en el ultimo mes.

Cantidad de problemas criticos o de alto impacto en el ultimo mes.

W Pre-test

W Pos-test

Fuente: GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia anexo 10 al
13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y
procesados en Excel.

Segun los datos del pre test el Niumero de problemas graves en el
ultimo mes estuvieron en el orden de los 29, sin embargo al implantar
la gestidén de incidentes y problemas y al configurar la herramienta las
horas invertidas en la resolucion de incidencias fueron solo 10.

El grafico 10 muestra las diferencias entre cada una de las areas,
donde el Numero de problemas graves muestran diferencias en sus

observaciones, tal como se demuestra en la Tabla 10.
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Tabla 10: Resumen de las areas con mayor cantidad de problemas

criticos o de alto impacto entre el pre test y post test en el Gltimo mes.

Tesoreria. 3 2
Licencia de conducir. 3 1
29 10

Fuente: GERENCIA  REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia anexo 10 al
13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y
procesados en Excel.

Al analizar la significacion de las diferencias en los porcentajes
observados entre el pre test y pos test través de décima estadistica
wilcoxon; para un nivel de confiabilidad del 95% y un nivel de

significaciéon a = 0.05. Dicho proceso permitié contrastar la hipotesis.

Hi: el aplicativo va a permitir mejorar la resolucion de incidentes y
problemas.

Ho: el aplicativo no permitiria disminuir las incidencias graves, de
acuerdo a los datos obtenidos en el pre test y post test, obteniéndose lo

siguiente:
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Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon (elaborado con SPSS ver

20.0)

Estadisticos de contraste®

Pretest - Postest

z

Sig. asintot. (bilateral)

3,578°

,000

a. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon

b. Basado en los rangos positivos.

Por lo que al obtener una probabilidad p=0.000 se rechaza la hipétesis

(Ho) de no permitir disminuir las incidencias con la implantaciéon del

aplicativo Help Desk.
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4.2.11.- Grafico 11: Reduccion de Incidentes respecto al mes

anterior comparativo entre Pre y Post Test en el ultimo mes.

Reduccion de Incidentes respecto al mes anterior
comparativo entre Pre y Post Test en los ultimos meses.

M Pre-test

W Pos-test

Fuente: GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia anexo 10 al
13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y
procesados en Excel.

Segun los datos del pre test el numero total de incidencias en el Gltimo
mes fue 131, sin embargo al implantar la gestiébn de incidentes y
problemas y al configurar la herramienta se logré disminuir a 72
incidencias representando un 54.9% de disminucién de incidentes.

El Grafico 11 muestra las diferencias entre cada una de las é&reas,
donde las de mayor incidencia muestran una disminucion en sus datos

tal como se muestra seguidamente en la Tabla 11.

160




Tabla 11: Resumen de las areas con mayor reduccion de Incidentes

entre el pre test y post test en el Ultimo mes.

3  Tesoreria 10 7
8  Control Patrimonial 11 6
9 Contabilidad 12 4
10 Imagen Institucional 11 4

Planeamiento y

14 presupuesto 10 6
15 Asesoria Juridica 12 4
Total de incidencias 131 72

% de Reduccion de

Incidentes 54.9%

Fuente: GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia anexo 10 al
13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y
procesados en Excel.

Al analizar la significacion de dichas diferencias a través de décima
estadistica wilcoxon para datos con escalamiento nominal y ordinal;
para un nivel de confiabilidad del 95% y un nivel de significaciéon a =
0.05.

Dicho proceso permitié contrastar la hipétesis
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Hi: el aplicativo va a permitir mejorar la resolucion de incidentes y
problemas.

Ho: no existencia de diferencias significativas, obteniéndose Ilo
siguiente:

Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon (elaborado con SPSS ver

20.0)

Estadisticos de contraste®

Pretest — Postest

Va 3,420°

Sig. asintot. (bilateral) ,001

a. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon

b. Basado en los rangos positivos.

Por lo que al obtener una probabilidad p=0.001 se rechaza la hipétesis

de no existencia de diferencia obtenidas en los datos posteriores al

impacto del aplicativo.
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4.2.12.- Figura 12: Porcentaje de satisfaccion e insatisfaccion del

servicio comparativo entre el Pre y Post Test en el altimo mes.

Porcentaje de satisfaccion e insatisfaccion del servicio
comparativo entre el Pre y Post Test en el ultimo mes.

100 —

m Satisfechos y Muy Satisfechos

M Insatisfechos y Muy Insatisfechos

Fuente: GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia anexo 10 al
13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y
procesados en Excel.

Segun los datos del pre test la sastisfaccion del servicio por parte de
los usuarios fueron 55.56% estuvieron insatisfechos y 44.44%
estuvieron satisfechos, sin embargo al implementar la gestion de
incidentes y problemas y al configurar la herramienta, los niveles de
satisfaccion mejoraron de la siguiente manera los usuarios satisfechos
fueron 90.29% vy los usuarios insatisfechos fueron 9.71%. Esta
informacion fue procesada en base a las encuestas de satisfaccion del

servicio especificada en el plan de implantacion.
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El Grafico 12 Muestra las diferencias entre los usuarios satisfechos e
insatisfechos en base al servicio de soporte técnico, tal como se
demuestra en la Tabla 12:

Tabla 12: Resumen de las areas con mayor porcentaje de satisfaccion

e insatisfaccion del servicio entre el pre test y post test en el ultimo

mes.

Satisfechos y Muy Satisfechos 44.44% 90.29%  100%

Insatisfechos y Muy 100%
Insatisfechos 55.56% 9.71%
Total 100% 100%

Fuente: GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia anexo 10 al
13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y
procesados en Excel.

Al analizar la significacion de las diferencias en los porcentajes
observados entre el pre test y pos test través de décima estadistica
wilcoxon; para un nivel de confiabilidad del 95% y un nivel de
significacién a = 0.05. Dicho proceso permitié contrastar la hipotesis

Hi: el aplicativo va a permitir mejorar la resolucion de incidentes y

problemas.
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Ho: el aplicativo no permitiria disminuir las incidencias graves, de

acuerdo a los datos obtenidos en el pre test y post test, obteniéndose lo

siguiente:

Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon (elaborado con SPSS ver

20.0)

Estadisticos de contraste®

Pretest - Postest

z

Sig. asintot. (bilateral)

2,956°

,003

a. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon

b. Basado en los rangos positivos.

Por lo que al obtener una probabilidad p=0.003 se rechaza la hipotesis

(Ho) de no permitir disminuir las incidencias con la implantacién del

aplicativo Help Desk.
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4.2.13.- Grafico 13: Nombre del incidente, tiempo promedio resolucion, niveles de incidente, horas disponible

del soporte técnico.
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Fuente: GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia

anexo 10 al 13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y procesados en Excel.
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Segun los datos se tomo las areas con mas incidencias en tiempo promedio de resolucion y las horas que invierte el
soporte tecnico en solucionar. A continuacion describo:

Recursos humanos tuvo fallos en la impresora cuyo tiempo promedio en resolucion es de 320 min y despues de
usar el aplicativo bajo a 115 min el prmedio de resolucion de incidente, la hora disponible del soporte tecnico antes de
utilizar el aplicativo es de 80 horas mensuales y despues de usar el aplicativo es de 120 horas mensuales lo que
quiere decir que existe una mejor atenciona a los usuarios solucionando todo tipo de incidentes que se presente.
Tesoreria tuvo fallos en la impresora cuyo tiempo promedio en resolucion es de 240 min y despues de usar el
aplicativo bajo a 80 min el promedio de resolucion de incidente, la hora disponible del soporte tecnico antes de utilizar
el aplicativo es de 80 horas mensuales y despues de usar el aplicativo es de 120 horas mensuales lo que quiere decir
gue existe una mejor atenciona a los usuarios solucionando todo tipo de incidentes que se presente.

Almacen tuvo fallos en el acceso a internet cuyo tiempo promedio en resolucion es de 240 min y despues de usar el
aplicativo bajo a 68 min el promedio de resolucion de incidente, la hora disponible del soporte tecnico antes de utilizar
el aplicativo es de 80 horas mensuales y despues de usar el aplicativo es de 120 horas mensuales lo que quiere decir

gue existe una mejor atenciona a los usuarios solucionando todo tipo de incidentes que se presente.
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Direccion de comunicaciones tuvo fallos en la impresora cuyo tiempo promedio en resolucion es de 240 min y
despues de usar el aplicativo bajo a 67 min el promedio de resolucion de incidente, la hora disponible del soporte
tecnico antes de utilizar el aplicativo es de 80 horas mensuales y despues de usar el aplicativo es de 120 horas
mensuales lo que quiere decir que existe una mejor atenciona a los usuarios solucionando todo tipo de incidentes que
se presente.

Registro de autorizaciones Tuvo fallos en el acceso a internet cuyo tiempo promedio en resolucion es de 240 min y
despues de usar el aplicativo bajo a 51 min el promedio de resolucion de incidente, la hora disponible del soporte
tecnico antes de utilizar el aplicativo es de 80 horas mensuales y despues de usar el aplicativo es de 120 horas
mensuales lo que quiere decir que existe una mejor atenciona a los usuarios solucionando todo tipo de incidentes que

se presente.
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El Grafico 13 Muestra las areas con sus incidencias, tiempo promedio resolucion, horas disponibles del soporte

técnico, a continuacion Tabla 13:
Tabla 13: Resumen de las areas con mayor nombre del incidente, tiempo promedio resolucién, niveles de

incidente, horas disponible del soporte técnico.

RRHH Fallos en la impresora | 320 min 115 min 80 Horas 120 Horas

Tesoreria Fallos en la impresora | 240 min 80 min 80 Horas 120 Horas
Fallos en el acceso a

Almacén internet 240 min 68 min 80 Horas 120 Horas

Direccion de

comunicaciones Fallos en la impresora | 240 min 67 min 80 Horas 120 Horas

Registro de | Fallos en el acceso a

autorizaciones internet 240 min 51 min 80 Horas 120 Horas

Fuente: GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia

anexo 10 al 13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo.
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Al analizar la significacion de las diferencias en los porcentajes observados entre el pre test y pos test través de
décima estadistica wilcoxon; para un nivel de confiabilidad del 95% y un nivel de significacion a = 0.05. Dicho
proceso permitié contrastar la hipotesis

Hi: el aplicativo va a permitir mejorar la resolucion de incidentes y problemas.

Ho: el aplicativo no permitiria disminuir las incidencias graves, de acuerdo a los datos obtenidos en el pre test y post
test, obteniéndose lo siguiente:

Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon (elaborado con SPSS ver 20.0)

Estadisticos de contraste®

Pretest - Postest

z 2,956"

Sig. asintot. (bilateral) ,003

a. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon

b. Basado en los rangos positivos.

Por lo que al obtener una probabilidad p=0.003 se rechaza la hip6tesis (Ho) de no permitir disminuir las incidencias con la implantacion del

aplicativo Help Desk.
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4.2.14.- Grafico

14: Nombre del problema, tiempo promedio resolucién, niveles de problema, horas
disponible de soporte técnico.
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Fuente: GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia

anexo 10 al 13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y procesados en Excel.
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Segun los datos se tomo las areas con mas incidencias en tiempo promedio de resolucion y las horas que invierte el
soporte tecnico en solucionar. A continuacion describo:

Recursos humanos tuvo fallos en el sistema cuyo tiempo promedio en resolucion es de 360 min y despues de usar
el aplicativo bajo a 150 min el prmedio de resolucion de incidente, la hora disponible del soporte tecnico antes de
utilizar el aplicativo es de 80 horas mensuales y despues de usar el aplicativo es de 120 horas mensuales lo que
quiere decir que existe una mejor atenciona a los usuarios solucionando todo tipo de incidentes que se presente.
Registro de autorizaciones tuvo fallos en la impresora cuyo tiempo promedio en resolucion es de 280 min y
despues de usar el aplicativo bajo a 51 min el promedio de resolucion de incidente, la hora disponible del soporte
tecnico antes de utilizar el aplicativo es de 80 horas mensuales y despues de usar el aplicativo es de 120 horas
mensuales lo que quiere decir que existe una mejor atenciona a los usuarios solucionando todo tipo de incidentes que
se presente.

Almacen tuvo fallos en la impresora cuyo tiempo promedio en resolucion es de 250 min y despues de usar el

aplicativo bajo a 68 min el promedio de resolucion de incidente, la hora disponible del soporte tecnico antes de utilizar
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el aplicativo es de 80 horas mensuales y despues de usar el aplicativo es de 120 horas mensuales lo que quiere decir
gue existe una mejor atenciona a los usuarios solucionando todo tipo de incidentes que se presente.

Fiscalizacion tuvo fallos en la impresora cuyo tiempo promedio en resolucion es de 250 min y despues de usar el
aplicativo bajo a 121 min el promedio de resolucion de incidente, la hora disponible del soporte tecnico antes de
utilizar el aplicativo es de 80 horas mensuales y despues de usar el aplicativo es de 120 horas mensuales lo que
quiere decir que existe una mejor atenciona a los usuarios solucionando todo tipo de incidentes que se presente.
Planeamiento y presupuesto tuvo fallos en la impresora cuyo tiempo promedio en resolucion es de 250 min y
despues de usar el aplicativo bajo a 73 min el promedio de resolucion de incidente, la hora disponible del soporte
tecnico antes de utilizar el aplicativo es de 80 horas mensuales y despues de usar el aplicativo es de 120 horas
mensuales lo que quiere decir que existe una mejor atenciona a los usuarios solucionando todo tipo de incidentes que
se presente.

El Grafico 14 Muestra las areas con sus problemas, tiempo promedio resolucién, horas disponibles del soporte

técnico, a continuacién Tabla 14:
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Tabla 14: Resumen de las areas con

horas disponible de soporte técnico.

mayor nombre del problema, tiempo promedio resolucion, niveles de problema,

RRHH Fallos en el sistema | 360 min 150 min 80 Horas 120 Horas

Registro de | Fallos en la

autorizaciones impresora 280 min 51 min 80 Horas 120 Horas
Fallos en el

Almacén impresora 250 min 68 min 80 Horas 120 Horas
Fallos en la

Fiscalizacion impresora 250 min 121 min 80 Horas 120 Horas

Planeamiento y | Fallos en la

presupuesto impresora 250 min 73 min 80 Horas 120 Horas

Fuente: GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES DE CHICLAYO. (Vea formato guia

anexo 10 al 13) y en post test datos obtenidos del reporte del aplicativo y procesados en Excel.
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Al analizar la significacion de las diferencias en los porcentajes observados entre el pre test y pos test través de
décima estadistica wilcoxon; para un nivel de confiabilidad del 95% y un nivel de significacion a = 0.05. Dicho
proceso permitié contrastar la hipotesis

Hi: el aplicativo va a permitir mejorar la resolucion de incidentes y problemas.

Ho: el aplicativo no permitiria disminuir las incidencias graves, de acuerdo a los datos obtenidos en el pre test y post
test, obteniéndose lo siguiente:

Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon (elaborado con SPSS ver 20.0)

Estadisticos de contraste®

Pretest - Postest

z 2,956"

Sig. asintot. (bilateral) ,003

a. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon

b. Basado en los rangos positivos.

Por lo que al obtener una probabilidad p=0.003 se rechaza la hipétesis (Ho) de no permitir disminuir las incidencias con la implantacién del

aplicativo Help Desk.
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4.3.-Discusion de resultados.

Tal como se puede apreciar en los resultados obtenidos, en el pre-test:
En cuanto a la gestion de incidencias:

Las areas de mayor impacto en la presencia de incidencias tanto en la
cantidad, tiempo promedio de resolucion de los incidentes detectados,
porcentaje de incidencias resueltas, numero de incidencias graves e
impacto en el cliente son: Asesoria Legal, Patrimonio y RRHH;
existen otras areas que a pesar se ponen de manifiesto en las tablas

de incidencias no manifiestan una regularidad entre todas las tablas.

En cuanto a la gestion de problemas.

Las areas de mayor impacto en la presencia de problemas tanto en el
tiempo promedio de resolucion de problemas, el Numero de problemas
de impacto sobre el cliente, el NUmero de problemas graves, y el
porcentaje de problemas resueltos son: Educacion y seguridad vial,
Circulacion terrestre, Secretario técnico PAD, RRHH, Tesoreria y
Licencia de conducir; existen otras areas que a pesar se ponen de
manifiesto en las tablas de problemas no manifiestan una regularidad

entre todas las tablas.

Se ha mejorado significativamente la gestion de incidencias vy

problemas en la GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y

COMUNICACIONES DE CHICLAYO. Esto demuestra que la
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implementacion del aplicativo contribuyo6 eficientemente a mejorar para
los procesos de gestion de incidentes y gestion de problemas. A su
vez, se ha logrado mejorar la eficiencia en el area de Tecnologias de
Informacion de la GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES DE CHICLAYO, aplicando las buenas practicas
de ITIL version 3.0, tal como se observa en los Figura s de horas
disponibles de soporte técnico para atender incidencias y resolver
problemas, en las que se aumentd en mas del 50% el tiempo
disponible para estas actividades.

Los datos obtenidos levantados de las observaciones realizadas
permitieron la construccion de la propuesta de investigacion basada en
dos propuestas, la primera propuesta es Plan de Implantacién en los
procesos, gestion de incidentes y problemas utilizando el marco
metodoldgico ITIL en el servicio de soporte técnico y la segunda el
aplicativo de software libre Help Desk, donde se ingresa las incidencias
y problemas que se presenta en cada area de la GERENCIA
REGIONAL DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES DE
CHICLAYO, para luego en los reportes tener un diagnostico mensual y

asi prever soluciones necesarias a los equipos.
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CAPITULO V: PROPUESTA DE INVESTIGACION:

5.1 Metodologia a Usarse:
Para el desarrollo de la propuesta se aplicara el marco metodolégico
ITL, en la gestion de incidentes y problemas, para mejorar el servicio

de soporte técnico en el &rea de TI.

5.1.1.-Fase de inicio:

El fundamento es establecer la informacion de la empresa como sus
objetivos estratégicos para poder alinearlos a los objetivos de ITIL, para
llevar a cabo los procesos de gestion de incidentes y problemas en el
ciclo de vida del marco ITIL.

También se definira el mapa de procesos ITIL, su estructura y detalle

del ciclo de vida ITIL.

5.1.1.1.-Informacion de la organizacién

A) Mision:

La Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones, érgano de
linea del Gobierno Regional Lambayeque, tiene como mision mejorar y
ampliar la infraestructura vial, garantizar el adecuado funcionamiento
del transporte publico terrestre y las comunicaciones con el fin de
contribuir al desarrollo integral, armonico y sostenible de la Region,
contando con personal capacitado e identificando con su institucién

para brindar servicios de calidad al usuario.
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B) Vision:

La Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones busca
constituirse en una institucion lider cuya gestion eficiente en los
servicios de transportes y comunicaciones contribuya al desarrollo

integral y sostenible de la Regidon Lambayeque.

C) Organigrama:

GOBIERNO REGIONAL LAMBAYEQUE
ORGANIGRAMA FUNCIONAL DE LA GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES
(Aprobado con Ordenanza Regional No. 009-2011-GR.LAMB/CR)

GERENCIA GENERAL
REGIONAL

GERENCIA REGIONAL
DE TRANSPORTES Y

| COMUNICACIONES

OFICINA EJECUTIVA DE
CONTROL INSTITUCIONAL

DIV DE FLANEAMIENTO
I Y PRESUPUESTO

DIVISION DE
ADMINISTRACION

DIRECCION EJECUTIVA JIRECCION EJECUTIVA DIRECCION EJECUTIVA
DE DE CIRCULA DE
CAMINOS CION TERRESTRE COMUNICACIONES
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5.1.1.2.-Alineamiento entre los objetivos estratégicos de la
organizacion y objetivos de ITIL.

A) Alineacion Estratégica de la organizacion:

Son las actividades que la organizacion de transportes vy
comunicaciones lleva a cabo para lograr una cohesiéon en los objetivos
del &rea Tl y las demas areas involucradas en dicho proceso.

Donde la alineacion cumple dichas perspectivas de Tl en armonia con
la organizacion.

A continuacion describo los objetivos estratégicos de la organizacion y

los objetivos de ITIL, para luego alinearlos.

A.1.-Objetivos Estratégicos:

a) Verificar el estado operativo y desarrollo ordenado de la
infraestructura tecnoldgica de servicios que se le brinda a los usuarios
internos como externos de la organizacion.

b) Incentivar el desarrollo, seguridad y calidad del servicio en la
gerencia regional de transportes y comunicaciones.

c) Gestionar eficientemente los servicios involucrados en la gerencia de

transportes y comunicaciones
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d) Definir procesos de la organizacion que pueden concebirse como
flujo de coordinacion para satisfacer condiciones de compromiso entre

las personas que integran a la empresa.

VISION
> MISION
DIAGNOSTICO INTERNO
ANALISIS EXTERNO OBJETIVOS Unidades estratégicas

Factores regulatorios 4_|—> ESTRATEGICOS <—|_> Estructura
Economicos Procesos
Tecnologicos Funciones
Recursos

AREAS
CLAVES DE
DESEMPENO

ROGRAMAS, PLANES TACTICOS
Y OPERATIVOS, PROYECTOS

INDICADORES

Fuente: Elaboracién en Visio referenciado del Marco ITIL.

B) Alineacion ITIL de la organizacion:

B.1.-Objetivos de ITIL

a) El lider operativo debe comprobar y restaurar lo mas antes posible el

estado operativo de la arquitectura tecnolégica del servicio que se le

brinda a las demas areas.

b) El lider operativo, promueve niveles de servicio de soporte técnico a
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las demas areas, brindando seguridad en la informacion y calidad en el
servicio.

c) El lider operativo, divide los servicios que se brinda a la organizacion
a través del catalogo de servicios.

d) El lider operativo, busca la causa raiz de la falla, lo cual lo registra
en la base de conocimiento.

e) El lider operativo, realiza los procesos de monitorear y controlar los
servicios que se brinda a la organizacion, lo cual coordinar con todos
los miembros de la organizacion, también realiza un proceso alterno de
mantenimiento preventivo correctivo, lo cual se anticipa a las fallas que
pueda ocurrir en los equipos de la arquitectura de tecnoldgica.

Asumiendo un compromiso total.
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C) Esquema estructurales de alineacion ITIL.

Verificar el estado operativo y desarrollo
ordenado de la infraestructura tecnologica de

servicios que se le brinda a los
usuarios internos como externos de la organizacian

Y

Incentivar el desarrollo, sequridad y calidad del

servicio en la gerencia regional de transportes y
comunicaciones.

Y

Objetivos

| Estratégicos

Gestionar eficientemente los servicios involucrados

en la gerencia de transportes y comunicaciones

Ellider operativo debe comprobar y
restaurar lo mas antes posible el estado operativo
de la arquitectura tecnologica del servicio que se le brinda a
las demas areas.

Definir procesos de la organizacion
que pueden concebirse como flujo de coordinacién para
satisfacer condiciones de compromiso entre las
personas que integran a la empresa.

El lider operativo, promueve niveles de servicio

la informacion y calidad en el servicia.

de soporte técnico a las demds dreas, brindanda seguridad en |-

!

El lider operativo, divide los servicios que se brinda a
la arganizacion a través del catalogo de servicios.

El lider operativo, busca la causa raiz de la falla, lo cual <

> Objetivos ITIL

lo registra en la base de conocimiento

El lider operativo, realiza los procesos de
monitorear y controlar los servicios que se brinda a la organizacion, lo cual
coardinar con fodos los miembros de 1a organizacion, también realiza un
proceso altermno de mantenimiento preventivo correctivo, lo cual se
anticipa a las fallas que pueda ocurrir en los equipos de la arquitectura de
tecnologica. Asumiendo un compromiso total,

Fuente: Elaboracién en Visio referenciado del Marco ITIL.
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D) Niveles de madurez estratégico para alineacion.

Nivel 3: Definido: Las relaciones estan estandarizadas, documentadas y

controladas

Fuente: Elaboracion en Visio referenciado del Marco ITIL.

E) Aspectos a evaluar

-Entendimiento del negocio
por parte de Tl
-Entendimiento de Tl por
parte del negocio
-Aprendizaje organizacional
Flexibilidad
-Cooperacion entre el
personal de Tly la

VALOR AL
NEGOCIO

organizacion /‘
COMUNICACION Niveles d
nversio

e Servicio
nes de TI

Mejora continua

-Planificacion estratégica
empresarial
-Planeacion estratégica de Tl
-Reportes Gerenciales
-Gasto en Tl enfocado en
ventajas competitivas
-Comité directivo
-Priorizacién de proyectos
de TI.

GOBIERNO

I——P

ADM. RELACIONES
NEGOCIO

(Tl en la cadena de valor
-Tl en la planeacion
estratégica
-Relacion con altos
directivos
-Tl como proveedor
confiable
-Patrocinio de T por parte
L de los altos directivos J

S

-Ti como habilitador de
proceso de negocio
-Estandarizacién forma de
trabajo Tl/organizacion
-Integracion de la
arquitectura de Tl con la
organizacién

ARQUITECTURA DETI

)

Fuente: Elaboracion en Visio referenciado del Marco ITIL.

A

ADM DEL PERSONAL

-Innovacion y ambiente
empresarial
-Importancia de recursos
humanos para Tl

-Ambiente social
-Oportunidades de
crecimiento
-Atraccidn y retencion
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5.1.1.3.-Mapa de Procesos ITIL.

A) Estructura gréafica:

25 de abril de 2016 Mapa De Procesos lTlL

Fuente: Elaboracion en Visio referenciado del Marco ITIL.
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A.1) Estructura y detalle de cada una de las fases de ITIL.

El Ciclo de Vida del Servicio ITIL® V3

Estrategia del
Servicio (Service
Strategy)

=

[
Solicitud de Cambic

(RFC) H
= i
D g
_,| Pacuete e Disene =Y i
del Servicio (SDP) ¥

@

Transicion del
Servicio (Service

Diserio del
Servicio (Service |
Design) i
+ @

b,
Acusrdo de Nivel
de Servicio (SLA)

n

P
Acuerdo de Nivel
Operacicnal (OLA)

Operacion del
Servicio (Service
Operation)

L 2J

Cambios Sugeridos L
r--#{ alos SLAs. OLAS y -
q ucs =

Estrategia dsl Y
Servicio H

|

D,

Portafolio de
Servicios

|

D
Flan de Mejoras al
Servicio (SIP)
@

Fuente: Elaboracién en Visio referenciado del Marco ITIL.

A.l.1.-Estrategia de Servicios.

ESTRATEGIA DE SERVICIOS

29 de abril de 2016

./--7-.
[ AREATI
EE— Ty FUNCIONALIDAD Y
L —— GARANTIA
4P DE LA __— DESARROLLA LAS CAPACIDADES Y PLANIFICALOS ———
ESTRATEGIA N URSOS NECESARIOS PARA OFRECER SERVICIOS D ‘
[ [renomeno] TosonBLDRD |

PERSPECTIVA ‘ ACTIVOS ‘

{ »

REQUISITOS

P

POSICION
* CAPACIDADES
PLANIFICACION *

|
:

PATRON

g

RECURSOS

INFRAESTRUCTURA
INFORMACION
APLICACIONES

Fuente: Elaboraciéon en Visio referenciado del Marco ITIL.

| capAcAD ||
T CONTINUIDAD ||
| securio_ ||
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A.1.2.-Disefio del Servicio

29 de abril de 2016
[ AREATI
%
CATALOGO DE _PISENATOS NUEVOS SERVICIOS A OFRECER O MODIFICA LOS YA EXIS{EN_T_EE_F’?\RRSU———-______’
SERVICIOS —-P"“-—%—‘ INCORPORACION. e
+ NIVEL DEL
Q SERVICIO A A
{ | ]
| * LA CAPACIDAD DISPONIBILIDAD | | CONTINUIDAD PROVEEDORES
LIDER OPERATIVO * *
‘ Q
f Y
LL-J_J i N N N |Q\‘ |Q\
L L L |
LIDER OPERATIVO
LIDER OPERATIVO LIDER QPERATIVO LIDER OPERATIVO LIDER OPERATIVO
PORTAFOLIO DE SERVICIOS #
ADQTDOS fiﬁ\ @ rﬁ
o,
L \O S SELEECIONA EL
VERIFICALACAPACIDADDE . oo ) 1 seRviCIQTIENE UN PLAN DE CONFIGENCIA  pgovepoR
s SUPERVISA LA CALIDAD PROCESO Y ALMACENAMIENTO ANTE POSIBLES FALLAS POR N .
N OPERATIVO DE SERYICIO
o DE LOS SERVICIOS * DESASTRES NATURALES
. ! } !
Mantenimiento y (.2 % s
actualizacion del servicio ‘\5“) o “.“"1 T"’
o ; % a B
SERVIDOR DE SERVICIO -,
SATISFACCION DEL OFUMENTARID SERVIDOR DE SERVICIQ™  DOR DE RECUPERACION .
USUARIO FINAL(TRABAJADOR) FUNCIONANDO CORRECTAMENTE Paginal

Fuente: Elaboracién en Visio referenciado del Marco ITIL.
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A.1.3.-Transicion del servicio.

TRANSICION DEL SERVICIO

5 de mayo de 2016

____———SUPERVISAY DA SOPORTE A TODO EL PROCESO

GESTION DEL _________,___.----"" GARANTIZA LOS NUEVOS SERVICIOS EN CALIDAD _7___""'-—7--_______
CONOCIMIENTO . T MINIMIZA LOS RIESGOS R
* * ~——MEJORA LA SATISFACCION DEL USUARIO FINAL(TRABAJADOR)—
GESTION DEL * \I\/I *
St CAMBIO ACTIVOS Y
Il CONFIGURACION DESPLIEGUE Y PLANIFICACION
l) * ENTREGA Y APOYO AL
LIDER OPERATIVO
\ Y
) ) G?_ . |"Q‘ lQ
LIDER OPERATIVO L) L)
LIDER OPERATIVO LIDER OPERATIVO 1 L)
* * LIDER OPERATIVO LIDER OPERATIVO

COORDINA, PREPARA, p\

PLANIFICA \{L} @ @ ’*iij
LOS RECURSQS o
96 RECURSL CONOCE EN DETALLE LA (b -

'NFORMAT'COS IMPLEMENTA ADECUADAMENTE INFRAESTRUC TURA DE Tl SUPERVISA, CONTROLA Y
mo()s LOS CAMBIOS NECESARIOS IMPLEMENTA Y CONTROLA COORDINA LOS RECURSOS  DIAGNOSTICA EL
LA CALIDAD DE TODO SW ¥ HW DE LA ORGANIZACION SERVICIO ACTUAL
\ {.' LLEVA UN REGISTRO
x\\ﬁ ) ACTUALIZADO S
EN \Nw.tsmut TURA  GARANTIZASERVICIO e 4 S
EN IVIARCHA g Y SERVICIOS DECALIPAD coNFIGURACION Instalados en la organizacion SERVICIO EN MARCHA EN
SERVICIO DE TIEMPO Y CALIDAD L
INFRAESTRUCTURA Pagina 1

Fuente: Elaboracién en Visio referenciado del Marco ITIL.
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A.1.4.-Operacion del servicio.

OPERACION DEL SERVICIO

5 de mayo de 2016
@ h
k AREATI |
GESTION ——COORDINAR E IMPLEMENTAR TODOS LOS PROCESOS, ACTIVIDADES Y FUNCIONES NECESARIAS ——
- DAR SOPORTE A TODOS LOS USUARIOS DEL SERVICIO e
INCIDENTES T GESTIONAR LA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA NECESARIA e
o) GESTION *
) PROBLEMAS | | EVENTOS | |CUMPLIMIMIENTO | —" - CENTRODE | [OPERACIONES
= DE SOLICITUDES SERVICIOS Tl
LIDER OPERATIVO * * *
Q Q Q = * <}>
' D\,_LEJ &qd_J ) L) Q@ IR
LIDER OPERATIVO LIDER OPERATIVO  LIDER OPERATIVO LIDER OPERATIVO ; LIDER OPERATINO
EL AREA DETI
RESUELVE RAPIDA * * * INVOLUCRADO POR *
Y EFICAZMENTE RS EL LIDER OPERATIVO
N oy i \Z P
4 4 ¥ @
DIAGNOSTICAY  MONITORIZA ATIENDE TORAS1AS SE ENCARGA DEL
ANALIZALACAUSA — TODOS PETICIONES 2‘:‘ lﬁfiﬁ? :LL&S ~ MANTENIMIENTO
DEL INCIDENTE L0 DELOSUSUARIS 3 s SIRVEDEPUNTO DEACCES) Y GESTION
RECURRENTE SUCESOS EINALES{TRABAADORES) T e ENTRELOS CONTINUA DE LA
CUALQUIER IMPORTANTES ( ) UsuaRIOSENALEsY  INFRAESTRUCTURA
INCIDENTE : * EL SERVICIO DE TI BRINDADO
0 .:Q]
INTERRUPCION & \‘.“
DEL SERVICIO % PROPORCIONA INFORMACION ¥ R4 ~—
VERIFICA ELIMPACTO QUE SERVICIOSE - ACCESQ RAPIDO) AL SERVICIO i BASADOS EN LA GESTION
OCASIONOEN LA ENCUENTRE CATALOGO DE SERVICIOS TECNICA Y APLICACIONE
INFRAESTRUCTURADETI NORMAL Pagina 1

Fuente: Elaboraciéon en Visio referenciado del Marco ITIL.
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A.1.5.-Mejora continta del servicio.

MEJORA CONTINUA DEL SERVICIO

5 de mayo de 2016

~____——CDORDINA LA CONFORMIDAD DEL SERVICIO, ADECUANDOSE A NUEVOS MODELOS Y PROTOCOLOS
s COORDINA LA CALIDAD DEL CUMPLIMIENTO OBJETIVOS - T
Tr— COORDINA EL RENDIMIENTO DE LOS PROCESOS —
— COORDINA EL VALOR DE LOS SERVICIOS ——

MEDICION DEL INFORMES DEL MEJORAS DEL
SERVICIO SERVICIO SERVGICIO
@) 2 i
0 T w
LIDER OPERATIVO UBER OTWNO LIDER OPERATIVO
* In fo\ *

TIENE UNA VISION OBJETIVA DEL SERVICIO

MIDE EL SERVICIO EN SE COMPROMETE CON'L0S 7 PASOS LOS
BASE AL SLA EN CUALES SON QUE MEDIR,
ATENCION AL QUE PUEDE MEDIR, RECOPILACION
USUARIO Y AL CATALOGO RECOPILA DATOS, ANALISIS DE DATOS, DE DATOS, ANALISIS DE DATOS,
DE SERVICIOS GENERA REPORTE DE DOCUMENTACION CREACION DE INFORMES,
ACCIONES CORRECTIVAS
Pégina 1

Fuente: Elaboracién en Visio referenciado del Marco ITIL.
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5.1.2.-Fase de elaboracion:

Se describe el proposito del plan, lo cual consistira en los procesos de

gestion de incidentes y problemas que se lleva a cabo en la gerencia

regional de transportes y comunicaciones.

5.1.2.1.-Introduccion al plan de implantacion.

Detallar los lineamientos a seguir para la implementacion del Servicio

soporte técnico, definiendo las actividades y tareas necesarias que

garanticen la atencién de los incidentes, niveles de servicio, solicitudes

de atencidn, problemas, calidad / encuestas, reclamos (quejas).

5.1.2.2.- Términos y definiciones.

Un conjunto de acciones disefiadas para alcanzar un resultado especifico.

Actividades Normalmente, las Actividades se definen como parte de Procesos o
Planes, y se documentan en Procedimientos.

Cualquier Recurso o Capacidad. Los Activos de un Proveedor de Servicio

incluyen todo aquello que se pueda atribuir a la entrega del Servicio. Los

Activo Activos pueden ser de los siguientes tipos: Administrativos, Organizativos,

de Proceso, de Conocimiento, Personas, Informacién, Aplicaciones,

Infraestructura, y de Capital.

Base de Datos

Conocimiento

Base de datos, la cual registra el conocimiento generado por GERENCIA
REGIONAL DE TRANSPORTES, para ser utilizado en el proceso de

atencion del area de Tl

Entregable

Cualquier producto, servicio o resultado Unico y verificable que debe ser
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producido para completar un proceso, una fase o un proyecto.

Error Conocido

Es un problema del que se tiene una causa raiz documentada y solucion

provisional.

Incidente

Ocurrencia inesperada que no permite la normal operacion del sistema, o
afecta la calidad del mismo, debido basicamente a un problema en el

hardware o software.

Acuerdo de Nivel

Servicio (SLA)

El SLA describe el Servicio de Tl, documenta los Objetivos de Nivel de
Servicio y especifica las responsabilidades del Proveedor de Servicio de Tl
y del Cliente. Un Unico SLA puede cubrir varios Servicios de Tl o varios

Clientes.

Problema

Causa subyacente en el software o hardware, ain no identificada, de una

serie de incidentes o un incidente aislado de importancia significativa.

Software Basico

Aquel software estandarizado dentro de GERENCIA REGIONAL DE

TRANSPORTES y que esta instalado en casi la totalidad de equipos PCs

de GERENCIA
de GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES. Software Béasico de
REGIONAL DE
GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES sera llamado Software Base
TRANSPORTES
en lo sucesivo.
Soporte
Es el equipo de GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES que
GERENCIA
proporciona el servicio de administracion (nivel 3), operaciones y soporte
REGIONAL DE
funcional para sus aplicaciones de negocio.
TRANSPORTES.

Analista nivel 2

Este componente esta conformado por los especialistas técnicos en
mantenimiento y reparacién de computadoras personales y periféricos,

ademas brindan soporte en la operacién de productos de ofimatica y
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sistema operativo de PC. Ellos estan instalados en los diferentes locales

de GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES (oficinas administrativas)
de manera que el despliegue del servicio se realice en los tiempos pre-

establecidos.

Es el nimero generado por el Sistema de Soporte Técnhico que permite
Ticket. tener una referencia para el seguimiento posterior de las solicitudes de

servicio del usuario

Implementacién | Se refiere a las actividades de implantacion.

Fuente: Elaboracion Propia.

5.1.2.3.- Objetivos:

El objetivo de este documento es proporcionar las actividades y tareas
necesarias para implantar el servicio de Soporte Técnico en los tiempos
acordados segun cronograma de implementacion, que permitan brindar
el soporte microinformatico para GERENCIA REGIONAL DE
TRANSPORTES garantizando la continuidad de las operaciones de tal
forma que se contribuya al cumplimiento eficaz de los objetivos y metas
institucionales, asi como impactar en la menor forma posible la

operativa de los usuarios finales.
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5.1.2.4.- Alcance del Plan:

El alcance de este documento es dar a conocer la estrategia y
metodologia de Implantacion del Servicio de Soporte Técnico, de las

etapas de planificacion inicial.

5.1.2.5.-Gestion de la implantacion.

A) Enfoque general de implantacion.

AREA DE TI garantiza la incorporacién de un ST
/ Personas

equipo de trabajo especializado en

Procesos Tecnologia

Implementacion de Soporte Técnico con
metodologia de trabajo definida basada en tres

frentes:

Se detalla por cada frente las actividades a realizar:

A.1.-Recopilacion de informacion:

Requerido para el inicio del Servicio; se trabaja conjuntamente con el

departamento de TI, para conseguir la informacién necesaria para la

provision del alcance funcional del Servicio.
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A.1.1.- Organizacion / Personas:
Organizacion

Este frente tiene como funcion la organizacion de las

Equipo de
Implementacion

tareas y administracion de los recursos necesarios para

Reclutamiento del equipo
del Servicio

la implementacion del servicio. Las actividades e

principales consideradas son: PR
A.1.1.1.-Formacion del equipo de trabajo para la Operacion del
servicio.
Equipo Implementacion
Lider Operativo(Gestor del

Proyecto)

Gestor de Incidentes y Problemas \ﬁé“’ ’

Gestor de aplicaciones

A.1.1.2.-Ejecucion del Plan de Capacitacion de implementacion.
El objetivo de este plan es reforzar los conocimientos del equipo de Tl
abarcando los siguientes temas:

A.1.-Conocimiento del proceso.

A.2.-Conocimiento de la Infraestructura de TI.
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A.1.1.3.-Gestion del cambio — Plan Comunicacional.

El objetivo de este plan es difundir oportunamente a todos los usuarios
de GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES el alcance del servicio
de Soporte Técnico y difundir los procedimientos y politicas de TI

asociados al servicio.

A.2.- Procesos:

Este frente es el encargado de implantar los procesos y procedimientos
para el Servicio. Las actividades principales consideradas son:
A.2.1.-Adecuacion de Procesos de Soporte Técnico alineados a
ITIL.

Estos procesos son:

A.2.1.1.-Gestion de Incidentes

A.2.1.2.-Gestion de Problemas

A.2.2.-Creacién/Adecuacion de Procesos Operativos.

Se trabajan los procesos especificos de GERENCIA REGIONAL DE
TRANSPORTES, tales como:

A.2.2.1.-Procedimientos de Control de Operacion:
A.2.2.1.1.-Procedimiento de Asignacién / Préstamo de Equipo.

A.2.2.1.2.-Procedimiento de Traslado de Equipo misma area TI.
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A.3.- Tecnologia:
Este frente es el responsable de la provision de todas las
herramientas tecnolégicas e infraestructura necesaria para

la provision del servicio.

Las actividades principales consideradas son:
A.-Instalacién y Configuracion de Herramienta de Gestion
de Soporte Técnico (Herramientas de gestion de servicios).
B.-Definiciéon e Implementacion de las herramientas de
reportes.

C.-Carga de tickets pendientes del actual servicio, segun
modelo de carga entregado por AREA DE TI.
D.-Implementacion de los procedimientos de los grupos
resolutores GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES

en el Sistema de Soporte Técnico.

A.3.1.-Sevicio de Soporte Técnico:

Tecnologia

Comunicaciones

Configuracion de
Herramienta (Service
Desk)

Habilitacion de
Infraestructura

En un plazo maximo de 4 semanas deberan estar disponibles todos los

servicios ofertados; Soporte Técnico Implementado, habilitado vy

Sistema de gestion de Soporte Técnico operativo de acuerdo a los

nuevos procedimientos.
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Fase I: Pre-operativa

Plznificacion

. Implementacion
Iniciz|

La implantacién del servicio tiene una duracion de 04 semanas
incluyendo la etapa de Planificacion Inicial; en esta etapa se realiza el
relevamiento de informacion del Servicio e Infraestructura actual,
definiciobn de equipo de trabajo e implementacion de las herramientas
necesarias para el Servicio.

Durante esta etapa se realizaran las labores de implementacion y de
transferencia del servicio en paralelo, por lo que GERENCIA
REGIONAL DE TRANSPORTES deberd mantener su infraestructura de
soporte.

La Fase | de implantacion del servicio de Soporte Técnico contempla:
Planificacion Inicial e Implementacion las cuales tienen como objetivo
garantizar que este nuevo servicio este alineado con las operaciones
del negocio, considerando los requisitos y acuerdos sefialados en la

Propuesta Técnica.
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Es necesario que GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES asigne

personal dedicado a:

A.-Brindar informacion y validar los procesos de Soporte Técnico e ITIL
alineados al negocio de GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES y
a los procesos y politcas de GERENCIA REGIONAL DE

TRANSPORTES.

B.-Definir y coordinar temas como: Definicibn de Plantillas/Imagenes,
revision de infraestructura tecnoldgica, arquitectura de correo

electronico y otros.

El objetivo de esta solicitud es tener mas de un frente como contraparte
para un mejor balanceo de trabajo, los cuales estaran encargados de
coordinar y definir con el equipo de implementacion de AREA DE TI, se
sugiere que se definan las personas a asumir los siguientes roles por
parte de GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES:

A.-Lider de Operativo

B.-Gestor de incidentes y problemas.

C.-Gestor de aplicaciones.

199



A.3.2.- Etapa de Planificacion del Soporte técnico.

Es la etapa en la cual se elaboran todos los documentos de
planificacion para la fase de Implementacion y Operacion del servicio.
Esta etapa tiene un tiempo de duracion de 1 semanas.

El principal objetivo es la aprobacion del Plan de Implantacion.
A.3.2.1.-Actividades:

Las actividades y tareas de la planificacion inicial estan descritas a
continuacion:

A.1) Elaboracion del Plan de Implementacion.

A.2) Reuniodn inicial con GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES y
presentacion del equipo de trabajo de Implantacion.

A.3) Recursos Requeridos

A.4) Plan de gestién del servicio integrado

A.3.2.2.-Seguimiento y Control:

Esta fase sera controlada por medio de reuniones entre AREA DE Tl &
GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES, “Comité Ejecutivo” y
“Comité Operativo”.

Los puntos arevisar en estas reuniones son:

B.1.-Revision del Estado del Proyecto:

Los participantes de las reuniones que se realizaron en esta etapa
fueron: Equipo de AREA DE TI (Implementacion y Operacion), asi como

Equipo de GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES.
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A.3.3.- Organigrama del equipo de implantacion.
AREA DE TI cuenta con una metodologia de implementacion madura,
por lo cual la estructura del equipo implementador estd debidamente

definida identificada con los roles necesarios para su ejecucion.

Lider Operativo (Jefe de

Provecto)

Gestor de incidentes y Gestor de aplicaciones

(Responsable de

problemas (Analista de
herramientas)

procesos)

A continuacion se muestra un cuadro detallando los roles vy

responsabilidades del equipo de implementacion.
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A.3.4.- Roles y Funciones — Equipo implantacion.
Se definen los roles y funciones a ser aplicados durante el proyecto por
el equipo asignado segun contrato con GERENCIA REGIONAL DE

TRANSPORTES.

Funciones y responsabilidades

Gestor de Proyecto (Lider Operativo)

Rol: Lider de implementacion

- Responsable de gestionar los recursos requeridos para las fases.

- Velar por el cumplimiento de las actividades

- Seguimiento de Proyecto (Comité Semanal) - convocar y conducir los Comités
Operativos de esta fase.

- Facilitar de herramientas al equipo implementador

Rol: Analista de Procesos(Gestor Incidentes y Gestor Problemas).

- Definir e implantar los Procedimientos de incidentes y problemas
- Disefiar el Documento de Plan de Servicio.

- Definicion de Reportes

Responsable de Aplicaciones(Herramientas Tecnologicas)

- Configurar las herramientas de gestion de tickets de acuerdo a los nuevos

procedimientos alineados a ITIL.

Fuente: Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones.
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A.3.5.-Roles y funciones — Equipo de soporte tecnico.

Se definen los roles y funciones a ser aplicados durante el proyecto,

inicialmente se definen los roles del personal clave.

Funciones y responsabilidades

Gestor de Servicio(Jefe de area de TI)

A.-Responsable a Nivel Estratégico y Tactico, de asegurar una 6ptima gestién del servicio
a brindarse a GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES. Sera el responsable del
cumplimiento de la gestion financiera del proyecto.

B.-Vela por el buen desarrollo del Proyecto, garantizando el cumplimiento de los objetivos
operativos, compromisos y la calidad del servicio.

C.-Funciones:

C.1.-Coordinar los lineamientos y politicas para la gestion del proyecto.

C.2.-Llevar el control financiero del Proyecto.

C.3.-Facilitar los recursos materiales y humanos necesarios para el desarrollo del servicio.
C.4.-Convocar y liderar los Comités Directivos, para analizar conjuntamente con
GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES las medidas apropiadas para la adecuada
gestién del servicio.

C.5.-Provisionar los recursos materiales necesarios para el desarrollo del servicio.
C.6.-Provisionar de personal certificado, capacitado y competente en los distintos items
cubiertos por el servicio.

C.7.-Realizacién de reuniones periédicas, para analizar conjuntamente con GERENCIA
REGIONAL DE TRANSPORTES las medidas apropiadas para la adecuada gestion del

servicio.

Lider operativo del servicio(Jefe de soporte técnico)

A.-Responsable a nivel operativo de asegurar una 6ptima gestion del servicio a brindarse a
GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES. Sera el responsable del cumplimiento de los
acuerdos de niveles de servicio (SLA’s) y la gestion operativa.

B.-Vela por el buen desarrollo del Proyecto, garantizando el cumplimiento de los objetivos
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operativos, compromisos y la calidad del servicio. Es el responsable de organizar la
reunion mensual para la revision de la prestacion del servicio con GERENCIA REGIONAL
DE TRANSPORTES.

C.-Funciones:

C.1.-Coordinar con el Gestor de Proyecto de AREA DE TI los lineamientos y politicas para
la gestion del proyecto

C.2.-Planificar la ejecucién de proyectos especiales.

C.3.-Revisar y proponer la definicion y ajustes de SLA’s.

C.4.-Provisionar de personal certificado, capacitado y competente en los distintos items
cubiertos por el servicio.

C.5.-Provisionar los recursos materiales necesarios para el desarrollo del servicio.
C.6.-Realizacion de reuniones periddicas, para analizar conjuntamente con GERENCIA
REGIONAL DE TRANSPORTES las medidas apropiadas para la adecuada gestion del
servicio.

C.7.-Convocar los comités operativos mensuales con la contraparte de GERENCIA
REGIONAL DE TRANSPORTES.

C.8.-Remitir en fecha, los informes mensuales de servicio.

C.9.-Velar por el cumplimiento del contrato.

C.10.-Preparar el material de difusion del proceso de atencién de requerimientos. Es
responsabilidad de GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES realizar la difusién al

personal.

Coordinar operativo del servicio

A.-Responsable a Nivel Operativo de asegurar una éptima gestion del Servicio que le
permita a AREA DE Tl en todo momento llevar a cabo el soporte de Gestion de
Incidentes, Gestion de Problemas y Gestion de Requerimientos comprometido para
GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES. Asimismo, se encargara de la supervision
del personal, equipos, infraestructura, métodos, procesos e informacion confidencial.
B.-Funciones:

B.1.-Supervisar y controlar la calidad del servicio, el cumplimiento de los entregables y de

todos los requerimientos establecidos por el servicio.
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B.2.-Coordinar con el lider de AREA DE Tl los lineamientos y politicas para la gestion del
area.

B.3.-Monitorear el estado de los casos para asegurar que la incidencia sea cerrada dentro
de los criterios de niveles de servicio.

B.4.-Mantener la tipificacion de incidencias y requerimientos atendidos.

B.5.-Canalizar con el lider de AREA DE Tl toda solicitud de servicios adicionales.
B.6.-Definir los procesos de operacion para el buen desarrollo del servicio.
B.7.-Seguimiento a los Tickets asignados a su equipo de trabajo

B.8.-Atencion de Temas Escalados y Proyectos Especiales.

B.9.-Supervisar y asignar labores al personal a su cargo.

B.10.-Asegurar el cumplimiento de los SLA’s asociados a la Gestion y Documentacion.

Gestor de Problemas

A.-Velar por la identificacion, registro y clasificacion de los problemas

B.-Funciones

B.1.-Analizar los registros de incidentes para detectar posibles problemas “errores
recurrentes”

B.2.-Preparar la documentacion relacionada a los problemas identificados

B.3.-Convocar a Comités de Gestion de Problemas, con participacién de los gestores de
problemas, cambios e incidentes de GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES
B.4.-Seguimiento a acuerdos con los especialistas y/o grupos resolutores
B.5.-Escalamiento funcional y jerarquico oportuno cuando los acuerdos se encuentren en

riesgo de exceder los tiempos pactados

Gestor de Incidentes

A.-Soporte operativo a los usuarios de GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES con
respecto a software Base, Software de oficina y aplicaciones.

B.-Mantener operativo durante el horario pactado, el servicio de soporte a incidentes
reportados por usuarios de los sistemas considerados en los alcances del servicio.
C.-Atencion a incidentes de aplicaciones de GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES
desde la Soporte Técnico.

D.-Llevar el registro de las incidencias ocurridas durante el turno laborado en el sistema de
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Soporte Técnico

E.-Efectuar un constante seguimiento a tickets pendiente y asegurarse de cerrarlos en
forma adecuada.

F.-Difundir entre los miembros del equipo, el aprendizaje obtenido en entrenamientos
impartidos por personal de AREA DE TI.

G.-Funciones

G.1.-Dar solucion a los incidentes registrados.

G.2.-Registrar las solicitudes de atencién en la herramienta de Soporte Técnico.
G.3.-Verificar que los datos del usuario estén actualizados en la herramienta y realizar su
actualizacion.

G.4.-Verificar que la solicitud contenga la informacion minima para ser procesada.
G.5.-Validar que las solicitudes de atencidn cuenten con las autorizaciones requeridas.
G.6.-Dar solucién de primer nivel a los incidentes registrados.

G.7.-Reportar directamente al coordinar o lider.

G.8.-Entregar Soporte de primer nivel a usuarios.

G.9.-Reportar al segundo/tercer nivel de soporte los incidentes y requerimientos de
segundof/tercer nivel de soporte.

Realizar seguimiento de las soluciones, manteniendo informado al usuario.

Analista de Incidentes on site

A.-Soporte Operativo a los usuarios de GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES con
respecto a software base, software de oficina y aplicaciones.

B.-Mantener operativo durante el horario pactado, el servicio de soporte a incidentes
reportados por usuarios de los sistemas considerados en los alcances del servicio.
C.-Difundir entre los miembros del equipo, el aprendizaje obtenido en entrenamientos
impartidos por personal de AREA DE TI.

D.-Informar al Gestor de Equipos de AREA DE TI, los cambios en el inventario realizados
y/o detectados como parte de las actividades de soporte.

E.-Funciones

E.1.-Dar solucion a los incidentes asignados.

E.2.-Preparar los equipos para nuevas asignaciones de acuerdo a las politicas y
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procedimientos definidos por GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES.

E.3.-Asignar los equipos a los usuarios finales y hacer firmar el acta de recepcion de
equipos por parte de los usuarios.

E.4.-Reportar a la Soporte Técnico los eventos asociados a cada incidente atendido.
E.5.-Reportar y escalar al Facilitador y al Supervisor (segln corresponda).

E.6.-Realizar el acompafiamiento a terceros, dentro del horario de cobertura del servicio,
para atenciones de soporte solicitadas por la gestién con terceros.

E.7.-Coordinar con logistica el traslado y recepcién de equipos entre las sedes.

Fuente: Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones.

5.1.3.-Fase evaluacion y desempefio del aplicativo:

El objetivo fundamental es alcanzar la capacidad operacional de
evaluacion y desempefio del aplicativo a través de los resultados de
mejora del servicio, midiendo el tiempo de respuesta a solicitudes y la
cantidad de incidentes y problemas solucionados que se originan en

cada area de la gerencia regional de transportes y comunicaciones.

5.1.3.1.- Analizar los procesos de gestion de incidentes y

problemas.

La Gestion de Incidentes tiene como objetivo recuperar el estado de
operacion normal de los servicios tan rapido como sea posible,
minimizando el impacto adverso en las operaciones del negocio y
asegurando que se mantienen los mejores niveles posibles de calidad y

disponibilidad.
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Gréafico: Proceso de Gestion de incidentes
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r

2 Cierre de
Incidentes

Fuente: Elaboraciéon en Visio referenciado del Marco ITIL.

A continuacién se detallan los procedimientos que conforman

este proceso.

A) Procedimiento de clasificacion y soporte inicial.

Este procedimiento tiene como objetivo clasificar los incidentes para
determinar los Incidentes mayores y/o pedidos de Informacién e iniciar

su atencion. Atender los pedidos de informacion.

El alcance de este procedimiento son todos los incidentes reportados al

area de TI.
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Gréfico: Clasificacion y Soporte Inicial.

Clasificacion y Soporte Inicial

Frimer Nivel

(: Inicio )
¥
Tipifica y graka el ficket creado come Incidente. Oitiene
al numers de Incidente y comunica dicho nimero de ticket
al usuario
¥

( Estado : INGRESADO (

Identifica el Servicio ofectade por el lncidente e scuerdo
al Catalogo de Servicios y verfica el Mivel de Servicio
acordada,

¥
Asigna la Frondad y Nivel de Serviclo de acuerds ala
dufinide en F2: Matriz de Pricridad en funcidn a la

Urgencia @ Impasta
Escala el Incidente al nivel indicada e

7 E= un Pedido J2
Infarmacian ?
acuerds a F3 Criterios para el Monitoreo

ey NG
¥ Eacalamiento ]
Caloca los datos del Incidente Maﬂw e
Caida Masi\ia .IE wl I'ablluoaldp Crials y

ragistra @l Incidente on |a Bithoora de -
Hechos Relevantes H:M's m:;u NO

—

| 3 Cierre de Incidentes. ‘

5 un Incidente Mayn
o Cakda Masiva 7

UECe ser atendido &
primer nivel 7

Crea un Registro de Problema con la
informacicn del Incidente y lo asigna al
Analista que tiene asignado el Inciente

4 Azignacian de
O—» | Incidentes para 2do y
Jer Mivel

sl
| Consulta en la Base de Datos de ‘

Conecimiento

!

Categonza y brinda soporte de primer
abel 2l Incidente

Asocia el Incidente con el Problema

Escala el Incidente al Nivel de requendo de
Acuerdo al Registra F3 Criterios para sl
Manitorsn y Eacalamisnto

:

4 Azignacidn de Incidentes
para 2do y Jer Nivel

FEIgna TGkel de atencon al

anaksta de saporte remacto

del prirver anvel, infarma 2l
gestor ée incidentes,

3 Cierre de Incidentss

Fuente: Elaboracion en Visio referenciado del Marco ITIL.
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A.1.-F1 Bitacora de Hechos Relevantes.

Todos los eventos relevantes para el servicio seran registrados en la

Bitacora de Hechos Relevantes, |la cual sera mostrada en la tabla del

Informe mensual del servicio:

01

Fallos en la

impresora.

14/02/2016

Planeamiento y

Presupuesto.

Rojas Toro

Karim.

Impresora se
des-
configuro el

IP.

Se ingresé un
nuevo IP libre
para configurar
impresora de

red.

Fuente: Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones.
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A.2.-F2 Criterio para establecer las prioridades de atencién.

La prioridad es establecida en funcion a la urgencia e impacto de cada

incidente, los conceptos de urgencia e impacto son:

A.2.1.-Tabla Definicion de urgencia.

Usuarios VIP por Jerarquia

Directores
Urgencia 1
Gestores

Asistentes de Gerencia

Usuarios VIP por Proceso Critico (Area Principal)

Urgencia 2

Usuarios VIP y Usuarios por Proceso Critico

. Gestores de Areas
Urgencia 3

Usuarios Estandar

Urgencia 4 Todos los usuarios estandares

Fuente: Elaboracion propia referido a Matriz Urgencia e impacto del

Marco ITIL.
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A.2.2.-Tabla Definicion de Impacto.

Impacto

Incidentes que afecten a toda la compaiiia o a todas
las areas criticas y no cuentan con un work
around(Solucién Temporal) definido.

El equipo o servicio no esta operativo u opera con
severas restricciones afectando en forma masiva al

proceso critico o a la compafiia.

Impacto

Area
Incidente que afecta a un &rea no critica.
Usuario
Incidente que afecte a un usuario el cual se encuentra
detenido, no puede hacer uso de su equipo o

aplicativo critico

Impacto

El equipo o aplicativo opera con severas restricciones.
El usuario realiza un trabajo reducido y trabaja con

limitaciones.

Impacto

Orientacion al usuario (Herramientas de ofimatica, uso

de correo, etc.) y/o consultas relacionadas a TI.

Fuente: Elaboracion propia Definicion de Impacto del marco ITIL.
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A.2.3.-Tabla Matriz Urgencia e Impacto.

Prioridad

Urgencia 1 Prioridad 1 Prioridad 2 Prioridad 2 Prioridad 3

Urgencia 2 Prioridad 1 Prioridad 2 Prioridad 3 Prioridad 4

Urgencia 3 Prioridad 1 Prioridad 3 Prioridad 3 Prioridad 4

Urgencia 4 Prioridad 1 Prioridad 3 Prioridad 4 Prioridad 4

Fuente: Matriz Urgencia e impacto del Marco ITIL.

Explicacion del cuadro Matriz Urgencia e Impacto:

A.- Primera Fila

Urgencia 1: directores, gestores, asistentes de gerencia

Impacto 1: incidente que afecta a toda la organizacion, equipo o
servicio no operativo

Resultado prioridad 1: Usuario envia ticket con su DNI.

B.- Primera Fila

Urgencia 1: directores, gestores, asistentes de gerencia

Impacto 2: incidente que afecta a un area no critica, incidente que
afecta a un usuario, donde se encuentra detenido en su equipo o
aplicativo

Resultado prioridad 2: Fallos en el sistema.
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C.- Primera Fila

Urgencia 1: directores, gestores, asistentes de gerencia

Impacto 3: el equipo o aplicativo opera con severas restricciones,
usuario trabaja con limitaciones

Resultado prioridad 2: Fallos en el sistema.

D.- Primera Fila

Urgencia 1: directores, gestores, asistentes de gerencia

Impacto 4: orientacién al usuario (herramientas ofimaticas)

Resultado prioridad 3: Fallos en la impresora para configuracion de la

hoja de Word o Excel.

A.- Segunda Fila

Urgencia 2: area principal

Impacto 1. incidente que afecta a toda la organizacion, equipo o
servicio no operativo

Resultado prioridad 1: Usuario envia ticket con su DNI.

B.- Segunda Fila

Urgencia 2: area principal

Impacto 2: incidente que afecta a un area no critica, incidente que
afecta a un usuario, donde se encuentra detenido en su equipo 0
aplicativo

Resultado prioridad 2: Fallos en el sistema.
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C.- Segunda Fila

Urgencia 2: area principal

Impacto 3: el equipo o aplicativo opera con severas restricciones,
usuario trabaja con limitaciones

Resultado prioridad 3: Fallos en el acceso a internet porque no puede
acceder a la informacién que requiere la organizacion.

D.- Segunda Fila

Urgencia 2: area principal.

Impacto 4: orientacién al usuario (herramientas ofimaticas)

Resultado prioridad 4: Manejo de los aplicativos del office, Disefio de

cuadro en Excel.

A.- Tercera Fila

Urgencia 3: Gestores de areas

Impacto 1: incidente que afecta a toda la organizacion, equipo o
servicio no operativo

Resultado prioridad 1: Usuario envia ticket con su DNI.

B.- Tercera Fila

Urgencia 3: Gestores de areas

Impacto 2: incidente que afecta a un area no critica, incidente que
afecta a un usuario, donde se encuentra detenido en su equipo o

aplicativo
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Resultado prioridad 2: Fallos en el sistema.

C.- Tercera Fila

Urgencia 3: Gestores de areas

Impacto 3: el equipo o aplicativo opera con severas restricciones,
usuario trabaja con limitaciones

Resultado prioridad 3: Fallos en el acceso a internet.

D.- Tercera Fila
Urgencia 3: Gestores de areas
Impacto 4: orientacién al usuario (herramientas ofimaticas)

Resultado prioridad 4: Manejo de los aplicativos del Office, Word

A.- Cuarta Fila

Urgencia 4: Todos los usuarios estandares.

Impacto 1: Incidente que afecta a toda la organizacion, equipo o
servicio no operativo

Resultado prioridad 1: Usuario envia ticket con su DNI.

B.- Cuarta Fila

Urgencia 4: Todos los usuarios estandares.
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Impacto 2: Incidente que afecta a un area no critica, incidente que
afecta a un usuario, donde se encuentra detenido en su equipo o
aplicativo

Resultado prioridad 2: Fallos en el sistema.

C.- Cuarta Fila

Urgencia 4: Todos los usuarios estandares.

Impacto 3: El equipo o aplicativo opera con severas restricciones,
usuario trabaja con limitaciones

Resultado prioridad 3: Fallos en el acceso a internet.

D.- Cuarta Fila
Urgencia 4: Todos los usuarios estandares.
Impacto 4: Orientacion al usuario (herramientas ofimaticas)

Resultado prioridad 4: Manejo de los aplicativos del Office
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A.2.4.-Tabla Prioridad-Valor.

Prioridad 1 Muy Alto
Prioridad 2 Alto
Prioridad 3 Medio
Prioridad 4 Bajo
Fuente: Elaboracion propia.
A.2.5.-Tabla clasificacién de incidente por nivel.
Prioridad 1 Usuario envia ticket con su DNI. Muy Alto.
Prioridad 2 Fallos en el sistema. Alto.
Prioridad 3 Fallos en la impresora. Medio.
Prioridad 3 Fallos en el acceso a internet. Medio.
Prioridad 3 Cambio de cualquier dispositivo Medio.
de hardware.
Prioridad 4 Manejo de los aplicativos del Bajo.

Office, Atencién por fallas de

fluido eléctrico.

Fuente: Elaboracion propia.
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A.3.-F.3.-Criterios para los niveles de servicios en monitoreo y

escalamiento

A.3.1.-Tabla Acuerdos de Niveles de Servicios (SLA)

Forma de
Servicio Descripcion
calculo
Prioridad Nimero de
30 min. >=90%
Efectividad 1 Incidentes que
Porcentaje de
de Prioridad cumplieron
incidentes 45 min. >=90%
respuesta 2 Tiempo de
respondidos
Soporte para Prioridad Respuesta en
dentro del tiempo 1 hrs. >=90%
Técnico | atencion de 3 soporte en sitio
de respuesta
en Sitio | Incidentes a entre el Total
para atencién a
usuarios en de Incidentes
usuarios enla | Prioridad
la Sede 2 hrs. asignados al >=90%
sede principal 4
Principal Soporte en
Sitio
Prioridad Nimero de
2 hr. >=90%
1 Incidentes que
Efectividad Porcentaje de
Prioridad cumplieron
de solucion incidentes 4hrs. >=90%
2 Tiempo de
para respondidos
Soporte Prioridad solucion en
atencion de | dentro del tiempo 8 hrs. >=90%
Técnico 3 soporte en sitio
Incidentes a | de solucién para
en Sitio entre el Total
usuarios en atencion a
de Incidentes
la Sede usuarios enla | Prioridad
8 hrs. atendidos en >=90%
Principal sede principal 4
Soporte en
Sitio

Fuente: Elaboracion propia.
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A.3.2.-Estados y Grupos de atencion

Los tickets tienen un ciclo de vida el cual se inicia desde la creacion del
ticket hasta el cierre del mismo. Los estados definidos son los

siguientes:
A.-Ingresado: Estado que adopta el ticket al momento de registrarse.

B.-Asignado: Estado utilizado para asignar el ticket a otro grupo

solucionador.

C.-En Proceso: Estado en el que se encuentra el ticket al momento de

efectuarse la atencion del ticket en el nivel 2.
D.-Resuelto: Estado al resolverse el ticket

E.-Reprogramado: Estado en el que se encuentra el ticket al momento
de realizar una programacion de la atencion en coordinacion con el

Usuario.

F.-Reabierto: Estado en el que se encuentra el ticket al momento de

ser re abierto, por encontrarse dentro de los 2 dias.

G.-Pendiente: Estado cuando el ticket estd pendiente por parte del
usuario, del negocio o de la gestidbn con terceros (Proveedores o

suministradores)

H.-Cerrado: Cuando el ticket esta solucionado y con conformidad por

parte del usuario
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I.-Cancelado: El estado cancelado solo podra ser usado por el
supervisor y coordinadores (n1 y n2) del servicio. Los tickets en este

estado no seran tomados en cuenta para las estadisticas.

A.3.3.-Los Grupos de Atencion definidos se detallan a

continuacion:
Nivel 1: Grupo de Atencion telefénica.

Nivel 2: Grupo de atencion de Soporte en Sitio (Soporte de Campo:

Soporte presencial).

Nivel 3: Grupos de Atencion conformada por los especialistas de TI

(Servidores, monitoreo, funcional y desarrollo).

Nivel 4: Proveedores.

A.3.4.-Procedimiento de investigacion, diagnostico y resolucion.

El Objetivo de este proceso es realizar las actividades de investigacion,
diagnostico y resolucion de los incidentes reportados a la Mesa de
Ayuda, asegurandonos de aplicar una solucion temporal a fin de
recuperar la operatividad del usuario en el menor tiempo posible,

mientras se investiga y obtiene una solucion definitiva.

El alcance de este procedimiento son todos los incidentes reportados al

area de TI.
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Area de Tl Primer / Segundo / Tercer Nivel de Soporte

Inicio

Revisa el historial del incidente, usuario y/o EC asociado. Verifica
que el incidente tenga toda la informacién necesaria para la
atencion.

Se comunica al usuario y le ¢ Requiere Soporte

indica cual es la solucién l_N Presen;ltaeln;::e?; ’|’n iciar la St
temporal del Incidente ' — —
Inicia la investigacion y diagndstico del Se d|lr|ge ala ublca(l:lqnldel
L ) . usuario y/o EC para iniciar el
l incidente. actualiza el estado a “En X
P N Soporte Presencial
) ) roceso”.
Actualiza el Estado del ticket a Confronta el Incidente con :
Resuelto y registra en el ficket o Registro de Problemas Una vez en la ubicacion del
el detalle de las acciones e Cambios Planeados Usuario contacta con la Mesa de

realizadas con el usuario Ayuda para actualizar el estado

del ticketa “En Proceso”

e Base de Datos de Conocimiento

[ ]
v l
( Estado ; RESUELTO ( ( Estado : EN PROCESO ( Contacta con la Mesa de Ayuda
——| para indicar la solucion brindada y
v Sl actualizar el Estado a Resuelto

3 Cierre de Incidentes

,_Soluciond el Incidente?

.3 Cierre de Incidentes

Reasigna el Incidente a la Mesa de
Ayuda para que comunique al
usuario la solucion temporal

A 4
Inicia la busqueda de la solucion al Incidente.
Acepta el Incidente y verifica De ser necesario consulta con otros
que la informacion y solucion especialistas
del incidente este completa,
sea concisa y legible

;, Esta completa ?

Se apertura un registro de
problema. Notifica al Gestor de
Problemas y al Supervisor de
Mesa de Ayuda

!

Z Encontrd la solucion dentro de
umbral indicado en F3 Criterios para el
Monitoreo y Escalamiento

Lno—— g
v

Sl - - - - .1 Registro y Clasificacion
v Registra la informacion relacionada a la de Problema

Se comunica con el usuario solucion. De ser necesario recategoriza el

para indicarle la solucion del Incidente

incidente y realizar las
pruebas respectivas

3 Cierre de Incidentes

A 4

3 Cierre de Incidentes

Reasigna el Incidente a la Mesa de Ayuda para
su cierre

Usuario (Cliente)

Fuente: Elaboracién en Visio referenciado del Marco ITIL.
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A.3.5.-Procedimiento de asginacion de incidentes para 2DO y 3ER

Nivel.

El objetivo de este proceso es asignar los incidentes a los niveles de

solucién adecuados de acuerdo a sus responsabilidades.

El alcance de este proceso son todos los incidentes abiertos que deban

de ser asignados a otro nivel de solucién.

Asignacion de Incidentes para 2do, 3er Nivel de Soporte

Primer Nivel Segundo/Tercer Nivel de Soporte

Asigna elincidente que requiere la
atencion del personal de Soporte de 2do,
3er o proveedor de servicios de acuerdo a
las categorias de Incidentes y problemas

Actualiza el Incidente con el estado
Asignado y el grupo de solucion
correspondiente

h 4

( Estado:AsioNADO  (

7 Se refiere a un servicio
atendido por terceros 2

Reasigna el Incidente al coordinador
de servicios con terceros

NO
l El nivel de soporte informa al soporte de
Notifica telefénicamente y via correo electronico al 1er Nivel su tiempo estimado de inicio de

asignado indicando que tiene un nuevo incidente. usuario en caso se requiera la atencion
La informacién que debe proporcionar es : H presencial.
e Usuario/ Ubicacién
e Nivelde Servicio
e Detalle del Incidente

personal de 2do, 3er o proveedor de servicios J-V atencion o la hora estimada de arribo al

A 4

2 Investigacion, Diagndstico y
Resolucién

Fuente: Elaboracién en Visio referenciado del Marco ITIL.
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A.3.6.-Procedimiento de cierre de incidentes.

Este procedimiento tiene como objetivo cerrar adecuadamente los
incidentes reportados a la Mesa de Ayuda asegurandose de que los

tickets contengan toda la informacion necesaria y confiable.

El alcance de este procedimiento son todos los incidentes abiertos de

la Mesa de Ayuda.
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Cierre de Incidentes

Primer / Segundo / Tercer Nivel de Soporte

Ingresa en el sistema las actividades realizadas para la atencion y
el detalle técnico de la solucion del incidente
v
Verifica que la categoria asignada al Incidente este de acuerdo a la naturaleza del
incidente atendido. De ser necesario cambia la categoria asignada inicialmente

¢ Existen cambios ?

SI

Genera un ticket de actualizacion de la Base de
Datos de Configuracion colocando la informaciéon

de los atributos cambiados y el detalle del Error
Conodido

v

Actualizacion de la Base de Datos de
Configuracion

Indica que el Incidente se encuentra
pendiente de conformidad con el
usuario. Actualiza el estado del ticket
aRESUELTO

( Estado:ResueLto |

v

Sistema verifica si se
cumplié el TMEC

NO

7. Se cumplio €
TMEC?
Sl

Sistema cierra ticket
automaticamente

Estado : CERRADO
AUTOMATICAMENTE

v

( Fin del Proceso )

Usuario (Cliente)

¢ ESta relacionado aun
problema existente?

l_SI

| Asociamos el incidente con

el problema existente

usuario se encuentra
presente (Presencial o NO
elefénicamente) al momento de
errar el incidente?

Sl

Reaiizaia prueua!ue anconanaagdy
se asegura de que el EC(Elemento de
configuracion) afectado haya

recuperado-sy-estado-inicial

conformidad a la
solucién?

S| 2 Investigacion,
h 4 Diagnostico y
Actualiza el estado del Incidente a Resolucion

Cerrado y coloca la nota de
conformidad obtenida por el usuario

( Estado:cERrRADO |

v

(_ Findel Proceso )

Elemento de Configuracion(EC) = son los

activos(pc,portatiles,impresoras,etc) de TI.

FUENTE: Elaboracion en Visio referenciado del Marco ITIL.
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A.3.7.- Tabla Matriz de Escalamiento.

EJO1 EJO1 EJO1
Tiempo de
EJO2 EJO2 EJO2
Respuesta 30 min. 0% 50% 100%
EJO3 EJO3 EJO3
Prioridad 1
EJO4 EJO4
EJO1 EJO1
Tiempo de
EJO2 EJO2
Respuesta | 45 min. 80% 100%
EJO3 EJO3
Sede Prioridad 2
INC Nivel 2 EJ04 EJ04
Principal
EJO1 EJO1
Tiempo de
EJO2 EJO2
Respuesta 1 hrs. 80% 100%
EJO3 EJO3
Prioridad 3
EJO4 EJO4
EJO1 EJO1
Tiempo de
EJO2 EJO2
Respuesta 2 hrs. 80% 100%
EJO3 EJO3
Prioridad 4
EJO4 EJO4
EJO1 EJO1 EJO1
Tiempo de
EJO2 EJO2 EJO2
Solucién 2 hr. 0% 50% 100%
EJO3 EJO3 EJO3
Prioridad 1
EJO4 EJO4
EJO1 EJO1
Tiempo de
Sede EJO2 EJO2
INC Nivel 2 Solucién 4h. 80% 100%
Principal EJO3 EJO3
Prioridad 2
EJO4 EJO4
Tiempo de EJO1 EJO1
Solucién EJO2 EJO2
8 hrs. 80% 100%
Prioridad 3 EJO3 EJO3
y 4 EJO4 EJO4

FUENTE: ITIL-Niveles Matriz de Escalamiento.
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A.3.8.-Tabla Escalamiento Jerarquico.

EJO1 | Gerencia de
transporte y| Gestor de Tly Lider Plataforma Help

comunicaciones Operativo Yeckle Arteaga Desk/Correo

EJO2 | Gerencia de
transporte y Plataforma Help

comunicaciones Gestor de Incidentes | Abraham Garcia Alarcén Desk/Correo

EJO3 | Gerencia de
transporte y Plataforma Help

comunicaciones | Gestor de Problemas Fernando Rodriguez Desk/Correo

EJO4 | Gerencia de
transporte y Coordinador de Plataforma Help

comunicaciones Aplicaciones Michel Callirgos Desk/Correo

FUENTE: Elaboracién propia.
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A.3.9.- Tabla Categorias de Incidentes y Problemas.

Categoria

Principal

Categoria complementaria

Accesos Desbloqueo de cuenta Nivel 1
Inconvenientes con cuenta
Accesos Nivel 1 /P
de red
Inconvenientes con sesion
Nivel 1 IIP
Accesos de usuario
Inconvenientes con
Nivel 1 /P
Accesos credenciales de aplicativos
Cambio de credenciales de
Accesos Nivel 1 R
red
Solicitud de acceso a
Nivel 1 R
Accesos aplicativos
Retiro de acceso a
Nivel 1 R
Accesos aplicativos
Cambio de credenciales de
Nivel 1 R
Accesos aplicativos
Asistencia al
Asistencia al usuario Nivel 1 R
usuario
Asistencia al
Uso de equipo Nivel 2 R
usuario
Asistencia al
Uso de Software Nivel 2 R
usuario
Asistencia al | Cambio de contrasefia de
Nivel 1 R
usuario red
Soporte
No reconoce USB Nivel 2 1P
Microinformatico
Soporte Equipo se apago Nivel 2 /P
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Categoria

Principal

Microinformatico

Categoria complementaria

Grupo

Soporte
Equipo emite Ruido Nivel 2 1P
Microinformatico
Soporte
Lentitud/Se queda colgado | Nivel 2 /P
Microinformatico
Soporte Inconvenientes al encender
Nivel 2 1P
Microinformatico equipo
Soporte
Inconvenientes con mouse | Nivel 2 1P
Microinformatico
Soporte
Nivel 2 /P
Microinformatico Inconvenientes con teclado
Soporte
Inconvenientes con drivers | Nivel 2 1P
Microinformatico
Soporte Configuracion a la red
Nivel 2 R
Microinformatico Wireless
Soporte Inconvenientes con
Nivel 2 1P
Microinformatico conexion a la red Wireless
Soporte Inconvenientes con
Nivel 2 /P
Microinformatico conexion a lared Lan
Soporte
Actualizar nombre de equipo | Nivel 2 R
Microinformatico
Soporte Instalacidn/Desinstalacion
Nivel 2 R
Microinformatico de equipo
Soporte
Nivel 2 P
Microinformatico Inconvenientes por virus
Soporte Inconvenientes al  abrir
Nivel 2 1P

Microinformatico

aplicativo
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Categoria

Principal Categoria complementaria Grupo Tipo
Soporte
Nivel 2 1P
Microinformatico Inconvenientes con adjuntos
Soporte
Inconvenientes con imagen | Nivel 2 P
Microinformatico
Soporte Inconvenientes con archivo
Nivel 2 1P
Microinformatico PST
Soporte
Pantalla negra / azul Nivel 2 /P
Microinformatico
Soporte
Error en memoria Nivel 2 1P
Microinformatico
Soporte
Aumento de Memoria Nivel 2 R
Microinformatico
Soporte
Instalacion/Configuracion Nivel 2 R
Microinformatico
Soporte Instalaciéon de software con
Nivel 2 R
Microinformatico licencia
Soporte
Desinstalacion de software | Nivel 2 R
Microinformatico
Soporte
Nivel 2 1P
Microinformatico Fuera Servicio/No Responde
Soporte
Traslado de Informacion Nivel 2 R
Microinformatico
Soporte
Dominio no disponible Nivel 2 /P
Microinformatico
Soporte
Ingresar PC a dominio Nivel 2 R
Microinformatico
Soporte
Upgrade sistema operativo | Nivel 2 R

Microinformatico
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Categoria

Principal Categoria complementaria Grupo
Soporte
Mantenimiento Preventivo Nivel 2 R
microinformatico
Soporte
Traslado de equipo Nivel 2 R
microinformatico
Soporte
Nivel 2 R
microinformatico Devolucion de equipo
Soporte
Verificacién de encendido Nivel 2 R
microinformatico
Soporte
Inventario |R
microinformatico Asignacion de nuevo equipo
Soporte Asignacion de equipo
Nivel 2 R
microinformatico backup
Soporte Configuracion correo
Nivel 2 R
microinformatico corporativo
Soporte
Cambio de equipo Nivel 2 R
microinformatico
Soporte Préstamo de equipo -
Inventario |R
microinformatico Presentacion
Soporte
Nivel 2 R
microinformatico Copia CDROM
Alta de Equipo en Sist.
Inventario |R
Gestion de Tickets
Baja de Equipo en Sist.
Inventario |R
Gestion de Tickets
Actualizacién de Datos de
Equipos en Sist. Gestion de | Inventario |R
Tickets
Falla Copiado Nivel 2 /P
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Categoria

Principal Categoria complementaria Grupo Tipo
Falla Fax Nivel 2 P
Falla impresion Nivel 2 1P
Falla Scanner Nivel 2 P
Atasco Papel Nivel 2 P
Cambio suministro Nivel 2 R
Impresiones  Cortadas /

Nivel 2 1P
Incompletas
Impresiones muy claras /

Nivel 2 I/P
Franja blanca
No jala hojas de la bandeja | Nivel 2 /P
Instalacién / Configuracion Nivel 2 R
Elaboracion/Entrega de
Cotizacion Nivel 2 R
Otros P
Otros R
Soporte Funcional Nivel 2 I/P
Lentitud en aplicativo Nivel 2 /P
No carga aplicativo Nivel 2 1P
Error en aplicativo Nivel 2 P
Error de base de datos Nivel 2 1P

Nivel 1: Especialista que atiende a los usuarios por el
sistema Help Desk.
Nivel 2: Especialistas de Gestores de incidentes y Problemas

- On site (Se dirige al area)
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Inventario: Especialistas que actualizan la informacion de los
activos(Equipos).

Incidente (1): Fallas o inconvenientes con los equipos de TI,
Ejm: Falla de monitor, lentitud del sistema operativo, etc
Problema (P)

Requerimiento(R): Solicitudes de atencion de los

equipos de TI.

Ejm: Instalacion de SW, Configuracion de impresora, etc

A.3.10.- Tabla Listado de errores conocidos.

BDA Base de Datos

BDA.ACS Archivos corruptos en software base
BDA.AES Archivos eliminados en software base
BDA.MST Mensaje supera el tamafio permitido
BDA.PBD Problemas de performance / indexamiento
BDA.SLA Supero el limite de almacenamiento

Error de BD (dafio de sectores - corrupcion de indices,

BDA.EBD

Dead Lock, Desbordamiento de Log, etc.)
HDW Hardware
HDW.PCT Problemas con conmutador Telefénico
HDW.PET Problemas con Anexo Telefénico
HDW.TLE Traslado de anexo
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HDW.DET
HDW.SBE
HDW.PRE
HDW.DCB
HDW.ARE
HDW.CML
HDW.DBK
HDW.MFR
HDW.PFA
HDW.AAV
HDW.PHE
HDW.APA
HDW.REQ
HDW.ROU
HDW.MOD
HDW.SWI
HDW.UPE
HDW.UPS
HDW.MAE
HDW.IAP

HDW.BSN

Dafios al equipo telefénico

Sobrecarga de energia

Préstamo de equipos

Descarga de baterias

Alistamiento o recuperacion de equipo

Cinta malograda

Dispositivo de backup averiado

Mal funcionamiento de la tarjeta de red wireless
Periférico averiado

Amplificador Averiado

Problemas de hardware en equipos de comunicacién
Access Point averiado

Reseteo de Equipos de Red

Problema Router

Problemas con Modem

Falla de Switch

Falla de Energia del UPS

Problemas Generales con UPS

Mantenimiento del equipo Fax

Impresora Atasco de Papel

Bateria del SwitchPort y NEtPort
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HDW.CEA

HDW.CTD

HDW.DDA

HDW.FFA

HDW.FMA

HDW.HDE

HDW.PAV

HDW.MAV

HDW.MCA

HDW.MDA

HDW.MND

HDW.MNR

HDW.PDE

HDW.PDH

HDW.PUA

HDW.RPA

HDW.RTD

HDW.SWA

HDW.TAG

ouT

OUT.ARC

Caja de empalme averiado
Cableado Telefonia Defectuosa
Disco Dafiado

Fuente de Energia Averiada

Falta de Mantenimiento

Hardware Defectuoso

Pantalla Averiado

Monitor Averiado

Media converter averiado.

Falta de Suministros de Impresora
Mainboard No reconoce Dispositivos
Mainboard Dafada

Pigtail Defectuoso

Puerto Deshabilitado

Puerto Averiado

Robo de parte

Roseta Telefonia Defectuosa

Switch Averiado

Tomacorriente Averiado en Gabinete
Outlook

Archivado
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OUT.CID Creacion 1D

OUT.DBD Dafio en base de datos
OUT.ERC Error en certificacion
OUT.EXC Expiracion de la cuenta
OUT.MSI Mensajeria Instantanea Lync
OUT.PRC Problema de cuota

OUT.TID Traslado de ID
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A.3.11.- Estructura de la base de datos de conocimiento.

CATEGORIAS DE
CONOCIMIENTO

BASE DE CONOCIMIENTO

SERVICIO TECNICO GRUPOS ESPECIALISTAS USUARIO

ADM_PLATAFORMA ERRORES FRECUENTES

PROCEDIMIENTOS

DATACENTER

INSTRUCTIVOS/MANUALES

INSTRUCTIVOS/MANUALES

INGENIERIA DE
APLICAQONES

REDES Y COMUNICAQONES

ERRORES CONOCIDOS

i
[

ERRORE S CONOCIDOS
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A.3.12.- Estructura del error conocido.

A) TITULO DEL ERROR CONOCIDO:

A.1.-PROBLEMA:
A.1.1 N° Ticket:
A.1.2 Resumen:

A.1.3 Descripcion:

A.2.-CAUSA RAIZ:
A.2.1 Descripcion de la causa raiz:

A.2.2.-Metodologia:

A.3.-SOLUCION TEMPORAL:

A.3.1.-Descripcion:

A.4-SOLUCION DEFINITIVA:

A.4.1.-Descripcion:
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A.3.13.- Estructura de la metodologia de los 5 Por que.

Solucion

# de Ticket Area de la empresa Nombre del Especialista Prioridad
1. Identificar el Problema
57|
Por Qué? 2. |dentificar la causa del Problema 1
57
Por Que 3. Identificar la causa del Problema 2
57
Por Que? 4. |dentificar la causa del Problema 3
Por Qué? 5. Identificar la causa del Problema 4
Por Qué? 6. Identificar la causa del Problema 5
N Causa Raiz
Acciones a tomar
Descripcion Responsable |Fecha compromiso
Fecha

V°B° Gestor de Servicios

V°B° Gerente de Tl
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A.3.14.- Check List De Descarte De Incidentes.

A. PC no enciende

Tareas De Soporte Onsite(Soporte

Presencial)-Nivel 1.

REALIZA

DO

Se le pide el nombre

completo al usuario

Se le indica al usuario si nota el LED de la pc o del monitor

encendido y/o apagado

Se solicita que revise la conexion del cable poder a los 2 extremos

(toma eléctrica y equipos)

Se pide que consulte con los compafieros del area si sus equipos

presentan la misma falla.

Si fuese un tema masivo, se envia un correo a Responsable del

servicio

Se solicita ubicacion de la sede, piso, area y anexo para derivar el

caso a nivel 2.
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Tareas De Soporte Onsite(Soporte REALIZA

Presencial)-Nivel 2 DO

Acercarse con otro cable de poder

1| para revision.

Enchufar el equipo en otra

2 | toma eléctrica.

Si la PC enciende en otra toma eléctrica, apoyar al usuario para

3 | realizar la gestién respectiva con Servicios Generales.

Si la falla persiste, retirar la PC y revisarla

4 | en el taller.

Realizar descartes con la fuente de

5 | alimentacion y la mainboard.

Si la falla persiste, generar un ticket para que el gestor de

6 | inventario valide la garantia
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B. No inicia Windows en las PC’s y Laptop’s

Tareas De Soporte Onsite(Soporte

Presencial)-

REALIZA

DO

1 | Se le pide el nombre completo del usuario

Se revisa cual es el mensaje exacto

2 | de error.

Validar la correcta conexion

3| del teclado.

4 | configuracion de Windows.

Si muestra un menu de opciones elegir: Iniciar con la ultima

5 | personal onsite

Si el mensaje indica que falta un archivo del sistema derivarlo a

Tareas De Soporte Onsite(Soporte

Presencial)-Nivel 2

REALIZA

DO

Se retira la PC para diagndstico

1| en eltaller.

2 | reinicia la PC.

Se presiona F8 y se accede a modo a prueba de errores, luego se

3 | archivos ocultos del sistema).

Si faltase el archivo ntldr, copiarlo de otra PC (Unidad C, desactivar

4 | ejecutar el comando chkdsk /p/r

Si faltara un archivo del sistema, bootear con CD de windows XP y

5 | disco conectado.

Si persistiera el error, retirar el disco duro y colocarlo como esclavo

en otra PC y comprobar errores con la opcién de propiedades del
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C. Impresora Inoperativa

Tareas De Soporte Onsite(Soporte Presencial)-

REALIZA

DO

1

Se le pide el nombre completo del usuario

2

Si fuese atasco de papel derivar a un soporte onsite.

Validar que la impresora esta encendida.

Verificar con el usuario si la impresora esta en red o

conectada por cable USB o paralelo

Si fuera impresora en red, se revisa en AD que la cuenta de

red no este bloqueada

Validar que no tenga disponibilidad de cuota de impresion(

de ser Necesario)

Consultar si en el &rea otro usuario no puede imprimir.

Si la configuracion de la impresora es por red, desinstalar y

volver a instalar driver por red.

10

Si la impresora esté conectada a la pc, orientar al usuario
para que valide la conexion tanto a la pc como a la

impresora

11

Revisar los servicios de Windows XP y reiniciar la cola de

impresion.

12

Desinstalar el driver y volver a instalarlo.

13

Derivar la atencién a soporte onsite.
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Tareas De Soporte Onsite(Soporte

Presencial)-Nivel 2

REALIZA

DO

1| Si fuese papel atascado retirarlo de la bandeja afectada.
Impresora en red, validar que la tarjeta de red o el punto de
2 | red estén operativos.
3 | Verificar con otro cable de red
Si se descarta que la falla pasa por hardware del equipo
4 | reportarlo a proveedor
Si se descarta que la falla pasa por punto de red, reportarlo
5 | ainfraestructura
Si la impresora esté conectada por cable USB o paralelo,
6 | descartar con otros cables similares.
Comprobar las impresiones con otros papeles para
7 | descartar hojas humedas.
Si se descarta que la falla pase por hardware del equipo
reportarlo con gestor de inventario para que gestione con
8 | terceros.
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D. Portatil sin acceso alared inalambrica

Tareas De Soporte Onsite(Soporte

Presencial)-

REALIZ

ADO

Se le pide el nombre completo al usuario

Validar el alcance de las redes inalambricas de acuerdo a la

sede, areay piso.

Validar si la notebook pertenece a GERENCIA REGIONAL DE
TRANSPORTES Y COMUNICACIONES o es propia del

usuario.

Si pertenece a GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y
COMUNICACIONES tiene acceso a la red inalambrica "Red

inalambrica corporativa"

Se orienta a usuario para verificar que el adaptador Wi-Fi este
activado, se activa con combinacién de teclado o con botén de

encendido.

Derivar el caso a soporte onsite con todos los descartes

realizados.
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Tareas De Soporte Onsite(Soporte REALIZ

Presencial)-Nivel 2 ADO

Llevar una laptop de prueba con las configuraciones

1| disponibles para el acceso a la red inalambrica corporativa

Validar sin en el equipo de pruebas se accede a las redes

2 |l inalambricas

Si fuese una laptop del usuario, no se podréa configurar el

3| acceso a wifi

Si fuese una laptop de GERENCIA REGIONAL DE
TRANSPORTES Y COMUNICACIONES, volver a configurar la

4 | tarjeta WI-FI con los parametros adecuados.

Reinstalar driver de tarjeta wi_fi solo si el equipo pertenece a
GERENCIA REGIONAL DE TRANSPORTES Y

5| COMUNICACIONES

6 || Validar garantia del equipo y dejar un equipo de backup.
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E. Proyector Inoperativo

Tareas De Soporte Onsite(Soporte REALIZA
Presencial)- DO
1| Se le pide el nombre completo al usuario

Validar si el proyector se encuentra en alguna sala rackeado o esta

instalado momentaneamente por una reunién.

Validar si el proyector tiene activado el LED de encendido (ROJO) significa

gue al equipo le llega energia eléctrica.

Si el LED no esta encendido entonces en la pared de la sala hay una llave

gue tiene que moverla a la opciéon ON.

Si el LED tilita en rojo 0 no emite ninguna imagen quiere decir que la

lampara esté fallando.

Si el LED est4 en verde y la imagen no proyecta, verificar el interruptor que
esta en la mesa para que este activado en la opcién PC o Proyector segun

corresponda.

Orientar al usuario para que verifique la conexion del cable de video a la pc

o laptop hacia el proyector o puerto de video que se encuentra en la mesa.

Orientar al usuario para que verifique en la notebook la combinacién de

teclado para proyectar imagen por el ecran.

Derivar el caso a soporte onsite con todos los descartes realizados.
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Tareas De Soporte Onsite(Soporte REALIZA

Presencial)-Nivel 2 DO

1 || Validar los puntos 4, 6, 7 y 8.

Si se valida el punto 5, reportar el caso para que coticen la reparacion del

2 || equipo.

3 || Instalar un proyector de backup.

4 | Coordinar con Servicios Generales para retirar proyector del rack.

Generar una guia de salida para que el personal pueda recoger el equipo

5 || para reparacion y cotizacion.

A.3.15.- Encuesta de Servicios.

La encuesta de satisfaccion se enviara al cierre de todos los Tickets
Tipo Incidente con estas consideraciones:

No se enviara Encuesta cuando los Tickets tipo Incidente se
encuentren en el estado Cancelado*.

No se enviara Encuesta para los Tickets tipo Problema.
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ENCUESTA DE SATISFACCION DE SERVICIO

Estimado (a) <<Nombre de Usuario>>

Gracias por contactar a la Mesa de Ayuda, te agradeceremos contestar las siguientes preguntas y luego presionar el botén “Enviar”

Coémo calificaria su satisfacciéon en cuanto a :
1. El cumplimiento del tiempo de atencién ofrecido por la Mesa de Ayuda

() Muy Satisfecho
() Satisfecho

() Insatisfecho

() Muy Insatisfecho

2. Lacortesiayamabilidad del personal que lo atendié

() Muy Satisfecho
() Satisfecho

() Insatisfecho

() Muy Insatisfecho

3. El conocimiento del personal que lo atendié
() Muy Satisfecho
() Satisfecho
() Insatisfecho
() Muy Insatisfecho
4. LaSolucién brindada del incidente/requerimiento reportado
() Muy Satisfecho
() Satisfecho
() Insatisfecho
() Muy Insatisfecho

Por favor, indiquenos en qué podemos mejorar
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A.3.15.1.- Tabla de encuesta.

Muy satisfechos 7 37.5% 75%
Satisfechos 7 37.5%

Muy 2 12.5 % 25%
Insatisfechos

Insatisfechos 2 125 %

Total 18 100 % 100%

A.3.16.-Tabla Niveles de seguridad en la implantacion como en el

aplicativo.

Estos niveles de seguridad son dados por la gerencia de transportes y

comunicaciones de acuerdo a los roles y responsabilidades de los jefes

que administraran el aplicativo.

Lider operativo del

servicio.

Jefe De Soporte

Técnico.

Yeckle Arteaga

Registro con DNI

Coordinador

Responsable de

Michel Callirgos

Registro con DNI
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aplicaciones del

coordinar todas las

servicio. herramientas
necesarias para dar
soporte al servicio.
Registro con DNI
Gestor de Soporte Tecnico 2. Abraham Garcia
incidentes. Alarcon
Registro con DNI
Gestor de Soporte Tecnico 3. Fernando Costa
problemas. Rodrigues

Analistay toma de
deciones en el
servicio
(incidentes y

problemas).

Jefe de area de TI.

Yeckle Arteaga

Registro con DNI

5.1.3.2.- Disefio Del aplicativo Help Desk.

A.1.- Requerimiento de la aplicaciéon Help Desk.

Los requerimientos del sistema estd basado en las tecnologias y

herramientas a usarse, donde el usuario final son los trabajadores de

cada area de la gerencia de transporte y comunicaciones. Donde
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tienen una necesidad que le desarrolle una aplicacion Help Desk para
que puedan registrar facilmente las atenciones a las solicitudes del
sistema, por lo que se decide su construccion utilizando HTML y PHP.
Ademas, se considera necesaria la conexion a una base de datos
relacional con la que se conectara la aplicacion usando conexion a
Internet. Hay que agregar también que el cliente desea un sistema
agradable a la vista, “sencillo pero bonito”, por lo que se debe disenar
la interfaz amigable, para lo cual no se tiene mucha experiencia.

Por otro lado, hay que sefialar que la metodologia no se tiene muy
clara desde un comienzo, lo que implica un tiempo de entendimiento de
los valores y practicas de XP. Por estos motivos es que se opta por
generar una fase de exploraciébn continua lo que traeria consigo

demoras en las entregas, pero asegurara la calidad del producto.

Software

e HTML

Lenguajes

e Javascript

Interfaces e CSS - Hojas de Estilo en Cascada

Base de Datos e MySQL
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Hardware

=5 lon[SHEETESS PC o laptop con conexion a Internet

Equipos para

VLo S VN EER Dispositivo Movil: Tablet o Smarthphone
Tecnologias W[c5| con paquete de datos.

Informacion

A.2.- Servicios del aplicativo (Help Desk) para las areas

involucradas:

1.- Alineacion del Gestor de Tl al cumplimiento del plan

estratégico.

Estrategias

Administrar los recursos informaticos de
la gerencia  de transportes vy

comunicaciones

Establecer Procesos de acuerdo al nivel

de prioridad incidencias

Asigna al operador el incidente a

solucionar

Administra y controla los niveles de
incidencias y tiempo de respuesta en las

incidencias

Vigila el grado de satisfaccién del usuario
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2.- Alineacion del Operador (Soporte Técnico) al cumplimiento del

plan estratégico.

Estrategias

Evalla y atiende el ticket de acuerdo

al nivel de incidencia

Ejecuta el ticket a solucionar

Solicita al usuario la verificaciéon de

haber solucionado dicha incidencia

3.- Alineacién del Usuario al cumplimiento del plan estratégico.

Estrategias

Verifica la base de conocimiento para
determinar si el incidente puede ser
solucionado  siguiendo los  pasos
establecidos a través de la base de

conocimiento

Envia ticket de atencién de acuerdo a la

incidencia

Visualiza el estado de su ticket
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4.- Acciones necesarias para una buena gestion de TI:

Se debe mantener control de los nimeros de incidentes abiertos mas
de 24 horas.

Obtener reporte diario, semanal y mensual de los incidentes.

Cerrar el incidente inmediatamente cuando sea solucionado.

El mantenimiento preventivo del hardware y software se debe hacer
semestralmente.

Capacitacion cada 6 meses en el buen uso del manejo del Help Desk a
trabajadores por area, Gestor de Tl y operadores.

Encuesta de satisfaccion del servicio Mensual y encuestas de

satisfaccion por cada atencion.

5.- Reporte:
Se generara reporte diario, semanal y mensual de acuerdo a la fecha
de registro de incidencia y la fecha de término de la incidencia, también

se mostrara el tiempo en que se terminé de resolver la incidencia.

6.- Ubicacién de los recursos:

Se determiné los recursos a utilizarse como es el servicio Help Desk
ya que es el objetivo de la presente tesis.

Se ha visto 6ptimo utilizar los siguientes actores: Gestor de TI,

Operadores y usuarios.
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La atencion de solicitudes ticket para la resolucion de incidentes de los

equipos de computo por parte del usuario se llevara a cabo mediante el

aplicativo, donde el operador (soporte técnico) brindara de manera

personalizada la solucion de los incidentes.

El aplicativo se encuentra en un punto estratégico para que tenga

comunicacion con todas las areas.

A.3.-Matriz funcional del aplicativo Help Desk:

A) Por Categoria de Incidentes:

A) Usuario Envia ticket con su DNI. | Muy Alta
B) Fallos en la impresora Media
C) Fallos en el sistema Alta
D) Fallos en el acceso a internet Media
E) Cambio de cualquier dispositivo
de Hardware Media
F) Atencion por fallas de fluido
eléctrico Baja

Fuente: Elaboracion propia.
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B) Por Sub Categoria de incidentes:

B.1) Usuario envia ticket con su DNI:

A)Usuario enviaticket con su Muy Alta

DNI.

FUENTE: Elaboracién propia.

B.2) Fallos en la impresora:

Fallos en laimpresora. Media

B.1.-No imprime. Media

B.2.-No existe una red de | Media

impresion.
B.3.-Se atasco el papel Media
B.4.-Se acabo la tinta o téner. Media

FUENTE: Elaboracién propia.
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B.3) Fallos en el sistema:

Fallos en el sistema Alta

C.1.-No guarda el documento | Alta

trabajado.

C.2.-Mensaje de virus. Alta

C.3.-El antivirus del sistema se | Alta

encuentra desactualizado.

C.4.-El sistema no se encuentra | Alta

activado

FUENTE: Elaboracion propia.

B.4) Fallos en el acceso a internet:

Fallos en el acceso a internet Media

D.1.-Se des configuré el puerto | Media

IP “Saliendo conflicto de IP”

D.2.-No se reconoce el IP | Media

configurado estaticamente.

D.3.-Plugin desactualizado que | Media
permite la carga de la pagina de

internet.

FUENTE: Elaboracion propia.
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B.5) Cambio de cualquier dispositivo hardware:

E) Cambio de cualquier | Media

dispositivo hardware

E.1.-Fallos en la tarjeta de video Media

E.2-Fallos en el disco duro Media
E.3.-Fallos en la memoria RAM Media
E.4.-Fallos en el teclado Media
E.5.-Fallos en el mouse Media
E.6.-Fallos en la tarjeta de red Media

FUENTE: Elaboracion propia.
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B.6) Atencidn por fallas de fluido eléctrico:

F) Atencidn por fallas de fluido | Baja

eléctrico

F.1.-Revisibn de estabilizador, | Baja

supresor de picos.

F.2.-Revisibn de conexiones de | Baja

cable poder del monitor.

F.3.-Revisiébn de conexiones de | Baja

cable poder del impresora.

F.4.-Revisibn de conexiones de | Baja

cable poder del CPU.

F.5.-Revisiébn de conexiones de | Baja

cable poder del Scaner.

FUENTE: Elaboracion propia.
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C) Segun Impacto Del Usuario:

Usuario no registrado Alta Usuario
Impresora no imprime | Media Usuario
correctamente

Se acabd la tinta de la | Media Usuario
impresora

Ubicacion para la | Media Usuario

Instalacion de la

impresora.

Configuraciéon de una | Media Area
red para los equipos de

computo

Configuracion de una | Media Area
impresora en el entorno

de red compartido

Instalacion  de  los | Alta Area
sistemas operativos en

equipos nuevos.

Cambio de dispositivos | Media Area
de hardware si es

requerido.

Fuente: Elaboracion propia.
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D) Por Categoria De Problemas:

eléctrico.

A) Fallos en la impresora. Media
B) Fallos en el sistema. Alto
C) Fallos en el acceso a internet. Media
D) Cambio de cualquier dispositivo Media
de Hardware.

E) Atencién por fallas de fluido Media

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Segun la tabla que se muestra en la categoria de problemas, se define

como problema cuando una incidencia es recurrente mas de 3 veces y

su prioridad es alta, debido a que tiene que darse solucion lo mas antes

posible.
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E) Por Sub Categoria De Problemas:

E.1) Fallos en laimpresora:

A) Fallos en laimpresora. Media

A.1.- El rodillo de la impresora no | Media

gira

A.2.-El botén de encendido de la | Media

impresora no funciona

A.3.- Tarjeta de red impresora no | Media

detecta conexion al equipo

A.4.- El cable usb de conexion se | Baja

encuentra danado.

Fuente: Elaboracion propia.
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E.2) Fallos en el sistema:

B) Fallos en el sistema Media

B.1.-.El usuario tiene problemas | Media
para acceder con su usuario y

contrasefia al equipo.

B.2.- el usuario tiene problemas | Media
al trabajar en su equipo porque
las ventanas emergentes se

cierran automaticamente.

B.3.- el usuario tiene problemas | Media
al ubicar sus documentos
guardados porque

desaparecieron.

B.4.- El usuario tiene problemas | Media
al abrir un documento con

formato de texto.

Fuente: Elaboracion propia.
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E.3) Fallos en el acceso a internet:

C) Fallos en el acceso a|Media

internet

C.1.- Presenta problemas en la | Media

tarjeta de red(se malogro)

C.2.- Presenta problemas en el | Media
driver de reconocimiento de la

tarjeta de red

C.3.- Presenta problemas en el | Alta

servicio de red.

Fuente: Elaboracion propia.
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E.4) Cambio de cualquier dispositivo hardware:

D) Cambio de cualquier | Media

dispositivo hardware

D.1.-Se cambi6 la Tarjeta De | Media
Video por fallas fisicas

(malogrado).

D.2-Se cambi6 el Disco Duro por | Media

fallas fisicas (malogrado).

D.3.- Se cambi6é la memoria RAM | Media

por fallas fisicas (malogrado).

E.4.- Se cambi6 el Teclado por | Baja

fallas fisicas (malogrado).

E.5.- Se cambié el Mouse por | Baja

fallas fisicas (malogrado).

E.6.- Se cambié la Tarjeta De Red | Media

por fallas fisicas (malogrado).

Fuente: Elaboracion propia.
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F) Por Categoria Numero Problemas por Area:

Fallos en la RRHH

impresora

Fallos en la Abastecimiento
impresora

Fallos en la Tesoreria
impresora

Fallos en la Licencia de conducir
impresora

Fallos en el sistema

Secretaria  gerencia

transporte

Fallos en el sistema Secretario técnico
PAD

Fallos en el sistema Direccion de

comunicaciones

Fallos en el sistema

Patrimonio

Fallos en el acceso

ainternet

Contabilidad

Fallos en el acceso

ainternet

Imagen Institucional

267



Fallos en el acceso

ainternet

Division de

administracion

Fallos en el acceso

ainternet

Educacién y seguridad

vial

Cambio de cualquier
dispositivo de

hardware

Circulacion terrestre

Cambio de cualquier
dispositivo de

hardware

Planeamiento y

presupuesto

Cambio de cualquier
dispositivo de

hardware

Asesoria Legal

Fuente: Elaboracion propia.

A.4.-Optimizacién de proceso:

A.4.1.- Proceso Problema Fallas en el sistema:

-El usuario puede enviar un ticket en tiempo real del problema fallas en

el sistema través del aplicativo.

-El Gestor de TI puede asignar a un operador el problema por fallas en

el sistema para su solucion.

-El operador diagnostica y resuelve el problema fallas en el sistema.
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-El sistema Help Desk tiene una base de conocimiento de incidentes
frecuentes, donde el usuario y operador pueden visualizar, resolviendo
el incidente eficientemente.

Dicho aplicativo optimiza en la consulta y atencion al usuario.

Dicho aplicativo brinda un servicio administrable en gestion de
incidencias, dando soporte técnico eficiente.

Dicho aplicativo optimiza el tiempo en el diagnostico y evaluacion del
incidente de acuerdo a su prioridad, posteriormente se da solucién.
Dicho aplicativo me va a permitir generar un reporte de todos los
incidentes mensuales.

A.4.1.1.- Procedimiento de resolucion del Problema Fallas en el
sistema:

Paso 1: El operador es avisado por el administrador cuando le asigna
el incidente de fallas en el sistema a través del aplicativo Help Desk.
Paso 2: El operador identifica el incidente de fallas en el sistema

Paso 3: El operador le informa al usuario que su equipo sera
formateado por dafios en el sistema

Paso 4: El operador le indica que toda su informacion y documentos
almacenados van hacer restablecidos

Paso 5: El operador utiliza un disco ISO de restauracion total del
sistema

Paso 6: En 1 hora el operador entrega el equipo al usuario ya

restaurado y configurado.
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A.4.1.2.- Grafico Registro del problema por fallas en el sistema

Registro del Gestor de TI Realiza estos

y

Vv

problema Fallas “1 (Administrador). procesos

en el sistema.

Cambiar el estado
E— del ticket
Cambiar prioridad
de ticket

Hers

Asignar ticket

Copp

Hemamientzs Configuraciin  Perfl — =

O sesion
Fallos en el sistema
f )
D deseqimiento:  TA-LWS-5LR2 Tkt Numera: 22 Ay0g/o0
Creatoen: 0151115183221
Estadodelticket: ~ Resueto [Abvir tidkef] Cambiar estad 3| - Haz dick para selacsionar-- v m
Artualzar: 151115 20:14:28
Cateqaria: Fallos en of sistema Wover ficket & -~ Haz clik para seleocionar -~ v E
Respuestas: 1
Frioridad: to Cambiar pronica3 -~ Haz lick para seeccionar-- v Ia

itmarespuests;  Michel Calirgos
Fropietaro: Michel Callirgos Asiara -~ Haz dlick para sescconar-- v E
Tiempo Deficado: ~ 00:07:40

Notas: = Aregar nata

Fuente: Elaboracion propia.
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A.4.1.3.- Planificacion Historias de Usuarios

en el aplicativo que
guarde los siguientes
datos: registro del
incidente, consulta del

incidente.

1 Creacion e instalacion | A.-Disefio e
de la base de datos, | implementacion de la
donde se almacena la | base de datos.
informacion:

2 La aplicacién debe ser | A.-Buscar y adecuar
facil y manejable de | un disefio de interfaz
entender. amigable para el

manejo del usuario.

3 Los usuarios, | A.-Disefio e
operadores  (soporte | implementacion de los
técnico, Gestor de TI) | modulos de consulta.
puedan realizar
consultas acerca del
aplicativo.

4 Creacion del registro | A.-Disefio e

implementacion de los
modulos de insercion

de datos.
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5 El aplicativo debe

tener la opcion de

A.-Disefo e

implementacion de los

modificar algunos | modulos con las
datos. opciones a modificar.
6 Debe existir un | A.-Disefio e

modulo administrativo
gue solo maneje el
Gestor de Tl donde
lleve un control del

incidente.

implementacion de un
modulo que solicite el
usuario y contrasefia,
para acceder al panel

administrativo.

7 La aplicacion debe
tener las restricciones
para evitar errores en

la base de datos

Se deben disefiar e
implantar las
validaciones

respectivas en los
diferentes campos que
se ingresaran en la

base de datos

8 La aplicacion debe
estar disponible en la

red

Elegir una herramienta
de desarrollo para

aplicaciones web

Fuente: Elaboracion propia.
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A) Nimero de historia 1: creacion de la base de datos:

9/10/2015 phpMyAdmin

£ servidor: localhost p Base de datos: hesk

hesk_attachments

Campo Tipo Nulo | Predeterminado Comentarios
att_id mediumint(8) | No
ticket_id varchar(13) No

saved_name | varchar(255) No

real_name varchar(255) No

size int(10) No 0

type enum('0','1") No 0

Nota: Para mas informacion de base de datos y la instalacion de base

de datos adjunto documentos en Pdf.

B) Numero de historia 2: Aplicacion Amigable (Facil y manejable

de utilizar)

Historia de Usuario

Ndmero: 2 Nombre: Usuario Trabajador.

Nombre historia: Aplicacion Amigable

Prioridad en negocio: Medio Riesgo en desarrollo: Baja

Puntos estimados: 3 Iteracion asignada: 1

Programador responsable: Abraham Garcia Alarcén
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Descripcion:
Se le indica al usuario sobre el funcionamiento de la interfaz amigable del aplicativo a

utilizar.

Observaciones: ninguna.

Fuente: Elaboracion propia.

C) Numero de historia 3: Usuarios realizan consultas.

Historia de Usuario

Ndmero: 3 Nombre: Usuarios Trabajadores que interactian con el aplicativo.

Nombre historia: Usuarios que realizan consultas acerca del aplicativo.

Prioridad en negocio: Media Riesgo en desarrollo: Baja

Puntos estimados: 3 Iteracion asignada: 1

Programador responsable: Abraham Garcia Alarcén

Descripcioén:
Los usuarios que interactlian con la interfaz amigable del aplicativo podran visualizar
los modulos de consulta, para que cuando envien su ticket vean el estado en que se

encuentran.

Observaciones: ninguna.

Fuente: Elaboracion propia.

274




D) Numero de historia 4: Creacion del registro en el aplicativo

(registro de incidente)

Historia de Usuario

Numero: 4 Nombre: Usuario Trabajador Registra El Incidente

Nombre historia: creacién del registro en el aplicativo(registro de incidente, consulta

del incidente)

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Baja

Puntos estimados: 3 Iteracion asignada: 1

Programador responsable: Abraham Garcia Alarcén

Descripcion:

El usuario trabajador podra registrar el incidente en el registro del aplicativo.

Observaciones: ninguna.

Fuente: Elaboracion propia.
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E) Numero de historia 5: Aplicativo opcién de modificar.

Historia de Usuario

Numero: 5 Nombre: Usuario Trabajador podra modificar algunos datos.

Nombre historia: Aplicativo opcién de modificar

Prioridad en negocio: Media Riesgo en desarrollo: Baja

Puntos estimados: 3 Iteracion asignada: 1

Programador responsable: Abraham Garcia Alarcén

Descripcion:
El usuario trabajador podra modificar algunos datos ya llenados, segin crea

conveniente, para llevar un control adecuado.

Observaciones: ninguna.

Fuente: Elaboracion propia.
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F) Namero de historia 6: Existe un modulo administrativo.

Historia de Usuario

Namero: 6 Nombre: Gestor del Tl debe acceder como administrador.

Nombre historia: Existe un médulo Administrativo.

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Baja

Puntos estimados: 3 Iteracion asignada: 1

Programador responsable: Abraham Garcia Alarcén

Descripcion:
El Gestor del TI, tiene un usuario administrador y su contrasefia, para que pueda

acceder al panel administrativo del aplicativo.

Observaciones: ninguna.

Fuente: Elaboracion propia.

277



G) Numero de historia 7: Aplicacion debe tener restricciones.

Historia de Usuario

Numero: 7 Nombre: Usuario Trabajador se registra con su DNI y correo.

Nombre historia: Aplicacidon debe tener restricciones.

Prioridad en negocio: Alta Riesgo en desarrollo: Baja

Puntos estimados: 3 Iteracion asignada: 1

Programador responsable: Abraham Garcia Alarcén

Descripcion:
El usuario trabajador se registra al momento que manda un incidente con su DNI y

correo, para que el Gestor del Tl pueda validar esos datos si son correctos.

Observaciones: ninguna.

Fuente: Elaboracion propia.
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H) Nimero de historia 8: Aplicacion debe estar disponible en la

red.

Historia de Usuario

Ndmero: 8 Nombre: Usuario Trabajador se registra con su DNI y correo.

Nombre historia: Aplicacion debe estar disponible en la red.

Prioridad en negocio: Media Riesgo en desarrollo: Baja

Puntos estimados: 3 Iteracion asignada: 1

Programador responsable: Abraham Garcia Alarcén

Descripcion:
La aplicacion se encuentra disponible en un host:

http://www.mundoperutravel.com/helpdesk/ (para el usuario)

http://www.mundoperutravel.com/helpdesk/admin/ (para el Administrador Gestor del

TI)
la aplicacién se encuentra disponible localmente:

http://localhost/helpdesk/ (para el usuario)

http://localhost/helpdesk/admin/ (para el Administrador Gestor del TI)

Observaciones: ninguna.

Fuente: Elaboracion propia.
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http://www.mundoperutravel.com/helpdesk/
http://www.mundoperutravel.com/helpdesk/admin/
http://localhost/helpdesk/
http://localhost/helpdesk/admin/

A.5.- Interfaces del aplicativo:
Usuarios Funcionales que manejan los procesos de gestion de
incidentes y problemas:

A.5.1.-Lider Operativo:

Acceso para el personal

Nombre de Usuario:
Lider Operativo

Contrasefia (Password):

Iniciar sesion automaticamente en cada visita
® Recordar Unicamente mi usuario
No, gracias

Pulse aqui para entrar

cOlvidaste tu contrasefia?
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A.5.1.1.-Tickets administrables por

funciones que realiza:

ID de sequimiento Actualizar Categoria Nombre

Q8LPVT-GZI6

1A7-Y2]-SDUB 14:06

DZQ-18U-YUR1

H96-T18-NZ1G 14:21
BTZ-3X7-GUPS 14:28
GWM-BTO-VD1Q 14:01
L7U-8SM-RGRX 14:03

V97-15P-WYNS

3LM-LXG-3LWE 13:58

JUR-494-AXNG 14:39

JRE-QBH-DEWH 14:38

MIR-2B]-QS1P 14:36

YYL-USR-ZWHW

HLR-DBH-SMPY 14:33
INP-ANR-MHHN 14:31
ZH1-8BWU-5DM7 14:30
ZNI-TEY-1LDD 13:55

Comentario:

los usuarios,

General

General

General

General

General

General

General

General

General

General

General

General

General

General

General

General

General

Giovanni
Cortegana
Samame

Peralta
Lozada
Ascencién

Vega
Olavarria
Mirian

Aguilar
Aliaga
Graciela
Albina

Maria Ester
Fernandez
Pasapera

Vilchez Cruz
Arturo

Eca
Samillan

Patrocinio

Usquiano
Barandiaran
Isabel

Olivo
Velasquez
Luis Ricardo

Mendoza
Gonzales
Alfonse

Mendoza
Gonzales
Alfonso

Mendoza
Gonzales
Alfonso

Maria Ester
Fernandez
Pasapera

Giovanni
Cortegana
Samame

Maria Ester
Fernandez
Pasapera

Diaz Perez
Roberto
Remigio

Peralta
Lozada
Ascencién

Ver

Ver

Ver

wer

Ver

Ver

Wer

Ver

Ver

Ver

Ver

Tema

* Fallos en
la

impresora

Fallos en
la

impresora

* Fallos en
el accesa
ainternet

* Fallos en
el accesa
a internet

Fallos en
la

impresora.

* Fallos en
la
impresora

* Fallos en
la

impresora.

* Fallos en
la

impresora

Fallos en
la

impresors

* Fallos en
la

impresora

* Fallos en
la

impresora

Fallos en
la

impresora

Fallos en
la

impresora

* Fallos en
la

impresora

* Fallos en
la

impresora

* Fallos en
la

impresora

* Fallos en
la

impresora

Estado

Nuevo

Nuevo

Huevo

Huevo

Nuevo

Nuevo

Huevo

Huevo

Nuevo

Nuevo

Huevo

Huevo

HNuevo

Nuevo

Nuevo

Huevo

Huevo

gltima respuesta

Giovanni
Cortegana
Samame

Peralta Lozada
Ascencién

Vega Olavarria
Mirian

Aguilar Aliaga
Graciela Albina

Maria Ester
Fernandez
Pasapera

Vilchez Cruz
Arture

Eca Samillan Jose
Patrocinio

Usquizno
Barandiaran
Isabel

olivo Velasquez
Luis Ricardo

Mendoza
Gonzales Alfonso

Mendoza
Gonzales Alfonso

Mendaza
Gonzales Alfonsa

Maria Ester
Fernandez
Pasapera

Giovanni
Cortegana
amame

Maria Ester
Fernandez
Pasapera

Diaz Perez
Roberto Remigio

Peralta Lozada
Ascencin

el

lider

Tiempo Dedicado

00:00:00

o0o:

0o:

0o:

00:

00:

o0o:

00:

00:

00:

0o:

0o:

00:

oo:

00:

00:

00:

00:

oo:

:00:

00:

00:

o00:

00:

:00:

:00:

:00:

00:

00:

00

operativo y

Area

Tesoreria

Recursos
Humanos

Secretaria
gerencia
transporte

Secretaria
gerencia
transporte

Tesoreria

Recursos
Humanos

Recursos
Humanos

Recursos
Humanos

Recursos
Humanos

Direccion de
comunicaciones

Direccion de
comunicaciones

Direccion de

comunicaciones

Tesoreria

Tesoreria

Tesareria

Tesoreria

Recursos
Humanos

Usuario Pc

PC45-

PERSONAL
SECRETARIA

PC45-88

GRACIELA

PC45-23

PERSONAL JEFE

PC45-46

PCH5-001

COMUNICACIONES

COMUNICACIONES

COMUNICACIONES

PC45-23

PC45-23

PC45-162

PERSONAL
SECRETARIA

18456492

00392452

21453895

23451899

00351536

00316975

31452893

31452893

31452893

13451897

52696

15453195

00392452

las

Tipo de gestion Sla

Incidente

Incidente

Incidente

Incidente

Incidente

Incidente

Incidente

Incidente

Incidente

Incidente

Incidente

Incidente

Incidente

Incidente

Incidente

4 Incidente

Incidente

Como se puede observar estan los tickets enviados por

de que area proviene con sus datos respectivos; la

bandera amarilla significa incidente, si hubiera bandera roja es

problema.
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A.5.1.2.-Administracion de usuarios:

Administrar usuarios [2]

Nombre

E-mail MNombre de Usuario Ad, istrador I Cio I Opciones
Abraham Garcia Alarcon GALARCON@Ecrece.uss.edu.pe Gestor de Incidentes NO
Fernando Costa Rodriguez fher@amail.com Gestor de Problemas NO
Michel Callirgos mecallirgos@hotmail.com Coordinador Aplic MO
Yeckle Arteaga you@me.com Lider Operativo s1

Agregar nuevo usuario

Campos marcados son requeridos *

Informacion del perfil || Permisos || Firma || Preferencias || Notificaciones

Nembre real: *
E-mail: =

MNombre de Usuario: *
Contrasefia (Password):

Confirma la contrasefia
(password):

Seguridad de la contrasefia:[ |

Comentario: El lider operativo administra los usuarios, creandolos de

acuerdo a su funcion que va a cumplir.
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A.5.1.3.-Asigna Ticket a los gestores, cambia el estado del ticket,

puede mover el ticket alos niveles de SLA.

A) Asignacion a gestores:

Fallos en la impresora

ID de seguimiento: PTU-75H-PX4R (Ticket Numero : 24)
Creado en: 2016-05-19 13:49:17

Estado del ticket: Nuevo [Marcar como Resuelto]
Actualizar: 2016-05-19 13:49:17

Categoria: General

Respuestas: [i]

Prioridad: Medio

lltima respuesta: Francisco Manuel Chavez Chavez
Propietario: Abraham Garcia Alarcon

Tiempo Dedicado: 00:00:00

Notas: =+ Agregar nota

avisse

Cambiar estado a| Haz click para seleccionar: v | E

Mover ticket a| Haz click para seleccionar: v | |E|

Cambiar pr'r'or'{dada| Haz click para seleccionar: v | IE

Asignar a | Haz click para seleccionar. v E

Haz click para seleccionar:
= Sin asignar =
Fernando Costa Rodriguez
Michel Callirgos

Yeckle Arteaga

Fecha: 2016-05-19 13:49:17
MNombre: Francisco Manuel Chavez Chavez
E-mail: () Fchavez@hotmail.com

1p: (M 127.0.01

Area: Recursos Humanos
Usuario Pc: PERSONAL-9B5E1C
D.N.L: 00372649

Tipo de gestion: Incidente

Sla: 00:00 min a 30:00 min
Mensaje:

Solicito soporte técnico para revision de mi impresora.

B) Cambia el estado del ticket:

Fallos en la impresora

asvy vaese0

ID de seguimiento: PTU-75H-PX4R (Ticket Numero : 24)
Creado en: 2016-05-19 13:49:17

Estado del ticket: Muevo [Marcar como Resuelto]
Actualizar: 2016-05-19 13:49:17

Categoria: General

Respuestas: o

Prioridad: Medio

ultima respuesta: Francisco Manuel Chavez Chavez
Propietario: Abraham Garcia Alarcon

Tiempo Dedicado: 00:00:00

Notas: + Agregar nota

Haz click para seleccionar:

. Esperando respuesta
Mover ticket a Respondido :
En progreso
Cambiar prioridad a | En espera
Resuelto E

Asignar a | Haz click para seleccionar: v | E

Fecha: 2016-05-19 13:49:17
Mombre: Francisco Manuel Chavez Chavez
E-mail: {7) Echavez@hotmail.com

P: (M 127.00.1

Area: Recursos Humanos
Usuario Pc: PERSONAL-9B5E1C
D.N.I: 00372649

Tipo de gestion: Incidente

Sla: 00:00 min a 20:00 min
Mensaje:

Solicito soporte técnico para revision de mi impresora.

.

8% v as e
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C) Mueve ticket de acuerdo al Nivel SLA:

Fallos en la impresora

Tiempo Dedicado:

Notas: =+ Agregar nota

ID de seguimiento: PTU-7SH-PX4R (Ticket Numero : 24) R SHT A = 1R 4 - ]
Creado en: 2016-05-19 13:49:17

Estado del ticket: Muevo [Marcar como Resuelto] Cambisr estado 5 [Haz click para seleccianar v | [2e |
Actualizar: 2016-05-19 13:49:17

Categoria: General Mover ticket 2 | Haz click para seleccionar. ¥ | [zr |
Respuestas: o Haz click para seleccionar:
prioridad: Medio Cambiar prioridad a 2::;7::322::2 =
Gltima respuesta: Francisco Manuel Chavez Chavez Sla3-Problema

Propietario: Abraham Garcia Alarcon

Asignar = || Sla4-Problema =

Fecha: 2016-05-19 13:49:17
Nombre: Francisco Manuel Chavez Chavez

e-mail: () Fchavez@hotmail.com

fH (M127.0.0.1

Area: Recursos Humanos
Usuario Pc: PERSONAL-9BSE1C
D.N.I: 00372649

Tipo de gestion: Incidente

Sla: 00:00 min 3 20:00 min
Mensaje:

Solicito soporte técnico para revisién de mi impresora.

a% e s e
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A.5.1.4.-Administra categorias:

Administrar categorias [2]

ID | Nombre de categoria Prioridad | Tickets | Grafico Opciones
1 General Medio i oya 1
2 Slal-Incidente Alto 0
3 Gla2-Incidente Alto 0
4 Sla3-Problema Alto 0
5 Slad-Problema Alto 0
&  RRHH-Tiempo de atencion Alto 9
7 Abastecimiento-Tiempo de atencion Alto 0
8  Tesoreria-Tiempo de atencion Alto 8
9 Lic.cond-Tiempo de atencian Alto 1
10 S.gerenc-Tiempo atenc. Alto 2
11 Almacen-Tiempo de atencion Alto 0
12 Dir. comun-Tiempo de atencion Alto 1
13 Control patrimonial-Tiempo de atencion Alto 1
14  Contabilidad-Tiempo de atencion Alto 3
15 Im. Institucional-Tiempao de atencion Alto 0
16  Fiscalizacion-Tiempo de atencion Alto 1
17  Edy seg.vial-Tiempo atencion Alto 0
18  Ren.autorizaciones-Tiempo atencion Alto 4
19  Plan.y presupuest-Tiempo atencion Alto 1
20 Ases.urid-Tiempo atencion Alto 4

Comentario: El lider operativo administra las categorias por area y el
tiempo de atencion al trabajador, lo cual es el tiempo maximo del Sla

por cada incidente o problema resuelto.
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A.5.1.5.-Base de conocimiento:

Administrar la base de conocimiento (KB) [2]

K—g Ver base de conocimiento (KB) | s Nuevo articulo | [» Nueva categoria | j 1D de articulo:

L) Nota: Busquedas en |a Base de Conocimientos requiere de suficientes articulos Unicos para que funcione correctamente.

Considere agregar mas articulos a la base de conocimientos para mejorar los resultados de busqueda vy articulos de sugerencias.

» Estructura base de conocimiento (KB)

£y Base de Conocimientos (KB) (0,0, 0)

. Exuinus (1,0, 0)

-y Impresoras (1,0, 0)

iy Impresora laser (0, 0, 0)

.=y Impresora a Inyeccidn de Tinta (0, 0, 0)
i....=5|Restauracion de Equipos para reemplazo en areas (1, 0, 0)

= agregar nuevo articulo a la categorfa seleccionada.

= crear nueva sub-categoria dentro de la categoria seleccionada.
20¢ = administrar categoria seleccionada (editar, eliminar, administrar articulos).
(1, 2, 3) = numero de articulos publicos, privados y del proyecto en la categoria.

» Herramientas de Base de Conocimiento

S Listar articulos privados
4 Listar los articulos en borrador

99¢ Verificar v actualizar el recuento de articulo en Categoria
@ Como escribir buenos articulos en Ia base de conocimiento (KB)

Comentario: El lider operativo administra la base de conocimiento, lo
cual registra los incidentes con sus soluciones respectivas de los
gestores, para tener un conocimiento previo a los demas incidentes

gue puedan ocurrir.
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A) Fallas en el sistema-Tipos de virus:

RRHH 2 FAT/Trojan
Abastecimiento 3 Malware/FAT/Trojan
Tesoreria 2 Trojan/Malware
Licencia de conducir 1 FAT

Secretaria gerencia

transporte 2 Trojan/FAT
Almacén 3 Trojan/FAT/Malware
Direccién de comunicaciones |2 Malware/Trojan
Control Patrimonial 3 FAT/Trojan/Malware
Contabilidad 1 Malware

Imagen Institucional 3 Malware/FAT/Trojan
Fiscalizacion 2 Trojan/Malware
Educacioén y seguridad vial 1 FAT

Registro de autorizaciones 3 Malware/Trojan/FAT
Planeamiento y presupuesto |2 Malware/FAT
Asesoria juridica 1 Trojan

Fuente: Elaboracion propia.
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A.1.)Procedimiento.

1.- Primero se verifica si el antivirus se encuentra actualizado

2.- Si el antivirus no se encuentra actualizado, se comienza a actualizar.

3.- Una vez actualizado el antivirus se procede a ejecutar, scaneando todo

el equipo

4.- Si el antivirus encuentra el virus se procede a eliminarlo

5.- Si el virus no es encontrado por el antivirus, se procede a guardar sus

documentos en Usb

6.- Se procede a restaurar el sistema con un disco de inicio

7.- El equipo quedo desinfectado al 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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B) Fallas en laimpresora-Tipos de fallas:

RRHH 3|El cable de impresora se desconecto/El papel de impresion se atasco/Se acabo tinta

Abastecimiento 2|No se identifica el ip de conexion/No se identifica el driver instalado de la impresora

Tesoreria 4/Se acabo tinta de impresora/El cable de imresora se desconecto/El papel de impresion se atasco/No se pudo identificar el ip de conexion
Licencia de conducir 2|E! papel de impresion se atasco/Se acaho tinta

Secretaria gerencia transy 4|No se identifica el driver instalado de la impresora/El papel de impresion se atasco/No se identifica el ip de conexion/Se acabo tinta
Almacen 3|No se identifica el ip de conexion/No se identifica el driver instalado de la impresora/El cable de imresora se desconecto

Direccion de comunicacior 1|Se acabo tinta de impresora

Control Patrimonial 4|El papel de impresion se atasco/El cable de imresora se desconecto/Se acabo tinta/No se identifica el ip de conexion

Contabilidad 2|El cable de imresora se desconecto/No se identifica el ip de conexion

Imagen Institucional 3|No se identifica el driver instalado de la impresora/El cable de imresora se desconecto

Fiscalizacion 4/Se acabo tinta de impresora/No se identifica el ip de conexion/El papel de impresion se atasco/No se indentifica el driver instalado de la impresora
Educacion y seguridad via 2|El cable de imresora se desconecto/No se identifica el driver instalado de la impresora

Registro de autorizacioney 3|Se acabo tinta de impresora/El papel de impresion se atasco/No se pudo identificar el ip de conexion

Planeamiento y presupueg 4|Se acabo tinta de impresora/El cable de impresora se desconecto/No se pudo identificar el ip de conexion/El papel de impresion se atasco
Asesoria juridica 1|Se acabo tinta de impresora

Fuente: Elaboracion propia.
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B.1.)Procedimiento.

1.-Primero se verifica y diagnostica el estado de la impresora

2.-Si la impresora presenta alguna falla, se procede a solucionarlo.

3.-Una vez solucionado se procede a ejecutar

4.-La impresora fue solucionado al 100%

Fuente: Elaboracion propia.

C) Reemplazo de equipos-Tipos de equipos reemplazo:

Registro de autorizacioney

La impresora no funciona/el teclado no funciona/el monitor no enciende

Planeamiento y presupuey

El teclado no funciona/el estabilizador no funciona

RRHH 2|El teclado no funciona/El monitor no enciende
Abastecimiento 3|El estabilizador no funciona/El mouse no funciona
Tesoreria 2|La impresora no funciona/El teclado no funciona
Licencia de conducir 1|El monitor no enciende
Secretaria gerencia transy] 2|El teclado no funciona/la impresora no funciona
Almacen 3|El mouse no funciona/el estabilizador no funciona/el teclado no funciona
Direccion de comunicacior] 2|La impresora no funciona/el estabilziador no funciona
Control Patrimonial 3|El mouse no funciona/la impresora no funciona/el monitor no funciona
Contabilidad 1|El teclado no funciona
Imagen Institucional 3|El estabilizadar no funciona/el teclado no funciona/el monitor no enciende
Fiscalizacion 2|El mouse no funciona/el estabilizador no funciona
Educacion y seguridad via 1|El estabilizador no funciona
3
2
1

Asesoria juridica

El mouse no funciona

Fuente: Elaboracion propia.
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C.1) Procedimiento para reemplazo de equipos:

1.-Primero se verifica y diagnostica el estado del equipo

2.-Se ejecuta el equipo testedandolo cual es su falla

3.-Si el equipo no responde, se procede al cambio

4.-Se le informa al usuario si el equipo lo tenemos sera reemplazado

5.-Caso contrario se demora 2 dias a 3 dias habiles para el cambio del nuevo equipo

Fuente: Elaboracion propia.

D) Fallos en el acceso a internet-Tipos de fallas acceso a internet:

Educacion y seguridad via

Se desconfiguro el ip

Registro de autorizaciones

Se desconfiguro el ip/Conflicto de ip

Planeamiento y presupueg

Conflicto de ip/Se desconfiguro el ip

RRHH 2|Se desconfiguro el ip/Conflicto de ip
Abastecimiento 1|Conflicto de ip
Tesoreria 2|Conflicto de ip/Se desconfiguro el ip
Licencia de conducir 1|Se desconfiguro el ip
Secretaria gerencia transy 2|Se desconfiguro el ip/Conflicto de ip
Almacen 1|Conflicto de ip
Direccion de comunicacior 2|Conflicto de ip/Se desconfiguro el ip
Control Patrimonial 1|Se desconfiguro el ip
Contabilidad 1|Conflicto de ip
Imagen Institucional 2|Se desconfiguro el ip/Conflicto de ip
Fiscalizacion 2|Conflicto de ip/Se desconfiguro el ip
1
2
2
1

Asesoria juridica

Conflicto de ip

Fuente: Elaboracion propia.

D.1) Procedimiento solucion para acceso a internet.

1.-Primero se verifica y diagnostica el estado del acceso a internet

2.Falla fue ocasionado por des configuracion y conflicto de ip

3.Se verifica un ip disponible en el servidor y se configura el nuevo ip

4.-Se procede a ingresar un nuevo ip

5.-El usuario tiene acceso a internet

Fuente: Elaboracion propia.
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A.5.1.6.-Ejecutar informes:

A) Tickets por categoria.

Ejecutar informes [?] | | Exportar tickets |

Intervalo de fechas: ® | Este mes (Mayo) v |

© De|04/20/2016 [ para [05/20/2016 [TE)

tipo de informe: Tickets por categoria v

dayo 1, 2016 - Mayo 20, 2016

Categoria Tickets  Abierto  Resuelto  Respuestas (Todos) Respuestas (Equipo) Tiempo Dedicado
Totales 42 37 5 5 5 01:48:46
General 0 0 0 0 0

Slal-Incidente 0 0 0 0 0

Slaz-Incidente 0 0 0 0 0

Sla3-Problema 0 0 0 0 0

Sla4-Problema 0 0 0 0 0

RRHH-Tiempo de atencion 9 9 ] ] 0

Abastecimiento-Tiempo de atencion 0 0 0 0 0

Tesoreria-Tiempo de atencion 8 8 ] ] ]

Lic.cond-Tiempo de atencion 1 1 0 0 0

S.gerenc-Tiempo atenc, 2 2 0 0 0

Almacen-Tiempo de atencion 0 0 0 0 0

Dir, comun-Tiempo de atencion 6 5 1 1 1 00:17:03
Control patrimonial-Tiempo de atencion 1 1 0 0 0

Contabilidad-Tiempo de atencion 5 5 ] ] ]

Im. Institucional-Tiempo de atencion 0 0 0 0 0

Fiscalizacion-Tiempo de atencion 1 0 1 1 1 01:01:45
Ed y seg.vial-Tiempo atencion 0 0 0 0 0

Reg.autorizaciones-Tiempo atencion ) 4 ] ] 0

Plan.y presupuest-Tiempo atencion 1 1 0 0 0

Ases.jurid-Tiempo atencion ) 1 3 3 3 00:29:58
Totales 42 37 5 5 5 01:48:46
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B) Campos personalizados:

| Ajustes Generales || Centro de Soporte || Base de conocimiento (KB) || Campos personalizados || Email H Lista de Tickets H Misc |

» Campos personalizados [2]

Habilitado Tipo de Campo Obligatorio Nombre de campo Ubicacion Opciones
. L) i .
4 g Cajadeseleccion v 4 o Area Antes del menszje Opciones
Después del mensaje
. L. i .
¥ g Ccampo de texto v 4 o Usuario Pc alies F'E| mensaje Opciones
Después del mensaje
3 .
4 g Campo de texto v 4 o DML Antes °_|E'| mensege Opciones
Después del mensaje
. . L i .
¥ g Cajadeseleccion v 4 o Tipo de gestion Antes del menszje Opciones
Después del mensaje
. " L) i .
4 g Boton de opcidn v 4 o 5l Antes del menszje Opciones

Después del mensaje

Comentario: EI lider operativo administra los campos personalizados,
de acuerdo al servicio que se daré en soporte técnico, donde el usuario

rellenara los campos necesarios para el registro.

A.5.2.-Gestor Incidentes:

Acceso para el personal

Nombre de Usuario:
Gestor de Incidentes

Contrasefia (Password):

Iniciar sesion automaticamente en cada visita
® Recordar dnicamente mi usuario
Mo, gracias

Pulse aqui para entrar

LOlvidaste tu contrasena?
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A) Lista de tickets a resolver:

Inicio

i)

Base de conocimientos

Correo (0!

Cerrar sesion

Numero de tickets: 8 Numero de paginas: 1

Tickets abiertos

+ Nuevo ticket

| (@] ‘[Ddesg]uimienta Actu. Categoria| Nombre Itima respuesta Tiempo Dedicado | Area
B Giavanni * Fallas Giavanni mi;‘ o o
[ OBLPVT-GZIE 14:27 General | Cortegana  Ver  enla Huevo | Cortegana 00:00:00 Tesoreria PCA5-144 18456432 Incidente Thron P
Samame impresora Samame 3
min
B Usquiano * Fallos Usquiano fecursss ?“OI;‘US -
[ V97-15P-WYNS 14:05 General  Barandiaran Yer  genla Nuevo | Barandiaran 00:00:00 rees PCH5-001 00395274 Incidente Thron 12
Isabel impresora Isabel :
min
B Mendoza * Fallos Mend Direccion d 00:00 -
[ JUR-494-AXNG 14:39 General | Gonzales  Ver enlz Nuevo GS:ZS‘Z:S Alfonsg | 00:00:00 :érriicr:?:’;msnas COMUNICACIOMES 31452893 Incidente ;“df‘uf] fo
Alfonsa impresora o
B Giovanni * Fallos Giovanni e
[ HLR-DBH-SMPY 14:33 General | Cortegana  Ver  enla Nuevo  Cortegana 00:00:00 Tesoreria PCA5-144 14452696 Incidente Thron 2
Samame impresora Samame o
Francisco  Ealles 00:00
= . Manuel Francisco Manuel | 0. 00, Recursos PERSONAL- mina [y
[ PTU-7SH-PX4R 13:49 General | JE002) Ver 0 I?esum Nuevo | (anec Manie! o0:00:00 urees memic 00372649 Incidente Thron 12
Chavez mpresera min
* Fallos 00:00
B Maribel i . e
[  19R-P11-87M2 14:51 General | Mufioz Ver ene Nueve | Maribel Munoz 00:00:00 Contabilidad CONTABILIDAD-PC 41852499 Incidente mina b
Saldafia acceso s saldafia 30:00
internet min
* Fallos 00:00
[ DR9-4PW-7VS6 14:57 General | BurgaVidal |y, enel Nuevo | BUrga VidalLuz  g4.60.00 Registro de TRANSPORTE-TER 14858196 Incidente mina [y
Luz Angela acceso s Angela autorizaciones 30:00
internet min
. David . Follos David Custodio Asesoria A
[ ES9-Y42-HDIE 15:03 General | Custodio  Wer  genel Nuevo 00:00:00 PC-ASESORIA 22497905 Incidente o
bt e e na Cabrejos juridica 30:00
eriEnr min
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B) Ticket abierto:

Fallos en la impresora

ID de seguimiento: Q8L-PVT-GZI5 (Ticket Numero : 35) .}_‘J
Creado en: 2016-05-19 14:27:16

Estado del ticket: Mueve [Marcar como Resuelto] Cambiar estado a | Haz click para seleccionar: v El
Actualizar: 2016-05-19 14:27:16

Categoria: General

Respuestas: 0

Prioridad: Cambiar prioridad @  Haz click para seleccionar: v El
ultima respuesta: Giovanni Cortegana Samame

Propietario: Abraham Garcia Alarcon

Tiempo Dedicado: 00:00:00

Notas: <+ Agregar nota

Fecha: 2016-05-19 14:27:16 =
Mombre: Giovanni Cortegana Samame
E-mail: gsamame@hotmail.com

IP: 127.0.0.1

Area: Tesoreria

Usuario Pc: PC45-144

D.N.L.: 18456492

Tipe de gestion: Incidente

Sla: 00:00 min a 30:00 min
Mensaje:

Solicito soporte tecnico porgue no enciende.

Estos articulos estan relacionados:
Mi impresora no imprime

Anadir respuesta

= Tiempo Dedicado (00:02:43 Iniciar / Parar | ‘ Restablecer

Mensaje: *

Comentario: El Gestor de incidentes resuelve tickets enviados por los
usuarios trabajadores, todas las incidencias que se presenta en cada
una de las areas, llevando un control de tiempo de acuerdo a la matriz

sla que define el tiempo de solucién del incidente.
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A.5.3.-Gestor Problemas:

Acceso para el personal

Mombre de Usuario:

IGestDr de Problemas

Contrasefia (Password):

Pulse aqui para entrar

cOlvidaste tu contrasefia?

Recordar dnicamente mi usuario
No, gracias

Iniciar sesion automaticamente en cada visita

A) Lista de tickets a resolver:

1D de

Actualizar Categoria

JSG-MXN-BE3M

SZAY2U-R7AQ

WSG-36D-ABAE

GQR-ZXM-6D21

RM3-P13-2ARY

JT3-151-01B4

4TP-4EZ-GRW2

NY7-5NM-SHDP

GVR-7MW-1969

3IM-7Y5-JBYN

23:16

23:23

23:27

23:27

23:22

23:23

23:05

23:30

23:05

23:29

RRHH-
Tiempo de
atencion

Tesoreria-
Tiempo de
atencion

Ases.jurid-
Tiempo
atencion

Plan.y
presupuest-
Tiempo
atencion

Tesoreria-
Tiempo de
atencion

Lic.cond-
Tiempo de
atencion

Dir. comun-
Tiempo de
atencion

Control
patrimanial-
Tiempo de
atencion

Contabilidad-
Tiempo de
atencion

Fiscalizacion-
Tiempo de
atencion

Nombre

Peralta
Lozada
Ascencién

Maria
Ester
Fernandez
Pasapera

Nicolas
Ventura
Santos

Orrego
Salcedo
Christian
Alf

Gigvanni
Cortegana
Samame

Cueva
Gutierrez
Juzna

Mendoza
Gonzales
Alfonso

Barreto
Guerrero
Ulfredo

Maribel
Mufioz
Saldafia

Huaman
Monteza
Walter

er

=
=

a

<
%

<
%

enla Huevo

enla Nuevo

enel Huevo

enla Nuevo

enla Nuevo

Nuevo
* Fallos
enla MNuevo
impresora
* Fallos
enla Nuevo
i
* Fallos
enel Mugvo
accesoa v
internet
* Fallos
ene Nueva
sistema

Peralta Lozada
Ascencidn

Maria Ester
Fernandez
Pasapera

Nicolas Ventura
Santos

Orrego Salcedo
Christian Alf

Giovanni
Cortegana
Samame

Cueva Gutierrez
Juana

Mendoza
Gonzales Alfonso

Barreto Guerrero
Ulfredo

Maribel Mufioz
Saldafia

Huaman Monteza
Walter

Estado |iiltima respuesta Tiempo Dedicado

00:00:00

00:00:00

00:00:00

00:00:00

00:00:00

00:00:00

00:00:00

00:00:00

00:00:00

00:00:00

Area

Recursos
Humanos

Tesoreria

Asesoria
juridica

Planeamiento y
presupuesto

Tesoreria

Licencia de
conducir

Direccion de
comunicaciones

Control
Patrimonial

Contabilidad

Fiscalizacion

Usuario Pc

PERSOMAL
SECRETARIA

PC45-23

ADMIN-DESKTOP

PLANI

PC45-144

WORKGROUP

COMUNICACIONES

PC135

CONTABILIDAD-PC

FISCALIZACION

00392452

17455393

25167892

11457893

14452696

41457893

31452893

21457893

41852499

51458863

Problema

Problema

Problema

Problema

Problema

Problema

Problema

Problema

Problema

Problema
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B) Ticket abierto:

1D de seguimiento: ISG-MXN-8E3M (Ticket Numero : 58) Lf_iu
Creado en: 2016-05-19 21:52:47

Estado del ticket: Mueve [Marcar como Resuelto] Cambiar estado a | Haz click para seleccionar: v | [ ]
Actualizar: 2016-05-19 23:16:31

Categoria: RRHH-Tiempo de atencion

Respuestas: o

Prioridad: Alto Cambiar prioridad a | Haz click para seleccionar: v | [[Ee]
ultima respuesta: Peralta Lozada Ascencion

Propietario: Fernando Costa Rodriguez

Tiempo Dedicado: 00:00:00

MNotas: = Agregar nota

Fecha: 2016-05-19 21:52:47 =
Mombre: Peralta Lozada Ascencion

E-mail: plozada@gmail.com

IP: 127.0.0.1
Area: Recursos Humanos
Usuario Pe: PERSOMAL SECRETARIA
D.M.I.: 00382452

Tipe de gestion: Problema

Sla: 01:05 Hora a 02:00 Hora
Mensaje:

Selicito al seporte tecnice para revision de impresora, porque esta es la 4 dia que se apaga inesperadamente.

Afadir respuesta

» Tiempo Dedicado [00:00:03 Iniciar / Parar | [ Restablecar

Mensaje

Comentario: El gestor de problemas es el encargado de atender todas
las solicitudes por los usuarios trabajadores solucionando su problema

que se presente.
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A.5.4.- Coord Aplicaciones:

=

Acceso para el personal

Nombre de Usuario:

|CDDrdinadDr Aplic

Contrasefia (Password):

Recordar Unicamente mi usuario
) Mo, gracias

 Pulse aqui para entrar |

cO0lvidaste tu contrasefia?

A) Ticket aresolver:

! Iniciar sesion automaticamente en cada visita

[

|| ID de sequimiento Actualizar Cateqoria Nombre E-mail Tema Estado iltima respuesta Tiempo Dedicado Area Usuario Pc DI Tipo de gestion Sla ﬁ‘
* )

- Instalacion  Huaman nstalaci ' ot S 00:00 )

O QRMAHRSK 0330 de Morteza Ver el ey BT HOTERR g9 Ficalzacion FISCALIZACION 51458863 oo or e 02

aplicaciones Walter e Vialer aplicaciones | 30:00

aplicacion min

* Asignat a used Establacer prioridad a Bajo v ‘ w

» Mostrar tickets

Estado: @ Nevo

¥/ Respondido
U Resualto

¥ Esperando respuesta

| Mas opciones

¥ En progreso
¥ En espera

» Buscar un ticket

Buscar: Buscar en:
‘ | |\D (e sequimiento ¥

| Mas opciones
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B) Ticket abierto:

Instalacién de aplicacion

1D de seguimiento:

Creado en: 2016-05-20 03:27:39
Estado del ticket: Mueve [Marcar como Resuslte]
Actualizar: 2016-05-20 03:30:39
Categoria: Instalacién de aplicaciones
Respuestas: o

Prioridad:

ultima respuesta G n Monteza Walter

Callirgos

Propietario:
Tiempe Dedicado:

Notas: -+ Agregar n

Fecha: 2016-05-20 03:27:39
Mombre: Huaman Monteza Walter

E-mail: hwalter@amall.com

1P: 127.0.0.1

Fiscalizacicr
FISCALIZACION
51458863

Tipo de gestion: Instalacion de aplicaciones
sla 00:00 min a 30:00 min

Mensaje:

Solicito instalacién de un aplicative contable

-~ Tiempe Dedicade [00:00:08

QSR-MMV-HPSX (Tlcket Numero :

e8)

Cambiar estado a | Haz click para seleccionar: v

Cambiar pricridad a | Haz click para seleccionar: v

Afadir respuesta

tniciar 7 parar | [nastablacar

Mensaje:

Comentario: El Gestor de aplicaciones es el encargado de atender

solicitudes de instalacion de aplicaciones requeridas por el usuario

trabajador.
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A.5.6.- Registro del incidente por parte de los usuarios

trabajadores:

Mombre: *

E-mail: *

Prioridad: *| Bajo

Area: *| Haz click para seleccionar: Ld
Usuario Pc: #
[ I

Tipo de gestion: *|Haz click para seleccicnar: »
Sla: * @ 00:00 min a 30:00 min
35:00 min a 01:00 Hora
01:05 Hora a 02:00 Hora
01 Dia a 02 Dias

Tema: *
Mensaje: *

Adjuntos:| Seleccionar archive | Mingun archivo seleccionado
Seleccicnar archive | Mingdn archivo seleccionado
Limite de carga de archivos

SPAM Prevencidon: *Escriba el numero que aparece en la imagen

Comentario: el usuario envia el ticket con todos los datos requeridos

del reporte del incidente, para luego asistirle y solucionarle el incidente.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones:

Referente al objetivo “Disefiar los procesos de gestién de incidentes
que especifique el registro, diagndstico y control de la gestion de
Incidencias y problemas” se concluye que el GRTC, al registrar
manualmente (fisicamente), el proceso de incidencias, se hacia un
poco tedioso, debido a que se tiene abundante informacion de todos
los equipos por areas, lo cual se procedio a ingresar dichos datos a una
herramienta help desk, lo que permitié automatizar los procesos y tener

un mayor control.

Referente al objetivo “Determinar los roles y responsabilidades de la
gestion de incidentes y problemas. Elaborar la matriz RACI del area de
TI”.

Se concluye que el GRTC, en el area de TI, el soporte técnico no
estaba dividido por nivel de experiencia en soluciones de incidentes y
problemas, lo cual se elaboré una matriz raci, para designar los roles y
responsabilidades de cada soporte divididos por niveles de experiencia,

atendiendo eficientemente al usuario final (trabajador).
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Referente al objetivo “Determinar el tiempo de respuesta para la
atencion y solucion de los incidentes y problemas, Donde se disminuira
las quejas por parte de los usuarios finales (trabajadores)”.

Se concluye que el GRTC, en el area de TI, todo incidente o problema
era llenado en una hoja formato (fisicamente) lo cual no se
determinaba que area tenia mas problemas, tampoco se determinaba
el tiempo en atencidn del incidente, lo cual se elaboré una matriz SLA,
gue se fundamenta en el tiempo promedio para resolver el incidente y

brindar buena atencién al usuario.

Referente al objetivo “Elaborar una base de conocimiento de los
errores conocidos”. Se concluye que el GRTC, en el area de TI, todo
incidente era registrado fisicamente, y no se contaba con una base de
conocimiento, por lo cual no se sabia si el incidente habia sido dado
anteriormente o era nuevo, lo cual se elabor6 una base de
conocimiento, para mejorar en diagnosticar el incidente para
solucionarlo lo mas rapido posible ya que se tiene un antecedente del

incidente.

Referente al objetivo “Implantar una herramienta libre de soporte al
servicio (Help desk) que gestione algunos procesos de incidentes y
problemas, lo que permitird el conocimiento practico sobre cémo se

deberian realizar las distintas actividades involucradas en dicho
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proceso de gestion de servicio de TI”. Se concluye que el GRTC, en el
area de TI, todo incidente era registrado fisicamente en una hoja
formato, y no se contaba con los procesos automatizados de incidente
y problemas, lo que no permitia identificarlo a tiempo para darle una
solucion inmediata, lo cual al implantar una herramienta de software
libre permitié registrar al incidente, en tiempo real y analizar el incidente
en la base conocimiento para darle una solucion eficaz. También
permitira que el soporte técnico asista de acuerdo a su nivel de

experiencia.

Referente al objetivo “Mantener un registro actualizado a través de los
reportes de la herramienta de soporte al servicio (Help Desk)”. Se
concluye que el GRTC, en el area de TI, todo incidente al ser registrado
manualmente, no se podia observar el total de incidente y el area que
lo sufrio, mucho menos analizar, porque no se contaba con un reporte.
Lo cual al implantar un software libre se puede observar los registros
de los incidentes por area para analizarlos y darle soluciéon

efectivamente.
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6.2. Recomendaciones:

Se recomienda Disefiar un plan de trabajo para el diagndstico y control
de la gestién de Incidencias y problemas, puesto que en el tiempo las
actividades de la empresa cambian, aumentan o se modifican.

Se recomienda Diseflar un conjunto de politicas en donde se
especifigue claramente roles y responsabilidades de la gestiéon de
incidentes y problemas, para cuando se quiera hacer una auditoria, se
sepan nombres y responsabilidades.

Se recomienda Promediar los registros de atencion y solucion de
incidencias para tener un patron de tiempo de espera, de esta manera
se calcula el tiempo de respuesta.

Se recomienda Disefiar un manual de protocolo para el registro de
errores conocidos, el cual sirva de fuente de consulta.

Se recomienda Adquirir un Software de licencia Help Desk para el
soporte de los procesos de incidentes y problemas y las herramientas
necesarias para una buena gestion.

Se recomienda Realizar reportes semanales de los registros de
incidencias para tener informacién actual, confiable y segur de las

acciones a realizarse.
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ANEXOS:

Anexo 1: Procesos ITIL v3.0

Figura 1: Procesos ITIL v3.0

Fuente: Kolthof E. (2008).
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Anexo 2: MOF.

Business/IT Alignment
Reliability

Policy

Financial Management

Operational
Health

« Operations

« Service Monitoring
and Control

« Customer Service
« Problem Management

« Project

Planning ‘
= Build

« Stabilize
« Governance, ~ Deploy

Risk, and

<

Compliance

« Change and
Configuration

« Team

Figura 2: MOF

Fuente: Pultorak (2008)
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Anexo 3: IBM Service Management.

IBM Service Management

Best Practices, Methologies, and Services
Service Management Platform

Stonq!l IMIM&IM

Figura 3: IBM Service Management

Fuente: IBM (20010)
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Anexo 4: Gestion del riesgo operativo

La GGestion del Riesgo operativo.

f...f]:ﬁ;in-dﬁ
II\_\_H_-HHEII --.___.-'l
_?"-.___

P N
|'% .:.II wiidadss de ] Aonivpdades de |
Gl - Apme ~

Podrizes

Tolerancis al res

Tipo de negocio

Figura 4: Gestion del riesgo operativo.

Fuente: Delgado 2014
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Anexo 5: Ciclo de Vida de los Servicios.

Figura 5: Ciclo de vida de los servicios.

Fuente: ITIL v.3.0
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Anexo 6: Fases del ciclo de

vida de un servicio con procesos Yy

!

Administracion
de Operaciones

Administracion
del Conocimiento

Administracion
de Aplicaciones

Administracion

Evaluacion

Administracion

de Proveedores Técnica
Administracion del Validacion Servicio Requerimientos
Catalogo Servicios & Pruebas y Peticiones

Administracion Planeacion de la Administracion

de la Seguridad Transicion y Soporte de Eventos

Generacion
de Estrategia

Administracion de la
Continuidad Servicio

Administracion
de la Demanda

Administracion
de la Capacidad

Administracion de
Liberaciones y
Distribucion

Administracion
de Accesos

Administracion del
Portafolio Servicios

Administracion de
la Disponibilidad

Activos del Servicio
& Administracion
de Configuraciones

Administracion
de Problemas

Administracion
de Incidentes

Administracion
Financiera Tl

Administracion de
Niveles Servicio

Administracion
Cambios

Mesa de
Servicios

Mejora Continua del Servicio

del Servicio

7 Pasos Proceso de Mejora

funciones.
Figura 6: Fases del ciclo de vida de un servicio con procesos Yy
funciones.

Fuente: ITIL v.3.0
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Anexo 7: Encuesta.

Encuesta de satisfaccion de las areas involucradas en el proceso
de resolucion de incidencias.

1.- ¢Como usted califica las instrucciones que se le dio para
resolver sus incidentes o problemas que se present6 en su equipo

de cOmputo, basado en la gestién de procesos segun ITIL?

¢Como usted califica instrucciones para resolver incidentes?

15

10

B Muy Malo ® Malo Bueno Muy Bueno M Excelente

Grafico 1: ¢ Coémo usted califica instrucciones para resolver incidentes?
Fuente: Elaboracion Propia.

Interpretacion:

Segun el Figura que se observa de acuerdo a los datos encuestados
arrojo resultados que la calificacion de instrucciones que se le dio a
cada persona para resolver incidentes fue bueno con un valor maximo
de 15 que equivale al 83% y un valor minimo de bueno de 3 que

equivale al 17%.
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2.- ¢(Cudl es el uso que Ud. hace de la tecnologia y servicios
informéticos en la empresa (PC, aplicaciones, correo electrénico,

impresoras, Internet, etc.)?

¢Cual es el uso que ud hace de la tecnologia y servicios
informaticos?

10 9 9

M Escasouso M Moderadouso M Hago uso intensivo

Grafico 2: ¢Cual es el uso que ud hace de la tecnologia y servicios
informaticos?

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion:

Segun el Figura que se observa, que el uso de la tecnologia y
servicios informaticos que el usuario hace uso es de moderado uso
cuyo valor es 9 equivalente al 50% y hago uso intensivo de cuyo valor

es 9 equivalente al 50%.
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3.- ,Como usted califica la calidad en la solucion de incidentes en
el area al que pertenece?
¢Como usted califica la calidad en la solucién de

incidentes en el area al que pertenece?

20

17

15

10

1
|

H Satisfecho en la solucion de incidente M Insatisfecho en la solucion de incidente

Grafico 3: ¢ Como usted califica la calidad en la solucién de incidentes
en el area al que pertenece?

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

Segun el Figura que se observa, la calificacion de la calidad que se le
brindo a cada usuario tiene como valor maximo de 17 equivalente al
94% donde se encuentra satisfecho en la solucion de incidente y un
valor minimo de 1 equivalente a 6% insatisfecho en la solucion de

incidente.
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4.- ¢ Cuéntas veces estima Ud. que encuentra problemas en el uso
de la tecnologia informatica a lo largo del mes? (no puede acceder

alared, no puede imprimir, no recuerda su password, etc.)

¢Cuantas veces estima Ud. que encuentra problemas en el
uso de la tecnologia informatica a lo largo del mes? (no
puede acceder a la red, no puede imprimir, no recuerda su
password, etc.)

10

HM1lvezalmes M2vecesalmes ™ 3vecesamasalmes

Grafico 4: ¢Cuantas veces estima usted que encuentra problemas en
el uso de la tecnologia informatica a lo largo del mes?

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion:

Segun el Figura que se observa, los problemas en el uso de la
tecnologia informatica con un valor maximo de 8 equivalente al 44%
tres a mas veces al mes y un valor minimo del 5 equivalente al 28% 1

vez al mes.
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5.- ¢Usted durante el dia que incidentes mas frecuentes se le

presentan?

éUsted durante el dia que incidentes mas frecuentes se
le presentan?

10

M Fallos en la impresora M Fallos en el sistema

M Fallos en el acceso a internet Cambio de cualquier dispositivo hardware

Grafico 5: ¢Usted durante el dia que incidentes mas frecuentes se le
presentan?

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion:

Segun el Figura que se observa, los incidentes mas frecuentes el valor
maximo es de 8 equivalente al 44% fallos en la impresora y el valor
minimo es de 1 equivalente al 6% cambio de cualquier dispositivo de

hardware.

319



6¢,Cual es el medio que Ud. Utiliza frecuentemente para solicitar
un servicio?
Grafico 6:

¢Cudl es el medio que Ud. Utiliza frecuentemente para
solicitar un servicio?

20

17
15
10

1
0 |

H Correo Documentos Sistema help desk Telefono

Grafico 6: ¢(Cuél es el medio que Ud. utiliza frecuentemente para
solicitar un servicio?

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

Segun el Figura que se observa, sobre el medio para solicitar un
servicio cuyo valor maximo es de 17 equivalentes al 94% teléfono y un

valor minimo de 1 equivalente 6% correo.
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7.-Qué tipo de dispositivos de respaldo utiliza usted para guardar
su informacion importante y confidencial?
éQue tipo de dispositivos de respaldo utiliza usted para

guardar su informacion importante y confidencial?

16

14

14
12
10

0 -

M Disco duro externo ® USB

A O

N

1

Grafico 7: ¢Qué tipo de dispositivos de respaldo utiliza Ud. Para
guardar su informacion importante y confidencial?

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

Segun el Figura que se observa, los dispositivos de respaldo mas
utilizable cuyo valor maximo es de 14 equivalentes al 78% USB y el

minimo de 4 equivalente al 22% disco duro externo.
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8.- ¢, Cuan rapido ha sido contestada su solicitud?

¢Cuan rapido ha sido contestada su solicitud?

mDe5a20min ®mDe20a30min =30minalhora Mas de 1 hora

Grafico 8: ¢Cuéan rapido ha sido contestada su solicitud?

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion:

Segun el Figura que se observa, en la atencion a solicitud el valor
méaximo es 8 equivalente al 44% Mas de 1 hora y el valor minimo es 3

equivalente a 17% de 5 a 20 min.
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9.- Usted cada que cierto tiempo hace respaldo de su

informacion?

¢Usted cada que cierto tiempo hace respaldo de su
informacioén?

16

14

12

10

1 1 1
I

o N B OO

H1mes M2meses M6 meses 1 afo

Grafico 9: ¢Usted cada que cierto tiempo hace respaldo de su
informacion?

Fuente: Elaboracion Propia.

Interpretacion:

Segun el Figura que se observa, el tiempo respaldo informacion, se
obtuvo como valor maximo 15 equivalente al 83% 1 mes y el valor

minimo de 1 equivalente al 6% 1 afio.
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10.- ¢ Usted tiene los programas que requiere?

¢Usted tiene los programas que requiere?

14

12

12

10

ESi mNo

Grafico 10: ¢Usted tiene los programas que requiere?

Fuente: Elaboracién Propia.

Interpretacion:

Segun el Figura que se observa, sobre los programas requeridos que
tienen los usuarios el valor maximo es de 12 equivalente al 67% si y el

valor minimo es de 6 equivalente 33% no
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11.- Cada que tiempo se hacen inventarios de equipos para saber

su rendimiento de funcionamiento o deceso?

¢Cada que tiempo se hacen inventarios de equipos para
saber su rendimiento de funcionamiento o deceso?

14 13
12

10

H 1 mes 2 meses 6 meses 1 afho

Grafico 11: ¢Cada que tiempo se hacen inventarios de equipos para
saber su rendimiento de funcionamiento o deceso?

Fuente: Elaboracion Propia.

Interpretacion:

Segun el Figura que se observa, sobre el tiempo para que realicen el
inventario de equipos cuyo valor maximo es 13 equivalente al 72% de 1

afo y el valor minimo es el 5 equivalente 28% de 6 meses
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12.- ¢ El personal informatico esta disponible cuando lo necesita?

¢El personal informatico esta disponible cuando lo
necesita?

12

10

[&)]

S

N

B Siempre M Aveces M Nunca

Grafico 12: ¢El personal informatico est4 disponible cuando lo
necesita?

Fuente: Elaboracién Propia.

Interpretacion:

Segun el Figura que se observa, del personal disponible cuyo valor
maximo es 10 equivalente al 56% a veces y el valor minimo es de 8

equivalente al 44% siempre
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13.- Como analiza usted la infraestructura del area donde se

encuentran los equipos para evitar posibles incidentes?

éComo analiza usted la infraestructura del area donde se
encuentran los equipos para evitar posibles incidentes?
16 15
14
12

10

2
] :
R

M Espacio adecuado y ventilacion

M Organizacion y distribucion de las herramientas secundarias a utilizarse

M Espacio inadecuado

Grafico 13: ¢Como analiza usted la infraestructura del area donde se
encuentran los equipos para evitar posibles incidentes?

Fuente: Elaboracién Propia.

Interpretacion:

Segun el Figura que se observa en la infraestructura de trabajo cuyo
valor maximo es de 15 equivalentes al 83% espacio adecuado y

ventilacion y el minimo es de 1 equivalente al 6% espacio inadecuado.
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Anexo 8:

El futuro en 3 afios
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Figura 8: ITIL El Futuro En 3 Afos.

Fuente: Jornada ITIL. Ciclo de ciencias y tecnologias de la universidad

complutense de Madrid.
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Anexo 9

12 Linea 2% Linea
Service Desk Adminiztracian
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Figura 9: Proceso de Escalado. ITIL v.3.

Fuente: Elaboracién Propia.
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Anexo 10:

Formato Hoja Guia de Recoleccion de Datos Pre Test.

Nota: Los datos registrados en esta hoja estan en los resultados de la

pagina 104 al 147.

Formato Mantenimiento preventivo - correctivo \‘&
‘ \
4|

pararesolucion de incidentes.

En equipos de cémputo.

Vinisterio de Transportes y Comunicaciones

1.- | Servicio Mantenimiento Preventivo - Correctivo

2.- | Descripcion del servicio

3.-Area

Soporte Técnico.

Recursos Humanos

4.- | Responsable operacional

5.-

Responsable administrativo

Abraham Garcia Alarcon

Yeckle Arteaga.

6.- | Nombre del incidente 7.- | Tiempo Promedio Resolucién

Fallos en la impresora X Sla:00:00 min a 30:00 min (Inc) X

Fallos en el sistema 35:00 min a 01:00 Hora (Inc)

Fallos en el acceso a internet 01:05 H A 02:00 ora (Prob)

Cambio de cualquier 01 Dia a 02 Dias.

dispositivo de hardware.

8.- | Acuerdos de niveles de |9.- | Horas Disponibles del S. Técnico
incidente.

Critico 8 horas al dia

Alto

240 horas al mes
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Medio X

Bajo

10.-

Componentes de gestion en la resolucion de incidencia.

Componentes Procedimiento | Procedimiento | Datos del registro

técnico

de soporte | de autorizacion

Fecha Hora

11.- | Observaciones
12.- | Modificaciones al documento
Version Autor Aprobacién Firma del usuario

Figura 10: Formato Hoja Guia de Recoleccion de Datos.

Fuente: Gerencia de Transportes y Comunicaciones.
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Anexo 11:

Hoja Guia de Recoleccion de Incidencias Pre Test.

Mes: Enero Afio: 2016

Fecha de recoleccion: 18/01/2016

Responsable: Abraham Garcia Alarcon.

Nombre NUmero de|Numero de|Nivel del| Conformidad del | %satisfaccion
Numero
del incidentes |incidentes |soporte usuario del usuario
de
incidente |no resueltos técnico
incidente
resueltos
Fallos en la 5 3 Nivel O Muy Insatisfecho 65%
RRHH 9
impresora
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Fallos en la Nivel O Insatisfecho 35%
Abastecimiento 6
impresora
Fallos en la Nivel O Muy Insatisfecho 65%
Tesoreria 10
impresora
Licencia de Fallos en la Nivel O Muy Insatisfecho 65%
9
conducir impresora
Fallos en el Nivel O Insatisfecho 35%
Secretaria gerencia
7 acceso a
transporte
internet
Fallos en el Nivel O Insatisfecho 35%
Almacén 5 acceso a
internet
Direccion de 8 Fallos en la Nivel O Muy Insatisfecho 65%
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comunicaciones impresora
Fallos en la Nivel O Muy Insatisfecho 65%
Control Patrimonial 11
impresion
Fallos en el Nivel O Muy Insatisfecho 65%
Contabilidad 12 acceso a
internet
Imagen Fallos en la Nivel O Muy Insatisfecho 65%
11
Institucional impresora
Fallos en el Nivel O Muy Insatisfecho 65%
Fiscalizacion 8
sistema
Educaciény Fallos en el Nivel O Insatisfecho 35%
6
seguridad vial sistema
Registro de 7 Fallos en el Nivel O Insatisfecho 35%
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autorizaciones acceso a

internet
Planeamiento y Fallos en la Nivel O Muy Insatisfecho 65%
presupuesto 0 impresora

Fallos en el Nivel O Muy Insatisfecho 65%
Asesoria Juridica e sistema

Fuente: Tabla desarrollado en excel.
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Anexo 12:

Mes: Febrero

Fecha de recoleccion: 08/02/2016

Hoja Guia de Recoleccion de Problemas Pre Test.

Afo: 2016

Responsable: Abraham Garcia Alarcon.

Nombre del NuUmero de NuUmero de Nivel del soporte Conformidad del %satisfaccion del
Numero
Problema Problema no Problema técnico usuario usuario
Problema
resueltos resueltos

Fallos en la 1 1 Nivel O Insatisfecho 44%
RRHH 2 impresora

Fallos en la 2 0 Nivel 0 Muy insatisfecho 56%
Abastecimiento

2 impresora

336




Fallos en la Nivel O Muy insatisfecho 56%
Tesoreria impresora
Fallos en la Nivel O Muy insatisfecho 56%
Licencia de conducir impresora
Fallos en el Nivel 0 Insatisfecho 44%
Secretaria gerencia acceso a
transporte internet
Fallos en el Nivel O Muy insatisfecho 56%
acceso a
Almacén
internet
Direccién de Fallos en la Nivel 0 Insatisfecho 44%
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comunicaciones impresora
Fallos en la Nivel O Muy insatisfecho 56%
Control Patrimonial impresora
Fallos en el Nivel O Muy insatisfecho 56%
acceso a
Contabilidad
internet
Fallos en la Nivel 0 Insatisfecho 44%
Imagen Institucional impresora
Fallos en el Nivel 0 Insatisfecho 44%
Fiscalizacion sistema
Educacion y seguridad Fallos en el Insatisfecho 44%
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vial 1 sistema
Fallos en el Insatisfecho 44%
Registro de acceso a
1
autorizaciones internet
Fallos en la Muy insatisfecho 56%
Planeamiento y
2 impresora
presupuesto
Fallos en el Insatisfecho 44%
sistema
2
Asesoria Juridica

Fuente: Tabla desarrollado en Excel.
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Anexo 13:

Mes: Enero

Ano: 2016

Fecha de recoleccién: 25/01/2016

Responsable: Abraham Garcia Alarcén

Hoja Guia de Recoleccion de Tiempos Pre Test

RRHH 320 min 360 min 80 Horas 60 Horas
Abastecimiento 120 min 150 min 80 Horas 60 Horas
Tesoreria 240 min 210 min 80 Horas 60 Horas
Licencia de conducir 200 min 220 min 80 Horas 60 Horas
Secretaria gerencia transporte 180 min 210 min 80 Horas 60 Horas
Almacén 240 min 250 min 80 Horas 60 Horas
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Direccion de comunicaciones 240 min 240 min 80 Horas 60 Horas
Control Patrimonial 180 min 190 min 80 Horas 60 Horas
Contabilidad 120 min 140 min 80 Horas 60 Horas
Imagen Institucional 200 min 220 min 80 Horas 60 Horas
Fiscalizacion 210 min 250 min 80 Horas 60 Horas
Educacion y seguridad vial 225 min 230 min 80 Horas 60 Horas
Registro de autorizaciones 240 min 280 min 80 Horas 60 Horas
Planeamiento y presupuesto 150 min 250 min 80 Horas 60 Horas
Asesoria Juridica 170 min 210 min 80 Horas 60 Horas
202.3min 227.3 min

Fuente: Tabla desarrollado en Excel.
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Anexo 14:

Base de Conocimiento Post Test.
Errores Conocidos:
Incidente 1: Fallas en la impresora.
A) Miimpresorano imprime
Paso 1: Verifique si hay papel en la bandeja de alimentacién de papel.
Paso 2: Verifique si el toner o cartuchos de tinta estén cargados, en el
caso de no estarlos reemplacelos.
Paso 3: Si usted ha verificado el Paso 1 y 2 y no ha solucionado su
problema, haga lo siguiente:
Apague la impresora, reinicie su equipo o computadora; luego prenda
Su impresora e intente imprimir de nuevo.
Paso 4: De persistir el problema, abra un ticket llene el formulario
correspondiente y envielo a Soporte Técnico,

En breve resolveremos el problema de acuerdo a su solicitud hecha.

Incidente 2: Fallos en el sistema.

A)Mi computadora tiene virus.

Paso 1: Ejecutar el software del antivirus para hacer un analisis del
equipo y poder desinfectar, limpiar el equipo de virus.

Paso 2: Caso contrario no encuentra el virus y sigue presentando fallas
el sistema, se hara un backup (Copia de seguridad) de los archivos del

usuario, si desconoce donde se ubican, contacte con el usuario y que
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le dé toda informacion de ello, haciéndole recordar que una vez
recopilada la informacién de sus datos, el equipo con fallos sera
preparado para continuar con el Soporte Técnico y los datos a partir de
ello ya no seran recuperables.

Paso 3: En el caso de que no haya algun equipo nuevo disponible para
reemplazar el equipo, Sacar los datos en un disco externo para los
Backus.

Paso 4: Una vez sacada toda la informacion sin faltar nada, se procede
a formatear, particionar, instalar el sistema operativo.

Paso 5: Instalar el Programa restaurador una vez formateado el
equipo. (Norton ghost, Acronis, etc)

Paso 6: Buscar la Imagen del programa restaurador con la que se hizo
para restaurar el equipo. (Norton Ghost, Acronis, etc.).

Paso 7: una vez restaurado el equipo, verificar que todo este correcto y
complementar con otros programas si es que asi lo requiere.

Paso 8: Copiar los datos del usuario a la computadora del usuario.
Paso 9: Llevar la computadora al area y hacer las pruebas
correspondientes para que el usuario quede conforme.

Paso 10: Una vez realizado el Paso 8, responda con Solucionado el

problema vy cierre el ticket correspondiente a la incidencia
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Incidente 3: Fallos en el acceso ainternet.

A)Mi equipo no cuenta con acceso a internet

Paso 1: Verifique que el cable de red esté conectado a la caja toma
datos o al switch.

Paso 2: Reinicie el equipo de computo.

Paso 3: Ingrese al internet, si tiene acceso trabaje normalmente, y Si

no tiene acceso llame al Soporte Técnico.

Incidente 4: Cambio de cualquier dispositivo hardware.

Mi Teclado no funciona.

Paso 1: Verifique que el cable del teclado este bien conectado al pc
Paso 2: Reinicie el equipo de computo.

Paso 3: Ingrese al sistema operativo con su usuario y contrasefia,
ejecute el Word (documento de texto), empiece a escribir un
documento, si escribe, problema solucionado.

Paso 4: Caso contrario que no funcione, siguiendo los pasos indicado,
comunicarse con el operador, para que le dé solucién.

PasoO 5: el operador diagnostica y verifica el incidente, comprobando
escritura en documento de texto (Word).

Paso 6: El operador cambia el teclado por uno operativo.
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Anexo 15:
Beneficios del Help Desk

A) Con el Software “Mesa de Ayuda” ahorramos tiempo y dinero ya

que es facil de usar, rapido, ligero, seguro y totalmente libre (Cero

Costos)

B) Mejoramos la atencién al cliente

B.1.-Ya que podemos recibir, organizar, realizar un seguimiento y

resolver problemas de Soporte Técnico al cliente.

C) Reducimos la carga de trabajo

C.1.-Con el Software “Mesa de ayuda” 86% de los usuarios dicen que
la base de conocimiento integrada disminucion del niumero de sus

solicitudes de soporte.

D) Implementacibn de BASE DE CONOCIMINETOS con el fin de
ahorrarnos grandes cantidades de tickets de soporte técnico (Esto
permite que los clientes puedan resolver problemas comunes a si

mismos). Por eso es muy facil la “Mesa de Ayuda” (Help Desk).

E) En el caso de los clientes no encuentren una solucion, los clientes
pueden ponerse en contacto con usted mediante la presentacion de un

formulario web o el envio de un correo electrénico. El personal puede
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insertar consultas recibidas en otros lugares, como por teléfono o en

las redes sociales.

F) El Software de Mesa de ayuda genera automaticamente un ID Unico
a cada situacién y ya que todos los problemas NO son de igual
importancia, El Software de Mesa de ayuda te permite priorizar
entradas por la urgencia, organizarlos en categorias y filtrar en otras,

formas convenientes faciles.

G) Los Tickets de la “Mesa de Ayuda” generados son asignados a un

miembro de personal para que atienda la incidencia.

H) En el caso de que un ticket o boleto se haya afiadido a un
Departamento incorrecto, simplemente se REDIRIGE EL TICKET O
BOLETO para que el personal correcto pueda darle la solucion

apropiada.

[) Cuando el problema del ticket o boleto se RESUELVE los clientes
reciben una notificacion por correo electronico indicandoles que ya ha

sido solucionado.
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J) Otros de los beneficios importantes con este Software de ayuda es

que permite:

J.1.-hacer un seguimiento del desempefio del personal

J.2.-nos permite generar estadisticas

J.3.-Nos permite convertir soluciones utiles a los articulos para la base
de conocimientos para futuras soluciones a tipos de problemas

similares con algun caso similar.
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