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RESUMEN

La presente investigacion aborda la incorporacion de una mesa de ayuda
con el objetivo de agilizar los procesos internos de TI, aplicable a las mejoras de
los procedimientos en cambios e incidencias con base en ITIL V4, determinando y
clasificando los procedimientos de calidad, asi como de atencion del servicio, se
identificaron necesidades y problemas que obstaculizaban que se dé a los usuarios
un servicio de calidad, ya que no era acorde al marco de trabajo, por ende, esta
investigacion buscé que se mejore la actual gestion de servicios de TI. Se inicio, en
su implementacion, analizando el estado actual de los procesos internos de
servicios de TI, donde se hallaron diversas debilidades para su gestion, se uso el
modelo TI Manager Engine, con el fin de que se configuren, administren, controlen
de forma remota y automatica los equipos de la empresa, desde una ubicacion
central, para controlar la Gestién de Incidencia y de Cambios. Aplicando los
procesos de las buenas practicas que recomendo ITIL V4. Se realizara el analisis
y discusion de resultados comparando en este apartado los procesos de incidencias
y cambios, y la duracion del servicio dado en las areas. Por ultimo, se concluy6 que
la incorporacién del modelo ITIL V4 reducia el tiempo de atencion de incidencias y
permitia que se tenga un control de los cambios realizados. Se recomendé seguir

implementando otros procedimientos de ITIL V4, en gestion de TI.

Palabras clave: Servicio, Procesos, ITILV4, Gestidn de incidencias, Gestidn

de cambios, Mesa de ayuda



ABSTRACT

This research deals with the incorporation of a help desk with the aim of
streamlining internal IT processes, applicable to the improvements of incident and
change processes based on ITIL V4, determining and classifying the attention and
service quality processes. , needs and problems were identified that hindered users
from being given a quality service, since it was not in accordance with the
framework, therefore, this research sought to improve the current management of
IT services. It began, in its implementation, analyzing the current state of the internal
processes of IT services, where various weaknesses were found for its
management, the Tl Manager Engine model was used, in order to configure,
manage and control remotely and from automated way to the company's teams,
from a central location, to take control of Incident and Change Management.
Applying the processes of good practices recommended by ITIL V4. The analysis
and discussion of results will be carried out, comparing in this section the processes
of incidents and changes, and the duration of the service given in the areas. Finally,
it was concluded that the incorporation of the ITIL V4 model reduced the incident
handling time and allowed control of the changes made. It was recommended to

continue implementing other ITIL V4 processes for IT management.

Keywords: Service, Processes, ITILV4, Incident management, Change

management, Help desk
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INTRODUCCION

1.1. Realidad Problematica.

La principal preocupacion laboral, radica en lograr un ambiente con
soluciones rapidas y eficaces en todas sus areas; por ende, la tecnologia de la
informacion (TI), cumple un rol significativo, ya que, gestiona la retroalimentacion
de una organizacion, a través de evaluaciones del desempefio, esto se debe, al
servicio de gestion de T, (Ayala Niquen, 2015). Las Tecnologias de la Informacion
y la Comunicacién (TIC) llegan a abarcar todos los tipos de tecnologia empleada
en la creacion, intercambio, almacenamiento y proceso de informacion tal y como
conversaciones de voz, datos, presentaciones multimedia, imagenes fijas o en
movimiento, entre otros (incluso aquellas que no se han creado aun). Su finalidad
es la de mejorar y dar soporte a los procesos de operacion y negocios para el
incremento de productividad y competitividad de los individuos e instituciones,
siendo el objetivo central que se automaticen las tareas de rutina de tal manera que
procesos Y flujos de trabajo se optimicen y se alcance una productividad mayor,
mejores niveles de servicio, costo menor de implementacion y materia prima y una

mejor experiencia del cliente.

Desde hace aproximadamente 40 afos, las empresas han buscado la
manera, de mejorar la calidad de sus servicios, realizando evaluaciones iniciales,
sin resolver puntos criticos, para mejorar los indicadores en canales de venta, y el
area operativa, permitiendo una mayor amplitud al momento del disefio y el analisis

de lo que la organizacion necesita.
Estas préacticas, de mejoras tienen como consecuencia la elaboracion de
mesas de ayuda y mesas de servicio que facilitan el control y gestion para los

sistemas de informacion.

A continuacion, lo que distingue a una mesa de ayuda de una de servicio
(ver tabla 1)
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Tablal

Diferencias entre Mesa de Ayuda y Mesa de Servicio

Descripcion

Mesa
de
ayuda

Mesa de
Servicio

Alinean los objetivos comerciales de la
organizacion, a través de metodologia
Information Technology Infrastructure Library
(ITIL).

Se centran en los procesos de mejores
practicas haciendo servicios complejos y
técnicos.

Garantizan de manera proactiva que los
servicios de Tl estén siempre activos y que
brinden soporte al negocio segln sea
necesario.

Se centran en los usuarios, en soluciones
especificas de cada area de la organizacion,
suelen ser de naturaleza reactiva.
Garantizan la asistencia y resolucién de
problemas de forma oportuna, ya que ofrece
niveles de alto servicio, para el cumplimiento
de metas en las entidades y que incrementen
su estatus en el mercado.

Gestiona y automatiza, tareas, procesos y los
flujos de trabajo lo cual reduce los errores
humanos

Elimina tareas redundantes, aumentando la
eficiencia, brinda continuidad con las
herramientas adecuadas.

Los usuarios pueden asignar, analizar y
gestionar los riesgos asociados con un

incidente, problema o cambio.

v

v
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Cabe destacar, que muchas organizaciones, de hoy en dia, usan una mesa
de ayuda sin necesidad de usar una mesa de servicio, pero no al contrario, ya que
la mesa de ayuda es mucho mas especifica al prestar su servicio directamente al
usuario, ambas funcionan con Information Technology Infraestructure Library (ITIL),
es por ello que para el presente estudio se usara la mesa de ayuda con base en
ITIL.

ITIL nace aproximadamente en 1980, con el fin de mejores practicas en
sistemas de automatizacion, para mantener en conformidad las necesidades de
una organizacion, como lo son disefio, creacion de estructuras de sistemas, bases
de datos; a partir de esta época ha crecido en mejoras operacionales, creando en
1990-1999: ITIL V1, 2000-2006 ITIL V2, 2007- 2018: ITIL V3, y en esta oportunidad
la versién con la que se desarrollara el proyecto fue creada en el 2019, y serd ITIL
V4.

Anteriormente, ITIL solo era una biblioteca fisica con basta informacion
respecto a la forma de administracion un area de Tl en una organizacién hoy es
una gestiobn de servicios de TI, que facilita que se modifiguen sistemas,
administrativas y operativas desde un punto macro de la organizacién, a un punto
micro de interaccion, fijando cada necesidad del usuario, basandose en la calidad

de servicio de la entidad.

El propoésito de implementar una mesa de ayuda con metodologia ITIL V4,
sera permitir a las empresas, que manejen procesos Tl, mejorar la calidad de sus
servicios en cuanto a las incidencias que se le presenten, asimismo, los Tl llegan a
pasar por un restablecimiento, aunque no se encuentran ni descubren las causas
de los problemas, es por ellos que se muestra a continuacion los procesos de

incidencias y la identificacién de problemas a lo largo de la gestién.
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Tabla2

Incidencias durante la gestion de TI

Identificacion de los Problemas

El usuario de Tl no cuenta con los conocimientos necesarios para
realizar un adecuado registro de los incidentes ya que no se diferencia
entre un incidente y un requerimiento, por lo cual existe una mala
atencion con el usuario final.

Tl

No cuenta con un control de incidencias.
No realiza la categorizacion de los incidentes reportados.

Los incidentes no tienen un tiempo de solucién.

No se diferencia entre una solucion temporal o definitiva

Como consecuencia, el estudio en consideracion se realizara para todas las
empresas que no cuenten con una herramienta de gestidén de incidencias, como es
una mesa de ayuda, que se encuentre adecuada y haga posible dar soporte a los
servicios a nivel operativo, afiadiendo, asi, valor a los usuarios y llegar a los
resultados que se desean conseguir. El que se presenten demoras al restaurar los
servicios de los procedimientos empresariales y volver irregular el nivel de
satisfaccion de los consumidores, deriva en dos preguntas que se exponen a

continuacion:

e ¢Implementar una mesa de ayuda con base en ITIL v4 agilizara los
procesos internos TI?
e ¢La metodologia ITIL v4 va a reducir las demoras en atencion al

gestionar requerimientos e incidentes?
1.2. Antecedentes de estudio

A continuacion, se muestran trabajos de investigacién, que servirAn como

referente para el presente estudio.
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Garzon F. Cruz J. Merchan F. Morea K, (2020), los autores presentaron,
‘Implementacion de buenas practicas basadas en ITIL V4 e ISO 20000 para
la gestion de incidentes y reduccion de riesgos del service desk de la
empresa INGEAL SA”. La Organizacion INGEAL S.A cuenta con gran
cantidad de servicios y productos del lado del sector de los data center,
busc6 que sus usuarios estén conformes con los servicios, generando
confianza y fidelidad. Uno de sus servicios de mayor impacto para la
organizacion es la mesa de servicios 0 el Service Desk, el cual ofrece
funcionalidad para la empresa creando un puente de comunicacién entre el

usuario y organizacion.

Mediante el marco de referencia de ITIL V4 junto a la norma 1SO 20000, se
propuso la generacion de buenas practicas para manejar correctamente incidentes
al gestionar niveles de servicio, actividades, acuerdos y estructura de servicio. Ello
para la generacion de valor al Core de negocio, creando salidas y resultados
correctos para la entidad y el usuario de tal manera que los riesgos se mitigan y la

seguridad de la informacion y SGS se preserva.

Dicho trabajo de investigacion servira como referente para determinar las
buenas practicas, las estructuras de servicio, para obtener mejores resultados no
solo servidor técnico, si no, que el cliente o el usuario tengan un mejor manejo de
la plataforma de trabajo, asi como en el desarrollo adecuado de la utilizacién del

talento humano de la organizacion.

Sotelo L, (2020), “Formulacién de plan de optimizacion para la prestacion de
servicios de m yeahesa de ayuda aplicando la practica de gestion de incidentes ITIL
v4 y la metodologia scrum en la empresa mastercore en Bogota”, realizo la
investigacién, con el fin de la implementacion del framework de conceptos y
practicas de gestion de servicios suministradas por ITIL y Scrum conllevan a
resultados que se traducen en mejoras notables de los servicios que presta la
organizacion, que van desde la recepcion de los incidentes, pasando por el manejo
de los mismos hasta el momento de resolverlos y documentarlos en tiempo y forma.

Adicional a esto entre los beneficios es posible resaltar que no s6lo se mejora la
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calidad del servicio, sino también se le da un enfoque de prevencion y analisis de
los incidentes con la meta de que se esquiven problemas a futuro, ya que por medio
de esta filosofia son mayores las retribuciones financieras que obtiene tanto la
empresa en la que se usa la metodologia como la organizacioén que goza de las

soluciones que se le proveen.

En otros aspectos también implica mejoras en la competitividad y
fortalecimiento de los procesos de las organizaciones, ya que generalmente las
empresas que prestan servicios Help Desk tienen unos estandares y niveles de
calidad notables que son altamente valorados por las empresas que los solicitan.
Por esta razon, la responsabilidad que recae sobre la empresa que tenga a su cargo
las actividades y procesos IT de otra es de una magnitud importante, teniendo en
cuenta son ellas las encargadas de no solo resolver las incidencias que presenten
los clientes, sino por el contrario, también estan encargadas de encontrar los
problemas de fondo que generan dichas incidencias. La idea de prestar de esta

forma el servicio se realiza con el fin de darle un valor agregado al mismo.

En este caso, se usara como prominente la investigacion, ya que verifica la
necesidad de mejorar sus procesos dentro de la organizacion y asi poder ofrecer
soluciones de calidad a sus clientes, constituyendo un plan de implementacién de
las practicas mas acorde de la mesa de ayuda, con el fin de automatizar y optimizar

dicho estudio.

Camaque K, Huanca M, (2020), “Implementaciéon de una mesa de ayuda y
su influencia en la gestion de incidencias basadas en BPM e ITIL”, en el presente
estudio se identific6 como problema la demora al atender incidencias como
respuesta a usuarios. Por ello, se propusieron llevar a cabo la implementacion de
una mesa de ayuda, un programa que apoya al area de Tl y a usuarios que dan
servicios de Tl en un municipio. Al apoyarse en dicha herramienta se logré tomar
decisiones a diario que tuvieran influencia respecto a como se da resolucion a los
incidentes tecnoldgicos, y asi llegar a la evitacion de afectar por largos periodos los

procesos de las distintas areas.

16



Para llegar a una solucién, se model6 el proceso de mesa de ayuda
apoyados en Bizagi y los problemas mediante una herramienta de mesa de ayuda
de programa libre, denominada Help desk, con lo que los autores, le dieron

mejoraron los procesos optimizando tiempos.

El presente estudio, se tomara en consideracibn para categorizar las
incidencias que aparecen diariamente en el departamento de Tl con respecto a la
mesa de ayuda, por consiguiente beneficiara a los usuarios, ya que dicho proceso
se ejecuta con una gestion de incidencias, reduciendo el plazo de espera en las

diversas areas de la organizacion.

Jaramillo J, (2020), “Disefio de mejora de los canales de soporte en la
empresa digital communications technoligies Colombia Ltda basado en la
aplicacion de la metodologia ITIL V4 y la norma ISO 20000 en la ciudad de Bogota”.
En esta investigacion el autor, pretende realizar un disefio de mejoramiento a partir
de las mejores practicas de la metodologia ITIL v4 y la norma ISO 20000 para la
empresa Digital Communications Technoligies Colombia Ltda. de la ciudad de
Bogotd, con el fin de mejorar los canales de soporte y optimizar los tiempos de

respuesta al solucionar incidentes y peticiones.

Por esta razén, por medio de este estudio se determina la importancia de un
plan de mejora continua en los procesos que tiene actualmente la empresa en los
canales de soporte, y asi mismo generar un disefio que le permita crear valor para
sus clientes y gestionar rapidamente el soporte con la aplicacién del sitio Pegasus

Gateway que ofrece diferentes servicios en la actualidad.

Cabe destacar, que esta investigacion brinda aporte en el area de disefio de
soporte, ya que se logra determinar un plan de mejora continua, con el fin del

crecimiento de la empresa.

Trujillo F (2020), “Implantacion de los procesos basados en ITIL V4 para la
gestion de incidentes y gestion de servicio en el area de tecnologia de informacion

en una entidad educativa en la ciudad de Lima”, la investigacion empez6 analizando
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el estado del problema en la institucion en estudio, en esta se identificé que el
obstaculo central estaba en la gestion de problemas e incidentes, siendo lo mas
alarmante la pobre eficiencia del servicio prestado. Luego de mejorar la gestion de
incidentes con base en ITIL, se hicieron cambios fundamentados en la estructura
de la operacion de gestion académica tomando en consideracion su identidad y las
tareas que realizan diariamente, asi como su desarrollo, planificacion y control de
la institucion. Ademas, tras la ejecucion, se expusieron mensualmente resultados

donde se obtuvieron conclusiones y propuestas para mejorar a largo plazo.

Mena A, (2019), La investigacion del autor, “Help Desk en la Gestiéon de
Incidencias de Un Gobierno Local de la Region Lima”, se propuso hacer una
medicion de los contrastes entre la implantacion de un Help Desk o mesa de ayuda
para la mejora de gestion de incidencias de un gobierno local. El estudio fue
cuantitativo, método deductivo, aplicado, de disefio experimental y alcance pre
experimental, longitudinal y empleando un instrumento para medir al personal que
da soporte en la gerencia de TI. Dicho instrumento se validé a través del juicio de
expertos. Los hallazgos sefialan la existencia de una mejoria tras incorporar el help
desk en la gestion de incidencias del area de informatica del gobierno local de Lima-
Metropolitana, haciéndose evidente a través del procedimiento Wilcoxon para la

comparacion de grupos relacionadas, siendo significativas.

Dicha investigacion, se tomara como como precedente de estudio, ya que
determind la influencia de la mesa de ayuda al gestionar incidencias de un gobierno
local de Lima, llegando a consideracion mejoras progresivas a través de pruebas
experimentales, que permitieron su avance en cuanto al soporte prestado a los

usuarios.

Guevara L, Ricardo M Naval J, (2018), cuyo estudio se propuso un modelo
de Cuadro de Mando Integral de Tecnologias de informacion (CMI-TI), buscando la
determinacion de factibilidad al aplicar las perspectivas del CMI-TI en una
organizacién gubernamental INEI — ODEI Lambayeque y ofreciendo herramientas
gue apoyen a los directivos al evaluar periddicamente los objetivos determinados y

analizar la situacion en tiempo real. Cabe recalcar que dicha investigacion se baso
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en el pilar de medicion del desempefio de las Tl pertenecientes a COBIT. En esa
linea, el CMI-TI tiene 4 perspectivas asignadas, estas son: orientaciéon al usuario,

contribucion al negocio, excelencia operacional y orientacion al futuro.

Se trat6é de un estudio cuantitativo, prospectivo, transversal y observacional;
de nivel descriptivo, razén por la cual no fue necesaria que se contrasten las
hipotesis, a la vez, para la recoleccidon de datos se usaron cuestionarios, encuestas,
checklist y reportes de sistema, etc., que hicieron posible determinar la principal
variable “gestion estratégica de tecnologias de informacién”. El aporte de esta
investigacion seré referente al manejo de las herramientas de procesamiento de
informacion, disefio de graficos estadisticos al presentar hallazgos, con el fin, de

agilizar los procesos de TI.

Gomez Victor, (2018), realizo la investigacion, “Mejora En La Mesa De
Ayuda (Help Desk) de un organismo regulador en el estado peruano utilizando ITIL”,
dicho estudio propuso buenas practicas de ITIL en Gestidn de incidentes buscando
satisfacer mas al usuario y aumentar la calidad del servicio de Tl que ofrece del
Organismos Regulador del Estado Peruano. El implementar y usar las buenas
practicas de ITIL al gestionar incidentes mejord los procesos de Tl. Asimismo, usar
las buenas practicas de ITIL tuvo el respaldo del total de autoridades del Organismo
Regulador, comprometiendo a todos los trabajadores, capacitandolos y pudiendo

hacer que comprendan la relevancia de las buenas practicas de ITIL.

La funcion central de la Mesa de Ayuda solucionar los incidentes originados
en detenciones de servicios de forma eficaz y rapida. Asi, se mejora notablemente
el rendimiento de la entidad, y se satisface a los usuarios. Ademas, el investigador
estudio meticulosamente los problemas presentes diariamente en el Organismo
Regulador por lo gue en consecuencia analizé y opto por la herramienta que mejor
se adapté a dicha entidad. Con ella, se formd la base de conocimiento de
incidencias y se aplicaron las practicas ITIL, pudiendo ser usada y mejorada por el

organismo regulador.

De este modo, esta investigacion serd relevante en la realizacion del
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proyecto, ya que es un sustento para que la mesa de ayuda se implemente, usando
metodologia ITIL V4, logrando un correcto manejo de incidentes y soporte a los

procesos internos de TI.

1.3. Teorias relacionadas al tema.
Para el estudio y desarrollo de la presente, se expondrdn metodologias y
normas, con el fin de dar solucion, términos generales, definiciones y significados

dentro de la implementacion.

Guevara J, (2019), define como buena practica a la agrupacion de
comentarios que proceden de expertos que concuerdan sobre una problematica
especifica. Estas surgen del area de las organizaciones y, a diferencia de lo que
ocurre con los estandares de una entidad dominante, publica, privada, grande o

pequefia, como pasa en el sector de servicios o industria.

De esta forma, el autor explica que los Help Desk sirven de apoyo al generar
diagnésticos de la resolucion de incidentes concretos, directamente a lo que solicita
el usuario, a través de una gestion de incidencias que empieza con el reporte de
esta, y se clasifica por urgencias, para que el gestor de servicio a través del area
de soporte a usuario tenga respuesta rapida y efectiva de atencion, mejorando la

calidad de servicio de la empresa y del usuario.

1.3.1. Sistema Mesa De Ayuda
Segun los autores; (Rodriguez, Lépez, & Espinoza, 2018), la mesa de ayuda
refiere a un proceso de gestion de tecnologia fundamentado en una serie de
recursos humanos y técnicos que apoyan los niveles distintos de clientes de una

institucion, en la medida que se adaptan a lo que necesita cada una de estas.

Sin embargo, Lépez (2014), explica que las mesas de ayuda hacen posible
la gestion y generan soluciones respecto a las incidencias informaticas, atienden lo
requerido por las TIC y asisten los diversos niveles de usuarios de una empresa o

institucion.
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En consecuencia, los autores especifican los procedimientos que seran

Utiles para esta investigacion, a través, de estas caracteristicas:

Tabla3

Procedimientos Utiles a la investigacion a partir de ambos autores

Sﬁstemas
mesa de
Ayuda

Mesa de
Ayuda

(Rodriguez, Lopez, &
Espinoza, 2018)

Autores

(Lopez, 2014)

Procedimientos utiles a
la investigacion a partir
de ambos autores

Registro de las
llamadas de los
usuarios a los
servicios de
informatica con un
sistema propio.

Definir la severidad de
la incidencia o la
emergencia del
problema.

Darle prioridad a la
incidencia, por orden
de atencion.

Cuando una incidencia
esté resuelta, cerrarla
y quitarla del sistema

A todas las
informaciones que
solicite un usuario
darles respuesta
rapida y certera, en el
tiempo establecido.

Permite
realizar
seguimiento de
las actividades

Ayuda a definir
funciones y
responsabilida
des

Incrementa la
productividad

Genera
indicadores y
estadisticas de
RR. HH

Ayuda a
mejorar la
atencion al
cliente

Fijar puntos centrales a
nivel de usuario, por cada
area de la empresa, para
evitar perder las
solicitudes de las
incidencias.

Automatizar los procesos
de gestion, para visualizar
las emergencias y tener
una pronta respuesta.

Crear una base de datos
de todas las areas, con el
fin de almacenar las
incidencias y sea mas
rapida la busqueda y
solucion.
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Los grupos de soporte  Ayuda a los

estan directamente usuarios a
relacionados con los conocer la
proveedores de estructura de
servicio de informatica, la organizacion
por ende, estan a la cual
atentos a las pertenecen.

incidencias diarias.

Se mantiene informado Contar una plataforma en
al usuario sobre las la nube, de facil acceso,
incidencias que con el que el

generen impacto, en usuario/cliente podra saber
sus actividades y sobre el estado en el que se

la situacion de las encuentra su incidencia,
incidencias que aun se registrar o modificar la
encuentran en sistema. misma.

Para lograr una implementacion efectiva, es necesario que el sistema Help
Desk, cuente con un equipo de trabajo, con Roles establecidos, para que los
reportes de incidencia de la organizacién sean constantes, logrando una efectividad
en cada area a nivel usuario que puedan atender las funcionalidades de un sistema
de mesa de ayuda, estandarizando el medio de contacto, asi como la forma en que se

asignan tareas.

1.3.2. Las funciones del Mesa de ayuda basadas en ITIL V4

Por estas razones, ITIL V 4, procura un enfoque préactico y flexible bajo un
modelo operativo digital para la entrega, con el fin de mantener un ciclo de vida Tl
bajo la operacion de productos y servicios habilitados (BMC, 2019), asimismo, hace
posible gque los equipos de TI sigan teniendo un importante rol en la estrategia

comercial del negocio.

(Lopez, 2014), Explica sobre ITIL V4 las funciones de servicio de la mesa de
ayuda:
e Estrategia del Servicio: lograr una propuesta de la gestién de servicios
cual capacidad, pero ademas como activo estratégico.
e Disefio del Servicio: son los procedimientos para modificar las metas

a nivel estratégico de portafolios de servicios y activos.
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e Transicion del Servicio: es la incorporacion de servicios nuevos o la
mejoria de estos.

e Operacién del Servicio: abarcan las mejores practicas en gestion del
dia a dia operando el servicio.

e Mejora Continua del Servicio: este compuesto de una guia, que ayuda
a crear y conservar el valor que se ofrecié a usuarios mediante un

disefio, transicion y operacion del servicio optimizado.

Figural
Ciclo de vida de Tl segun ITIL. Adaptado de Fundamentos de ITIL (2010)

*M' continua de; N

Nota. Baygorrea (2017, p. 25)

1.3.3. Importancia de la Mesa de Ayuda

Los autores, Rodriguez et al. (2018) indican que la mesa es clave en el
conocimiento del nivel de calidad de los sistemas de Tl en la entidad, ya que
muchos incidentes generados por los usuarios en su grupo asignado evidenciarian
gue requiere una reparacion mas grande o que es obsoleto el equipo; esto ocurre

con otros sistemas y el tener muchas solicitudes ello llama la atencién.

Cada proceso TI tiene una vital importancia dentro de la empresa, cuando
se hace foco de atencién, quiere decir, que necesita un mejoramiento optimo al
procedimiento, la mesa de ayuda garantiza la resolucién de problemas, acceso y
confiabilidad de la misma, es por ello, que es tan importante ya que creceran

soluciones alternas con controles de calidad para los procesos internos.
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1.3.4. Dimensiones de la Mesa de Ayuda
Rodriguez et al. (2018) tomaron para la mesa de ayuda las dimensiones
expuestas a continuacion:

e Participantes. Son los usuarios involucrados en el proceso de
sefialamiento tomando en consideracion la opiniéon de todos, de tal
manera que se tenga un procedimiento de mayor rigor al ocurrir una
incidencia.

e Administrador y soporte a usuario. Es recomendable que se cuente
con dos o cuatro coordinadores que sean responsables del
planeamiento y cumplimiento del trabajo, definiendo los roles como
actividades consecuentes, por ejemplo, las reuniones y acciones para
alcanzar los objetivos propuestos.

e Recursos. El tiempo es un factor limitante, por ende, los elementos
financieros acotados deben llegar al cumplimiento de la meta en todos
los rubros en la garantia de que se realicen las etapas del proceso.

e Ciclos. Esta fase es relevante ya que debe determinarse cuanto
tiempo se invertir4 en el proyecto, para crear un cronograma de tareas
determinando personas a cargo y plazos para alcanzar metas.

e Objetivos. Son las metas a cumplir y se deben tener en cuenta las

estrategias y planteamientos de la empresa.

1.3.5. Incidentes

Desde la perspectiva de (Jimenez F. , 2018), estos crean un flujo de
actividad que abarca la mayoria de equipamiento de Tl. De querer la mejoria de la
calidad de servicios, asi como la reduccion del numero de incidentes ocurridos,

debe enfatizarse su automatizacion y optimizacion.

Es recomendable, que debe existir una precision en la diferencia de los
conceptos a usar, y en lo que realmente necesita el usuario, para crear incidencias
con valides existentes, para que el mismo problema no genere otras incidencias.
Su objetivo es que, a través de una gestion de servicios de TI, se planifique e
implementen nuevos servicios, para el procedimiento en la resolucion de la gestion

de incidencias.
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Figura2
Actividades principales del proceso de gestion del incidente
Nota. (Jimenez F. , 2018)
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En relacion con el tipo de incidencias mas comunes en la figura 3, se indican

las principales:
Figura3

Tipos de incidencias mas comunes.
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Nota. Kolthof (2008)
Asimismo, (Castro, 2017), expone los procedimientos que estan inmersos

en una Gestion de Incidentes adecuada:
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Figura4

Proceso de la Gestion de Incidencias

Nota.
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Gestion de Servicios Tl ,2016. Castro (2017, p.11)

1.3.6. Proceso de Gestion del Incidente

La fuente previa también definié un proceso de gestion como:

ITIL

e Registro: ingreso de la incidencia, con todos los datos pertinentes para

solucionarla.

e Clasificacion: luego de ser vista por el personal indicado se procede a

clasificarla segun su categorizacion.

e Diagnostico: se determina el fallo y de qué manera se podria corregir en un

tiempo prudencial.

e Resolucion y Cierre: solucién y registro de incidente.

De esta manera, se definiran conceptos a usar:

e Procesos:

Refieren a una serie de actividades requeridas para llegar a un resultado,

estas se alimentan de diversos elementos como insumos, proveedores, servicios,

entre otros, que dan valor al resultado final. (Hernandez Palma et al., 2016)

e BPM:

Este hace visible el estado de procesos actuales e identifica las métricas

relevantes respecto a lo que ese proceso esta afectando a la entidad. Asi, juzga la

gué tan efectivos son sus procesos en el momento y disefio luego procesos que

van a mejorar el rendimiento sobre las métricas previas. (ROACH, 1963).

Respecto al ciclo de BPM, de acuerdo con Zabala (2017), se trata de un
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enfoque o disciplina que esté dirigido hacia los procesos de negocio, pero que

implica una mirada integral de personas, procesos y TIC.

Disefio: actores, flujos de proceso, notificaciones y alertas son
representados.
Modelamiento: Se basa en el disefio tedrico para combinar variables
a considerar como indicadores de rendimiento, costos y eficiencia.
Ejecucion: Herramientas y personas que se automatizan y cambian
los nuevos procesos, asimismo, se registran los resultados para dar
lugar a conocimientos.
Monitoreo: se siguen los procesos de manera individual, evaluando
rendimiento, y resultados.
Optimizacion: se capta informacion de la fase de modelamiento, asi
como data de desempefio de la fase de monitoreo, ambas son
comparadas para identificar cuellos de botella y oportunidades para
mejorar.
Figurab
Ciclo de Vida de BPM

Busineas
FProcass

Management
Life-Cycle

Nota. Portal BPM-SOSW, (s/f)

Asimismo, las teorias que sustentaran esta investigacion estaran

compuestas de dos variables de estudio, mesa de ayuda basada en ITILV4 y

procesos internos TI:

Mesa de ayuda basada en ITIL V4

Como preparacion para cualquier proyecto, que implante una mesa de ayuda

con base a ITILV4, es esencial que las areas de la corporacion de Tl sepan los

principios del mismo y las formas en que debe aplicarse. Esta metodologia, facilitara
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y agilizara el tiempo de respuesta de dichos procesos, aumentando la comunicacién

de los mismos. Ademas, con esta investigacion se alinearan los procesos de Tl con

ITIL V4, asegurando que los nuevos procedimientos sean monitoreados de forma

continua al igual que mejorados. Sus principios basicos son:

Cerciorar que la totalidad de procesos Tl operen fluidamente.
Proveer herramientas adecuadas para manejar procesos

Asegurar que se documenten adecuadamente los procesos TI.
Ayudar al personal de Tl a mejorar sus procesos.

Los servicios de negocios (que se les ofrece a los usuarios) se
construyen en una base de servicios de soporte (que solo a nivel

interno se puede ver).

La cadena del servicio de ITIL V4 especifica los siguientes pasos, asimismo,

se presenta el ciclo de vida de los servicios Tl, que van de la mano con estos

procedimientos:

Planificar: creacion de politicas, planes o estandares dirigidos hacia
cadena de valor.

Mejorar: refiere a la garantia de una continua mejora de productos,
servicios y practicas.

Interactuar: contar con una buena relacién con los stakeholders vy
usuarios finales, siendo claros y transparentes.

Disefio y transicion: asegurar que servicios y productos van a
satisfacer las necesidades de los stakeholders.

Obtener/crear: aseguran que estan disponibles los elementos del
servicio cual software, hardware, etc., en todo momento.

Entregar y brindar soporte: asegurar que los servicios entregados
cuentan con el adecuado soporte cumpliendo con lo que se espera de

estos.

Figura6
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Ciclo de Vida de los Servicios de Tl
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Nota.: Extraida de (Jan et al., 2008)

Procesos internos TI:

Con respecto a los Tl, se refieren a descripciones de cosas, acontecimientos,

que se clasifican y almacenan, dando un valor, para brindar una solucion efectiva

en un tiempo establecido. Las TI, estan compuestas de los siguientes procesos:

1.4.

Exacto: La informacion se encuentra libre de errores.

Completo: Contiene todos los hechos o incidencias relevantes.
Econdmico: La produccién debede ser relativamente econémica.
Flexible: Utilidad para muchos propésitos.

Relevante: Importante en la toma de decisiones.

Oportuno: Es la informacion que se recibe justo cuando se le necesita.
Verificable: Cuenta con la posibilidad de comprobar la informacion.
Accesible y Seguro: En este proceso, solo el personal calificado tiene
acceso.

Simple: La informacion busca establecerse en términos simples, esto
es sin complejidades que enturbien su significado.

Seguro: Es uno de los procesos principales ya que se debe de

proteger la informacion.

Formulacion del Problema.

¢ Como mejorar el servicio de Help Desk del Area de Soporte al usuario en las

empresas que presentan procesos en TI?
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1.5. Justificacion e importancia del estudio.

El enfoque que brinda ITIL V4, hace posible que se estandaricen los
procesos actuales, mejorando la forma en que esta organizado y distribuido el
recurso humano y los recursos Tl. Asimismo, se visualiza cuales son los servicios
ofrecidos y pueden establecerse acuerdos de servicio con usuarios, incluyendo la
Mejora Continua del Servicio de Tl en el ciclo de vida del servicio de TI,
garantizando la satisfaccion del cliente, dado que esas areas estarian aseguradas

y mantendrian la calidad del servicio.

Otro aspecto relevante de ITIL V4, es que integra la gestion del servicio de
TI, permitiendo que el departamento incorpore procesos de proyectos futuros sin

gue se afecte el servicio de TI.

En esa linea, siendo ITIL un marco teérico que tiene reconocimiento
mundialmente, y que agrupa las mejores practicas respecto al préstamo de
servicios con un nivel de calidad alto (Moyano et al. 2010) y dado que pueden
citarse en los préximos parrafos antecedentes para aplicar tal nocién para gestion
de servicios de Tl, que obtuvieron mejores resultados, se propone la adopcion de
este modelo en el area de Service Desk.

1.5.1. Justificacion Practica

La presente es clave ya que genera notables cambios en las operaciones de
Service Desk. Tras aplicar ITIL V4, el departamento tiene precisas estrategias que
le permiten conseguir sus objetivos; tiene procesos definidos, una serie de servicios
gue hace posible la identificacion de servicios de Tl y niveles de acuerdo del servicio
y operacioén. Igualmente, tiene una base de conocimiento que es su principal fuente
de consulta para errores de conocimiento general o nueva informacion en Tl que
debe difundirse entre los interesados. Logré incrementar la satisfaccion de sus

usuarios, a la vez que se redujo el tiempo de atencion.

1.5.2. Alcance
La investigacién se llevara a cabo, en todas las empresas que manejen

procesos Tl realizados sobre el area de Help Desk, que alcancen la implementacion
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de los siguientes procesos en ITIL V4: Estrategia del servicio; Disefio del servicio;
Transicion del servicio; Operacion del Servicio.

El presente estudio, justifica la implementacién de un marco metodoldgico
que permita agilizar los procesos internos de Tl con la orientacion mesas de ayuda
basadas en ITIL V4. La integracién de las tecnologias a los procesos criticos de las
empresas hizo que el Area de Tecnologia e Informatica sea uno de los procesos
fundamentales las mismas, asi como, disefarla para que se convierta en un activo
mas para la entidad a través de una gestion eficiente. El presente proyecto pretende
agilizar la funcién de Tl con los objetivos y procesos de ITIL V4, orientado al servicio
gue involucra buenas practicas con el fin de alinear la estrategia y la funcion de TI
en las organizaciones. De esta forma, permite mejorar la ejecucion del trabajo e

incrementar la calidad de los servicios.

La propuesta que maneja ITIL V4, es la de mejorar el uso de los recursos de
la organizacién, optimizando la disponibilidad, confiabilidad y seguridad de toda la
plataforma, sobre todo los servicios, facilitando el aprendizaje de sucesos
anteriores, eliminando el trabajo reiterativo, la metodologia de la mesa de ayuda
basada en ITIL V4 tiene un impacto directo en las operaciones de la empresa,
donde se mencionaran impactos positivos, como son:

e Optimizar los tiempos de resolucion

e Incremento de la comunicacion con el cliente, capacitandolo en el uso
correcto de los canales usados para informar las incidencias

e Reduce las quejas y reclamos por parte del cliente

e Establecerd a las Incidencias diferentes niveles de servicios y
prioridades

e Accede a medir la productividad del Area.

e Crea una cultura de capacitacion y mejora en los profesionales que
prestan el servicio

e Brinda un soporte para los procesos de negocios y las tareas de toma

de decisiones de TI.
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Asimismo, la empresa tendréd un beneficio a largo plazo en sus finanzas, ya
gue en conjunto estas mejoras incrementan la productividad del negocio y la calidad

del servicio, que conlleva a la fidelizacién de los usuarios.

1.6. Hipotesis

La productividad y calidad del servicio en cuanto a los procesos internos de
TI, a nivel de usuario, identificando las incidencias por orden de atencién de los
diferentes roles de soporte técnico, se condicionan para la automatizacion de cada

area establecida, en la mesa de ayuda basada en la metodologia ITIL V4.

1.7. Objetivos.
1.7.1. Objetivo general
Implementar una mesa de ayuda basada en ITIL V4, para agilizar los
procesos internos de TI.
1.7.2. Objetivos especificos

e Mapear la situacion actual de la mesa de ayuda, a través de los
procesos de Ti en la empresa a estudiar.

e Disefiar los controles de la mesa de ayuda basados en ITILV4, para
los procesos de Tl, de la empresa a estudiar.

e Seleccionar y elegir una herramienta en la mesa de ayuda basada en
ITILV4, que permita registrar los procesos de Tl y las incidencias que
se presentan en la empresa a estudiar.

e Estimar los resultados que generara la implementacion de una mesa

de ayuda basada en ITIL V4, a través, de los procesos internos de TI.

l. METODO
2.1. Tipo y Disefio de Investigacion.
Tipo de Investigacion.
Es descriptivo, tecnologico, cuantitativo y corte transversal partiendo del
disefio, validacion y aplicacion, ya que busca llegar a la identificacion de una brecha
de cambios en el proceso actual con mejoras, a través de la implementacion del

software. Asimismo, contara con un cuestionario tipo encuesta con reactivos
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cerrados y una pregunta abierta; que permitird que se conozca la opinion de los

usuarios sobre la implementacion de la mesa de ayuda.

Disefio de la Investigacion.

Las autoras, (Jaimes & Ramirez, 2011), manifiestan que la gestion
tecnologica es definida cual serie de procedimientos sistematicos que se orientan
a planificar, organizar y ejecutar actividades que tienen que ver con evaluar, adquirir
y ejecutar tecnologias clave en el cumplimiento de las metas estratégicas de la
entidad.

La investigacion surge de la necesidad de mejora para agilizar los procesos
internos de TI, por esta razon, se presenta una mesa de ayuda bajo la metodologia
ITIL V4, para generar resultados eficientes al momento de brindar el respectivo
soporte a los clientes y usuarios de las empresas que manejen TI, realizando un
andlisis de la situacion, por la que pasan las empresas actualmente con sus canales

de soporte para mejorar este servicio en la gestion de casos.

Con respecto al modelo de mejora continua, proporcionara un enfoque
estructurado a las organizaciones para implementar y respaldar la mejora continua
en todos los niveles del sistema del valor del servicio, incorporando la actividad de

cadena de valor del servicio. Véase en figura 7.

Figura?

Dimensiones de la gestidn de servicio

Planificacion

Disefo y
transicion

Productos y
Obtener/ Entregay vervicios
construir Soporte

Nota. https://www.avante.es/novedades-de-itil-4/
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2.2. Poblacion y muestra.

En esta fase, la poblacion seran todas aquellas empresas que tienen

soportes en cuanto a procesos de Tl, que de alguna manera presenten problemas

en:

Definicion del Plan Estratégico de TI: se refiere a la mision, vision,
valores, posicion y propuesta de valor del negocio, debe poder
adaptarse a los cambios, en relacidbn con el ambiente interno y
externo.

Definicién de la arquitectura de la informacion: es la representacion
del sistema en la afinidad de funciones con componentes de hardware
y software, e interaccion humana con estos componentes.
Determinacion de la direccidén tecnoldgica: su funcién principal es
liderar la implementacion agil de servicios Tl innovadores, con altos
estandares de calidad, confiables, disponibles y seguros.

Definicion de los procesos, organizaciones y relaciones de TI: su
objetivo fundamental es a través de la gestion de Tl, es asegurar que
todos los recursos tecnolégicos y los usuarios asociados tengan
conocimiento de los procedimientos, para que estos sean manejados
correctamente proporcionando un valor para la organizacion

Gestion de las inversiones en TI: es el sector respectivo para el
manejo de los recursos tecnolégicos dentro de la empresa, con el fin
del crecimiento de todas las areas que se desenvuelven en dicha
gestion.

Comunicacion de las Directrices y Expectativas de la Direccion:
sientan las bases para el desarrollo del proyecto, ya que son las
normas que se tiene en cuenta para realizar los procesos de TI.
Gestion de Recursos Humanos de Tl: esta gestion no solo organiza y
contrata personal, también garantiza de forma estratégica que los
programas de Tl sean implementados e impacten a los empleados en
la empresa.

Gestion de la calidad: permitira a los procesos Tl llevar a cabo la
planeacién, ejecucion, y control de las tareas que se necesitan para

desarrollar los procedimientos centrales, mediante el servicio de
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estandares de calidad altos, los mismos que se miden con indicadores
de satisfaccion.

Evaluacion y gestion de los riesgos de TI: su aspecto fundamental, es
integrar las tecnologias orientadas a optimizar diferentes areas y
procesos de las operaciones de TI.

Administracion de Proyectos: se clasifican en cinco fases, Inicio,
Planificacion, Ejecucién, Control y Cierre, y se enfoca en
realizar proyectos de forma efectiva y eficiente, aplicando técnicas,
herramientas, conocimientos y habilidades para los procedimientos
TI.

Asimismo, la muestra se fija en cada area o departamento, usuario o cliente

dentro la misma.

2.3. Variables de Operacionalizacion.
2.3.1. Variables.

Variable Independiente:

Implementacién de una mesa de Ayuda con ITIL V4.

Variable Dependiente: e TI.
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Tabla 1

Operacionalizacion de la variable:

el servicio
brindado

Dénde: NUS: Nivel de usuarios satisfechos TUS: Total de
usuarios satisfechos TUA: Total de usuarios atendidos

Variables Dimension Indicador item Técnica e instrumentos de
recoleccion de datos
(o] ion d Mivel d TIRE
VARIABLE peraj:lon e w.e . e | PR= ¥ 100
INDEPENDIENTE: Servicios Reincidencias TIR
Implementacién de una
P p da basad Dénde:
mesa de dy(ida hasado PR: Porcentaje de Reincidencia
en ITIL V4. TIRR: Total de Incidencias Recibidas Reincidentes TIR: Total
de Incidencias Recibidas
. NIA= TL4 X100
VARIABLE Resolucion Nivel de .
DEPENDIENTE incidencias
. Dénde:
Mejoras de los Procesos atendidas NIA: Nivel de incidencias atendidas TIA: Total de incidencias
Internos de TI atendidas TIR: Total de incidencias recibidas
Observacidn Ficha andlisis de
datos
Nivel de tiempo
[Tiempo promedio para TPl = izl
retirar las "
incidencias Dénde:
atendidas TPAI: Tiempo promedio de retiro de la incidencia de la mesa de
ayuda, TAl: Tiempo de atencién de incidencia
n: Cantidad de incidencias
Nivel de
Calidad de Servicio| usuarios NUS =TUS « 100
satisfechos con TUA

36



2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad.
Revisién Bibliografica
Con respecto a la metodologia de implementacion ITIL V4, se constituye en
diez pasos, (Ramirez & Donoso, 2006), que se adaptaran para dar cumplimiento a
los objetivos de los procesos internos de TI. La gestiéon de incidencias es el

problema en estudio, el cual se buscara gestionar a través de los siguientes pasos:

2.4.1.1. Reconocimiento de la incidencia
Para este paso, se debe disponer de un sistema de gestion de control
monitorizado que haga posible detectar incidencias, con la finalidad de atender al
usuario a la brevedad y asi disminuir la importancia de estas. Casi siempre, las
incidencias las reportan los mismos usuarios, razén por la cual debe facilitar
las herramientas pertinentes para que estos las reporten, como lo son el correo,
formularios web, chat, reuniones informativas de como hacer una incidencia, listado

de incidencias y como podria solucionarlo.

2.4.1.2. Registro de la incidencia
Al generar la incidencia, debe quedar registrada individualmente, incluyendo
la cantidad mas grande de datos, ubicando informacion que haga mas sencilla su
conclusion., es por ello, que el registro debe contener informacion como la hora y
fecha en que ocurrid, el canal por donde fue reportada el problema, el técnico que

registro este, datos del usuario y la descripcion.

Asimismo, mientras se siga llevando un control del registro de las
incidencias, se deben incorporar al registro, nuevos datos como las actividades que
se realizaron para la resolucion, los técnicos o técnico que se asigno, la hora y
fecha en que se resolvio, errores vinculados, momento del cierre, y satisfaccion del
usuario luego de ser atendido.

2.4.1.3. Clasificacion

Implica, clasificar por categorias y al menos una subcategoria al

incidente teniendo en cuenta estos objetivos:
e Clasificar los incidentes segun sus categorias y subcategorias.
e Permite anticipar algunos problemas. Un incidente puede clasificarse

como, por ejemplo, “Impresoras" con una subcategoria de "Dificultad
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de la Impresora". Esta categorizacion, en algunas organizaciones, se
consideraria un incidente de alta prioridad que requiere una respuesta
rapida.

e Proporcionar un seguimiento formal de incidentes. Al clasificar los
incidentes, surgen patrones, por lo que se debe cuantificar con qué
frecuencia surgen ciertos incidentes, para poder sefialar que y quien
requieren de capacitacion o gestion de problemas, y debe quedar
asentado con niveles de prioridad: Incidente Critico, Incidente Alto,
Incidente Medio e Incidente Bajo.

2.4.1.4. Priorizacion

Al primer llamado, debe evaluarse si el problema se puede resolver
inmediatamente o si requiere que un Técnico del departamento Tl intervenga, es
por ello que se debe priorizar el incidente para dar respuesta de Service Level
Agreement, SLA, ya que este esta determinado por su impacto en los
consumidores, en la empresa y depende de la urgencia que se requiera para una
solucion efectiva.

2.4.1.5. Diagnéstico inicial

Para la resolucion de la incidencia, el usuario debe describir su problema y
responder cuestionamientos intentando resolver. De la forma que se indico
previamente, los incidentes deben resolverse por el staff de soporte técnico de 1°

nivel y quedar resuelta la incidencia.

2.4.1.6. Aumento de incidentes
Cuando los problemas no las resuelve el staff de Service Desk, es necesario
que deriven la misma a un técnico en especifico, para que el aumento sea funcional
ya que, si no se puede resolver en un primer nivel, se derive a otro técnico, y en el
caso de que el aumento de la incidencia sea de forma jerarquica, esto quiere decir,
gue pone en riesgo el cumplimiento del contrato de servicio (SLA), debe ser
notificado a los responsables del servicio que corresponda.
2.4.1.7. Investigacion y diagnostico
Una vez diagnosticado el incidente, puede aplicarse una solucion por parte
del personal, ya sea el cambio de configuracion del software, solicitar un nuevo

hardware.
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2.4.1.8. Resolucion y recuperacion:

Cuando se encuentra la soluciéon para el problema requiere aplicarse tras
realizar las necesarias pruebas asegurandose que dicha solucion sea 6ptima y esté
resuelta, es por ello, que se debe confirmar que el servicio del usuario se restaurd
al nivel de SLA que se requiere.

2.4.1.9. Cierre del incidente:

Cuando ya se tiene la solucién de la incidencia, es preciso que se aseguren
que el cierre ha sido categorizado y los registros tienen todos los datos del
problema. Es recomendable, que el departamento Técnico, pida a los clientes que
llenen un cuestionario una vez culminado el problema para conocer su satisfaccion
respecto al servicio brindado. Una encuesta es una manera buena de identificacion
del problema en la gestion de incidentes ya sea del staff del servicio de asistencia
o de resoluciones insatisfactorias.

2.4.1.10. Gestion de incidencias
Para culminar, es clave en un servicio Tl de calidad, que se gestionen las
incidencias atendidas, sobre todo en los tiempos de prioridad ya que hace posible
evitar interrupciones del servicio, o de ocurrir, reducen el tiempo e impacto de estas,
asi como continuar con mejoras continuas, para la prevencién de incidentes que
afecten el servicio.

Caso de Estudio

Segun (Martinez, 2006), su principal objetivo, es desarrollar procesos y
elementos que se necesiten al usar adecuadamente un método de estudio cual
herramienta metodolégica en la investigacion cientifica. Cabe destacar que, en
todo tipo de area del conocimiento, se logra el valor, el beneficio y la utilidad

practica del mismo.

El caso de estudio estara destinado, a todas aquellas empresas que
utilizan los Proceso TI, con mesas de Ayuda Basadas en ITIL V4.

Observacion directa

El autor (Rojas I. , 2011) describe que la observacion directa es una de
las metodologias cuya finalidad es el recojo de informacion respecto a un objeto

tomado en cuenta y aplicada en cualquier técnica de investigacion. lgualmente,
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busca que el investigador se convierta en un colaborador con participacion en su

situacion o contexto en la que prestara su atencion.

Con respecto a la investigacion, se tomara como una investigacion directa
de todas las empresas que cuentas con procesos Tl en el &rea de soporte a usuario,
permitiendo verificar la investigacion en una situacion en especifica, como lo es, la
gestion de incidencias, sin tener alterar el ambiente en el que estan desarrollandose
los procesos, lo que permitira obtener data confiable y valida, que sera
determinante al incorporar una mesa de ayuda, con base en ITIL V4.

2.5. Procedimiento de anélisis de datos.

Segun (Group, 2020), se logra la transformacién de los volimenes de datos
que se disponen a usar en la empresa de forma eficaz a través de seis pasos, definir
porque es necesario analizar los datos, establecer las métricas, hacer una
recopilacion de datos y la definicion de fuentes, limpieza de datos, analisis de datos,
interpretar los hallazgos, buscando tomar decisiones inteligentes para simplificar el

proceso de analisis de datos.

Para poder contrastar la hipétesis, que tiene por meta la demostracion
respecto a que una variable influye en otra, es decir, la influencia que tiene la
metodologia ITIL V4 en la Gestion de Incidencias con respecto al soporte de
usuarios al eliminar las incidencias atendidas del sistema, se utilizara la Distribucion
T de Student en el software SPSS. Segun (Garcia 2017), ya que indica que la
Distribucién T de Student es empleada en la deteccién de que hay significativas
diferencias entre las medias de una variable cuantitativa determinada, en dos
grupos de datos. A continuacion, para el estudio se clasificaran en A y B,

respectivamente pertenecientes al area de soporte a usuario:
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Tablad
Tiempo en minutos de los grupos de técnicos Ay B.

USUARIO  TIEMPO TIEMPO
GRUPOA GRUPOB

1 25 27
2 27 35
3 21 40
4 31 39
5 25 49
6 9 26
7 20 39
8 35 63
9 29 49
10 23 22
11 37 57
12 29 68
13 23 48
14 29 49
15 20 46
16 26 74
17 15 38
18 17 34
19 32 52
20 28 43
21 36 43
22 42 58
23 33 42
24 34 62
25 45 47

Requisitos:
e Datos distribuidos segun una distribucién normal en cada grupo.

e Muestras independientes y menores a 30.



Tablab

Analisis descriptivo de las muestras Ay B

Estadisticas de Grupo en Tiempo

Grupo N Media Desv. Desv. Error
Desviacion Promedio
A 25 2764 8.331 1.666
B 25 46.00 12.878 2.576

Tabla6

Anélisis de varianzas

Prueba de Levene de Igualdad Prueba de t para la igualdad de

de varianzas medias

Tiempo F Sig. t gl Sig. Diferencia Diferencia

(bilateral) de de error
medidas  estandar

Se asumen 3.361 0.073 - 48 0.000 -18.360 3.068

varianzas 5.985

iguales

No se - 41.095 0.000 -18.360 3.068

asumen 5.985

varianzas

iguales

Segun la prueba de Levene (P-value = 0.073 > 0.05), se asumen las
varianzas iguales. Por otro lado, en la prueba de T-student, se denota un nivel de
significancia del 5% el p-value = 0.000 < 0.05, por lo tanto, se puede afirmar que la
media del tiempo de retirar las incidencias luego de ser atendidas (en minutos) del
grupo de soporte técnico A es menor al tiempo del grupo de soporte técnico B (tabla

3), lo cual verifica que el grupo técnico A es mas eficiente que el grupo técnico B.

2.6. Criterios éticos.
Valor Social o Cientifico
El presente estudio, esta enfocado en dirigir las incidencias para asegurar

que los procesos de Tl se cumplan en su totalidad con una Mesa de Ayuda basada

42



en ITIL V4, de forma normal, teniendo un servicio que se va a restablecer a la
brevedad y que el impacto a nivel operativo sea minimo. Cabe destacar, que el
departamento de soporte técnico es el responsable de cubrir cada incidencia,
activos y catalogos establecidos con el fin de crear el bienestar en los usuarios
generando conocimiento para que se solucionen las incidencias.
Confidencialidad
Es de suma importancia que la ética profesional, se mantenga en privado,
con respecto al contenido y/o informacion personal de los instrumentos
involucrados, a lo largo del proceso.
2.7. Criterios de Rigor Cientifico.

o Eficacia: Al interpretar de forma adecuada los hallazgos desde
el primerinstante en la recoleccién de data hasta que se obtengan resultados.

o Credibilidad: Se incrementa, a través de la continua y
prolongada observacion sobre las respuestas de las incidencias, y del
catalogo que tendra especificado por descripcién las mismas, frente a los
distintos tipos de incidencias.

o Equilibrio:  El departamento de soporte, conjuntamente
involucrado con los usuarios, logran detallar el procedimiento al anotar,
estudiar e interpretar los datos.

o Relevancia: Se logra evaluando los objetivos determinados,
conociendo si fue captado el conocimiento de reciprocidad, soporte y

usuarios.

Il. RESULTADOS

3.1.Resultados en tablas y figuras.
3.1.1. Resultados de la Variable Independiente:
Implementacion de una mesa de Ayuda con ITIL V4
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Figura8

Indicador Nivel de Remcidencias

Indicador Nivel de Reincidencias

Se comprob6 por un post test del indicador Nivel de Reincidencias, realizado
a los usuarios, orientados con 36% en disminucién del nivel pre test del indicador
Nivel de Reincidencias que es 68%, respecto al nivel de reincidencias para las

empresas que manejen procesos de Tl, con mesa de ayuda basada en ITIL V4.

3.1.2. Resultados de la Variable Dependiente:
Mejoras en los procesos de TI.
3.1.2.1. Indicador Nivel de incidencias atendidas:
Figura9

Indicador Nivel de Incidencias Atendidas

Indicador Nivel de
Incidencias

Con respecto a la Figura 9, se demostrd, en un nivel post test del indicador
Nivel de Incidencias Atendidas, ya que se tenia 97% y el nivel Pre Test del indicador
Nivel de Incidencias Atendidas que se encuentra en 73%, sobre los indicadores de
niveles de incidencias de las empresas que usan Procesos de Tl, bajo una mesa
de ayuda con ITIL V4.
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3.1.2.2. Indicador Nivel de tiempo promedio para retirar las incidencias
atendidas del sistema:
Figura 10
Indicador Nivel de Tiempo para el retiro de las incidencias del sistema
Indicador Nivel de Tiempo
Para el retiro de las incidencias del sistema

0 0

B Pro Test® Pout Test

Con respecto a este indicador, se midi6 el Nivel de Tiempo para el retiro de
las incidencias en el sistema, ya que se disponia en el post test de un tiempo
promedio de 4 minutos con respecto al pre test del indicador Nivel de Tiempo
Promedio que era de 36’, con relacion a los indicadores de nivel de tiempo para el
retiro de las incidencias del sistema, en las empresas que usan Procesos de TI,

bajo una mesa de ayuda con ITIL V4.

3.1.2.3. Indicador Nivel de usuarios satisfechos con el servicio brindado
Figura 11

Indicador Nivel de Usuarios Satisfechos

Indicador Nivel de Usuarios
Satisfechos
120
100 96

80
60

40

® Pre Test ™ Post Test
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Al evidenciar, un nivel post test del indicador Nivel de Usuarios Satisfechos
con un porcentaje de 96% con respecto al nivel pretest del indicador Nivel de
Usuarios Satisfechos que al inicio era 47%, respecto al indicador de nivel de
usuarios satisfechos, de las empresas que usan Procesos de TI, bajo una mesa de
ayuda con ITIL V4

3.2.Discusion de resultados.

Sobre el objetivo general, Implementar una mesa de ayuda basada en ITIL
V4, para agilizar los procesos internos de Tl, se logré determinar que, el modelo
propuesto, mejorara la gestion de incidencias, en todas las empresas que manejen
procesos Tl, a través del departamento de Soporte Técnico, cabe destacar, que el
estudio fue realizado a catorce técnicos que tienen roles establecidos dentro del
sistema, como lo son, véase en Figura 12:

Figura 12
Roles del personal técnico

Dicho personal de soporte ha sido evaluado en dos grupos, Ay B, donde se
contempla, la gestidbn de incidencias, desde el punto de eliminacion de las
incidencias atendidas en el sistema, ya que las mismas hacian tener una
comunicacion falsa de si los usuarios habian sido atendidos o no en el tiempo

establecido.

El estudio en consideracion arroja la baja en los niveles de reincidencias

alcanzando 36%, logrando que el grupo A de soporte a usuario, tenga un mayor
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manejo de gestion del sistema en un 97% al grupo B de soporte a usuario que
tardan mucho més en mantener las incidencias en el sistema, aun cuando ya fueron
atendidas, a continuacion, véase figura 13, pantalla de solicitudes de incidencias
pendientes:

Figural3

Pantalla de solicitudes pendientes

Asimismo, las incidencias han logrado disminuir el tiempo de atencién de
cerca de un promedio de 4’ y, alcanzando un nivel de satisfaccién del 95%, ya que
se cumple el nivel de priorizacion y categorizacion de tickets, véase figura 14 y 15:

Figural4d

Pantalla de Priorizacion
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Figural5

Pantalla de Categorizacion de Tickets

El autor, (Da silva, 2021), explica que, service desk se utiliza para brindar
soporte al cliente interno y externo, sobre todo en lo que se refiere a funciones y
alcance, es por ello, que la incorporacién de la mesa de ayuda para procesos de Tl

permite el mejoramiento del servicio de la misma.

Asimismo dando respuesta al objetivo especifico de Mapear la situacién
actual de la mesa de ayuda, a través de los procesos de Tl, fue evidente que estos
modelos se basan en estandares y buenas practicas de TI, (Cala, 2021), logrando
observar a través de una revision de autores de fuentes académicas, revistas,
blogs, articulos de periédico, paginas web, que el usar ITIL V4, es una buenas
practica de Tl , ya que permite gestionar adecuadamente las incidencias en las

diferentes empresas.

Sobre el objetivo especifico de Disefiar los controles de la mesa de ayuda con
base en ITILV4, para los procesos de Tl, se determind que ITIL V4 era el mas
pertinente para mejorar el Servicio Help Desk ya que tiene gestién de incidentes y
es colocado en el ciclo de Operacion del Servicio, a continuacion, las pantallas de
gestion de la mesa de ayuda:

o Paso 1: Se define la entrada al sistema y la categorizacion de los
Roles que se comentd anteriormente, y se determina de la siguiente manera, el
administrador tiene una licencia, y se complementa con catorce técnicos que

cuentan con los conocimientos de ITIL V4, y son responsables del monitoreo, al
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entrar al sistema deben incluir la clave que le corresponda y visualizar la pantalla
inicial.
Figural6

Inicio de la Mesa de Ayuda

&

o Paso 2: El técnico responsable del monitoreo, luego de ingresar, debe
estar atento si existen solicitudes pendientes, incidencias que por la hora o por el
nivel de complejidad no pudieron ser atendidas el dia anterior, las mismas se
convierten en prioridad para el nuevo dia.

Figural7

Pantalla de solicitudes pendientes

ama— L PRv— - - — o b it tha e —~— PP

o Paso 3: Se evalla cada incidencia y se pone en revision, de los

porqués no ha sido resuelta, directamente con el usuario, si es mayor la incidencia,

49



por ejemplo, que haya que cambiar de equipos, entonces se determina
responsables, y se le da fecha de asignacion.
Figural8

Pantalla de solicitudes vencidas

D PP — o - . - - [ . ] o
. Paso 4: Se les da prioridad a las érdenes de incidencia, clasificando
cada una.
Figural9

Pantalla de Categorizacion de Ordenes

o Paso 5: Ya definidas las ordenes, se determinan qué grupo de
asistencia técnica se requiere incorporar en la mejora de procesos que se

identificaron en el previo paso.
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Figura20

Grupo de Asistencia Técnica

e moanyenas
v -4 . . [T SN ve v - v - -

e

. Paso 6: se definen las categorias por usuarios y accesos,
ademas de su priorizacion visto anteriormente figura 14 y 15, para determinar
los procesos de Tl en ITIL V4. Asimismo, en esta pantalla se definen los
requerimientos de los usuarios del sistema y se muestran opciones diversas
para que se opte por la alternativa mas adecuada.

Figura 21

Pantalla de Requerimientos
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o Paso 7: en esta pantalla se describe la posible solucién a la incidencia

€n proceso.
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Figura 22

Pantalla de Solucion

. Paso 8: en este paso, se describe si vuelve a ver una incidencia y ya
sea tipo arquitectura del equipo por ende necesite una atencién mayor.

Figura 23

Pantalla de Resolucion
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Cabe destacar que el proyecto de investigacion contara con una pantalla de
activos, donde se tendra la data de los equipos a usar en la empresa, véase Figura
24:

52



Figura 24

Pantalla de activos

Asimismo, contara con un catalogo establecido, donde se especifican los
diferentes tipos de incidencias que podrian ocurrir en los distintos niveles de
prioridad, con los responsables de los procesos, véase Figura 25:

Figura 25
Catalogo Establecido

-
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Después de que ocurre un incidente, y el personal de soporte que tiene la
responsabilidad de atenderlo, retirar la incidencia del sistema, con el fin de volver a
la normalidad a la brevedad sin que se deje otros problemas con un impacto mayor

en el sistema.
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Con respecto al objetivo especifico de Seleccionar y elegir una herramienta
en la mesa de ayuda basada en ITILV4, que permita registrar los procesos de Tly
las incidencias presentes en una corporacion, se tomara como modelo IT Manager
Engine, con el fin de que se configuren, administren y controle en remoto y de
manera automatizada a los equipos de la empresa, partiendo de un punto central,

controlando la Gestion de Incidencia y de Cambios.

Y para el ultimo objetivo especifico, el cual se planted estimar los resultados
que generara la incorporacion de una mesa de ayuda con base ITIL V4, a través,
de los procesos internos de Tl, se aprob6é mediante el Juicio de Expertos de soporte
técnico, quienes, dieron su veredicto positivo ya que, habia un cumplimiento de las
especificaciones que el caso de estudio, en las empresas que tuviesen procesos
de TI.

3.3. Aporte préctico.

El aporte practico de la presente investigacion se encuentra directamente
relacionado con la incorporacion de una mesa de ayuda basada en ITIL V4, con el
fin de solucionar los problemas que se presentan de forma consecuente en los
procesos de Tl. Se propone como estrategia, un modelo gobernanza de Tl (Amon
& Zhinddn, 2021), ya que el servicio de ITIL contiene el mejor marco de gobierno
para TI.

A continuacion, las etapas de la estrategia:

o Evaluar: se orienta en que los procesos TI, a través de
estrategias, relaciones e interacciones de la empresa, cumplan satisfaciendo
lo que los stakeholders necesitan.

o Dirigir: directamente vinculada a las responsabilidades de los
diversos roles del area de soporte, permitiendo la implementacién de
estrategias y politicas adecuadas, basandose en la satisfaccion del cliente.

o Monitorear: es el seguimiento de los avances y logros en los
procesos, de manera continua y supervisada, visualizando el area

involucrada, sus practicas, procesos, servicios y productos.
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El andlisis de las estrategias de Tl realiza una mejoria, gracias a la mesa de
ayuda basada en ITIL, por lo que, las entradas obtenidas en el sistema pueden
mejorar los resultados de la estrategia, como el area el servicio en forma global,

cumpliendo el ciclo de vida de ITIL.

Asimismo, los incidentes pueden ser definidos como el aminoramiento de
calidad de los servicios de TI, convirtiéndose en un error de configuracion del
sistema que puede denominarse incidente, estos se pueden detectar a través de
una herramienta de gestion de eventos como lo es Manager Engine, asi como, de
informes técnicos y mesas de Ayuda basadas en ITIL V4, generando incidentes y
colocandolos en el ciclo de Operacién del Servicio.

Figura 26

Ciclo de vida del servicio segun ITIL.
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Cuando ocurre una incidencia, el sistema debe llegar a la restauracién de
condiciones del servicio de Tl a la normalidad a la brevedad sin que se creen
incidencias nuevas, como por ejemplo el no eliminar la incidencia cuando ya ha
sido atendida, para gue no tengan un mayor impacto en el sistema. El estado normal

de los servicios de Tl se denomina estado predefinido en un SLA.

De acuerdo con ITIL V4, las tareas de una mesa de ayuda con respecto a

los incidentes son:
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¢ l|dentificacion y registro de incidencias: a partir de ese momento el
proceso Tl inicia la identificacion, asi como, todos los incidentes sin
importar el nivel de prioridad deben estar registrados.

e La categorizacion de incidencias: su objetivo es la generacion de
clases de incidentes y manejar las prioridades online con los
procedimientos de las diferentes areas de las empresas.

e Prioridad de la incidencia: se basa en una categorizacion
prefabricada.

e Diagndstico inicial: es importante que antes de realizar la incidencia
en el sistema, el usuario esté capacitado con acciones basicas para
resolver el problema, esta capacitacion debe ser brindada por el area
de soporte técnico, con el propésito de agilizar el proceso.

¢ Resolucion: es la accibn que se toma para la resolucién de un
problema.

e Cierre: es uno de los pasos mas importantes, por la mesa de ayuda y
el personal de soporte a usuario para la determinacion de si el
problema fue abordado de manera correcta y el usuario queda
satisfecho y confiado.

Figura 27
Diagrama de Flujo Actual/ Futuro
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Se propone, para la Implementacién de una mesa de ayuda con base en ITIL

V4, para los procesos de TI, los siguientes pasos:
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e Preliminar: es sumamente necesario elaborar una gestion documental
del proceso de incidencias, que tenga bien establecido, formulacion
del problema, objetivos y metodologia a usar.

e Recopilacion y Andlisis de Informacion: en esta fase se lleva a cabo
la actividad de revision de los documentos de Gobernanza de
Procesos de TI.

e Preparacion de documentos de Gobernanza: al preparar los
documentos de gobernanza se identifican los resultados, y a su vez
los procesos documentados daran detalles de las actividades como
son: la categoria del incidente, prioridad del incidente, los gréaficos
métricos y CSF, SLA.

e Conclusion: se formulan las conclusiones de los pasos optados y los

hallazgos a los que se llegé.

El resultado para una mesa de ayuda basada en ITIL V4 para procesos TI,
sera el siguiente:
Identificacion y Registro de incidencias
Categorizacion de incidencias
Prioridad de incidencias

1
2
3
4. Diagnastico inicial
5. Resolucion y recuperaciéon
6

Cierre de incidencias

Las actividades en cada uno de los procesos conformados en la mesa de
ayuda con base en ITIL V4 con respecto a las incidencias, se muestran a

continuacion:

3.3.1. Identificacion y Registro de incidencias:

Cumple con seis procedimientos:

e Cerciorar de las incidencias puedan ser identificadas antes de
que se impliqguen negativamente en el proceso interno en
desarrollo.

e Corroborar que lo que requiere Help Desk con el estado
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notificacién sean recepcionados.
e Corroborar que el registro de informacion de los informes haya

sido ingresado y asi implementar el procedimiento de manejo de

incidencias.
Figura 28
Pantalla Mejora Identificacién y Registro de Incidencias
B e —  IEERN

3.3.2. Categorizacién de incidencias:
Su objetivo, es asegurarse que sea pertinente y se lleve a cabo en un corto

periodo de tiempo la clasificacién de la incidencia.

Figura 29
Pantalla Mejora de categorizacion
Fiantilla de notiicaciones ®
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3.3.3. Priorizacion de incidencias:
e Certificar de que se asigne al personal adecuado en el manejo de
incidencias.

Figura 30

Pantalla Mejora de Priorizacion de Incidencias

3.3.4. Diagnéstico inicial:
e Certificar que las medidas de diagndstico temprano proporcionen data
clave, estableciendo roles en el personal destinado para tal fin.
Figura 31
Pantalla Mejora de Diagnostico Inicial

59



3.3.5. Resolucidn y recuperacion:
e Corroborar que las resoluciones a las incidencias se implementen

Figura 32

Pantalla Mejora de resolucion

3.3.6. Cierre de incidencias:
e Estar atento el personal de soporte, en este caso el administrador que
al finalizar el dia, haya el cierre de todas las incidencias en el sistema.
e Asegurarse de que los usuarios den su apreciacion por el tiempo de
atencion y cierre de la Incidencia.
Figura 33
Pantalla Mejora de Cierre de incidencia
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3.4. Trazabilidad de objetivos

Objetivo

Antes de implementacién

Después de implementacion

Resultado

Porcentaje
de aplicacion

Mapear la situacion actual de la mesa
de ayuda, a través de los procesos
de Tl en la empresa a estudiar.

La mesa de ayuda, realizaba la
gestién de incidencias y
peticiones, pero no tenian claras
las actividades de estos procesos
y tampoco contaban con
documentacion de los mismos

Mediante los parametros con ITILV4,
se defini6 el flujo de las actividades de
los procesos de gestién de incidencias
y peticiones.

Se identificaron cuellos de botella de los
procesos de gestidn de incidencias y
peticiones para poder generar su
respectiva mejora.

100%

Disenfar los controles de la mesa de
ayuda basados en ITILV4, para los
procesos de TI, de la empresa a
estudiar.

El area no contaba con pasos de
servicios que permitan visualizar
los servicios brindados a los
usuarios, sélo tenian
conocimiento de los servicios.

Se disefié y documenté el catalogo de
servicios, mostrando los servicios por
categorias y subcategorias y a
guiénes se brindan

Se definieron los servicios de Tl por
categoria y subcategorias.
Permite que personal de Mesa de

ayuda registre las atenciones segun las
categorias que corresponda y ayuda

que los usuarios tengan una vista
general de los servicios.

100%

Seleccionar y elegir una
herramienta en la mesa de ayuda
basada en ITILV4, que permita
registrar los procesos de Tl y las
incidencias que se presentan en la
empresa a estudiar

Al registrarse las atenciones, no
se tomaba en cuenta su prioridad.

Se aprobaron Acuerdos de Nivel de
Servicio (SLA’s) para la definicién de
los tiempos de atencién a las
incidencias y peticiones

Permite que personal de Mesa de
ayuda registre las incidencias y

peticiones indicando su nivel prioridad
teniendo en cuenta los SLA’s. Ayuda a
que se conozca los alcances del area

Y qué servicios no presta.

100%

Estimar los resultados que generard Cuando un incidente o peticién era Se incluye el horario de atencion y
la implementacién de una mesa de escalada a un area de FIA DATA,

ayuda basada en ITIL V4, a través,
de los procesos internos de TI.

no se contaba con acuerdos
formales de apoyo entre &reas.

limites del &rea. Asimismo, se crearon y
aprobaron los Acuerdos de Nivel de
Operacion para definir las
responsabilidades de las areas de FIA
DATA en el apoyo que brindan a las
atenciones que estan fuera del alcance
de la Mesa de ayuda.

Se establecieron catélogos alineando
a la Mesa de ayuda donde el usuario
con una constante induccion por parte
del area de Tl, ayudara con gestién de

incidencias para un buen
funcionamiento.

100%
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. CONCLUSIONES

4.1.Conclusiones.

La herramienta ITIL V4, ha incursionado en los procesos Tl, ya que permite
estandarizar y regular cada procedimiento en distintas areas, optimizando los
resultados segun los objetivos de la empresa. Esta herramienta de forma positiva
gestiono a través de una mesa de ayuda y se logré implementar la agilizacion de
las incidencias cotidianas. Asimismo, al llevar a cabo la meta del disefio de una
mejora del proceso igualmente, la verificacién y el cierre de la incidencia dando
confiablidad, no solo en el sistema, si no en la atencion del departamento de soporte

de usuario.

Se implementé una Mesa de Ayuda donde fue definido el procedimiento
actual de la corporacion, desarrollando la plataforma de Manager Engine como
solucién, donde se ejecuto resultados de éxito en el area de soporte a usuario, esta
conclusién responde al tercer objetivo especifico (Seleccionar y elegir una
herramienta en la mesa de ayuda basada en ITILV4, que permita registrar los

procesos de Tl y las incidencias que se presentan en la empresa a estudiar).

Se demostré la hipétesis presentada, representando la eficiencia del
departamento de soporte en el cierre de las incidencias en el sistema luego de ser
atendidas, determinando que existe una falla dentro del departamento de soporte
a usuario en uno de los procesos de incidencias, como lo es, la falta de
automatizacion en la asignacion de los tickets una vez generados. Con la
automatizacion se logré mejorar el servicio y el cierre de los mismos en un tiempo
de cuatro minutos, mejorando la satisfaccion de los usuarios, pasando de un 47%

a un 96% de satisfaccion en un universo de 25 personas.
Se realiz6 una revision bibliogréafica respecto a los Procesos de Tl, con base

en estandares y buenas practicas, determinando que los autores demuestran

estadisticas importantes para el estudio y propuestas fundamentadas en ITIL.
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Se dio respuestas a los objetivos planteados a través de una trazabilidad, y
se emplearon pantallas para la gestion de incidencias con base en ITIL V4, donde
se mejoro el proceso de asignacion de ticket en la mesa de ayuda de 0 a 100%
debido a que no existia este proceso. Se realizaron capacitaciones de identificacion
y registro de incidencias, categorizacion de incidencias, priorizacion de incidencias,
diagndstico inicial, resolucion y recuperacion, y cierre de incidencias, para que el

equipo de Tl este alineado a los nuevos procesos.

IV. Recomendaciones.
Se recomienda a los jefes o personas a cargo de los departamentos de TI,
auditar el manejo de la mesa de ayuda basada en ITIL V4 semanalmente, con el
fin de mantener la calidad, a través del manejo adecuado y las experiencias que

cubre el ciclo de servicios de TI, enfocandose en lo que el usuario requiere.

Se recomienda, hacer actualizaciones del catalogo establecido, y brindar

charlas informativas a las areas involucradas en los procesos TI

Se recomienda a futuros investigadores, profundizar en el estudio de
herramienta ITIL V4, con atencion a la gestion de servicios de Tl dado que, es
relevante, porque define los niveles de Servicio y atencidn que necesita cada

componente de los Servicios de TI.

Se recomienda a las empresas, comprender que las personas son la clave
para una aceptacion exitosa de ITIL V4, esto quiere decir, que todos los
trabajadores de soporte a usuario deben estar capacitados con las buenas
practicas de ITIL V4, y tener un profundo conocimiento del soporte a usuario en

Mesas de ayuda, en las distintas areas de la empresa.
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Anexos.

Anexo 1. Resolucion de aprobacion del proyecto de investigacion.

%

SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE INGENIERiA, ARQUITECTURA Y URBANISMO
RESOLUCION N°0017-2022 /FIAU-USS
Pimentel, 3 de febrero de 2022

VISTO:

El Acta de reunidn N°3101 - 2022 del Comité de investigacion de la Escuela profesional de
INGENIERIA DE SISTEMAS remitida mediante Cficio N°0004-2022 /FIAU-IS-USS de fecha 2
de febrero de 2022, y;

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con 1a Ley Universitaria N°* 30220 en su articulo 48° que a letra dice:
"La investigacion constituye una funcion esencial y obligatoria de la universidad, gue la
fomenta y realiza, respondiendo a través de la produccion de conocimiento ¥ desarrollo de
tecnologias a las necesidades de la sociedad, con especial énfasis en la realidad nacional.
Los docentes, estudxantsygmd\m.dos participan en la actividad investigadora en su propia
institucién o en redes de investigacion nacional o internacional, creadas por las instituciones
universitarias publicas o privadas.”;

Que, de conformidad con el Reglamento de grados y titulos en su articule 21° senala: “Los
temas de trabgjo de investigacion, trabsjo académico ¥ tesis son aprobados por el Comité de
Investizacion y derivados a la Facultad o Escuela de Posgrado, segiin corresponda, para la
emision de 1a resolucion respectiva. El periodo de vigencia de los mismos sera de dos anos,
a partir de su aprobacion. En caso un tema perdiera vigencia, el Comité de Investigacion
evaluara la ampliacion de la misma

Que, de conformidad con el Reglamento de grados y titulos en su articulo 24° senala: La
tesis es un estudio que debe denotar rigurcsidad metodologica, originalidad, relevancia
social, utilidad tedrica y/o practica en el ambito de la escuela profesional. Para el grado de
doctor se requiere una tesis de maxima rigurcsidad académica y de caracter original Es
individual para la obtencion de un grado; es individual o en pares para obtener un titulo
profesional. Asimicmo, en su articulo 25° senala: “El tema debe responder a alguna de las
lineas de investizacion institucionales dela USS SAC™,

Que, segiin documentos de Vistos el Comité de investigacion de la Escuela profesional de
INGENIERIA DE SISTEMAS acuerdan aprobar los temas de las Tesis a cargo de los egresados
delProgramadeestudJos de INGENIERIA DE SISTEMAS que se detallan en el anexo de la
presente Recolucion.

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

SE RESUELVE:

ARTICULO 1°: APROBAR, el tema de la Tesis perteneciente a la linea de investigacion de
INFRAESTRUCTURA, TECNOLOGIA Y MEDIC AMBIENTE, a cargoe de los egresados del
Programadestudzosde INGENIERIA DE SISTEMAS segun se detalla en el anexo de la
presente Resolucién.

AR’!‘iCUlAOT:ESTABLECER,quelainscripci&ndelTemadela’I‘esissereahoeaparﬁrde
emitida la presente resolucion y tendra una vigencia de dos {02} anos.

ARTICULO 3°: DEJAR SIN EFECTO, toda Resolucién emitida por la Facultad gque s= oponga
a la presente Resclucion.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

gm/\) sFal

- i =

n, \\m:uunhnu Mastens Nlu nnulutafuh Feavia

Berane (o) [ Facumd be lngeniniia N £ Fand o iy Degvmianis
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Cc: Interezado, Archivo
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'[E UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE INGENIERIA, ARQUITECTURA Y URBANISMO
RESOLUCION K*0017-2022 /FIAU-USS
Fimentel, 3 de febrerc de 2022

ANEXO

N° APELLIDNMS ¥ NOMEEES

TEMA DE TESIS |

1 |GOMEZ BALDERA ZOILA MILAGRITOS

DISENO DE UM SISTEMA AUTOMATICO BASADO EN
DOMOTICA HACIENDO US0 DE REDES NEURONALES.

2 |CASTRO DAVILA RAMOMN OCTAVIO

IMPLEMENTACION DE UNA MESA DE AYUDA BASADA EN
ITILV4 PARA AGILIZAR LOS PROCESOS INTERNOS DE T1

3 [LOPEZ ROSADO JUAN MAURICIO

EVALUACION DE METODOLOGIAS PARA LA GESTION DE
RIESG0 DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION PARA
EMPRESAS IT SERVICE MANAGEMENT

|+ [VELASOQUEZ PERALTA JUAN FELIX

FLANIFICACION DE LA TRANSICION DEL PROTOCOLO
IPYV4 AL IPVE EN LA RED DE DATOS DE LASEDE CENTRAL
DEL GORE — AMAZONA
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Anexo 2. Plan de capacitacion
PLAN DE CAPACITACION

MANUAL ITIL

El presente plan de capacitacion tiene como objetivo establecer los puntos
gue se tendran en cuenta para llevar a cabo la capacitacion al personal de Mesa
de Ayuda, respecto a los objetivos planteados e implementados.

Introduccion

La mesa de ayuda, es el area especializada en la gestién de incidencias y
peticiones realizados via telefénica, presenciales, correo electrénico y aplicativo
web, manteniendo proactivamente informados a los usuarios de todos los eventos
relevantes con el servicio que les pudieran afectar. Representa la interfaz para los
usuarios de todos los servicios TIC ofrecidos por el departamento de Tl con un
enfoque centrado en los procesos.

Justificacion

Difundir conocimientos de los nuevos procesos de Gestion del catédlogo de
servicios, nivel de servicio y conocimiento y reafirmar los procesos existentes de
Gestidn de incidencias y peticiones alineados a ITILV4.

Alcance

El presente plan de capacitacién involucra al personal de Mesa de ayuda

Objetivos

Objetivo general:

Dar a conocer al personal de Mesa de Ayuda los procesos para una correcta
Gestion de servicios de Tl y que ello contribuya a las atenciones que realizan para
brindar servicio de calidad a los usuarios.

Objetivos especificos:

e Transmitir conocimientos de ITIL V4 al personal de Mesa
de ayuda y centrarnos en aquellos que se van a incorporar
y los que se estan redisefiando.

e Dar a conocer los nuevos roles ITILV4 y en coordinacion
con el jefe de area, seleccionar al personal competente
para cumplirlos.

Participantes
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La capacitacion, esta dirigida al personal de Mesa de ayuda de TI.

Técnicas utilizadas

e Técnica expositiva: Se presentara la informacion de forma oral
siguiendo un esquema de introduccion, desarrollo y conclusiones.
e Técnica demostrativa: Con el empleo de las pantallas a través del

modelo TI Manager Engine, se complementara lo expuesto.

Recursos didacticos:

Para llevar a cabo el plan de capacitacion, se utilizaran diapositivas y material

impreso.

Actividades a desarrollar:

Las actividades que involucran el plan de capacitacion son las siguientes:

Tabla 7

Actividades plan de Capacitacion

Tema Duracién Expositor
ITIL V4 5 min Ramon Castro
Generacion de la Estrategia 5 min Ramaén Castro
Gestion del Catalogo de Servicios 5 min Ramaén Castro
Gestion del Nivel de Servicios 5 min Ramoén Castro
Gestion de Incidencias y Peticiones 5 min Ramaén Castro
Gestion del Conocimiento 5 min Ramon Castro
Presentacion de Roles ITIL V4 5 min Ramaon Castro
Presentacion Practica: Gestion de Incidenciasy 10 min Ramaon Castro
Peticiones

Presentacion practica: Gestion del conocimiento 10 min Ramaén Castro
Total 55 min
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Anexo 3. Relacion de asistencia a la capacitacion ITIL V4

Hoja de asistencia

Listado de asistencia de Capacitacion
Participantes: Miembros del area Tl
Fecha de capacitacion: 21 marzo 2021
Hora de capacitacion: 4 PM
Expositor: Ramon Castro
Capacitacion realizada via MS Teams

[} cepacitacion Mesa de Ayuda baje ML v4 ; Asi

15 15:57 - 16

v
-

52m 57s

% Participantes

-
W
—
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Anexo 4. Cuantificacidon de nivel de satisfacciéon

Cuantificacion de resultados - % del nivel de satisfaccion de los usuarios.

Mesa de ayuda inicial
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