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Resumen

La presente tesis realizada se enfoca en plantear un modelo que permita resolver
la siguiente interrogante propuesta en la problemética de ¢ Cémo mejorar la calidad
del servicio de Tl en la gestion de incidentes de Tl de las direcciones regionales de
salud del Pera?, asi mismo, el problema de ingenieria narra los problemas que
agueja a esta Institucion del Estado y otras instituciones, ya sean publicas o
privadas, se ve enfocada en la necesidad de adquirir aquello que represente
estandares basados en buenas practicas de ingenieria de seguridad, teniendo en
cuenta hallar las incidencias presentadas y verificar los procesos de ingenieria
establecidos, para asi poder hacer una reingenieria de las buenas practicas que
podrian ser planteadas para un modelo que brinde seguridad a la organizacion en
cuanto al procesamiento de los datos, ademas considerando ciertas politicas
propias del Gobierno. Como método de ingenieria propuesto y desarrollado en esta
investigacion se plantedé lo siguiente: Analizar diversas teorias y modelos
planteados en otras investigaciones, para que asi sirvan como base para
documentar las etapas del modelo: Entrada de incidentes, registro, diagndstico,
resolucion y cierre del incidente. Se realizd una evaluacion con respecto al modelo
implementado en un caso de estudio, haciendo uso de una encuesta aplicada a los
empleados de la DIRESA Piura en el cual se obtuvo que el nivel de satisfaccion fue
de 74.38, encontrandose en el rango de la puntuacion final, dando asi un calificativo
de "Bueno". Se implementd el modelo planteado en esta investigacién en un caso
de estudio, el mismo que sirvi6 como objeto de estudio, en el cual se evidencié que
los posibles incidentes fueron filtrados a través de los formatos de las etapas del
modelo, para que asi al final se pueda dar soluciones a los incidentes generados a

nivel organizacional.

Palabras Clave: ITIL, Manejo de incidentes, Buenas préacticas, Gestiéon de

incidentes.



Abstract:

The present thesis carried out focuses on proposing a model that allows solving the
following question proposed in the problem of How to improve the quality of IT
service in the management of IT incidents of the regional health directorates of
Peru? Likewise, The engineering problem narrates the problems that afflict this
State Institution and other institutions, whether public or private, it is focused on the
need to acquire what represents standards based on good safety engineering
practices, taking into account find the incidents presented and verify the established
engineering processes, in order to reengineer the good practices that could be
proposed for a model that provides security to the organization in terms of data
processing, in addition to certain government policies . As a model engineering
method proposed and developed in this research, the following was proposed:
Analyze various theories and raised in other investigations, so that they serve as a
basis for documenting the stages of the model: Incident entry, registration,
diagnosis, resolution and closure of the incident. An evaluation was carried out with
respect to the model implemented in a case study, using a survey applied to the
employees of DIRESA Piura in which it was obtained that the level of satisfaction
was 74.38, being in the range of the final score, thus giving a qualifier of "Good".
The model proposed in this research was implemented in a case study, the same
one that served as the object of study, in which it was evidenced that the possible
incidents were filtered through the formats of the stages of the model, so that in the
end solutions can be given to incidents generated at the organizational level.

Keywords: ITIL, Incident handling, good practices, Incident Management
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INTRODUCCION
1.1.Realidad Problemaética.

El Framework de Infraestructura de Tl es una herramienta utilizada para el
mantenimiento de hardware y software, que accede a administrar los medios
de informacion de gran importancia sobre una problematica especifica a fin de
desarrollar soluciones estandarizadas para problemas similares. En la
actualidad existe un auge en las empresas e instituciones que han incorporado
la metodologia ITIL en sus procesos de gestion, como es el caso de Hewlett
Packard (Pérez, 2018).

En sentido, diversas investigaciones han demostrado que es posible
innovar a partir poseer un servicio que brinde un apoyo al cliente actualizado
en tecnologias, asi mismo proporcione a nivel del conjunto de actividades
realizadas con buenas practicas en pro de la mejora, ademas de elecciones de
un documento que permitié registrar las acciones y reportes que brindaron a la
organizacién un aumento con respecto a la interactividad y dinamizacion de la
asistencia tecnoldgica de los servicios de gestion de TI. Tal es el caso de
Lozada (2018) quien disefié un prototipo funcional apto para brindar soluciones
a los problemas en el proceso de trabajo. De esta forma, este autor ha
desarrollado la aplicacion Web Pronacadesk, esta se ha disefid con la
herramienta PHP Generator for MySQL, lo que permitié el traspaso de datos al
Framework bajo el lenguaje PHP; y asi permiti6 al PRONACA (Institucion
beneficiada con el estudio de Lozada) poseer un servicio que brinde un apoyo
al cliente actualizado en tecnologias, asi mismo proporcione a nivel del conjunto
de actividades realizadas con buenas practicas en pro de la mejora, ademas
de elecciones de un documento que permitid registrar las acciones y reportes
que brindaron a la organizacion un aumento con respecto a la interactividad y

fortalecimiento de la asistencia tecnolégica.

Otro disefo destacable en este ambito es el de Loayza (2016), planted un
modelo de administracion de incidentes en base a buenas practicas ITIL v3,
para ello se requiere de la reingenieria de los procedimientos y, también de la

concretizacion de la transformacién de la administraciéon de incidencias. Este
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modelo desarrollado por Loayza tuvo una gran aceptacion los clientes internos
de la organizacion publica, lo que generd un aumento en la satisfaccion de los
clientes finales, esto se dio gracias a que los tiempos de contestacion se
acortaron y con ello se logré desarrollar instrumentos de verificacion para

obtener un modelo de progreso continuo.

En este contexto, el Perd no es ajeno a esta modernizacion de los procesos
de gestion informatica, es por ello que desde hace una década se ha adoptado
el ITIL para mejorar los procesos y servicios de los centros financieros,
empresas mineras e instituciones publicas. Un ejemplo de este ultimo es el
CONSUCODE o, actualmente denominado, OSCE (Organismo Supervisor de
Contrataciones del Estado). Morrys (2019) sefiala que la mayoria de
organizaciones peruanas optaron por invertir en sistemas e infraestructura de
Tl y esto se debid a que los niveles estratégicos ya comprenden el significado
de ayudar en Tl para modificar los métodos del negocio, en caso de que se
siguiera el mismo rumbo tecnolégico el Perd podra aumentar el nivel
tecnoldgico, el cual es necesario que tenga una estrategia de toda la nacion y
del estimulo estatal desde un Ministerio de TI.

Estas experiencias exitosas con la metodologia ITIL, y especificamente con
los servicios de administracion de TI sirven como base en el desarrollo de
nuevos sistemas que sirvan para ejecutar diferentes actividades afines a la

administracion de la informacién, como las que se han mencionado.

Loayza Uyehara (2016) “La metodologia ITIL permite maximizar la eficacia
de las TI mediante procesos de cambio consolidados, integrados vy
automatizados, dando asi lo siguiente: 1) Restablecer el servicio. 2) Garantizar
el mas alto nivel de calidad y disponibilidad del servicio [...]”. De lo anterior
dicho por el autor se puede decir que ITIL sirve para disminuir la utilizacién de
los recursos y el tiempo empleados en las tecnologias a través de
procedimientos de transformacion estructurados, compuestos y automaticos,

permitiendo asi mejorar los servicios al interior de las organizaciones.
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Asimismo, para el mejoramiento de los procesos y servicios de una
institucién publica o privada y, por supuesto, para incrementar la productividad,

calidad y atencion de dicha institucion (Romero, 2018).

No obstante, aln existen en el Peru instituciones donde se presentan
problemas graves en la gestién de TI, este es el caso de las Instituciones
Regional de Salud en el pais, especificamente en la DIRESA - Piura, en la cual
se enfocan, por lo general, en la gestién y atencidn asistencial, lo que genera
un descuido en gran parte la gestién administrativa, esto incluye la gestién de
TI. Una de las razones por las que sucede esta problematica es porque no se
cuenta con sistemas de gestion de incidentes. Existen documentos, que son
parte del area de sistemas pero que no brindan la forma de como abordar las
incidencias presentadas en la DIRESA Piura, tal es el caso de que hay maneras
de cémo desarrollar sistemas de informacion y como manejar; asimismo, hay
informacion que menciona acerca de cambios que se propone por parte de la
OGIT; y que después de ello hay una justificacibn con respecto a esa
propuesta, finalmente se redacta los cambios, pero no se dice cédmo afrontar
los incidentes presentados.

De manera que muchas veces la interrupcion de los servicios ocasiona
grandes problemas en la gestiébn administrativa y asistencial, lo cual replica

sobre el malestar de los pacientes y de la poblacion circundante.

La problemética que aqueja a la Direccion Regional de Salud Piura, y a
otras organizaciones, ya sean estatales o privadas, se ve enfocada en la
necesidad de adquirir aquello que represente estandares basados en buenas
practicas de ingenieria de seguridad, teniendo en cuenta hallar las incidencias
presentadas y verificar los procesos de ingenieria establecidos, para asi poder
hacer una reingenieria de las buenas practicas que podrian ser planteadas para
un modelo que brinde seguridad a la organizacion en cuanto al procesamiento

de los datos, ademas considerando ciertas politicas propias del Gobierno.
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A pesar que desde el afio 2017, el Ministerio de Salud del Perd ha implementado
varias normativas relacionadas a los sistemas de Tl (Resolucion Ministerial
N°119-2017. Aprueba la Directiva Administrativa N°229-MINSA/2017/0OGTI.
Uso de Servicios Informaticos; N°120-2017. Aprueba la Directiva Administrativa
N°230-MINSA/2017/OGTI. Establece los estandares y criterios técnicos para el
desarrollo de los sistemas de informacion y deroga las RM N°1942-2002-
SA/DM. Aprueba la Directiva N°001-2002-OGE. Normas Generales sobre
Acciones de Sistemas de Informacion, Estadistica e Informatica; N°537-
2011/MINSA. Aprueba la Directiva Administrativa N°180-MINSA/OGEI-V.01.
Estandares de Plataforma Informatica para Software Aplicativo, N°554-
2011/MINSA. Aprueba la Directiva Administrativa N°181-MINSA/OGEI-V.01.
Estandares de Plataforma Informatica para Software Aplicativo”; N°214-2017.
Aprueba la Guia Técnica para el correcto llenado del certificado de defuncion;
N°074-2017. Aprueba la Directiva Administrativa N°227-MINSA/2017/0GTI.
Organizacion del Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacién, y deja sin
efecto la R.M. N°575-2006/MINSA”; N°058-2017. Aprueba la Directiva
Administrativa N°226-MINSA/2017/0OGTI. Gestién de los Certificados Digitales
y el uso de la Firma Digital”; N°021-2017. Aprueba La Directiva Administrativa
N°224-MINSA/2017/OGTI. Establece el Uso de la Plataforma Web WAWARED
en los Establecimientos de Salud”. Estas no han tenido gran impacto sobre la

problematica presentada (Biblioteca Virtual en Salud — Normatividad OGT]L.).

Esta situacion problemética se ha agravado con la pandemia por la
Covid_19. Ya que, desde que empezé la pandemia, se han detectado graves
problemas en la infraestructura de Tl del MINSA, los flujos, y el procesamiento
de datos han generado enormes incongruencias en el recuento de cadaveres.
En un intento de solucionar este problema, se han ingresado manualmente la

data, lo cual sélo incrementa el indice de error en el conteo.
De esta manera surge la pregunta: ¢ De qué manera un modelo de gestion

de incidentes de Tl basado en estandares de buenas practicas mejora el

servicio de Tl en las Direcciones Regionales de Salud del Peru?
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Dado que, en la mayoria de las Direcciones Regionales de Salud del Peru,
no existe un procedimiento para la gestion de incidentes, tenemos como
resultado que los usuarios se encuentren parcialmente insatisfechos, ya que
existe una deficiencia en la Oficina de tecnologias, por no contar con un sistema
de gestion incidentes de servicios de Tl que permita mejorar la gestion de

requerimientos e incidencias

En las diversas Direcciones Regionales de Salud del Peru, se enfocan por lo
general en la gestion y atencién asistencial, descuidando en gran parte la
gestién administrativa, lo que incluye la gestion de TI, y casi no se cuenta con
sistemas de gestion de incidentes, ocasionando muchas veces la interrupcion
de los servicios y ocasionando grandes problemas en la gestion administrativa

y asistencial, ocasionando malestar entre los pacientes y poblacién circundante.

Al iniciar la pandemia, se ha podido detectar con mayor énfasis una serie de
problemas en la estructura de informatica en Salud, flujos y hasta el momento
de procesamiento de datos, que claro estd que generan un gran desfase de
casos y muertos por la falta de automatizacién, puesto que se usa las labores
manuales y que son propensas a ocasionar data erronea. Ademas, se puede
ver reflejado un desfase de datos de varios dias, exponiéndose a entrega de
datos con errores y no convincente, ya que la presentacion brindada era diaria

manual y no automatizada.

1.2.Trabajos previos.

Lopez & Vasquez (2016), realizaron la investigacion de “Management support
services in the life cycle software development”. Manifiestan la no aprobacion
de las directivas comerciales e industriales por la falta de criterio que se utiliza
en la atencion de los usuarios, ademas de no contar con buenas practicas de
modelos, ni estandares que les ayude a elevar la calidad de trabajo y servicio.
Se implantaron procedimientos técnicos automaticos. Obteniendo como
resultado mejorar la atencion de manera organizada de sus clientes, las pautas
de la reingenieria aumentando la eficiencia del servicio tecnoldgico,

implementando tres maneras eficientes y rapidas de realizar reportes (teléfono,
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portal web y correo). Cantidad de incidencias atendidas por sistemas, en el afio
2014, registr6 288; observando que a partir del aflo 2015 el registro de
incidencias ha mejorado, realizando un analisis desagregado de las incidencias
registradas en el afio 2016, el mayor registro esta en Secretaria del Trabajo y
Previsidbn Social (SITPS) fase 1 con 66, seguido de Gestion de Proyectos
(GESPRO v1l) con 54, en tercer lugar sistema integral de gestion electronica
(SIGE v2.0) con 45 y en cuarto lugar sistema de pago entre compafiias (SIPAC)
con 43. Se ha logrado una atencién mas organizada y mejor relaciéon con el
cliente; ha mejorado las competencias del personal en las TICs y el registro de

incidencias. Se manejan mejor los costos y servicios.

Rodriguez, Lépez & Espinoza (2018) realizaron el “Study of the implementation
of Help Desk software in an institution of higher education”, México. Encontraron
que los informantes desconocian del sistema para la atencion de sus incidencias
de TI. Quienes realizaron un analisis descriptivo de enfoque mixto y la
colocacién de un formato de modelo de encuesta con reactivos cerrados y una
interrogacion abierta enviado por email la cual se obtuvo una muestra de
(cincuenta y nueve docentes y nueve de personal administrativos) con respecto
a la colocacién de plataforma guia. Se obtuvo que el 97.1% de administrados
ya conocian el procedimiento a implementar el 32.6% conocian otros
mecanismos de consulta, mientras que para el 67% el mecanismo de respuesta
entre el reporte y su esmero de respuesta no era la adecuada, Como conclusion
se puede decir que los clientes tenian una apreciacién buena del servicio de

atencion a las incidencias presentadas.

Lima, de Souza, Moura & Souza (2019), realizaron la investigacién de Support
for incident management in optical networks through the identification of critical
points, realizado en la Universidad Federal de Campina Grande, Brasil. El
problema que identificaron fue la interrupcién de la red éptica, los puntos de
redundancia de alto impacto en la red siguen siendo un desafio para los
administradores. Los investigadores propusieron el método experimental,
implementacion del modelo a través de una herramienta de software y luego

utilizada en un estudio de caso de dos redes de referencia, en este trabajo, se
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presenta prototipos y se implementa equipamiento electrénico para la aplicacion
de redundancia para reducir interrupciones de red Oéptica. Obteniéndose la
validez aparente con evidencia preliminar de utilidad del modelo para soportar
cuatro hipotesis que se probaron utilizaron datos de 17 gerentes y con un nivel
de confianza del 95% y los escenarios las simulaciones fueron validadas por el
software de proveedor de servicio de aplicaciones, ASP.

Dwiyoga & Legowo (2017), han realizado una investigacion de “implementation
of incident management for data services using ITIL V3 in telecommunication
Operator Company, en international conference on applied computer and
communication technologies”, Indonesia. Identificaron la demora de los
servicios de datos prestados en telecomunicaciones. El método de solucién fue
la implementacién de las métricas para solucibn como una guia. La gestion de
problemas Key Performance Indicators, KPl cumple con el objetivo del tiempo
de resolucion, resolvié el 8% de incidentes y el manejo de incidentes con el nivel
de emergencia y nivel de gravedad critica. Concluye que se ha mejorado el
tiempo de resolucién de incidentes, sin embargo, se debe fortalecer la mesa de

servicio.

Mufioz (2016), realiz6 la investigacion de “Subsidies for home public services
and their impact on the competitiveness of the Colombian MPYME”, en la
facultad de Ciencias Econémicas Administrativas y Contables, Colombia. Quien
identificé que por el desarrollo de politicas estatales redistributivas gravan con
una gran parte de tributos al consumo de servicios publicos con el propésito de
financiar los costos del consumo de la sociedad con economia muy baja. La
tesis es inductiva, bibliografica y de tratar directamente con expertos
proveedores del servicio y organizaciones de investigacion sobre el suministro
de los servicios publicos. Después de analizar aspectos diversos aspectos
encontraron que se establecen los servicios de subsidios publicos varian segun
estratos socioeconomicos. Se logré concluir que con la disminucion de los
elevados costos mediante criterios cientificos es la finalidad principal mostrando
innovaciones tecnolégicas al servicio de la comunidad teniendo para ello la

regularizacién del precio por unidad en el servicio brindado.
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Torres (2018), En su propuesta de investigacion de “Aplicacion web para la
gestion de incidencias en el soporte de T.I. a los clientes internos de la compainiia
procesadora nacional de alimentos, PRONACA, Ecuador”. No cuenta con
herramientas de monitoreo y verificacion de sucesos por nocion de incidentes,
problemas, solicitudes y mejoras en el servicio. Ademas plantea un modelo de
gestion de incidencias, empleando las practicas de ITIL mas destacadas,
mediante el desarrollo de una "app Web" que se denominé "PronacaDesk", la
cual se adecua de la mejor forma a las circunstancias pequeias de trabajo para
el registro de clientes que necesiten de soporte técnico de Tl, herramienta que
permite el intercambio para proporcionar un soporte activo y con la
administracion de retroalimentacién, necesitando de la reorganizacion de
procesos y formalizacion de las actividades de la administracion de incidencias.
Obteniendo la disposicién de brindar soluciones a los sucesos de soporte,
restitucion de acceso y perjuicio al sistema operativo. Aprobacion al seguimiento
actual de los sucesos de apoyo técnico informatico, el impedimento de la
entrada del software por efecto resistencia fue muy poca con un 18%. Usando
KPI, Key Process Indicator, de esta forma se pudo solventar los puntos mas
débiles del servicio. “La salida PRONANCADESK es un eje principal en la
creacion del servicio de soporte para los usuarios de la empresa PRONACA, las
opciones de tickets y reportes le permiten Ademas debe contar con una
plataforma sélida con PHP y MySQL con un esquema de alta disponibilidad, que

permita que el sistema esté siempre disponible al usuario”.

Bayona, Baca, & Vela, (2017), en la investigacion realizada, “IT Service
Management Using ITIL v3: A Case Study”, en la Universidad de Portugal. En
el estudio realizado mencionar que las instituciones optan por las buenas
practicas de Tl para que garanticen la calidad de los servicios contratados con
los clientes externos. Los centros de estudios superiores no escapan a esta
necesidad, porque requieren tener procesos que faciliten la administracion del
servicio. Por este motivo, se propuso mejorar dichos procesos e implementar
ITIL en el espacio de “Service Desk” para la gestion de incidencias, junto con

los requerimientos a través de un sistema Web (GLPI). Como resultado se
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obtuvo que el 100% de los entrevistados considera que el marco ITIL mejorara
la gestién en el area. El modelo propuesto redujo el tiempo de atencién a los

usuarios y se incremento la satisfaccion de los usuarios.

Tri, Tcja, Kesuma, Ichsani, & Subchi, (2018), “The Ontology of IT Service
Management by Using ITILv.3 Framework: A Case Study for Incident
Management”, en el Tercer Congreso Internacional de Informética vy
Computacion (ICIC) Indonesia, se evidencio que gran parte de los incidentes
registrados en enero 2017, pusieron trabas en el proceso de negocio de la
Universidad, para resolver el problema se propuso la creacion de una web
semantica, presentacion de una ontologia ITSM, disefiada utilizando el marco
ITILv.3, utilizaron el método Methontology y fue aplicado en el software Portege.
Mediante el método OntoQA, se logré el valor de riqueza de relacion de 0.27, el
valor de rigueza de atributo de 2.4 y la riqueza de herencia de 3.2. La evolucién
con el método OntoQA indica que la ontologia de gestidon de incidentes tiene un

valor de relacién de riqueza igual a 0,27.

Paliingan & Batmetan, (2018), realizaron la investigacion, ‘Incident
Management in Academic Information System using ITIL Framework”, en la
universidad de Indonesia. El problema detectado fue la incorrecta gestion de los
incidentes e inconvenientes que existen entre los sistemas de informacion
académica que proceden de incidentes que no se tratan de manera correcta. Lo
que causa que se opte por implementar la técnica adoptada y desarrollada a
partir de la seccion de operaciones de servicio del marco ITIL. Como resultado
tenemos que el 84.5% de los incidentes que se producen en los sistemas de
informacion académica se pueden manejar de manera veloz y oportuna, y el
escalamiento de incidentes en un 15.5% para no provocar ningun problema
nuevo. El modelo implementado logra gestionar los recursos de manera correcta

para gestionar los incidentes de forma eficaz y sencilla.

Vinietta Mattheus y Shalannda (2016) realizaron la investigacién “Secured
communication service strategic planning using itil v3 framework case study: X

service”. “X Service Unit” no ha estado aplicando las practicas de administracion
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de servicios de Tecnologias de la Informacién correctamente. Esto ha
provocado la insatisfaccion de los usuarios del servicio y la incapacidad de
realizar el nivel requerido de seguridad de la informacion. Como método
aplicado se ha elegido ITIL (Biblioteca de infraestructura de TI) v3 como guia
para planificar la estrategia de servicio para 'X Service'. Como métodos primero
se realiza un estudio literario para tener un buen conocimiento de ITSM e ITIL
v3. Esta guia de planificacion estratégica se ha aplicado con éxito para disefiar

la planificacion estratégica del servicio X para 2016-2020.

1.3. Teorias relacionadas al tema.

1.3.1. Gestion de incidentes
Diaz Millones (2009) “La gestion de incidentes de Tl esta constituida
por un grupo de actividades, procesos y recursos que tiene como fin
solucionar en tiempo adecuado y de manera eficiente un incidente
informatico (...)". De lo anterior, se puede decir que la administracion
de incidentes posee diversas tareas, fases y materiales con los que
cuenta la organizacién, estos se utilizan para dar soluciones con una

duracion menor y de forma eficiente un posible incidente tecnolégico.

1.3.2. Incidente

“Es un suceso que interrumpe el proceso normal de la operacion,
segun su complejidad estas pueden ser muy dafiinas para la
continuidad del negocio, es importante darle un tratamiento apropiado
con una gestién adecuada para el manejo de incidentes de TI” (Kolthof
et. al. 2008:15-45).

1.3.3.ITIL
Rios Huércano (s.f.) El autor menciona que “ITIL es un resumen de
publicaciones, que detallan de manera sistematica un conjunto de

buenas practicas para la gestion de los servicios de TI.
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1.3.4. Sistema de Gestion de Incidentes
Loayza Uyehara (2016) “La gestion de incidencias tiene como objetivo
solucionar, de modo rapido y eficaz, cualquier problema que cause
una interrupcion en el servicio. El proceso ITIL V3 gestion de
incidentes considera los siguientes subprocesos: a) Soporte a gestion
de incidentes, b) Registro y categorizacion de incidentes (...)".

1.3.5. Tecnologias de la Informacion
Ayala y Gonzales (2016) mencionan que “Las Tecnologias de la
Informacién (TI) se impulsan a partir de los avances cientificos
producidos en los ambitos de la informatica. Es una agrupacion de
tecnologias que admiten el acceso, generacion, procesamiento y

comunicacion de informacién explicado por diferentes codigos (...)".

1.3.6. Buenas Précticas de Tl
Fontalvo (2016), dice que las Buenas Précticas de TI, “proceden de
marcos publicos de trabajo como ITIL, COBIT, y ISO/IEC 20000. Entre
los beneficios del uso de buenas practicas en la gestion de servicios
de TI, asegura que los objetivos de Tl estén alineados con los
objetivos del negocio (...)". Las buenas practicas de tecnologias de la
informacion en las organizaciones proceden de ciertos marcos que
estan al alcance de la sociedad, tales como ITIL, COBIT, asi mismo
normas internacionales como la ISO 20000; y estos son beneficiosos
al momento de utilizarlas en la administracion de servicios de TI, ya
gue brindan un aseguramiento sobre las similitudes con los objetivos

de la empresa.

1.3.7. Servicios de Tl
Lépez (2016), menciona que, “Los servicios de TIl, son un conjunto de
actividades que responde ante las necesidades de naturaleza
tecnoldgica. Los tipos de servicio se clasifican en: Internos, que se
ofrecen a clientes internos. Externos, son organizados internamente

considerando al usuario como externo (...)".
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1.3.8. Politicas de Seguridad
Calderdén (2016), “En las politicas de seguridad se establecen las
responsabilidades y reglas a seguir para evitar esas amenazas 0
minimizar los efectos si se llegan a producir. Son implementadas
mediante mecanismos de seguridad que constituyen las herramientas

para la proteccion (...)".

1.3.9. Gestion Administrativa
“La gestion administrativa esta a cargo de ejecutivos que se encargan
de supervisar las operaciones de una organizacion, aseguran que los
recursos sean utilizados correctamente y que el flujo de la informacién
sea efectivo. La gestiébn administrativa contempla cuatro funciones
bésicas: planificacion, organizacion, direccion y control” (Gonzales. et
al 2020).

Segun Mendoza (2017), la gestion administrativa tiene un perfil
sistémico, al ser transportadora de acciones coherentes orientadas al
resultado de los objetivos a través de la ejecucion de las clasicas
Practicas de la gestibn en el proceso administrativo: planear,

organizar, dirigir y controlar.
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1.3.10. Diferencias entre ITIL v3 e ITIL v4
Anaya (2020) indica que ITIL 4 aporta una vision enfocada en las
actividades de la gestion de servicios y no tanto como hacia la v3 mas
enfocada en la tecnologia (antes eran procesos ahora practicas). De
la misma manera, se puede decir que ITIL 3 sigue un ciclo de vida de
servicio, mientras que ITILI 4 introduce una cadena de valor de
servicio (Anaya Cafada, 2020).

El gran aporte a la presente investigacion es que ITIL v4 incorpora un
nuevo modelo de gestion, ademas de seguir 5 etapas claves: (1)
Incidentes suscitados en las areas de la DIRESA PIURA; (2)
Incidente, servicio afectado, causas y nivel de prioridad: (3)
Diagnosticar dependiendo de la prioridad de cada incidente; (4)
Resolver las incidencias segun ISO 20000:2005; (5) Si el usuario
reconoce la resolucién de la incidencia y la encuesta aplicada dio un
nivel de satisfaccion "Bueno” o "Excelente", entonces se da el cierre

del incidente, sino regresar a la etapa 2

1.4.Formulacion del Problema.
¢, Como mejorar la calidad del servicio de Tl en la gestion de incidentes de Tl de

las direcciones regionales de salud del Peru?

1.5.Justificacion e importancia del estudio.

Las tecnologias de la informacién constituyen una parte esencial en el
desarrollo de una organizacién, puesto que la data permite fundamentar los
procesos centrales y operativos de toda institucion. Es por esto que la tendencia
actual empresarial es implementar servicios de gestiéon de TI. Este tipo de
gestion de incidencias se trabaja a nivel general avanzando enormemente

acogiendo mas y mas territorio para brindar el servicio de la informacion.

En la actualidad podemos encontrar una serie de herramientas disponibles
en el mercado, comerciales y de cddigo abierto, que se aplican a muchos

ambitos de gestion de proyectos y que pueden ayudar en la gestion de
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incidencias como: software libre (Trac, Mantis Bug Tracker, Redmine, OTRS,
Suite CRM) y comerciales (Bugzilla, Pivotal Tracker, JIRA, Plain Ticket,

Freshservice, Proactivanet).

Actualmente empresas de todo el mundo vienen haciendo uso de buenas
practicas basadas en estandares del tratamiento y herramientas como: Banco
Invex (México), Apple, KFC, compafia aérea British Airways Iberia, McDonald’s,

Coca Cola, compafia de autos BMW, Amazon, entre otras.

En sentido, el propdsito de esta investigacion es desarrollar un modelo de
gestion de incidentes de Tl basado en el uso de las buenas practicas en el
servicio de TI para las Direcciones Regionales de Salud del Pera, caso de
estudio Direccién regional de Salud Piura, con el fin de mejorar los procesos y

servicios de esta unidad institucional.
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1.6.Hipotesis.

Mediante el desarrollo de un modelo de gestion de incidencias de Tl basado en

los estandares de buenas practicas se mejorara el servicio de Tl de las

Direcciones Regionales de Salud del Pera.

1.7.0bjetivos.
1.7.1. Objetivo general.

Desarrollar un modelo de gestion de incidentes de Tl basado en estandares de

buenas practicas para mejorar el servicio de Tl en las Direcciones Regionales
de Salud del Peru.

1.7.2. Objetivos especificos.

a)

b)

d)

Diagnosticar la gestion de incidentes en una Direccion Regional de Salud

del Peru.

Determinar el modelo de gestion de incidentes de Tl basado en modelo
de buenas practicas a ser implementado.

Implementar el modelo seleccionado en un caso de estudio.

Evaluar los resultados.
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MATERIAL Y METODO

2.1.Tipo y Disefio de Investigacion.

2.1.1. Tipo cuantitativa y Cuasi-experimental

La investigacion es de tipo aplicada puesto que “estd administrada a
establecer mediante el conocimiento cientifico, los medios (metodologias,
protocolos y tecnologias) por los cuales se logra cubrir una necesidad
reconocida y especifica” (CONCYTEC, 2019, pag. 2). En este articulo se utiliza
el conocimiento cientifico actual para disefiar un modelo de gestion de
incidentes de Tl basado en estdndares de buenas préacticas para mejorar el

servicio de Tl en la Direccion Regional de Salud de Piura.

El enfoque de investigacibn es cuantitativo, dado que “se utiliza la
estadistica para probar hipétesis o establecer relaciones causa-efecto entre dos
0 mas variables” (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

Asimismo, el disefio de investigacion es pre experimental puesto que no se
trabajara con un grupo de control y la muestra es no probabilistica intencional,
dado que se trabajara con la Direccion Regional de Salud de Piura, lo cual
significa que el disefio seréa pre experimental de estudio de caso con pre prueba
y post prueba. De esta forma, el diagrama de la investigacion es el siguiente:

G O X 02

Donde:

G: Direccion Regional de Salud de Piura

01: Pre prueba para medir el estado del servicio de Tl en la Direccion

Regional de Salud de Piura.

X:  Aplicacion del modelo de gestion de incidentes de Tl basado en

estandares de buenas practicas

02: Post prueba para medir el estado del servicio de Tl en la Direccion

Regional de Salud de Piura.
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2.2.Poblacién y muestra.
2.2.1. Poblacion.
La poblacién estara conformada por las incidencias ocasionadas durante un
mes antes y un mes después de la implementacién del modelo de gestion
de incidencias, en la Direccion Regional de Salud en Piura.
2.2.2. Muestra.
Para efectos del presente estudio, se trabajard con una muestra
poblacional, es decir se tomar4 en cuenta a toda la poblacion de la

Direccion Regional de Salud de Piura.
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2.3.Variables, Operacionalizacion.

2.3.1. Variable Independiente

Modelo de gestidon de incidentes de Tl basado en estandares de

buenas préacticas. Esta variable representa la propuesta de

solucién ante la problematica que aqueja a la DIRESA.

2.3.2. Variable Dependiente

Servicio de Tl en la DIRESA Piura. Hace referencia a los procesos

que se suscitan en el area de TI, como el procesamiento de

informacion de la data de los pacientes.

2.3.3. Indicadores

Numero de incidentes registrados (NIR): cantidad de
eventos que ocurren y que impiden el normal
funcionamiento de un servicio.

Tiempo promedio de demora en atender una incidencia
(TPDI): promedio de los tiempos en los cuales se han
producido estas incidencias.

Tiempo promedio de demora en escalar un incidente
(TDEI): promedio de los tiempos en los cuales se han
producido estas incidencias.

Numero de acuerdos de nivel de servicio (NANS): cantidad
de tratos de fijar el nivel acordado para la calidad de dicho
servicio

Incidentes solucionados de acuerdo al tiempo de NANS:
resultados de eventos relacionados al periodo de NANS
Tiempo promedio para resoluciéon de incidencias (TPRI):
promedio de los tiempos en los cuales se han resuelto las

incidencias.
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Tabla 1.

Operacionalizacion de las variables de la investigacion.

Variables Dimension Indicador ftem Técnica e
instrumentos
recoleccion datos
Independiente: Cantidad Numero de incidentes Recoleccion de
de registrados Y. N°de incidentes R R = Registros informacion
Modelo de gestibn Frecuencia
de incidentes de TI Rendimiento Tiempo promedio de tpp;=2" Tpp|= Tiempo promedio de
basado en demora en atender una demora dcé una incidencia
estandares de incidencia Tl = Tiempos .de incidencia
n racticas. B . o o
buenas practicas Cl = Cantidad de incidencias.
Tiempo  promedio de ppgy = ZTPE TDEI = Tiempo de
demora en escalar un ¢ o
incidente. demora en escalar un |n_C|dente._ _
Cl = Cantidad de incidente.
Dependiente: Cantidad de Numero de acuerdos de Técnica de revision
Atributos nivel de servicio (NANS) Y NANS NANS = Numeros de documental
Servicio de Tl en la gue contempla en modelo. acuerdos de nivel de sistema.
Direccion Regional Eficacia Incidentes  solucionados Recoleccion de
de Salud Piura. de cuerdo al tiempo de z N°de inc. sol. por NANS informacion
NANS
Cantidad de  Tiempo promedio para rppy = LTRI 1pR| = Tiempo promedio
Rendimiento resoluciéon de incidencias. CRI

de resolucion de incidencias.

TRI = Tiempo resolucion
de incidencias.

CRI =
resolucion de incidencias.

Cantidad de

Fuente: Elaboracion propia (2021).
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2.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion datos, validez y confiabilidad.
a. Registro de incidentes y la observacién indirecta

Con el fin de medir la calidad del servicio de Tl en la Direccién Regional

de Salud de Piura en el pre test y post test de la implementacion del modelo

de gestion de incidentes de TI, se utiliz6 como técnica a la observacién

indirecta, la cual consiste en que:

“El investigador no se involucra en la recogida de data y por lo tanto
utiliza ordinariamente técnicas estadisticas para organizacion y analisis de
la data obtenida en reportes, registros, anuarios y censos, etc.”
(Montemayor & Centeno, 2014, pag. 211).

Ademas, el tipo de observacion para este estudio también es grupal,
pues se cuenta con un equipo de 4 codificadores que analizardn los

registros de incidentes.

De esta forma, se recolectaron datos directamente de los registros de
incidentes de la Direccién Regional de Salud de Piura. De manera que con
un registro de observacion se pudo cotejar la frecuencia de incidentes y la
capacidad de rendimiento del servicio actual de gestion de incidentes de la

Direccién Regional de Salud de Piura.

La medicién del servicio de Tl de la Direccién Regional de Salud de
Piura se realiz6 antes y después de la aplicacion del modelo de gestion de

incidentes de TI.

b. Técnicade revision documental.

Por otro lado, para el disefio del modelo de gestion de incidentes de TI
basado en estdndares de buenas practicas se utilizé la técnica de revision
documentaria, la cual consiste en: recopilar informacion a traves
documentos oficiales o de datos para un posterior analisis y comprension
de un tema especifico. Para esta investigacion se recopil6 informacién

sobre los atributos, estandar de eficacia y de rendimiento que debiera
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considerarse en un modelo de gestion de incidentes de Tl basado en los
estandares de buenas précticas.

De este modo, se realizd un estudio bibliografico sobre los modelos de
gestién de incidentes de Tl basados en estdndares de buenas practicas
con el propésito de equiparar el modelo propuesto en esta investigacion

con los estandares de la literatura cientifica existente en torno a este tema.

c. Confiabilidad y validez de los instrumentos

Para establecer la confiabilidad de la observacion indirecta se realiza
un contraste entre las discrepancias y concurrencias obtenidas por los
codificadores encargados de analizar los registros. De manera que, si las
discrepancias son mayores a las concurrencias, la confiabilidad es nula. No
obstante, si las concurrencias son mayores a las discrepancias, la

confiabilidad es aceptable o buena.

De esta forma, se observé que las discrepancias entre codificadores

alcanzaron un 10,2%, mientras que las concurrencias llegaron a un 89,8%.

Por lo que se puede afirmar que la confiabilidad de los registros de

observacion indirecta es aceptable.

Por otro lado, para establecer la validez del modelo de gestién de
incidentes de Tl basado en los estandares de buenas practicas se utilizo el

juicio de expertos, esta estrategia se basa en:

Poner en juego una serie de opiniones argumentadas por parte de los
expertos y, aunque no se encuentren acuerdos unanimes, se pueden
identificar las debilidades y fortalezas de un instrumento o disefio. Ello
permitira un analisis profundo por parte del investigador que dara lugar a la

toma de decisiones respecto a qué modificar, integrar o eliminar.
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2.5.Procedimiento de analisis de datos. (rigor cientifico)

El procesamiento de los datos se trabajo con la herramienta de Microsoft
Excel 2016, en el cual se analizaron los datos segun la estadistica descriptiva
correspondiente (frecuencias, media, varianza, desviacion estandar, moda,
rango, etc.), y luego se generaron las tablas de frecuencias y diagramas de
barras para sintetizar la representacion de datos en el apartado de los

resultados de la investigacion.

La media aritmética o promedio (M):

La media aritmética, fue utilizada en el procesamiento para medir los tiempos
promedios de demora en atender una incidencia de la Direccién Regional de
Salud, para ello se expone la siguiente formula:

CXi Xy +Xp + Xs . +NR

4 n n
=1

En donde M es la media, n el nUmero de personas encuestas que participan,

X=M=

Xi, representa a cada uno de los elementos de la media.

Sumatoria de la frecuencia del numero de incidentes:

La férmula que se utilizd en el procesamiento para medir la frecuencia del
namero de incidencias registradas, fue utilizada para posteriormente obtener
datos y saber con qué frecuencia se presentan las incidencias y asi plantear

acciones en el modelo de gestion:

Z N°de incidentes R
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2.6.Criterios éticos.

Confidencialidad: En esta investigacion se garantizara la informacion de las
personas y se mantendra en el anonimato la informacién tanto de ellas como de

las empresas involucradas en el estudio.

Derechos de Autor: En esta investigacion se citara a los autores de las fuentes
consultadas como libros, revistas cientificas, tesis, etc., cumpliendo con uno de

los principios éticos mas relevantes, puesto a que no hay opcion a plagio.

Busqueda del bien: Esta investigacion propiciara el bien comun en la que se

beneficiaran todos los ciudadanos, instituciones y medios socioecondémicos.

2.7.Criterios de Rigor Cientifico.

Para esta investigacion se utilizara el alfa de Cronbach con el valor minimo de
0.60, esta comprobacion estadistica de interrogantes con diferentes opciones
de eleccion Unica se aplicara ya que se realizard un cuestionario de expertos.

La validacion de juicio de expertos se encuentra en Anexos.

La validez en esta investigacion esta basada en la casuistica por juicio de

expertos, por lo que se utilizard el método probado y validado Delphi.
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. RESULTADOS.
3.1.Resultados en Tablas y Figuras.

3.1.1. Resultados Pre Test

Los resultados que se obtuvieron del area de OGIT (“Oficina de Gestion
informética y Tecnologia”) de la DIRESA. Se definié de acuerdo a los
incidentes registrados, atencion de una incidencia y resolucion de una

incidencia.

Tabla 2.
Cantidad de atencién de incidencias presentadas en las areas de la
DIRESA Piura.

Cantidad de atencion de incidencias presentadas en las areas de
la DIRESA Piura

Areas Pre-test %
Consejo Regional Salud 16incid. 7%
Direccion Laboratorios Salud Publica 15incid. 7%
Direccion Ejecutiva Intervencidon Sanitaria 14 incid. 6%
Integral
Direccion Ejecutiva Educacion y Organizacion 18 incid. 8%
Comunitaria
Direccion Ejecutiva Gestion y Desarrollo 13incid. 6%
Recursos Humanos
Direccion Ejecutiva de Regulacion y 17 incid. 8%
Fiscalizacion Sanitaria
Direccion General 18incid. 8%
Oficina Asesoria Juridica 32incid. 15%
Oficina Ejecutiva Administracion 33incid. 15%
Oficina Ejecutiva Inteligencia Sanitaria 13incid. 6%
Oficina Ejecutiva Planeamiento Estratégico 19incid. 9%
Organo Control Institucional 12 incid. 5%
TOTAL 220 100%
incid.

Fuente: DIRESA PIURA (2021).

En la tabla anterior se evidencia, que la cantidad global de incidencias
al final del mes fue de 220. Las areas que sostuvieron una notoria
incidencia: Consejo Regional Salud 16 incidencias (7%), Direccion
Laboratorios Salud Publica 15 incidentes (7%), Direccion
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Ejecutiva Intervencion Sanitaria Integral 14 incidentes (6%),

Direccion Ejecutiva Educacion y Organizacion Comunitaria 18

incidentes (8%), Direccion Ejecutiva Gestion y Desarrollo

Recursos Humanos 13 incidentes (6%), Direccion Ejecutiva

Regulacion y Fiscalizacion Sanitaria 17 incidentes (8%), Direccion

General 18 incidentes (8%), Oficina Asesoria Juridica 32 incidentes
(15%), Oficina Ejecutiva Administracion 33 incidentes (15%),

Oficina Ejecutiva Inteligencia Sanitaria 13 incidentes (6%), Oficina

Ejecutiva Planeamiento Estratégico 19 incidentes (9%), Organo

Control Institucional 12 incidentes (5%).

Tabla 3.

Tiempo promedio de demora en atender una incidencia.

Tiempo promedio de demora en atender una incidencia

Areas Pre-test Total,
(min) horas
Consejo Regional Salud 960 min. 16 hrs.
Direccion Laboratorios Salud Publica 900 min. 15hrs.
Direccion Ejecutiva Intervencién Sanitaria 840 min. 14 hrs.
Integral
Direccion Ejecutiva Educacion y 1080 min. 18 hrs.
Organizacion Comunitaria
Direccion Ejecutiva Gestion y Desarrollo 780 min. 13 hrs.
Recursos Humanos
Direccion Ejecutiva Regulacion y 1020 min. 17 hrs.
Fiscalizacion Sanitaria
Direccion General 1080 min. 18 hrs.
Oficina Asesoria Juridica 1920 min. 32 hrs.
Oficina Ejecutiva Administracion 1980 min. 33 hrs.
Oficina Ejecutiva Inteligencia Sanitaria 780 min. 13 hrs.
Oficina Ejecutiva Planeamiento Estratégico 1140 min. 19 hrs.
Organo Control Institucional 720 min. 12 hrs.
TOTAL 1073 17.88

Fuente: DIRESA Piura (2021).

En los resultados anteriores se observo que, el tiempo promedio de

demora en que ha sido atendida las incidencias en el ultimo mes fue

de 1073 min, asi mismo, las areas que necesitaron una importante
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atencion por parte de OGIT: Consejo Regional Salud (960 min. -
16.00 horas), Direccion Laboratorios Salud Puablica (900 min. -
15.00 horas), Direccion Ejecutiva Intervencion Sanitaria Integral
(840 min. - 14.00 horas), Direccién Ejecutiva Educacion vy
Organizacion Comunitaria (1080 min. - 18.00 horas), Direccion
Ejecutiva Gestion y Desarrollo Recursos Humanos (780 min. -
13.00 horas), Direccion Ejecutiva Regulacion y Fiscalizacién
Sanitaria (1020 min. - 17.00 horas), Direccion General (1080 min. -
18.00 horas), Oficina Asesoria Juridica (1920 min. - 32.00 horas),
Oficina Ejecutiva Administracion (1980 min. - 33.00 horas), Oficina
Ejecutiva Inteligencia Sanitaria (780 min. - 13.00 horas), Oficina
Ejecutiva Planeamiento Estratégico (1140 min. - 19.00 horas),

Organo Control Institucional (720 min. - 12.00 horas).

Acuerdos de Niveles de Servicio (SLA)

Tabla 4.

Matriz SLA para incidentes.

Matriz SLA para incidentes

. o Duracion de  Duracion de
Nivel de Prioridad . : .
atencion (min) solucién

Critico 30 1 horas
Alto 60 2 horas
Medio 120 4 horas
Bajo 480 24 horas
Muy Baja 1440 Programacion

Fuente: Elaboracion propia (2021).
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3.1.2. Resultados Post Test

Los resultados que se obtuvieron del area de OGIT (“Oficina de Gestion
informatica y Tecnologia”) de la DIRESA. Se definié de acuerdo a los
incidentes registrados, atencion de una incidencia y resolucion de una

incidencia. Para ello est4d basado en la metodologia ITIL.

Tabla 5.
Cantidad de atencion de incidencias presentadas en las areas de la
DIRESA Piura, basado en ITIL.

Cantidad de atencién de incidencias presentadas en las areas de
la DIRESA Piura

Areas Post-test %
Consejo Regional Salud 5 incid. 11%
Direccion Laboratorios Salud Publica 3 incid. 7%
Direccion Ejecutiva Intervencidon Sanitaria 3 incid. 7%
Integral
Direccion Ejecutiva Educacion y 3 incid. 7%
Organizacion Comunitaria
Direccién Ejecutiva Gestion y Desarrollo 2 incid. 5%
Recursos Humanos
Direccién Ejecutiva Regulacion y 4 incid. 9%
Fiscalizacion Sanitaria
Direccion General 4 incid. 9%
Oficina Asesoria Juridica 5 incid. 11%
Oficina Ejecutiva Administracion 7 incid. 16%
Oficina Ejecutiva Inteligencia Sanitaria 2 incid. 5%
Oficina Ejecutiva Planeamiento Estratégico 4 incid. 9%
Organo Control Institucional 2 incid. 5%
TOTAL 44 incid. 100%

Fuente: Elaboracion propia (2021).

En los resultados anteriores se evidencia, que la cantidad global de
incidentes al final del mes fue de 44. Las areas que presentaron una
notoria incidencia: Consejo Regional Salud 5 incidencias (11%),
Direccion Laboratorios Salud Publica 3 incidentes (7%), Direccion
Ejecutiva Intervencion Sanitaria Integral 3 incidentes (7%),
Direccion Ejecutiva Educacién y Organizacion Comunitaria 3
incidentes (7%), Direccion Ejecutiva Gestion y Desarrollo

Recursos Humanos 2 incidentes (5%), Direccion Ejecutiva
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Regulacion y Fiscalizacion Sanitaria 4 incidentes (9%), Direccion
General 4 incidentes (9%), Oficina Asesoria Juridica 5 incidentes
(11%), Oficina Ejecutiva Administracion 7 incidentes (16%),
Oficina Ejecutiva Inteligencia Sanitaria 2 incidentes (5%), Oficina
Ejecutiva Planeamiento Estratégico 4 incidentes (9%), Organo

Control Institucional 2 incidentes (5%).

Tabla 6.

Tiempo promedio de demora en atender una incidencia, basado en ITIL.

Tiempo promedio de demora en atender una incidencia

Areas Post-test Total

(min) horas

Consejo Regional Salud 300 5.00

Direccion Laboratorios Salud Publica 180 3.00

Direccion Ejecutiva Intervencién Sanitaria 180 3.00
Integral

Direccion Ejecutiva Educacion y 180 3.00

Organizacion Comunitaria

Direccion Ejecutiva Gestion y Desarrollo 120 2.00
Recursos Humanos

Direccion Ejecutiva Regulacion y 240 4.00
Fiscalizacion Sanitaria
Direccion General 240 4.00
Oficina Asesoria Juridica 300 5.00
Oficina Ejecutiva Administraciéon 420 7.00
Oficina Ejecutiva Inteligencia Sanitaria 120 2.00
Oficina Ejecutiva Planeamiento Estratégico 240 4.00
Organo Control Institucional 120 2.00
PROMEDIO TOTAL 218 3.63

Fuente: Elaboracion propia (2021).

41



En los resultados anteriores se observa que, la cantidad promedio de
demora en que ha sido atendida las incidencias en el Gltimo mes fue
de 218 min, asi mismo, las areas que necesitan una principal atencion
por parte de OGIT fueron: Consejo Regional Salud (300 min. - 5.00
horas), Direccion Laboratorios Salud Publica (180 min. - 3.00
horas), Direccion Ejecutiva Intervencion Sanitaria Integral (180
min. - 3.00 horas), Direccién Ejecutiva Educacion y Organizacion
Comunitaria (180 min. - 3.00 horas), Direccién Ejecutiva Gestion y
Desarrollo Recursos Humanos (120 min. - 2.00 horas), Direccién
Ejecutiva Regulacién y Fiscalizacion Sanitaria (240 min. - 4.00
horas), Direccion General (240 min. - 4.00 horas), Oficina Asesoria
Juridica (300 min. - 5.00 horas), Oficina Ejecutiva Administracion
(420 min. - 7.00 horas), Oficina Ejecutiva Inteligencia Sanitaria (120
min. - 2.00 horas), Oficina Ejecutiva Planeamiento Estratégico (420
min. - 7.00 horas), Organo Control Institucional (120 min. - 2.00

horas).

3.2.Discusion de resultados.

La cantidad de incidencias presentadas en las areas de la DIRESA Piura
en un mes antes de la implementacién del modelo de gestién de
incidentes de Tl basado en estandares de buenas practicas para mejorar
el servicio de TI, fue de 220 incidentes, las cuales eran atendidas en
1073 minutos (17 horas 88 min.), después de la implementacion del
modelo de gestidn de incidentes de Tl basado en estandares de buenas
practicas para mejorar el servicio de TI, fue de 44 incidentes, los cuales
fueron atendidos en 218 minutos (3 horas 38 minutos). Comparado con
lo que mencionan Lépez & Vasquez (2016), en su investigacion
Management support services in the life cycle software development”,
en la cual obtuvieron cantidad de incidencias atendidas por sistemas, en
el aflo 2014, registro 288; observando que a partir del afio 2015 el
registro de incidencias ha mejorado. Asi mismo, Dwiyoga & Legowo

(2017), realizaron la investigacion de “Implementation of incident
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management for data services using ITIL V3 in telecommunication
Operator Company”, quien resolvié el 8% de incidentes y el manejo de
incidentes con el nivel de emergencia y nivel de gravedad critica.
También, Palilingan & Batmetan, (2018), quienes realizaron la
investigacion, “‘Incident Management in Academic Information System
using ITIL Framework”, obtuvieron de resultado que el 84.5% de los
incidentes que se producen en los sistemas de informacion académica
se pueden manejar de manera veloz y oportuna y el 16% de incidentes
se pueden escalar para no provocar ningun problema nuevo. Lo que
significa que hay una gran diferencia en la cantidad de incidencias
presentadas y en el tiempo que se demora al ser atendidas, comparadas
con la implementacion del modelo de gestion de incidencias de
Tecnologias de Informacién apoyado en estandares de buenas practicas
para enriquecer el servicio de TI.
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3.3.Aporte practico.

3.3.1. Giro de negocio de la Institucion

Razon Social, Direccion Regional de Salud Piura

Direccion. Av. Irazola N° S/N Urb. Miraflores, Castilla — Piura —Piura —
Perd

Sitio Web: https://diresapiura.gob.pe/

La poblacién de la Regién Piura cuenta con habitos de salud personal y
colectiva, que minimizan los riesgos de salud, tanto a nivel personal con
a nivel social. Promover la prevencion de la salud las personas y
colectividad, promoviendo una cultura de habitos y accién con el fin de
mantener la salud de la persona, la familia y la comunidad, cumpliendo
los objetivos y politicas nacionales y regionales de salud, en acordar con
los sectores publicos, privados y otros sectores sociales en un ambiente
saludable, con personal de salud como agentes de cambio en constante

superacioén, contribuyendo el desarrollo sostenible de la region.

Objetivos de la DIRESA:

La direccién regional de salud Piura tiene como obijetivos estratégicos

institucional los siguientes:

a) “Promover el acceso a los servicios basicos de salud individual y
colectiva en el departamento de Piura” (DIRESA, 2020)

b) “Mejorar los servicios de salud en el departamento de Piura”
(DIRESA, 2020).
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3.3.2. Diagnosticar la gestion de incidentes en una Direccion

Regional de Salud del Peru

Para diagnosticar la gestion de incidentes en una Direccion
Regional de Salud del Perd, se empieza con la identificacion de
incidentes, se detecta que algo no esta bien o que no esta

funcionando como deberia.

Registro de incidentes es la parte del proceso donde el incidente
es ingresado en un documento o archivos de registro de
incidentes (libro de registro de incidentes), planteando preguntas,

como:

. ¢, Cual es el incidente?
. ¢, Qué impacto esta causando esto?
. ¢ Hay alguien méas afectado?

. ¢, Cuando empez6?
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Tabla 7.

Identificacion de Incidencias.

Cddigo Incidencia Tipo Area

INC_1 Fallas eléctricas o averias eléctricas Fallo de Organo Control Institucional
Hardware

INC 2 Fallas de red — NO CONECTA A LA RED Fallo de Direccion Ejecutiva Intervencion Sanitaria Integral
Hardware

INC_3 Fallas en memoria RAM Fallo de Consejo Regional Salud
Hardware

INC_4 Fallas en disco duro Fallo de Oficina Asesoria Juridica
Hardware

INC_ 5 Lentitud en maquina Fallo de Oficina Asesoria Juridica
Software

INC_6 Problemas NetBIOS Fallo de Oficina Ejecutiva Inteligencia Sanitaria
Software

INC 7 Lentitud al navegar en internet Fallo de Oficina Asesoria Juridica
Software

INC_8 Errores DNS Fallo de Direccion Ejecutiva Gestion y Desarrollo de
Software Recursos Humanos

INC_9 Fallas en software ofimética Fallo de Direccion Ejecutiva Regulacion y Fiscalizacion
Software Sanitaria

INC_10 Fallas en aplicativos Fallo de Direccion General
Software

INC_11 Fallas en sistema operativo Fallo de Direccion Ejecutiva Educacion y Organizacion
Software Comunitaria

INC_12 Fallas de red — CONFLICTO DE IP — NO Fallo de Oficina Ejecutiva Administracion

CONETA A LARED Software

INC 13 Infeccion virus Fallo de Oficina Ejecutiva Planeamiento Estratégico

Software
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INC 14 Violacién de acceso Fallo de Direccion Laboratorios Salud
Software

INC_15 Fallas en switches o Routers Fallo de Oficina Ejecutiva Administracion
Software

INC_16 Conectar equipos desordenadamente Fallo de Direccion Ejecutiva Intervencion Sanitaria Integral
Software

INC_17 Infecciones SpyWare Fallo de Oficina Ejecutiva Planeamiento Estratégico
Software

Fuente: DIRESA PIURA (2021)
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Tabla 8.

Registro de Incidentes — servicios afectados.

Incidente

Servicios afectados

Fallas eléctricas o averias eléctricas

Fallas eléctricas o averias eléctricas
Fallas de red — NO CONECTA A LA RED

Fallas de red — NO CONECTA A LA RED
Fallas de red — NO CONECTA A LA RED
Fallas de red — NO CONECTA A LA RED
Fallas en disco duro

Fallas en disco duro

Fallas en disco duro

Errores DNS

Errores DNS

Errores DNS

Errores DNS

Errores DNS

Errores DNS

Errores DNS

Errores DNS

Errores DNS

Errores DNS

Fallas eléctricas o averias eléctricas

Fallas eléctricas o averias eléctricas
Fallas eléctricas o averias eléctricas
Fallas eléctricas o averias eléctricas

Atencion de los Servidores hacia los aplicativos de la DIRESA

Sistemas informaciéon DIRESA Piura.
Datos en lared.

Datos en la red.

Datos en la red.

Datos en la red.

Sistemas informacion DIRESA Piura.
Sistemas informacion DIRESA Piura.
Sistemas informacion DIRESA Piura.
Datos en la red.

Datos en la red.

Datos en la red.

Datos en la red.

Datos en la red.

Datos en la red.

Datos en la red.

Datos en la red.

Datos en la red.

Datos en la red.

Atencion de los Servidores hacia los aplicativos de la DIRESA

Sistemas informacion DIRESA Piura.
Datos en la red.
Datos en la red.
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Fallas en aplicativos

Fallas en aplicativos

Fallas en aplicativos

Fallas en aplicativos

Fallas en aplicativos

Fallas de red — NO CONECTA A LA RED
Fallas de red — NO CONECTA A LA RED
Fallas de red — NO CONECTA A LA RED
Fallas en memoria RAM

Fallas en memoria RAM

Fallas en memoria RAM

Fallas en memoria RAM

Fallas en memoria RAM

Fallas en disco duro

Fallas en disco duro

Fallas en disco duro

Fallas en disco duro

Fallas en disco duro

Fallas en memoria RAM

Fallas en memoria RAM

Fallas en memoria RAM

Fallas en memoria RAM

Fallas en memoria RAM

Fallas en disco duro

Fallas en disco duro

Fallas en memoria RAM

Fallas en memoria RAM

Fallas en memoria RAM

Errores DNS

Sistemas informacion DIRESA Piura.
Sistemas informacion DIRESA Piura.
Sistemas informacion DIRESA Piura.
Sistemas informacion DIRESA Piura.
Sistemas informacion DIRESA Piura.

Datos en la red.
Datos en la red.
Datos en la red.
Datos nivel local.
Datos nivel local.
Datos nivel local.
Datos nivel local.
Datos nivel local.

Sistemas informacion DIRESA Piura.
Sistemas informacion DIRESA Piura.
Sistemas informacion DIRESA Piura.
Sistemas informacién DIRESA Piura.
Sistemas informacion DIRESA Piura.
Sistemas informacién DIRESA Piura.

Datos nivel local.

Sistemas informacién DIRESA Piura.

Datos nivel local.
Datos nivel local.

Sistemas informacién DIRESA Piura.
Sistemas informacién DIRESA Piura.

Datos nivel local.

Sistemas informacién DIRESA Piura.

Datos nivel local.
Datos en la red.
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Fallas en memoria RAM
Fallas en memoria RAM
Errores DNS
Fallas en memoria RAM
Errores DNS
Errores DNS
Errores DNS

Fallas de red — CONFLICTO DE IP — NO CONETA A LA RED

Fallas en aplicativos
Errores DNS

Fallas en software ofimatica
Errores DNS

Fallas en software ofimatica
Errores DNS

Errores DNS

Fallas en software ofimatica
Errores DNS

Fallas en software ofimatica
Fallas en software ofimatica
Fallas en software ofimatica
Fallas en software ofimatica
Fallas en aplicativos
Infecciones SpyWare

Fallas en sistema operativo
Infecciones SpyWare
Infecciones SpyWare

Fallas en sistema operativo
Fallas en sistema operativo
Fallas en sistema operativo

Datos nivel local.
Datos nivel local.
Datos en lared.

Sistemas informacion DIRESA Piura.

Datos en la red.
Datos en la red.
Datos en la red.
Datos en la red.

Sistemas informacion DIRESA Piura.

Datos en la red.

Sistemas informacion DIRESA Piura.

Datos en la red.

Sistemas informacion DIRESA Piura.

Datos en la red.
Datos en la red.

Sistemas informacién DIRESA Piura.

Datos en la red.

Sistemas informacion DIRESA Piura.
Sistemas informacién DIRESA Piura.
Sistemas informacion DIRESA Piura.
Sistemas informacién DIRESA Piura.
Sistemas informacion DIRESA Piura.
Sistemas informacién DIRESA Piura.
Sistemas informacion DIRESA Piura.

Datos en la red.

Sistemas informacion DIRESA Piura.
Sistemas informaciéon DIRESA Piura.
Sistemas informacion DIRESA Piura.
Sistemas informaciéon DIRESA Piura.
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Fallas de red = CONFLICTO DE IP — NO CONETA A LA RED
Infeccion virus
Fallas en sistema operativo
Infecciones SpyWare
Fallas en sistema operativo
Fallas en sistema operativo
Fallas de red = CONFLICTO DE IP — NO CONETA A LA RED
Fallas en sistema operativo
Fallas en sistema operativo
Fallas en sistema operativo
Fallas de red — CONFLICTO DE IP — NO CONETA A LA RED
Violacién de acceso
Violacién de acceso
Fallas de red — CONFLICTO DE IP — NO CONETA A LA RED
Fallas de red — CONFLICTO DE IP — NO CONETA A LA RED
Infeccion virus
Infeccién virus
Infeccion virus
Violacion de acceso
Violacién de acceso
Fallas en switches o Routers
Fallas en switches o Routers
Fallas en switches o Routers
Infeccion virus
Infeccién virus
Infeccion virus
Violacion de acceso
Fallas en switches o Routers
Infeccioén virus

Datos en la red.

Sistemas informacion DIRESA Piura.

Sistemas informacion DIRESA Piura.

Datos en la red.

Sistemas informacion DIRESA Piura.

Datos nivel local.

Datos en la red.

Sistemas informacion DIRESA Piura.

Informacién local

Sistemas informacion DIRESA Piura.

Datos en la red.

Sistemas informacion DIRESA Piura.

Datos en la red.

Datos en la red.

Datos en la red.

Atencion de los Servidores hacia los aplicativos de la DIRESA
Sistemas informacién DIRESA Piura.

Sistemas informacion DIRESA Piura.

Sistemas informacién DIRESA Piura.

Atencion de los Servidores hacia los aplicativos de la DIRESA
Datos en la red.

Datos en la red.

Datos en la red.

Sistemas informacion DIRESA Piura.

Atencion de los Servidores hacia los aplicativos de la DIRESA
Sistemas informacion DIRESA Piura.

Datos nivel local.

Datos en la red.

Sistemas informaciéon DIRESA Piura.
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Violacién de acceso

Conectar equipos desordenadamente
Conectar equipos desordenadamente
Violacién de acceso

Violacién de acceso

Conectar equipos desordenadamente
Conectar equipos desordenadamente
Conectar equipos desordenadamente
Fallas en switches o Routers

Fallas eléctricas o averias eléctricas

Fallas eléctricas o averias eléctricas
Fallas eléctricas o averias eléctricas
Fallas eléctricas o averias eléctricas

Violacion de acceso

Fallas en switches o Routers

Conectar equipos desordenadamente

Violacién de acceso

Fallas en aplicativos

Fallas en aplicativos

Fallas en switches o Routers

Violacién de acceso
Conectar equipos desordenadamente
Conectar equipos desordenadamente

Infecciones SpyWare

Infecciones SpyWare

Atencion de los Servidores hacia los aplicativos de la DIRESA
Sistemas informacion DIRESA Piura.

Sistemas informacion DIRESA Piura.

Datos nivel local.

Datos nivel local.

Sistemas informacion DIRESA Piura.

Sistemas informacion DIRESA Piura.

Sistemas informacion DIRESA Piura.

Datos en la red.

Atencion de los Servidores hacia los aplicativos de la DIRESA

Atencion de los Servidores hacia los aplicativos de la DIRESA
Atencion de los Servidores hacia los aplicativos de la DIRESA
Atencion de los Servidores hacia los aplicativos de la DIRESA

Datos nivel local.

Datos en la red.

Sistemas informacion DIRESA Piura.

Atencion de los Servidores hacia los aplicativos de la DIRESA
Sistemas informacion DIRESA Piura.

Sistemas informacién DIRESA Piura.

Datos en la red.

Datos nivel local.

Sistemas informacion DIRESA Piura.

Sistemas informaciéon DIRESA Piura.

Atencion de los Servidores hacia los aplicativos de la DIRESA
Sistemas informaciéon DIRESA Piura.
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Infecciones SpyWare
Errores DNS

Errores DNS
Infeccioén virus
Infeccién virus
Fallas en disco duro
Fallas en disco duro
Fallas en disco duro

Fallas en disco duro

Infeccioén virus

Violacién de acceso

Errores DNS

Errores DNS

Errores DNS

Errores DNS

Fallas eléctricas o averias eléctricas

Errores DNS
Errores DNS
Errores DNS

Fallas eléctricas o averias eléctricas
Lentitud al navegar en internet

Errores DNS
Errores DNS
Errores DNS
Errores DNS
Fallas eléctricas o averias eléctricas

Datos en la red.

Datos en la red.

Datos en la red.

Atencion de los Servidores hacia los aplicativos de la DIRESA
Sistemas informacion DIRESA Piura.

Sistemas informacion DIRESA Piura.

Sistemas informacion DIRESA Piura.

Sistemas informacion DIRESA Piura.

Sistemas informacion DIRESA Piura.

Atencién de los Servidores hacia los aplicativos de la DIRESA
Atencion de los Servidores hacia los aplicativos de la DIRESA
Datos en la red.

Datos en la red.

Datos en la red.

Datos en la red.

Atencion de los Servidores hacia los aplicativos de la DIRESA

Datos en la red.
Datos en la red.
Datos en la red.

Sistemas informacién DIRESA Piura.
Atencion de los Servidores hacia los aplicativos de la DIRESA

Datos en la red.
Datos en la red.
Datos en la red.
Datos en la red.
Atencion de los Servidores hacia los aplicativos de la DIRESA
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Fallas eléctricas o averias eléctricas Atencion de los Servidores hacia los aplicativos de la DIRESA

Fallas eléctricas o averias eléctricas Atencion de los Servidores hacia los aplicativos de la DIRESA
Errores DNS Datos en la red.

Errores DNS Datos en la red.

Lentitud al navegar en internet Sistemas informacion DIRESA Piura.
Errores DNS Datos en la red.

Errores DNS Datos en la red.

Errores DNS Datos en la red.

Errores DNS Datos en la red.

Errores DNS Datos en la red.

Errores DNS Datos en la red.

Errores DNS Datos en la red.

Fallas en disco duro Sistemas informacion DIRESA Piura.
Fallas en disco duro Sistemas informacion DIRESA Piura.
Fallas en disco duro Sistemas informacién DIRESA Piura.
Fallas en disco duro Sistemas informacién DIRESA Piura.
Lentitud en maquina Sistemas informacién DIRESA Piura.
Lentitud en maquina Sistemas informacién DIRESA Piura.
Lentitud en maquina Sistemas informacién DIRESA Piura.
Lentitud en maquina Sistemas informacién DIRESA Piura.
Lentitud en maquina Sistemas informacién DIRESA Piura.
Lentitud en maquina Sistemas informacién DIRESA Piura.
Lentitud en maquina Sistemas informacion DIRESA Piura.
Lentitud en maquina Sistemas informacién DIRESA Piura.
Problemas NetBIOS Sistemas informacién DIRESA Piura.
Problemas NetBIOS Sistemas informacién DIRESA Piura.

Problemas NetBIOS Sistemas informacién DIRESA Piura.




Problemas NetBIOS
Problemas NetBIOS
Problemas NetBIOS
Problemas NetBIOS
Problemas NetBIOS
Problemas NetBIOS
Lentitud en méaquina
Lentitud en maquina
Lentitud en maquina
Problemas NetBIOS
Problemas NetBIOS
Problemas NetBIOS
Lentitud al navegar en
Lentitud al navegar en
Lentitud al navegar en
Lentitud al navegar en
Lentitud al navegar en
Fallas en disco duro
Fallas en disco duro
Lentitud al navegar en
Lentitud al navegar en
Lentitud al navegar en
Lentitud al navegar en
Lentitud al navegar en
Lentitud al navegar en
Lentitud al navegar en

Fallas de red — NO CONECTA A LA RED
Fallas de red —= NO CONECTA A LA RED

Lentitud al navegar en

internet
internet
internet
internet
internet

internet
internet
internet
internet
internet
internet
internet

internet

Sistemas informacion DIRESA Piura.
Datos nivel local.
Datos nivel local.
Datos nivel local.
Datos nivel local.
Datos nivel local.
Sistemas informacion DIRESA Piura.
Sistemas informacion DIRESA Piura.
Sistemas informacion DIRESA Piura.
Informacion local
Informacién local
Informacion local

Atencion de los Servidores hacia los aplicativos de la DIRESA

Sistemas informacion DIRESA Piura.
Sistemas informacion DIRESA Piura.
Informacion en la red.

Sistemas informacién DIRESA Piura.
Sistemas informacion DIRESA Piura.
Sistemas informacién DIRESA Piura.
Sistemas informacion DIRESA Piura.

Atencion de los Servidores hacia los aplicativos de la DIRESA

Informacion en la red.
Sistemas informacion DIRESA Piura.
Sistemas informacién DIRESA Piura.

Atencion de los Servidores hacia los aplicativos de la DIRESA

Sistemas informacion DIRESA Piura.
Datos en la red.
Datos en la red.
Datos en la red.




Lentitud al navegar en internet
Fallas en disco duro
Errores DNS

Sistemas informacion DIRESA Piura.
Sistemas informacion DIRESA Piura.
Datos en lared.

Fuente: DIRESA Piura (2021)
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Tabla 1.

Registro de Incidente - Posibles causas.

Incidente

Posibles causas

Fallas eléctricas o averias eléctricas

Fallas eléctricas o averias eléctricas

Fallas de red — NO CONECTA A LA RED

Fallas de red — NO CONECTA A LA RED

Fallas de red — NO CONECTA A LA RED

Fallas de red — NO CONECTA A LA RED
Fallas en disco duro
Fallas en disco duro
Fallas en disco duro

Errores DNS

Errores DNS

Errores DNS

Errores DNS

Errores DNS

Errores DNS

Errores DNS

Errores DNS

Errores DNS

Errores DNS

Fallas eléctricas o averias eléctricas

Fallas eléctricas o averias eléctricas

Incorrecta instalaciéon, carencia de mantenimiento de UPS o fallas en el
generador de corriente

Incorrecta instalacion, carencia de mantenimiento de UPS o fallas en el
generador de corriente

Dafio en el cableado

Dafio en el cableado

Dafio en el cableado

Dafio en el cableado

Omisién de mantenimiento preventivo
Omision de mantenimiento preventivo
Omisién de mantenimiento preventivo
Carencia de configuracién de servidores
Carencia de configuracion de servidores
Carencia de configuracién de servidores
Carencia de configuracion de servidores
Carencia de configuracién de servidores
Carencia de configuracion de servidores
Carencia de configuracién de servidores
Carencia de configuracion de servidores
Carencia de configuracién de servidores
Carencia de configuracion de servidores
Incorrecta instalacién, carencia de mantenimiento de UPS o fallas en el
generador de corriente

Incorrecta instalacién, carencia de mantenimiento de UPS o fallas en el
generador de corriente
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Fallas eléctricas o averias eléctricas Incorrecta instalacién, carencia de mantenimiento de UPS o fallas en el
generador de corriente

Fallas eléctricas o averias eléctricas Incorrecta instalacion, carencia de mantenimiento de UPS o fallas en el
generador de corriente

Fallas en aplicativos Versién desactualizada del software
Fallas en aplicativos Version desactualizada del software
Fallas en aplicativos Versién desactualizada del software
Fallas en aplicativos Version desactualizada del software
Fallas en aplicativos Versién desactualizada del software

Fallas de red — NO CONECTA A LA RED Dafio en el cableado

Fallas de red — NO CONECTA A LA RED Dafio en el cableado

Fallas de red — NO CONECTA A LA RED Dafio en el cableado

Fallas en memoria RAM Omisién de mantenimiento preventivo

Fallas en memoria RAM Omision de mantenimiento preventivo

Fallas en memoria RAM Omisién de mantenimiento preventivo

Fallas en memoria RAM Omision de mantenimiento preventivo

Fallas en memoria RAM Omisién de mantenimiento preventivo
Fallas en disco duro Omision de mantenimiento preventivo
Fallas en disco duro Omisién de mantenimiento preventivo
Fallas en disco duro Omision de mantenimiento preventivo
Fallas en disco duro Omisién de mantenimiento preventivo
Fallas en disco duro Omision de mantenimiento preventivo

Fallas en memoria RAM Omisién de mantenimiento preventivo
Fallas en memoria RAM Omision de mantenimiento preventivo
Fallas en memoria RAM Omisién de mantenimiento preventivo

Fallas en memoria RAM Omision de mantenimiento preventivo

Fallas en memoria RAM Omisién de mantenimiento preventivo
Fallas en disco duro Omision de mantenimiento preventivo

Fallas en disco duro Omisién de mantenimiento preventivo




Fallas en memoria RAM

Fallas en memoria RAM

Fallas en memoria RAM

Errores DNS

Fallas en memoria RAM
Fallas en memoria RAM

Errores DNS

Errores DNS
Errores DNS
Errores DNS

Fallas de red — CONFLICTO DE IP — NO CONETA A LA RED

Errores DNS

Errores DNS

Errores DNS
Errores DNS

Errores DNS

Fallas en memoria RAM

Fallas en aplicativos
Fallas en software ofimatica

Fallas en software ofimatica

Fallas en software ofiméatica

Fallas en software ofimatica
Fallas en software ofimatica
Fallas en software ofimatica
Fallas en software ofimatica
Fallas en aplicativos
Infecciones SpyWare
Fallas en sistema operativo

Infecciones SpyWare

Omisién de mantenimiento preventivo
Omision de mantenimiento preventivo
Omisién de mantenimiento preventivo
Carencia de configuracién de servidores
Omisién de mantenimiento preventivo
Omision de mantenimiento preventivo
Carencia de configuracion de servidores
Omision de mantenimiento preventivo
Carencia de configuracion de servidores
Carencia de configuracién de servidores
Carencia de configuracion de servidores
Mala configuracion

Version desactualizada del software
Carencia de configuracién de servidores
Falta de licencia de software de ofimatica
Carencia de configuracién de servidores
Falta de licencia de software de ofimatica
Carencia de configuracién de servidores
Carencia de configuracion de servidores
Falta de licencia de software de ofimatica
Carencia de configuracion de servidores
Falta de licencia de software de ofimatica
Falta de licencia de software de ofimatica
Falta de licencia de software de ofimatica
Falta de licencia de software de ofimatica
Version desactualizada del software
Falta de programas de antivirus
Demasiados programas instalados

Falta de programas de antivirus
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Infecciones SpyWare
Fallas en sistema operativo
Fallas en sistema operativo
Fallas en sistema operativo
Fallas de red — CONFLICTO DE IP — NO CONETA A LA RED
Infeccion virus
Fallas en sistema operativo
Infecciones SpyWare
Fallas en sistema operativo
Fallas en sistema operativo
Fallas de red — CONFLICTO DE IP — NO CONETA A LA RED
Fallas en sistema operativo
Fallas en sistema operativo
Fallas en sistema operativo
Fallas de red — CONFLICTO DE IP — NO CONETA A LA RED
Violacién de acceso
Violacién de acceso
Fallas de red — CONFLICTO DE IP — NO CONETA A LA RED
Fallas de red — CONFLICTO DE IP — NO CONETA A LA RED
Infeccion virus
Infeccion virus
Infeccion virus
Violacién de acceso
Violacién de acceso
Fallas en switches o Routers
Fallas en switches o Routers
Fallas en switches o Routers
Infeccion virus
Infeccion virus

Falta de programas de antivirus
Demasiados programas instalados
Demasiados programas instalados
Demasiados programas instalados
Mala configuracién

Falta de antivirus

Demasiados programas instalados
Falta de programas de antivirus
Demasiados programas instalados
Demasiados programas instalados
Mala configuracién

Demasiados programas instalados
Demasiados programas instalados
Demasiados programas instalados
Mala configuracién

Privacion de seguridad de acceso
Privacion de seguridad de acceso
Mala configuracion

Mala configuracién

Falta de antivirus

Falta de antivirus

Falta de antivirus

Privacion de seguridad de acceso
Privacion de seguridad de acceso
Omisién de mantenimiento preventivo
Omision de mantenimiento preventivo
Omisién de mantenimiento preventivo
Falta de antivirus

Falta de antivirus
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Infeccion virus
Violacién de acceso
Fallas en switches o0 Routers
Infeccion virus
Violacién de acceso
Conectar equipos desordenadamente
Conectar equipos desordenadamente
Violacién de acceso
Violacién de acceso
Conectar equipos desordenadamente
Conectar equipos desordenadamente
Conectar equipos desordenadamente
Fallas en switches o Routers
Fallas eléctricas o averias eléctricas

Fallas eléctricas o averias eléctricas
Fallas eléctricas o averias eléctricas
Incorrecta

Violacién de acceso
Fallas en switches o Routers
Conectar equipos desordenadamente

Violacion de acceso

Fallas en aplicativos

Fallas en aplicativos
Fallas en switches o Routers
Violacidn de acceso

Falta de antivirus

Privacion de seguridad de acceso
Omisién de mantenimiento preventivo
Falta de antivirus

Privacion de seguridad de acceso
Falta de control de equipos

Falta de control de equipos

Privacion de seguridad de acceso
Privacion de seguridad de acceso
Falta de control de equipos

Falta de control de equipos

Falta de control de equipos

Omisién de mantenimiento preventivo
Incorrecta instalacion, carencia de mantenimiento de UPS o fallas en el
generador de corriente

Incorrecta instalacion, carencia de mantenimiento de UPS o fallas en el
generador de corriente

Incorrecta instalacién, carencia de mantenimiento de UPS o fallas en el
generador de corriente

Incorrecta

Privacion de seguridad de acceso
Omisién de mantenimiento preventivo
Falta de control de equipos

Privacion de seguridad de acceso
Version desactualizada del software
Versién desactualizada del software
Omision de mantenimiento preventivo
Privacion de seguridad de acceso
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Conectar equipos desordenadamente
Conectar equipos desordenadamente

Infecciones SpyWare

Infecciones SpyWare
Infecciones SpyWare
Errores DNS
Errores DNS
Infeccion virus

Infeccién virus

Fallas en disco duro

Fallas en disco duro

Fallas en disco duro

Fallas en disco duro
Infeccion virus
Violacién de acceso
Errores DNS
Errores DNS
Errores DNS
Errores DNS
Fallas eléctricas o averias eléctricas

Errores DNS
Errores DNS
Errores DNS
Fallas eléctricas o averias eléctricas

Lentitud al navegar en internet
Errores DNS
Errores DNS

Falta de control de equipos

Falta de control de equipos

Falta de programas de antivirus

Falta de programas de antivirus

Falta de programas de antivirus
Carencia de configuracién de servidores
Carencia de configuracion de servidores
Falta de antivirus

Falta de antivirus

Omision de mantenimiento preventivo
Omisién de mantenimiento preventivo
Omision de mantenimiento preventivo
Omisién de mantenimiento preventivo
Falta de antivirus

Privacion de seguridad de acceso
Carencia de configuracién de servidores
Carencia de configuracion de servidores
Carencia de configuracién de servidores
Carencia de configuracion de servidores
Incorrecta instalacién, carencia de mantenimiento de UPS o fallas en el
generador de corriente

Carencia de configuracién de servidores
Carencia de configuracion de servidores
Carencia de configuracién de servidores
Incorrecta instalacion, carencia de mantenimiento de UPS o fallas en el
generador de corriente

Colmado el ancho de banda

Carencia de configuracion de servidores
Carencia de configuracion de servidores
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Errores DNS Carencia de configuracion de servidores

Errores DNS Carencia de configuracién de servidores
Fallas eléctricas o averias eléctricas Incorrecta instalacion, carencia de mantenimiento de UPS o fallas en el
generador de corriente
Incorrecta Incorrecta
Fallas eléctricas o averias eléctricas Incorrecta instalacion, carencia de mantenimiento de UPS o fallas en el
generador de corriente
Errores DNS Carencia de configuracion de servidores
Errores DNS Carencia de configuracién de servidores
Lentitud al navegar en internet Colmado el ancho de banda
Errores DNS Carencia de configuracién de servidores
Errores DNS Carencia de configuracion de servidores
Errores DNS Carencia de configuracién de servidores
Errores DNS Carencia de configuracion de servidores
Errores DNS Carencia de configuracién de servidores
Errores DNS Carencia de configuracion de servidores
Errores DNS Carencia de configuracién de servidores
Fallas en disco duro Omisién de mantenimiento preventivo
Fallas en disco duro Omision de mantenimiento preventivo
Fallas en disco duro Omisién de mantenimiento preventivo
Fallas en disco duro Omision de mantenimiento preventivo
Lentitud en maquina Falta de desfragmentacion
Lentitud en maquina Falta de desfragmentacion
Lentitud en maquina Falta de desfragmentacion
Lentitud en maquina Falta de desfragmentacion
Lentitud en maquina Falta de desfragmentacion
Lentitud en maquina Falta de desfragmentacion

Lentitud en maquina Falta de desfragmentacion




Lentitud en maquina
Problemas NetBIOS
Problemas NetBIOS
Problemas NetBIOS
Problemas NetBIOS
Problemas NetBIOS
Problemas NetBIOS
Problemas NetBIOS
Problemas NetBIOS
Problemas NetBIOS
Lentitud en maquina
Lentitud en maquina
Lentitud en maquina
Problemas NetBIOS
Problemas NetBIOS
Problemas NetBIOS
Lentitud al navegar en internet
Lentitud al navegar en internet
Lentitud al navegar en internet
Lentitud al navegar en internet
Lentitud al navegar en internet
Fallas en disco duro
Fallas en disco duro
Lentitud al navegar en internet
Lentitud al navegar en internet
Lentitud al navegar en internet
Lentitud al navegar en internet
Lentitud al navegar en internet
Lentitud al navegar en internet

Falta de desfragmentacion

Omision de mantenimiento preventivo
Omisién de mantenimiento preventivo
Omision de mantenimiento preventivo
Omisién de mantenimiento preventivo
Omision de mantenimiento preventivo
Omisién de mantenimiento preventivo
Omision de mantenimiento preventivo
Omisién de mantenimiento preventivo
Omision de mantenimiento preventivo
Falta de desfragmentacion

Falta de desfragmentacion

Falta de desfragmentacion

Omision de mantenimiento preventivo
Omisién de mantenimiento preventivo
Omision de mantenimiento preventivo
Colmado el ancho de banda
Colmado el ancho de banda
Colmado el ancho de banda
Colmado el ancho de banda
Colmado el ancho de banda

Omision de mantenimiento preventivo
Omisién de mantenimiento preventivo
Colmado el ancho de banda
Colmado el ancho de banda
Colmado el ancho de banda
Colmado el ancho de banda
Colmado el ancho de banda
Colmado el ancho de banda
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Lentitud al navegar en internet
Fallas de red — NO CONECTA A LA RED
Fallas de red — NO CONECTA A LA RED
Lentitud al navegar en internet
Lentitud al navegar en internet
Fallas en disco duro
Errores DNS

Colmado el ancho de banda

Dafio en el cableado

Dario en el cableado

Colmado el ancho de banda
Colmado el ancho de banda

Omision de mantenimiento preventivo
No hubo configuracion de servidores

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Tabla 2.

Registro de Incidente — Nivel de prioridad.

Incidente

Nivel de prioridad
A: Alta, M: Mediay B: Baja

Fallas eléctricas o averias eléctricas
Fallas eléctricas o averias eléctricas

Fallas de red — NO CONECTA A LA RED
Fallas de red — NO CONECTA A LA RED
Fallas de red — NO CONECTA A LA RED
Fallas de red — NO CONECTA A LA RED
Fallas en disco duro

Fallas en disco duro

Fallas en disco duro

Errores DNS

Errores DNS

Errores DNS

Errores DNS

Errores DNS

Errores DNS

Errores DNS

Errores DNS

Errores DNS

Errores DNS

Fallas eléctricas o averias eléctricas

Fallas eléctricas o averias eléctricas
Fallas eléctricas o averias eléctricas
Fallas eléctricas o averias eléctricas

Fallas en aplicativos

Fallas en aplicativos

Fallas en aplicativos

Fallas en aplicativos

Fallas en aplicativos

Fallas de red — NO CONECTA A LA RED
Fallas de red — NO CONECTA A LA RED
Fallas de red — NO CONECTA A LA RED
Fallas en memoria RAM

Fallas en memoria RAM

Fallas en memoria RAM

Fallas en memoria RAM
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Fallas en memoria RAM
Fallas en disco duro
Fallas en disco duro
Fallas en disco duro
Fallas en disco duro
Fallas en disco duro
Fallas en memoria RAM
Fallas en memoria RAM
Fallas en memoria RAM
Fallas en memoria RAM
Fallas en memoria RAM
Fallas en disco duro
Fallas en disco duro
Fallas en memoria RAM
Fallas en memoria RAM
Fallas en memoria RAM
Errores DNS

Fallas en memoria RAM
Fallas en memoria RAM
Errores DNS

Fallas en memoria RAM
Errores DNS

Errores DNS

Errores DNS

Fallas de red — CONFLICTO DE IP — NO

CONETA A LA RED
Fallas en aplicativos

Errores DNS

Fallas en software ofimatica
Errores DNS

Fallas en software ofimatica
Errores DNS

Errores DNS

Fallas en software ofimatica
Errores DNS

Fallas en software ofimatica
Fallas en software ofimatica
Fallas en software ofimatica
Fallas en software ofimatica
Fallas en aplicativos
Infecciones SpyWare

Fallas en sistema operativo
Infecciones SpyWare
Infecciones SpyWare

Fallas en sistema operativo
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Fallas en sistema operativo
Fallas en sistema operativo

Fallas de red — CONFLICTO DE IP - NO
CONETA A LA RED
Infeccidn virus

Fallas en sistema operativo
Infecciones SpyWare

Fallas en sistema operativo
Fallas en sistema operativo

Fallas de red — CONFLICTO DE IP —NO
CONETA A LA RED
Fallas en sistema operativo

Fallas en sistema operativo
Fallas en sistema operativo

Fallas de red — CONFLICTO DE IP — NO
CONETA A LA RED
Violacion de acceso

Violacion de acceso

Fallas de red — CONFLICTO DE IP = NO
CONETA A LA RED

Fallas de red — CONFLICTO DE IP — NO
CONETA A LA RED

Infeccioén virus

Infeccion virus

Infeccién virus

Violacién de acceso

Violacién de acceso

Fallas en switches o Routers

Fallas en switches o Routers

Fallas en switches o Routers
Infeccién virus

Infeccion virus

Infeccién virus

Violacién de acceso

Fallas en switches o Routers
Infeccion virus

Violacién de acceso

Conectar equipos desordenadamente
Conectar equipos desordenadamente
Violacién de acceso

Violacion de acceso

Conectar equipos desordenadamente
Conectar equipos desordenadamente
Conectar equipos desordenadamente
Fallas en Switch o Routers

Fallas eléctricas o averias eléctricas
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Fallas eléctricas o averias eléctricas
Fallas eléctricas o averias eléctricas
Fallas eléctricas o averias eléctricas

Violacién de acceso

Fallas en Switch o Routers

Conectar equipos desordenadamente
Violacién de acceso

Fallas en aplicativos

Fallas en aplicativos

Fallas en Switch o Routers

Violacién de acceso

Conectar equipos desordenadamente
Conectar equipos desordenadamente
Infecciones Spyware

Infecciones Spyware

Infecciones Spyware

Errores DNS

Errores DNS

Infeccion virus

Infeccién virus

Fallas en disco duro

Fallas en disco duro

Fallas en disco duro

Fallas en disco duro

Infeccion virus

Violacién de acceso

Errores DNS

Errores DNS

Errores DNS

Errores DNS

Fallas eléctricas o averias eléctricas
Errores DNS

Errores DNS
Errores DNS

Fallas eléctricas o averias eléctricas
Lentitud al navegar en internet

Errores DNS
Errores DNS
Errores DNS
Errores DNS
Fallas eléctricas o averias eléctricas

Fallas eléctricas o averias eléctricas
Fallas eléctricas o averias eléctricas

>>» P2 w22 2>»2>»>»<>
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Errores DNS

Errores DNS

Lentitud al navegar en internet
Errores DNS

Errores DNS

Errores DNS

Errores DNS

Errores DNS

Errores DNS

Errores DNS

Fallas en disco duro

Fallas en disco duro

Fallas en disco duro

Fallas en disco duro

Lentitud en maquina

Lentitud en maquina

Lentitud en maquina

Lentitud en maquina

Lentitud en maquina

Lentitud en maquina

Lentitud en maquina

Lentitud en maquina
Problemas NetBIOS
Problemas NetBIOS
Problemas NetBIOS
Problemas NetBIOS
Problemas NetBIOS
Problemas NetBIOS
Problemas NetBIOS
Problemas NetBIOS
Problemas NetBIOS

Lentitud en maquina

Lentitud en méaquina

Lentitud en maquina
Problemas NetBIOS
Problemas NetBIOS
Problemas NetBIOS

Lentitud al navegar en internet
Lentitud al navegar en internet
Lentitud al navegar en internet
Lentitud al navegar en internet
Lentitud al navegar en internet
Fallas en disco duro

Fallas en disco duro

Lentitud al navegar en internet

W W WO >IP>POTOTEPIPZTPZPPPHPPPILLZZZLZLZLLZZLZLZZZLZLZZLLLLELSLELRL
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Lentitud al navegar en internet

Lentitud al navegar en internet

Lentitud al navegar en internet

Lentitud al navegar en internet

Lentitud al navegar en internet

Lentitud al navegar en internet

Fallas de red — NO CONECTA A LA RED
Fallas de red — NO CONECTA A LA RED
Lentitud al navegar en internet

Lentitud al navegar en internet

Fallas en disco duro

Errores DNS

S LW 0UWWWwWwW

Leyenda: A =Alta
M = Media
B = Baja
Fuente: Elaboracion propia (2021)
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3.3.3. Determinar el modelo de gestion de incidentes de Tl basado

en modelo de buenas practicas a ser implementado.

3.3.3.1. Andlisis de modelos de gestion ITIL y teoria sobre ISO

20000:2005:

1. Teoria sobre ISO 20000:2005

Segun Telefonica, S.A. (2009) en el capitulo 8. Procesos de

resolucién, hace mencion a la gestidon del incidente en la pg. 545, a

continuacion, se expone lo mas relevante de la teoria.

Para el desarrollo de las etapas se consideré la teoria de la 1ISO

20000:2005, donde en un grafico se hace mencién a los ingresos,

tareas y salidas propias de las incidencias.

O

o

Entradas

Desencadenantes
del proceso:

=» Contactos de los
usuarios.

=» Eventos de
monitorizacion.

Enfradas de soporte:

= CMDB.
=» BD de incidentes.
=» BD de problemas

(errores conocidos).

- SLA.

= Catdlogo de servicios.

Actividades

v Ciclo de vida del incidente:

* Autorregistro y
autorresolucion por parte
del usuario.

- Deteccidn y registro del
incidente.

- Clasificacidn y soporte inicial.
» Asignacion y escalado.
- Investigacion y diagnéstico.
+ Reparacién y recuperacién.
+ Cierre del incidente.
v Generar peticiones de cambio
para resolucion de incidentes.
v Comunicar problemas detectados.
v Gestion de incidentes graves.
v Ciclo de vida la peticién usuario.
v Supervision y mejora del
proceso.

Salidas

Salidas principales:

-» Comunicacion al usuario
con incidente resuelto.

=»Base datos incidentes|

Salidas secundarias:

-» Peticién de cambios
(RFC).

-» Informacién de gestidn.

=» Informacidn de la
existencia de un
problema.

=» Encuestas de
satisfaccion de los
usuarios.

Figura 3. Entradas, Actividades y Salida de los procesos de Gestion ITIL

Fuente: Telefonica, S.A. (2009)
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A continuacion, se muestran las fases de vida del incidente, el cual
fue de mucha ayuda para fundamentar el modelo y asi pueda tener

una base solida.

X
Ciclo de vida del incidente Ciclo de vida de la peticién
\Incidenfc Peticién
Se notifica el incidente: 2%
- El usuario por teléfono ; <7 Elusuario
* La gestion de eventos El usuaric por web *. por teléfono
& - TR
= AR Autorresolucion | i Autorresolucion
~ 8| |7 S incicente o beticion 3
Sy | :
= . > 5 e % S5 . .ge o H s
- § 5 <> | Clasificacién y soporte inicial |€ Autorregistro y clasificacién —)-
9l g i 8
5 Espeficidnde servicio 1......uiuseseusssssseesssscnssiscennenss 22 4
£ e g
g| S |«> | Asignaciény escalado SRS
S ' 1 &
z“ 0| S . 8
§§ g <> =1 Investigacién y diagndstico | s
£l 8 . 3
S a8 Lo
" = O :
~ 8| 5|« Reparacién y recuperacion: (S
£ ' i
\"{:} g' | P :
P Ty O A - Obtener la conformidad del usuario :
o 1 GRSl aets « Encuesta de satisfaccion al usuario s
SR c=— ==
R | IR o ) H
% <« : Reapertura del incidente :
v

Figura 4. Ciclo de vida del incidente.
Fuente: Telefénica S.A. (2009)

En la teoria de la ISO 20000 hace mencion a una ficha de incidente,
la misma que sirve para identificar todos los aspectos del incidente
y asi, puedan ser evaluados y resueltos por los niveles competentes

del area de TI.
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O

LN

O

kS

Ficha de un incidente

v Datos de identificacion del usuario que abre
la incidencia: nombre, teléfono, etc.

Fecha de apertura del incidente.
o v Datos descriptivos del incidente:

Efecto percibido por el usuario
(tipificacién de entrada).

Servicio o aplicacidn. Grupo.
Prioridad.

Detalles.

Causa del incidente.

Efecto real.

Objeto fallo.

() v Datos descriptivos de la resolucién:

Fecha de resolucién.

Causa final del incidente.
Solucion aplicada.
Descripcidn de la resolucion.

v Datos descriptivos del cierre.

Figura 5. Ficha de incidente.
Fuente: Telefénica S.A. (2009)

En la presente investigacibn se hace mencién

los roles

participantes en el proceso, cada uno cumple ciertas “funciones: 1)

Especialista de service desk, 2) Especialista de linea 2 y 3)

Especialista de linea 3. Esto ha servido para nombrar niveles en la

etapa de diagnéstico, donde se reconoce los niveles jerarquico,

funcional y operativo” (Telefénica S.A. 2009)
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Roles del proceso (sélo ciclo de vida del incidente)
O :
A\ .
O s
Responsable de la i
gestién del servicio |
; Gestor del Administrador y
incidente soporie del proceso
Propietario del ' '
modelo (SGSTI) = =
0 ) \-.\ b o
| \
! { —_—
/ =2
4 ! e
Gestor de la
O configuracién ¢ Especialista de Especialista de Especialisia de
Gestor del ! service desk linea 2 linea 3
problema .- (proveedor Tl) (fabricante]
.

Figura 6. Papeles del proceso de la administracion del incidente

Fuente: Telefonica, S.A. (2009)

2. Modelo de Gestion de incidentes
Loayza Uyehara (2015) En este proyecto se basaron en el nacleo de
ITIL v3.0, el cual soporta las buenas practicas de ITIL, aplicado a la

Gestion de Incidentes.

El modelo de gestion que se desarroll6 estd en funcién de unas
etapas, como son: Entrada de incidentes, Registro, Clasificacion del

diagnostico, Resolucion y el cierre del incidente.
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‘ Correo
| Call Center Blectronicn

— ——

Tramite
Documetario

) S— Oindentificacion de
Incidencia

@}Pmadsm iento
Regular

- Gestion de
Requerimientos

-

ha)
L4 Investigadon y

Diagnoéstico

...................

Dernvar a
Secretana
Solucion
Favorable?
T T ——
4ksohmbn y
s Recuperacion
NO
B Avisar 3 Qm de la
Responsable Inadenda
de Area
Fin

Figura 7. Modelo para la Gestion de Incidentes en la Entidad Gubernamental

Fuente: Loayza Uyehara (2015)
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Del modelo anterior sb6lo se rescataron los siguientes puntos: “1)
Identificacion del incidente. 2) Registro, Clasificacion y Soporte Inicial del
Incidente 3) Proceso de Investigacion y Diagndstico del Incidente 4)
Solucién, Recuperacion y Cierre del Incidente; los cuales fueron adaptados

a la problematica de la investigacion” (Telefénica S.A 2009).
3. Conceptos utilizados sobre “Categorias de los incidentes”
Segun Céceres Castillo (2019) La definicibn de los conceptos de

"Categorias de los incidentes"”, s6lo menciona las categorias "Alto", "Medio"

y "Bajo".

Categ Descripcion

Una parte considerable de trabajadores de la DIRESA se ven
perjudicados y/o no estan aptos para realizar su trabajo.

Una cantidad considerable de usuarios se ven perjudicados de cierta
forma y/o se presentan inconvenientes, de manera que afecta los
procesos de la Organizacion.

El perjuicio al nombre de la DIRESA Piura es probable que sea
elevado.

Alguien en se lesiond.

Los trabajadores se ven afectados al momento de realizar sus
funciones o no estan aptos para cumplir con su labor.
Una cantidad considerable de usuarios se ven perjudicados y/ o

Medio . . .
disconveniencia de cierta forma.
El perjuicio al nombre de la DIRESA Piura es posible que sea
elevado.
Una cantidad minima del personal administrativo se ve afectado y/o
es capaz de cumplir con sus funciones.

Bajo Una cantidad minima de clientes perjudicados y/o afectados, pero no

de forma relevante.
La afectacion del nombre de la DIRESA Piura es factible que sea
pequenia.

Figura 8. Categoria de impacto de incidentes.
Fuente: Céaceres Castillo (2019)
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Ademas, el modelo propuesto por el investigador presenta los siguientes
estados de incidentes: Registrado, Suspendido, Activo, Atendido, Cerrado.

4. Modelo de Gestion

Para el modelo de gestion de incidentes se tomd como referencia el
modelo planteado en el proyecto del investigador Mena Campos
(2019), los diferentes aspectos que componen el modelo de gestidn,
como son: Entrada de incidente, Registro, Clasificacion, Diagnéstico,
Resolucion y Cierre del Incidente. No se tom0 la etapa de clasificacion
debido a que esta se lleva a cabo en la etapa de Registro. Asi mismo
se utilizé conceptos para alimentar cada etapa en funcion del objetivo

de la presente investigacion.

Entrada de Cierre del
R Rojitro’ Clasificacion ’ Diagnéstico ’Raohdén Incident
=

CMDB Monitarizacion y Seguimiento

Gestion de Gestion de Gestion de Gastion de Gestion
Problemas Cambios Disponibilidad Capacidad Niveles

Servicios

Figura 9. Procesos del Modelo de Gestion de Incidentes.

Fuente: Mena Campos (2019)
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3.3.3.2. Modelo de Gestion de Incidentes

Entrada de i PO | , Cierre del
incidentes REGISTRO JRgUIAGNOSTICORSY RESOLUCION IR incidente

Presentados en s e . Nivel de stisfaccion
5 Segin 1S
DIRESA Piura - Seatin Prioridad 2000;20?5 “Buenc” o Excelente”

Figura 10. Modelo de Gestion de Tl para la DIRESA PIURA
Fuente: Elaboracion propia (2021).

Desarrollo de las etapas del modelo de gestion ITIL.

Una excelente administracion de los incidentes suscitados en la DIRESA Piura,
disminuird a grandes rasgos los problemas y permitira a las areas de la DIRESA
surgir de los riesgos continuos como un excepcional recurso de gestion y de
laborar. Ademas, serd de gran ayuda para el area de OGIT, ya que se tendra
identificada el area y que incidente se presentod, asi como el tiempo en que fue

resuelto y su respectiva solucion.

Esta es la descripcion para las etapas del modelo ITIL:

1. ENTRADA DEL INCIDENTE:

En este punto se identificara el incidente siempre y cuando se advierta de que algo
no esta funcionando bien en alguna de las areas. Constantemente se debe
monitorear todas las areas de la DIRESA, para anticiparse a cualquier evento que
se puede suscitar, y asi se podra identificar el incidente y aplicar las demas etapas
que conlleva el modelo de gestion propuesto en esta investigacion antes de que
genere cualquier impacto a nivel de toda la Institucién DIRESA Piura.
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Para el caso de los servicios de software, constantemente se deberd monitorear y
realizar un soporte a los aplicativos para evitar incidentes, o en tal caso si es a nivel
de hardware que el usuario mismo notifique ante un posible problema que podria

acarrear en un incidente y afectar las actividades.

Los posibles percances que afecten el continuo curso de los servicios deben ser
identificados por los instrumentos de supervision, pero con demasiada frecuencia,
es el propio empleado de la DIRESA Piura el que lo identifica y lo padece, y el que
da a conocer al &rea de TI, ya sea mediante una llamada telefénica o por medio de

una solicitud fisica.

Cuando un incidente es identificado por el encargado de TI, este debe generar un
ticket por ese incidente y en la etapa de registro trabajara en funcién de la magnitud
del problema, de ser posible trabajara con otros compafieros de TI, y otros equipos
de soporte que ayuden en la resolucién del problema. Si se cumple el SLA (niveles
de acuerdo de servicio), de ser asi se pasa a la siguiente etapa de registro, el equipo
de Tl debe trabajar en ello para una correcta identificacion de incidentes a nivel de
toda la DIRESA Piura.
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Tabla 3.

Formato para la entrada de incidentes.

DIRESA PIURA - AREA DE OGIT FECHA
N° Hor Posible Servicio afectado Prioridad
Ticket a incidente Alto Medio Bajo

Fuente: Elaboracion propia (2021).
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2. REGISTRO

Cuando ya se ha detectado la incidencia sera almacenado en la herramienta de

gestion de incidentes.

Las actividades que a menudo se efectlan en el registro son:

- Confirmar que la comunicacion por parte del empleado o el ticket abierto es de
verdad a una incidencia.

- Almacenar los datos iniciales en la ficha de registro de incidencias.

- En caso de que sea una exigencia o solicitud de servicio, se guarda el registro con

los datos demandados para tramitarla.

Los incidentes se registraran de acuerdo a los siguientes puntos:
v' Fechay hora

Cadigo de identificacion

Descripcion

Tipo de incidente (hardware o software)

AR NERNERN

Origen de la notificacidon (ya sea telefonica, e-mail, solicitud fisica o pedido
verbal).

Area que lo solicita

Nombre del usuario

Prioridad

Asignado a (nombres)

Estado (Registrado, suspendido o atendido)

Servicio detectado

SR N N N N NN

Posibles causas que lo originan

v' E-mail del usuario
A continuacién, se agreg6 una tabla de matriz de niveles de servicios, en el cual se
especifica la prioridad, ya sea “Alta”, “Media”, “Baja”; el tiempo que conlleva atender
dicha incidencia, y el tiempo para darle solucion a la incidencia. Esto servira para
trabajar en la Tabla 6.

Formato de Registro de incidente en la DIRESA Piura.
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Tabla 4.

Matriz SLA para incidentes.

Matriz SLA para incidentes

Nivel de Prioridad Duracién de atencién Duraciéon de
resolucion
Alta 60 min 2 horas
Media 2 horas 4 horas
Baja 8 horas 24 horas

Fuente: DIRESA PIURA (2021)

Tabla 5.

Categoria de impacto de incidente.

Categorias

Descripcion

Alto

Medio

Bajo

Una parte considerable de trabajadores de la DIRESA se ven
perjudicados y/o no estan aptos para realizar su trabajo.

Una cantidad considerable de usuarios se ven perjudicados de
cierta forma y/o se presentan inconvenientes, de manera que afecta
los procesos de la Organizacion.

El perjuicio al nombre de la DIRESA Piura es probable que sea
elevado.

Alguien se lesiono.

Los trabajadores se ven afectados al momento de realizar sus
funciones o no estan aptos para cumplir con su labor.

Una cantidad considerable de usuarios se ven perjudicados y/ o
disconveniencia de cierta forma.

El perjuicio al nombre de la DIRESA Piura es posible que sea
elevado.

Una cantidad minima del personal administrativo se ve afectado y/o
es capaz de cumplir con sus funciones.

Una cantidad minima de clientes perjudicados y/o afectados, pero
no de forma relevante.

La afectacion del nombre de la DIRESA Piura es factible que sea
pequefia.

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Tabla 6.
Formato de Registro de incidente en la DIRESA Piura.

DIRECCION REGIONAL DE SALUD - PIURA, OFICINA DE GESTION DE TECNOLOGIAS DE LA MODELO DE
INFORMACION GESTION
Descripci  Tipode Origen de Area Nombr  Prioridad  Asignad Estado Servicio Posible E-mail
© on incidente la demandan e del oa — detectad S del
c O _ (Hardwar notificacié te usuari 8 T 0 causas usuari
O O O o 2 o 5 € 09
O T eo n 0 S 5 = ®o o = gue lo o}
LL (] © (@] Q O ..
software) < s o o 9 £ origina
X @ n

Fuente: Elaboracion propia (2021).
*Cl: Cbdigo de identificacion
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Tabla 7.
Ticket para el registro de incidente.
DIRESA PIURA — OFICINA DE OGIT

TICKET N°

Fecha / /
Hora 00:00 (formato de 24
hrs)
Cadigo de identificacion
Descripcion
Tipo de incidente (Hardware o
software)
Origen de la notificacion
Area que lo solicita
Nombre del usuario
Prioridad
Asignado a
Estado
Servicio detectado
Posibles causas que lo originan
E-mail del usuario
Fuente: Elaboracion propia (2021).

3. DIAGNOSTICO:

Una vez recogida toda la informacion, se buscara la manera de cémo
reponer el servicio tan rapido como sea posible, dependiendo del grado de
severidad que presente el incidente. Si el incidente no puede ser resuelto por
la parte técnica del area de Tl que pertenece al nivel operativo, entonces
se envia al segundo nivel que es el area administrativa (que esta conformado
por administradores de redes, electronicos, técnicos capacitados en BD) o el
nivel funcional, en caso no pueda ser resuelto por los niveles antes
mencionados se recurrird a los expertos en Tecnologias de la Informacién

y/o algun especialista que pueda dar solucion que es el nivel jerarquico.
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Tabla 8.

Diagnéstico segun niveles de TI.

NIVELES DE TI

FUNCIONES

JERARQUICO

FUNCIONAL

OPERATIVO

Aqui se encuentran los especialistas en Tecnologias de la
Informacion que podran dar posibles soluciones a los
incidentes presentados y que no pudieron ser resueltos
por los niveles inferiores

En este nivel esta el personal administrativo que puede dar
solucion a incidentes que no lograron ser solucionados por
el primer nivel. El tipo de personal de Tl puede ser
Administradores de BD, técnicos capacitados en temas
electrénica, servidores u otras funciones que puedan suplir
ante las peticiones o solicitudes de las areas de la DIRESA
Piura.

Para este primer nivel es fundamental contar por personal
de TI, que sea capaz de resolver incidencias presentadas
en las areas de TI, sin contar con especializaciones o que
sean expertos en cuestiones Tecnologia o Electrénica,
sino que simplemente estén para apoyar y resolver las
operaciones bésicas de los incidentes.

Fuente: Elaboracion propia (2021).

El siguiente formato se agrega el numero de ticket que ha tenido el incidente

y enseguida se le agrega el nivel de servicio de acuerdo a la tabla N° 15.
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Tabla 9.

Ticket con el Nivel de Servicio.

TICKET N° Nivel de Servicio

Fuente: Elaboracion propia (2021).

4. RESOLUCION:

4.1. “Ticket. Se suele llamar ticket a la ficha de registro de un incidente, bien
sea un incidente como tal o una solicitud del usuario. A cada incidente se le

concede un codigo” (Telefonica, S.A., 2009).

4.2. “Solucién momentanea (wovkaround). Es una solucion temporal a un
incidente con el fin de restaurar rapidamente un servicio. Las soluciones
transitorias no eliminan o resuelven la causa raiz que causé el incidente, pero

permiten restaurar el servicio” (Telefonica, S.A., 2009)

4.3. “Centro de prestacion al usuario. Equipo de personas que recibe los
incidentes, los registra, clasifica, e intenta resolverlos o remitirlos a los

grupos de soporte adecuados” (Telefonica, S.A., 2009).

4.4, “Base de datos de incidentes”. Es el registro que almacena todos los
datos de los posibles incidentes suscitados, incluyendo las peticiones y
consultas. Posee los registros de las posibles incidencias, ligado a la

informacion sobre las soluciones. Esta BD esta vinculado a los instrumentos
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de la administracion de los posibles incidentes. Registra la actividad de

solucién de los incidentes y se agrega una explicacion minima sobre la

resolucién, y esto ayuda al conocimiento de la institucién enlazado a estos

temas. Es una de las partes que usa el "service desk" para tener

conocimiento sobre como se han resueltos las incidencias semejantes.

Posee datos de una forma detallada de las incidencias y sus soluciones con

los siguientes puntos:

v" Incidencias solucionadas y cerradas

provisionales.

v' Todos los datos relevantes agrupados con los incidentes.

v' Explicacion de resolucién de la fecha y hora.

Tabla 10.
Ficha de registro de resolucién de incidentes.
DIRESA PIURA
TICKET N°
Fecha
Hora
Cabdigo de identificacion
Descripcién

Tipo de incidente (Hardware o software)
Origen de la notificacion

Area que lo solicita

Nombre del usuario

Prioridad

Asignado a

Estado

Servicio detectado

Posibles causas que lo originan
E-mail del usuario

Nivel de servicio

Solucién provisional

Fuente: Elaboracion propia (2021).

resoluciones
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En el formato anterior se puede decir que, son datos del ticket que se le
asigno al incidente, y que a este se le atribuye el nivel de servicio y la solucion

provisional proporcionada por el area de Tl de la DIRESA Piura.
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Tabla 19.

Formato de Base de datos de los incidentes de la DIRESA PIURA.

BD DE LOS INCIDENTES

TIC Fec Hor Cdbdigo Desc Tipo
KE ha a de ripci de
T inici Inici identifi on incid
N° al al  cacion ente
(Har
dwa
reo
soft
war
e)

Orig
en
de la
notifi
cacio
n

Ar
ea
qu
e
lo
sol
icit
a

No
mb
re
del
usu
ari
o]

Prio Asi
rida gna
d do

a

Es Serv
ta icio
do dete
ctad
o]

Posi
bles
caus
as
que

origi
nan

E-
ma
il
del
us
uar
io

Nivel Soluci6

de n
servicio provisio
nal

Fech

ade

cierr
e

Hora
de
cierre

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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5. CIERRE DEL INCIDENTE:
Como salidas principales se tiene lo siguiente:
5.1. Comunicacion al usuario. La comunicacion se da al usuario mediante la
salida de datos de la DIRESA a fin de mantener informado para conocer el

estado de los incidentes con el propdsito de confirmar la resolucion.

5.3. Encuestas de satisfaccion a los empleados de la DIRESA Piura. Se

realiza en el cierre de cada incidente.

De acuerdo a lo que sefiala la ISO 20000:2005 dice que: “Un incidente solo
deberia cerrarse definitivo cuando el usuario que haya notificado dicho
incidente haya podido corroborar que el incidente se ha resuelto y el servicio

ha sido restaurado” (Telefénica, S.A., 2009)
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Tabla 11.

Documento - cierre del incidente.

DIRESA PIURA
COMUNICACION DE INCIDENTES

PARTE DE COMUNICACION DE INCIDENTES

Cédigo de identificacion: Fecha de comunicacion: Estado:
DATOS DEL USUARIO COMUNICANTE

Nombre:
Area: Cargo: E-mail:

DATOS DE INCIDENTE
Fecha del incidente: Hora del incidente:
Origen de la Tipo de Hardware
notificacion: incidente: Software
Area solicitante: Servicio

detectado:

Descripcién del incidente:

DATOS DE ASISTENCIA

Asignado a:

Posibles causas que lo originan:

Prioridad: Nivel de
Servicio:

Solucién:

Fecha de cierre: Hora de
cierre:

Fuente: Elaboracion propia (2021).

3.3.4. Implementar el modelo seleccionado en un caso de estudio.

En la presente investigacion se tom6 como referencia de estudio a la
DIRESA Piura, verificando asi los posibles incidentes presentados en
cada area, es por ello que se aplica el modelo propuesto del capitulo

anterior, teniendo en cuenta las etapas de gestion ITIL.
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Tabla 12.
Entrada de Incidentes.

“MODELO
DIRESA - AREA DE OGIT DE
GESTION”
N° Hora FECHA | Posible incidente Servicio afectado Prioridad
de Alt  Medi Baj
ticke o o o]
t
8:56:0 01/03/202 No enciende PC Datos nivel local X
0 1
2 10:55: 01/03/202 Baja velocidad de @ Datos en la Red X
00 1 internet
3 13:31: 04/03/202 Se colg6 la PC Datos nivel local X
00 1
4 9:30:0 04/03/202 Estabilizador no Datos nivel local X
0 1 enciende
5 8:39:0 04/03/202 Falta de un Ninguno
0 1 manual de usuario
para el sistema
SIAF
6 10:32: 05/03/202 Fallas eléctricas 0 = Atencion de los X
00 1 averias eléctricas = Servidores hacia
los aplicativos de la
DIRESA
7 9:57:0 08/03/202 Fallas de red — Datos en la Red X
0 1 NO CONECTA A
LA RED
8 8:05:0 08/03/202 Ventana Ninguno
0 1 emergente en la
PC no cierra
9 13:15: 08/03/202 @ Fallas en disco Datos nivel local X
00 1 duro
10  9:35:0 11/03/202 Lentitud en Datos en la Red X
0 1 maquina
11  7:18:0 11/03/202 Problemas Informacion local X
0 1 NetBIOS
12 10:22: 12/03/202 Lentitud al Datos en la Red X
00 1 navegar en
internet
13  8:43:0 15/03/202 Errores DNS Datos en la Red X
0 1
14  7:01:0 17/03/202 Se borraron los Ninguno
0 1 jconos del
escritorio de la PC
15  13:34: 18/03/202 Fallas en Sistemas de X
00 1 aplicativos informacion de la
DIRESA Piura
16  7:00:0 22/03/202 Fallas en sistema  Datos nivel local X
0 1 operativo
17 | 15:11: 22/03/202 Fallas de red — Datos en la Red X
00 1 CONFLICTO DE

IP —NO CONETA
A LA RED
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18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

9:52:0

11:32:
00

13:58:
00
10:51:
00

7:18:0

14:44.
00
11:12:
00
8:41:0

8:03:0

15:03:

00
8:46:0

7:19:0

16:03:

00

11:05:

00

10:25:

00

8:47:0

9:12:0

15:12:
00

23/03/202
1
26/04/202
1

31/03/202
1
02/04/202
1

05/04/202
09/0411/202
12/03-1/202
14/04}/202

15/04/202
1
21/04/202
1
23/04/202
1

27/04/202
1

27/04/202
1

05/05/202
1
13/05/202
1

19/05/202
1
24/05/202
1
27/05/202
1

Infeccién virus

Violacion de
acceso

Fallas en switches

0 Routers
Conectar equipos

desordenadament

e
Se colgé la PC

Fallas en memoria

RAM
Lentitud en
maquina
Fallas en
aplicativos

No enciende PC
No enciende PC

Fallas de red —
NO CONECTA A
LA RED
Ventana
emergente en la
PC no cierra

Se borraron los
jconos del

escritorio de la PC
Fallas eléctricas o

averias eléctricas
Fallas de red —
CONFLICTO DE

IP —NO CONETA

A LARED
Problemas
NetBIOS

Se invirti6 la
pantalla del PC
Conectar equipos

desordenadament

e

Fuente: Elaboracion propia (2021).

Datos nivel local

Atencioén de los
Servidores hacia

los aplicativos de la

DIRESA
Datos en la Red

Datos en la Red

Ninguno

Datos nivel local
Datos nivel local
Sistemas de
informacion de la
DIRESA Piura
Datos nivel loca

Datos nivel local

Datos en la Red

Ninguno

Ninguno

Datos en la Red

Datos en la Red

Datos nivel local
Ninguno

Datos nivel local
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Tabla 13.

Registro de incidentes.

DIRECCION REGIONAL DE SALUD - PIURA, OFICINA DE GESTION DE Ti

“MODELO DE GESTION”

Tipo de Prioridad Asigna Estado Servicio " E-mail del
. incident © ¢ o 5 doa afectado 3 § usuario
2 < s e [} :g ; © T o o .g g ‘0
- 0 T S S & 335 o= o ® B O O o
I O o (Hardwa g o © .2 83 8 35 2 S B 2 9 O
S I L S o § 3 €8 < 2 3 5 o 2 a2
2 £ reo £ 5 S » S 3 S w F < T W
softwar © € 3 o2
e)
1 8:56: 01/0 No Hardwar Solic Direccid6 Héctor X Aceve X Datos Omision
00 3/20 encie e itud n Raul do nivel local de deisi@dires
21  nde fisic Ejecutiv Amaya Jhong mantenimi  apiura.gob.p
PC a ade Silva b ento e
Interven Daniel preventivo
cion
Sanitaria
Integral
2 10:55 01/0 Baja Softwar Via  Direcci6 Sybila X Agurto X Datosen Colmadoel deeoc@dire
:00 3/20 veloci e telef n Benite Rondo la Red ancho de sapiura.gob.
21 dad onic Ejecutiv s Y, banda pe
de a ade Martin Miguel
intern Educaci ez vicent
et ény €
Organiz
acioén
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3 13:31
:00
4 9:30:
00
6 10:32
:00

04/0
3/20
21

04/0
3/20
21

05/0
3/20
21

Se
colgd
la PC

Estabi
lizado
rno
encie
nde

Fallas
eléctri
cas o
averia
s
eléctri
cas

Hardwar
e

Hardwar
e

Hardwar
e

Pedi
do
verb
al

Solic
itud
fisic
a

Via
telef
onic

Comunit
aria
Oficina
de
Asesoria
Juridica

Direccid
n
Ejecutiv
ade
Interven
cion
Sanitaria
Integral
Direccid
n
General

Milagr
0s
Evelyn
Angeli
ca
Bayon
aTello
Héctor
Raul
Amaya
Silva

José
Pascua
I
Nizam
a Elias

X Alcala
Negro
n,
Christi
an
Nelso
n

X Almor
a
Herna
ndez,
Raul
Eduar
do

Alosill
a
Velaz
co
Vera,
Jorge

Datos
nivel local

Datos
nivel local

Atencidén
de los
Servidore
s hacia
los
aplicativo
sdela
DIRESA

Muchas
pestaias
abiertas

Falla del
equipo

Incorrecta
instalacion
, carencia
de
mantenimi
ento de
UPS o
fallas en el
generador
de
corriente

miliev1910
@hotmail.c

om

deisi@dires
apiura.gob.p
e

dg@diresapi
ura.gob.pe
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9:57:
00

13:15
:00

9:35:
00

7:18:
00

08/0
3/20
21

08/0
3/20
21

11/0
3/20
21

11/0
3/20
21

Fallas
de e
red —
No
conec
tado a
la Red
Fallas
en e
disco

duro

Lentit
ud en e
maqui

na

Probl  Hardwar

emas e
NetBI
(0N

Softwar

Hardwar

Hardwar

Via
telef
onic

Via
telef
onic

Solic
itud
fisic

Via
telef
onic

Oficina
de
Asesoria
Juridica

Oficina
Ejecutiv
ade
Planeam
iento
Estratégi
co
Direccid
n
Ejecutiv
ade
Regulaci
ény
Fiscaliza
cién
Sanitaria
Oficina
de
Asesoria
Juridica

Milagr
0s
Evelyn
Angeli
ca
Bayon
aTello
Violeta
De Los
Milagr
0s
Lalupu
Ipanaq
ue
Alexan
der
Macha
cuay
Paucar

Milagr
0s
Evelyn
Angeli
ca

Alva
Camp
0S,
Victor

Areval
0
Lopez

Javier

Arias
Herna
ndez,
Rosari
o]

Arroyo
Ramir
ez,
Efrain

X

Datos en
la Red

Datos
nivel local

Datos en
la Red

Datos
nivel local

Dafo en el
cableado

Omisién
de
mantenimi
ento
preventivo

Sobre
carga de
archivos

Falta de
actualizaci
on

miliev1910
@hotmail.c

om

violetal9 1
0 77@hotm

ail.com

Alexmp1226
@hotmail.c

om

miliev1910
@hotmail.c

om
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10:22
:00

8:43:
00

13:34
:00

7:00:
00

12/0
3/20
21

15/0
3/20
21

18/0
3/20
21

22/0
3/20
21

Lentit
ud al
naveg
aren
intern
et
Errore
s DNS

Fallas
en
aplica
tivos

Fallas
en
siste
ma
opera
tivo

Softwar

e

Softwar

Softwar

Softwar

Solic
itud
fisic

Via
telef
onic

mail

Via
telef
onic

Oficina
Ejecutiv
ade
Adminis
tracion

Oficina
Ejecutiv
ade
Adminis
tracion

Direccio
n
General

Direccid
n
Ejecutiv
ade
Gestion
Y
Desarrol
lo de
Recurso

Bayon
aTello
Alixs
Arnulf
o]
Saona
Rodrig
uez
Alixs
Arnulf
o]
Saona
Rodrig
uez
José
Pascua
I
Nizam
a Elias

Helber
Lara

Camac
ho

Aloce
Barrer

Marco
Tulio

Baioc
chi

Ureta,
Cesar

Baylo
n
Rojas,
Isela
Flor

Bedoy
a
Castill
0,
Leonci
a

Datos en
la Red

Datos en
la Red

Sistemas
de
informaci
6ndela
DIRESA
Piura
Datos
nivel local

Colmado el
ancho de
banda

Falta de
configuraci
on de
servidores

Versién
desactualiz
ada del
software

Demasiado
s
programas
instalados

alexs.saona

@diresapiur
a.gob.pe

alexs.saona

@diresapiur
a.gob.pe

dg@diresapi
ura.gob.pe

elberlara888
@gmail.com
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1
7

=

[EEN

15:11
:00

9:52:
00

11:32
:00

22/0
3/20
21

23/0
3/20
21

26/0
4/20
21

Fallas
de
red —
Confli
cto de
IP—
no
conec
taala
Red
Infecc
ion
virus

Violac
ion de
acces
o

Softwar
e

Softwar
e

Softwar
e

Via
telef
onic

Solic
itud
fisic
a

Via
telef
onic

s
Humano
s

Oficina
Ejecutiv
ade
Planeam
iento
Estratégi
co

Direccid
n
Ejecutiv
ade
Interven
cién
Sanitaria
Integral
Direccid
n
Ejecutiv
ade
Interven
cion
Sanitaria
Integral

Violeta
De Los
Milagr
0s

Lalupu
Ipanaq
ue

Héctor
Raul
Amaya
Silva

Héctor
Raul
Amaya
Silva

Bedre X
gal

Canal

es,

Luz

Marin

Bejar X
Torres

Ramir
o]
Albert
o]

Benav X
ides

Espej

o,

Javier

Datos en
la Red

Datos
nivel local

Atencidén
de los
Servidore
s hacia
los
aplicativo
sdela
DIRESA

Mala violetal9 1
configuraci 0 77@hotm
on ail.com
Falta de

antivirus

Falta de

antivirus
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N

N

N

N

13:58
:00

10:51

:00

14:44
:00

11:12
:00

31/0
3/20
21

02/0
4/20
21

09/0
4/20
21

12/0
4/20
21

Fallas Hardwar
en e
switc

hes o

Route

rs

Conec Hardwar
tar e
equip

0s

desor

denad

amen

te

Fallas Hardwar

en e
mem

oria

RAM

Lentit Hardwar

ud en e
maqui
na

Via
telef
onic

Solic
itud
fisic
a

Pedi
do
verb
al

Solic
itud
fisic
a

Direccié
n
General

Direccié
n
Ejecutiv
ade
Educaci
ony
Organiz
aciéon
Comunit
aria
Oficina
de
Asesoria
Juridica

Direccio
n de
Laborat
orios de
Salud

José
Pascua
[
Nizam
a Elias

Sybila
Benite
S
Martin
ez

Milagr
0s
Evelyn
Angeli
ca
Bayon
aTello
Carlos
Enriqu
e
Holgui
n

X

Boza X Datos en
Solis, la Red
Nelso

Calle X Datos en
Betan la Red
court,

Cielito

Merce

des

Caraz X Datos

a nivel local
Villeg

as,

Isabel

Floris

a

Carrer X Datos

a nivel local
Abant

o,

Gizell

a

Omisién
de
mantenimi
ento
preventivo

Falta de
control de
equipos

Omisidon
de
mantenimi
ento
preventivo

Sobre
carga de
archivos

dg@diresapi
ura.gob.pe

deeoc@dire
sapiura.gob.
pbe

miliev1910
@hotmail.c

om

cholguinm@
diresapiura.
gob.pe
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8:41:
00

8:03:

00

15:03

:00

8:46:
00

14/0
4/20
21

15/0
4/20
21

21/0
4/20
21

23/0
4/20
21

Fallas  Softwar

en e
aplica

tivos

No Hardwar
encie e
nde

PC

No Softwar
encie e
nde

PC

Fallas Hardwar

de e
red —

no

conec

e_
mail

Via
telef
onic

Via
telef
onic

Solic
itud
fisic
a

Oficina
Ejecutiv
ade
Inteligen
cia
Sanitaria
Direccid
n
Ejecutiv
ade
Educaci
ony
Organiz
aciéon
Comunit
aria
Oficina
Ejecutiv
ade
Adminis
tracion

Oficina
Ejecutiv
ade
Inteligen

Mauric
Ci

Eddy
Leyva
Villalo
nga

Sybila
Benite
S
Martin
ez

Alixs
Arnulf
o
Saona
Rodrig
uez
Eddy
Leyva
Villalo
nga

Carrill
o]
Sequr
a,
Estali
ns

Carri6
n
Neira,
Jorge
Augus
to

Casap
ia
Valdivi
a,
Guiller
mo

Chanc
0S
Mend
oza,
Zarita

Sistemas
de
informaci
o6n dela
DIRESA
Piura
Datos
nivel local

Datos

nivel local

Datos en
la Red

Version
desactualiz
ada del
software

La PCno
esta
conectada
ala
energia

Omisidon
de
mantenimi
ento
preventivo

Dafo en el
cableado

eddyleyval9
S5@hotmail.

com

deeoc@dire
sapiura.gob.
pbe

alexs.saona

@diresapiur
a.gob.pe

eddyleyval9
S5@hotmail.

com
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3
1

3
2

3
3

11:05
:00

10:25
:00

8:47:
00

05/0
5/20
21

13/0
5/20
21

19/0
5/20
21

taala
RED
Fallas
eléctri
caso
averia
s
eléctri
cas

Fallas
de
red —
Confli
cto de
IP—
no
conec
taala
RED
Probl
emas
NetBI
0sS

Hardwar
e

Softwar
e

Softwar
e

Via
telef
onic
a

e_
mail

Via
telef
onic

cia
Sanitaria
Oficina
Ejecutiv
ade
Planeam
iento
Estratégi
co

Direccid
n
Ejecutiv
ade
Educaci
ony
Organiz
acion
Comunit
aria
Direccié
n
Ejecutiv
ade
Interven
cion

Violeta
De Los
Milagr
0s

Lalupu
Ipanaq
ue

Sybila
Benite
S
Martin
ez

Héctor
Raul
Amaya
Silva

Chirin
0s
Lacot
era,
Carlos

Cores
Moren

Doris

Cortez
Lozan
o,
Marib
el
Corina

Datos en
la Red

Datos en
la Red

Datos
nivel local

Incorrecta
instalacion
, carencia
de
mantenimi
ento de
UPS o
fallas en el
generador
de
corriente
Mala
configuraci
on

Falta de
actualizaci
on

violetal9 1
0 77@hotm

ail.com

deeoc@dire
sapiura.gob.
pbe
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3 15:12 27/0 Conec Softwar
5 :00 5/20 tar e
21 equip

os

desor

denad

amen

te

Via
telef
onic
a

Sanitaria
Integral
Consejo
Regional
de Salud

Socorr
o Del
Pilar
Romadn
Bances

Crispi

Quisp

Angel

Datos
nivel local

Falta de
control de
equipos

dss@diresa
piura.gob.pe

Fuente: Elaboracion propia (2021).
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Tabla 14.

Diagnostico de incidentes.

DIRESA - PIURA, OFICINA DE GESTION DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION “MODELO DE
GESTION”
Tipo o o Priorida Asignad Estado
S = o o
de S S d oa S @ c "=
= A C = S © n © ©
s o ~ incide —= § o 7S += 3 c S
— O — n
< = 1] nte [ o 7] > o O© D S o
T o o °g o < 5 T 5 O = >
W o O S 4 (([Hard o = 3 ° o 8 T O 0 O T
£ o = i O = o 2 35 g s ¢ =2 ©° Q5 =
O L 2 > ware 2= = o <28 L 2 g0 o = =
softw o 5 X @ 2 a’o "
are) < <
1 85 01/0 No O Hardw Solicit Direcci6 Héctor X Acevedo X Infform  Falta de
6:0 3/20 encien pe are ud n Radul Jhong, acion  Mantenimi deisi@
0 21 dePC rat fisica Ejecutiv Amay Daniel local ento diresa
ivo ade a Silva preventivo piura.g
Interven ob.pe
cion
Sanitari
a
Integral
2 10: 01/0 Baja O Softw Via Direcci6 Sybila X Agurto X Inform  Saturacion deeoc
55: 3/20 veloci pe are telef6 n Benite Rondoy, acion  delancho @dires
00 21 dad rat nica Ejecutiv s Miguelvic en la de banda  apiura.
de ivo ade Martin ente Red gob.pe
intern Educaci ez
et ony
Organiz

106


mailto:deeoc@diresapiura.gob.pe
mailto:deeoc@diresapiura.gob.pe
mailto:deeoc@diresapiura.gob.pe
mailto:deeoc@diresapiura.gob.pe

4 9:3
0:0

32:
00

7 95
7:0
0

04/0
3/20
21

05/0
3/20
21

08/0
3/20
21

Estabil
izador
no
encien
de

Fallas
eléctri
caso
averia
S
eléctri
cas

Fallas
de red
- no
conect
aala
Red

O Hardw Solicit

pe
rat
ivo

Fu
nci
on
al

are

Hardw
are

ud
fisica

Via
telefo
nica

O Softw Via

pe
rat
ivo

are

telefo
nica

acion
Comunit
aria
Direcci6
n
Ejecutiv
a de
Interven
cion
Sanitari
a
Integral
Direcci6
n
General

Oficina
de
Asesori
a
Juridica

Héctor
Radul
Amay
a Silva

José X
Pascu

al

Nizam

Elias

Milagr X
0S

Evelyn

Angeli

ca

Bayon

aTello

Almora

Hernand
ez, Raul
Eduardo

Alosilla
Velazco
Vera,
Jorge

Alva
Campos,
Victor

X

Inform
acion
local

Atenci
6n de
los
Servid
ores
hacia
los
aplicati
vos de
la
DIRES
A
Inform
acion
enla
Red

Falla del
equipo

Mala
instalacion
, falta de
mantenimi
ento de
UPS o
fallas en el
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Tabla 15.
Resolucion de los incidentes.

DIRESA - PIURA, OFICINA DE GESTION DE TECNOLOGIAS DE “MODELO DE GESTION”
LA INFORMACION
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3.3.5. Evaluar los resultados

Para el desarrollo de este objetivo se realizd una encuesta de

satisfaccion, la cual fue aplicada a los empleados de las diferentes areas,

después de haber implementado el modelo de gestion ITIL. La encuesta

Se encuentra en anexos.

Tabla 16.

Indicador de escala

Indicador Valor

de escala
Muy malo 1 A
Malo 2 B
Regular 3 C
Bueno 4 D
Excelente 5 E
Tabla 17.
Puntuacion final
Puntuacién Final Tipol d_e
Servicio
85 a 100 Excelente
72 a84 Bueno
65a71 Regular
55 a 64 Malo
<54 Muy malo
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Tabla 18.

Preguntas y valores de puntuacion final

Preguntas 3 45
¢, Como califica la identificacion de incidentes con el modelo de gestion 1 21
ITIL para poder afrontar las exigencias de los empleados de manera 111
inmediata?
¢Como considera usted la mejora en el desempefio de sus labores 8 2 8
después de aplicado el modelo de gestién? 6
¢Qué calificacion le puede dar usted a la reduccion de incidentes 8 21
después de aplicado el modelo de gestion ITIL? 0 6
¢, Como calificaria usted la identificacién de las posibles soluciones ante 53 9
los incidentes suscitados con el modelo propuesto? 0
¢,Como califica la agilizacién de los procesos tras el reconocer las 4 2 1
incidencias y la aplicacion de las posibles soluciones en funcion del nivel 7 5
gque este tenga?
¢Cémo cualifica usted el modelo a nivel organizacional, ya sea 1 31
jerarquico, funcional u operativo? 4 0

Fuente: Elaboracion propia (2021).

_ (Ax0)+ (B*25)+ (C*50)+ (D *75)+ (E *100)
Bl N

NSI

NSI 74.38

De acuerdo a los valores de la puntuacion final se puede decir que

después de aplicar la encuesta a los empleados de la DIRESA estos se

encuentran satisfechos, debido a que la puntuacién arroj6 como

"Bueno".
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1.Conclusiones.

1. Se diagnostico la gestion de incidentes de la DIRESA Piura, mediante
una guia de observacion, lo que permitid identificar los posibles
incidentes, y asi poder clasificarlos por codigo, tipo y area, después de

ellos se list6 todos los incidentes para su respectivo analisis.

2. Se determind el modelo de gestion de incidentes a través de un arduo
andlisis de diversas teorias y modelos planteados en otras
investigaciones, los mismos que sirvieron para documentar las etapas del
modelo: Entrada de incidentes, registro, diagndstico, resolucion y cierre

del incidente.

3. Se implemento el modelo planteado en esta investigacion en un caso de
estudio, el mismo que sirvi6 como objeto de estudio, en el cual se
evidencié que los posibles incidentes fueron filtrados a través de los
formatos de las etapas del modelo, para que asi al final se pueda dar

soluciones a los incidentes generados a nivel organizacional.

4. Se realizd una evaluacion con respecto al modelo implementado en un
caso de estudio, haciendo uso de una encuesta aplicada a los empleados
de la DIRESA Piura en el cual se obtuvo que el nivel de satisfaccion fue
de 74.38, encontrandose en el rango de la puntuacion final, dando asi un

calificativo de "Bueno".
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4.2.Recomendaciones.

1. Se recomienda que la presente investigacion sirva como modelo para
implementarlo en las diferentes Direcciones Regionales de Salud
(DIRESA) del Peruq.

2. Capacitar al personal de OGIT (Oficina de Gestidn informatica y
Tecnologia) para la aplicacion del presente modelo de gestion de
incidentes de Tl basado en estandares de buenas practicas para mejorar
el servicio de TI desarrollado en esta investigacion, considerando asi

ampliarlo y profundizarlo.
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ANEXOS
Anexo 1. Resolucion de aprobacion del trabajo de investigacion.
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE INGENIER{A, ARQUITECTURA Y URBANISMO
RESOLUCION N'0570-2022 /FIAU-USS

Pimentel, 19 de septiembre de 2022

VISTO:

El Acta de reunién N°0509-2022 del Comité de investigacién de la Escuela profesional de
INGENIERIA DE SISTEMAS remitida mediante Oficio 0195-2022/FIAU-IS-USS de fecha 5 de
septiembre de 2022, y;

CONSIDERANDO:

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

Que, de conformidad con el Reglamento de grados y titulos en su articulo 21° sefala: “Los temas
de trabajo de investigacion, trabajo académico y tesis son aprobados por el Comité de Investigacién
y derivados a la facultad o Escucla de Posgrado, segin corresponda, para la emision de la
resolucién respectiva. El lodo de vigencia de los mismos de dos anos, a partir de su
aprobacion. En caso un tema perdicra vigencia, ¢l Comité de Investigacién evaluard la ampliacién
de la misma.

Que, de conformidad con el Reglamento de grados y titulos en su articulo 24° sefala: La tesis es
un estudio que debe denotar rigurosidad 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 méxuna ngurondad académica y de caracter ongmal Es individual para la obtencién de

pS P Pne sional. Asimismo, en su articulo 25°
sciala: “El tema debc rcspondcr a alguna de las lincas de investigacion institucionales de la USS
SAC.".

Que, mediante documentos de vistos, el Comité de investigacion de la referida Escuela profesional
acordé aprobar la ampliacién de la vigencia de las tesis que se detallan en el Acta de reunién N°
0509 - 2022, de la linea de investigacién de INFRAESTRUCTURA, TECNOLOGIA Y AMBIENTE, a
cargo de los estudiantes y /o egresados del Programa de estudios INGENIERIA DE SISTEMAS,
hasta la fecha que indica la presente resolucién.

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

SE RESUELVE:

ARTICULO UNICO: AMPLIAR VIGENCIA, de la Tesis a cargo de los estudiantes y /o egresados
del Programa de estudios de INGENIERIA DE SISTEMAS quc sc detallan en el anexo de la
presente Resolucion.
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

L)

FACULTAD DE INGENIER{A, ARQUITECTURA Y URBANISMO
RESOLUCION N°0570-2022/FIAU-USS

Pimentel, 19 de septiembre de 2022

ANEXO
TESIS AMPUACIO
APELLIDOS
N HASTA
EVALUACION DE LA CAUDAD EN USO DE PLATAFORMAS DE COMERCIO 31 DE
ALARCON GUEVARA IVON VANESSA ELECTRONICO BASADAS EN SOFTWARE UBRE CON MAYOR USO POR | n measnne
RAMOS MENDOZA NADALI GLORIA EMPRESAS PERUANAS, UTILZANDO EL ESTANDAR ISO/IEC 25000 DEL 2022
ANAUSIS COMPARATIVO DE TECNICAS DE INTEGRACION DE 31DE
BARTENS AMARO VALERY FERNANDO PLATAFORMAS PARA LA OBTENCION DE INFORMACION INTEGRADA DICIEMBRE
DEL 2022
ANAND MARC IDENTIFICACON  AUTOMATICA DE  GATOS  MEDIANTE 31 DE
= L DI RECONOCIMIENTO DE IMAGENES USANDO REDES NEURONALES £
ROSAS CONVOLUCIONALES DRCHEN
DEL 2022
IDENTFICACION  AUTOMATICA’ DE  PERSONAS MEDIANTE  EL 31DE
ANTON CHICLAYO RAFAEL JHAMYR PROCESAMIENTO DE IMAGENES DIGITALES DE LAS LINEAS PALMARIAS DICIEMBRE
DEL 2022
DESARROLLO DE UN MODELO DE GESTION DE INQIDENTES DE T1 BASADO EN
SIESQUEN SANDOVAL PABLO ESTANDARES DE BUENAS PRACTICAS PARA MEJORAR EL SERVICIO DE T1 en | 31 DE JULIO
LAS DIRECCIONES REGIONALES DE SALUD DEL PERU DEL 2023
DISERNO DE UN MODELO DE CALIDAD DE SERVICIOS PARA LA MESA DE AYUDA 31 DE
RABINES PANDURO JHANET DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN MARTIN DICIEMBRE
DEL 2022
DESARROLLO DE UN PROCESO DE PRUEBAS BASADA EN ESTANDARES PARA
TANTAJULCA ROJAS NERLITA MARDELI MEJORAR LA EFICIENCIA DE LA VERIFICACION Y VALIDACION D€L PROOUCTO | 31 DE JULIO
CIEZA RIOS ELMER EN MICRO EMPRESAS PERUANAS QUE DESARROLLAN SOFTWARE DEL 2023
SOIN JOSE , EVALUACION DE LA USABILIDAD DEL SISTEMA DE INFORMACION DE APOYO
i “;tz' " = . A LA GESTION DE LA INSTITUCON EDUCATIVA DEL MINISTERO Df | 31 DEJULIO
NUNEZ CAYOTOPA JOSE JILMER EDUCACION PERUANO MEDIANTE LA NORMA SO/IEC 25010 DEL 2023
CASTANEDA ALARCON FRANKLIN EDWARD | DESARROLLO DE UN PROCESO DE PRUEBAS BASADA EN ESTANDARES PARA
MEJORAR LA EFICIENCIA DE LA VERIFICACION Y VALIDACION DEL PROOUCTO | 31 DE JULIO
PUELLES RUIZ RONALD ROBESPIERRE EN MICRO EMPRESAS PERUANAS QUE DESARROLLAN SOFTWARE DEL 2023
EVALUACION DE LA USABILIDAD EN ENTORNOS VIRTUALES DE APRENDIZAJE
LARA PERLECHE LOURDES PATRICIA MEDIANTE LA NORMA SO/1EC 25023-2016. CASO DE ESTUDIO UNIVERSIOAD | 31 DE JULIO
SEROR DE SIPAN. DEL 2023
DETECCION AUTOMATICA DE LA ENFERMEDAD LASIODIPLODIA 31 DE
FLORES TELLO JAIME NICOLAS THEOBROMAE DEL PALTO UTILIZANDO IMAGENES DIGITALES CON REDES | o menrppE
NEURONALES CONVOLUCIONALES
DEL 2022
DESARROLLO DE UNA METODOLOGIA DE GESTION DE INCIDENCIAS BASADO
CHAVEZ MANAYALLE JHON SEBASTY JHAIR | | 43005 DE REFERENCIA PARA MITIGAR LA INTERRUPCION DE SERVICIOS 31 DEJULIO
DE TI EN PYMES DEL SECTOR DE CONSTRUCCION EN EL PERU: CASO DE
GUTIERREZ BALCAZAR GRABIELA YUDITH | - tine Sy SEAL DEL 2023
DESARROLLO DE UN METODO DE CLASIFICACION AUTOMATICA DE LOS
RUIZ SANTA CRUZ YOVANNY FLORIBEL | eceroc EXTERNOS DE SOLANUM PMUREIA PARA CUMPLIR CON LAS 31 DE JULO
EXIGENCIAS DE CALDAD DEL MERCADO PERUANO UTILIZANDO
MARIAOJANA SANCHEZ TORRES PROCESAMIENTO DE IMAGENES DIGITALES Y APRENDIZAJE DE MAQUINA DEL 2023

2 VASOUEZ

DR MALYN ALV
DR VICTOR TUESTA MONTEZA SACRE TARIO ACADEMICO | FACULTAD
mmnn:.mnm OF INGENTRIA ARGUITECTURA ¥ URBANISMO
- UNIVE R SOAD SENOR DF SPAN AL
UNIVERSIDAD SEROR DE SIPAN SAC. GeacLavo
CHICLAYO

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE
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I$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE INGENIER{A, ARQUITECTURA Y URBANISMO
RESOLUCION N°0570-2022/FIAU-USS

Pimentel, 19 de septiembre de 2022
Ce: Interesado, Archivo
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Anexo 2. Solicitud informacién sobre incidentes de TI.

“Afio del Bicentenario del Pery: 200 afios de Independencia”
“Decenio de Igualdad de Oportunidades para Hombres y Mujeres”

SOLICITO: Informacién sobre incidentes de
Tecnologias de Informacién (m).

MED. EDDY LEYVA VILLALONGA
Director Ejecutivo de la Oficina Ejecutiva de Inteligencia Sanitaria (OEIS)
Direccién Regional de Salud Piura.

Reciba cordial saludo. Yo, Pablo Siesquen Sandoval, identificado con
el nimero de identidad 03308837, me dispongo a realizar el proyecto de investigacion
DESARROLLO DE UN MODELO DE GESTION DE INCIDENTES DE TI BASADO EN
ESTANDARES DE BUENAS PRACTICAS PARA MEJORAR EL SERVICIO DE TI EN
LAS DIRECCIONES REGIONALES DE SALUD DEL PERU en la Universidad Sefior
de Sipan. Es por ello que solicito de manera formal a la Direccién Ejecutiva que usted
representa la entrega de:

* Normativas internas y externas aplicadas para la gestion de

incidentes TI.

* Procesos de gestion de incidentes T1

. Consolidadoyfeponedoloshddmesﬂdolam’momu.

Sin mas que agregar, agradezco la atencion y el tiempo prestado.

Atentamente

Piura, 11 de mayo de 2021

= 2
; j IR
S — _;:),,‘W‘( y

PABLO SIESQUEN SANDOVAL
DNI. N° 03308837

psiesquens@hotmail.com
,U RC =0 S07% Celular N°® 920570102
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Anexo 3. Hoja de registro y control.

HOJA DE REGISTRO Y CONTROL - 2021

@ GOBIERNO REGIONAL DE PIURA

= : OFICINA DE TRAMITE DOCUMENTARIO
Paura
DATOS DEL SOLICITANTE N° EXPEDIENTE: 08078
INSTITUCION O PERSONA: SIESQUEN SANDOVAL PABLO.
FECHA Y HORA: 01/06/2021 02:26 PM
DOCUMENTO: Solicitud Nro 01
ASUNTO: INFORMACION SOBRE INCIDENTES DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION(TI)
DESTINO: OFICINA EJECUTIVA DE INTELIGENCIA SANITARIA
FOLIOS: 1 REGISTRO POR: 430025
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Anexo 4. Oficio de aceptacion de la institucion para la recoleccion de

datos.

GOBIERNO REGIONAL
PIURA

“Afio del Fortalecimiento de la Scherania Nacicnal”
"Decanio de igualdad de oportunid: para hombres y mujeres”
"Ano ¢e la igualdad, respete y la no violencia contra la mujer en I3 Regidn Piura"

Piura, -~ 2 SEP 2007

oricio N° 2463 2022 {GRP-DG-DECEIS-PIURA-4300204,

Mg. HEBER IVAN MEJIA CABRERA.
DIRECTOR DE LA ESCUELA ACADEMICA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMAS
UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN

Presente. -

AUTORIZA ) Permiso para recojo de informacién periinente en funcién a la tesis de
investigacién, denominado “DESARROLLO DE UN MODELO DE GESTION DE INCIDENTES DE Ti
BASADO EN ESTANDARES DE BUENAS PRACTICAS PARA MEJORAR EL SERVICIO DE T EN LAS
ﬁl'éECCIONES REGIONALES DE SALUD DEL PERU".

Tengo el agrado de dirigirme a Usted, con la finalidad de hacer de su conocimiento que se le autoriza al
alumno, PABLO SIESQUEN SANDOVAL, identificacdo con DNI N° 03308837, estudiante de la escuela
profesional de Ingenieria de Sistemas que Usted dignamente representa y autor del trabaje de
investigacion denominado “DESARROLLO DE UN MODELC DE GESTION DE INCIDENTES DE Ti
éASADO EN ESTANDARES DE BUENAS PRACTICAS PARA MEJORAR EL SERVICIO DE TI EN LAS
5i§éCC!ONES REGIONALES DE SALUD DEL PERU." al uso de la informacién para sus fi néé
perr inentes, para efectos exclusivamente académices de la elaboracion de la tesis, enunciada 'ineas
érnba de quien solicite se garantice la absoluta confidencialidad de la informacion solicitada.

Aprovecho la oportunidad para expresarie mi consideracion y estima personal.

Ateptamente,

Av. Irazola s/n -
Urb. Miraflores-Castilla-Piura
Telefono 073-342424
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Anexo 5. Instrumentos de recoleccién de datos.

INVENTARIO DE USUARIOS Y SERVIDORES

Concepto Descripcion

N° de servidor
N° de DNI
Apellidos
Nombres
Direccion
Teléfono
Cargo

Nivel

Fuente: Elaboracion propia.

INVENTARIO DE OFICINAS

Concepto Descripcion

N° de oficina
Descripcion
N° de Piso

Bloque / Pabellon

Fuente: Elaboracion propia.
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INVENTARIO DE RESPONSABLES DE OFICINAS

Concepto Descripcion

N° de responsable
Oficina
Usuario / Servidor

Teléfono

Fuente: Elaboracion propia.

INVENTARIO DEL PARQUE INFORMATICO
MONITOR

Concepto Descripcion

N° de inventario
Marca

Modelo

Serie

Tipo

Dimension
Oficina

Usuario / Servidor

Fuente: Elaboracion propia.
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INVENTARIO DEL PARQUE INFORMATICO
TECLADO

Concepto Descripcion

N° de inventario
Marca

Modelo

Serie

Tipo

Oficina

Usuario / Servidor

Fuente: Elaboracion propia.

INVENTARIO DEL PARQUE INFORMATICO
MOUSE

Concepto Descripcion

N° de inventario
Marca

Modelo

Serie

Tipo

Oficina

Usuario/ Servidor

Fuente: Elaboracion propia.
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INVENTARIO DEL PARQUE INFORMATICO
IMPRESORA

Concepto Descripcion

N° de inventario
Marca

Modelo

Serie

Procesador

Tipo

Segmento de Red
IP. Asignada
Oficina

Usuario / Servidor

Fuente: Elaboracion propia.
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INVENTARIO DEL PARQUE INFORMATICO
OTROS

Concepto Descripcion

N° de inventario
Marca

Modelo

Serie

Procesador

Tipo

Segmento de Red
Ip asignada
Oficina

Usuario / Servidor

Fuente: Elaboracion propia.
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INVENTARIO DEL PARQUE INFORMATICO

CPU

Concepto

Descripcion

N° de inventario

Marca

Modelo

Serie

Procesador

Memoria RAM

Cantidad de Bancos
Disco Duro

Cantidad de discos fisicos
Tarjeta de Grafica de video
Tarjeta de Red

Puertos USB

Lectora grabadora de
CD/DVD

Lectora de memorias
Fuente de Poder
Oficina

Usuario / Servidor
Segmento de Red
IP. Asignhada

N° de monitor

N° de Teclado

N° de Mouse

N° de Impresora

Fuente: Elaboracion propia.
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INVENTARIO DE PROVEEDORES

Concepto

Descripcion

N° de inventario
RUC

Razén social
Rubro

Consumibles

Repuestos

accesorios

Servicios
Direccion
Teléfono

Contacto

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 6: Encuesta de satisfaccion.

FICHA DE ENCUESTA

Nivel de satisfaccion aplicado al personal de la DIRESA PIURA

Formulario de encuesta:
Encuesta dirigida al personal que labora en las areas de la Direccion Regional de
Piura.

Objetivo:
Evaluar el nivel de satisfaccién que perciben los empleados con respecto al modelo
aplicado para realizar una gestion de las incidencias presentadas.

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS
EMPLEADOS EN LAS AREAS DE LA DIRECCION REGIONAL DE

PIURA.
Nombre del
Encuestador:
AREA:
Fecha: Hora de Inicio: _ / [ Horade Final: _ / [/

Indicaciones:

Estimado empleado (a):
Le agradecemos anticipadamente por su colaboracion, para ofrecer mejores

servicios de TI, nos gustaria conocer su opinién con respecto a la gestion de
incidentes que se presentan en las diferentes areas, por favor no escriba su
nombre, es anénimo y confidencial.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

1. Edad del encuestado en
afos

Masculino

2. Sexo
Femenino
Analfabeto 1
Primaria 2

3. Nivel de estudio Secundaria 3
Superior Técnico 4
Superior 5
Universitario
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Instrucciones:

Las preguntas que se realizan a continuacion presentan una escala de 1 al 5, donde
el ciudadano (a) tiene que calificar el servicio que brinda la Direccion Regional de
Salud en las diferentes oficinas. Marque con una (X) la respuesta que usted considera
pertinente; siguiendo la escala que se indica a continuacion.

A B C D E
Muy Malo Regular | Bueno | Excelente
- malo
Fuente: Elaboracion
N° Preguntas 2 3 4 5
1 | :;Como califica la identificacion de
incidentes con el modelo de gestion ITIL
para poder afrontar las exigencias de los
empleados de manera inmediata?
2 ¢,Como considera usted la mejora en el
desempefio de sus labores después de
aplicado el modelo de gestién?
3 | ¢Qué calificacion le puede dar usted a la
reduccion de incidentes después de
aplicado el modelo de gestion ITIL?
4 ¢, Como calificaria usted la identificacion
de las posibles soluciones ante Ilos
incidentes suscitados con el modelo
propuesto?
5 | ¢Coémo califica la agilizacion de los
procesos tras el reconocer las incidencias
y
la aplicacion de las posibles soluciones en
funcién del nivel que este tenga?
6 | ¢,Como cualifica usted el modelo a nivel
organizacional, ya sea jerarquico, funcional
u operativo?
propia (2021.)
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Anexo 7: Validacion de instrumentos.

VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO
INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Titulo de la investigacion:

DESARROLLO DE UN MODELO DE GEST_]{}N DE INCIDENTES DE TI
BASADO EN ESTANDARES DE BUENAS PRACTICAS PARA MEJORAR EL
SERVICIO DE TI EN LAS DIRECCIONES REGIONALES DE SALUD DEL
PERLU.

Autor: Siesquen Sandoval Pablo
Objetivo:
El objetivo del presente informe es someter a evaluacion el instrumento de recoleccion de
datos “Encuesta sobre el nivel de satisfaccion™, dirigida al personal que labora en las arcas
de la Direccion Regional de Piura, para evaluar el nivel de satisfaccion que perciben los
empleados con respecto al modelo aplicado para realizar una gestion de las incidencias

presentadas.

1. DATOS GENERALES DEL EXPERTO

I.1. Apellidos y nombres del experto: Leonardo Villegas Farfan
1.2. Grado Académico y Profesion: Ingeniero Informético

1.3. Areas de Experiencia Profesional: Desarrollo de Software
1.4. Institucion donde labora: Andheuris

1.5. Nombre del instrumento motive de evaluacion: Nivel de satisfaccion aplicado al
personal de la DIRESA PIURA

I11. VALIDACION

Se utilizara los siguientes indicadores y criterios para la evaluacion del instrumento:
CLARIDAD, OBIETIVIDAD, ACTUALIDAD, ORGANIZACION, SUFICIENCIA,
INTENCIONALIDAD, CONSISTENCIA, COHERENCIA, METODOLOGIA,
PERTINENCIA.

Valoracion: Deficiente - [50-200], Baja - [250-400], Regular - [450-600], Buena: [650-800],
Muy Buena - [850-1000]
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VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO
INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Titulo de la investigacion:

DESARROLLO DE UN MODELO DE GEST'I{:)N DE INCIDENTES DE TI
BASADO EN ESTANDARES DE BUENAS PRACTICAS PARA MEJORAR EL
SERVICIO DE TIEN LAS DIRECCIONES REGIONALES DE SALUD DEL
PERL.,

Autor: Siesquen Sandoval Pablo
Objetivo:
El objetivo del presente informe es someter a evaluacion el instrumento de recoleccion de
datos “Encuesta sobre ¢l nivel de satisfaccion™, dirigida al personal que labora en las arcas
de la Direccion Regional de Piura, para evaluar el nivel de satisfaccion que perciben los
empleados con respecto al modelo aplicado para realizar una gestion de las incidencias

presentadas.

1. DATOS GENERALES DEL EXPERTO

1.1. Apellidos y nombres del experto: RAMIREZ CORONADO LUIS GUILLERMO
1.2. Grado Académico vy Profesion: ING. INFORMATICO

1.3. Areas de Experiencia Profesional: GESTION DE PROYECTOS DE SOFTWARE
1.4. Institucion donde labora: ANDHEURIS EIRL

1.5. Nombre del instrumento motivo de evaluacion: Nivel de satisfaccion aplicado al

personal de la DIRESA PIURA

1. VALIDACION

Se utilizara los siguientes indicadores v criterios para la evaluacion del instrumento:
CLARIDAD, OBIJETIVIDAD, ACTUALIDAD, ORGANIZACION, SUFICIENCIA,
INTENCIONALIDAD, CONSISTENCIA, COHERENCIA, METODOLOGIA,
PERTINENCIA.

Valoracion: Deficiente - [50-200], Baja - [250-400], Regular - [450-600], Buena: [650-800],
Muy Buena - [850-1000]
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VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO
INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Titulo de la mvestigacion:
DESARROLLO DE UN MODELO DE GESTION DE INCIDENTES DE TI
BASADO EN ESTANDARES DE BUENAS PRACTICAS PARAMEJORAR EL

SERVICIO DE TI EN LAS DIRECCIONES REGIONALES DE SALUD DEL
PERL.

Autor: Siesquen Sandoval Pablo
Objetivo:
El objetivo del presente informe es someter a evaluacion el mstrumento de recoleccion de
datos “Encuesta sobre el nivel de satisfaccion™, dinigida al personal que labora en las areas
de 1z Direccion Regional de Prura, para evaluar el nivel de sztisfaccion que perciben los
empleados con respecto al modelo aplicado para realizar una gestion de las incidencias
presentadas.

L. DATOS GENERALES DEL EXPERTO

1.1. Apellides y nombres del experto: Jhony Oswaldo Suarez chirogue

12 Grado Académico v Profesion: Ing. Informatico

1.3. Areas de Experiencia Profesional- Administrative de TT

1.4, Institucicn donde labora: Caja Sullana

1.5. Nombre del mstnomento motive de evaluacion: Nivel de satisfaccion aplicado al
personal de Ia DIRESA PIURA

II. VALIDACION

Se whlizara los sigmentes indicadores y criterios para la evaluacion del mstnmmento:
CLARIDAD, OBJETIVIDAD, ACTUALIDAD, ORGANIZACION, SUFICIENCIA,
INTENCIONALIDAD, CONSISTENCIA, COHERENCIA, METODOLOGIA,
PERTINENCIA

Valoracion: Deficients - [30-200], Baja - [250-400], Regular - [450-600], Buena: [650-300],
Miuy Buena - [§50-1000]
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Anexo 8. Evidencias fotogréficas.

Figura 11, Fotografia tomada, frontis de la Direccién Regional de Salud Piura.

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 12, Fotografia tomada, Oficina de Informética, Telecomunicaciones y
Estadistica.

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 13, Fotografia tomada, Oficina de Informatica, Telecomunicaciones y
Estadistica.

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 14, Fotografia tomada, Jefe Oficina del NODO de telecomunicaciones.

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 15, Fotografia tomada, sala de reuniones Oficina de Informética,

Telecomunicaciones y Estadistica.

Fuente: Elaboracion propia.
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