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Resumen

El propésito de esta investigacion es disefiar e implementar una mesa de ayuda en el area
de Tecnologias de la Informacion (TI) de la Municipalidad Provincial de Lambayeque (MPL),
siguiendo las mejores practicas de ITIL V3 y la metodologia de Gestiobn de Procesos de
Negocio (BPM). Teniendo como objetivo de este proyecto, proponer un disefio de mesa de
ayuda que mejore la gestion de incidencias y proporcionar un servicio eficiente y de alta
calidad a los usuarios de la Municipalidad, con el fin de aumentar la productividad y la

satisfaccion.

Este estudio se enmarca inicialmente en diagnosticar los procesos que tiene actualmente el
area de Tl de una Municipalidad Provincial de Lambayeque, para luego modelar en BPM los
procesos que tiene un mayor nivel de madurez e implementar una mesa de ayuda que nos
permita agilizar los procesos actuales y ademas obtener un mejor tiempo de respuesta ante

un acontecimiento o incidente que ocurre cotidianamente o repetitivo.

Los resultados obtenidos para la evaluacién de indicadores son los siguientes: Nivel de
satisfaccion del usuario: Se ha alcanzado un valor ponderado de 7.84, loque representa un
nivel de satisfaccion del 78%. El tiempo promedio de atencionde incidencias: Fue de 29
minutos con 8 segundos, cumpliendo con el 99.3% deltiempo deseado, Tasa promedio de
resolucion de incidencias: Se obtuvo un valorponderado de 8.26, lo que indica que se ha

resuelto el 83% de las incidenciasatendidas.

En conclusién, mediante la mejora del proceso de gestién de incidencias y el desarrollo de
software basado en la herramienta Bizagi, se lograra una mejora significativa en la gestion
de incidencias en la mesa de ayuda, en el tiempo de atencién de incidencias y en la

satisfaccion de los usuarios de la MPL.

Palabras Clave: Mesa de ayuda, gestion de incidencias, proceso gestion, ITIL v3,BPM y TI.
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Abstract

The purpose of this research is to design and implement a help desk in the area of
Information Technology (IT) of the Provincial Municipality of Lambayeque (MPL), following
the best practices of ITIL V3 and the Business Process Management methodology. (BPM).
The objective of this project is to improve incident management and provide an efficient and
high-quality service to users of the Municipality, in order to increase productivity and
satisfaction.

This study is initially framed in diagnosing the processes that the IT area of a Provincial
Municipality of Lambayeque currently has, to then model in BPM the processes that have a
higher level of maturity and implement a help desk that allows us to streamline current
processes. and also obtain a better response time to an event or incident that occurs daily or

repetitively.

The results obtained for the evaluation of indicators are the following:

User satisfaction level: A weighted value of 7.84 has been reached, which represents a
satisfaction level of 78%. Average incident attention time: The average attention time is 29
minutes and 8 seconds, meeting 99.3% of the desired time, average incident resolution rate:
A weighted value of 8.26 has been obtained, which indicates that 83% of the incidents

handled have been resolved.

In conclusion, by improving the incident management process and developing software
based on the Bizagi tool, a significant improvement will be achieved in incident management

at the help desk, in incident response time and in satisfaction of MPL users.

Keywords: Help desk, incident management, management process, ITIL v3, BPM and TI.
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I. INTRODUCCION
1.1. Realidad Problemaéatica

Los procesos de las empresas e instituciones a nivel mundial estan soportados por las
tecnologias de la informacion (TI), estos procesos operativos permiten dar valor ala empresa
ya sea en la optimizacion de tiempos en la atencion, explotacion de base de datos y
consultas generadas. Estas mismas generan incidencias que deben ser atendidas de
manera éptima para no generar cuellos de botella ni mucho menos retrasos a los usuarios
con su trabajo diario, ademas el area de Tl debe tener definidosus procesos para brindar

servicios de calidad y satisfaccion en la atencién de los usuarios.

En la actualidad el area de Tl de la Municipalidad Provincial de Lambayeque, realiza la
gestion del soporte técnico (hardware y software) dando solucion a diversosincidentes que
ocurren en la institucién, el proceso se realiza de manera manual y esto debido a tener una
bitdcora de incidencias y requerimientos, Inadecuado seguimiento en las solicitudes de
servicio pendientes, inadecuada valorizacion de los incidentes, lo que conlleva a la
paralizacién temporal de atencién al cliente y no tenerclaro y planteado una secuencia de

sus procesos de negocio.

Segun [1] Es por ello, la gestion de incidencias en las empresas se ha convertido en una
necesidad, debido a la solucién oportuna de diversas fallas tecnoldgicas que se suscitan,
por lo que las instituciones deben mejorar los procesos en la gestion de ayuda tecnoldgica.
Como se ha mencionado, las organizaciones sienten la necesidadde mejorar los servicios de
Tl hacia los usuarios y clientes mediante la mejora de los procedimientos para disminuir el

tiempo de demora en la respuesta y la solucién de incidentes.

Los autores [2] nos dice, que las organizaciones consideran importante gestionar los
servicios de TI, ya que organiza las tareas necesarias para entregar y dar soporte a
diferentes procesos que se realizan en una empresa, produciéndose beneficios como
aumento en la disponibilidad del servicio, satisfaccion del usuario, mejoramiento de los

ingresos en relacion a los recursos y reduccion de riesgos.

La Municipalidad Provincial de Lambayeque cuenta con un departamento de Tecnologias de
la Informacién, estructurado en dos subdivisiones: una dedicada a Informatica y Estadistica
y otra a Sistemas. Esta divisiGn se encuentra bajo lasupervision de la Secretaria General y
el departamento de Imagen Institucional. La seccion de Informatica y Estadistica se encarga

del mantenimiento técnico, abarcando tanto hardware como software, y de resolver
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problemas cotidianos. Por otro lado, la seccion de Sistemas gestiona la pagina web, las
cuentas de usuario y laimplementacién de nuevas aplicaciones. Esta area, referida en
adelante como el departamento de TI, es responsable de manejar los procesos relacionados
con incidencias, los cuales se llevan a cabo manualmente. A menudo, no se documentan
adecuadamente estos procesos y las incidencias pendientes se acumulan debido a la falta

de directrices especificas para su gestion.

En la entrevista llevada a cabo al jefe del area de Tl de la Municipalidad Provincial de
Lambayeque (MPL), se ha obtenido la informacién, en donde indicé que, en su matriz de
objetivos estratégicos y repercusion en los usuarios, han establecido la necesidad de
desarrollar un software de mesa de ayuda a corto y a largo plazo de acuerdo al impacto de
los procesos y la necesidad de los usuarios. Asimismo, indicé que el mayor impacto se
presenta en procesos gestion de incidencias, donde las incidencias no son atendidos a su
debido tiempo y esto no ayuda a cumplir los objetivos estratégicos o metas de la
Municipalidad, esto también repercute a los usuarios generando la insatisfaccion, por ello,

gue este proceso se tiene la necesidad de implementarse a corto plazo.

Para resolver la problematica del estudio se propone desarrollar un software de mesade
ayuda basada en ITIL V3 y BPM, del cual se sigue las siguientes etapas. 1.- Diagnosticar los
procesos actuales del departamento de soporte del area Tl de la MPL. 2.-Modelar en BPMN
los procesos con mayor nivel de madurez. 3.-Determinar el proceso de mesa de ayuda a
implementar el software basado en BPM.4.-Desarrollar el software de soporte de la mesa de
ayuda a través del software Bizagipara el area de Tl de la MPL. 5.-Evaluar los resultados de

la mesa de ayuda.

1.1.1. Antecedentes de Estudio

Los autores [1], tuvieron como objetivo mejorar la asistencia de mesa de ayuda
mediante la implementacién de un modelo de aprendizaje continuo de clasificacion de
tickets, en vista a la demora en la atencion y relacion que genera insatisfaccion en los
usuarios. Para desarrollar del modelo se realizé entrenamiento de generacién de
tickets, preprocesamiento de informacion, derivacion de palabras, caracteristicas de
vectores y aprendizaje automatico de algoritmos. Los resultados del estudio
evidencian que mediante el entrenamiento se mejora de 53.8% a 81.4% aspectos
sobre informacion de problemas, priorizacion de un tickety notificaciones automaticas
por mensajeria. En conclusién, el modelo de mesa de ayuda propuesto permite

mejorar los procesos de Tl en base a KPI's establecidos para la toma de decisiones.
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Los autores [3], han tenido como meta mejorar la calidad del servicio en la gestion de
la mesa de ayuda debido a las constantes quejas sobre la calidad en el servicio, para
lo cual aplico el diagrama de Pareto mediante la clasificacion de las causas en
politicas, planta, procedimientos, tecnologia y personas, resultando ser las quejas
sobre SIAD y la red las principales deficiencias. Ante ello proponen utilizar los
métodos de DMAIC (definicion, medicion, andlisis, mejora y control), el marco COBIT
5y Sig-Sigma, los métodos mencionados permitieron evaluaron la calidad del servicio
y evidenciaron la mejora de 30.15% a 80.15%. En conclusién, los resultados
mejoraron los procedimientos operativos mediante el uso del domino Gestionar

peticiones de incidencias y Gestionar problemas.

Los autores [4], en su investigacion titulada “Architecture Proposal of Help Desk based
on the framework ITIL 3.0” tuvieron como meta mejorar la eficacia del servicio del area
de TI en instituciones debido a que no cumple con las perspectivas generadas por los
empleados, por ello utilizaron el marco ITIL v3 para solucionar las deficiencias. Los
pasos para cumplir con el objetivo son tacticos de servicio, disefiar el servicio,
operacion del servicio, transicion en el servicio y mejora continua en el servicio,
logrando un modelo de mesa de ayuda que solucione problemas de software,
hardware, redes entre otros. En conclusion, el modelo propuesto permite optimizar la
calidad en proceso de incidencia permitiendo a los interesados tener un servicio de

calidad y generar la satisfaccion del usuario.

Los autores [5], en su investigacion titulada “Bankacilik Sektériinde Hizmet Masasi
Cagnlarmm Azaltiimasi igin Bir C6ziim Cali” tuvieron como objetivo disefiar un modelo
de mesa de ayuda para el sector bancario en vista del crecimiento continuo del sector,
lo que ocasiond problemas en la atencion de llamadas sobre el registro de incidentes,
para realizar el diagnéstico del problema realiz6 recoleccion de informacién, diagrama
de Pareto, diagrama Ishikawa; esto con el fin de identificar las causas en la gestion de
la mesa de ayuda. Los resultados evidencian una reduccion del 69.39% en el nimero
de llamadas entrantes, resultado que se repite durante meses después de
implementar el proyecto. En conclusion, con la mejora en la mesa de ayuda cumplié el
objetivo mediante la estandarizar de rutinas, logrando un uso eficiente en el tiempo de

lamadas.
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Los autores [6], en su investigacion titulada “Designing game-based service desk
towards user engagement improvement” tuvieron como objetivo disefiar una mesa de
ayuda con participaciéon de los usuarios, en vista de que el apoyo de los
colaboradores permite mejorar la productividad y entorno laboral mediante el uso de
juegos, el método propuesto uso el enfoque ITIL que garantice un disefio de calidad
para la solucién en la mesa de ayuda y el modelo de motivaciones de Marczweski.
Los resultados evidencian que ha mejorado en los tiempos de respuesta del servicio
en tres incidentes de 12, 15 y 18 minutos a 7, 10 y 10 minutos respectivamente. En
conclusion, se disefi6 una mesa de ayuda de calidad con la colaboracién del

trabajador lo que incrementa a mejorar el clima laboral.

Los autores [7], tuvieron como objetivo evaluar los riesgos en la mesa de ayuda con el
fin de minimizar interrupciones o problemas en los procesos de la organizacion lo que
permitira atender las incidencias de acuerdo a los riesgos. Basado en el marco COBIT
5 la investigacion realizdé una recoleccién de datos, proceso de datos y analisis de
riesgos que contribuyen a la evaluacion y tratamiento de los riesgos presentes en el
proceso del negocio. En conclusién, la organizacion debe gestionar mejor las

decisiones y funciones del area de Tecnologia e Informacion.

Los autores [8], realizé un trabajo titulado “Machine Learning in IT Service
Management” tuvieron como objetivo disminuir el tiempo en la resolucién de
incidentes a causa del esfuerzo que se genera en la mesa de ayuda y los costos
elevados en el servicio, para lo cual propusieron un modelo de prediccion de
incidentes que permita mejorar significativamente la experiencia del cliente, siguiendo
los pasos de analisis de caracteristicas, andlisis de caracteristicas generadas
adicionalmente, la comparacion de la muestra, y por ultimo el modelo de prediccion.
Con una capacidad de precision del 82.32% el sistema permite agilizar en 9.86% la
obtencion de tickets. En conclusién, el modelo propuesto para la mesa de ayuda
mejora la prediccion en el tiempo de respuesta e intervalo de respuesta permitiendo

mejorar la calidad del servicio.

Los autores [9], tuvieron como objetivo mejorar la gestion de mesa de servicios en
vista de la deficiente gestiébn de incidentes que repercuti6 en la productividad
empresarial, por ello utilizé el marco COBIT 5 y la técnica de minera o mineria de
procesos, que permitieron clasificar los incidentes de acuerdo a su criticidad y definir
soluciones permanentes a los problemas. Los resultados evidencian la mejora en la

gestion de incidencias en un 94.49% en el inicio y cierre de los eventos mediante el
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software 91.49%, en conclusién, las buenas practicas de COBIT 5 complementadas
por el uso de mineria de datos permita diagnosticar las fallas y estandarizar los

procesos con una mayor efectividad mejorando los indicadores.

Los autores [10], desarrollaron un modelo de costos para los servicios de la mesa de
ayuda, considerando los costos de los incidentes laborales, para ello desarrollaron un
software que evalué el crecimiento de los incidentes. Los resultados del modelo
evidencian la prediccion de los costos, con un error relativo al 0.0165 a pesar de los
datos disponibles, por lo que se concluye que, el 20% de los productos generaban el
80% de las incidencias, por lo que los autores aclaran que es recomendable eliminar

de fondo las causas de los problemas a fin de reducir costos a largo plazo.

Los autores [11], en la investigacion “Integration between case databases and
machine learning: a smart help desk proposal” tuvieron como objetivo mejorar la
gestion de incidentes mediante un software desarrollado usando inteligencia artificial,
en vista de que no se realizaba un adecuado seguimiento a las incidencias
telefonicas, el estudio propone las técnicas de machine learning para la construccion.
La aplicacion de una prueba piloto evidencia resultados satisfactorios, medidas
mediante métricas de precision, en conclusion, el estudio evidencia pruebas éptimas

por lo que el prototipo automatiza los reportes diarios de las llamadas telefonicas.

1.2. Formulacion del problema

¢,De qué manera el disefio de una mesa de ayuda basado en ITIL v3 y BPM mejorarael area

de TI de una Municipalidad Provincial de Lambayeque?
— Justificacion e importancia del estudio

e Justificacion social
La implementacion de un servicio de mesa de ayuda en el departamento de
Tecnologias de la Informacién de la Municipalidad Provincial de Lambayeque
facilitard una mejora significativa en la administracion de incidencias. Esta
mejora no solo optimizara el tiempo dedicado a la resoluciéon de problemas, sino
gue también contribuira a reducir el tiempo perdido por los colaboradores. Este
enfoque eficiente en la gestion de incidencias promete mejorar la productividad

general del personal.
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Esta investigacion podria ayudar a mas Municipalidades Provinciales con

caracteristicas similares y con la misma problematica mencionada.

Justificacion metodoldgica

Para este caso de estudio, se usara la metodologia ITIL, ya que es una opcion
adecuada para los diferentes organismos de la Administracion Publica
(Municipalidades), ofrecer servicios tecnoldgicos de calidad, que permitan

atender de forma rapida y eficiente a los usuarios finales.

Justificacion institucional
La presente investigacion se realiz6 debido a las constantes incidencias de los
usuarios finales, que no son atendidos con prontitud, precision y exactitud,

obteniendo como consecuencia una alta insatisfaccion en los clientes o usuarios.

Justificacion tecnolo6gica

El disefio y posterior verificacion a través la evaluacion de los resultados de la
mesa de ayuda, mejorara sustancialmente la mejora del enfoque tradicional a
medida que los resultados influyan positivamente en la gestion de incidencias,
debido a que se propone el desarrollo de los procedimientos en base en las
buenas préacticas de ITIL v3.

Justificacion practica

El resultado permitira encontrar soluciones concretas a los procedimientos de la
mesa de ayuda, mediante herramientas, lo que contribuird a mejorar el tiempo y
eficiencia de gestion de incidencias del area de Tl a medida que los resultados

logren un impacto positivo.

Justificacion econémica

La investigacion propone que optimizando el proceso de manejo de incidencias
se conseguira una reducciéon notable en términos de tiempo y costos. Este
aumento en la eficiencia se traducird en una mejora en la productividad del
personal. Se espera que, a medida que estas mejoras impacten positivamente
en el departamento de Tecnologias de la Informacion de la Municipalidad
Provincial de Lambayeque. También se debe precisar que, es econdmico

implementar ITIL a diferencia de otras opciones.
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1.3.

e Justificacion de la investigacion
El alcance de la investigacion comprenderd el proceso de observacion que
realizara el area de Tl para la solucién de incidencias que se viene dando
actualmente, con ello se estandarizaran los procesos y modelara en un software,
la investigacion se realiz6 en las instalaciones de la Municipalidad Provincial de

Lambayeque.

Hipotesis

El disefio de una mesa de ayuda basado en ITIL v3 y BPM permitira mejorar el area de TI

de una Municipalidad Provincial de Lambayeque.

1.4.

1.5.

Objetivos
1.4.1. Objetivo General

Disefiar una mesa de ayuda basado en ITIL v3 y BPM para el area de Tl de una

Municipalidad Provincial de Lambayeque.

1.4.2. Objetivo Especifico

a) Diagnosticar los procesos actuales del departamento de soporte del area de Tl de
una Municipalidad Provincial de Lambayeque.

b) Modelar en BPMN los procesos con mayor nivel de madurez.

c) Determinar el proceso de mesa de ayuda a implementar el software basado en
BPM.

d) Desarrollar el software de soporte de la mesa de ayuda a través del Software
Bizagi para el area de Tl de una Municipalidad Provincial de Lambayeque.

e) Evaluar los resultados de mesa de ayuda.

Teorias relacionadas al tema
1.5.1. Gestion de Servicios de Tl

En los afios 70, la gestion de servicios se relacionaba en mejorar y desarrollar nuevos
hardware y software, pero en los ultimos afios diversos estudios de consultoria de Tl
han corroborado que esta situacion va cambiando, dado que el mayor consumo
durante el ciclo de vida de desarrollo de aplicaciones de informacién, se da en la
etapa de desarrollo, de la cual mas del 50% del tiempo de los programadores de
software es dedicado a atender actividades de mantenimiento o actividades diarias las

cuales se centran en tareas de gestion.
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Debido a esto, podemos definir a la Gestion de Servicios de Tl como “El arte de
gestionar el sector TIC completo de la organizacion, su infraestructura y sus
actividades como un conjunto coherente de procesos dirigidos a la provision de

servicios a la organizacién. [12]

Podemos decir que la Gestion de Servicios de TI involucra la administracién en la
atencion de todos los incidentes relacionado con el area de Tl de una organizacion, y
que esta tarea es crucial para el buen funcionamiento de la organizacion puesto que

el &rea de Tl da un soporte hacia todos los procesos de la empresa.

También podemos decir que la Gestion de Servicios de Tl une a los usuarios del
negocio con el area de Tl de la empresa mediante la comunicacion para el buen

desarrollo de la gestion.

Por esta razon, actualmente las empresas se inclinan hacia el desarrollo o la
propuesta de un marco de trabajo especifico para la gestion de mesas de ayuda en

los servicios de Tl, adaptado a las necesidades particulares de la organizacion.

Gran parte de estos marcos se fundamentan en las mejores practicas proporcionadas
por ITIL, con el objetivo de elaborar un desarrollo que extienda el modelo existente y

satisfaga las expectativas y requerimientos especificos que se buscan abordar.

1.5.2. Information Technology Infrastructure Library (ITIL)

El autor [13], ITIL ofrece un enfoque sistematico que asegura la excelencia en la
prestacion de servicios de tecnologias de la informacion. Esta metodologia comprende
una descripcion exhaustiva de los procesos fundamentales en una entidad de TI,
brindando listas de verificacion adaptables para una variedad de tareas,
procedimientos y responsabilidades, que pueden ser personalizadas para satisfacer
las necesidades especificas de cada organizacion. Ademas, debido a su versatilidad
en la aplicacion, ITIL sirve como una guia de referencia integral en diversas areas, lo
que facilita a las organizaciones de Tl la formulacién de nuevos objetivos de mejora

gue impulsen su crecimiento y perfeccionamiento estratégico.

ITIL es usado como base para el desarrollo propio de modelos de gestion de servicios
para grandes compafiias y esta destinada a facilitar la entrega de los servicios Tl, esto
quiere decir que resume un amplio conjunto de procesos de gestidén ideados para

ayudar a las organizaciones a conseguir calidad y eficiencia en las operaciones de TI.
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El éxito de ITIL se debe a su Dominio Publico, es decir que cualquier organizacion

puede usarlo en sus publicaciones. Otra caracteristica que lleva al éxito, es el aporte

de sus mejores practicas, dado que CCTA desde sus inicios recopil6 informacion

sobre como varian las organizaciones en cuanto a su gestion de servicios, filtré y las

analizdé aquellos puntos que podria ser Utiles para CCTA y para la Administracion

Central del Reino Unido. Con el tiempo se ha descubierto que ITIL se puede aplicar a

cualquier empresa con resultados satisfactorios.

1.5.3.

1.5.1.2. Beneficios de |la Biblioteca de Infraestructura de lalnformacion

El autor [13], nos dice que los beneficios de ITIL son evidentes, cuantificables
gue muchas veces apuntan a los objetivos de las organizaciones, consiguiendo
aumentar la dicha del cliente con el servicio prestado, se tiene mejor

produccién, incrementa la comunicacion entre Tl y clientes.

Mencionan que al implementar la metodologia ITIL la

organizacion adquiere los siguientes beneficios:

Simplificar el disefio en los servicios

e Optimizar costes al realizar las actividades de manera eficaz

e Dejar de centrarse en el aspecto tecnoldgico dando prioridad en mejorar la
relacion entre usuarios y clientes brindando un servicio de calidad.

e Se formaliza los distintos procesos mediante capacitacionesa usuarios para
una exitosa implementacion desde la vista operativa mejorando la
productividad.

e La flexibilidad de ITIL en la implementacién de los procedimientos que

servira de guia para implementar nuevos procesos.

Objetivos de ITIL

El objetivo principal de ITIL radica en brindar conocimientos sobre practicas
Optimas en la administracion de servicios mediante el uso de tecnologias de la
informacién. Esta metodologia busca asistir a las organizaciones en el
mejoramiento de la eficiencia y calidad de sus operaciones tecnoldgicas, lo
cual les permite superar a sus competidores y alcanzar sus objetivos
estratégicos. En consecuencia, ITIL pone énfasis en la reorganizacion del
sector de TI, asi como en la evaluacién y optimizacion de procesosesenciales
[14].
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1.5.3.1. Libreriade ITIL V3

Los autores [15], nos dice que la version ITIL v3 comprende publicaciones

importantes en el ciclo de vida ITIL, de los cuales dos son flujos para la gestién

de servicios, uno para el flujo de ciclo de vida del servicio y uno para el flujo de

capacidad de servicio. Los cuatro modulos de variedad de tareas consisten en:

Soporte y andlisis soporte y andlisis operativo
Planeamiento, proteccién y optimizacion
Liberacién de control y validacion

Oferta de servicio y acuerdo

La version ITIL v3 esta conformada por 5 libros en el marco de las buenas

practicas, las cuales conforman el ciclo de vida de ITIL

Estrategia de Servicios (SE): Orientado en las cuatro P que son a. patron
orientado a elaborar una politica que proporcionara directrices, b. planear
las actividades de desarrollo, c. la posiciébn que permitird definir los
servicios y de la perspectiva apoyada en la conceptualizacién de

compromisos en funcion de las capacidades.

Disefio de servicios (SD): Es el procedimiento que permite la
categorizacion de los servicios mediante un catalogo, definiendo
procedimientos para el uso de los servicios. Contiene el monitoreo, roles y

el soporte para la mantener la continuidad del servicio.

Explotacién de Servicio (SE): En la presente fase se disefia los servicios en
referencia al desempefio de la gestibn eventos, incidentes, problemas,

peticiones y de acceso.

Transicion de Servicios (ST): Es el proceso de instalacion de servicio
mediante la realizacién de pruebas y la liberacién de producciones para el
funcionamiento del producto mediante configuracion de activos, gestion de

entrada en produccion, gestion de cambios y gestién de conocimiento.

Mejora Continua de Servicios (SMC): Se realiza la prueba mediante la
aplicacion de instrumentos de validaciébn en el servicio prestado, los
resultados serviran para medir la calidad en el servicio y el plan para su
continua mejora, por lo que su objetivo principal es alinear continuamente

el servicio de Tl con necesidades de la organizacion y clientes.
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1.5.3.2. Indicadores clave de rendimiento de ITIL v3

Los autores [15], nos dice que el porcentaje de incidencias en las que se cierra
el centro de servicios sin referencia a otros niveles de soporte (es decir,
cerrados por primer punto de contacto). Cantidad y porcentaje de incidencias
resueltos por agente del centro de servicios menciona que la gestion de

incidencias debe considerar los siguientes indicadores:

¢ Cantidad total de peticiones realizadas
¢ Clasificacion de los tipos de peticiones
e Monitoreo de las peticiones pendientes

e Intervalo de tiempo transcurrido desde la generacion de lasolitud hasta la
resolucién de incidentes.

¢ Nivel de satisfaccion del usuario en el proceso de ayuda.

1.5.3.3. Las fases del ciclo de vida de los servicios y los procesos

asociados

Las etapas del ciclo de vida de las ITIL v3 abarcan 26 procesos que se

materializan de la siguiente manera:

Estrategia Disefio Transicion Explotacion
de servicios de servicios de servicios de servicios
| Definicién de la estrategia ] | Gesuolr::snl:a:;ecgundad | | Geslién del conocimiento Ejecucion de peticiones
| Gestion financiera I I Cestion de la continuidad | | Evaluacién Gestion de eventos

De servicios informaticos

| Geslién del porfolio

De servicios | | Gestion de la capacidad |

Servicio

I e AR e l | Geslidn de la | Planificacién y soporte

disponibilidad ala transicién Gestion de problemas

Gestion de entrada en

Validacién y pruebas del | I
produccién y despliegue l

Gestion de accesos I

Gestion de la relacion
| ; comercial | | Gestion de proveedores |

Gestion de incidencias

| Gestion de catalogo
De sernvicios

Geslion de activos de
servicio y configuraciones

de senvicio Gestién de cambios I

I Gestion de niveles I I

I Coordinacién del disefio

Mejora continua de los servicios

Mejora continua de los
servicios en siete etapas

Figura 1: Etapas del ciclo de vida de servicios y procesos asociados de ITIL.
Fuente: [13]
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Descripcion de los procesos del ciclo de vida de servicios de ITIL.

v' Estrategia del Servicio.

@)

Gestion de la demanda. Este proceso ayuda a organizacion a
entender y predecir la demanda de los servicios por parte de

clientes.

Gestion de la relacion comercial. Se anticipan las necesidades

presentes y futuras.

Gestion financiera. Se asegura el nivel de inversién sea el
adecuado para desarrollar, disefiar y prestar servicios.
Gestion de portafolio de servicios. Se resuelven estrategias de

servicio al cliente y se alinean los objetivos de la organizacion.

v' Disefo del Servicio

O

Gestion de Seguridad. Aqui se describe el enfoque y controla la

seguridad de las Tl dentro de la organizacion.

Gestion de continuidad de los servicios informéticos. Se
asegura que el proveedor servicios de Tl sea siempre capaz de

facilitar los niveles que son minimos del servicio.

Gestién de capacidad. Se asegura la capacidad apropiada para

satisfacer las necesidades acordadas.

Gestion de la disponibilidad. Aqui se avala que el nivel de
disponibilidad de los servicios se ajuste a las necesidades actuales

y futuras.

v Transicion de servicio

O

Gestion del conocimiento. Se recopila conocimientos

organizacionales, mejora la accesibilidad y elimina redundancias.

Gestion de activos del servicio y gestién de configuracion.
Planifica y gestiona adecuadamente las relaciones y atributos de

la infraestructura de TI.
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v' Explotacién de Servicio

o Gestion de Peticiones. Gestiona todas las solicitudes de servicio

de los usuarios.

o Gestion de Eventos. Se monitorea los eventos que ocurren

debido a cambios y mejoras de infraestructura de TI.

o Gestidn de Accesos. Se admite que solo los usuarios acreditados

accedan a determinados bienes y servicios de las TI.

o Gestiéon de Problemas. Se identifica las causas reales y

potenciales de los problemas para gestionarlos.

o Gestién de Incidencias. Se maneja los obstaculos de los

servicios de Tl y los restaura dentro de los niveles acordados.

1.5.4. Marcos de referencia
1.5.4.1. ISO/IEC 20000

Los autores [16], manifestaron que la norma ISO/IEC 20000 se fundamenta en
un conjunto de procesos integrados disefiados para ofrecer servicios
gestionados de manera eficaz, cumpliendo con las necesidades empresariales
de los clientes. La ejecucién de estos procesos de gestidon de servicios permite
a la organizacion realizar un seguimiento constante de sus actividades, mejorar
su eficiencia y fomentar una cultura de mejora continua en todos los niveles de
la empresa. Esta norma pone énfasis en la importancia de una organizacion y
coordinacion efectivas entre los grupos de procesos de control, soporte al
usuario, operaciones y entrega de servicios, con el objetivo de maximizar la

satisfaccion de usuarios y clientes.

Por lo tanto, la 1ISO 20000-1 define que “el proveedor del servicio es una
organizacion o parte de una organizacién que gestiona y provee uno o varios

servicios al cliente”.

Los autores [17] La norma se compone de las siguientes divisiones:
ISO/IEC 20000-1:2011 — Requerimiento del Sistemade Gestién de Servicios,
ISO/IEC 20000-2:2012 — Guia de Aplicacion de Sistemas de Gestion de
Servicios. ISO/IEC 20000-3:2012 — Guia para la Definicion del Alcance y
Aplicabilidad de la Norma ISO/IEC 20000-1, ISO/IEC 20000- 4:2010 — Modelo
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de Proceso de Referencia, ISO/IEC 20000- 5:2013 — Plan Ejemplar de
implementacion para la aplicacionde la norma ISO/IEC 20000-1, ISO/IEC
20000-10:2013 — Conceptos y Glosario de Términos. (ISO/IEC 20000-
[:2011) Para que se ofrezca un servicio de calidad, deben satisfacerse los

siguientes hitos:

e Debe establecerse la responsabilidad de la direccion en la gestion de

servicios.

o El proveedor del servicio debe establecer los procesos que sean operados

por terceras personas y definir el gobierno de las mismas.

e Debe definirse unas reglas de gestion de la documentacionrelativa a los
servicios y a la propia gestién de servicios.

e Debe realizar una gestién de recursos, tanto humano como técnico, de
informacion y financieros.

e Se debe establecer y optimizar el propio SGS.

Se deben definir los siguientes procesos para el cumplimiento de la norma:

SGSTI Sistema de Gestion de Servicios Tl

PDCA Planificacion e Implementacidon de la Gestidon del Servicio

Planificacién e Implementacién de Servicios Nuevos o Modificados
- e

PROCESO DE PROVISION DEL SERVICIO

PROCESO PROCESO PROCESO
DE DE DE
ENTREGA RESOLUCION RELACIONES

Figura 2: SGSTI Sistema de Gestion de Servicios de TI. Fuente: [16]
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1.5.5. HPITSM

Segun el autor [18] Es un marco de referencia que facilita integrar los procesos de Tl
en un solo sistema totalmente integrado, modelo de caracter demasiado flexible

permite su aplicacion a todo tipo de organizacion, las principales caracteristicas son:

Sus flujos de trabajo de las practicas recomendadas de Service Manager se basan en

el estandar de la ITIL, una fuente de directrices ampliamente reconocidas de la ITSM.

@

Figura 3: Diagrama del Flujo de Procesos del Service Manager. Fuente: [18]

Los flujos de trabajo de las practicas recomendadas de Service Manager se basan en
el estandar de la ITIL, una fuente de directrices ampliamente reconocidas de la ITSM.
Este marco de referencia, esta basada grande parte en ITIL es por eso que se ha
creido conveniente mencionarlo para demostrar que ITIL es una opcién para la

Gestién de Servicios.

1.5.6. Business Process Modeling Notation (BPMN)

Es una herramienta de realizar el modelado comprensible como una notacién
estandarizada de flujo de negocios, tiene 4 categorias estas son objetos de flujos,

conectores, artefactos y contenedores. [19]
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1.5.6.1. Objetivos del BPMN

Segun [3] el BPMN permite los siguientes beneficios:

o Transparencia: El

uso de BPMN para modelar

procesos permite

documentar diversas decisiones reglamentadas,facilitando asi la revelacion

y comprensién del conocimientoque a menudo permanece implicito en los

programas.

o Trazabilidad: Utilizando BPMN, se documentan las decisiones, permitiendo

asi que los motivos detras de la toma de decisiones puedan ser revisados

en cualquier momento.

o Flexibilidad: La utilizacion de BPMN para modelar procesos facilita las

modificaciones estructurales en los negocios de manera eficiente, ya que

separa el ciclo de desarrollo del software. Esto resulta en un ahorro

significativo para la organizacion y proporciona ventajas al equipo de TI.

MODELADO BPMN

EVENTO DE
INICIO

SECUENCIA DIRECCION

DE FLUJO

Proceso 1

= Recibir
( ) reporte de Aprobar
i credito

TAREA

Pago ok?

Incluir
historial de
transaccion

Incluir
texto
estandar

EVENTO FIN

Figura 4: Modelado de Procesos de Negocio con Notacion BPMN.

Fuente: [19]
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1.5.6.2. Elementos graficos de BPMN

En un proceso, es crucial establecer los procedimientos, que consisten en
actividades especificas, bajo determinadas condiciones conocidas como
"Gateway". Estas condiciones dictan la ocurrencia de ciertos eventos. Este
grupo de componentes es conocido en el campo como "objeto de flujo”, y
estan interconectados a través de un "flujo de secuencia" que implica la
necesidad de ciertos componentes. Adicionalmente, los artefactos juegan un
papel importante en la ampliacidn de la descripcion de un proceso, aunque no

participan directamente en la toma de decisiones [19].

» Objetos de Flujo: Estos se componen de Eventos (que marcan el comienzo
o el final de las actividades, representados por circulos), Actividades (que
indican tareas especificas, representadas por rectangulos) y Puertas de

Enlace (que son puntos de toma de decisiones, representados por rombos).

» Objetos Conectivos: Facilitan la unién de diferentes objetos a través de
enlaces, que pueden ser de secuencia (indicando el orden de las
actividades), de flujo de mensajes (sefialando la direccidon de los mensajes)

y de asociacion (para vincular artefactos).

= Contenedores: Utilizados para agrupar y organizar actividades dentro de un

proceso especifico.

» Artefactos: Brindan informaciéon adicional que enriquece el proceso sin

madificar el flujo principal de la informacion.

Objetos de flujo Objetos de conexidn Artefactos
Actividad Flujo de Secuencia —* Comentario |:TEXTO
prm = \
Evento O Flujo de Mensaje &~ — == Agrupacion ! .
L. !

Gateway 0 Asociacidn , Simbolo
Propio

Participantes

Datos

Objeto de Entrada de
dato datos
Archivo de Salida de
datos % datos

Figura 5: Elementos basicos de BPMN. Fuente: [19]

Pool

Lane|Lane
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BPMN es una herramienta que nos va permitir diagramar los procesos
analizados previamente para el disefio del software a medida de la mesa de
ayuda. Esta herramienta nos ayudara también a tener una vision clara de las
interfaces de usuario mas importantes del software y que luego podran ser

desarrolladas y ser entregadas en un producto final de calidad. [19]

1.5.7. Gestion de procesos de negocio (BPM)

BPM es una practica que engloba diversas actividades como modelar, automatizar,
ejecutar, controlar, medir y mejorar los flujos de trabajo en una empresa. Su objetivo
es apoyar las metas del negocio, integrando sistemas, trabajadores, clientes y

colaboradores, tanto dentro como fuera de los limites de la organizacion. [20]

Es importante reconocer que BPM no se trata de una herramienta para modelar
procesos o desarrollar software. Mas bien, es una disciplina que integra tanto
metodologia como tecnologia, con el objetivo principal de mejorar y optimizar los

procesos de negocios dentro de una organizacion. [3]

1.5.7.1. Ciclo de vida BPM

El autor [19] Ciclo de vida BPM se divide en tres fases principales (definicion —
implementacion — evaluacion) cuales estdn compuestas por dos ciclos cada

uno, son:

¢ Planificacion estratégica

e Andlisis y Modelizacion

e Disefio de la solucion

¢ Automatizacion e integracion
e Monitorizacién

e Optimizacion

1.5.8. Herramientas basado en BPM
1.5.8.1. Bonita Soft

Bonita Soft, es una herramienta que permite el modelado de procesos de
negocios en software libre, es decir de cédigo abierto, y puede utilizar bajo
licencia GPL v2. [35]
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Bonita soft permite desarrollar aplicaciones basadas en BPM para optimizar la
eficiencia lleva a la excelencia operativa. Utilizar este tipo de herramientas
digitales y aplicaciones en todas las organizaciones para la ejecucion

operacional de sus procesos de forma diferente, crea una ventaja estratégica.

— Caracteristicas técnicas de Bonita Soft: modelamiento de procesos de
negocio en BPMN 2.0, importando el modelo en (* .bpmn), Exportando el
modelo en (* .bpmn), exportacion de la imagen del diagrama en (* .png),
perspectivas: control de flujo, organizacional y de datos, reglas de
negocio: expresiones y tablas de decision, repositorio de almacenamiento
que no permite la reutilizacion de un modelo en otros modelos,
introduccion de sugerencias de mejora: comentarios, simulacion de

procesos, verificacion de procesos.[3]

e

Tiempo de ejecucion Manojo

<HTTPs> * ' Api de descanso

s N

Motor de Proceso

N\ J
[ N \
<<Async MQ>> / D <<Async MQ>>
o 4 e

B L4

| Definiciones de Procesos

Base
de

Datos

Figura 6: Paquete de tiempo de ejecucion en la nube de Activiti. Fuente:
[37]
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1.5.8.2. Activiti BPM

Activiti es un framework de BPM nativo en la Web construido para proporcionar
una solucién escalable y transparente para implementacion de BPM en entorno
Web. Activiti BPM esta disefiado para admitir implementaciones sin tiempo de
inactividad (por ejemplo, actualizaciones continuas de Kubernetes,
lanzamientos canary, pruebas A / B) y para escalar utilizando componentes --
listos para produccién desde el momento en que comienza su implementacion.
Activiti Cloud hace que sea natural utilizar Activiti en plataformas modernas

basadas en la nube. [36]

Activiti Cloud proporciona un conjunto de componentes basicos que se pueden
dividir en 3 grupos separados: Infraestructura, aplicaciones y modelador en la

nube de Activiti.

— Caracteristicas técnicas de Activiti BPM: modelamiento de procesos de
negocio en BPMN 2.0, Importando el modelo en (*bpmn), Exportando el
modelo en (* .xml), Perspectivas: flujo y control organizacional, Reglas de
negocio: expresiones y tablas de decision, Repositorio de almacenamiento
gue no permite la reutilizacién de un modelo en otros modelos, comentarios

No admite comentarios en introduccién de sugerencias de mejora.[3]

1.5.8.3. Bizagi

Bizagi BPM Suite es el sistema lider de Business Process Management
(BPMS) que automatiza los procesos con mas velocidad y flexibilidad que
nunca. En Bizagi, la mayoria de los requisitos comunes y recurrentes en la
implementacion de procesos fue preconfigurados. Ademas, Bizagi admite a los
usuarios empresariales computarizar y modificar sus procesos comerciales
dinAmicos y complejos de manera mas rapida y con mas flexibilidad que
cualquier otra solucién, lo que permite la mejora continua de procesos criticos
de la empresa. Bizagi BPM Suite estd compuesto por 3 herramientas que lo
apoya a administrar el ciclo de vida completo de un proceso de negocios:

Modelar, Construir y Ejecutar. [37]
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Modelador de procesos Bizagi (Disefio de mapa de procesos): el modelador le
permite diagramar visualmente, modelar y documentar procesos comerciales
en BPMN estandar de la industria. BPMN es un formato aceptado a nivel
mundial para el modelado de procesos. Modelador de procesos Bizagi
proporciona: Interfaz facil de usar: una interfaz intuitiva y facilmente de usable
gue le permite diagramar desde los procesos comerciales mas simples hasta
los mas complejos. Documentacion de proceso: Capacidad para publicar
documentos de alta calidad en formato: Word, PDF, portales web, Wiki o
SharePoint. Colaboracién del equipo: posibilidad de trabajar en equipo durante
la definicion de los procesos. Ejecuta discusiones Colabora en la nube o en las
instalaciones. Trabaja sin conexién y sincroniza cuando estés en linea
nuevamente. Simulacién: un poderoso motor de simulacion que le permite

predecir como sus grandes ideas afectaran a las empresas del mundo real.

Bizagi BPM Suite es una herramienta que proporciona las facilidades de
construir una aplicacion de manera facil y rapido, para ellos, tiene los
componentes de modelado de procesos, modelado de datos, disefio de
interfaz de usuario, definiciobn de reglas de negocio, integracién con otros

procesos y sistemas externos, creacion de perfiles, y la ejecucion.

Servidor BPM de Bizagi: BPM Suite pone en ejecucién el modelo en un sitio de
trabajo, al que se accede mediante de un navegador web mediante el Servidor
BPM de Bizagi, para una gestion de procesos efectiva e inteligente. A los
usuarios finales se les presenta un sitio de trabajo para llevar a cabo sus

tareas diarias y seguimiento de las operaciones comerciales en tiempo real.

— Caracteristicas técnicas de Bizagi: modelamiento de procesos de negocio
en BPMN 2.0 y XPDL 2.2, importando el modelo en (* .bpmn), importacién
del diagrama de flujo en (*.vsd), exportando el modelo en (* .bpmn),
exportacion de la imagen del diagrama en (* .png), perspectivas: control de
flujo, organizacional y de datos, PDF (* .pdf), Word (* .doc), Web (* .html),
sharepoint, reglas de negocio: expresiones y tablas de decision; modulo
integrado para la gestibn de reglas comerciales, almacenamiento que
permite la reutilizacion de un modelo en otros modelos, implementacion de
KPI, introduccibn de sugerencias de mejora: temas de discusion,

simulacién de procesos, verificacion de procesos. [3]
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1.5.9. Mesade ayuda

Una mesa de ayuda (MDA) es una parte integral de muchas organizaciones que
deben respaldar productos o servicios. Generalmente, una mesa de ayuda tiene
capas de experiencia en las que el primero los analistas de linea (primer contacto con

el cliente) no son tan habiles como los de las lineas de soporte posteriores.

Todas las capas se juzgan por la velocidad a la que resuelven los problemas, pero el
costo de la solucibn aumenta dramaticamente en cada capa. El costo se rige por la
“regla de cuatro”, que dice que el costo de tratar el problema en el primer contacto se
multiplica por cuatro si el problema se envia a la siguiente capa. Por lo tanto, un costo
de solucién de problemas de $50 en la primera capa aumenta a $200 en la segunda

capay a $800 en la tercera.[21]

La MDA es una forma de satisfacer esa demanda. Pero existe ambigledad en cuél es
la mesa de ayuda ideal, porque la condicibn en cada pais es diferente, tienen sus
propias caracteristicas. La mesa de ayuda es un tipo especifico de servicio, un grupo
de soporte subcontratado que ayuda a las personas que llaman a resolver el problema

o transferir la llamada a otra persona para obtener ayuda.

La carga de mesa de ayuda consiste en la solucion del problema y la contencién de la

crisis. La mayoria de ellos funcionan Gnicamente en el area reactiva de apoyo.[22]

1.5.9.1. Beneficios de una mesa de ayuda

Una mesa de ayuda eficiente contribuye a:

— Facilidad en la busqueda de ayuda

— Tranquilidad del personal en vista de que la ayudallegara en el momento
oportuno.

— Mayor productividad debido a que se solucionara los incidentes de
manera eficiente.

— Estandarizacion y actualizacibon de los softwares para una mejor
compatibilidad de datos.

— Reduccién de los costos en la gestion de problemas.
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1.5.9.2. Matriz RACI para la gestion de peticiones segun HP ITSM

Mediante una matriz RACI se puede describir las funciones o
responsabilidades de los grupos de trabajos en la gestion de incidencias, a fin
de clarificar y documentar el procedimiento, la matriz consta de los siguientes
actores Responsable (R), Autoridad (A), Consultor (C), Informado () como se

muestra a continuacion. [18]

g ]
. o | EE| o | B
= — s ] = B
K= R @ = =
£ E|E= £| 8¢
. 2 g | =2 2| g2
g 2|t 5g| 2| 3T¢
2 < | |23 |53 | S5 | 2| 25
g 2 | =2 | = ER]
3 2| E|zs 35|22 |25 2
B = = S e = 2 ]
T 2| T |=c|Eg| &% | SE8| &%
= S| 3 |25| 55|85 |22 | 25
= < | £ AR IR =
S50 3.1 | Registro de peticiones de servicio R R A
S50 3.2 | Aprobacidn de peticiones de L R R A
servicio
S50 3.3 | Aprovisionamiento de peticiones de R R A
servicio
S0 3.4 | Validacion y cierre de peticiones de | I R A
servicio
S0 3.5 | Creacidn, actualizacion o retirada I R AR R
de articulos de Service Request
Catalog
S0 3.6 | Monitorizacién de peticiones de R AR
servicio
S0 3.7 | Escalado de peticiones de servicio R AR
Figura 7: Matriz RACI para la gestion de peticiones. Fuente: [18]

1.5.9.3. Etapas parala gestion de incidencias segun ITIL v3

Las etapas que se muestran a continuacion contribuyen a gestionar los

incidentes en una organizacion.

— Registro de incidentes: Hacer del conocimiento de la presencia de una

anomalia sobre el inadecuado o cese de funcion de algun elemento de TI
mediante llamadas telefénicas, SMS, correos electrénicos, chats, portal,
entre otros.

— Categorizacion de incidentes: La mesa de ayuda debe clasificar

adecuadamente las incidencias que recibe.
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— Prioridad de incidentes: La solucién de los incidentes se debe establecer
en base a su urgencia e impacto que ocasionaria a la organizacion,

clasificandose como: critico, alto, medio y bajo de

— Diagndstico inicial: Revisar el grado del problema para evaluar el tiempo
necesario de la solucion del problema y las capacidades necesarias que se

requieran para la solucion.

— Creacion y gestiéon de tareas: La solucion de un incidente o causa podria
ser compleja por lo que suele ser necesario la divisiébn en sub grupos para

agilizar las actividades.

— Gestidn y escalamiento de SLA: Es el pacto de servicio que obliga al area

de soporte a agilizar la solucion de incidentes en un tiempo razonable.

— Resolucion del incidente: El personal de mesa de ayuda considera resuelto

de manera temporal o permanente el problema.

— Cierre del incidente: Se considera resuelto un incidente, cuando el usuario

reconoce que el problema presentado ya no causa molestias.

1.5.10. CMMI (Capability Maturity Model Integration)

El Modelo de Madurez de Capacidades Integradas (CMMI) es un marco para la
mejora de procesos en la creacién y mantenimiento de productos y servicios. Este
modelo engloba una serie de practicas Optimas que abarcan todo el ciclo de vida de
un producto, desde su idea hasta su mantenimiento. Desarrollado por el Instituto
Ingenieria de Software de la Universidad Carnegie Mellon, con el apoyo del
Departamento de Defensa de los Estados Unidos, el CMMI incluye directrices para la
gestion de proyectos yprocesos de ingenieria de software, asi para otros procesos

relevantes en el desarrollo y mantenimiento de productos y servicios. [24]
Los niveles de capacidad especificados por los niumeros 0 hasta 5 sonlos siguientes:

— Nivel 0 - No Desarrollado: Este nivel se refiere a un proceso que no alcanza los
requisitos basicos del &rea de proceso en cuestion, evidenciando deficiencias en

uno 0 mas aspectos clave.
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Nivel 1 - Ejecutado: En este nivel, un proceso se considera "ejecutado” si cumple
con los objetivos especificos del area de proceso, facilitando y habilitando la

generacioén de los artefactos necesarios.

Nivel 2 - Administrado: Se alcanza el nivel de "proceso administrado” cuando este
se basa en una estructura sélida. Se caracteriza al planificado y ejecutado
siguiendo politicas, con personal capacitado y recursos suficientes para producir
resultados medibles. Incluye la participacion de interesados y se somete a

monitoreo, control y revision, ademas de evaluarse conforme a su descripcion.

Nivel 3 - Estandarizado: Aqui, un "proceso estandarizado" se alinea con los
procesos estandar de la organizacién, adaptandose a susnecesidades especificas y
contribuyendo con informacién valiosa para la mejora de los activos

organizacionales.

Nivel 4 - Administrado Cuantitativamente: En este nivel, un "proceso administrado
cuantitativamente" se caracteriza por el uso de técnicas estadisticas y
cuantitativas. Se instituyen y utilizan objetivos cuantitativos de calidad y

rendimiento como criterios para la gestién delproceso.

Nivel 5 - Optimizacién: Finalmente, un "proceso en optimizacién" mejora
continuamente, basandose en la comprension de las causas comunes de
variacion. Este nivel se enfoca en la mejora constante a través de innovaciones y

mejoras incrementales.

Enfoque en la mejora continua.

Proceso caracteristica para proyecto

Proceso impredecible,
poco controlada y

Optimizanda

“Se actua para

mejorar las
mediciones g

Inicial “Se planifican
“H trabajo se | \Jas actividades

2 CMMI
&/ T NIVELES DE MADUREL

Figura 8: Niveles de Madurez CMMI. Fuente: [24]

reactivo

Minel 0
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Il. MATERIAL Y METODO
2.1. Tipo y Disefio de Investigacion
2.1.1. Tipo de Investigacién: Tecnoldgica Aplicada

Es tipico de la Ingenieria y esta vinculado a la innovacién tecnolégica, que busca
como obijetivo el conocimiento Gtil para resolver un problema especifico que surge en

las necesidades de la sociedad.

Gracias a este tipo de investigacion resolvemos problemas de la vida cotidiana,

permitiendo ahorrar esfuerzo, tiempo y dinero para hacer un determinado trabajo.

2.1.2. Disefio de Investigacion: Cuasi Experimental

Este tipo de disefio de investigacion es cuantitativo, el cual se clasifica en Cuasi
Experimental que es aquel que hace realiza la manipulacién deliberadamente al
menos una variable independiente para obtener su efecto o relacion con las otras

variables; se forman grupos de investigacion antes del experimento.

Se diferencia con la investigacion experimental al comparar las respuestas de los

sujetos con grupos que no son iguales y asi tener muchas diferencias.

40



2.2. Variables y Operacionalizacién

2.2.1. Operacionalizacion

Variable Independiente: Mesa de ayuda basado en ITIL V3 y BPM.

ITIL v3, es un conjunto de conceptos y mejores practicas referentes a
gestion de servicios de tecnologias de la informacién, describe
detalladamente un conjunto de funciones y procesos ideados para ayudar a
las organizaciones a lograrcalidad y eficiencia en las operaciones de TI. El
BPM (Business Process Management), es una diciplina que implica
cualquier combinacion de modelado, automatizacién, ejecucién, control,
medicion, y optimizacion de flujo de actividades empresariales, tiene el
objetivo de mejorar la eficiencia y eficacia, de esta manera optimizar los

procesos de una organizacion.

Variable Dependiente: Mejora del area de Tl. Se desarrollé6 un software de
Mesa de ayuda para gestion de incidencia, este aplicativo se construy6
baséandose en BPM considerando las buenas préacticas de ITIL v3 y la
construccion de software se realiz6 utilizando la herramienta Bizagi, para

mejorar de gestion de incidencia y la satisfaccion de los usuarios.
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Tabla 1: Operacionalizacién de variables

Definicién I Tipo de Escala
i Definiciéon i Valores
Variable de concept Dimens eador o Instru i variab de
i operaciénal P4 inales
estudio ual p ion mento le medicion
Medir la
Variable . X=A/BA = Nivel
eficien
Indepen . N° Alto: 1
ciay
diente: L L .. Tasa Incidencias incidenc
eficacia Eficiencia Gestion
Mesa de o _ promediode  cerradas ias a mas
de los y eficacia de Incic _
ayuda . resolucionn B = N° Encuesta Promedio NUumero
proce de las encias Nivel
basado en o de Inciden
sos de inciden Bajo: 0
ITIL V3y _ incidencias cias '
las cias incidenc
BPM . reportadas
organi .
ias a
zacion
menos
es
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Variable
Dependi
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Medir la
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Tiempo Tiempo
de servi promediode
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completar
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4
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1
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Complejidac  Atencion
en la al usue
atencion al rio

usuario

Nivel de
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del usuario

respuesta
satisfac
torias
B=N°
total, de
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as

Encuesta
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Niveles
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cho

Fuente: Elaboracion propia
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2.3.

2.4,

2.2.2. Variables
Se definen las siguientes variables:

a) Variable Independiente
Mesa de ayuda basado en ITIL V3 y BPM

b) Variable Dependiente

Mejora del area de TI

Poblacion de estudio, muestra, muestreo y criterios de seleccion
2.3.1. Poblacion

Para obtener la poblacién se ha tomado como referencia los procesos con mayor nivel
de madurez en el diagndstico realizado (el resultado de la evaluacién de madurez, se
encuentra en la pagina 94). Por lo tanto, la poblacion esta compuesta de 5 procesos
de Explotacién de Servicio ITIL para soporte de mesa de ayuda, las cuales son:
Gestion de Incidentes, Gestidon de Acceso, Gestidon de Problemas, Gestidon de Peticidon

y Gestion deEventos.

2.3.2. Muestra

Se toma como muestra 1 proceso Gestion de Incidentes de la explotacion del servicio
de ITIL, esta muestra es seleccionada en base a la determinacion de los procesos a

implementar, la misma que se detalla en numeral 3.3.3.

Técnica e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad
2.4.1. Técnica

Para esta investigacion, las técnicas de recoleccion de datos son: observacion,

encuesta y entrevista, estas, quedan determinadas por los siguientes conceptos.
a) Observacion: Se aplicd la técnica de observacion para obtener el tiempo de

servicio de la variable dependiente para realizar la medicion y comprobar la

hipotesis.
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2.5.

2.4.2. Instrumentos

a)

b)

d)

Encuesta: Se aplicG esta técnica para obtener la satisfaccion de los usuarios, en
vista que es necesario recolectar informacion de la variable dependiente para

realizar la medicién y comprobar la hipétesis.

Bitacora: Se usé como un instrumento, para obtener la informacion verbal del jefe
del area de Tl de la MPL, para lo cual se realizé una guia de informacion detalla

para identificar la realidad de la gestién de incidencias de la mesa de ayuda.

Validez: Como indica Lépez, Avello, Palmero, Sanchez y Quintana (2019), una
herramienta es sometido a la valoracién y al juzgamiento por quienes conocen el
campo donde se realiza la investigacion, aportando una respuesta si la matriz de
Operacionalizacion y el instrumento disefiado por los investigadores tienen la
suficiencia calidad para ser utilizados, por lo que los instrumentos disefiados para
medir la variable dependiente de la presente investigacion fueron evaluados los

resultados de la mesa de ayuda, como validos.

Confiablidad: Para que el instrumento sea aplicable el disefio debe contener
aptitud, claridad, relevancia y coherencia para aplicarlos en la investigacion, los

aspectos mencionados fueron evaluados los resultados.

Procedimiento de analisis de datos

2.5.1. Variable Independiente

Para obtener los resultados se establece métricas, para evaluar la gestion de

incidencia y satisfaccién de los usuarios. Estas métricas son:

Tasa promedio de resolucion de incidencias: Con esta métrica se requiere
medir la cantidad de las incidencias resueltas del total de las incidencias

reportadas. Para ellos se aplicé la formula:
X=A/B
Tasa promedio de resolucién de incidencias X= A/B

A = N° Incidencias resueltas

B = N° Incidencias reportadas donde la B >0
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2.5.2. Variable Dependiente
— Tiempo de atencién de incidencias: Con esta métrica se medira el tiempo de
atencion de las incidencias. Para ello se aplic6 la féormula:
X=B-A

Tiempo promedio de atencion de incidencias X= B-A
A = Tiempo de inicio de la tarea.

B = Tiempo en completar la tarea.

— Nivel de satisfaccion del usuario: Con esta métrica se medira la satisfaccion de
los usuarios, la cantidad de interrogantes con respuesta satisfactorias del total
interrogantes del cuestionario. Para ello se aplicé la formula:

X=A/B
Nivel de satisfaccion del usuario X= A/B
A = N° Cantidad de interrogantes con respuesta satisfactorias
B = N° total de interrogaciones.
2.6. Criterios éticos

2.6.1. Respeto

La investigacion ha tenido en cuenta la correcta atribucién de ideas tomadas de

diversos autores, lo cual se refleja en la seccién de referenciasde este documento.

2.6.2. Autenticidad

Esta investigacion se basé uUnicamente en informacion que se ha verificado vy

considerado como fiable y precisa.

2.6.3. Reflexividad

Durante el desarrollo de la investigacién, se adopta una postura de autocritica

constante.

2.6.4. Generalizacion tedrica

El material contenido en este documento proporcionara informacion valiosa para
enriquecer futuras investigaciones relacionadas con sistemas web o proyectos de

naturaleza similar.
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2.6.5. Criterios de rigor cientifico

— Credibilidad del estudio: EI método propuesto es coherente y riguroso.
— Relevancia: La presente investigacion aporta conocimiento a la linea de
investigacion y es de cardcter cientifico y técnico.

— Confiabilidad: Consistencia entre la pregunta-paradigma y el andlisis propuesto.
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. RESULTADOS

3.1. Resultados

La estimacion de los resultados se basa en el analisis de los indicadores que se detallan en

la Tabla 1. Se observo el tiempo promedio de atencién de incidencias conun 99.3%. En

cuanto a la satisfacciéon del usuario, se encontré6 que un 78% expresé satisfacciéon con la

implementacién de un software especifico para el area de Tl. Ademas, se registré que el

83% de las incidencias fueron resueltas de manera efectiva. Los detalles de estos hallazgos

se presentan a continuacion:

— Tiempo de atencion de Incidencias

Para el indicador “Tiempo de atencién de incidencias”, se ha realizado 5 pruebas en el

sistema mesa de ayuda, estas pruebas se muestran en el anexo 07. El tiempo de

atencién de incidencias, es el rango entre tiempo de inicio de la tarea y tiempo final o

completado la tarea, el resultado obtenido entre el tiempo de inicio de la tarea es

00:19:00 (A) y el tiempo final o completado la tarea (B) 00:48:8, por lo tanto, el tiempo

promedio transcurrido en la atencion de incidencia es de 00:29:8. Tal como se muestra

en la siguiente tabla. Aplicando la férmula establecida:

x=B-A

Tabla 2: Tiempo de Atencién de Incidencias

Tiempo deinicio  Tiempo en Tiempo de
Prueba dela completar la atencion de
tarea (A) tarea (B) incidencias (X)

Pruebal 1:25:00 p. m 1:50:00 p. m 25
Prueba2 2:10:00 p. m 2:45:00 p. m 35
Prueba3 3:25:00 p. m 3:50:00 p. m 25
Prueba4 8:30:00 a. m 8:59:00 a. m 29
Prueba5 10:05:00 a. m 10:40:00 a. m 35
Promedio 00:19:00 00:48:8 29.8

Fuente: Elaboracion propia
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— Interpretacion de los resultados de Tiempo de Atencion de Incidencias

aC fo 1
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Pruebal Prueba2 Prueba3 Pruebad Pruebas

Figura 9: Pruebas para obtener tiempo promedio de incidencias atendidas.
Fuente: Elaboracion propia

En la figura se muestra el tiempo transcurrido para cada una de las pruebas del software
de mesa de ayuda, ya que el resultado fue 29 minutos con 8 segundos, cercano al
tiempo deseado de 30 minutos. Por lo tanto, el tiempo de atencion de incidencias es
99.3%. Esto quiere decir que la mesa de ayuda esta cumpliendo con los tiempos de

respuesta establecidos.

— Nivel de Satisfaccién del Usuario

Para el indicador “Nivel de satisfaccion del usuario”, se realiz6 una encuesta de 6

preguntas a 10 usuarios como se muestra en el anexo 05.

Las preguntas fueron: 1. Me siento satisfecho con la atencion del personal de mesa de
ayuda, 2. En ocasiones mis solicitudes no han sido atendidas, 3. Considera que la mesa
de ayuda aprovecha los recursos tecnolégicos, 4. Siento que la mesade ayuda
soluciona el problema de manera permanente, 5. Considero que la mesa de ayuda se
esfuerza en brindar un servicio enfocado en el bienestar del usuario, 6. Me siento

satisfecho con el actual procedimiento con la gestion de mesa de ayuda.

50



Obteniendo como resultado un valor ponderado de 7.84 (suma del valor promedio de
muy satisfecho y satisfecho) que representa el 78% de usuarios satisfechos, mientras
un valor de 2.16 (suma del valor promedio de muy insatisfecho e insatisfecho) que
representa el 22% de los usuarios que no estan satisfechos con el disefio de nuevo

proceso para la atencion de incidencias, tal como se observa en la siguiente tabla.
Aplicando la férmula establecida.

x=A/B

Tabla 3: Resultado Final del nivel de satisfaccion de los usuarios

Porcentaje
P1 P2 P3 P4 P5 P6 Valor Porcentaje g
) e
Promedio
Satisfaccion
Muy Satisfecho
5 0 4 6 5 5 4.17 41.67%
78%
Satisfecho 4 1 6 3 5 3 3.67 36.67%
Insatisfecho 1 2 0 1 0 1 0.83 8.33%
Muy 22%
o 7 0 0 0 1 1.33 13.33%
Insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia

— Interpretacion de los resultados del Nivel de Satisfaccion del Usuario

M Satisfecho M Insatisfecho

Figura 10: Porcentaje de satisfaccion de usuarios sobre proceso
atencion de incidencia. Fuente: Elaboracién propia
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En la figura se ilustra, que, del total de la encuesta realizada a los usuarios, el 78% de
usuarios se encuentran satisfechos, y el 22% estan insatisfecho con la aplicacién de un

nuevo sistema para atencion de incidencia.

Tasa Promedio de Resolucion de Incidencias

Para el indicador “Tasa promedio de resolucion de incidencias”, el resultado obtenido de
la entrevista al jefe del area de Tl, se muestra en el anexo 06. Para ello, la cantidad de
solicitudes presentadas (reportadas) y atendidas a usuarios de incidencias, fue en un
intervalo de tiempo de 6 fechas, en la primera fecha fueron atendido 3 de 4 incidencias
reportados, en la segunda fecha se han atendido 4 de los 5 incidencias reportados, en la
fecha tercera se report6 3 incidencia de los cuales 2 fueron atendidos, en la cuarta fecha
de reportaron 4 y fueron atendido 3, en la quinta fecha fueron atendidos el total de 4
incidencias reportados, en la sexta fecha fueron reportados 3 incidencias estos en su

totalidad fueron atendidos.

Por lo tanto, el total de las incidencias atendidas son 19 casos, incidencias reportadas
son un total de 23 casos, tal como se observa en la siguiente tabla. Se consideré6 la
siguiente formula:

x=A/B

Tabla 4. Resultado del proceso de incidencias

TEM FECHA Incidencias Incidencias
Atendidas Reportadas

1 15/06/2021 3 4

2 16/06/2021 4 5

3 17/06/2021 2 3

4 18/06/2021 3 4

5 19/06/2021 4 4

6 20/06/2021 3 3

Total 19 23

Fuente: Elaboracion propia
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Interpretacién de los resultados de Tasa Promedio de Resolucidon de Incidentes

N

w

[l

[

5
4 4 4 4 4
3 3 3 3 3

15/06/2021 16/06/2021 17/06/2021 18/06/2021 19/06/2021 20/06/2021

=

B Incidencias Atendidas B Incidencias Reportadas

Figura 11: Incidencias atendidas por fecha. Fuente: Elaboracién propia

En esta figura se ilustra, que, del total de 23 incidencias reportadas, 19 fueron
atendidas, obteniendo un valor ponderado de 8.26 que representa el 83% de atencién
en un periodo de tiempo de 6 fechas, mientras que el 17% no han sido atendidas,

guedado en estado pendiente.

® Incidencias atendidas

® Incidencias no atendidas

Figura 12: Porcentaje de atencién de las incidencias
reportadas. Fuente: Elaboracion propia
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3.2. Discusiodn

Luego de realizar la evaluacion del disefio de software para la mesa de ayuda para el area
de TI de la Municipalidad Provincial de Lambayeque, se ha obtenido los resultados de
porcentaje de la tasa de resolucién de incidencias, tiempo de atencion de incidencias y la
satisfaccion de los usuarios sobre el servicio de atencion de las incidencias mediante el

software basado en BPM disefiado con la herramienta Bizagi.

El primer resultado destacado es el porcentaje de tasa de resolucion de incidencias, que
muestra que el 83% de las incidencias fueron atendidas en un periodo de tiempo de 6

fechas.

Este resultado sugiere una mejora significativa en la capacidad de respuesta de la mesa de
ayuda, lo que es fundamental para mantener la continuidad laboral de los usuarios. Sin
embargo, el 17% restante de las incidencias no se atendieron, siendo valioso investigar sus

razones de esta baja, con la finalidad de proponer soluciones para mejorarla ain mas.

El segundo indicador se refiere al tiempo promedio de atencidn de incidencias con un
99.3%, que es de 29 minutos con 8 segundos, cercano al objetivo deseado de 30 minutos.
Este resultado es muy alentador, ya que indica que la mesa de ayuda esta cumpliendo con
los tiempos de respuesta establecidos. Es crucial mantener este nivel de eficiencia en el
tiempo, ya que el tiempo de resolucion de incidencias es un factor clave para la satisfaccion
de los usuarios. Seria beneficioso seguir monitoreando y mejorando este indicador para

garantizar que se mantenga en el objetivo deseado.

El tercer resultado se relaciona con la satisfaccion de los usuarios. Obtener un 78% de
satisfaccién es un buen comienzo, pero también es esencial prestar atencion al 22% de
usuarios insatisfechos. Identificar las razones detras de su insatisfaccion y tomar medidas
correctivas es fundamental para mejorar continuamente el servicio. Ademas, seria valioso
realizar un andlisis cualitativo de las respuestas de los usuarios en la encuesta para

comprender mejor sus preocupaciones y expectativas.

La adopcion de ITIL y la metodologia BPM para disefiar el software de mesa de ayuda es
un paso positivo, ya que estas metodologias se centran en la eficiencia y la mejora
continua. Esto ha contribuido al éxito de los indicadores de resolucion de incidencias y
tiempos de atencién. Es fundamental seguir aplicando estas metodologias y considerar la
posibilidad de ampliar su uso en otros aspectos de la gestién de Tl para obtener beneficios

adicionales.

54



Es relevante destacar la importancia de la recopilacion de datos precisa y de la herramienta
tecnologica utilizada (Bizagi) para el seguimiento de los indicadores. La capacidad de esta
herramienta para mostrar los tiempos de cada tarea facilita el monitoreo y la mejora
continua. Asegurarse de que se mantenga un registro preciso y completo de todas las
incidencias y de los datos relacionados es fundamental para tomar decisiones informadas y

realizar un seguimiento adecuado.

En resumen, los resultados obtenidos muestran un progreso significativo en la gestién de la
mesa de ayuda del area de Tl de la Municipalidad Provincial de Lambayeque. Sin embargo,
es importante continuar evaluando y mejorando el servicio para garantizar la satisfaccion de
los usuarios y la eficiencia en la resolucion de incidencias. Identificar y abordar las areas de
mejora, junto con la aplicacion de las metodologias BPM e ITIL, son pasos clave para lograr

una gestion eficaz de la mesa de ayuda.

3.3. Aporte Practico

El inicio de la propuesta se caracterizé por la recopilacion y analisis de las metodologias
ITIL V3 y BPM, destacando su relevancia en la optimizacién de procesos en diversas
organizaciones. Posteriormente, se llevd a cabo una revisidn de las publicaciones cientificas

mencionadas en este estudio.

Seguidamente, se presenta el método propuesto para la ejecucion de este proyecto, el cual
se alinea con las metodologias ITIL v3 y BPM implementadas. La figura incluida detalla,

paso a paso, las acciones a seguir en el desarrollo de la investigacion.
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Figura 13: Método propuesto para desarrollar los objetivos Especificos. Fuente: Elaboracion propia
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3.3.1. Diagnosticar los procesos actuales del departamento de soporte del area
de Tl de la MPL

En la actualidad el &rea de Tl de la Municipalidad Provincial de Lambayeque, realiza
la gestién del soporte técnico (hardware y software) dando solucion a diversos
incidentes que ocurren en la institucion, los procesos se realiza de forma manual y
esto debido no tener una bitacora de incidencias y requerimientos, Inadecuado
seguimiento en las solicitudesde servicio pendientes, inadecuada valorizacién de los
incidentes, lo que conlleva a la paralizacion temporal de atencién al cliente y no tener

claro yplanteado una secuencia de sus procesos de negocio.

Eso hace que no se pueda tener una comunicacion de forma clara a la atencion de

las solicitudes de servicios.

— Identificamos los procesos actuales del area de Tl de la MPL

Para el desarrollo del diagndstico de los procesos actuales, se realizé entrevista al
jefe del area de TI. Asi mismo, se revisé los documentos existentes a fin de
recolectar y analizar la informacion, acerca de los procesos que brindan.

v" Procesos identificados del area de TI

La Municipalidad Provincial de Lambayeque, a través del area de Tlcuenta

con 05 procesos que detallo a continuacion:

Tabla 5: Procesos identificados

Proceso Nombre del Proceso

Proceso 1 Administracion de Plataforma Tecnol6gicaProceso 2
Gestidn de Proyectos

Proceso 3 Administracion de Red

Proceso 4 Desarrollo y Mantenimiento de AplicacionesProceso 5

Soporte a Usuarios

Fuente: Elaboracion propia
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v" Mapa de Procesos del area de Tl de la MPL

De la entrevista que se realiz6 al jefe del area de Tl de la MPL, nos

proporciond el mapa de procesos del area y se estructuro los pasos que

realizan de la siguiente manera:

Procesos Estratégicos

O

Estrategias y Politicas

Este proceso, es realizado por el jefe de TI.

v’ Establecer objetivos; determina objetivos a corto y a largoplazo.

v" Analiza informacién; se realiza la recoleccion de informacion,
andlisis de los datos para establecer la visiondel area.

v' Define estrategias; después de analizar, tomando en cuenta el
recurso que posee.

v' Implementacién de estrategias; pone en marcha la aplicacion y
ejecucion de la estrategia definida, para determinar si la estrategia
funciona o no funciona.

v Evaluacion y control; finalmente la evaluacién y control seda cuando
se realiza mediciones sobre el desempefio del area, para luego

aplicar medidas correctivas.

En las Politicas; se establecen reglas para el personal y los usuarios,
para ello, el jefe de TI, disefia o elabora directrices que deben seguir sus
empleados, luego es trasladado a los coordinadores para que aporten
su punto de vista, finalmente es consensuado y aprobado. Después de
aprobar las politicasComunican al personal y a los usuarios en general
para su conocimiento y complimiento. Finalmente realizan el

seguimiento de su cumplimiento.

Para mejor comprension de los procesos se disefia una tabla Sipoc
proporcionando un panorama general de cada proceso, proveyendo los
componentes: Fuente de entrada (Proveedores) Recursos (entrada)
pasos generales de los procesos, resultados (salida), beneficiario
(clientes).
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Tabla 6: Sipoc Estrategias y Politicas

Proveed Procedimiento _ ]
Entradas Salidas Cliente
or
Establecen
objetivos.
Analiz
Toma de aliza
decisiones informacion. Todas las
Alcalde L Estrategiay .
Definiciéon de areas de la
Acuerdos "
. Politicas L
Gerencial es estrategias. Municipalidad
Gerente .,
Implementacién ad

de
estrategias.
Evaluacién y

Control

Fuente: Elaboracion propia

e Gestion de Proyectos

Este proceso, es realizado por el jefe del area, siguiendo las 5 fasesdel flujo

de trabajo (inicio del proyecto, planificacién, ejecucién,seguimiento y cierre.

©)

Inicio del Proyecto — fase 1; El jefe de TI, coordinadores de desarrollo,
administrador de red, ellos inician con la investigacion,se crea un caso de
negocio, identificando nombre de la organizacion, nombre de proyecto
Gestidn de Incidencias, encargado de proyecto inicial el coordinador de
desarrollo, objetivos diagnosticar la situacién actual, definir los procesos,
automatizar la gestion de incidencias, cronograma en un periodode dos
meses y beneficios en la satisfaccién de los usuarios, reduccion de
tiempo de atencién de incidencia, tasa promedio de resolucion de

incidencia y riesgos.

Planificacion — fase 2; en esta fase se establecen los objetivos claros
usando una hoja de ruta del proyecto gestion de incidencias.
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O

Ejecucién del proyecto — fase 3; el equipo se enfoca a lograr los
objetivos establecidos, diagndstico de proceso actual, disefio de
procesos, desarrollo del proyecto (desarrollan las tareas: registré de
incidencias, recepcion y andlisis de incidencia, resolucion de
incidencias, conformidad de resolucion y cierre de caso), realizar las

pruebas y obtener resultados.

Seguimiento de proyecto — fase 4; se mide la efectividad del proyecto
realizan pruebas en marcha blanca, se obtiene los resultados reduccién
tiempo de atencion (midiendo tiempo de inicio tiempo de cierre de cada
tarea), tasa promedio de resolucion de incidencias (cantidad de
resoluciones atendidas y no atendidas) y satisfaccion de los usuarios
realizando encuestas, para realizar acciones correctivas y lograr el
resultado esperado. para ellos se establecen indicadores clave de

rendimiento: costo real y margen de beneficios.

Cierre del proyecto — fase 5; para ello realizan una reunion el jefe de
area TI, coordinador de desarrollo y administrador de red, con la agenda
del proyecto, fecha, hora, y detalle de agenda: resumen del proyecto
(entregable), resumen del resultado el sistema no debe tener ninguna
observacion para el cierre, comentarios y acciones pendientes. con el fin
de realizar el cierre del proyecto y levantar opiniones para mejorar el

desempefio en futuro.

Tabla 7: Sipoc Gestidén de Proyectos

Procedimien

Proveedor Entradas Salidas Cliente
to

Inicio del

Proyecto. Plan de
Todos los Ideas de Planificacion.

anificacion proyectosy  Todas las

i royectos para Ej i6 ;
jefes de proy p Ejecucion del actas de areas de la
areas de la la  Proyecto.

Municipalidad Municipalidad Seguimiento del

seguimiento  Municipalidad

de

Proyecto. proyecto

Cierre del

proyecto

Fuente: Elaboracion propia
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e Procesos Operativos

O

Administracién de Red
Este proceso estd a cargo del Administrador de redes y selleva a

cabo diversas actividades que se incluyen:

= Planificaciéon; define los objetivos, establece politicas de seguridad y
asignan los recursos, disefiando su estructura.

= Disefo; seleccionan tecnologias y equipos tales como router,
servidor, computadoras, cables, definen la arquitectura general
como la arquitectura de red Bus.

* Implementacion; instalan y configuran el software y hardware,
establecen conexiones asegurando que funcione de acuerdo al
disefio.

= Monitoreo; supervisan el rendimiento de la red, identificanproblemas
y garantizan la disponibilidad del servicio (acceso a la informacién,
acceso a la plataforma informatico, acceso a archivos y otros).

= Mantenimiento; actualizacion de controladores (adaptadores de red),
parches de seguridad de Windows, solucién de problemas que se
presentan durante la operacion (un virus informético).

= Seguridad; implementacion de medidas para proteger la red
(instalacién de firewalls, cifrado y politicas de acceso).

= Optimizacion; mejora continua, ajustando configuracionesy asignado
recursos segun sea necesario.

= Documentacion; mantiene registros detallados de configuracion

cambio y problemas, facilitando futuras expansiones.
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Tabla 8: Sipoc Administracion de Red

Entrad Procedimien _ _
Proveedor Salidas Cliente
as to

Planificacion
Disefio.

Implementaci
Todos los on Todos los
Registro ' Atencién
Monitoreo.
de es
red de le red de le

Mantenimient
Municipalidad accesoa lared Municipalidad

0. a

usuarios de le usuarios de le

Seguridad. clientes

Optimizacion de la red
Documentaci

s

on.

Fuente: Elaboracion propia

Desarrollo y Mantenimiento de Aplicaciones

Este proceso es realizado por el jefe de Tl y los desarrolladores del
proyecto, siguiendo metodologias BPM, Scrum, etc., en el
mantenimiento realizan actualizaciones, correcciones de errores y
mejora continua, que asegura el rendimiento y la relevancia a lo largo
del tiempo. Durante el desarrollo se lleva a cabo las siguientes
actividades:

= Planificacién o analisis; el jefe de Tl y los desarrolladores, analizan
los requerimientos funcionales y no funcionales, determinan el tipo
de tecnologia y metodologia aplicar (Tecnologia BPM y ITIL),

elaborar un cronograma de actividades, asignan tareas.

= Disefio; realizan disefios de procesos y sub procesos utilizando
herramientas de modelado de procesos como Bizagi Modelador,
estructuracion de la base de datos en Bizagi Studio, usan gestor de

base de datos SQL Server.
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= Codificaciéon o desarrollo; luego de planificacion y disefio se
codifica los requerimientos funcionales de acuerdo a lo solicitado, se
construye el interfaz del usuario usando la tecnologia determinada
en la fase de planificacion, cumpliendo las funcionalidades

requeridas.

* Pruebas; luego de codificar se realizan pruebas de marcha blanca
(pruebas con datos reales y en tiempo real) para validar los

requerimientos funcionales.

= Despliegue; luego de realizar las pruebas y no tener ninguna
observacion para subsanar se realizar el despliegue para la

produccién.

= Mantenimiento; Durante la ejecucion en produccién, pueden
presentarse nuevos requerimientos funcionales, por ellos, dichos
requerimientos se desarrollar y se realizan las actualizaciones con
nuevas versiones, asimismo, durante la ejecucion del producto se
puede presentar errores las cuales se realizar correcciones de
errores, con la finalidad de mejorar de rendimiento, adaptaciones a

cambios en los requisitos.

Tabla 9: Sipoc Desarrollo y Mantenimiento de Aplicaciones

Entrada  Procedimien , ,
Proveedor Salidas Cliente
S to

Planificacién o

analisis Disefio
Todos los Nuevas Todos los
Codificacion o

usuarios delos caracteristicas usuarios delos

Requisitos desarrollo
sistemasde la 0 sistemasdela
de Pruebas
Municipalidad modificacion es Municipalidad
software .
Despliegue de  los

Mantenimient sistemas

o

Fuente: Elaboracion propia
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Soporte de Usuario

En este proceso intervienen los usuarios (trabajadores de la

municipalidad), los técnicos nivel 1,2 y 3 del area TI, realizando las

actividades:

Solicitud; El usuario inicia el proceso solicitando servicio de soporte
técnico para resolver una incidencia.

Recepcion de solicitud de incidencias; El técnico de soporte,
recibe las solicitudes de servicio de soporte de técnico para atencién
de incidencias.

Diagnéstico del problema; técnico de soporte diagnostica el
problema técnico o la incidencia para identificar la causa raiz.
Solucién de incidencia; una vez identificado el problema se
proporciona una solucibn caso contrario escala a técnico
especializado de nivel superior (Técnico de nivel 2 y 3).
Conformidad del usuario; Luego de proporcionar la solucion de la
incidencia, el técnico de soporte ya sea de nivel 1, 2 o 3 notifica la
solucion para la conformidad, el usuario da conformidad con un visto
bueno, de esa manera se asegura la satisfaccion del usuario con la
solucion.

Cierre del caso; se cierra el caso luego de que el usuario
proporciona la conformidad del servicio, de esa manera se finaliza el
proceso de una incidencia. Para cumplir con los requerimientos de
soporte solicitado por los usuarios de la Municipalidad, estos
requerimientos pueden ser diferentes servicios segun el catalogo,
tales como “soporte técnico en Instalacion y mantenimiento de
hardware, instalacion de memoria RAM, Disco duro, limpieza de PC,

formateo de CPU, limpieza de impresoras, etc.”.
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Tabla 10: Sipoc Soporte de Usuario

Proveedo Procedimient _ .
Entradas Salidas Cliente
r 0]
Solicitud

Todos los
usuarios de

servicios de

Tl

recepcion  de

Solicitud de  oleitud-

entrada de

. e Atenciones Todos los
Diagndstico del .
usuarios

de
servicios
de TI

realizadas
o . problema.
incidenciade

TI.

., or el area
Soluciéon de la P

incidencia de soporte
Conformidad del
usuario.

Cierre del

caso.

Fuente: Elaboracion propia

Administracién de Plataforma Tecnoldgica

El

jefe TI, es responsable de administrar, supervisar, gestionar los

accesos a las plataformas tecnoldgicas, asegurandose de que todas

funciones de manera eficiente y segura. Para ello, realiza las siguientes

actividades:

Identificaciobn del usuario; para nuevos usuarios (nuevos
trabajadores o cambios de funciones) de la plataforma el
administrador registra los datos personales y funciones que realiza.
Creacion de perfiles de usuario; el administrador crea perfiles
segun las funciones que realizar el trabajador o el usuario.
Asignacién de permisos segun roles; asigna los permisos de
acuerdo a las funciones de los usuarios.

Monitorizacién de accesos; Para detectar posibles anomalias,
realizando revisiones periodicas de privilegios.

Auditoria; Registra y revisa los eventos de acceso para mantener

un historial y facilitar las detecciones de posibles amenazas.
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Tabla 11: Sipoc Administracion de Plataforma Tecnolégica
Procedimient . _
Proveedor Entradas Salidas Cliente
o]
Identificacién del
usuario.
- Creacién de .
Usuarios de Solicitudes de erfiles N Registro  de
i6 imi < Jefaturas,
plataformas atenciénen o movimiento ¢
L : supervisores
tecnoldgicas la en las Sup
Asignacion de
plataforma plataformas y

permisos segun

tecnoldgicas tecnoldgicas  Auditores

roles
Monitorizacionde
accesos.

Auditoria.

Fuente: Elaboracion propia

o Procesos de Apoyo

Logistica

Este proceso es dependiente de un area externa (Logistica) de la
Municipalidad. La secretaria del area tiene a cargo este proceso e
informa al jefe la adquisicion de productos, siguiendo los pasos

siguientes:

v' Solicitud; informa adquisicion de un componente (PC,
Impresoras, Camaras de seguridad, Disco duro, Memorias RAM,
Servidores, etc).

v Analiza el requerimiento; el jefe evalGia y autoriza la adquisicion,

cotizan el pedido, lo compran y ponen a prueban el equipo.
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Tabla 12: Sipoc Logistica

Proveedor Entradas Procedimiento Salidas Cliente

Solicitudesde
Solicitud Analiza Ordenes de

adquisicién
el compra Jefe deTl
Jefe de TI  para el o
. requerimiento. comprobantes de
area de TI
compra

Fuente: Elaboracion propia

Recursos Humanos
Este proceso es dependiente de un area externa (Gerencia de
recursos humanos) de la Municipalidad. El jefe de area de TI, tiene a

cargo este proceso y los pasos que sigue es el siguiente:

v Planificacién de RR. HH; identifica las necesidades del personal
a corto y largo plazo en funcion de los objetivos del area de TI.

v' Reclutamiento; Atraer candidatos cualificados a través de
diversas fuentes como convocatoria de trabajo, redes sociales y
ferias de empleo.

v' Seleccion; Evaluar a los candidatos mediante entrevistas,
pruebas y referencias para elegir a los mas adecuados para los

puestos vacantes.

v’ Incorporacion; Introducir a los nuevos empleados a lacultura de
la empresa, politicas y responsabilidades del trabajo.

v/ Compensacion y Beneficios; Administrar salarios, beneficios y
recompensas para mantener la motivacion y satisfaccion de los
empleados.

v/ Cumplimiento Legal; asegurarse que todas las practicas de
recursos humanos, cumplan con las leyes laborales y medidas

aplicables.
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Tabla 13: Sipoc Recursos Humanos

Proveedo Procedimient _ _
Entradas Salidas Cliente
r 0]
Planificacion
Solicitudes de RR.HH.
Contratacié n Reclutamiento
., Contrato s Jefe de areade
de Seleccién
Jefe  de personal para Incorporacion de oy
area de TI | Areade Ti Compensaciény nuevo Administracié n
personal vy Finanzas

beneficios
Cumplimiento

legal.

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 14: Mapa de Procesos del Area de Tl de la Municipalidad Provincial de Lambayeque. Fuente: [38]
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Clasificacion de los Niveles de Madurez CMMI

Primero se procede a categorizar los distintos niveles de madurez, seguido de
una evaluacion de estos niveles utilizando el modelo CMMI. Paralelamente, se
lleva a cabo un andlisis comparativo con el modelo ITIL v3 y los procesos
especificos del area de TI. Este enfoque tiene como finalidad determinar el grado
de madurez de estos procesos en relacién con ITIL. Tal evaluacion es crucial para
identificar los aspectosmas significativos de ITIL que son aplicables a la naturaleza
y estructurade la organizacion en cuestion. Este método proporciona una vision
clara de cémo ITIL puede ser adaptado y aplicado eficazmente en el contexto

organizacional especifico.

Tabla 14: Escala de los niveles de madurez

. . - % De
Calificacion Nivel de Descripcion

Cumplimiento
Madurez P

Los procesos no se

ejecutan o] nc
0 Nivel O- consiguen los 0%
Incompleto objetivos

Los procesos se

realizan, lograndose

1 Nivel 1- los 20%
Ejecutado objetivos especificos
Los procesos
Nivel 2- ademas de  sel
? “termi ” 40%
Gestionado terminados”, SE€ 0

planifican, revisan

y evallan para
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Nivel 3-
Definido

Nivel 4-
y Gestionado

continuamente

Nivel 5-

(@y]

Optimizado

comprobar quelos
cumplen con
requisitos

Los procesos
ademas de ser
“gestionados”, se

ajustan al conjuntode

los procesos 60%

estando conforme

a las directivas de

la organizacion

Proceso “definido”

y controlado con

técnicas estadisticas

uotras 80%
técnicas

cuantitativas

Procesos
“gestionados
cuantificadamente

que son

cambiados y

100%
adaptados

para
conseguir
objetivos

relevantes del

negocio

Fuente: Elaboracién propia
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o Evaluacién de los niveles de madurez de los procesos actuales

Para la evaluacion de niveles de madurez de los procesos actuales, setoma

como base la tabla N°5 y a continuacion se detalla los resultados:

Tabla 15: Evaluacion de los niveles de madurez de los procesos actuales

Procesos del

Nivel de
areade TI

madurez
actual

Nivel 0
Nivel 1
Nivel 2
Nivel 3
Nivel 4
Nivel 5

Proceso 1-

Administracion

de plataforma X 1
tecnolégica

Proceso 2 —
Gestion de
0
Proyectos

Proceso 3 —
Administraciéon
de red X 2

Proceso 4 —
Desarrollo
/Mantenimiento X 1
de aplicaciones

Proceso 5 —
Soporte a X 1
usuario

Fuente: Elaboracion propia

o Mapeo de procesos ITILvV3 entre los procesos del area de TI

Cada etapa del ciclo de vida de servicios de ITILv3 fue cuidadosamente
analizada junto con sus correspondientes procesos y funciones. Estos fueron
comparados con los procesos existentes en el area de TI, evaluando si los
procesos de servicios de ITIL tenian conexiones o correspondencia con los

procesos actuales del area de TI, considerando sus descripciones, metas y
objetivos respectivos.
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Tabla 16: Mapeo de procesos de ITIL frente al area de TI

Procesos del area de Tl

Proceso 1 Proceso 2 Proceso 3 Proceso 4

Procesos de ITIL Administraciénde  Gestién de  Administracionde ~ Desarrollo /

Plataforma Proyectos Red Mantenimiento  ysuarios

Tecnolégica de Aplicaciones
Estrategia de Servicio
Definicion de la Estrategia X
Gestion Financiera X
Gestion del Portafolio del servicio X X
Gestion de la demanda X X
Gestion de la Relacion Comercial X
Disefio de Servicio
Gestion de la seguridad informatica X X X

Gestion de Continuidad de servicios

informaticos

Gestion de la capacidad X X X

(82]

[q}}
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Gestion de la Disponibilidad
Gestion de proveedores

Gestion de catélogo de servicios

X X X X

Gestion de niveles de servicio

Coordinacion del disefio

Transicion de Servicio

Gestion de conocimiento

Evaluacion

Validacién y pruebas del servicio
Planificacion y soporte a la transicién
Gestion de entrada en produccion y
despliegue

Gestibn de activos de servicio vy
configuracion

Gestién de cambios

Explotaciéon de Servicio
Ejecucion de peticiones
Gestion de eventos

Gestion de accesos X

X X X X X




Gestién de Problemas

Gestion de incidencias

Mejora Continua

Mejora continua de los servicios en

siete etapas

Fuente: Elaboracion propia
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o Establecer elementos comunes a ser evaluados

De acuerdo al mapeo realizado entre los procesos del servicio de ITIL y el

area de TI, se determinan los elementos comunes que seran evaluados su

nivel de madurez.

Tabla 17: Procesos de servicio ITIL para ser evaluado

Procesos del Ciclo de Vida ITIL

Estrategia de Servicio
Definicion de la Estrategia
Gestién Financiera

Gestion del Portafolio del servicio
Gestion de la demanda

Gestion de la Relaciéon Comercial

Diseno de Servicio
Gestion de la seguridad informatica

Gestidon de Continuidad de servicios informaticos

Gestion de la capacidad

Gestion de la Disponibilidad
Gestion de proveedores

Gestion de catalogo de servicios
Gestidn de niveles de servicio
Coordinacion del disefio

Transicion de Servicio

Gestion de conocimiento

Evaluacion

Validacion y pruebas del servicio
Planificacién y soporte a la transicion

Gestion de entrada en produccién y despliegue
Gestion de activos de servicio y configuracion

Gestion de cambios

Explotacion de Servicio
Ejecucion de peticiones
Gestion de eventos
Gestion de accesos
Gestion de Problemas
Gestion de incidencias

Mejora Continua

Mejora continua de los servicios en siete etapas

Fuente: Elaboracion propia
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o Matriz de evaluacién del nivel de madurez actual de los procesos

Para la evaluacion nivel de madurez de los procesos actuales, se utiliza la

escala del nivel de madurez del modelo CMMI.
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Tabla 18: Matriz de evaluacién del nivel de madurez actual de los procesos

Niveles de Madurez CMMI

o - N
Procesos de ITIL ] T o
2 2 2
2 Z Z
Estrategia de Servicio
Definicion de la Estrategia X
Gestion Financiera X
Gestion del Portafolio del servicio X
Gestion de la demanda X
Gestion de la Relacion Comercial X

Promedio

Disefio de Servicio

Gestion de la seguridad informatica %

Gestion de Continuidad de servicios

informaticos

Gestién de la capacidad X

Gestion de la Disponibilidad X

Gestion de proveedores X
Gestion de catalogo de servicios

Gestion de niveles de servicio

Coordinacioén del disefio X

Promedio

) < [To)
] ] )
= = -
4 Z 4
X
X

Nivel de
Madurez Actual

N NDNDDNDNDN

N

= N WwNOo -
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Transicion de Servicio

Gestién de conocimiento

Evaluacién

Validacion y pruebas del servicio
Planificacidén y soporte a la transicion
Gestion de entrada en produccion vy
despliegue

Gestion de activos de servicio y
configuracién

Gestidon de cambios

Promedio

Explotacion de Servicio
Ejecucion de peticiones
Gestion de eventos
Gestién de accesos
Gestion de Problemas
Gestion de incidencias

Promedio

Mejora Continua

Mejora continua de los servicios en siete
etapas

Promedio

N N 2

—

1.57

W A OWODNWW

Fuente: Elaboracion propia
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o Evaluacion del nivel de madurez optimizado de los procesos

Esta etapa tiene como objetivo determinar el nivel de madurez optimizado de

los procesos. De igual forma para esta evaluacion se utiliza la escala del

nivel de madurez del modelo CMMI.
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Tabla 19: Matriz de evaluacion del nivel de madurez optimizado de los procesos

Procesos de ITIL

Estrategia de Servicio

Definicién de la Estrategia

Gestion Financiera

Gestion del Portafolio del servicio

Gestion de la demanda

Gestion de la Relacion Comercial
Promedio

Disefio de Servicio

Gestion de la seguridad informatica

Gestion de Continuidad de servicios informaticos

Gestion de la capacidad

Gestion de la Disponibilidad

Gestion de proveedores

Gestidn de catalogo de servicios

Gestion de niveles de servicio

Niveles de Madurez CMMI

Nivel O

Nivel 1

Nivel 2

Nivel 3

X X X X

Nivel 4

Nivel 5

Nivel

de

Madurez Optimizado

A A W =2 ODNNDN

W oA W oW W W
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Coordinacion del disefio

Promedio

Transicion de Servicio

Gestion de conocimiento

Evaluacién

Validacion y pruebas del servicio

Planificacion y soporte a la transicion

Gestion de entrada en produccion y despliegue
Gestion de activos de servicio y configuracion
Gestion de cambios

Promedio

Explotacién de Servicio
Ejecucion de peticiones
Gestion de eventos
Gestion de accesos
Gestion de Problemas
Gestion de incidencias

Promedio

2.75

N R DN WL DN W

w o~ w b~ A
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Mejora Continua

Mejora continua de los servicios en siete etapas

Promedio

3.67

Fuente: Elaboracion propia
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o Resultado de la evaluacion del nivel de madurez

El resultado de evaluacion se presenta en dos partes:

e Primero, desde un punto de vista global para visualizar el gradomadurez

de ITIL en cada etapa del ciclo de vida.

e Segundo, seré desarrollado el ciclo de vida con nivel mayor demadurez y

con sus respectivos Procesos.

o Resultado de forma general

Tabla 20: Resultado de la evaluacién de madurez

SES DIFERENCIA
FASE DE
NIVEL DE NIVEL DE ENTRE
CICLO DE VIDA DE
< o8 MADUREZ MADUREZ MADUREZ
ERVICIOSITIL
ACTUAL OPTIMIZADO ACTUAL Y
OPTIMIZADO
Estrategia de
o 2 3.20 1.20
Servicio
Disefo de
1.63 2.75 1.12
Servicio
Transicién de
1.57 2.71 1.14
Servicio
Explotacién de
3 4 1
servicio
Mejora Continua 2 3.67 1.67

Fuente: Elaboracion Propia
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8.00
7.00
6.00
5.00
4.00
3.00
2.00
1.00
0.00

x

EvaluaciOn de la fase del ciclo de vida ITIL

s NIVEL DE MADUREZ
MEJORADO

e NIVEL DE MADUREZ ACTUAL

\_/\

ESTRATEGI DISENO TRANSICIO EXPLOTAC

A DE DEL N DEL ION DE CROHI\I?JI'?I\TSA
SERVICIO SERVICIO SERVICIO | SERVICIOS

3.20 2,75 271 4.00 3.67

2.00 1.63 1.57 3.00 2.00

Figura 15: Evaluacion de la fase del ciclo de vida de servicios ITIL. Fuente:

Elaboracién propia

Tras analizar el grado de madurez de los procesos tanto en su estado actual

como en su forma optimizada, como se detalla en la tabla 20, se observa que

la fase con el mayor nivel de madurez es la de Explotacién del Servicio. Por

otro lado, la fase que muestra un nivel de madurez mas bajo es la de Mejora

Continua.

o Resultado de los procesos con mayor nivel de madurez actual y optimizado o

mejorado y sus respectivos procesos

6
T 5
'c
] 4
> 0N
= b
£ 3 3
K @
2z
o E E
2
@
= 1
= |
O o
£ T 0 . -
Ejecucion . .. L. ..
de gestion de gestion de gestion de gestion de
peticiones eventos accesos Problemas incidencias
— Actual 3 3 2 3 4
Mejorado 4 4 3 4 5

Figura 16: Resultado del mayor nivel de madurez, entre el actual y mejorado.
Fuente: Elaboracion propia
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El resultado de forma global que tiene mayor nivel de madurez es la
Explotacion del Servicio, por ello se ha graficado el resultado de sus
respectivos procesos, en donde muestra el nivel mas alto es Gestion de

Incidencias, el cual debe ser mejorado.

3.3.2. Modelar en BPMN los procesos con mayor nivel de madurez

Esta etapa consiste en modelar los procesos con mayor nivel de madurez.Para ello,
se ha tomado como referencia el resultado de forma global del diagnéstico realizado,
en donde la fase del ciclo de vida Explotacion de servicio de ITIL ha obtenido mayor
nivel de madurez, por lo tanto, los 5 procesos de Explotacion de servicio de ITIL v3 se
ha representado en modelamiento BPMN con la herramienta de Bizagi Modeler, es
decir esta etapa tiene el objetivo de modelar graficamente los procesos optimizados
del &rea de Tl de la MPL.

— Proceso de Gestion de Incidentes

Se disefidé para mejorar el servicio de las incidencias atendidas, tan pronto sea
posible y minimizar la insatisfaccion de los usuarios. Permitiendo gestionar las
incidencias para atender el servicio de Tl a los usuarios en menor tiempo posible.
Ofreciendo una solucién temporal o constante a los usuarios finales para devolver
la normalidad lo mas rapido posible.

En el andlisis de gestion de proceso se ha definido algunos conceptos previos

para disefiar, tales como:

a) Priorizacion: Es importante la prioridad de cada caso o incidencias para su
atencion, estas prioridades para este proceso son: Prioridad Muy Alto, Alto,
Medio, Bajo, Muy Bajo.

b) Escalamiento: Existe una gama de servicios, pero existe incidencia reportadas
gue no estan a su alcance para ser atendido en un determinado nivel de
servicio, por ello debe ser escalado siguiente nivel, para este caso se han
establecido 3 niveles: primer nivel, segundo nivel, tercer nivel.

c) Estado de las incidencias: Se debe tener en cuenta los estados de atencion,

estos estados son: Registrado, Pendiente y Cerrado.
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o Descripcién del proceso actual gestion de incidencia del &rea Tl de laMPL.

Para el procedimiento del proceso actual gestién de incidencias del area de Tl
de una Municipalidad Provincial de Lambayeque, se ha identificado las tareas
gue realizan para la atencion de las solicitudes en el area TI, donde inicia la
actividad el usuario: informa el caso al area de TI, recepciéna el caso, verifica
si existe disponibilidad del personal e informa al usuario el tiempo de
disponibilidad, mientras asigna un técnico para atender el caso, el area TI
analiza el caso recepcionado y si es un incidente atiende y resuelve el caso,
sino reporta el requerimiento y evalla si necesita adquirir componente de ser
asi informa al usuario sobre el requerimiento de compra, el usuario realiza el
requerimiento del componente, Logistica realiza la compra y entrega, el area
de TI recepciona el componente comprado, realiza el cambio y prueba el
funcionamiento del equipo, luego entrega al solicitante el equipo, el solicitante
recepcidna el equipo reparado. En caso de que no requiera realizar la compra
del componente, resuelve el caso e informa al usuario de la resolucion y
finalmente se cierra la incidencia, ante estos procesos detallados

anteriormente.

A continuacion, se realiza el diagrama de flujo, utilizando el modelado en
BPMN, que contiene el proceso actual gestion de incidencias del area de Tl de
la MPL.
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Figura 17: Proceso actual gestion de incidencias del &rea de Tl de la Municipalidad Provincial de Lambayeque. Fuente: Elaboracion

propia
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Proceso mejorado de Gestion de Incidencia del area de Tl de la MPL.

Este proceso fue descrito anteriormente en el proceso de atencidén actual del area
de TI. Actualmente, la descripcién del proceso mejorado de gestion de incidencia,
inicia con el requerimiento del usuario quien detalla el tipo de atencion de la
incidencia, la incidencia puede ser atendido y solucionado en nivel uno, notificar la
solucién al usuario solicitante para su aprobacién, este proceso tiene la capacidad
de escalar a nivel dos o0 a nivel tres de ser necesario, el nivel 2 solicita informacion
detallada para la solucién o la compra de algin componente y si no es posible
solucionar en nivel dos tiene la opcion de escalar a nivel tres, estas actividades se

pueden ver en la siguiente figura.
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Figura 18: Proceso mejorado de Gestion de incidencia del area de Tl de la MPL. Fuente: Elaboracion propia
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Proceso de gestion de acceso

Este procedimiento asegura que solo usuarios autorizados puedan acceder al
servicio, mientras que impide el acceso a aquellos que no lo estan. Este proceso
contribuye a asegurar que el acceso esté disponible en los momentos pactados,
una responsabilidad de la Gestién de Disponibilidad. La Gestién de Acceso puede
comenzar con una solicitud de servicio presentada a través del Centro de

Atencién al Usuario.

La Gestién de Acceso implica varios pasos: solicitud de acceso, verificacion de
identidad, otorgamiento de permisos de acceso y seguimiento del estado de las

identidades de los usuarios.

El usuario solicitante proporciona sus datos para acceder a los servicios a la red
informatica, esta informacién es verificada para validar si el solicitante es nuevo o
no, si en caso de que el usuario sea nuevo se realiza verificacion contractual,

como de aprecia en la siguiente figura.

LEwario Solcitante

Proceso de Gestion de Acoeso

Aren da Tl

- -| Registra coatorms

v

Figura 19: Proceso Gestion de Acceso. Fuente: Elaboracién propia.
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Proceso de gestion de problemas

La Administracion de Problemas se enfoca en supervisar el ciclo de vida completo
de todos los problemas. Su objetivo principal es evitar la aparicion de problemas e
incidencias, reducir la repeticion de estas y disminuir el impacto de aquellas

incidencias que son inevitables.

Para bajar el impacto de los incidentes que no se pueden evitar. Se ha realizado
un analisis desde su origen desde el inicio para encontrar una solucién

permanente.

En este caso se considera el proceso de mantenimiento de equipo informaticos
para evitar problemas futuras incidencias, el modelado de este proceso se

muestra en la siguiente figura.

Analizar las
incidencias
presentadas

Determinar
posibles
soluciones

Proponer
solucidn o
cambios

Areade Tl

Maonitorizar la
calidad de |z
infraestructura

Analizar su
configuracion de
a infraestructura

Gestion de
cambios

Proceso de gestion de problemas

Tecnico

Aprobar la

L 4

propuesta

Figura 20: Proceso de Gestion de Problemas. Fuente: Elaboracion propia

Gestion de peticiones
Este proceso es responsable de atender las solicitudes de servicio de los

usuarios, estas solicitudes pueden ser:

e Acceso a la informacion o consejo

e Correcciéon de un error de sistemas informaticos o cambios estandar

Solicitud de atencidon a incidencias o acceso a servicio Tl. El modelado de este

proceso se muestra en la siguiente figura.
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Wsuaio

Seleccion de

Peticion

Respuesta de

atencion

Gestion de Peticio nes

Areade Tl

Recibe la

Peticion

Aprueba la

peticion

]—)[ Tramitacion ]

Ciemre

Figura 21: Proceso de Gestion de Peticion. Fuente: Elaboracién propia

Proceso de gestion de eventos

Su principal objetivo es realizar el seguimiento para asegurar que se ejecuten las

tareas programadas y descifrar el flujo continuo de informacién de acceso a otros

procesos de explotacién de servicio. el modelado de este proceso se muestra en

la siguiente figura.

2
g
&
@
3
£
]
]
2 s 4
E ses una Incidencia, N Ne ) N
£ Problema, Peticion? .~ N
si —~
— ) (@) ‘
A [
A
H
g
8
a
g * =
Gestion deIncidencias Gestion de|Problemas Gestion dd Peticiones
4
8

Figura 22: Proceso Gestidén de Eventos. Fuente: Elaboracion propia
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3.3.3. Determinar el proceso de Mesa de ayuda a implementar el software
basado en BPM

Para la determinacién del proceso a implementar se ha tomado como referencia el
resultado de forma global del diagnéstico realizado, en dondela fase de ciclo de vida
Explotacién del Servicio de ITIL tiene mayor nivel de madurez, esto a su vez tiene sus
respectivos procesos. Por lo tanto, para determinar el proceso a implementar se

tomaron los procesos de la fase deciclo de vida Explotacion del Servicio de ITIL.

— Definicion de criterios para la determinacién del proceso a desarrollar

Se define los criterios para seleccidon de un proceso que sera desarrollado como
parte de software de la mesa de ayuda, para definir estos criterios se ha tomado
como referencia la realidad problematica y el resultado del diagnéstico en donde
el nivel mas alto de madurez que debe ser mejorado es la fase de ciclo de vida

Explotacién del Servicio de ITIL.

Tabla 21: Criterios para la determinacion de procesos a desarrollar

o o Palabra
Caddigo Criterios
Clave

Implementacién a corto

C1l Corto plazo
plazo
Alto impacto en el _

C2 Alto impacto

proceso

El nivel de madurez mas _
Nivel de madurez

C3 cercano al nivel 5 delmodelo
CMMI

Fuente: Elaboracion propia

— Establecer los niveles de puntuacién para la determinacion del proceso

a desarrollar

Para la determinacién de uno 0 mas procesos a implementar se requiere dar un
nivel de puntuacién para valorar y luego seleccionar los procesos, para ello se

establecen los niveles de puntuacion.
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Tabla 22: Nivel de puntuacion para la determinacion del proceso a

desarrollar
Cdédigo Descripcion Nivel de
Valoracién

No es compatible con los

0 criterios de determinacion. 0

1 Implementacion a corto plazo 1—3

2 Alto impacto 3.1—6
Mayor nivel de madurez, es mas

3 cercano a nivel 5 del modeloCMMI 6.1-10

Fuente: Elaboracion propia

— Determinacion de los procesos a desarrollar

Para determinar los procesos a desarrollar se elaboré un cuadro de seleccion

entre los 5 procesos de la fase de ciclo de vida Explotacion del Servicio de ITIL,

las cuales son: Proceso de ejecucion de peticiones (EP), proceso de gestién de

evento (GE), proceso de gestibn de accesos (GA), proceso de gestion de

problemas (GP) y proceso de gestién de incidencias (Gl), esta seleccién ayudara

a seleccionar uno o mas procesos a implementar.

Tabla 23: Determinacion de los procesos a implementar

Procesos de fase de ciclo

Cddigc ) . Cz C3 Total
de vida Explotacion del
Servicio de ITIL.
GF Gestidn de peticiones £ 8 16
GE Gestion de eventos C 8 10
GA Gestién de accesos L 6.1 12.1
GF Gestiéon de Problemas E 8 15
G Gestion de incidencias € 1C 19

Fuente: Elaboracion propia
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El proceso seleccionado para el desarrollo de software de mesa de ayuda de area
de Tl es Gestién de Incidencias del ciclo de vida Explotacion del Servicio de ITIL,
debido que tiene mayor valoracién en la determinacion de procesos a desarrollar,
esto se debe a que se podra desarrollar en un corto plazo y tiene de mayor
impacto en el proceso y mas relevantes es que tiene el nivel de madurez mas
cercano nivel 5 de modelo CMMI cual indica que esta mas cerca a ser optimizado
el proceso, como se muestra en la tabla numero 23. Por lo tanto, el proceso que
se implementar4d como parte del software de mesa de ayuda es el proceso de

Gestiodn de Incidencias.

3.3.4. Desarrollar el software de soporte de la mesa de ayuda a través del

software Bizagi para el area de Tl de una MPL.

En esta etapa se desarrollé el proceso determinado en el numeral 3.3.3 La
construcciéon del software para la mesa de ayuda se desarrollé con la herramienta
Bizagi que se basa en la metodologia BPM, esta herramienta ayudo automatizar el
proceso de incidencia de fase del ciclo de vida de ITIL en la mesa de ayuda. El
software de mesa de ayuda tiene las funcionalidades para administrar de manera
eficiente las incidencias o requerimientos de los usuarios de una MPL, buscando

facilitar la solucién efectiva en el tiempo minimo.
— Etapas de desarrollo del software basado en metodologia BPM Bizagi

Bizagi consta de 7 etapas de desarrollo las cuales son: Modelado de procesos,
modelado de datos, disefio de formularios, definicion de reglas de negocio,
integracién con proceso externo o sistemas, definicibn de los participantes o
usuarios y ejecucion. Para este caso de estudio se realizaron 6 etapas excepto la
de integracién con procesos externo o sistema, ya que no es necesario para este

aplicativo, porque no se requiere comunicacion con otros softwares externos.

EJECUCION MODELAR
DE PRUEBAS PROCESOS

DEFINIR bnlzogl MODELAR

PARTICIPANTE DATOS

REGLAS DE DISENO DE
NEGOCIO FORMULARIOS

Figura 23: Etapas para la construccion de software en Bizagi.
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Definicion de los requerimientos funcionales

Los requisitos funcionales de software de mesa de ayuda se han definido

de la siguiente manera:

Tabla 24: Requisitos funcionales de software de Mesa de ayuda

Actividades o o
Tareas Requerimiento Prioridad
o0 tareas
y Acceso a sistema: usuario y clave
Tarea 1 Sesion 2
En donde registra los datos de
solicitante: namero de
identificacién, nombres, celular, area
correo, datos de requerimiento: tipo de
Datos del . ) .
o solicitud, categoria y sub categoria de
- requerimiento = ) o _ _
Tarea incidencia, prioridad (muy bajo, bajo 2
de ayuda ) L
medio, alto, muy alto), una descripcior
de la incidencia y archivo en imagen de
la incidencia (opcional).
El técnico del nivel 1 realiza el analisis
de la incidencia y resuelve si esta en st
alcance sino escala alnivel 2 o al nivel &
para su resolucion. En esta actividad se
Analizary muestra el nimero de solicitud yfecha
Tarea = ResolverN1 informacion del solicitante y de [e 1

incidencia, permite descargar archivo de
incidencia, registrar detalle de
resolucion, adjuntar la evidencia de
solucion de la

incidencia. Para escalar a los
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Tarea 4

Tarea ¢

Revision de
casoN2

Analizar
y resolver

N2

niveles superiores debe seleccionar e
nivel a donde se escalara, registra ur
comentario o recomendaciones para nive

superior.

Se muestra el numero y fecha de
solicitud, la informacion del solicitante
informaciéon de la incidencia, permite
descargararchivo de incidencia, visualize
elcomentario y recomendaciones del nive
1, también permite definir si requiere
mayor informacion

detallada de la incidencia.

El técnico del nivel 2 realiza el
analisis de la incidencia y resuelve
Si estd en su alcance o escala al
nivel 3 para su resolucion. En esta
actividad se muestra numero y
fecha de solicitud, la informacién del
solicitante y de incidencia, permite
descargar archivo de incidencia,
registrar detalle de resolucion,
adjuntar la evidencia de solucion de
la incidencia. Para escalar a los
niveles superiores debe seleccionar

el nivel a donde se escalara,

registra un comentario o]
recomendaciones para nivel
superior.

99



Tarea €

Tarea 7

Tarea €

Tarea09

Resolucion
de la
Solicitudo
Incidencia en
Nivel 3

Derivacion
del caso a
N2

Recepcion

del resolucié
n y aprobaci
6n por parte

de solicitant €

Cerrar del

caso

El técnico del nivel 3 realiza el analisis de
la incidencia y resuelve.En esta actividac
se muestra el numero y fecha de
solicitud, la informacién del solicitante
de incidencia, permite descargar archivc
de incidencia, registrar detalle de
resolucion, adjuntar la evidencia de

solucién de la incidencia.

Luego de dar solucién de la incidencia er
nivel 3, técnico derivael caso al usuaric

solicitante.

El solicitante verifica los detalles de
solucion de incidencia y descarga Ie
evidencia de la solucion de cualquier nive
de sel

de solucion de incidencia,

conforme aprueba la solucibn de

incidencia.

El técnico de nivel 1 cierra el caso
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TarealO Solicitar El técnico del nivel 2 tiene opciones &

informaci 6n solicitar informacion detallada sobre le
detallada al incidencia para su solucion, cuél debe sel
usuario proporcionado por parte de solicitante.
Cerrar caso Cierre para los casos que no har
Tareall . . . L
porfalta de cumplido con proporcionar la informacior 3
informaci detallada de la incidencia, la cual fue
on solicitado por

los técnicos de nivel 2.

Fuente: Elaboracion propia

Se definié y priorizo los requerimientos basados en la entrevista que se

realizo al jefe de TI; el cual se describe de la siguiente manera:

1: Prioridad alta
2: Prioridad Medio
3: Prioridad Baja

o Definicion de los requerimientos no funcionales

Se ha definido los requerimientos no funcionales, las cuales son:

v El software de mesa de ayuda debera desarrollarse paraejecutarse
en el entorno Web.

v La aplicacion de mesa de ayuda debe ser de facil comprensiénpara
el usuario final.

v La aplicacion almacenara los registros de incidencia en una base de
datos SQL Server.

o Definicion de prioridad de los servicios

Todos los incidentes son importantes, sin embargo, algunos son mas
importantes que el otro, por ellos es necesario priorizar los servicios,dicha
priorizacion debe ser de acuerdo a los factores de impacto y urgencia,
debe ser priorizado segun el grado del dafio que puede ocasionar al

negocio o servicio de la organizacién.
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Asimismo, el tiempo de respuesta que requiere para su resolucion, para
ello se debe definir un catalogo de servicios, definicion de niveles de
urgencia e impacto, clasificar las areas de acuerdo a la urgencia y

elaborar la matriz de prioridades.

Tabla 25: Catalogo de servicios

N° CATEGORIA DE SUB CATEGORIA DE SERVICIO
SERVICIOS
1 SO Configuracion
Drivers

Generar imagen

Instalacion

2  Paquete Office Configuracion Office

Activacion

Instalacion

Creacion de correo office

3 CPU Cambio de CPU

Configuraciéon de CPU

Instalacion de CPU

Operatividad de CPU

Limpieza de CPU

Trasladado de CPU

4  Monitor Cambio de monitor

Configuracién de monitor

Instalaciéon de monitor

Traslado de monitor

Operatividad de monitor

5 Mouse Instalaciéon de mouse

Cambio de mouse

Traslado de mouse

Operatividad de mouse
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6 Teclado Instalacion de teclado
Operatividad de teclado
Traslado de teclado
Cambio de teclado
7 Impresora Operatividad de Impresora

Instalacion de Impresora

Traslado de Impresora

Fuente: Elaboracion propia

o Definiciones del Nivel de impacto

El impacto se define de acuerdo a los eventos o fallos que ocurren y cual

es el riesgo de operacion, es decir, qué tanto afecta a la operacion o al

servicio ya sea a los equipos operativos 0 varios usuarios.

Tabla 26: Cuadro de nivel de impactos

Nivel Valor Descripcion
Atencién dedicada al 100% a atencion critica, ya

Impacto 5 _ B

que los fallos pueden poner en riesgo laoperacion o al
muy alto

servicio.

El dispositivo 0 servicio no se encuentra disponible c
Impacto trabaja con algunas restricciones perjudicando de
alto 4 manera masiva o poniendo en riesgo el servicio. Se

debe atender de forma

inmediato y permanente hasta solucionar.

El usuario no puede trabajar y usar el equipo,
Impacto
medio 3 sistema o aplicativo importante para la operaciony

realizacion del trabajo, su riesgo es mediano.
Impacto El equipo, sistema o aplicativo trabaja conalgunas
Bajo 2 limitaciones, el usuario hace trabajo

reducido.

103



Impacto

Muy bajo

El equipo, sistema o aplicativo trabaja con algunas

prohibiciones, el impacto es minimo parael cliente, e

problema no manifiesta riesgo o

impacto para realizar un trabajo.

Fuente: Elaboracion propia

o Definicion del Nivel de Urgencia

La urgencia es cuando nos referimos a que tan rapido se debe atender las

necesidades requeridas de los usuarios y de acuerdo al impacto que

puede tener el fallo.

Tabla 27: Cuadro de nivel de urgencia

Nivel

Valor

Descripcion

Obligatorio

Alta

Moderado

5

3

A las areas de Concejo Municipal, Alcaldia
Gerencia Municipal, se deben atender muy
rapido ya que estas gerencias pueden tenel
reuniones

importantes para la Institucion.

A los usuarios de secretaria general, Tramite

documentario, G.
Administracion Tributaria, Area de
Recaudacién son areas muy importantes, ye
que atienden directamente a los
contribuyentes por ello las incidencias er
estas areas se

deben atender rapido.

Los usuarios que trabajan en las areas c
Gerencias de Recursos Humanos
Administracion y Finanzas, pueden tenerung
urgencia moderado ya que no

atienden a los contribuyentes.
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Las areas o Gerencias de GestionAmbiental
Gerencia de Urbanismo, G. Transito )
Transportes, G. Desarrollo e Inclusién Social
Menor 2
estas areas no atienden directamente a los
contribuyentes por

ello su urgencia puede ser menor.

Son é&reas que no tienen ninguna urgencie
en resolucién de sus incidencias, estas areas

Baja 1 son: Gerencia de  Planificacion
Presupuesto, G.

Asesoria Juridica.

Fuente: Elaboracion propia

La priorizacion de los requerimientos se define de acuerdo al impacto y la
urgencia, es decir, el grado del dafio del negocio y que tan rapido se
requiere la solucion, de acuerdo a esos factores se pudo clasificar las

siguientes necesidades.

Tabla 28: Clasificacion de areas de MPL segun su urgencia

N¢ AREAS DE LA MPL URGENTE

Concejo municipalAlcaldia

Gerencia Municipal

Secretaria General Tramite

> documentario 4
G. Administracion TributariaArea de
Recaudacion
G. Administracion y Finanzas 3
3

G. Recursos Humanos
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O 06 06606 0 0

. Gestiobn Ambiental
. Urbanismo
. Transito y Transportes

. Desarrollo e Inclusién Social

. Planificacion y Presupuesto

. Asesoria Juridica

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 29: Niveles de impacto segun la categoria de servicio

Categoria de Sub Categoria de Tiempo
o o Impacto )
servicio servicio referencial
Configuracion 1 30 min
Drivers P 20 min
5.0 Generar imagen 3 15 min
Instalacion 1 30 min
Configuracion Office 4 15 min
Paquete Activacion 5 5 min
Office Instalacion 2 20 min
Creacion de correo
2 20 min
office

Antivirus: Instalacion y

Antivirus 2 20 min
activacion

Cambio de CPU 3 15 min
Configuracion de CPU 3 20 min
CPU Instalacion de CPU P 10 min
Operatividad de CPU 4 10 min
Limpieza de CPU 4 30 min
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Trasladado de CPU 1 15 min

Cambio de monitor 1 15 min
Configuracion de )
4 5 min
monitor
Monitor Instalacion de monitor 5 10 min
Traslado de monitor 5 10 min
Operatividad de monitor 5 10 min
Instalacidn de mouse 5 5 min
Cambio de mouse 5 5 min
Mouse
Traslado de mouse 5 5 min
Operatividad de mouse ) 2 min
Instalacion de teclado 5 5 min
Operatividad de teclado 1 30 min
Teclado
Traslado de teclado 1 30 min
Cambio de teclado 5 5 min
Operatividad de

_ 5 10 min

impresora

Impresora Instalacion de

_ ] 10 min

impresora
Traslado de impresora 1 10 min

Fuente: Elaboracion propia

Las definiciones del Nivel de impacto, se define de acuerdo a los eventos
o fallos que ocurren y cudl es el riesgo de operacion, es decir, qué tanto
afecta a la operacién o al servicio ya sea a los equipos operativos o varios

usuarios.
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o Matriz de Prioridades

La matriz de priorizacidn esta conformada por un conjunto de criterios de
urgencia e impacto, estas determinan la prioridad de la resolucion de sus
incidencias, lo cual indica atender algunas incidencias antes que otros. La
matriz de prioridades esta definida de acuerdo a la gravedad de fallo y

rapidez con la que se debe resolver dicho fallo o incidencia.

Tabla 30: Matriz de prioridades

Urgencia
1 2 3 4 5
Baje Menor Moderado Alte  obligatorio
5 muy
5 10 15 20 25
alto
4 alto 4 8 12 16 20
Impacto 3 medio 3 6 9 12 15
2 bajo 2 4 6 8 10
1 muy
1 2 3 4 5
Bajo

Fuente: Elaboracion propia

o Linea de prioridades

0500 A R A A R R R R A R R = 5]

Muy Bajo Baio Medio Alto Muy Alto

Figura 24: Linea de prioridades. Fuente: Elaboracion propia

Cadificacion en el sistema para asignacion de prioridades de acuerdo a la

urgencia de las areas de una MPL y el impacto de cada servicio.
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CABEE sssa 0

Data Function Library Vocabulary Variables A 0, & 3= | findAnd
Model Rules % Replace
Include Format Editing
var urgencia = <MesaDeRyuda.Personal.urgencia areas.urgencia>;
var impacto = <MesaDeAyuda.subcat.impacto>;
var registroObtenido = Me.getXPath("entity-list('nivel prioridad','urgencia=" + urgencia + " and impacto = " + impacto
var idPrioridad =0;

for (var Counter=0; Counter< registroObtenido.size(); Counter++)

var nivel= registroObtenido[Counter].getXPath("nivel");

var nombrenivel= registroObtenido[Counter].getXPath("prioxridad");
MesaDeAyuda.nivel prioridad>= nivel;

‘MesaDeAyuda.nombre prioridad>= nombrenivel;

Figura 25: Codificacion en el sistema para asignacién de prioridades.

O

Definicidén de usuario del sistema

Usuarios del software para mesa de ayuda, que usan la aplicacién son:

+ Usuario: Son los empleados de la Municipalidad que generan los
requerimientos o incidencia, y registran en el sistema de mesa deayuda
para que los especialistas realicen y den solucion del caso.

+ Técnico de Nivel 1: Es un técnico con conocimientos basicos que
dan solucién a las incidencias en el nivel 1 o escalar a nivel superior
de ser necesario.

+ Técnico de Nivel 2: Es un técnico con conocimientos de nivel medio
gue dan solucion a las incidencias en el nivel 2 o escalar anivel 3 de
ser necesario.

+ Técnico de Nivel 3: Es un técnico con conocimientos especializado

gue dan solucién a las incidencias en el nivel 3.

Determinar la herramienta basado en BPM

Para determinar la herramienta basado en BPM, se ha aplicado los
criterios tecnoldgicos elaborando un cuadro de criterios para la validacion
de las herramientas, determinar niveles de puntuacion, elaborar cuadro
comparativo de las herramientas, andlisis de los resultados para la

seleccion de una herramienta basado en BPM.
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Tabla 31: Criterios tecnoldgicos

Cédigo Criterios Palabra Clave

N1 Lenguajes de modelado Idioma

N2 Interoperabilidad entre Interoperabilida
diferentes lenguajes d

Perspectivas de un _
N3 . Perspectivas
proceso empresarial.

Generacion de y
Documentacion

N4 documentacion de procesos
comerciales.

NS Modelado de usando Reglas
reglas comerciales Negocio

Reutilizar modelos de o
N6 _ Reutilizacion
procesos comerciales
N7 Simulacion Simulacion

N8 Verificacion Verificacion

Fuente: Elaboracién propia

o Determinacion de los niveles de puntuacion

La determinacion de los niveles de puntuacion. Para la calificacion de las
herramientas BPM, se requiere dar un nivel de puntuacién para valorar y
luego seleccionar la herramienta adecuada que ayudd a desarrollar el

aplicativo de mesa de ayuda.
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Tabla 32: Determinacion de los niveles de puntuacion

o o Nivel de
Caddigo Descripcion
Valoracion

No es compatible con los _
C o . Bajo (0%)
criterios de evaluacion.

BPM admite criterios deevaluacion _
Medio (50%)

Apoya el criterio de evaluacion e
Alto (100%)

Ny

incluye otros aspectos relevantes para
el criterio de

evaluacion.

O

Fuente: Elaboracion propia

Clasificacion de las herramientas basadas en BPM

La clasificacion de las herramientas basadas en BPM, se han realizado en
un cuadro comparativo de las herramientas existentes para construir un
software basado en BPM, esta seleccion ayudé a determinar una
herramienta BPM para aplicar en desarrollo el software de mesa de ayuda

en su proceso de atencion de incidencias.

Tabla 33: Clasificacion de las herramientas basadas en BPM

o o . Bonita o Activiti
Caddigo Criterios tecnologicos Bizagi
Soft BPM
Modelamiento en BPMN
1 1 z 1

2.0y XPDL 2.2,

Importando el modelo en
2 (*.bpmn); 1

Importacion del diagrama

Ny
=
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de flujo en (*.vsd); Exportando el
modelo en (*
.bpmn);
Exportacion de la imagendel
diagrama en (* .png);
Perspectivas: control de flujo,
3 organizacional y de 2 2 2
datos; No

admite la generacion de
4 documentacion; 0 2 0
PDF (* .pdf), Word (* .doc),
Web (* .html), SharePoint;
Reglas de negocio: expresiones y

tablas de decision; Médulo

integrado para la gestiébnde reglas

5 1 2 1
comerciales;
Repositorio de
almacenamiento que permite la
6 reutilizacion deun modelo en 1 2 1
otros modelos;
9 Simulacién de procesos; 2 2 0
10 Verificacion de procesos; 2 2 0

Fuente: Elaboracion propia

o Analisis de los resultados de comparacion de herramientas BPM

Luego de realizar las comparaciones de las herramientas desarrollo de
software basado en BPM, se analiz6 los resultados para convertir de
puntos a porcentajes, esto permitira una mejor interpretacion, de esa
manera determinar una herramienta que serd aplicado para la

construcciéon de software de mesa de ayuda.
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Tabla 34: Resultados de comparacion de herramientas BPM

Palabra clave Bonita Bizagi Activi
Soft BPM BPM
Idioma 50% 100% 50%
Interoperabilidad 50% 100% 50%
Perspectivas 100% 100% 100%
Documentacion 0% 100% 0%
Reglas Negocio 50% 100% 50%
Reutilizacion 50% 100% 50%
Simulacion 100% 100% 0%
Verificacion 100% 100% 0%
Puntaje Final 500% 800% 300%

Fuente: Elaboracion propia

En esta tabla muestra que Bizagi BPM obtiene el valor mas alto de otras
herramientas. Por lo tanto, la herramienta que se aplicara para desarrollo
de la aplicacion Mesa de ayuda para la atencion de las incidencias sera la

herramienta Bizagi BPM.

o Modelado del Proceso gestién de incidencias mejorado para el desarrollo

del software de mesa de ayuda.

El modelado del proceso se disefié en Bizagi Studio, para este caso de
estudio se elaboré un proceso gestion de incidencia de Explotacién de
Servicio de ITIL, este proceso tiene 4 particiones que serian: usuario,
Técnico nivel 1, Técnico nivel 2, y Técnico nivel 3, estas particiones
permiten proporcionar los accesos a los usuarios de sistema de acuerdo

al perfil definido.
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-
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°
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z
E cResuelve N27
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]
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i solicitante
E

Figura 26: Proceso mejorado de atencién de incidencia del &rea de Tl de la Municipalidad Provincial de Lambayeque. Fuente: Elaboracion
propia
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o Base de datos del software para mesa de ayuda

Se ha disefiado la base de datos con la herramienta Bizagi, esta
herramienta permite modelar la base de datos, a su vez se crean en SQL

Server.

tipo_solicitud escalar_personal 2 Personal 2 urgencia_areas 2
i d i —| Attributes
= Attributes |= Relations > = Attributes [ - i
abe Descripcion_Solicitud & personsl sbe cargo o
. — abe  celular abe
o sbe correo urgencia
sbe  dni \
id_parsonal
Vo N be nombres_solficitante
estado_solicitud 2 b s
|= Relations
= Attributes = % ER ares
[ ~\ i)
e Descripcion_solicitud ruﬁam €3 f urgencia_sress
5 < — Aftributes 1 ! Efj vsuario
1 o Ld o
y Archivo_incidencia |— Aftributes =
1 sbe comentario_sscalar2 i abe - areaDescription
A sbe comentario_sscalard sbe  areaDisplayName
S / compra_esCorrecto abc area:»lame
./ comprar_matenal ;
/ gervar_aNivel2 [1] WArea
sbe Descripcion_CasoSolicitants :
sbe Detalle_soluciont
sbe Detalle_solucion2 = = =
A sbe Detalle_solucion3 ] _J historial_caso 2
2
&P documento_sscalar 1 Attributes R
/ envio_infoDetallada Wbe Accion |=| Aftributes
./ EscalarN2 & Archivo indencia abe Contact cell
/ EscalarN3 B Fecna- abe Contact messenger
[ fecha_plszolnfoDetalle abe Observacién / Delegate Enabled
B2 fecha_solicinfoDetalle = Relations «% :ome
fecha_solicitud Escalado_a sbe  Email
fecha_solucion ﬂs escalar_personal o Enabled
X @ File_soluciont @ ./ Enablad for assignation
niveles_servicios 2 & Fie_soucion2 Full name
=] Attributes & Fike_soluciond Norfnal cost
abe  nivel_servicio imagen_solucionN1 Notify by cell
imagen Notify by email
. Imagen_solucionN3 Notify by messenger
i imgen_incidencia Cffiine forms
/ informacion_detallada Cvertime cost
nivel_prioridad / Skip allocation rules
nombre_prioridad Userid
y numero_solicitud e E User name
abe requarimiento_informacion tipo_cierre 2] User picture
VoBo_compra 3 wiClassAccessCacheExpiry
p g Y, R =) Attributes R A
subcat D} VOB_O‘SO'DC’O“IM = sbe Desc_tipoCiarre Er\ o
. |= Relations Eu
|= Aftributes Ef) arza — J ED Boss userid
E‘ impacto ﬂ£ categoria_requerimiznto M E:‘Egﬂe'd
she  subcategory fi3 estado_solicitud |—)f - e
sbe tiempo_respuesta 1 ﬂ historial_caso tipo_caso S ED Location id
[=/ Relations i niveles_servicios [= Aftributes Ew Time zone
0= dest R pedido_compra abe Descricion_tipoCaso gu User star page
Lﬂg Personsl )) il Working Time Schema id

Figura 27: Base de datos para la atencion de incidencia en mesa de ayuda. Fuente:
Elaboracién propia

115



O

Disefio de interfaz de usuario

Se realizo el disefio de formularios de usuario con la herramienta Bizagi.
En donde se ha disefiado los formularios para cada actividad de los
procesos de incidencias o requerimiento, el cual permite interactuar con el
usuario del sistema de esa manera reporte o solicitar la solucion de la

incidencia encontradas.

Pantalla principal del software para mesa de ayuda de una MPL, en

donde se muestra los requerimientos de atencion o solicitudes de

incidencia.
D @ bisgitow X |+ -
G O locahostions A m s 5 6

MUNICIPALIDA
@ PROVINGIAL @ ﬁNuevo Caso ¥ Q Consultas ¥ MRepones' @ Procesos enVivo ¥ @Admin v

DE LAMBAYEQUE
9 Todos los casos 2
Fecha de sub categoria de o S
v Procesos requeriminto Categoria nedenda Ubicacion Prioridad ~ Estado
Nimero de caso: 2801
% & S
6 MesaDeAyuda 2 Kok puman W ol demorir © PN oy o
A aprobacion

Nimero de caso: 2951

% of @ Solicitar i on detallada al
* 8\ ¥ 10/08/2023 16:42 Antivirus  Antivirus: Instalacion y activacion . :U AL Bajo
usu

Figura 28: Pantalla principal del software para mesa de ayuda.

La Interfaz de usuario, para la actividad de reportar el requerimiento de
ayuda, permite a los usuarios registrar las incidencias o requerimientos,
para que esta sea revisada por los técnicos de nivel 1 o en otros niveles

superiores, de ser necesario.

En donde registra los datos de solicitante: niamero de identificacion,
nombres, celular, area y correo, datos de requerimiento: tipo de solicitud,
categoria y subcategoria de incidencia, prioridad, una descripciéon de la

incidencia y archivo en imagen de la incidencia.
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PROVINCIAL

" DE LAMBAYEQUE

< Regresar & Imprimir
A
] REPORTAR REQUERIMIENTO DE AYUDA ¥
O v Informacion del Solicitante L]
Buscar persona: Q
@ Sombres det Celular: | 2
solicitante:
Dgu Area laboral: Correo: w
v Informacion de requerimiento 4
Descripcién del caso de la incidencia
Tipo de solicitud: IPor favor seleccione...
c 5
2 eprade |Por favor seleccione...
servicio:
S :
uh F?tegorla e |Por favor seleccione...
servicio:
Agregar nueva categoria y sub categoria o
2
Imagen de la incidencia: Al <

Figura 29: Interfaz de usuario para la actividad de reportar el
requerimiento de ayuda. Fuente: Elaboracién propia

Interfaz de usuario para Analizar y Resolver Nivel 1 de la incidencia en
nivel 1, en donde el técnico del nivel 1 realiza el andlisis de la incidencia y
resuelve si estd en sus alcance o escala al nivel 2 para su resolucion. En
esta actividad se muestra la informacion del solicitante y de incidencia,
permite descargar archivo de incidencia, registrar detalle de resolucion,

adjuntar la evidencia de solucién de la incidencia.

& G @ localhost:10024/MesaDeAyuda/ a A v M = ® @ o
MUNICIPALIDA
@ PROVINCIAL B 3 Nevocaso v Q Consultas v [\ Reportes * @ ProcesosenVivo v §0% Admin * X Q
DE LAMBAYEQUE
8 Actividad 14
- NIVEL 1 - ANALIZAR Y RESOLVER o
Carpeta de caso
Resol Escalar i
O Discusiones
> Datos de la solicitud (<}
0 Archivos
+ Informacién del Solicitante &
%
< Linea de tiempo Ndmero de identificacion de solicitante: 878889667
R _ 5
it Clever Cerna Ravines Celutar: sa7eseeTs
Area laborat: G Administracién y Finanzas Correat devercr@hotmail.com ~
+ Informacién de requerimiento
+
Tipo de solicitud: Incidencia
Descripcion del caso de la incidencia
Categoria de servicio: Antivirus
ik
Sub Categoria de servicio: Antivirus: Instalacién y ctivacion
S —— i ==
Nivel prioridad: 13 Bajo
+ Solucién del Caso
Detalle de la solucién o de escalamiento a otro Nivel GJ
Imagen de solucion N1: 7 a

[ o I
Figura 30: Interfaz de usuario para la actividad de reportar el
requerimiento de ayuda. Fuente: Elaboracién propia
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En la Interfaz de usuario para Analizar y Resolver Nivel 1, permite escalar a
nivel 2 o 3 de ser necesario, para ello registra, al personal técnico nivel 2 o

nivel 3, y un comentario para su atencion.

= (@] (@ localhost:10024/MesaDefyuda/ AD =} b m =

&
[ ]

MUNICIPALIDA
PROVINCIAL
DE LAMBAYEQUE

< Regresar W Imprimir
MesaDefyuds » Analizar y Resolhver N1
(]
o MNIVEL 1 - ANALIZAR Y RESOLVER
Resolver cazo Ezcalar
| ~ Escalar ‘
Dgu Seleccionar el nivele servicio: Por favor seleccione... -

Comentario o recomendaciones para nivel superior

m

Figura 31: Interfaz de usuario para Analizar y Resolver Nivel 1. Fuente:
Elaboracién propia

Muestra la informacion de solicitante, informacién de incidencia, permite
descargar archivo de incidencia, comentario del nivel 1, y permite definir si
requiere o no comprar material, también permite definir si requiere mayor

informacioén detallada de la incidencia.

C @© localhost:10024/MesaDeAyuda/ a A & o s ® z' o |
MovCIPALDA
PROVINCIAL 0 Consultas * [ Reportes ~ (¥ ProcesosenVivo ~ Admin
o e Q [ Repores - @ @
B Actvidad
- MesaDeyuda: Revision de o N2
Carpeta de caso
o
© Discusiones NIVEL 2 - REVISION DEL CASO
i
Resolver caso | Hisora
@ archves
. [+ Datos de o soliciua ‘ ]
o Linea de tempo
e —— | &
Informaci idn del Solicitante
[ 2
on srerea
w
+
(]
a

[ oo - Y

Figura 32: Interfaz de usuario para revision de la incidencia en Nivel 2.
Fuente: Elaboracion propia
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Interfaz de usuario Analizar y resolver en Nivel 2, en donde el Técnico del
nivel 2 realiza el analisis de la incidencia y resuelve si esta en su alcance o

escala al nivel 3 para su resolucion.

En esta actividad se muestra la informacion del solicitante y de incidencia,
permite descargar archivo de incidencia, registrar detalle de resolucion,
adjuntar la evidencia de solucion de la incidencia. permite escalar a nivel 3
de ser necesario, registra un comentario o recomendaciones para su

atencion del nivel superior.

< C @ localhost:10024/MesaDeAyuda/ ; A (ST M 5= % 3.

MUNICIPALIDA
PROVINGIAL
DE LAMBAYEQUE

& v Q consutas v [} Reportes * (& ProcesosenVivo * 483 Admin ¥

< Regre:
NIVEL 2 - ANALIZAR Y RESOLVER
Resolver caso | Escal Historial

w Datos de la solicitud
@ Numero de la solicitud: 1962 Facha de Iz solicitud 18/0712023
% w Informacion del Solicitante

DNE: 87654321

Nombres del e

e Aninal Torres Pasache celular: 98765543

Area laboral: Coneejo municipal correo: anibalp@houmail. com

~ Informacion de requerimiento

e slaci =
Descargar archivo de casa

~ Solucién del Caso - Nivel 2

Detalle de solucién o comentario de tcnico de nivel 2

Imagen de solucion N2

[ | o]
, _ .

Figura 33: Interfaz de usuario Analizar y resolver en Nivel 2. Fuente:
Elaboracién propia

En la Interfaz de usuario para Analizar y Resolver Nivel 2, permite escalar a
nivel 3 de ser necesario, registra un comentario o recomendacién para su

atencion del nivel superior.
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fn A P A )
& 0 (D localhost:10024/MesaDeAyuda/ ¢ A oa m = % 3
MUNICIPALIDA ~
PROVINGIAL @ E = Q Consultas ~ m Repartes ™ G Procesas en Vive ™ {g}Adm'\n ~ Q
DE LAMBAYEQUE
< Regresar B Imprimir

MesaDeAyuda » Analizar y resolver N2

NIVEL 2 - ANALIZAR Y RESOLVER

Resolver caso Escalar Historial

0 = 0 0O

| w Escalar ‘

Seleccionar el nivele de servicio: Espacialista de Nivel 2

Comentarios o recomendaciones

Figura 34: Interfaz de usuario para Analizar y Resolver Nivel 2.

Interfaz de usuario Analizar y resolver en Nivel 3, en donde el técnico del
nivel 3 realiza el andlisis de la incidencia y resuelve. En esta actividad se
muestra la informacién del solicitante y de incidencia, permite descargar
archivo de incidencia, registrar detalle de resolucién, adjuntar la evidencia

de solucién de la incidencia.

C (@ localhost:10024/MesaDeAyuda/ aQ A v M % &

>
MUMCIPALIDA
o Q Consuitas * [ Reportes + (& ProcesosenVivo ~ G} Admin -
DE IAMBAYEQUE
B Acidad B
—
£ Carpeta ca caso
© Discusiones NIVEL 3 - ANALIZAR Y RESOLVER (Incidencia o requerimiento)
Resovercaso | Histois
@ Archvos
= \
e Linea de tiempo.
: - |
on rears
Nombres de solckante: St Burga Coina coutae: ssresaser
Avea tabort GrimayTmponss  comes asinbe
v Informacién de requerimiento
Descrpeit de Caso gl Soictance
oy
Imagen desokucion de N2 ™|
Y

Figura 35: Interfaz de usuario Analizar y resolver en Nivel 3. Fuente:
Elaboracién propia
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Interfaz de usuario para recepcion del resolucién y aprobacion por parte del
solicitante, donde el solicitante verifica los detalles de la solucion de
incidencia y descarga la evidencia de la solucién de cualquier nivel de

solucién de incidencia, de ser conforme aprueba la solucién de incidencia.

C @  localhost:10024/MesaDeAyuds, P a A o Moy % &

MUNCIPALIDA

* QConsukas * [ Reporees * @ ProcesosenVivo + {83 Admin ©

PROVINCIAL
E AMRAYEQUE

RECEPCION DEL RESOLUCION Y APROBACION

aaaaaaaaaaaaaa

e

Figura 36: Interfaz de usuario para Recepcion del resolucion y
aprobacién por parte del solicitante. Fuente: Elaboracién propia

Interfaz de usuario para el cierre del caso de incidencia, en donde puede ser
cerrado el caso cuando la incidencia haya sido dado de conformidad la
soluciéon de incidencia y también cierra los casos que no haya sido
respondidos con mayor informacion solicitada por parte del solicitante. Este
cierre puede ser inmediato y por falta de informacién detallada de la

incidencia.
C @ localhost:10024/MesaDeAyuda, a A 1 Mo % :-

MUNICIPALIDA

Bhiooc [ NomoGaso + Q Consutas + [ Reportes * (5 ProcesosenVvo * §5 Admin *

PROVICIAL
DE AMBAYEQUE

B Actvidad R @l
£3 Carpeta de caso

© Discusiones. CERRAR EL CASO

Resolver caso | _ istorial

[ Dstos de la soliciud |

Detate de solucion del téenico denivel 1

Seleccione el o de ciere:

Figura 37: Interfaz de usuario para el cierre del caso de
incidencia. Fuente: Elaboracién propia
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3.3.5. Evaluacion de resultados de mesa de ayuda

Para la evaluacion del resultado del disefio de la mesa de ayuda, se ha realizado una

entrevista para obtener los datos de numero de casos de incidencias presentado y

atendidos. Con el fin de evaluar la satisfaccion delos usuarios, se llevdé a cabo una

encuesta dirigida a usuarios que participaron en las pruebas del software de mesa de

ayuda. Este enfoque permiti6 recoger opiniones y experiencias directas de los

usuarios de la Municipalidad Provincial de Lambayeque, proporcionando asi datos

valiosos sobre la eficacia y aceptacién del software implementado. Para obtener el

tiempo de atencion de incidencia, se ha revisado en el software el tiempo de inicio y

final del proceso gestibn de incidencias, ya que la herramienta Bizagi permite

visualizar los tiempos de cada tarea.

incidencia.

gestion de incidencias.

Tabla 35: Criterios de evaluacion de tasa promedio de resolucion de
incidencia

Criterios de decisién de la evaluacién de la tasa promedio de laresolucion de

Para valorar los datos obtenidos de la entrevista, con referente a la tasapromedio
de resolucion de incidencias (cantidad de incidencia atendidas), y la tasa
promedio de incidencias reabiertas (cantidad de incidencia solicitadas) en un

intervalo de tiempo. Para ello, se ha elaborado los criterios de valoracion de la

o Nivel de Ponderacion en
Criterios _ _
puntuacion porcentaje
Incidencias presentadas
0 0%
Incidencias cerradas 1 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Definicion de las alternativas de respuesta a las preguntas del cuestionario.

Se establecieron opciones de respuesta para medir el grado de satisfaccion del
usuario. Estas opciones, que formaran parte del cuestionario de satisfaccion
dirigido a los usuarios de una MPL, facilitardn la evaluacion del rendimiento de
mesa de ayuda en el &rea de TI. Las alternativas definidas son las siguientes: 1
para "Muy Insatisfecho”, 2 para "Insatisfecho"”, 3 para "Satisfecho" y 4 para "Muy

Satisfecho".

Criterios de decision de la evaluacion de la satisfaccion del usuario.

Para valorar los datos recolectados de la encuesta ejecutada a los usuarios, en
referencia al nivel de satisfaccién del usuario. Para ello, se elabor6 los criterios

para evaluar la satisfacciéon de los usuarios.

Tabla 36: Criterios de evaluacion de satisfaccion del usuario

item de Ponderacion
) Nivel de ]
o alternativa de en Porcentaj
Criterio puntuacion
respuesta €
Muy Satisfecho Z 7.6—-10 100%
Satisfecho K 51-75 80%
Insatisfecho Z 21—-4 5%
Muy Insatisfecho 1 0—2 0%

Fuente: Elaboracion propia.
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Elaboracion de matriz de evaluacion del software de mesa de ayuda.

Para evaluar los indicadores de promedio de gestion de incidencia, nivel de
satisfaccién de los usuarios y tiempo promedio de atencién de incidencias, se ha
elaborado una matriz de resultados de evaluacién del software de mesa de ayuda,
en donde se registraron los resultados obtenidos, el cual se definié los items de

evaluacién. Esta matriz tiene las siguientes descripciones:

Ejecucion de la evaluacion

Luego de definir los criterios de decision de evaluacion, alternativas de
respuesta a las encuestas, matriz de evaluacion y disefio de resultado final, se
aplico la matriz de evaluacién en donde se registrélos resultados obtenidos por

cada indicador.

124



Tabla 37: Aplicacién de la matriz de evaluacion.

VALOR
VARIABLES DIMENSION |NDICADOR FORMULA VALOR OBTENID PONDERA PORCEN
DESEADO o CION (/10) TAJE (%)
X=A/B
Tasa promedio de A= N° Incidenci q 0>=X>=1 A=19 B=23
: ” = N° Incidenciascerradas
VI: Mesa de Gestion de resolucién de 5 - N° Incidenci Mas cercano al X=0.83 8.6 830,
. . = N° Incidencias . 0
ayuda Incidencias incidencias es mejor.
reportadas

basado en Peor caso =0.

ITIL v3

y BPM

A=00:19:
VD: _ X=B-A .
Mejora del Tiempo A = Tiempo de inicio de la Tiempo deseado o0min
area de Tl Tiempo de promedio P 30 min B=00:48:8m 997 99.3%
ici tarea 9¢ )
Servicio atencion de Peor caso: >30 in X=00:29:8
o . B = Tiempo en completarla )
incidencias min min
tarea
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X=A/B

. 0>=X>=1
Atencion al Nivel A = N° NUumero de preguntas ) A=4.7 B=6
. > _ _ Més cercano al Y 78%
usuario satisfacciondel con respuestasatisfactorias _ X=0.78 . 0
es mejor.

usuario B = N° total de preguntas
Peor caso =0.

Fuente: Elaboracion propia
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— Resultado final

Tras analizar diversos indicadores clave, como la tasa media de resolucion de
incidencias, el tiempo medio de respuesta a estas incidencias y el grado de
satisfaccion de los usuarios que emplearon el software de soporte técnico del
departamento de Tl de la MPL, se obtuvieron resultados significativos. Estos
indicadores son esenciales para evaluar la eficacia del sistema de gestiéon de
incidencias implementado. En donde se ha obtenido un resultado de 83% de
incidencias atendidas, tiempo promedio de atencion de incidencias 99.3% vy el

nivel de satisfaccion del usuario un 78%.

Tabla 38: Resultado final de la evaluacién

Indicador Porcentaje (%)
Tasa promedio de resolucién de 83%
Incidencias

Tiempo promedio atencion de
99.3%

incidencias

Nivel satisfaccion delusuario
78%

Fuente: Elaboracion propia
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

Las conclusiones obtenidas del resultado del desarrollo del proyecto son:

a)

b)

d)

e)

En esta investigacién, se llevd a cabo un analisis exhaustivo de las actividades
correspondientes a los procesos vigentes en el departamento de Tecnologias de
Informacion. Este analisis incluyé una comparacion detallada con los procesos de
Servicios de ITIL. Ademas, se evalu6 el grado de madurez de los procesos actuales.
Paralelamente, se implementé una encuesta dirigida a los usuarios para valorar la
gestion de incidencias del area de TI. Los resultados de esta encuesta proporcionaron
datos cruciales sobre la satisfaccion del usuario, los cuales se utiliz6 como un

indicador clave para optimizar la resolucion de incidencias en el area de TI.

Se modelo en BPMN los procesos con mayor nivel de madurez mas cercano al nivel 5.
Para ello se tomé como referencia el resultado del diagnostico Explotacion de Servicio
de ITIL. Sobre estos procesos se disefid el flujopgrama mediante BPMN. En donde
también se disefi6 el proceso de gestion de Incidencia con escalamiento hasta tercer
nivel de soporte para mejorar la atencién incidencias, por ende, mejora el servicio de Tl
de los trabajadores de laMunicipalidad.

Para determinar el proceso a implementar el software de Mesa de Ayuda, se hatomado
como referencia el resultado de forma global del diagnostico realizado, en donde el ciclo
de vida Explotacion del Servicio de ITIL tiene mayor nivel de madurez, esto a su vez
tiene sus respectivos procesos. Por lo tanto, se determindel proceso de incidencias, el

cual se implemento6 el software.

Se desarrollé un software basado en metodologia BPM para gestién de incidencias,
para eso, se ha realizado el modelamiento de procesos, modelado de datos y disefio de
formularios utilizando la herramienta bizagi la cual permiti6é construir un software que

ayudo a registrar las incidencias y dar solucién a la misma por el area de TI.

De esa manera se logré mejorar la gestion de incidencias y la satisfaccién de losusuarios
de una MPL.
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f) En la evaluacion se ha obtenido los resultados que permitié observar las mejorasen la
gestion de incidencia con el 83% de incidencias atendidas, el tiempo promedio en
atencion de incidencias con un 99.3% y en la satisfaccion de los usuarios es de 78% de
satisfaccidn, estos porcentajes indican que ha mejorado la atencién de incidencia en el
area de TI, de tal manera que apoya a las actividades diarias de los usuarios, para una

mejor atencién sin demoras hacia los administrados de la Municipalidad.

4.2. Recomendaciones

Las recomendaciones obtenidas como resultado del proyecto son:

El marco de trabajo ITIL, nos permiti6 mejorar los procesos y de esta manera mejorar la
atencion de requerimientos de los usuarios, permitiendo mejorar los servicios de Tl dando
solucién en menor tiempo posible a las incidencias diarias de toda la Municipalidad ya sea
publica o privada. Por ello se recomienda aplicar esta metodologia ITIL para disefio de los

procesos en mesa de ayuda en cualquier organizacion.

Con el apoyo de la herramienta BPM, se ha logrado la construccién del software de mesa
de ayuda utilizando la herramienta Bizagi, el cual permiti6 modelar y simular las diferentes
actividades del area de TI, mejora asi los tiempos de respuesta ante un suceso cotidiano o

repetitivo.

Es esencial implementar de manera adecuada los controles para asegurar la precision y
fiabilidad de la informacién, lo que facilitara la gestion eficiente de los procesos. Ademas, es
importante disponer de un equipo estable y bien formado que brinde soporte al area de TI.
Se sugiere continuar con la ejecucion de procesos adicionales de ITIL, utilizando la
metodologia BPM por su facilidad de uso en el desarrollo de aplicaciones o software para

mesas de ayuda.
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Arquitectura y Urdanismo

Facultad de Ingenieria.

ANEXOS
ANEXO 1: RESOLUCION DE TEMA DE TESIS 2024.

niversidad
Sefior de Sipdn

FACULTAD DE INGENIERIA, ARQUITECTURA Y URBANISMO
RESOLUCION N°0472-2024/FIAU-USS

Pimentel, 30 de mayo de 2024

VISTO:
El Acta de reunién N° 30 - 05 - 2024 del Comité de investigacién de la INGENIERIA DE SISTEMAS
remitida mediante via oficio N°0111-2024/FIAU-IS-USS de fecha 30 de mayo de 2024, y;

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con la Ley Universitaria N°® 30220 en su articulo 482 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 internacional, creadas por las instituciones universitarias publicas o privadas.";

Que, de conformidad con el Reglamento de grados y titulos en su articulo 21° sefala: “Los temas de
trabajo de investigacién, trabajo académico y tesis son aprobados por el Comité de Investigaciény
derivados a la facultad o Escuela de Posgrado, seglin corresponda, para la emisién de laresolucién
respectiva. El periodo de vigencia de los mismos serd de dos arios, a partir de su aprobacién. En caso un

tema perdiera vigencia, el Comité de Investigacién evaluara la ampliacién de la misma.

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

Que, mediante documentos de vistos, el Comité de investigacién de la referida Escuela profesional
acord6 aprobar modificacién de titulo de tesis, de la linea de investigacién de CIENCIAS DE LA
INFORMACION COMO HERRAMIENTAS MULTIDISCIPLINARES Y ESTRATEGICAS EN EL CONTEXTO
INDUSTRIAL Y DE

ORGANIZACIONES, 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 conferidasy de conformidad con las normasy
reglamentos vigentes;

SE RESUELVE:
ARTICULO 1: APROBAR, modificacién Titulo de tesis a cargo de los estudiantes y /o egresados del

Programa deestudios de INGENIERIA DE SISTEMAS que se detallan en el anexo de la presente
Resolucién.

ARTICULO 2: DEJAR SIN EFECTO, toda Resolucién emitida por la Facultad que se oponga a la
presente Resolucién.
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Universidad
Sefior de Sipédn

FACULTAD DE INGENIERIA, ARQUITECTURA Y URBANISMO
RESOLUCION N°0472-2024/FIAU-USS

Pimentel, 30 de mayo de 2024

ANEXO

APROBACION MODIFICACION DE TITULO DE TESIS

APELLIDOS Y Tmm:;lgﬁggﬂ%)éuo TITULO DEL PROYECTO DE
NOMBRES INVESTIGACION
NUEVO
RESOLUCION N°0465-2024 /FIAU-USS Disefio de una mesa de ayuda Basado en

CHIMPEN Disefio de una mesa de ayuda Basado en | ITIL V3 y BPM para el drea de Tl de una
SERQUEN BPMN E ITIL V3 para el Area de TI de la | Municipalidad Provincial de Lambayeque
MERLINA Municipalidad Provincial de Lambayeque

JESSICA

Dr. Victor Alexci Tuesta Monteza
Decano (E) / Facultad de Ingenieria,
Arquitectura y Urbanismo

B B B B UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN SAC.

Cc: Interesado, Archivo

—

>0

Dr. Halyn Alvarez Vasquez

Setretarlo Académko Facultad de
ia, Arquitecturay U i

UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN SAC.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE
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ANEXO 2: CARTA DE ACEPTACION DE LA INSTITUCION PARA LA RECOLECCION
DE DATOS

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LAMBAYEQUE
Av. Bollvar N* 400 -~ 281911 Anexo 128
GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS

“AS0 DEL SICENTENARIO DEL PERU: 200 AROS DE INDEPENDENCIA®

Lambayeque, 23 de Febrero de 2021,

Ingeniero
JORGE LUIS MORALES RI10S
Especialista en Desarrollo de Sistemas del Ares se Sistemas y Phginas Web.

Presente.

ASUNTO : SE AUTORIZA REALIZAR TRABAJO DE INVESTIGACION
(texis).

REF. ICARTA S/N de fecha 19.02.2021

Tenge o agrado de dirigirroe a usted, para saludario y en
nombre de la Gerencia de Recursos Humanos de la Municipalidad
Provincial de lLambayeque que represento, ¥ @ la ves comunicark lo
siguiente:

Que »e AUTORIZA a la sefiora CHIMPEN SERQUEN
JESSICA, estudiante de la carrera Profesional de Sistemas cursado en la
Universidad sefor de Sipan, con ia finalidad de desarrollar su trabajo de
investigacitn PARA PROYECTO DE TESIS, brindandaole las facilidades
requeridas en ef Area a su cargo asi como en ¢l drea de Informatica.

Asimismo se le comunico que al término de su trabgjo de
investigacion deberd remitir informe a esta gerencia.

Sin otro partioular quedo de Ud,

Ce
o | ‘i RIS FRTIK, (= <Ddwtt I

AREA DE SITEVATS
FAGTA WER
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ANEXO 3: MAPA DE PROCESOS VALIDADO POR EL JEFE DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION (TI)

PROCESOSESTRATEGICOS
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ANEXO 04: ENTREVISTA REALIZADA AL JEFE DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION (TI)

ENTREVISTA REALIZADA AL JEFE DEL AREA DE TI DE LA MPL

Estimado Jefe de Tl reciba mi saludo cordial, la presente entrevista se realizada
con el objetivo que nos proporcione informacion sobre: actividades que realizan
y la problematica del area de Tl de la Municipalidad Provincial de Lambayeque.
Por lo tanto, se solicita su aporte respondiendo las siguientes preguntas:

1. ¢Cudles son los procesos actuales del area de TI?
a‘./agafz’).ao. .lontaned..cl..5. /wczow 7;.44. Ky B e ;y.’acf.?. ...
Lwado,. ij.edf.lc.f.z'. z?.éf/fci()j‘ézzﬂ.‘t?, adetel Caasiid e //af/ £ Q02700 .
. 7‘5(/ 10/, ;.//%'m dg.@ aunl alsLacka. .4.4:'/;;/0(4. 2. Aezawiads.. B A wilpwiod

&7} A, ..JJ/.’.“(&[[/,{@.) ...................................................................

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

2. (Cuadl es el proceso mas urgente que el area necesita atender?

. £/‘.' foaiean.. k. jwf’m' . Foa litewr il . e Folwo So0...
./Mfaf.cdaa Jodaa Lo e " Jeaentd. L. ididedac. o Laid@n. @z
2. .éz.S./g;/:»‘/:a R.le /Z/é'dzc.,. /w 207, /.bz.///f/ﬁ-. L. .Zm/r/m. e wrec
i }1 Fai. Lo Jitiia’ ded geae. o, . YSttades... an. Ja. alenddion..
Sew..zu:/,g&u‘///}.c//?éw. 2. lviendle. Jodlcwa. L. Mprncer Jladiaao
Se. /,’zz/.z:’é.‘/x LD, At c/’./mz:m; budb...a.. /azj o /Z/(/2c ;. YUlE........
3. ¢Qué necesita el area de Tl para brindar un mejor servicio?

Lo el .Con 2. c/, Ucal'doa 9. 102, ?Ja z/f(o.. Qcealana.. U a

Al cacieni... Jlela,. Pl 462 20 wibla. aleadin. lea. Toddinciaa.
v

(R T R T T I

4. ¢De contar con un nuevo aplicativo el area de Tl, que requerimientos
usted, desearia que tenga?

//’721 rwaned e, f u. 7 erg.4. afvadq. ¥4 .m’.%.aw».%@ ot ‘,1{7/32/(:/. . clealery
del. ,SC//[A'/@JJ{", Aderunc: céﬂl/.ﬁ Al by /z#fcz?a,.(z/fm - (AL, A
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aif(zll/cd.&"z{!/.’éztf@. 4 74//& . Sellcitod, ETe5ain pSeul UGN, ...
/./‘a el [(13y. taje,linje. patidlc R alle,. #xy 2.1, i L.&.’(/E)?. ol fe..
Jnuidenda.. . apditda. . Tmagen..d. (2 Jrallde wcle. o Ouc. Z{v&«. T
Alvdea. db.. .g)ta;/ G ‘)G‘/J}é. Y F. Seleaic. : {/ nliil. .« davad......
Yocalara G- Julilis.. ﬁ?far/!m!./mi e/ Sabdteale. g (4. Joci)
el . gui. PeCaga... QIAUNIELR. e/, %mé&@. (ol Gden. g
0l funte.. Eviclentl.. e a. Sollicicrs.o Ouie. e alleitoalle. lenigic
Letalleo..ole /e ..(a/ordmZJ dw(ag«/ Eidials... o A.Sa0....
(m/@fm W/ dﬂda//f 2. Gl ./?0%.".% Sabcitaa LU Totagwadhs

o SOALaREQ , . st e, de Sollel tad, feodra, /u/ el Sedbc o’

Ar 1/.7,5'/24« JetniCo pllyel of Veru ("/[@30/ -
5. ¢Quiénes son las personas que utilizaran el aplicativo o sistema?

...{.ﬂo.%)...é?ﬁa.a..écﬁ...0..ﬂa/@(h.a&.zaa...:;&../d./.‘l&d[(%’(«é&/ﬁ.c/........
/;a avlacled. . V/ -~ ?4/«/ ..................................................

6. ¢De las personas que trabajan en el area de Tl, quienes tendrian
acceso al sistema?

7. ¢Se ha implementado anteriormente un sistema, como el que esta
solicitando para el area de TI?

Ao ha. .Jzz%{%?m ./édﬂf. /Zé‘za . .Zc("/xea 44y, /4/ Attrdod.
(&550/@7((/31&7444’/7/0/24/4 &ij?/fé’.
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ANEXO 05: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS, GUIA DE ENCUESTA
PARA MEDIR EL NIVEL DE SATISFACCION DEL USUARIO QUE LABORA EN LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LAMBAYEQUE

Oficina:....&\.@c&; &‘m
5 ﬁ&cn?fwa ......................................................................
Yo £ = OO

Instrucciones: Estimado usuario, se presenta una encuesta que forma parte de
la investigacion denominada “Disefio de una mesa de ayuda basado en ITIL v3
y BPM para el area de Tl de una Municipalidad Provincial de Lambayeque”, para
lo cual solicito su cooperacion respondiendo las siguientes preguntas. Los
resultados permitiran evaluar la mejora de mesa de ayuda del area de Tl. Marque
con una (X) la respuesta que considere pertinente, cuyas alternativas de
respuesta son: 1= Muy Insatisfecho, 2 = Insatisfecho, 3 = Satisfecho, 4 = Muy

Cargo

fecha

Encuesta

satisfecho

Nivel de Satisfacciéon del Usuario que labora en la Municipalidad
Provincial de Lambayeque

DIMENSION: Atencién al usuario

Me siento satisfecho con la atencién del
personal de mesa de ayuda.

En ocasiones mis solicitudes no han sido
atendidas.

Considero que la mesa de ayuda
aprovecha los recursos tecnolégicos

Siento que la mesa de ayuda soluciona el
problema de manera permanente.

Considero que la mesa de ayuda se
esfuerza en brindar un servicio enfocado
en el bienestar del usuario

Me siento satisfecho con el actual
procedimiento de la gestién de mesa de
ayuda

> |X
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0ficina:..@&anlxgim&..o;?}..ﬁ..ﬁ.wémfmﬁg
e . - B— R S

.gg.(.@a./.zo.z,l ................................................

Instrucciones: Estimado usuario, se presenta una encuesta que forma parte de
la investigacion denominada “Disefio de una mesa de ayuda basado en ITIL v3
y BPM para el area de Tl de una Municipalidad Provincial de Lambayeque”, para
lo cual solicito su cooperacion respondiendo las siguientes preguntas. Los
resultados permitiran evaluar la mejora de mesa de ayuda del area de Tl. Marque
con una (X) la respuesta que considere pertinente, cuyas alternativas de
respuesta son: 1= Muy Insatisfecho, 2 = Insatisfecho, 3 = Satisfecho, 4 = Muy

Cargo

fecha : ...

Nivel de Satisfaccion del Usuario que labora en la Municipalidad
Provincial de Lambayeque

Encuesta

satisfecho

N° | DIMENSION: Atencion al usuario

1 Me siento satisfecho con la atencién del
personal de mesa de ayuda.

5 En ocasiones mis solicitudes no han sido
atendidas.

3 Considero que la mesa de ayuda
aprovecha los recursos tecnolégicos

2 Siento que la mesa de ayuda soluciona el
problema de manera permanente.
Considero que la mesa de ayuda se

5 esfuerza en brindar un servicio enfocado
en el bienestar del usuario
Me siento satisfecho con el actual

6 procedimiento de la gestién de mesa de
ayuda
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Oficina:. Frseadie. Aaniciipal

AN T AV

Cargo : ...

Nivel de Satisfaccion del Usuario que labora en la Municipalidad
Provincial de Lambayeque

Encuesta

fecha : .....AL.. / : .C’}../.ZQZ.{ ..............................................................

Instrucciones: Estimado usuario, se presenta una encuesta que forma parte de
la investigacion denominada “Disefio de una mesa de ayuda basado en ITIL v3
y BPM para el area de Tl de una Municipalidad Provincial de Lambayeque”, para
lo cual solicito su cooperacion respondiendo las siguientes preguntas. Los
resultados permitiran evaluar la mejora de mesa de ayuda del érea de Tl. Marque
con una (X) la respuesta que considere pertinente, cuyas alternativas de
respuesta son: 1= Muy Insatisfecho, 2 = Insatisfecho, 3 = Satisfecho, 4 = Muy

satisfecho

N° | DIMENSION: Atenci6n al usuario 4

1 Me siento satisfecho con la atencion del :
personal de mesa de ayuda. ><

5 En ocasiones mis solicitudes no han sido
atendidas.

5 Considero que la mesa de ayuda
aprovecha los recursos tecnoldgicos

4 Siento que la mesa de ayuda soluciona el "
problema de manera permanente. X
Considero que la mesa de ayuda se

5 esfuerza en brindar un servicio enfocado
en el bienestar del usuario X
Me siento satisfecho con el actual

6 procedimiento de la gestién de mesa de ><
ayuda

141



Oficina:.... Yﬂ Qn 5\
Cargo : ... AS’NS\} \.’lTﬁ.. ...........................................
fecha :..... 0. /1.,3/ 6 X i .

Nivel de Satisfaccion del Usuario que labora en la Municipalidad
Provincial de Lambayeque

Encuesta

\3 CTM«Q.’]./ZL QL. f

Instrucciones: Estimado usuario, se presenta una encuesta que forma parte de
la investigacion denominada “Disefio de una mesa de ayuda basado en ITIL v3
y BPM para el area de Tl de una Municipalidad Provincial de Lambayeque”, para
lo cual solicito su cooperacion respondiendo las siguientes preguntas. Los
resultados permitiran evaluar la mejora de mesa de ayuda del area de Tl. Marque
con una (X) la respuesta que considere pertinente, cuyas alternativas de

respuesta son: 1= Muy Insatisfecho, 2 =

satisfecho

Insatisfecho, 3 = Satisfecho, 4 = Muy

DIMENSION: Atenci6n al usuario

Me siento satisfecho con la atencién del
personal de mesa de ayuda.

En ocasiones mis solicitudes no han sido
atendidas.

Considero que la mesa de ayuda
aprovecha los recursos tecnolégicos

Siento que la mesa de ayuda soluciona el
problema de manera permanente.

Considero que la mesa de ayuda se
esfuerza en brindar un servicio enfocado
en el bienestar del usuario

~¢ T

Me siento satisfecho con el actual
procedimiento de la gestién de mesa de
ayuda
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Nivel de Satisfaccion del Usuario que labora en la Municipalidad
Provincial de Lambayeque

Encuesta

Oficina:...§.c..Qlé’LJ.‘;w.L.cx...G.C'/.M.\Cuﬁ ..................................................
Cargo : Y <l =TT
fecha :)Q)C.B/ZQ?I .................................................................

Instrucciones: Estimado usuario, se presenta una encuesta que forma parte de
la investigacion denominada “Disefio de una mesa de ayuda basado en ITIL v3
y BPM para el area de Tl de una Municipalidad Provincial de Lambayeque’, para
lo cual solicito su cooperacion respondiendo las siguientes preguntas. Los
resultados permitirdan evaluar la mejora de mesa de ayuda del area de Tl. Marque
con una (X) la respuesta que considere pertinente, cuyas alternativas de
respuesta son: 1= Muy Insatisfecho, 2 = Insatisfecho, 3 = Satisfecho, 4 = Muy
satisfecho

N° DIMENSION: Atenci6n al usuario 3 2 3 4

1 Me siento satisfecho con la atencion del
personal de mesa de ayuda. X

En ocasiones mis solicitudes no han sido

. atendidas. x

Considero que la mesa de ayuda
aprovecha los recursos tecnologicos >(

Siento que la mesa de ayuda soluciona el
problema de manera permanente. ><

Considero que la mesa de ayuda se
5 esfuerza en brindar un servicio enfocado
en el bienestar del usuario

~

Me siento satisfecho con el actual
6 procedimiento de la gestion de mesa de
ayuda
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Nivel de Satisfacciéon del Usuario que labora en la Municipalidad
Provincial de Lambayeque

Encuesta

Oficina: ,\/J\O.,mﬁ Lo NR0CERN] f./.'l‘.é B Brreereareesesmsesseseasesssensensens
Cargo : .“\&I}J\@ﬁtﬁ, ..................................................................
fecha : %6)63/20?.) ..............................................................

Instrucciones: Estimado usuario, se presenta una encuesta que forma parte de
la investigacion denominada “Disefio de una mesa de ayuda basado en ITIL v3
y BPM para el area de Tl de una Municipalidad Provincial de Lambayeque”, para
lo cual solicito su cooperacion respondiendo las siguientes preguntas. Los
resultados permitiran evaluar la mejora de mesa de ayuda del area de TI. Marque
con una (X) la respuesta que considere pertinente, cuyas alternativas de
respuesta son: 1= Muy Insatisfecho, 2 = Insatisfecho, 3 = Satisfecho, 4 = Muy
satisfecho

N° | DIMENSION: Atencién al usuario 1 2 3 4

Me siento satisfecho con la atencién del

personal de mesa de ayuda. X
5 En ocasiones mis solicitudes no han sido '

atendidas. X
5 Considero que la mesa de ayuda

aprovecha los recursos tecnologicos 7(
4 Siento que la mesa de ayuda soluciona el

problema de manera permanente. X

Considero que la mesa de ayuda se
5 esfuerza en brindar un servicio enfocado
en el bienestar del usuario X

Me siento satisfecho con el actual ]
6 procedimiento de la gestion de mesa de ’
ayuda
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Oficina:..... i\ﬁ\e‘RQﬁWf)QClc;k ..............................................
Cargo : IR Y € 22N Y S
fecha : ...... 31.;)(3/@21 ..............................................................

Instrucciones: Estimado usuario, se presenta una encuesta que forma parte de
la investigacion denominada “Disefio de una mesa de ayuda basado en ITIL v3
y BPM para el area de Tl de una Municipalidad Provincial de Lambayeque”, para
lo cual solicito su cooperacion respondiendo las siguientes preguntas. Los
resultados permitiran evaluar la mejora de mesa de ayuda del area de Tl. Marque
con una (X) la respuesta que considere pertinente, cuyas alternativas de
respuesta son: 1= Muy Insatisfecho, 2 = Insatisfecho, 3 = Satisfecho, 4 = Muy

Nivel de Satisfaccién del Usuario que labora en la Municipalidad
Provincial de Lambayeque

Encuesta

satisfecho

No

DIMENSION: Atencién al usuario

Me siento satisfecho con la atencién del

ayuda

1
personal de mesa de ayuda.

5 En ocasiones mis solicitudes no han sido
atendidas.

3 Considero que la mesa de ayuda
aprovecha los recursos tecnolégicos

" Siento que la mesa de ayuda soluciona el
problema de manera permanente. .4
Considero que la mesa de ayuda se

5 esfuerza en brindar un servicio enfocado
en el bienestar del usuario
Me siento satisfecho con el actual

6 procedimiento de la gestion de mesa de
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Oficina:....  ASES QLA S OT O Crrrieerereeesessseessseseesessssens
Cargo : ..... S —
fecha : .......0G. C3J/ZC«?/{ .............................................................

Instrucciones: Estimado usuario, se presenta una encuesta que forma parte de
la investigacion denominada “Disefio de una mesa de ayuda basado en ITIL v3
y BPM para el area de Tl de una Municipalidad Provincial de Lambayeque”, para
lo cual solicito su cooperacion respondiendo las siguientes preguntas. Los
resultados permitiran evaluar la mejora de mesa de ayuda del area de Tl. Marque
con una (X) la respuesta que considere pertinente, cuyas alternativas de
respuesta son: 1= Muy Insatisfecho, 2 = Insatisfecho, 3 = Satisfecho, 4 = Muy

Nivel de Satisfaccion del Usuario que labora en la Municipalidad
Provincial de Lambayeque

Encuesta

satisfecho

DIMENSION: Atencién al usuario

Me siento satisfecho con la atencion del

ayuda

1
personal de mesa de ayuda.

5 En ocasiones mis solicitudes no han sido
atendidas.

3 Considero que la mesa de ayuda
aprovecha los recursos tecnolégicos

" Siento que la mesa de ayuda soluciona el
problema de manera permanente. ><
Considero que la mesa de ayuda se

5 esfuerza en brindar un servicio enfocado /
en el bienestar del usuario >\
Me siento satisfecho con el actual

6 procedimiento de la gestién de mesa de
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Nivel de Satisfaccion del Usuario que labora en la Municipalidad
Provincial de Lambayeque

Encuesta

Oficina:...ix mllslsaam.. \4‘ 0541 (P45 MR
Cargo :. Loamnalara.. &k R T T —.
fecha : ... 3@l63/1€2‘. ..........................................................

Instrucciones: Estimado usuario, se presenta una encuesta que forma parte de
la investigacion denominada “Disefio de una mesa de ayuda basado en ITIL v3
y BPM para el area de Tl de una Municipalidad Provincial de Lambayeque’, para
lo cual solicito su cooperaciéon respondiendo las siguientes preguntas. Los
resultados permitiran evaluar la mejora de mesa de ayuda del area de Tl. Marque
con una (X) la respuesta que considere pertinente, cuyas alternativas de
respuesta son: 1= Muy Insatisfecho, 2 = Insatisfecho, 3 = Satisfecho, 4 = Muy
satisfecho

N° | DIMENSION: Atencién al usuario 1 2 3 4

Me siento satisfecho con la atencion del :
1
personal de mesa de ayuda. )<

En ocasiones mis solicitudes no han sido

atendidas. ><

Considero que la mesa de ayuda
aprovecha los recursos tecnologicos ><

Siento que la mesa de ayuda soluciona el
problema de manera permanente. X

Considero que la mesa de ayuda se
5 esfuerza en brindar un servicio enfocado
en el bienestar del usuario

X

Me siento satisfecho con el actual
6 procedimiento de la gestion de mesa de
ayuda

i
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Cargo : .....E&Slﬂﬁlﬂi.ﬁ.
fecha : ...... (30/63/2»6/2[ ........................................

Nivel de Satisfaccion del Usuario que labora en la Municipalidad
Provincial de Lambayeque

Encuesta

Instrucciones: Estimado usuario, se presenta una encuesta que forma parte de
la investigacién denominada “Disefio de una mesa de ayuda basado en ITIL v3
y BPM para el area de Tl de una Municipalidad Provincial de Lambayeque”, para
lo cual solicito su cooperacion respondiendo las siguientes preguntas. Los
resultados permitiran evaluar la mejora de mesa de ayuda del area de Tl. Marque
con una (X) la respuesta que considere pertinente, cuyas alternativas de
respuesta son: 1= Muy Insatisfecho, 2 = Insatisfecho, 3 = Satisfecho, 4 = Muy
satisfecho

DIMENSION: Atencién al usuario

Me siento satisfecho con la atencién del
personal de mesa de ayuda.

En ocasiones mis solicitudes no han sido
atendidas.

Considero que la mesa de ayuda
aprovecha los recursos tecnoldgicos

Siento que la mesa de ayuda soluciona el

ayuda

4
problema de manera permanente. ><
Considero que la mesa de ayuda se
5 esfuerza en brindar un servicio enfocado
en el bienestar del usuario
Me siento satisfecho con el actual
6 procedimiento de la gestion de mesa de

148



ANEXO 06: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS, GUIA DE OBSERVACION:
TASA PROMEDIO DE RESOLUCION DE INCIDENCIAS

Guia de observacion “Tasa promedio de resolucién de
incidencias”

Investigador Jessien T Himpew Senguen
nethucion Mamia Palionp Prauincal o LangtMpaue
Direccién

Ao Aoliva (3400 = LAMRAME Gue
Fecha de inicio IS -06 - 2021

Fecha de termino

26 - 06— 202\
Variable Formula
Mesa de ayuda A
X = —B'
Indicador Medida
IR= Numero total de incidencias reportadas (B)
Tasa promedio de resolucién de incidencias |A= Numero total de incidencias atendidas (A)
ITEM FECHA IR TI
1 -
13 - 06~ 202] =
2
b -06G-2ml B 4
2 13 -06 20 3 2
4 1B -06- 2021 | 2
5 '
19-06-9021 H Y
° 2.0-06-202| 3 3

TOTAL Q 2 1

0
P: 23967
(eY JEFE DE AREA
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ANEXO 07: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS, GUIA DE OBSERVACION:
TIEMPO DE ATENCION DE INCIDENCIAS

Guia de observacion: “Tiempo de atencion de incidencias”

Investondor | Sessica TMpEN SeRCUEN
Instiucién | M’ palipen TRowinicial e LAMAANEGQE
o AV.RolivaQ 4F Yoo — LAKRAIEGUE
Variable Férmula
Mesa de ayuda x=B—A
Indicador A = Tiempo de inicio de la tarea
inciden d:;empo de atencion de B = Tiempo en completar la tarea
TR ol T IR
R 4:95 oo 1150 som 25
i 9:40 pon 19445 o 35
oy 245 jpn 2250 Dae 25
i R:30 am | 859 am 29
iz 40,05 g 10:40 _am | 35
e 49500 Y33 % 298
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ANEXO 08: ACTA DE REUNION DE LA FUNCIONALIDAD CORRECTA DEL SOFTWARE

ACTA DE REUNION

TEMA: Disefio de una Mesa de Ayuda basada en ITIL V3 y BPM
para el area Tl de una Municipalidad Provincial de
Lambayeque.

HORA DE LA CAPACITACION: 11:00 am.

LUGAR DE REUNION: AREA DE TI DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL
DE LAMBAYEQUE.

FECHA DE REUNION: 25 de junio del 2021

TEMA A TRATAR DE LA REUNION:

¢ DARA CONOCER COMO FUNCIONA EL SOFTWARE DE MESA DE AYUDA
EN EL PROCESO GESTION DE INCIDENCIAS PARA EL AREA DE TI DE LA
MPL.

FIRMAS:

GESTOR DEL PROYECTO JEFETI
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ANEXO 9: CONSTANCIA DE IMPLEMENTACION Y CAPACITACION EN EL USO DEL
SOFTWARE

ONSTANCIA @)

El que suscribe, como Jefe del rea de TI de la Municipalidad Provincial de Lambayeque,
identificado con DNI N* |

Consta:

Que, la Srta. Merlina Jessica Chimpen Serquen con DNI N*16751934
ha realizado el proyecto de tesis “DISENO DE UNA MESA DE AYUDA BASADO EN ITIL v3 y
BPM PARA EL AREA DE T1 DE UNA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LAMBAYEQUE",
por cuanto ha realizado la capacitacion de como funciona el software de Mesa de Ayuda para
el drea de TI, el cual mejorara la gestion de incidencias de los usuarios, por cuanto doy a
conocer que el proyecto desarrollado ha concluido satisfactoriamente, Debiendo utilizar este
modelo en beneficio de esta Municipalidad.

Se expide la presente Constancia, de acuerdo a Ley para los fines que
crea conveniente,

Atentamente;

Chiclayo, 25 de junio del 2021
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ANEXO 10: Reporte de Incidencias Registradas y Atendidas en el Software de mesa

N Incidenci Fecha de Incidencia

1

EE. CRRT, R S TY Ry

woca

10
11
12
13
14
15
16
17
12
15
20
21
22
23

de ayuda de la MPL.

REPORTE DE INCIDENCIAS REGISTRADAS Y ATENDIDAS

Categoria de Incidencia Sub Categoria de Incidencia

5.0.

Antivirus
Paquete Office
Antivirus
Teclado
Monitor
Antivirus

CPU

5.0.

Paquete Office
Teclado

5.0.

monitor
Mouse

5.0.

CPU

Antivirus
Paquete Office
Impresora
Antivirus

CPU

Antivirus
Pagquete Office

Configuracion
Instalacion y Activacion
Configuracion Office
Instalacion y Activacion
Operatividad Teclado
Cambio Monitor
Instalacion y Activacion
Cambio CPU
Instalacion

Activacion
Operatividad Teclado
Instalacion

Instalacion Monitor
Cambio Mouse
Configuracion
Instalacion

Instalacion y Activacion
Activacion

Instalacion Impresora
Instalacion y Activacion
Cambio CPU
Instalacion y Activacion
Configuracion Office

INCIDENCLAS MAS FRECUENTES

cantidad

N* de Caso
15/06/2021 3000
15,/06/2021 3002
15/06/2021 3003
15/06/2021 3004
16/06/2021 3005
16/06/2021 2006
16/06/2021 3007
16/06/2021 3008
16/06/2021 3008
17/06/2021 3010
17/06/2021 3011
17/06/2021 3012
18/06/2021 2013
18/06/2021 2014
18/06/2021 3015
18/06/2021 3016
13/06/2021 3017
19/06/2021 3018
19/06/2021 3018
19/06/2021 2020
20/06/2021 3021
20/06/2021 3022
20/06/2021 3023
categoria
Antivirus
5.0.
Paguete Office
CPU
Teclado
Monitor
Mouse
Impresora

[ ST o T O N EH R O ' 1]

Estado
cerrado
cerrado
cerrado
Pendiente
cerrado
Pendiente
cerrado
cerrado
cerrado
cerrado
Pendiente
cerrado
cerrado
cerrado
cerrado
Pendiente
cerrado
cerrado
cerrado
cerrado
cerrado
cerrado
cerrado
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ANEXO 11: MANUAL DE USUARIO

SISTEMA DE GESTION DEL PROCESO DE INCIDENCIA PARA MESA DE AYUDA DEL
AREA TI DELA MPL.

— INTRODUCCION

Este manual permitird al usuario utilizar el sistema de mesa de ayuda para el proceso de
Gestion de Incidencias del area de TI, de manera eficiente, proporcionando una guia
para realizar las tareas o actividades, una descripcién delos procesos de atencion. El
sistema tiene funcionalidades que permite a los usuarios a reportar las incidencias y a
los técnicos atender y solucionar las solicitudes de incidencias. El Aplicativo tiene 3
niveles de escalamiento (servicio nivell, nivel2 y nivel3) y estas funcionalidades
permiten realizar la gestion de incidencias a los usuarios del sistema de acuerdo a su
perfil definido. Cuenta conuna interfaz sencilla que facilita la utilizacion del sistema, la
conexién al sistema se puede realizar siempre y cuando haya disponibilidad acceso a

internet.

— OBJETIVO DEL MANUAL DE USUARIO

El objetivo del presente manual es proporcionar una guia a los usuarios del sistema
mesa de ayuda, permite conocer las funcionalidades del proceso de Gestion de
Incidencias del area de TI, facilitando realizar las tareas o el proceso de manera mas

sencilla, entendible y rapido.

— INGRESO AL SISTEMA

Para el acceso al sistema se debe colocar la URL http://localhost:10024/MesaDeAyuda/
en la barra de direcciones del navegador y se ejecuta en el entorno web, inicialmente el

sistema Mesa de ayuda mostrara una ventana de login.
Para acceder al sistema es necesario contar con un usuario y clave. En el caso que no

recuerde su contrasefia de acceso, deberd contactarse y solicitar con el administrador

del sistema, quien proporcionara el nombre de usuario y clave.
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Digite sus datos para ingresar a Bizagi

Usuario

® Recordar Usuario y Contrasefia
® Recordar Usuario

© Siempre preguntar por Usuario y Contrasefia

Iniciar sesién de Administrador

— PANTALLA PRINCIPAL DEL SISTEMA.

Luego de acceder al sistema se muestra la ventana o pagina principal. A continuacién,
describimos cada una de las secciones presentes en la pantalla principal del software

mesa de ayuda. En la parte superior se encuentra los botones que se utilizara y son:

Nuevo Caso ™ . . - . -
¢ Nuevo caso. despliegue clic en mesa de ayuda, aqui el usuario podra

registrar o crear una nueva incidencia.

e Admin. M es el Administrador general tiene acceso a la busqueda, creacion
y modificacion de los usuarios del sistema.
. . Q . . .
e Boton de busqueda - Donde podra realizar la busqueda de un caso
registrado.

A

. . 5o . . . . .
¢ Boton de usuario _=* Permite ver perfil del usuario y salir del sistema y regresara

a la pantalla login.
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En la parte central podemos observar una tabla con el numero de caso, fecha,

categoria, sub categoria, actividad, prioridad y estado, que a continuacion detallo:

-

. b - :
e Numero de caso. - Se observa el nimero del solicitante “#=** =2

, 2 el diagrama

de procesos, ia :Ia linea de tiempoy el resumen del proceso.

e Fecha. - 9320242551 ge observa la fecha y hora del requerimiento que fue
solicitado.

e Categoria. — Aqui se observa la categoria de la incidencia (monitor, teclado, mouse,
paquete office, CPU, etc).

e Sub categoria. — agui se muestra la sub categoria de la incidencia (configuracion
del monitor, cambio de mouse, operatividad de impresora, etc).

e Actividad. — Son las actividades que el usuario o técnicos deben desarrollar.

o Prioridad. — Se muestra nivel de prioridad de la incidencia (alto, medio y bajo).

e Estado. — Aqui podemos observar el estado del proceso que se encuentra y puede

ser pendiente, rechazado, terminado, etc.

v @ Bizagi BPM x o+ - =1 5

(<} (o localhost:10024/MesaDeAyuda,

— FUNCIONALIDADES PARA USUARIO SOLICITANTE (primera actividad)

Luego de haber ingresado a la pantalla principal, hacemos un clic en nuevo caso y clic
en procesos de MesaDeAyuda, para crear un nuevo requerimiento de ayuda de soporte

gue se divide en dos secciones, cuales son:
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o Informacion del solicitante

Buscar personal. — clic para realiza la busqueda por nombre o nimero deDNI
del solicitante previamente registrado en sistema, buscara y mostrara el

nombre del solicitante, area laboral, celular y correo, como se muestra en la
siguiente imagen.

>+ Q Consultas ~

X% Reporces (& Procesos envivo +

§6% Admin

@ imprimic

* % Caso 5501
»Reporta el irmis id; Marzo 31
hace s momento siena
REPORTAR REQUERIMIENTO DE AYUDA
) Reporta el requerimiento de ayuda
~ Informacién del Solicitante |
Btea s Criterio de Busqueda X
Nombres del
solicitante:
s
Area laboral:
DN
¥ Informacién de requerimiento Nombres solcitante jose sanchez sanched &) ey (ap) (RE
EV LP CR MC

Tipo de solicitud: |Dof favor selec;

SB RL AF TB
Categoria de servicio: IDcr favor selecc

Sub Categoria de.
i [Dor favor selecd

Agregar nueva categoria ¥ sub categoria

Lo J o e |

{ Rezresar W mprimir
IMesaDefyuda» Reporta &l reguerimiento de ayuda
REPORTAR REQUERIMIENTO DE AYUDA
v Informacién del Solicitante
Buscar persona: 12343673 Q
Nu_rn.hres o= Juan Carlas Vargas Ruiz Celular: 987654321
solicitante:
Area laboral: Area Tl Correo: juancvri@hotmail.com

¥ Informacicn de requerimiento

Descripeion del caso de |a incidencia

Tipo de salicitud: Par favor selections... :
Categoria de servicio: | Por favar seleccions... :
Sub Categoria de Por ecci .
<ervicia: or favor seleccione...

Agregar nueva categoria y sub catesoria

Imagen de la incidencia:




Informacion del requerimiento

v' Tipo de solicitud. — Aqui se despliega y se selecciona incidencia

v' Categoria de servicio. — Seleccionamos la categoria de la incidencia
(S.0)

v’ Sub Categoria de servicio. — Seleccionamos la sub categoria de la
incidencia (configuracion)

v' Agregar nueva categoria y sub categoria. — clic y escribimos la nueva
categoria y la sub categoria, luego clic en guardar.

v' Descripcién de la incidencia. — El usuario realizara una breve
descripcion de la incidencia, ya que es necesario dar a conocer los
motivos del problema.

v" Imagen de la Incidencia. — Aqui el usuario podra subir un archivo en
imagen de la incidencia de ser necesario (opcional), siguiendo los

siguientes pasos.

v" Adjuntar Imagen. - Clic en imagen de incidencia clic en seleccionar

| Seleccionar archivo |

. Buscamos la ruta donde se encuentra la imagen

archivo

y abrir, luego clic en subir aparecera la imagen que selecciono,

luego click en siguiente para terminar la tarea

¢ Regresar & Imprimi

MesaDeAyuda » Reporta el reguerimiento de ayuda * %5 Caso 4902

Marzo 25

REPORTAR REQUERIMIENTO DE AYUDA

~ Informacion del Solicitante

Reporta el requerin

Buscar persona: 12345878 Q e
Marzo 25
MEI Juzn Carlos Varzss Ruiz Celular: 987654321
solicitante:
Area laboral: AreaTl Correo: jusncur@hotmail.com
Usuarios
¥ Informacion de requerimiento
i EV
Descripeién del caso de la incidencia
solicito cenfiguraciér| del sistera operativo de manera inmediata, para o cual
agjunto una imagen
Tipo de salicitud: ncidencia o | = Plan

Categoria de servicio: | s.o. . [ Adicianar plan

Sub Categoria de

e Configuracién

Agrezar nueva catesoria y sub catezoria

Imagen de la incidencia:

N £
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Bizagi BPM x4+ @ Abrir X B
€« v 4 B> Esteequipo » Escritorio v & | Buscaren Escritorio p
C @ localhost:10024/MesaDeAyuda/# a c
Organizar v Nueva carpeta v @ @
MUNICIPALIDA ~
PROVINGIAL A Nombre Fecha de modificacion i
DE LAMBAVEQUE v 3 Acceso répido
- W Access 12 Al
d € Regresar : Sctono T 3 AnyDesk 12 A
Descargas 9 Biraci 2
MesaDeAyuda> Repora el requerimiento de ayudz Lo 8 Bzagiodeler 12 "
&de caso =l Imagenes ¢ 8 CHIMPEN_SERQUEN_MERLINA JESSICA ... 30, Al —
5 Documentos # H Excel 12 Al
. REPORTAR REQUERIM & -
i Capturas de pan manual 26 D ‘eayu
 Informacién del Solicitante SQLSenverMany M Outlook 2 A
nivos = P PowerPoint 12 A
A suf ] —
freiicks bi hi 7k Project 12 Al
sust :
ea de tiempo sl Jsassnerezsin  UDIF Un archivo 4 Publisher 12 A
Area laboral: Tramite documen > @ OneDrive |42 SOL Server 2014 Management Studio 12 A
Seleccionar un archivo 7l word 12 Ay
& 4 » [ Este equipo
—_— v < >
[[Seleccionar archivo | Ninguno archiv =
e Nombre e 5
l e
Tipo de solicitud: Incidencia
e T
(Categoria de servicio:  s.0.
———
S Drivers
Agregar nuevs categoria  sub categoria ‘\
Imagen de la incidencia: ‘ @

Luego de dar clic en botdn siguiente el caso pasa al técnico nivell para analisis y

revision del caso de estar en su posibilidad o tendra que escalar a un nivel superior.

FUNCIONALIDADES PARA TECNICO DE NIVEL 1 (Analizar y Resolver)

e Técnico Nivell

Los usuarios técnicos acceden al sistema iniciando una sesion con usuario y

contrasefa.

TecnicoN1_juanVR

Luego de acceder, el sistema mostrara la pantalla principal del aplicativo, en
donde se listan los casos pendientes (bandeja de entrada), donde el técnico
de nivel 1 podrd abrir el caso haciendo clic en la actividad “Analizar y

Resolver”, cual permitird abrir la ventana de Analisis y Resolucion del caso.
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Fecha Categoria sub categoris Actividad Prioridad Estado
Numero de caso: 5401

¥ %k Q 26/03/2024 1205 sa. Canfiguracién ® 2nalizar y Resolver N1 Muy bajo Pendiente

¢ Ventana Nivel 1 - Analizar y resolver

En el formulario de “Analizar y Resolver” se observa datos como; el nimero
del caso y fecha, informacion del solicitante, informacion del requerimiento
que es: tipo solicitud incidencia, categoria S.O., sub categoria configuracion,
tiempo de respuesta 30 minutos y nivel de prioridad 4 muy bajo. Si esta en su
capacidad de resolver el técnico de nivel 1 resolvera la incidencia caso

contrario escalara a nivel superior (Nivel 2 o Nivel 3 segun sea el caso).

Inbax Nuevo Caso ¥ Consultas ~ ) Reportes ~ }, ProcesosenVivo ¥ Admin ¥
3 i

< Regresar

= B Imprimir
¥ %o Caso 5401
MesaDesyuda » Analizar y Resolver N1 Marzo 26
NIVEL 1 - ANALIZAR Y RESOLVER
Analizar y Resolver N1
Resolver caso Escalar Marzo 26
w Datos de |a solicitud
Numero de la solictud: 5401 Fecha de la solicitud: 26/03/2022 Usuarios
~ Informacién del Solicitare PF 1 IC
Numero de identificacién de solicitante: 34645364
Plan

Percy Ferre Inoguio Celular: 307507650
3 Adicionar plan
S - S

 Informacién de requerimienta

Tipo de solicitud Incidencia
Descripcion del caso de la incidencia
Categoria de servicio: so.
atender incidencia
Sub Categoria de servicio: Configuracién
Descargar archivo de caso
Nivel prioridad: 4 Muy bajo

~ Solucién del Caso

Detalle de |z solucién o de escalamiento a otro Nivel

Em e

El técnico de nivel 1 tiene dos opciones: resolver o escalar.

En caso de resolver, el técnico de nivel 1 debe opcionalmente hacer

comentario de la solucién o de atencion y adjuntar imagen de evidencia.

Detalle de la solucion o de escalamiento a otro Mivel

|z incidencis que presento fue solucionada en su :cﬂalidad

Imagen de sclucion N1:
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En caso de escalar, el técnico de nivel 1 hace comentario de igual manera
como en el anterior caso, ademds, envia un mensaje obligatorio dando
indicaciones para el técnico del nivel superior. Finalmente hace clic en boton

siguiente para terminar la tarea y pasar a la siguiente actividad.

— FUNCIONALIDADES PARA USUARIO SOLICITANTE (Recepcién de resolucion

y aprobacion)

Luego de la resolucién de los técnicos de nivel 1, 2 y 3, el caso pasa al usuario
solicitante, quien ingresa al sistema con su usuario y contrasefia, revisa la bandeja
de entrada de los casos pendiente o entrantes, tiene dos opciones de aprobar o

desaprobar, para ello debe hacer clic en “Recepcion del resolucién y aprobacion”.

lumero de caso: 5401

0 2 r AL 40T i o : i ' : 0
* ﬂc = (] 260320241205 0. Configuradian .Pecap:c"de resoluciony aprobacion Muy bajo Pendiente

Se abre esta ventana de recepcion y aprobacion, donde muestra la informacion del
caso solicitado y detalle de solucién. En caso de estar conforme con la solucion dar
clic en opcidn Sl caso contrario en NO, y finalmente hacer clic en boton siguiente, si
ha seleccionado la opcién Sl el caso pasara al técnico de nivel 1 para cierre del caso

y finalizar el proceso sino pasara a la tarea de proporcionar mas informacion.

RECEPCION DEL RESOLUCION Y APROBACION

Resohver caso Historial

v Datos de la solicitud

Numero de la solicitud: 5401 Fecha de la solicitud: 26/03/2024

¥ Informacion del Solicitante

DI 34645364

NG!’V‘!bI’eS :!EI Percy Ferre Inogquio celular: 907207690
solicitante:

Area laboral: Secretaris General correo: percyfi@hotmail.com

¥ Informacion de requerimiento

Tipo de solicitud: Incidencia Descripcion de Caso del Solicitante
Categoria de servicio: SO arender incidenciz
. . -~ -z
Sub Categoria de servicio: Configuracion Desca archivo de
Miwvel prioridad: 4 Muy bajo

¥ Soluddn del Caso - Nivel 1

Detalle de solucion del técnico de nivel 1 _ .
Archivo de solucion:
el caso se soluciono
VioBo de solucion de Incidencia: 5i & Ne
m



FUNCIONALIDADES PARA TECNICO DE NIVEL 1 (Cierre de caso)

El técnico de nivel 1 accede al sistema y vera el caso reportado por el usuario
solicitante, donde se observa que el caso fue aprobado y esta para cerrar para lo
cual seleccionar el tipo de cierre, elijo inmediato y finalmente dar clic en grabar y

siguiente para finalizar el proceses.

Al finaliza el proceso se puede ver el nimero de caso 5401, y su estado
“Terminamos Exitosamente” y el usuario que finaliz6. Ademas, muestra las opciones
para ver la ruta de proceso en donde se podra ver los pasos que se realizé para

atender y finalizar el caso.
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FUNCIONALIDADES PARA TECNICO DE NIVEL 1 (Escalar)

e Escalamiento

Luego que el usuario solicitante lo reporta una incidencia, técnico de nivel 1
recepcion y analiza el caso. Si no esta en su posibilidad para solucion, realiza un
breve comentario y tiene la opcion de escalar al nivel 2 o 3, para ello dar clic en

panel escalar.
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En esta ventana nos pide seleccionar el nivel de servicio 2, 3, en este caso
elegimos el nivel 2 se realice un breve comentario para el nivel superior y clic en

siguiente, como se muestra en la imagen a continuacion.

IMezaDefyuds » Analizar y Resolver I

NIVEL 1 - ANALIZAR Y RESOLVER

Rezolver caszo Ezcalar

| w Escalar ‘

Seleccicnar el nivele servicio: - J
Comentario o recomendaciones para nivel superior
Técnico Mivel 1
para su atencidn con reguerimienta de ayuda
Técnico Mivel 2
Técnico Nivel 3
Ed
“

— FUNCIONALIDADES PARA TECNICO DE NIVEL 2 (Escalar)

Luego que el técnico de nivel 1 escala el caso para la atencidn del técnico de nivel 2,
el técnico de nivel 2 al ingresar al sistema verd en su bandeja de entrada el caso
escalado y pendiente por atender. Para abrir el caso dar clic en “analizar y resolver
N2”.
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Fecha Categoria sub categoria Actividad Prioridad Estado

Medio Fendisne

Paquete Office Acdvacién

21/03/2024 346 sa Drivers Bz Pengiente

Se visualiza la informacién del requerimiento y tenemos una opcién para solicitar
mas informacion, para ello dar clic en SI o NO, si ha seleccionado la opcién NO el
caso pasara a tarea de “Analizar y resolver” del técnico de nivel 2, caso contrario el

caso pasara a la tarea de solicitar informacion detallada del usuario solicitante.
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w Solucian del Caso

Comentario o recomendacicn del nivel 1
para su atencién con requerimiento de ayuds

Require infoemacidn detallada?™ Si O Mo

== =1

Continuamos con tareas del técnico de nivel 2 y en la ventana de “analizar y

resolver” realizar un comentario si el caso fue atendido o no, tiene la opcién de

adjuntar una imagen de la evidencia de resolucion y dar clic en boton siguiente y el

caso pasara al usuario solicitante.
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NIVEL 2 - ANALIZAR Y RESOLVER

Resolver caso Escalar Historial

W |mprimir

w Datos de |a solicitud

Numero de la solicitud: 5501 Fecha de |a solicitud: 31/03/2024
w Informacion del Solicitante
DNI: 43265342
Nombres del
“."" == _E Ja=e Sanchez Sanchez celular: 939786867
solicitante:
Area laboral: Tramite documentario correo: josess@haotmail.com

¥ |nformacién de requerimiento

Tipo de solicitud: Incidencia
Categoria de servicio: 5.0

Sub Categoria de servicio: Drivers

Nivel prioridad: 8 Bajo

Descripcion del Caso del Solicitante

necesito 5.0

Descargar archivo de caso

* Solucion del Caso - Nivel 2

Detalle de solucién o comentaric de técnico de nivel 2

=n =3

Luego de la atencion y solucién de la incidencia por parte de técnico del nivel 2 el

caso pasara a actividad o tarea de “recepcion de resolucién y aprobacion” del

usuario solicitante, las funcionalidades de esta tarea se detallan en los parrafos
anteriores en numeral 7 (FUNCIONALIDADES PARA USUARIO SOLICITANTE

(Recepcidn de resoluciéon y aprobacion)).

Aqui finaliza el proceso, indicando que lo mismo se realiza para el nivel 3.
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- RUTA DEL PROCESO

[+]
Para ver la ruta del proceso, damos un clic en la imagen = ver diagrama de

proceso, se muestra la grafica de la ruta del caso.

Consulta Gréfica

— LINEA DE TIEMPO

Para ver el tiempo de inicio y final de la tarea, dar un clic en =% Lineadetiempe  en donde se
muestra la linea de tiempo, el tipo de caso y la hora, que fue reportado por el usuario
solicitante. Usuario inicia el caso, pasa al técnico Nivel 1, no

resuelve, escala al N2 este resuelve y pasa al usuario, el usuario da la conformidad y pasa
al N1, el técnico N1, cierra el caso y finaliza el proceso de mesa de ayuda para la
Municipalidad Provincial de Lambayeque.
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Domingo. Marzo 31, 2024
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Imagen de captura de reporte de Turnitin

Reporte de similitud

NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR

Disefio de una Mesa de ayuda Basado en MERLINA_JESSICA CHIMPEN_SERQUEN

ITIL v3 y BPM para el area de Tl de una
Municipalidad Provinci

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
21757 Words 114133 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMANO DEL ARCHIVO

152 Pages 9.5MB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Jun 25, 2024 8:13 AM GMT-5 Jun 25, 2024 8:15 AM GMT-5

® 19% de similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada
base de datos.

* 16% Base de datos de Internet * 2% Base de datos de publicaciones
» Base de datos de Crossref » Base de datos de contenido publicado de
Crossref

» 12% Base de datos de trabajos entregados

@® Excluir del Reporte de Similitud

« Material bibliografico « Material citado

« Coincidencia baja (menos de 8 palabras)
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