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RESUMEN

El trabajo de investigacion que se presenta tiene el objetivo general de mejorar u
optimizar el proceso de la gestion de las incidencias aplicando el marco de trabajo
ITIL en el area de Tecnologias de Informacion de la empresa Electro Sur Este

Sociedad Andnima Abierta.

Se define a ITIL como un framework (Marco de Trabajo) para la correcta
administracion de los procesos en Tl basado en “Best Practices” (Mejores
Practicas) y establece los procedimientos de gestién para lograr ayudar en la

calidad y la eficiencia de todas las operaciones de Tl de las corporaciones.

El area de Tl necesitaba optimizar la Gestion de Incidencias. Esta optimizacion se
ha dado en dos aspectos: Operaciones del servicio y la Posibilidad de controlar y

resolver incidencias.
Se lograron obtener los resultados siguientes:

- Se mejora el tiempo promedio en actividades de las operaciones del servicio con
ahorros de tiempo de 6 minutos en el cierre de incidencias reportadas y hasta 21

minutos en la resolucién y recuperacion de las incidencias reportadas.

- El total de incidentes graves se redujo considerablemente, el ratio de las
incidencias reabiertas ha disminuido en 10% y el tiempo medio en la resolucion de

incidencias de primer y de segundo nivel ha disminuido en 24 minutos.

Estos resultados demuestran que en la Gestion de las Incidencias aplicando las
buenas préacticas del marco de ITIL en el area de tecnologias de la informacion de

la empresa Electro Sur Este Sociedad Anénima Abierta se han optimizado.

Palabras Claves: Gestidn de Incidencias, ITIL.

Vi



ABSTRACT

The general objective of this work was to optimize incident management by
applying ITIL in the area of Information Technology of the company Electro Sur

Este Sociedad Anénima Abierta Company.

ITIL is defined as a framework for the management of IT processes based on
"Best Practices” and which sets out management procedures designed to help

achieve quality and efficiency in the IT operations of organizations.

The IT area needed to optimize Incident Management. This optimization has
occurred in two aspects: Service Operations and the Possibility of Controlling and

Resolving Incidents.
The following results were obtained:

- The average time in activities of the service operations was better with a time
savings of 6 minutes in the closing of reported incidents and up to 21 minutes in

the resolution and recovery of reported incidents.

- The number of serious incidents decreased considerably, the ratio of incidents
reopened has decreased by 10% and the average time of resolution of incidents of

the first and second level has decreased by 24 minutes.

These results show that Incident Management applying ITIL in the area of
information technology of the company Electro Sur Este Sociedad Andnima
Abierta Company has been optimized.

Keywords: Incident Management, ITIL.
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INTRODUCCION

Las empresas privadas y las instituciones del estado, en la actualidad estan
conscientes que las tecnologias de la informacion y la comunicacién hoy en dia
son un sostén muy importante que esta contribuyendo a la mejora de todos los

procesos a nivel operacional, organizacional y hasta los niveles estratégicos.

La constante evoluciébn en las diferentes areas de las tecnologias de la
informacion y la comunicacién estan redisefiando todas las estrategias
institucionales y empresariales. Hoy en dia es necesario de una mejora constante
en todos los procesos, servicios, productos e incluso cambiar la forma del negocio
para lograr ser ain mas competitivos en el mundo actual de las TIC.

Este proyecto de investigacion ha sido realizado para todos los procesos de
Gestiones de Incidencias del area de Tecnologias de Informacion (Tl) de la
empresa Electro Sur Este Sociedad An6nima Abierta; se logré ver que el area
encargada de dar el soporte carecia de una cultura de buenas practicas
informaticas y de marcos de trabajo que no establecian de forma correcta los
procesos; aun asi existiendo reglas internas establecidas para como el personal
debera de realizar los reportes a las incidencias presentadas y como el grupo de
técnicos especialistas de dar el soporte debe asistirlas, ellas no se cumplian o
respetaban de forma total, estas practicas de mala forma hacian que se
ocasionen: usuarios insatisfechos por la pésima y/o lenta soluciébn de sus
incidencias reportadas, los tiempos en la atencion se incrementen de forma
considerable, el incumplimiento de todos los indicadores establecidos por la
direccidon central, desconocimiento sobre las causas y efectos de las incidencias
para futuras reestructuraciones y evoluciones, no se tome el registro de las
incidencias presentadas, y otros asuntos que muestran la poca capacidad en dar
el servicio de asistencia de soporte técnico a las diferentes areas de la empresa

por parte del area encargada de las TIC.

Es por esta razon, que se ha tomado en cuenta esta urgente necesidad para el
area en estudio, para lo cual se presenta este trabajo de investigacion, para lograr
establecer el proceso definido de la gestion de incidencias con un enfoque de

organizacion y para que estos tengan la correcta atencion de estos eventos.
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Para el estudio de los procesos, el presente proyecto de investigacion se ha
sustentado en las buenas y las mejores practicas ofrecidas por el marco

metodoldgico de ITIL en su version 3.0

El trabajo de investigacion que se presenta, expone en qué forma el modelo de
las buenas préacticas basado en ITIL (Biblioteca de la Infraestructura de las
tecnologias de Informacidn), en la gestién de incidencias, minimiza los tiempos de
diagnoéstico de los incidentes que se reportan en las diferentes areas en la

empresa Electro Sur Este Sociedad Andnima Abierta en el afio 2017.

En los siguientes capitulos se detallan la incorporacién del marco ITIL en el
proceso investigado y asi definir en qué forma ITIL logro la mejora.

Este trabajo de investigacion se encuentra formado por siete capitulos, todos
estos estan relacionados para que haya una consistencia entre las diferentes
partes que lo conforman y sea mas facil para la comprensién de los lectores de la

investigacion que se presenta.

CAPITULO |: Se presenta el planteamiento y la formulacion del problema, la
justificacion, los aportes en la investigacion del proyecto y los objetivos de la
investigacion. Estos puntos ubican al lector en la problemética del proyecto de

investigacion.

CAPITULO II: Se presenta el marco tedrico el cual estd conformado por tres
partes: Los antecedentes de la investigacion del proyecto, donde se ha
considerado las investigaciones anteriormente realizadas y que han contribuido
para la base de la presente investigacion; el marco tedrico, parte en donde se
establece toda la teoria utilizada y necesaria para lograr la mejor comprension del
proyecto de investigacion que se presenta; y por ultimo el marco conceptual, que
es necesario para lograr entender todos los términos que han sido mas usados en

todo el desarrollo de la presente investigacion.

CAPITULO llI: Se presenta el marco metodoldgico el cual esta conformado por el
trabajo que ha sido realizado; asi también como todos los objetivos que han sido
demostrados y de la misma manera la operacionalizacion de la variable estudiada,

como también de la metodologia para su desarrollo; las herramientas y todas las
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técnicas que fueron utilizadas para la obtencién de datos y su consiguiente
andlisis estadistico usada durante esta investigacion.

CAPITULO IV: Se presenta la exposicion y el analisis de los datos conformado
por el estado de la situacion actual del area en investigacion; del mismo modo el
andlisis y finalmente se muestra la evaluacién del modelo para la gestion de

incidencias.

CAPITULO V: Se presenta la discusién de los resultados que han sido obtenidos

al realizarse el analisis estadistico.

CAPITULO VI: Se presentan las conclusiones a las cuales se han logrado llegar
como el resultado obtenido en la implantacién de las nuevas practicas y la puesta
en marcha del nuevo modelo para la correcta gestion de las incidencias todo ello

basado en el marco de ITIL.

CAPITULO VII: Se presentan las recomendaciones para continuar con la
investigacion y la implementacion de problemas asociados a la gestion de las
incidencias y al marco de trabajo que nos ofrece ITIL para la correcta gestion de

todos los servicios en las é&reas de las tecnologias de la informacion.
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PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Planteamiento del problema

A nivel mundial, la importancia de ITIL en los procesos para la gestion de las
incidencias es significativa, ITIL ha tenido bastante relevancia en gran parte
de Europa y los Estados Unidos en la administracion de los sistemas de
informacion. Estadisticamente, diversos estudios muestran que en las
naciones desarrolladas un total de 40% de las corporaciones ha optado
implementar el marco ITIL completamente o en algunas de sus actividades.
A nivel internacional lo utilizan: Shell, Procter & Gamble, Boing, British
Airways, Bank of Canada, entre otros.

En Chile, un 10% de las empresas ya sean grandes y medianas las estan
incorporando en algun u otro grado el método que ofrece el marco ITIL. Y es
que la adopcion de ITIL hace que se requiera de una inversion considerable,
ya que es un proceso que demora segun qué es lo que se va a querer
implementar con las buenas practicas de ITIL.

En paises de Latinoamérica, como es el caso de Chile, la importancia aun es
de envergadura menor, ya que, generalmente el tema de ITIL es catalogado
como un proyecto de tecnologia e informatica, y no como un proyecto para la
estrategia y la administracién, que afecta, y por consiguiente beneficia, a
todas y cada una de las operaciones de una corporacion.

Diversos estudios internacionales sefialan que mas del 50% de las
corporaciones que han implantado ITIL han logrado obtener una mejora en
la satisfaccidén de los usuarios y es que, las diversas ventajas del marco ITIL
son claras, orientados hacia la asistencia y el soporte de los servicios en
Tecnologias de Informacion alineados con los requerimientos del negocio de
la empresa u organizacion, y la mejora en la calidad y la eficiencia de los

servicios.

Diversos estudios que se han hecho a nivel nacional aseguran que las
empresas que han optado por implementar ITIL han logrado un

mejoramiento en todos sus procesos para incidencias.
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En la actualidad, en el pais diversas instituciones publicas como privadas
han adoptado la aplicacion de ITIL para la gestion de incidencias en sus
respectivas areas de TI, todo esto basados en las buenas y las mejores
practicas de la metodologia de ITIL, entre estas podemos mencionar a la
Superintendencia Nacional de Aduanas y Administracion Tributaria (SUNAT)
que implemento la mejora del area de Mesa de Ayuda para los proceso de
Gestion de Incidencias.

Con la implantacion de ITIL en los procesos para la Gestion de Incidentes se
pudo lograr 6ptimos resultados como es: la mejora en los tiempos para la
resolucién de los incidentes, la mejor apreciacion de los usuarios con la
mesa de ayuda por el servicio prestado, se instauro un punto Unico para la
comunicacién con los usuarios y se disminuyeron los cuellos de botella,
aumentando la satisfaccion en los usuarios en relacion a los tiempos en
respuesta a las incidencias reportadas y optimizando el cumplimiento de
todos los indicadores puestos de forma mensual por la alta gerencia para la
mesa de ayuda, debido al nimero total de incidentes atendidos o resueltos
sobre los incidentes registrados, logrando resultados 6ptimos, el cual logro
aumentar los niveles en la productividad del personal que laboran en las

areas.

A nivel local, las instituciones que hayan implementado la gestion de
incidencias del marco ITIL no son muchas, la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Santo Domingo de Guzman esta entre una de las pocas empresas
gue hayan implementado ITIL en la regidon, la empresa determina que al
incorporar las mejores practicas para la gestion de incidencias basados en la
libreria ITIL, obtuvieron que el total de las incidencias en TI, reportadas al
area encargada de dar el soporte sobre sistemas de la informacion,
disminuyo considerablemente, obteniéndose asi un destacado ambiente
laboral entre los empleados y los usuarios de la empresa, con los procesos
de la gestion de los incidentes ya fijados, se reducieron los tiempos en la

atencion.

Para que la gestion de incidencias basadas en la metodologia del marco ITIL

se implemente a nivel local es necesario que se dé en un proceso lento de
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adaptacion, ya que un proyecto de ITIL no se da de forma espontdneamente
de un momento a otro o de la noche a la mafiana, sino que, surge despues
de haber hecho un estudio de como esta la realidad de la organizacion y sus
opciones de poder competir en este escenario de negocios en constante

cambio.

Conforme a lo expuesto, el presente trabajo de tesis propone el
mejoramiento en los procesos para la gestion correcta en la atencion de las
incidencias por el area de Tecnologias de la Informacién de la empresa
Electro Sur Este Sociedad Andnima Abierta. Entre los diferentes marcos
referenciales existentes, que nos brindan los lineamientos para los métodos
mencionados, el trabajo de investigacion presentado, toma en consideracion
las recomendaciones de las mejores practicas alineadas al marco de ITIL en
su version 3.0 (Information Technology Infrastructure Library), donde los

procesos son denominados como gestién de incidentes.
1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢, Como se mejoro la gestidon de incidencias aplicando ITIL en el area
de Tecnologia de Informacién de la empresa Electro Sur Este

Sociedad Anénima Abierta?
1.2.2 Problemas especificos

a) ¢Como se mejoraron las Operaciones del Servicio de Gestion de

Incidencias aplicando ITIL?

b) ¢ Como se mejoré la Posibilidad de controlar y resolver incidencias

en la Gestion de Incidencias aplicando ITIL?

1.3 Justificacién y aportes

Este proyecto se realizé con la unica finalidad de lograr mejorar la gestion
de los incidentes en el area de Tecnologias de la Informacion (TI) de la
empresa Electro Sur Este Sociedad Andnima Abierta fijando las buenas y
mejores practicas que nos ofrece la libreria del marco metodolégico de
ITIL.
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La justificacion de este trabajo desarrollado se dio en el entorno tedrico,
practico, metodolégico, cientifico, tecnolégico y social, los cuales se

detallan a continuacion:

Teorica: Desde el enfoque tedrico, el desarrollo de este trabajo de tesis
genero la reflexion y la discusion sobre los conocimientos existentes del

area estudiada, como dentro del campo de las Tecnologias de Informacion
(.

Practica: Desde el enfoque préactico, el desarrollo de este trabajo de
investigacion se realizo por la carencia de la sub area (TI) de la empresa

Electro Sur Este Sociedad Anénima Abierta, de optimizar el servicio de

soporte al personal, presentando una base para su correcta administracion.

Metodoldgica: Desde el enfoque metodolégico, el desarrollo de esta
investigacion genero el uso de ITIL, asentado en las buenas y las mejores
practicas para la éptima Gestidon de los Incidentes.

Cientifica: Desde el enfoque cientifico, el desarrollo de la presente
investigacion ha permitido utilizar una serie de conceptos, marcos de
trabajo, guias para las buenas practicas, etcétera, basados
especificamente en la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Informacién (ITIL), el cual nos permitié ofrecer asistencia de soporte en la

gestion de incidentes.

Tecnoldgico: Desde el enfoque tecnolégico, esta investigacion se centré
en la perspectiva que se le dio a la Gestion de los Sistemas y las
Tecnologias de la Informacion, a través del uso de la Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de la Informacién (ITIL), lo que permitié a la
empresa tener una mayor perspectiva de los procesos, y que por ello se
conviertan en un sustento estratégico para la corporacion, generandole
valor, ventaja competitiva, satisfaccion a sus usuarios, alineandolos a los

objetivos estratégicos.

Social: Desde el enfoque social, la presente investigacién servirh como
base a futuras investigaciones que se realizaran dentro del Departamento.

Asimismo, el uso de las buenas practicas de la Biblioteca de Infraestructura
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de Tecnologias de la Informacién (ITIL), permitird gestionar los proyectos

de Tl que pretenda implementar algun tipo de empresa en el &mbito.

1.3.1 Aportes

Los principales aportes que se dan para la mejora en la Gestion de

las Incidencias aplicando ITIL en la Empresa Electro Sur Este

Sociedad Andnima Abierta se tienen:

Un modelo en gestion de incidencias, aplicando ITIL en la
Empresa Electro Sur Este Sociedad Anonima Abierta.

La localizacion y la solucion a incidentes de forma mas efectiva,
con resultados en tiempos menores Yy asegurando una
disponibilidad mayor del servicio.

Garantizar el seguimiento de la informacién en todos los
procesos de la gestion de incidentes, desde su reporte hasta su
atencion.

Incrementar los niveles en la calidad del servicio y la satisfaccion
de los usuarios internos; expresados en menores tiempos de
respuesta, menor cantidad de reclamos, etcétera.

La posibilidad de lograr identificar las mejoras en los proceso de

servicio de asistencia de soporte.

1.4 Objetivos de la investigacion

1.4.1 Objetivo general

Optimizar el proceso de gestién de incidencias aplicando ITIL en el

area de Tecnologia de Informacion de la empresa Electro Sur Este

Sociedad Andénima Abierta

1.4.2 Objetivos especificos

a)

b)

Mejoran las Operaciones del Servicio de Gestidon de Incidencias
aplicando ITIL.
Mejoran la posibilidad de controlar y resolver incidencias en la

Gestion de Incidencias aplicando ITIL.

21



ll. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes nacionales

Se hizo una busqueda dentro del &mbito nacional, encontrandose

trabajos realizados en las guias de las mejores practicas que ofrece el

marco metodologico ITIL, para la Gestion de las Incidencias. Los

siguientes proyectos fueron estudiados y sirvieron como un soporte

para lograr realizar este trabajo de tesis.

Gbomez (2012) realizé la tesis titulada: Implantacién de los Procesos

de Gestion de Incidentes y Gestion de Problemas Segun ITIL V3.0 en

el Area de Tecnologias de Informacion de una Entidad Financiera.

Tesis para obtener el Titulo de Ingeniero Informatico. Lima — Peru:

Pontificia Universidad Catélica del Per(. Conclusiones:

Las empresas en la actualidad estan inmersas dentro de las TI
(tecnologias de la informacién), en muchas ocasiones prestan
servicios que estan basados dentro de las Tl, estos pueden a su
vez presentar inconvenientes durante el normal desarrollo de sus
actividades, los cuales pueden llegar a solucionarse, pero el
problema se encuentra en que no se investiga y no se descubre la
raiz de la causa de los incidentes o problemas que se dan. Es asi
gue en el area de Tecnologias de la Informacion de la entidad se
presento el proyecto de investigacion, para lograr tener procesos
bien definidos sobre la gestion de las incidencias con un enfoque
mas organizado para su adecuada atencion y solucion. Para el
estudio de los procesos sefialados, el proyecto de investigacion
se ha basado en las buenas y en las mejores practicas
establecidas por el marco metodolégico ITIL.

Esta investigacion desarrollada expone todos los inconvenientes y
problemas que se presentaban en el campo de las TI, como
ejemplos claros se tienen los excesos en los gastos que se

realizan, el no cumplimiento de todos los niveles del servicio ya
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sean estos para los clientes internos como los externos, el cual
generaba diversos reclamos recurrentes. La relacion que hay con
nuestro trabajo de tesis, es el uso de las practicas del marco
metodolégico de ITIL, para la mejora en la atencion y la solucion
de las incidencias informadas al area encargada de las Tl, por los
empleados de la empresa.

Oblitas (2012) realiz6 la tesis titulada: Optimizacion de los procesos

de gestion de incidentes TIC mediante la utilizacion de un sistema de

informacion en la Empresa Lado Virtual EIRL, Tesis para obtener el

Titulo de Ingeniero de Sistemas Computacionales. Cajamarca — Peru:

Universidad Privada del Norte. Conclusiones:

En diversas corporaciones de servicios de Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion no poseen de una correcta gestion
de las incidencias TIC de los usuarios externos, teniendo como
resultado que en la mayor parte de los eventos, los encargados
de dar la asistencia de soporte técnico necesario, no dispongan
de procesos adecuados ni definidos para la correcta gestion de
los incidentes, y dando como resultado la demora en las
soluciones para su atencién, la poca efectividad con la que estos
eventos son atendidos y sin considerar los tiempos que han sido
establecidos por el tipo de incidente. La mayor parte de los
incidentes que se presentaban eran resueltos, pero habia muchos
en los cuales se desconocia de cudl era el origen y siempre se
estaban haciendo diferentes labores para poder identificar los
problemas que eran reiterados, lo cual ocasiono que la capacidad
gue tenian los analistas se vea impactada de forma negativa.

El presente trabajo de tesis que se ha realizado busca la manera
de perfeccionar los procesos para la gestiébn correcta de los
incidentes, para poder mejorar de esta forma la imagen y la
credibilidad en la empresa, es por esto que se realizé el uso y la
aplicacion de un sistema de informacién basado en la guia que

ofrece el marco de trabajo ITIL. La relacion que hay con nuestro
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proyecto de tesis es la de poder contar con el proceso para la
Gestion de Incidentes basados en las buenas y las mejores
practicas que brinda ITIL asi como el de poder tener un sistema
de informacién que ayudara a gestionar de mejor manera los
reportes de los incidentes al area de Tl por los empleados de la
empresa, todo esto con el Unico objetivo de lograr evitar las

demoras o pérdidas de periodos laborales que se dan.

Chavarry (2012) realiz6 la tesis titulada: Propuesta de Modelo

Ajustado a la Gestion de TI/SI orientado a los servicios basado en el

marco de trabajo ITIL. Caso de estudio aplicado al departamento de

TI/SI de la Universidad de Lambayeque - Peru. Tesis para obtener el

Titulo de Ingeniero de Sistemas y Computacion. Chiclayo — Pera:

Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo. Conclusiones:

Al estar dentro del campo de los Sistemas de la Informacion,
precisamente en la Gestion de Servicios de Tecnologias de la
Informacién, desde el enfoque de los servicios se propuso un
marco metodoldgico de trabajo (ITIL) como una mejor solucion al
bajo nivel de procesos internos que desarrolla el area motivo de
estudio. La aplicaciéon de la metodologia de trabajo inicio con un
diagndstico anterior para saber la actual situacién. Luego se
centraria en el beneficio que se tiene de la utilizacion de las
buenas y mejores préacticas del marco de trabajo de ITIL para por
ultimo poder determinar los resultados obtenidos.

Los resultados que se obtuvieron demuestran una mejora en
relacion con el diagndstico inicial que se tuvo, ayudando asi a
poder obtener un mejor control en la planeacion de todos los
proyectos en software, estableciendo los instrumentos y los
métodos para la recoleccién de la informacion, las actividades a
realizarse, restricciones, objetivos, cronograma, presupuestos, y
primordialmente ayudo a la mejorar en el servicio de calidad que

se le brinda al personal.
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» Este proyecto tesis habla sobre la correcta gestion en los servicios
y sobre la planeacion de los proyectos, debido a que se hizo un
diagndstico a la institucion, para después poder usar la aplicacion
del marco metodolégico ITIL, el cual logr6 obtener un mejor
proceso en el area de TI/SI. La relaciéon que hay con este trabajo
de tesis es que servira como una guia, puesto que en nuestro
proyecto de investigacion se tocara la parte de la gestion de
incidentes, ademas de hacer el uso del marco metodoldgico de
ITIL, con el Unico fin de optimizar los procesos que se llevan a
cabo en el &rea de las Tecnologias de Informacion (TI).

2.1.2 Antecedentes internacionales

También se hizo una investigacion de busqueda de trabajos hechos
anteriormente dentro del ambito internacional, obteniéndose que la
mayor parte de estas investigaciones recomiende el beneficio en el
uso de la implementacién del marco metodolégico ITIL en las

entidades, para ayudar en la mejorar de sus procesos.

Nacipucha (2011) realiz6é la tesis titulada: Gestion de Incidentes y
Problemas en el Area de Sistemas con Metodologia ITIL, para Mejorar
la Utilizacién de los Recursos de la Organizacion, de la Universidad
Tecnoldgica Israel, Tesis para obtener el Titulo de Ingeniero de
Sistemas Informéticos. Ecuador: Universidad Tecnoldgica Israel.

Conclusiones:

+ Haciendo uso de la metodologia ITIL, permitié a la empresa lograr
mejores resultados, puesto que el personal encargado del area de
Tecnologias de la Informacion, brinda soluciones mas 6ptimas vy
acertadas a todas las areas que requieran atencion al momento
de producirse una incidencia.

* En este trabajo de tesis también se menciona que con el uso de la
implementacion de la gestion de incidencias de TI, se logré
controlar y mejorar los incidentes en la empresa, reduciéndose los
tiempos en la atencidn y la solucion, todo esto haciéndose uso de

las buenas y mejores practicas que ofrece ITIL, ademas de lograr
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cumplir los tiempos establecidos para una mejor satisfaccion en
los usuarios. Es asi que esta investigacion nos va a ser de gran
apoyo para desarrollar el proyecto de tesis, y que busca realizar
una mejorar en los procesos para la gestion de las incidencias del

area de Tecnologias de Informacion (Tl), de la entidad en estudio.

Fuertes (2012) realizé la tesis titulada: Estudio de Gestion de
Servicios de Tecnologia de la Informacion mediante Estandares ITIL -
Software para la Gestibn de Incidentes de TI, Tesis previo a la
obtencién del Titulo de Ingeniero de Sistemas. Ecuador: Universidad
Técnica del Norte. Conclusiones:

» Gracias a las tecnologias de informacion (TI), la mayoria de las
organizaciones han incluido las instrumentos de gestién que les
permiten sostener sus procesos, produciéndoles asi una
abundante competencia por tener y ofrecer los mejores servicios a
sus clientes, todo esto alineandolos a los objetivos y metas de la
organizacion.

+ La planeacion y la implantacion de los servicios, segun la
referencia del marco metodolégico ITIL, estan relacionados con la
organizacion y la tecnologia, ya que la planeacion dependera
Unica y estratégicamente del negocio.

+ Este proyecto de tesis nos da a conocer que muchas entidades no
poseen normas O estandares en la correcta gestion de los
servicios de Tecnologias de la Informacién, lo cual impide que la
empresa garantice la continuidad, disponibilidad y sobre todo la
Optima calidad de sus servicios. Una incorrecta gestion de los
mismos generara inconvenientes en el momento de identificar,
definir, atender y solucionar todos los incidentes de Tl que se
presenten.

+ De esta manera para este proyecto de investigacion se van a
definir los procesos de manera formal, el cual nos ayudarad a
poder identificar las debilidades y vulnerabilidades de los

servicios, con el Unico objetivo de proponer alternativas de
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solucién en los eventos, y asi mismo poder alcanzar el agrado de

los usuarios en las distintas areas de la entidad.

Ortiz (2012) realizd la tesis titulada: Modelo de Gestion de los

Procesos de Servicios de Tecnologia de Informacion basado en

librerias de infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL) para

la administracion publica nacional, Tesis previa a la obtencion del

grado de Maestria en Ingenieria de Sistemas. Venezuela: Universidad

Catolica Andrés Bello. Conclusiones:

El estudio de desarroll6 para un modelo en gestion de los
procesos de servicios tecnoldgicos basados en la Infraestructura
de las Tecnologias de la Informacién, se han convertido en
herramientas esenciales que permiten a las organizaciones
alinearse de manera estratégica a su infraestructura tecnoldgica,
generandoles de alguna u otra manera las ventajas o formas
competitivas, y del mismo modo mejorando su utilizaciéon en los
servicios de Tecnologias de Informacion de una entidad. Para el
marco metodolégico ITIL, la gestibn de los servicios en
tecnologias de Informacion, se apoya de alguna u otra forma en la
descripcion de sus procesos, que buscan la calidad en sus
eventos, los cuales deben de estar alineados a los principales
objetivos de la empresa.

Este proyecto de investigacion ha propuesto un modelo de
gestion, el cual ha de realizar una mejoraria el area de Tl de la
institucién, en los procesos que desarrolle, basandose en cinco
pasos para asi poder determinar la productividad del servicio.
Esta tesis permitio alinear las tecnologias de informacion con la
institucion, de la misma manera ha garantizado la calidad para la
entrega en los servicios en TI, la relaciébn que hay con nuestro
proyecto de investigacién, es que al hacer el uso de la guia del
marco metodologico ITIL, se mejorara la atencion y solucion de

los incidentes reportados por los distintos usuarios de la empresa.
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2.2 Bases teodricas de las variables
2.2.1 Gestién de Incidencias

Pefia, (2012) indica que el objetivo primordial de este proceso es
devolver a la normalidad las operaciones en el servicio lo mas rapido
como sean posibles. Un incidente se presenta cuando algo que estaba
funcionando bien deja de hacerlo.

También se consideran incidentes a todas aquellas fallas de elementos

de configuracion que todavia no hayan afectado a un servicio.

Van Bon, (2010) sefiala que el proceso en la gestion de las incidencias
cubre todos los tipos de incidencias que se vayan a presentar durante
el normal desarrollo de las funciones de un proceso, ya estos sean
fallas, consultas o preguntas que hacen los usuarios, generalmente se
dan con una llamada al 4rea de centro de servicios del usuario o bien
al personal encargado, el cual seria el técnico especialista, también son
detectadas de forma automatica por las herramientas que se usan para
monitorizar los eventos.

En ITIL se define a un evento de incidencia: a la falla, interrupciéon que
no ha sido planificado o en una disminucioén en la calidad a un servicio
en TI, (Tecnologia de Informacién). El defecto en una parte de
configuracion que aun no ha hecho afecto en el servicio, también se le

considera como una incidencia.

Segun Osiatis, (2011) la Gestion de los Incidentes no puede ser
confundido con la gestion de los problemas, ya que esta Ultima a
diferencia del primero, no se concentra en localizar y estudiar las
causas profundas en un incidente determinado, sino primordialmente a
restablecer el normal servicio. Sin embargo, si existe una interrelacion

fuerte entre estos procesos.

Por otro lado, para Van Bon, (2008), el principal objetivo que se da en
el proceso para la Gestion de Incidentes, es el de regresar a la
situacion regular lo mas pronto posible y disminuir el impacto que se da

en el proceso de la organizacion. La gestion de incidentes reside en:
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a) El Ambito de la gestion de incidentes: La gestion de incidentes

se encarga de cubrir todos aquellos eventos o actividades que

interrumpan o puedan interrumpir un normal servicio. Esto quiere

decir que incluye a todos los eventos directamente comunicados

por el usuario, ya sean estos mediante el centro para la atencion

del usuario o bien con las diversas herramientas que puedan

existir. De la misma forma el personal especialista encargado

puede informar o bien registrar las incidencias.

b) El Valor para los negocios: El valor que da la Gestion de

Incidencias esta en:

La ventaja de poder controlar y solucionar los incidentes, lo
gue esto significara una reduccion de tiempo de detencion
en los procesos de la empresa y una mayor disponibilidad en
los servicios.

La ventaja de poder alinear todos los procedimientos en
Tecnologias de la Informacion con las principales
preferencias del negocio, puesto que en la Gestién de
Incidentes se puede reconocer preferencias del negocio y
compartir los recursos de un manera dinamica.

La posibilidad de reconocer mejoras potenciales de los
servicios.

La gestidén de incidentes tiene resultados muy claros para la
empresa, esto significard que su valor va a ser mucho mas
sencillo de demostrar en comparacion a otros campos de la

operacion de los servicios.

c) Los Elementos basicos referidos a la Gestion de Incidentes

En la Gestion de Incidencias se tienen en cuenta lo siguiente:

Limite de los tiempos: Se definen los limites de los
tiempos para realizar todas las fases y utilizarlo como
objetivos en los acuerdos de niveles operativos (OLA) y en

los contratos de asistencia de soporte.
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e Modelos de las incidencias: Un modelo de una incidencia
es la forma de como se determinara los pasos que son
obligatorios para lograr ejecutar de una forma éptima un
evento (en este estudio, la actuacion de ciertas formas de
incidentes), lo que esto significara que los incidentes
estandar se van a desarrollarse de un modo correcto y en
los tiempos dispuestos.

e Incidencias graves: Los incidentes graves que se
presenten requieren de un distinto procedimiento, con
periodos mas reducidos y un mayor nivel en la urgencia. Se
debe precisar qué es un incidente grave y especificar todo
el procedimiento de las prioridades para esta forma de

incidencia.

En muchas circunstancias se llega a confundir un incidente critico
con un problema, pero un incidente siempre va a ser una
incidente; es probable que vaya a incrementar su impacto, o bien
su prioridad, eso si, nunca va a llegar a ser considerado como un
problema de TI. Un problema es la forma oculta a uno o muchos

incidentes y siempre va a ser diferenciado.

El proceso para la gestion de incidentes consta de las actividades
siguientes: la Identificacion, el registro, la clasificacion, la
priorizacion, el diagnostico (inicial), el escalado, la

investigacion/diagndstico, la resolucion/recuperacion y el cierre.
Aqui algunas precisiones sobre sus pasos:

a) ldentificacion: Un incidente no se inicia a gestionar hasta
gue este se sabe que hay. La entidad debera de intentar
rastrear los elementos importantes, de forma que los errores
se puedan identificar lo antes posible y de esta manera poder
comenzar el proceso en la gestion de incidencias. En el caso
Optimo, todas las incidencias se logran resolver antes de que

estos traigan consecuencias sobre los usuarios.
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b)

c)

d)

Registro: Las incidencias que se presenten deberan de
guedar registradas con sus detalles, esto incluye las fechas y
la hora. El registro debera tener como minimo:

- Un numero para su referencia.

- Una categoria por la incidencia.

- Laurgencia por la incidencia.

- Una prioridad por la incidencia.

- Los datos de las personas o el grupo que realizé el

registré de la incidencia.
- Las actividades que se realizaron para poder resolver la

incidencia.

Clasificacion: Los codigos de clasificacion se deben utilizar
apropiadamente para las incidencias, para asi poder
documentar las diferentes clases de llamadas que se realizan.
Esto va a tener una gran importancia, cuando se vayan a
analizar mas adelante las diferentes clases y frecuencias de
las incidencias para lograr identificar las tendencias y que se
podran utilizar en la gestiobn de los problemas y en otras
actividades para la gestion de los servicios de tecnologia de la

informacion.

Priorizacion: El cédigo de prioridad es la asignacién correcta
que se debe dar en una incidencia. Los gestores y las
herramientas de apoyo emplean este codigo para establecer
como se deberan de tratar las incidencias. Generalmente, las
prioridades que se vayan a dar en una incidencia se podran
precisar a partir de:

- Impacto: esto precisara la importancia de la incidencia
dependiendo como esto va a lograr afectar en los
procesos del negocio o del nimero total de los usuarios.

- Urgencia: esto depende del maximo tiempo en la demora

gue va a aceptar el usuario para llegar a la solucion de su
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incidencia reportada o por el nivel del servicio que se
acordo en el SLA.

En la Figura 1 (Osiatis, 2011) se puede ver el diagrama de las

prioridades, todo esto atendiendo a la urgencia y al impacto

de la incidencia.

Figura 1: Diagrama de Prioridades
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Fuente: (Osiatis 2011)

e) Diagndstico (actual): Esta parte del proceso se da cuando el

usuario avisa la ocurrencia de una incidencia al centro de

servicio del usuario, el encargado del centro debera de lograr

registrar la mayor cantidad de sintomas de la incidencia

ocurrida. Pero también debera de intentar hacer el diagnostico

para poder saber qué es lo que fall6 y como se podra

corregirlo.

f) Escalado: Este proceso se da cuando el encargado del

centro de servicio del usuario deberd de escalar una

incidencia a otro nivel. Este proceso se podra realizar de dos

formas:

Escalado funcional: Si el centro para el servicio del
usuario no puede realizar la solucion con la debida
rapidez que se necesita en la incidencia, esta debera de
ser escalada de forma inmediata para poder recibir otro
nivel para su soporte. Si la empresa posee de un equipo
de segundo nivel para dar el soporte y el area del centro
de servicios al usuario acepta que este grupo puede
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g)

h)

solucionar la incidencia reportada, se transfiere el
incidente a este segundo nivel. Si la incidencia requiere
de un conocimiento mucho mas alto de los especialistas
técnicos y esta segunda linea no puede solucionarla, esto
deberéa de ser escalado a otro grupo del tercer nivel de
soporte.

- Escalado jerarquico: Los encargados del area de las
tecnologias de la informacién deberan de ser notificados
en los casos de darse unos incidentes mucho mas serios,
de una prioridad mas alta. El escalamiento jerarquico se
utiliza también si en el area encargada del soporte no se
cuenten con los adecuados recursos para poder
solucionar la incidencia ocurrida. En el escalamiento
jerérquico se va subiendo los niveles de las cadenas de
mando que han sido establecidos en la empresa para que
los responsables de los altos niveles sepan de los
incidentes y asi ellos logren establecer las medidas

necesarias.

Investigacion y diagnéstico: Al momento de realizase la
gestion de un incidente, cada equipo de apoyo buscara qué
es lo que ocurrié y hara una evaluacién. Estas tareas deben
guedar detalladas y registradas en un informe de incidentes
para asi poder disponer de un detallado completo de todas y
cada una de las actividades hechas.

En los casos de los incidentes en los que los usuario estan
solo investigando, el centro de atencion del servicio al usuario
debera de estar capacitado en dar la respuesta rapidamente y
poder resolver la solicitud de servicio.

Solucién y recuperacion: Si el equipo ha logrado definir una
solucion, lo siguiente que se deberia de realizar es
implementarla y ponerla en prueba. En ello consiste la
resolucién y la recuperaciéon. También se podran realizar

estas acciones:
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- Solicitar al usuario que realice determinadas acciones en
su computador.

- El area de servicios del usuario realiza la solucién de una
manera centralizada o bien utiliza un programa
computarizado (Software) de forma remota para asi poder
tener acceso y controlar el computador del usuario y
aplicar una solucion.

- Solicitar a un proveedor que solucione el error.

i) Cierre: Esta parte ocurre cuando el equipo de soporte regresa
el incidente al centro de servicios del usuario y estos
proceden a cerrarla, verificando antes que el incidente ha sido
solucionado y que el usuario esta conforme con la atencion a
la solicitud resuelta. La clasificacion también tendra que ser
cerrada, comprobando que el usuario final esta conforme y se
debera actualizar la informacion de la incidencia, definiendo si
se volvera a realizar la misma incidencia y determinar si
vamos a acoger alguna otra medida para poderlo evitar. Una
vez realizado todo ello, la incidencia se podra cerrar de

manera formal.
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Figura 2: Diagrama del Proceso de la Gestion de Incidencias
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Fuente: (Van Bon et al., 2010) - Operacion del Servicio Basado en
ITIL V3.0: Guia de la Gestion

2.2.2 Operaciones del servicio

Segun Van Bon, Kolthorf, & De Jong, (2010), la Operacién de los
Servicios es la parte responsable de que se ejecuten todas las
operaciones de los procesos, los cuales van a optimizar los costes y

la calidad en los servicios en todo su ciclo de vida para la gestion de
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los servicios. Como integrante del organismo, las operaciones del
servicio tendréan que apoyar a que los clientes vayan a lograr todos
sus objetivos. De igual manera deberd de garantizar el 6ptimo
funcionamiento de todas las partes que lo componen y que dan el

soporte necesario al servicio.

OverTl, (2008-2013) sefala que el ciclo de las operaciones de los
servicios es la parte mas delicada entre todos, la sensacion que
todos los usuarios o clientes vayan a tener sobre la calidad en los
servicios ofrecidos dependerd en una Ultima instancia del buen
ordenamiento y la coordinaciéon de aquellos que estan involucrados.
Todas las demas etapas del ciclo de vida de los servicios tienen un
altimo objetivo, que todos los servicios dados sean debidamente
prestados dandoles el valor y las utilidades solicitadas por los
clientes con los correctos niveles en la calidad que se acordaron. Es
claro que de ninguna manera va a funcionarnos una estrategia
correcta, el disefio y la transicion de los servicios si va a fallarnos al

momento de realizar la entrega.

Los objetivos principales en el ciclo de la operacion de los servicios

incluyen:

v" Realizar coordinaciones e implementaciones sobre el total de los
procedimientos, actividades y las funciones que son necesarios
para la correcta prestacion de aquellos servicios acordados en
los niveles para la calidad.

v Dar el correcto soporte en todos los servicios.

v Ejecutar la infraestructura necesaria sobre la tecnoldgica para la

ayuda de los servicios.

Entre uno de los aspectos mas esenciales que se dan en las
operaciones de los servicios estan las busquedas de un balance
entre la estabilidad y las capacidades hacia una respuesta. Las
organizaciones de las Tecnologias en Informacion vy
Comunicaciones (TIC), no deben de comprometerse con la

asistencia de servicios para aquellas entidades que carezcan de una
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capacidad en tecnologia o bien de los recursos humanos necesarios
ni tampoco llegar a caer en los excesos de infraestructura de
tecnologias de la Informacion encareciendo de manera innecesaria
el costo de todos los servicios a prestar.

Los procesos principales que estdn asociados directamente con el

ciclo de la operacion de los servicios son:

v' Gestién de Eventos: Es la parte responsable que se encarga
de controlar todos los sucesos que se vayan a dar dentro de las
infraestructuras de tecnologias de informacion con el Unico
propoésito de poder asegurar su buen funcionamiento y de esta
forma ayudar a prevenir nuevas incidencias en un futuro.

v' Gestién de Incidencias: Es el responsable de realizar los
registros de todos los incidentes que estdn afectando en la
calidad de los servicios y es el gestor de restablecerlo en los
niveles que fueron acordados para la calidad en los plazos mas
breves posibles.

v' Peticién de los Servicios en TI: Es la parte responsable de
realizar las gestiones a todas las solicitudes de los usuarios y los
clientes que normalmente requieren cambios pequefios en la
asistencia de los servicios.

v' Gestion de Problemas: Es la parte responsable de hacer el
andlisis y dar las soluciones posibles a todos aquellos incidentes
reportados que por su impacto rebajan en la prestacion de la
calidad de los servicios.

v' Gestién de los Accesos a los Servicios en Tl: Es la parte
responsable que va a garantizar que solo las personas que
estan con los respectivos permisos van a poder acceder a toda

informacién con cardcter limitado.

2.2.3 Posibilidad de controlar y resolver incidentes

Van Bon et al.,, (2010) mencionan que es la parte responsable de
realizar el andlisis y de resolver las causas a todas aquellas

incidencias que se hayan presentado. También es el encargado de
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desarrollar actividades proactivas para poder evitar incidencias ya
sean en un presente o futuro; para ello va a utilizar el llamado
“subproceso de los errores conocidos”, el cual permitird ayudar a
obtener diagndsticos mas rapidos en cuanto se produzcan nuevas

incidencias.
2.2.4 Gestién de los Servicios de Tecnologias de Informacion

Gonzales, (2015) sefiala que la gestion de los servicios de TI, se da
de manera alguna en la formulacion de ciertos procedimientos,
esquemas de calificacion y estandares que van a buscar la calidad en
aquellos procesos de su infraestructura, los cuales deberan de estar
alineados a todos sus objetivos de las empresas.

Hoy en dia se deben de reconocer a todas aquellas empresas
competitivas que estdn dependiendo en una gran medida de los
recursos que nos ofrece la informatica, es por esto que se deberian
de implementar soluciones de manera adecuada sobre la gestion en
los servicios de las TI, que les vaya a permitir cumplir con todos sus
objetivos de la organizacién los cuales satisfagan las expectativas de
todos sus clientes.

Van Bon, (2008) sefiala que la gestibn de los servicios de TI
(Tecnologias de informacién), es la gestion de aquellos
procedimientos que van a trabajar juntamente para poder garantizar la
calidad optima en los servicios de las Tl en produccion, todo esto de
acuerdo con los niveles para el servicio que hayan acordado con

todos los clientes.
2.2.6 ¢Por qué una herramienta de Gestién de Incidencias?

Ramirez, (2006) indica que todas las areas de tecnologias de
informacion (TI) atienden las fallas, ya sean de hardware o software,
y otras atenciones de servicio. Si dicha tarea de ayuda diaria no se
llega a sistematizar se dependerd mucho de toda la capacidad que
tenga cada uno de los especialistas técnicos, para poder llegar a la
solucion de una incidencia, y no se reutilizara todo el estudio que ha

sido empleado para llegar a solucionar los incidentes pasados.
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Una guia de gestion de incidentes tiene tres propositos:

* Llegar a disminuir los periodos en fuera de servicio.

* Poder registrar la informacion de todas las incidencias
suscitadas.

» Poder incorporar todas las mejores préacticas que existen en el
mercado de forma satisfactoria.

2.2.7 ¢(Quées ITIL?

Diversos autores definen de muchas formas a ITIL (Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de la Informacion). Pero todos llegan a
un mismo punto que es una guia de referencia para las correctas
practicas en Tl que existe en el mercado actual, con el Unico propdsito
de mejorar todos los servicios en Tl que son ofrecidos por una

organizacion o empresa.

A continuacion, se da una definicibn de este marco de buenas y

mejores practicas.

Segun Cartlidge A, (2007) lo sefiala como el framework o la guia para
el trabajo de los procesos para la Gestion de los Servicios en Tl que
ofrece una serie de buenas y correctas practicas que han sido
conseguidas por la OGC (La Oficina Gubernamental del Comercio
BritAnico) en los que se describen todos los procesos que son
necesarios para poder gestionar de una forma mas eficaz toda area

que este inmersa en las Tl de cualquier tipo de organizacion.

El principal objetivo de esta guia para las buenas y correctas practicas
es el de mejorar los beneficios de la organizacién y asegurar que en
todos los servicios de Tl se trabajen de manera mas integrada para
asi lograr ofrecer mejor calidad de los servicios hacia los clientes tanto

internos como externos.

Las mejores practicas de la metodologia ITIL otorgan a las empresas
hacer mas eficiente la gestibn en sus servicios de Tecnologia,
generando orden a sus procedimientos comunes. Para que los

procesos de gestion en Tl sean mucho mas exitosos, es conveniente
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poder contar con todos los instrumentos y el personal idoneo

necesario, que tengan en marcha estas practicas.

El autor Rios, (2014) define como a un conjunto de mejores practicas,
todo ello destinado a poder mejorar los procesos de gestion y el
suministro de los servicios en TI.

Su objetivo primordial es el de poder mejorar la calidad en los
servicios de las TI, con la unica finalidad de darle solucion.

Su origen se da en la década de los 80, cuando el gobierno britanico
solicita a la CCTA (Computer and Telecommunications Agency), para

desarrollar un estandar de provision eficiente de los servicios en TI.

Pefia, (2012) indica que técnicamente a ITIL se le conoce como la:
“Biblioteca de Infraestructura de las Tecnologias de la Informacion”, el
cual se ha consagrado como un estandar mundial para gestionar los
servicios en la informética, en su esencia ITIL es una practica buena,
es decir un método correcto para la gestion de todos los servicios en

las TI.

Por otra parte The IT Service Manager Forum, (2007) lo define al
marco ITIL como una guia para el trabajo publico donde se describen
las practicas correctas para la gestion de todos los servicios en
tecnologias de la informacion. ITIL ofrece un marco, es decir, una guia
de trabajo para la administracion optima en las Tl y esta se concentra
en la continua medicion y en la mejora de las calidades de los
servicios en Tl, dando desde ambos enfoques, la de los negocios y
los del cliente. Este detalle es un punto muy importante en la fama

mundial del marco metodoldgico ITIL y en su proliferacion.

Van Bon, (2008) sefala que los beneficios que se dan al utilizar la
guia de trabajo de ITIL se dan a los niveles de cliente, usuario y

organizacion.

* Los beneficios que se dan para los clientes y usuarios consisten
en que el suministro de los servicios de Tl estd mas concentrado
hacia el cliente; servicios mejores especificados y mas detallados;

servicios con mejores gestiones en la disponibilidad, calidad,
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2.2.8

fiabilidad, costos y una mejor comunicacion hacia la organizacion
de TI, todo ello mediante los puntos de servicio que se hayan
acordado.

* Los beneficios en la organizacion de las tecnologias de la
informacion, consiste en hacer una estructura mucho mas sencillo,
mas practico y més dirigido hacia todos los objetivos propuestos
por la empresa con un control mayor sobre su infraestructura
tecnoldgica y de los servicios del cual es el responsable, lo que

hara que estos cambios serdn mucho mas sencillos de gestionar.

Van Bon, Kolthorf, & De Jong, (2010) mencionan que ITIL se presenta
como una buena préctica, literalmente “un método correcto”, es decir,
una perspectiva o un modo que con el tiempo ha logrado su valor en
la préactica. Estas buenas practicas son un respaldo fuerte para las
compafiias u organizaciones que planean mejorar todos sus procesos

en los servicios de las TI.

El autor Figuerola, (2012) indica que el marco metodoldgico ITIL es
una forma sistematica para poder plantear la presentacion de los
servicios en Tecnologias de la Informacion e instaurar la estructura
gue es usada por la mayor parte de las corporaciones en el mundo y
gue se reconocen con el uso de las practicas correctas de la gestiéon

de los servicios.

Beneficios y riesgos de la Gestion de Incidencias

Para Osiatis, (2011) los beneficios de una buena y correcta gestion de

Incidentes incluyen lo siguiente:

- La mejoria en la produccién de los usuarios.

- El cumplimiento de niveles de servicios.

- Una mayor intervencion en las actividades y monitorizaciones
del servicio.

- La mejora en los bienes disponibles.

- La mejora en las satisfacciones generales de los usuarios y de

los clientes.
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Por otra parte, los peligros que traen una incorrecta gestion de

incidencias pueden ser los siguientes:

- La reduccion en los niveles que han sido establecidos para el
servicio.

- Se desperdician recursos valiosos: ya sea esto por el abundante
personal en los niveles inadecuados que estd laborando
concurrentemente en la resolucion de los incidentes.

- Se pierde informacién, de los origenes y los efectos de los
incidentes ocurridos para las futuras reorganizaciones y
evoluciones.

- Se producen clientes y usuarios que estan insatisfechos por la

pobre gestion en la resolucion de sus incidencias.

2.2.9 Gestion de Cambios

Van Bon, (2008) sefiala que en la gestién de los cambios que se dan,
son proactivos o también reactivos. La disminucion en los costos o la
mejoria de los servicios son proactivos, en tanto que la solucion a
interrupciones en el servicio se le considera reactivos. En la gestion

de los cambios se consigue buscar lo siguiente:

- Poder reducir la exposicion a los riesgos.
- Poder reducir el impacto e interrupciones del servicio.
- Poder implementar el cambio de forma correcta en el primer

intento.

El objetivo principal de los procesos para la gestiéon de los cambios
sera el de garantizar que la totalidad de los cambios que se efectlien
seran  autorizados, registrados, documentados, evaluados,

priorizados, probados, planificados, implementados, y revisados.

El comité de cambio deberd incluir siempre una serie de pautas como

las siguientes:

- Los cambios no autorizados.

- Los cambios autorizados excluidos por el CAB.
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- Las solicitudes de cambios que deberan de ser revisadas por los
integrantes del CAB.
- Los cambios en curso o los cerrados.

- La evaluacioén de todos los cambios que se implementaron.

El comité de los cambio no debera de aceptar ningun tipo de cambio
si no se tiene alguna estrategia para su correccion en los casos se

presente algun fallo.

En la gestibn de los cambios se tienen las siguientes tareas: la
planificacion y el control de los cambios, la programacion de los
cambios, la entrega, las comunicaciones, la toma de las decisiones,
la autorizacion de los cambios, la certeza de que hayan los planes
para su correccion, las medidas y los controles, las generaciones de
los informes de la gestion, el entendimiento al impacto y la mejora

continua.

Las actividades para realizar las gestiones de los cambios de manera

individual se pueden ver en la Figura 3.

e La creacién y el registro de una solicitud de cambios (RFC):
Se hace la solicitud mediante un usuario 0 un grupo organizativo
qgue va a requerir el cambio. Se le va a asignar un ndmero al

cambio.

e La revision de los RFC y de las propuestas de cambios: El
interesado en el cambio revisa la solicitud e indica si el cambio

requerido es inviable.
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Figura 3: Flujo del Proceso para un Cambio Regular
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Fuente: Van Bon (2008) - Transicién del Servicio Basada en ITIL V3: Guia de

Gestion

La valoracion y la evaluacién de los cambios: Se hace la

categorizacion con base en el impacto y a las probabilidades de

riesgos que se den y se procedera a realizar una evaluacion, el

comité de los cambios es quien va a efectuar la aprobacion si se

da o no el cambio.

Figura 4: Matriz para Categorizacion de los Riesgos

Impacto alto Impacto alto
bajo Prebabilidad alto Probabilidad
Categoria de riesgo: 2 Categoria de riesgo: 1
Impacto
del
cambio
Impacto bajo Impacto bajo
bajo Probabilidad alto Probabilidad
Categoria de riesgo : 4 Categoria de riesgo : 3

Probabilidad

Fuente: Van Bon (2008) - Transicién del Servicio Basada en ITIL V3: Guia
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Se procedera con la instauracion de cambios, todo esto a partir del
impacto y hacia la urgencia. La gestion de cambio realizar4 una
programacion en un calendario que se llama “Programacion de
Cambio” de todos aquellos cambios que hayan sido autorizados por el
CAB.

e Autorizacion del cambio: Todos aquellos cambios que se
requieren necesitan de una autorizacion de manera formal por
parte de una autoridad encargada de realizar cambios, el cual
puede ser, una sola persona o un grupo de personas autorizadas

para realizarlo.

Figura 5: Modelo para la Autorizacion
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Fuente: Van Bon (2008) - Transicion del Servicio Basada en
ITIL V3: Guia de la Gestion

e La actualizacion de los planes: Se demuestran y se proceden
con la renovacion a los planes en: el cambio, la transicion, la
entrega y los despliegues, las pruebas, las evaluaciones, y la
regresion.

e La coordinacion de la implementacién de los cambios: Los
RFCs que son debidamente autorizados se pasaran hacia los

equipos técnicos especialistas, ellos son quienes van a realizar la
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construccion de los debidos cambios a realizarse. La realizacion
de la construccion y de la creacion de una entrega sera parte de
los procesos en la gestion de las entregas y los despliegues.

e La revision y el cierre de los registros de cambios: Se hace
una vez que vaya a transcurrir el tiempo, el comité de cambio sera
quien va a determinar si sera necesario realizar algun otro tipo de
seguimiento o si todo el proceso se realizé6 de forma exitosa, el
cual pasaréa a cerrar el procedimiento, en el caso que no haya sido
favorable el comité de cambio seré quien decida qué hacer.

La gestion de cambios posee otras interfaces con otros tipos de

procesos que son:

e La gestion de configuracién y activo del servicio: Este
proceso se da para poder determinar el impacto que se da en la
gestién de cambios.

e La gestion de problemas: Este es parte de un procedimiento
(proceso) en el cual envia més peticiones al proceso de la gestion
de los cambios.

e Lagestion de continuidad de los servicios de TI: Este proceso
se encarga de accionar un numero considerable de planes y de
procesos que se actualizaran.

e Lagestion de la seguridad en la informacidon: Los cambios que
estan vinculados hacia la seguridad son tratados en los procesos
de las gestiones de cambios.

e Lagestion de la capacidad y la gestion de las demandas: Este
Procedimiento sobre las gestiones a la capacidad es la que

realiza un importante papel en las evaluaciones de los cambios.

Por otro lado, en los procesos de las gestiones de cambio, se tiene
gue contar con indicadores de gestibn que nos puedan permitir

realizar unas evaluaciones a las operaciones de los procesos.
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2.2.10 Gestion de los servicios en Tl

Segun Hernandez, (2014) la gestibn de los servicios en las
tecnologias de la informaciéon (TI), es la parte encargada que va a

permitir a un suministrador de los servicios lo siguiente:

» Conocer qué servicios son los que presta para asi garantizar que
estos den los resultados que sus clientes buscan lograr.

» Entender cudl es el significado del valioso servicio prestado para
sus clientes.

« Comprender y gestionar los costes y los riesgos a todos sus

asociados con estos servicios.

Su principal objetivo que se da en las gestiones para los servicios de
las tecnologias de la informacion (Tl), es el de poder garantizar que
dichos servicios estan correctamente alineados con todas las
urgencias necesarias de las organizaciones, es decir, del cliente

primordial.

El autor Figuerola, (2012) sefiala que la gestiéon de los servicios en
tecnologias de la informaciéon (Tl), es un grupo de todas las
capacidades organizativas y especializadas, los mismos que estan

dirigidos a poder dar un valor a todos sus clientes.

Rios, (2014) menciona que la gestidon de los servicios en Tl, son como
una via para poder entregar el valor a sus clientes prestandoles de
esta forma los resultados deseados que buscan alcanzar sin tener la
obligacion de que vayan a asumir los costos y los riesgos que estan

asociados.

Segun Kolthof, (2008) la gestién de servicios en Tl, es un conjunto de
capacidades organizadas y especializadas para poder proporcionar

un valor a los usuarios, mediante los servicios.

* La gestion de servicios en TI, toma la forma de un grupo de
funciones y de actividades para lograr gestionar de manera

optima los servicios en sus fases de vida.
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« La gestion de servicios en Tl, es también un ejercicio profesional y
esta respaldado en un gran grupo de conocimientos, de
experiencias y habilidades.

« Es el acto de poder cambiar los recursos que poseen las

organizaciones en servicios durante toda una fase de vida.
2.2.11 1SO/ IEC 20000

Van Bon, Jan et. al, (2008) indican que es el estandar mas reconocido
internacionalmente en las gestiones de prestacion de servicios de las
tecnologias de la informacion (Tl). Este estandar est4 organizado en

dos partes:

La primera parte define todos los requerimientos que son obligatorios
para lograr realizar una correcta entrega de todos los servicios en TI,
alineandolos con todas las necesidades de la empresa, con el valor y
la calidad hacia los clientes, asegurandoles asi una mejora en los
costos y garantizandoles la garantia en la entrega. El desempefio de
esta parte garantizara que se estd haciendo una mejora en la fase

continua de la gestién del servicio de las tecnologias de informacion.

La definicibn considera un procedimiento de gestibn completo
(organizado segun el 1ISO 9001) fundamentandose en procesos para
la gestidon de los servicios, controles, objetivos y politicas. EI marco de

los procesos disefiados se estructura sobre las siguientes bases:

- El grupo de la provision de servicios.
- El grupo de control.

- El grupo de entrega.

- El grupo de resolucion.

- El grupo de relaciones.
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Figura 6: Muestra del 1ISO 20000
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Fuente: Van Bon, Jan (2008)

En la segunda seccion nos representa a todo el grupo de las mejores
practicas acogidas y consentidas por las organizaciones en materia
de los servicios para la gestion de las tecnologias de la informacién, el

cual esté guiado en el marco de la metodologica de ITIL.

2.2.12 El ciclo de vida del Servicios Tl

Pefia, (2012) indica que ITIL organiza la gestion del servicio de las
tecnologias de la informacion (TI), sobre los conceptos del ciclo de

vida del servicio.

Este planteamiento tiene como uUnico objetivo el ofrecernos una
percepcion global sobre la vida del servicio, comenzando desde su
planificacion (disefio), hasta su eventual abandono, sin que por ello se
deba de ignorar las especificaciones de los procedimientos
(procesos), y de las funciones involucradas en la 6ptima prestacion de

estos mismos.

La version en el cual se ha trabajado (ITIL v3), el ciclo de vida de los
servicios estd conformado de cinco etapas que se mencionan a

continuacion:
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« La estrategia de los servicios: Esta etapa del ciclo nos
presenta como se debe de tratar la correcta gestion en los
servicios, no solamente como a una facultad sino también como

a un activo estratificado.

+ El disefio de los servicios: Esta etapa del ciclo abarca el
principio y cuales son los métodos que son necesarios para
poder transformar sus objetivos planificados en los portafolios de

servicios.

« Latransicién de los servicios: Esta etapa del ciclo abarca todo
los procesos de la transicion de los servicios, para luego realizar

las implementaciones de otros servicios 0 para su mejora.

 La operaciéon de los servicios: Esta etapa del ciclo abarca las
practicas iddéneas, para su correcta gestion en todos los
procesos para las operaciones del servicio.

* La mejora continua de los servicios: Esta etapa del ciclo nos
da una orientacién para la instauracién y soporte de los valores
ofrecidos hacia los clientes mediante el disefio, la transicion y las

operaciones de los servicios mejorados.

En la figura N° 7 se muestran las etapas del ciclo de vida de los

servicios segun ITIL v3.0.
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Figura 7: Representacién del Ciclo de Vida de los Servicios

en ITIL v3.0
=5
=5
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Fuente: Van Bon et al. (2010) - Estrategia de los servicios

basados en ITIL V3: Guia de Gestion

Cada una de las fases del ciclo de vida del marco metodologico de
ITIL estd integrado por diversos procesos, donde la oficina
gubernamental de comercio “OGC” (2009) sefala que todos los
procesos son ejemplos de un sistema en bucle cerrado, todo esto a
gue se dan cambios y transformaciones necesarios para asi poder
alcanzar hacia un objetivo, y se utilizan los cambios para protegerse y
corregirse hacia si mismos.

Figura 8: Muestra de un Proceso Basico
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Fuente: Office of Government Commerce (2009) — Operaciones del servicio
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Todos los procesos contienen las caracteristicas que se detallan a

continuacion:

* Medible: Esta focalizado hacia el rendimiento, se pueden medir
los costos, la productividad, la calidad, y la duracion.

* Resultados especificos: Es el motivo de la presencia del
proceso. El producto debe de ser identificable y cuantificable de
manera individualizada.

+ Clientes: Es al cliente final a quien le va a satisfacer los
resultados obtenidos de todo el proceso. Estos podran ser
usuarios internos o usuarios externos de la organizacion.

* Responde hacia una tarea especifica: El proceso debera de ser

identificable y especifico.

El marco metodolégico ITIL en las operaciones tiene cuatro servicios,
la oficina gubernamental de comercio OGC (2009) dispone que todas
las funciones de la organizacion, son unidades que estan
especializadas para poder llevar a cabo trabajos especificos y por lo
tanto son los responsables de lograr los resultados esperados.
Trabajan de manera independiente, tienen las capacidades y todos
los recursos que vayan a necesitar para el rendimiento y los
resultados. Las capacidades incorporan los métodos de los trabajos
internos. Las actividades tienen sus correspondientes organizaciones
de conocimientos los cuales se van acumulando a partir de
experiencias ganadas y suministrandoles la estructura y la estabilidad

en la empresa.

Cada etapa del marco metodolégico de ITIL esta integrado por los

eventos que se pueden ver en la Figura 9.
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Figura 9: Procesos y Funciones de ITIL
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2.2.13 Satisfaccién del usuario

El autor Herndndez, (2011) indica que la satisfaccion significa
complacer un deseo, y por derivacién satisfaccion se entiende como
la accion para lograr satisfacer una necesidad o un deseo de
alguien, en el sentido de estos dos términos se define que en
nuestra esencia u ontologia sera el complacer las necesidades de
nuestros usuarios. Sin embargo, para que esto sea verdad se
necesita poder medirla. El interés por poder realizar una medicion en
la satisfaccion del usuario, ha estado presente entre los
profesionales de la informacién, no solo en el nivel personal, sino en
los niveles de los gremios de profesionales.

Martin, (2000) indica que satisfaccion en los usuarios con respecto al
funcionamiento y a los atributos hacia un sistema de informacién

estan directamente relacionado con la manipulacién del producto.

Desde la perspectiva del usuario hacia el uso de un sistema de
informacion, ello va a valorar en el resultado que se haya obtenido

en forma de productos o de servicios que genera el centro, y en
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estos se podra medir la cantidad de los mismos y la efectividad de
los resultados que se logra.

2.2.14 Nivel del servicio

Segun Van Bon et al, (2010) el nivel del servicio es poder brindar las
tecnologias hacia el servicio de los usuarios o clientes. Las
tecnologias, al menos los que estan relacionados hacia la gestién de
los servicios de tecnologias de informacion, no es un final en si
mismo, sino como una forma para poder aportar un valor hacia los

usuarios y clientes.

La gestion en los niveles de servicio debe de cuidar por la condicion
en la calidad del servicio de las tecnologias de la informacion,
alineando las tecnologias con los procedimientos del negocio y todo

esto a unos costos razonables.
Para poder lograr el cumplimiento de los objetivos es obligatorio que:

- Se puedan conocer todas las necesidades que urgen sus
clientes.

- Se definan de forma Optima los servicios que se estan
ofreciendo.

- Se vigile la calidad en los servicios, respecto a los objetivos o
metas que se fijaron en los acuerdos de nivel de servicios
(SLA).

2.2.15 Cumplimiento de los indicadores

Camejo, (2017) seiala que se conoce como indicador a todo aquel
dato que refleja cuales han sido las consecuencias de las acciones
gue se tomaron en el pasado en el marco de una organizacién. La
idea es que dichos indicadores puedan sentar las bases para las
acciones a tomar en el presente y futuro.

Es importante que los indicadores de gestion muestren datos reales
y fiables, ya que en el andlisis de la situacion, no sera correcto si los
datos son erréneos. Por otro lado, si los indicadores muestran datos

ambiguos, su interpretacion sera mucho mas complicada.
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Un indicador es lo que nos permitird determinar si un proyecto es
exitoso o si estd cumpliendo con los objetivos propuestos. El que
dirja la organizacion es quien normalmente va a establecer los
indicadores que van a ser utilizados de forma frecuente para realizar

las evaluaciones el desempefio y resultados.
2.2.16 Satisfaccion del Cliente

Diferentes autores han escrito sobre los conceptos de satisfaccion

mostrando diversos criterios y puntos de vista.

Labrador, (2006) define a la satisfaccion de los clientes como a un
nivel en el estado de animo de la persona el cual resulta de
diferenciar la utilidad percibida de un servicio a sus experiencias.
Expresa que después de haber conseguido un servicio, estos
clientes experimentan alguno de los tres niveles o grados de

satisfaccion que se detallan a continuacion:

* La insatisfaccion: Este nivel se da cuando el desempefio del
producto o del servicio no alcanza a las expectativas esperadas
por los clientes.

+ La satisfaccion: Este nivel se da cuando el desempefio
percibido por el producto coincide con las expectativas
esperadas por el cliente.

* La complacencia: Este nivel se da cuando el desempefio
percibido por el producto o servicio excede a las expectativas

esperadas por el cliente.

Reyes, S; Mayo, J. y Loredo, N. (2009) afirman que un cliente puede
experimentar varios grados de satisfaccion. Si la actuacion del
producto o servicio no llega a poder cumplir las expectativas
esperadas, el cliente quedara insatisfecho con el producto. Si la
actuaciéon del producto o del servicio estd a la altura de sus
expectativas, los clientes estaras satisfechos. Si la actuacion supera
a las expectativas, de los clientes estaran muy satisfechos o

encantados con la actuacion del producto.
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Un servicio que vaya hacia la complacencia de un cliente debera de
apoyarse en un programa de gestion a la calidad debido que a
través de esto se podra garantizar de una forma sistémica y
articulada en el desarrollo de los procesos que al final van a poder
contribuir con los cumplimientos de las necesidades o urgencias de

los clientes.

2.2.17 Resultados sobre la evaluacion ala solucién

Debido que esta tesis busca mejorar los procesos de la gestion de
incidentes en el departamento de Tl de la empresa Electro Sur Este
Sociedad Anonima Abierta, todo ello mediante el empleo de un
sistemas de buenas préacticas para la gestion en incidencias, por ello
se tuvo que determinar que marcos o guias de trabajo “Frameworks”
son los mejores en el mercado actual y cuales son los que debiamos
de acoger para asi poder obtener un producto que ofrezca calidad,
se realizaron un analisis de varios aspirantes que si bien es correcto
gue con alguno de estos se podria lograr la mejora en el proceso de
los incidentes en el area de TI, el marco o guia de trabajo ITIL se
enfoca hacia la mejora de los procedimientos de gestion, en la tabla
1 se pueden ver las comparaciones a las soluciones aceptables que

se pueden dar.

La utilizacibn de estas guias o marco de trabajo, tiene varias

ventajas como son por ejemplo:

- Un menor costo en la adopcidn.
- No volver a reinventar la misma.
- Facilitar la externalizacion.

- Facilitar las auditorias y control.

Entonces, a la pregunta de cuales debemos de considerar para un
grupo de marcos o guias de trabajo correctamente referenciados, se

tiene a:

ISO 20000, ISO 17799, COBIT e ITIL, asi como a CMM, BS 15.000

o MOE. La siguiente pregunta seria para qué entonces es de
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necesidad tocar las terminaciones que son dirigidas hacia el
gobierno o de gestién, de forma que debamos de elegir el o las
guias de marcos idoneos que nos ayudaran para hacer o proyectar
un gobierno sobre las tecnologias de la informacién y la
comunicacion convenientes a una gestion de estos mismos. Esto no
es sencillo puesto que muchas de estas guias de trabajo pueden ser
utilizados para afrontar ambos dominios, como lo es en los casos de
COBIT. Pero lo cierto es que en algunas de estas guias o marcos,
estan mas alineados hacia los gobiernos de las Tl, como lo es
COBIT, otros estan enfocados hacia las gestiones como lo es el ITIL,
y otras que estan dirigidas hacia los procesos de formas particulares
como en la seguridad de los ISO 17799. Fundacion Telefonica,
(2008)

Figura 10: Relacion Entre 1ISO17799-COBIT-ITIL

Seguridad g B ;

1ISO17799 | CoBIT ITIL

Fuente: Fundacion Telefonica, (2008)
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Tabla 1: Matriz Comparativa para las Soluciones Posibles

Standard v Cddige de Practicas

Requerimientos definitivos de
alto nivel para los sistemas da
procesos v gestin

Estructura organizativa
independiente con muy pocos
roles mandatones especiicados

Define un conjunto de
documentos requerdos

Se cantra en ol QUE

Mejores Practicas

Direccidn detallada de las mejores
practicas, asi como su descrpeidn
& implementacidn

Define muchas funciones con roles v
responsabilidades de los procesos

Descrpcion de |a documentacion clave.
Adoptar y Adaptar. Adoptar ITIL como un
|lenguaje comin y punto de referencia pars
Seracios Tl. Gestionar v Adaplar las

Mejores Practicas

MaF utiliza un componente basado en

cdmo comanzar

Define muchas funciones con roles y
responsabilidades de los procesos distintos
a ML

| MOF es semejante a una versidn de [TIL

simplificada

mejores prictivas para lograr los objelivos
den i0.

Se centra en &l QUE y en ¢l COMO

MOF se concantra en el QUE camo en &l

pregquntas para determinar ddnde centrarse y

Majores Pracivas, metodologias y
seanicios para la entrega de sendcios

Litiliza herramientas de- mapeo por
descubnmisnto de infrasstructura,
desempeno de aphcaciones S04
gestion de wilnerabilidades, gestion de
witualizacién, gestion de sencio de

fi io antie alios.

Caon ITUP{IBM Tivol Unried Process)
une “nombre de productos” y
capacidades con los roles,
responsabilidades y procesos basados

an [TIL.

1B Tivali Unified Process

&% un madmap para la entrega de
sanicios basados en [TIL

Framework para el mejoramiento
de procesos para
izaciones da senicios

en general a cualquier tipo de
senicio, no exclusivamente TI.

Se complementa con ITIL

Otros medelos de
senicios son mejores usados
para un solo senvicio al cual fue
orientado. Se complementa con

mL

Sa concentra an el QUE y an &l COMO

Todas los modelos CMMI no son
oMo Definiendo una gestion da PUNTA A '““:b:‘hi:'dm““';:"“' e
PUNTA (END to END) oo come

Fuente: (Gémez, 2012)
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2.3 Definicién de términos béasicos
Base de datos sobre los errores conocidos (KEDB)

Kolthof et. al. (2008) indican que es la informacién (BD) en la cual se
encuentran alojados todos los detalles de las fallas conocidas. Su principal
proposito es el de almacenar toda la informacion de los procesos que hayan
generado los incidentes reportados y como estos se podran solucionar, para
asi permitir mas rapido un diagndstico y solucidon en los casos de que se

vuelvan a presentar de nuevo.
Calidad

Van Bon, (2010) indica que desde la perspectiva de los clientes, la calidad
en los servicios dependera mucho de la 6ptima funcionalidad y la garantia.
La calidad de un servicio dependera en gran forma del efecto positivo que se

vayan a dar en el servicio.
Centro de Servicios (Service Desk)

Van Bon, (2010) indica como un punto para el contacto en donde los
usuarios pueden registrar las incidencias. Un centro de atencién del usuario
esta comunmente mas enfocado que un centro para los servicios del usuario

el cual no proporciona un Unico punto de contacto.

TSO@BIlackwell, (2007) sefiala que es parte de una entidad funcional el cual
estd integrada por un dedicado numero de personal capacitado para hacer
frente hacia una diversidad de eventos de servicios, con frecuencia estos
son realizados por medio de llamadas, por la web de la empresa o por la

estructura tecnolégica que posee.

Comité de Cambios (CAB)

Van Bon, (2008) indica que es un 6rgano asesor el cual se reune cierto
tiempo para poder evaluar y ayudar en la gestion de cambios. Estos pueden
incluir a personal representante de los grupos de interés y de todos los
campos de las tecnologias de la informacion mas importantes de la
empresa, como son: los clientes, los usuarios finales, los gestores de

aplicaciones, los administradores de los sistemas, los expertos, los
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representantes del centro para el servicio al usuario, produccion y

representante de los proveedores del servicio.
Error Conocido

Kolthof et. al. (2008) sefalan que es un problema en el cual ya se tiene

localizada la raiz de la causa y la solucion temporal.
Incidente de TI

Osiatis, (2013) indica que se refiere tanto a la interrupcion que no estaba
planificada para un servicio de las tecnologia de la informacion como a la
disminucion de la calidad de este. Se consideran incidentes también a
aquellas fallas de componentes en la configuracién y que todavia aun no

hayan impactado sobre el servicio.

Segun Kolthorf, (2010) es la interrupcion que no ha sido planeado sobre un
servicio de las tecnologias de la informacion o la reduccién en su calidad de
operacion del servicio prestado de TI. También es considerado una
incidencia a toda falla de un componente de configuraciéon que todavia no

impacta en los servicios.
Problema de TI

Cartidge A. (2007) indica que un problema en TI, es la razén a uno o varios
incidentes durante un servicio. El motivo no se sabe con exactitud al mismo
tiempo se va creando un registro detallado sobre los problemas y el proceso
para la administracion de los problemas es el responsable de realizar una

investigacion mayor.
Servicio

El autor Pefa, (2012) sefiala que el servicio es una manera de entregarle
valor hacia los clientes, proporcionandoles el resultados que ellos quieren

alcanzar, sin ser duefio de sus costos y riesgos.

Segun Van Bon, (2010) el objetivo primordial hacia un servicio, es generar el

valor para su cliente. ITIL define al servicio de la forma siguiente:
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“Un servicio es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los
resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos

especificos.”
Sistemas

Van Bon, (2010) sefiala que un sistema es un grupo o conjunto de partes
que estan interrelacionados o de forma interdependientes, los cuales forman
un conjunto Unico y funcionan de manera junta para lograr un objetivo en

comun.

Por otra parte, Pefia, (2012) sefiala que ITIL define a los sistemas como
grupos de partes interrelacionadas o interdependientes los cuales conforman
una unica unidad y que colaboran entre si mismos para lograr un objetivo en
comun. El aspecto clave para el rendimiento correcto de un sistema se dan

en:

- Procesos de control.

- Feedback y aprendizaje.
Solicitud de cambio (RFC)

Van Bon, (2008) sefiala como a la peticion (solicitud) formal para hacer

cambios de uno o varios componentes de configuracion.
Solucién Temporal

Kolthof et. al. (2008) indican como la técnica donde se reduce o0 se suprime
el impacto de una incidencia o problema, para lo cual todavia no hay

disponible alguna solucion terminada a implementar.
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. METODOS Y MATERIALES

3.1 Hipodtesis de lainvestigacion

No corresponde.

3.2 Variable de Estudio
- Gestion de Incidencias.
3.2.1 Definicién conceptual
Gestion de incidencias:

Segun Van Bon, Kolthorf, & De Jong, (2010) el objetivo primordial
del proceso para la Gestion de Incidencias es restablecer el fallo
de los servicios tan pronto como sea posible para el o los clientes,
de forma que el impacto sobre los procesos del negocio sean los
minimos posibles. Los incidentes pueden ser catalogados como:

fallos, consultas o preguntas.

La Gestion de Incidencias incorpora cualquier tipo de eventos que
puedan interrumpir o detener los servicios de TI; esto significara
gue también se incluyan los eventos que son comunicados por los
usuarios y clientes, ya sean al centro para el servicio del usuario o

por medio de las herramientas diversas que puedan existir.

3.2.2 Definicion operacional
Gestion de incidencias:

Solucionar de la forma mas rapida y eficientemente posible,
cualquier tipo de incidencia que pueda ocasionar una interrupcion

en los servicios de TI.

3.2.2.1 Operacionalizacion de la variable
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Tabla 2: Mtz deQpereciondlizacion de lavariable

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

Gestion de
incidencias

FORMULA
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3.3 Nivel de investigacion
3.3.1 Nivel de investigacion

Por la naturaleza de este trabajo de investigacion, el proyecto en
estudio ha reunido por su nivel las propiedades de una investigacion
del tipo descriptivo, ya que se centro en el enfoque que se le dio a las
Gestiones de las Tecnologias de la Informacién por medio del uso de
la Biblioteca de Infraestructura de las Tecnologias de la Informacion
(ITIL), lo que le permitié a la empresa tener una mejor perspectiva de
los procesos del negocio, y que por ello se convirtieron en un sustento
estratégico para la organizaciébn, generandole valor, ventaja
competitiva, satisfaccion en los usuarios, alineandolos a los objetivos

estratégicos.

Hernandez, Fernandez, & Baptizta, (2006) indican que los estudios
descriptivos buscan determinar las propiedades, sus caracteristicas y
perfiles de personas, comunidades, grupos, objetos, procesos, 0
cualquiera sea el fendbmeno que pueda someterse hacia un estudio,
es decir, se miden, se evallan o se recolectan los datos sobre
variedad de conceptos (variables), sus aspectos, las dimensiones o
los componentes de los fendmenos a ser investigados. En un estudio
del tipo descriptivo se realiza una seleccibn sobre una serie de
asuntos y se le mide o se recolecta la informacion obtenida sobre

cada una de estas, para asi especificar o que se esta investigando.

3.4 Disefo de lainvestigacion
3.4.1 Tipo de estudio

El presente trabajo de Investigacién por su tipo de estudio, reunio las
exigencias metodoldgicas para una investigacion aplicada, tuvo como
objetivo el de mejorar las gestiones de las incidencias de los servicios
en TI, debido a que se usaron los conocimientos de la guia para las
correctas practicas que ofrece el marco metodoldgico de ITIL, con el
fin de poder aplicarlos en los Procesos para la Gestion de las

Incidencias del area de Tecnologia de Informacién de la Empresa
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Electro Sur Este Sociedad Anonima Abierta, con el cual la
organizacion encamina de forma eficiente, todo esto utilizando la guia
de trabajo como lo es ITIL.

Hernandez et al., (2006) indican que este tipo de investigacion recibe
también el titulo de practica o empirica. Esta se distingue ya que
busca su aplicacion o la utilizacién de todos los conocimientos que se
obtienen. ElI estudio de la investigacion aplicada se halla
estrechamente unida con las investigaciones basicas, que como ya se
dijo esto requiere de una guia o marco teodrico. En la investigacién que
es aplicada, lo que le importa al investigador, fundamentalmente, son

las conclusiones précticas.
3.4.2 Método de investigacion

Las acciones realizadas para la elaboracion de esta investigacion
fueron por medio de un enfoque metodolédgico cuantitativo, es decir se
describié la optimizacion sobre el mejoramiento de la Gestion de las
Incidencias aplicando el uso de ITIL en todos los servicios de las Tl de
la empresa Electro Sur Este Sociedad Andénima Abierta, el cual ha
mejorado los proceso en la atencién de los incidentes reportados al

area en estudio.

Hernandez et al., (2006) sefalan que la metodologia cuantitativa,
plantea un problema de estudio delimitado y concreto, las preguntas
de investigacion versan sobre cuestiones especificas, una vez
planteado el problema de estudio, revisa lo que se ha investigado
anteriormente. A este trabajo se le conoce como la verificacion de la

literatura.

Sobre la base de verificacion de la literatura se construye un marco
tedrico (la teoria que habra de guiar su estudio), de esta teoria deriva
la hipétesis, cuestiones que va a probar si son ciertas o no, somete a
prueba las hipétesis mediante el uso de disefios, para las
investigaciones apropiadas. Si los resultados corroboran las hipotesis

0 SOn congruentes con estas, se aporta evidencia en su favor.
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3.4.3 Disefio de la investigacion

Este trabajo de investigacion fue de disefio pre-experimental, el cual
se llevoé a cabo dentro de un entorno natural (no ha sido modificado
para realizarse el estudio), el grado de control ha sido el minimo
puesto que se labord con un Unico grupo de trabajo, con una sola
variable y no existi6 la oportunidad de realizar la comparacion de

varios grupos.

Hernandez et al., (2006) indican que en los disefios pre-
experimentales se estudia una sola variable y como por consiguiente
no existe el tipo o modo para su control. No hay la forma de manipular
la variable independiente ni se hace uso de grupos de control. En una
investigacion pre-experimental no hay la posibilidad de realizar
comparaciones de grupos. Este tipo de disefio consiste en administrar
un tratamiento o estimulo en la modalidad de solo pos prueba o en la

de pre prueba.

3.5 Poblacion y Muestra de estudio
3.5.1 Poblacion

Tamayo, (2012) sefiala que la poblacion es la totalidad de un
fendmeno de estudio, incluye la totalidad de unidades de analisis que
integran dicho fendmeno y que debe cuantificarse para un
determinado estudio integrando un conjunto N de entidades que
participan de una determinada caracteristica, y se le denomina la
poblacion por constituir la totalidad del fendmeno adscrito a una

investigacion.

Es por esto que en el trabajo de investigacion se trabajé con una
poblacion que estaba formada por el numero de incidentes reportados
al area de Tecnologias de la Informacion de la Empresa Electro Sur
Este Sociedad Anonima Abierta. La dimension total de la poblacion es
de 462 incidencias.
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3.5.2 Muestra

Tamayo, (2012) sefiala que la muestra es la que puede determinar la
problematica ya que les capaz de generar los datos con los cuales se
identifican las fallas dentro del proceso, afirma que la muestra es el
grupo de individuos que se toma de la poblacion, para estudiar un
fendmeno estadistico.

Como la poblacion estaba conformada por un alto ndmero de
incidencias, lo cual se traducia en accesibilidad para recabar la
informacién, se estimé la necesidad de realizar una técnica de

muestreo.
3.5.3 Muestreo
El tamafio de la muestra fue de 80 incidentes.
Formula para obtener la muestra:

Nog?z*
(N —1)e?+ g222

n=

Donde:
n = Tamano de la muestra.

N = Tamafio de poblacién.
o0 = Desviacion estandar de la poblacion.
Z = Valor obtenido mediante los niveles de confianza.

e = Limite aceptable del error muestral.

3.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.6.1 Técnicas de recoleccién de datos

Hernandez et al., (2006) sefialan que para recolectar informacion
implican tres actividades que se encuentran estrechamente
vinculadas entre si que son: seleccionar un instrumento o método de
recoleccion de los datos, aplicar ese instrumento o método para
recolectar datos, preparar observaciones, registros y mediciones
obtenidas.

67



Por lo anteriormente sefialado en esta investigacion, para las
mediciones métricas, se utilizé el instrumento ficha de registro el cual
nos permitio medir los tiempos sobre los procesos para la gestion de
los incidentes, método de investigacion que nos permitid requerir
datos y que nos permitieran acceder hacia la informacion desde la
fuente primaria y directa.

3.6.2 Instrumentos de recoleccidon de datos

Para la investigacion se utilizo la ficha de registro, la cual ha sido
obtenida en dos tiempos, siendo el primero antes de realizar la
aplicacion del marco ITIL, y la segunda después de realizarla.

Es conveniente para la construccion de este instrumento y una vez
conocido su proposito, hacer un andlisis secuencial de tareas, segun

el orden en que debe aparecer el comportamiento.

Para este estudio se utilizd6 sobre la atencion en las gestiones de
incidencias, realizada por el area de las Tecnologias de la Informacion
de la empresa Electro Sur Este Sociedad Andonima Abierta, con el
proposito de obtener la informacion correcta para aplicarlo en los
resultados.

3.6.3 Validacion y confiabilidad del instrumento
Validez:

Hernandez et al., (2006) sefalan que la validez en términos generales
se refiere al grado en el cual un instrumento realmente mide la

variable que pretende medir.

Tamayo, (2012) considera que validacion es poder determinar
cualitativa y/o cuantitativamente un dato. Este proyecto requirié de un
tratamiento cientifico con el fin de lograr obtener resultado que

pudieran ser apreciado por la comunidad cientifica como tal.
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Confiabilidad:

Hernandez et al., (2006) sefiala que la confiabilidad de un instrumento
para la medicion se refiere de un modo u otro al grado en el cual su
aplicacion repetida en el mismo objeto o sujeto, producira siempre

resultados iguales.

Para la validez del instrumento de recoleccion de datos se aplicara el
criterio de juicio de expertos, los instrumentos seran sometidos a
evaluacion por expertos profesionales, magisteres o doctores
especialistas del area, quienes verificaran la coherencia y cohesién a

los mencionados instrumentos de investigacion.
3.7 Métodos de analisis de datos
El método que se utilizo es el estadistico descriptivo e inferencial.

Descriptivo: para describir el efecto entre la variable, mediante la
investigacion, debido a que especifica la situacion actual que tiene el area en
estudio y determina los procedimientos precisos en la actualidad.

Inferencial: para demostrar la consecucion de los objetivos, se aplicé una
prueba estadistica el cual tabul6 la informacién mediante los datos que se
obtuvieron en las fichas de registros. Para el andlisis de los resultados se
utilizaron tablas e indicadores estadisticos.

3.8 Aspectos éticos

En cualquier clase de publicacion que se realiza, hay que considerar
diversos principios juridicos y éticos. Las principales esferas de interés, a
menudo relacionadas entre si, son la originalidad y la propiedad intelectual

de los autores.

El presente trabajo de investigacion fue disefiada teniendo en consideracion
las normas implantadas por la Escuela Profesional de Ingenieria y
Arquitectura, rigiéndonos a la estructura aprobada por la universidad y

considerando el cédigo de ética.
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3.9 Desarrollo de la propuesta de valor

3.10

La Gestidn de Incidencias genera un valor muy importante para la empresa y
para las areas de TI, la instauracion de ITIL considera los siguientes

aspectos a tomar en cuenta:

Aumentara al area de TI la capacidad de resolver las incidencias en un
menor tiempo, de tal manera que la caida del servicio impacte en menor

tiempo al negocio.

A medida que el aprendizaje de resolucién de incidentes se incremente, el
conocimiento en la base de datos sera mas valioso, los recursos del area de
las TI, serdn optimizados y con ello se podra orientar los recursos que se

poseen, hacia otros objetivos o requerimiento de la organizacion.

Los indicadores y los conocimientos de la base de datos generados por la
gestién de incidencias, ayudaran en el reconocimiento de las necesidades
de formacién para el grupo del &rea de Tl haciendo que la inversion en este

sector sea mas efectiva.

Estando las operaciones del &rea de las Tl alineadas con los propésitos de la
organizacién, las incidencias que tienen mayor impacto y valor sobre el
desarrollo de las operaciones de la organizacibn seran priorizadas,
constituyéndose asi la Gestién de las Incidencias en una variable muy
importante para que el area de las Tecnologias de la Informacion, se

considere parte muy importante en el progreso de la organizacion.

Aspectos deontologicos

Como profesionales en el servicio a la sociedad prima en los tesistas la
honestidad para considerar los derechos de autoria en las ideas que se
plasman en este proyecto de investigacion, en el rubro de “Gestion de
Negocios y Tecnologias de la Informacién” y respetando los lineamientos
sobre las herramientas y procesos de mejora que nos ofrece el marco
metodologico ITIL para la Optima gestion en los incidentes del area de
Tecnologias de la Informacion de la empresa Electro Sur Este Sociedad
Andnima Abierta, que ayudara al mejor desarrollo de sus operaciones.
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Es por ello que se siguieron las normas éticas al realizar esta investigacion
pre-experimental bajo las directrices en cuanto a normas para la elaboracion

de este trabajo de investigacion.
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultados

En este capitulo se muestran los resultados que se han logrado obtener en

la implementacion del trabajo investigacion.

OBJETIVO ESPECIFICO 1:

Mejorar las Operaciones del Servicio de Gestion de Incidencias aplicando

ITIL, en la Empresa Electro Sur Este Sociedad An6nima Abierta, 2017.

ANALISIS ESTADISTICO

Para determinar la mejora en las operaciones del servicio de gestiéon de
incidentes aplicando el marco ITIL en el area de las tecnologias de la
informacion de la empresa Electro Sur Este Sociedad Andénima abierta y
contando con una muestra de 80 registros determinamos a través de una
prueba T siempre en cuando cumpla el supuestos de normalidad vy
analizando la homogeneidad de varianza, de lo contrario se usa la prueba de
U de Mann-Whitney (muestras independientes), para ver si los tiempos sin y
con la aplicacién de ITIL difieren entre si de manera significativa respecto a

sus promedios aritméticos para la dimension operaciones del servicio.

Se comprueba la normalidad y la homogeneidad de varianza de los datos.

PRUEBAS DE NORMALIDAD

Oo: Los datos provienen de una distribucion normal

O1: Los datos no provienen de una distribucién normal

Nivel de significancia: @ = 0.05 = 5% de margen maximo de error
Regla de decision: p > a — se acepta el objetivo nulo Oo

p < a — se rechaza el objetivo nulo Oo
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Tabla 3;: Pruebas de Normalidad

Método Kolmogorov-Smirnov
Estadistico gl Probabilidad (p)
Sin ITIL 0,058 80 0,200
Con ITL 0.076 80 0.200

Fuente: Elaboracién propia

Figura 11: Gréafico de Cajas: Tiempo de las Operaciones del Servicio de

Gestion de Incidencias
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Fuente: Elaboracién propia

CONCLUSION: Como la prob. es 0.200 mayor a 0.05, no rechazamos el Oo,
decimos que existe normalidad en los tiempos promedios de las incidencias
registradas SIN aplicacion de ITIL, es decir los datos provienen de una
distribucion normal.

Lo mismo ocurre con los tiempos promedio de las incidencias registradas
con la aplicaciéon de ITIL, es decir los datos tienen distribucién normal.
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PRUEBA DE HOMOGENEIDAD DE VARIANZAS

Oo: Los datos de los dos grupos tienen varianzas iguales

O1: Los datos de los dos grupos tienen varianzas diferentes

Nivel de significancia: @ = 0.05 = 5% de margen maximo de error

Regla de decision: p > a — se acepta el Objetivo nulo Oo

p < a — se rechaza el Objetivo nulo Oo

Tabla 4: Prueba de Homogeneidad de Varianzas

Estadistico de Levene

Probabilidad (p)

120,718

0.00

Fuente: Elaboracion propia

CONCLUSION: como la probabilidad es 0.00 menor a 0.05, decimos que las
varianzas son estadisticamente diferentes, no hay homogeneidad de
varianzas en los tiempos promedios de las actividades de las incidencias

reportadas de la dimension operaciones del servicio sin y con aplicacion del

ITIL.

CONCLUSION DE LOS SUPUESTOS: Al no cumplirse el supuesto de
homogeneidad de varianza y cumpliéndose el supuesto de normalidad en
los datos aplicaremos la prueba de t para muestras independientes

asumiendo varianzas diferentes; para ver el objetivo de mejorar de las

operaciones del servicio con la aplicacion de ITIL.
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PRUEBAS DE T DE STUDENT

Oo: La aplicacion de ITIL no mejora las operaciones del servicio de Gestion
de Incidencias, en la Empresa Electro Sur Este Sociedad Andnima
Abierta, 2017 (los tiempos promedio sin y con aplicacion de ITIL son

iguales).

O1: La aplicacién de ITIL mejora las operaciones del servicio de Gestion de
Incidencias, en la Empresa Electro Sur Este Sociedad Andnima Abierta,
2017 (los tiempos promedio sin y con aplicacion de ITIL son diferentes).

Nivel de significancia: « = 0.05 = 5% de margen maximo de error

Regla de decision: p > a — se acepta el Objetivo nulo Oo

p < a — se rechaza el Objetivo nulo Oo

Tabla 5: Estadisticos de Grupo

Tiempo incidencias ) Desviacion | Error tip. de la
. . N Media i i
registradas sin y con ITIL tip. media
sin ITIL 80 183,00 6,162 ,689
con ITIL 80 117,50 24,197 2,705

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 6: Prueba de T de Student

Tiempo incidencias Prueba T para muestras independientes

registradas sin y con ITIL T gl Sig. (bilateral)

No se han asumido
23,462 89,204 ,000

varianzas iguales

Fuente: Elaboracion propia

CONCLUSION: La prueba t de student nos arroja una probabilidad de 0.000,
valor que es menor a a =0.05, por lo tanto rechazamos el Oo y podemos
decir que los tiempos promedio SIN la aplicacion de ITIL son mayores que
CON la aplicacién de ITIL, demostrandose el cumplimiento del objetivo de
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mejorar de las operaciones del servicio de la Gestidon de Incidencias, en la
Empresa Electro Sur Este Sociedad Andénima Abierta, 2017; es decir con

ITIL los tiempos en realizar las actividades son menores, ahorrando tiempo.

Tabla 7: Operaciones del Servicio de Gestién de Incidencias Reportadas

Aplicando ITIL
Tiempos promedio en minutos
Actividades de la dimension SIN CON Tiempoanorrad
operaciones del servicio aplicar aplicacion | ,=Tiemposn-
ITIL ITIL Tiempocon
Identificacibn de las incidencias 16 7 9
reportadas
Registro de las incidencias 12 4 8
reportadas
Calificacion de las incidencias 18 8 10
reportadas
_Prlgrlzac_lon de la atencion de las 22 7 15
incidencias reportadas
Diagndéstico inicial de las 17 6 11
incidencias reportadas
Escalamiento de las incidencias 13 4 9
reportadas
Investigacion y diagnéstico de las
incidencias reportadas 36 19 17
Resoluciéon y recuperacion de las 38 17 21
incidencias reportadas
Cierre de las incidencias reportadas 11 5 6
Total Tiempo (min.) 183 77 106

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 12: Mejora las Operaciones del Servicio de Gestién de Incidencias Aplicando ITIL
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Fuente: Elaboracién propia

INTERPRETACION: En la tabla 7 nos muestra los tiempos promedio en
minutos en que se demora la realizacion de cada actividad SIN y CON la
aplicacién de ITIL en el area de las Tecnologia de la Informacién de la
empresa Electro Sur Este Sociedad An6nima Abierta, sobre las operaciones
del servicio de incidencias reportadas.

Se aprecia que con la aplicacion de ITIL se mejora mucho el tiempo
promedio en actividades de las operaciones del servicio que van con ahorros
de tiempo desde 6 min (cierre de las incidencias reportadas) hasta 21 min
(resolucion y recuperacion de las incidencias reportadas) de ahorro en
tiempo, costos de material y costos de personal que estas actividades
implican.

En cuanto al tiempo total de actividades de las operaciones del servicio
hay un ahorro de 106 minutos segun los 80 registros del area de Tecnologia
de Informacion de la empresa Electro Sur Este Sociedad Andnima Abierta,

con lo que se evidencia la eficiencia sobre las incidencias reportadas.
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OBJETIVO ESPECIFICO 2:
Mejorar la Posibilidad de controlar y resolver incidencias en la Gestion de

Incidencias aplicando ITIL.

Tabla 8: Posibilidad de Controlar y Resolver Incidencias en la Gestién de
Incidencias Aplicando ITIL

Actividades de la dimensién SIN CON
o _ _ - Valor anorro
posibilidades de controlar y resolver  aplicar  aplicacion
o . con ITIL
incidencias ITIL ITIL
Numero de incidencias ocurridas 345 462 (+)117
Numero de incidencias graves 58 19 (-)39
Ratio de resolucion de incidencias 8% 31% (+)23%
Ratl_o de impacto de incidencias sobre 14% 2304 (+)9%
el cliente
Ratio de incidencias reabiertas 15% 5% (-)10%
leel de. instrumentacion en gestion de 45% 76% (+)31%
incidencias
quure; del proceso de gestiéon de 43% 68% (+)25%
incidencias
Tiempo (minutos) medio de resolucion
de incidencias de 1°y 2° nivel 38 14 (-)24
Ratio de utilizacion laboral en 80% 9204 (+)12%

incidencias

Fuente: Elaboracion propia

INTERPRETACION: En la tabla 8 se muestran las actividades de la
dimensién posibilidades de controlar y resolver incidencias sin y con la
aplicacion ITIL en el area de Tecnologia de la Informacion de la empresa
Electro Sur Este Sociedad Andnima Abierta.

Observamos que son actividades de diferentes unidades de medida y su
significado en cada uno es diferente de acuerdo a su propdésito, por ejemplo
el nimero de incidentes graves ha disminuido en 39 unidades con la
aplicacion de ITIL, el ratio de incidentes reabiertos ha disminuido en 10% y el
tiempo medio de resolucidon de incidentes de 1° y 2° nivel ha disminuido en

24 minutos; estas actividades nos muestra que se ha mejorado con la
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aplicacion de ITIL. Mientras que las demas actividades han aumentado sus
valores con el uso de ITIL, por lo que debemos tener cuidado con su
significacibn ya que puede ser porque con la aplicacion de ITIL han
mejorado los tiempos en la resolucion de incidentes registrados y tenemos
un aumento en dichas actividades.

Concluyendo que, si se cumple el objetivo de mejorar la posibilidad de
controlar y resolver incidencias en la gestion de incidencias aplicando ITIL,

confirmando asi la conclusién el objetivo planteado.

OBJETIVO GENERAL
Optimizar el proceso de gestion de incidencias aplicando ITIL en el area de
Tecnologia de Informacién de la Empresa Electro Sur Este Sociedad

Andénima Abierta.

CONCLUSION: Para contrastar el objetivo general se tiene en cuenta las
conclusiones de los dos objetivos especificos por la naturaleza de los
datos, asi de acuerdo al andlisis estadistico realizado concluimos que si
hay una mejora estadisticamente significativa en el proceso de gestion de
incidentes aplicando ITIL en el area de Tecnologia de la Informacién de la

Empresa Electro Sur Este Sociedad Andnima Abierta.
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4.2 Solucién tecnoldgica

El desarrollo del presente proyecto de investigacion comprendié las etapas

siguientes: Andlisis de la situacion actual y el Redisefio de los procesos.

Etapa 1: Estudio de la actual situacion

Esta parte del proyecto mostrara las etapas que se siguieron para realizar el
estudio sobre la situacion inicial del departamento de las Tecnologias de la
Informacion (Tl), de la empresa Electro Sur Este Sociedad Anonima Abierta.

Primer Paso: Preparativos del estudio de Investigacién

Para la preparacibn de este proyecto de investigacion se ha
considerado importante que todos los participantes clave del
departamento de las Tl de la empresa puedan conocer los principios
basicos del marco metodoldgico ITIL y todo el rendimiento que nos
ofrece, por lo siguiente se ha tenido que organizar reuniones con todo
el personal que estaba involucrado con el departamento, en el cual
han revisado todos los fundamentos de la guia ITIL, también de
levantar las observaciones sobre el uso de la aplicacion de las
mejores practicas que nos brinda ITIL, esta reunion ha tenido una
mayor concentracion sobre los procedimientos en la Gestion de

Incidencias y Gestion de Cambios.

Segundo Paso: Determinar la estructura de los servicios

El departamento de las Tecnologia de la Informacion de la empresa
Electro Sur Este Sociedad Anonima Abierta, en el desarrollo de sus
funciones ofrece los servicios de suministrar infraestructura y
software. La figura 13 nos ensefia la infraestructura organizacional del
area de TI relacionado hacia el servicio que ofrece al personal y la
asistencia de soporte, que son indispensables obtener para poder

ofrecer un servicio a los usuarios.
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Figura 13: Estructura del Area de Tecnologia de la Informacion
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Fuente: Elaboracion propia

e Servicios de Tecnologias de la Informacion de la empresa:
a) Suministrar infraestructura para:

v Entregar, reparar, usar garantias, renovar y separar los

equipos como: computadoras estacionarias, Laptops,



proyectores multimedia e Impresoras al personal de la
empresa.

v' Suministrar y limitar los accesos hacia la red privada,
internet y las redes inalambricas para todo el personal de la
empresa.

v' Generar y suprimir correos electrénicos a todo el personal

administrativo de la empresa.

b) Suministrar el software para:

v' Realizar Instalaciones, renovar y desinstalar antivirus,
software de oficina, software para disefio grafico y

estadisticos al personal administrativo de la empresa.

e Servicios de asistencia de soporte técnico:

a) El personal encargado de Correos Electrénicos, tiene a su
cargo la administracion de las cuentas de correos. El
encargado es el departamento de Tecnologia de la Informacion

(TI), de la empresa.

b) El personal responsable de Internet, suministra el servicio a
todos los departamentos de la empresa. El encargado es el
departamento de Tecnologias de la Informacion (TI), de la

empresa.

Tercer Paso: Seleccion de los roles de ITIL
La seleccion de los roles de ITIL que se han tomado a considerarse
han sido vinculados con los alcances sobre los procedimientos que

cubriran la presente investigacion.

a) El gestor de los cambios:
Responsable: Pareja Serrano, Dante

Responsabilidades:

v’ Verificar las fases de vida de los cambios que se vayan a dar.
v Viabilizar el procedimiento de los cambios a favor con unas

paradas minimas sobre las prestaciones en los servicios.
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v' En el caso de los cambios con gran trascendencia, el
responsable de realizar la gestién de los cambios, tendra que

gestionar el permiso ante el comité de los cambios.

b) EIl gestor de los Incidentes:
Responsable: Cérdova Sarmiento, Juan Carlos.
Responsabilidades:

v" Implementar correctamente los procesos de las Gestiones de
Incidencias.

v' Gestionar la labor del personal responsable de dar el soporte
a los incidentes.

v Elaborar los informes de gestiones.

Cuarto Paso: Estudio de los procedimientos existentes

La finalidad de esta seccion es el reconocer todas las debilidades y
todas las oportunidades de mejora dentro de los procedimientos que
existen en el area en estudio, por tal motivo se hicieron actividades
con el personal responsable del departamento, con el Unico propdésito
de saber con detalle las funciones que realizan en sus procesos. El
area de Tecnologias de Informacién tiene tres procesos muy
importantes que son: Las asistencias para el soporte, los
mantenimientos preventivos y las renovaciones de los equipos. A

continuacion se describen en detalle cada uno de los procedimientos:
a) Proceso de asistencia de soporte técnico

Este proceso cubre la admision de las solicitudes e incidencias
gue ingresan al area del centro de servicios por los usuarios a
través de llamadas telefénicas o bien de forma presencial. En la

figura 14 se pueden observar las actividades que se realizan.
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Figura 14: Proceso para la Solicitud de Asistencia de Soporte Técnico
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Fuente: Elaboracion propia

El proceso de “Solicitud de Asistencia de Soporte Técnico” muestra

las siguientes debilidades:

e El personal reporta los incidentes por medio de terceros, el
técnico especialista solo recepciéna la solicitud de quién y en qué
area se ha producido el incidente, pero no de que trata el

problema.

e El técnico especialista pierde valioso tiempo en ir al departamento

donde se produjo el incidente para saber del problema.

e Estos incidentes ocasionan molestias en el personal ya que deben
iniciar sus actividades diarias sin el uso de las herramientas

tecnoldgicas que tienen.

e En ocasiones el personal se ve obligado a mandar a un asistente
para hacer saber el incidente, ocasionando el malestar y la

insatisfaccion del personal.
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El técnico especialista sabiendo que ha tomado conocimiento
sobre el incidente, en ocasiones debe de volver a su
departamento por herramientas, repuestos o implementos que le

ayudaran a resolver el problema.

Los tiempos de resolucion de incidentes en los diferentes
departamentos es tardia, debido a que el técnico especialista
debera de trasladarse en varias ocasiones antes de poder brindar
la solucion al problema, esto es evidente para areas que estan

lejanas al departamento de soporte.

Al mismo tiempo el proceso de “Solicitud de Asistencia de Soporte

Técnico” nos muestra las siguientes oportunidades de mejoria:

Todo el personal debe comunicar de forma directa las incidencias
via llamada telefénica o a través de algun anexo cercano, esto
quiere decir que el recuadro marcado en amarillo esta siendo

retirando del proceso.

En la figura 15 se muestra el proceso “Solicitud de Asistencia de

Soporte Técnico” el subproceso “Asistencia de Soporte Técnico”.
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Figura 15: Subproceso Asistencia de Soporte Técnico
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Fuente:

Elaboracion propia

El subproceso “Asistencia de Soporte Técnico” nos muestra las

siguientes debilidades:

e La mayor parte de las atenciones son realizadas en el mismo

lugar, esto genera un mayor tiempo de atencién innecesario de

las incidencias.

e No se tiene un buen registro sobre los incidentes que se estan

solucionando, los técnicos especialistas al terminar el dia realizan

los

registros en una hoja Excel solo los problemas mas

destacados que se les han suscitado, de tal forma que el
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responsable del departamento de TI, no dispone de una

informacion completa.

El personal especialista no distribuye la informacion con relacion a

las resoluciones de los incidentes que son recurrentes.

El personal especialista no posee un adecuado control sobre
todas las maquinas a las que se les hicieron cambios de

repuestos.

A un mismo tiempo, el subproceso de “Asistencia de Soporte Técnico”

nos muestra la siguiente oportunidad para su mejora:

b)

El area de Tl mediante el centro de servicios debe de ofrecer
dentro de su primer nivel un soporte de atencion ya sea via
llamada telefénica o remota antes de poder dar ayuda en el lugar,
ver los recuadros en amatrillo de la figura 15.

En los casos donde el técnico especialista tenga que dar soporte
a la incidencia, todos aquellos cambios de repuestos tendran que
estar registrados, para esto se debera de agregar los procesos
para la gestion de los cambios estandar de la guia ITIL.

En el sub-proceso para la asistencia de ayuda técnica, se
combinan las atenciones sobre las interrupciones de los servicios
con la atencion de las solicitudes, la guia ITIL diferencia a estos
en las Gestiones de los Incidentes y las Gestiones de Cambios,
un ejemplo de ello son las instalaciones, las desinstalaciones y las
reinstalaciones de programas (software), algunos de estos

corresponden a las gestiones de cambios.

Proceso para los Mantenimientos Preventivos

Esta etapa del proceso se da antes de terminar el mes para poder
dar comienzo al proximo, todos los especialistas del departamento
de TI, se concentra en dar el soporte a las maquinas informaticas
para asi asegurar su correcto rendimiento y logrando se
produzcan la cantidad minima de incidentes en el transcurso del

nuevo mes, ver figura 16.
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Figura 16: Proceso para los Mantenimientos Preventivos
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En la figura 17 se muestra el proceso “Mantenimiento Preventivo” del

subproceso “Mantenimiento de Equipo”.

Figura 17: Subproceso para Mantenimiento de Equipo
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Fuente: Elaboracién propia

El subproceso “Mantenimiento de Equipo” nos muestra las siguientes
debilidades:
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Los registros sobre los repuestos que se dan de baja y de alta se
tratan de forma aislada, solo se usa para poder notificar a la
empresa sobre la baja hacia un determinado componente con

falla y la alta hacia un determinado componente de un equipo.

A su vez el subproceso “Mantenimiento de Equipo” nos muestra las

siguientes oportunidades de mejora:

La informacion actualizada de todos los componentes de los
diferentes equipos que fueron retirados o fueron incorporados son
beneficiosos para la futura atencién de un incidente, por tal motivo
el cuadro azul estd siendo cambiado por los procesos para la
gestion de los cambios estandar de la guia ITIL.

Procesos para la Renovacion de los Equipos

Esta etapa del proceso comienza cuando el departamento de
informética realiza una solicitud de equipos nuevos (PC,
impresoras, proyectores multimedia, Laptops, etc.) los cuales
seran destinados hacia el personal de todas las areas o
departamentos de la empresa. En la figura 18 se puede ver el

detalle del proceso.

Figura 18: Procesos para la Renovacién de los Equipos
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El proceso de “Renovacion de Equipos” nos muestra las siguientes
debilidades:

e Elresponsable del area de Tl no tiene un adecuado control sobres
los reemplazos de quipos que fueron solicitados.

e Los registros sobre los equipos a los que se les dieron de alta no
cuentan con los suficientes detalles, la informacién con la que se
cuenta, es que tiene la fecha en la cual se ha asignado, el estilo
de equipo, al personal al cual ha sido asignado y el departamento

a donde ha sido asignado.

e Los cambios sobre los equipos asignados no son planificados, por
lo que el personal usuario no ha sido avisado, y por lo tanto no
estdn preparados para poder hacer el cambio Optimo a sus
equipos, por lo que se va a originar un tiempo mayor en su

atencion.

A su vez el proceso de “Renovacion de Equipos” nos muestra las

siguientes oportunidades de mejora:

e Tener un oOptimo control sobre todos el equipamientos
informaticos que se dan de baja y los nuevos que se agregan, el
recuadro azul para a ser cambiado por la gestion de los cambios

normal de la guia ITIL.

Etapa 2: Redisefio sobre los procesos

El rediseiio sobre los procedimientos de las gestiones de incidentes y los

cambios, estan conformados por:

Quinto Paso: La Definicién de la Estructura de los Procesos

En esta parte del proyecto se definié los procedimientos de la guia
ITIL, los cuales van a ser implantados, para esto, se tuvo que realizar
un mapeo de todos los procedimientos que existen y los

procedimientos del marco ITIL, ver la tabla 9.
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Tabla 9: Mapeo de los Procedimientos Existentes con los Procesos ITIL

PROCEDIMIENTOS EXISTENTES PROCESOS DE ITIL

o o Gestion de Incidentes y Gestiones
Solicitud de Soporte Técnico

de Cambios
Renovacion sobre Equipos Gestiones de Cambios
Mantenimiento Preventivo Gestiones de Cambios

Fuente: Elaboracién propia

Seguidamente se hizo la evaluacibn y se determiné que los
procedimientos para la gestion de los incidentes y las gestiones de
cambios del marco metodolégico de ITIL, son de necesidad para
lograr una mejor administracion sobre todos los servicios ofrecidos por
el departamento de las TI. Los procesos de asistencia y de soporte
técnico, serdn completamente redisefiados, teniendo como guia la
gestiéon de incidentes de ITIL, del proceso “Mantenimiento de Equipos
Preventivo”, su subproceso “Mantenimiento de Equipo” se va a unir
con las gestiones de cambio para el cambio de ciertos componentes
de equipos, este subproceso quedara de la siguiente manera como se
ve en la figura 19.
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Figura 19: Sub-proceso de Mantenimiento de Equipos con las Gestiones de Cambios
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Fuente: Elaboracién propia

El proceso “Renovacion de Equipos” se unira también con las
gestiones de cambio para el momento cuando se vaya a realizar un

cambio de equipo, de la misma forma como se ve en la figura 20.

Figura 20: Proceso de Renovaciéon de Equipos con las Gestiones de Cambios
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Fuente: Elaboracién propia
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En la figura 21 se distingue en el cuadro amarillo los procedimientos
de ITIL que seran incorporados en el departamento de soporte.

Figura 21: Procesos ITIL a ser Implementados
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Fuente: Torres (2009) - Funciones y Procesos ITIL V3

Sexto Paso: Determinacion de las interfaces de los procesos de
ITIL.
En esta parte se han definido todas las fases sobre los procesos de la

gestion de incidentes y las gestiones de cambios:

a) Gestiones de Cambio
Entrada:
e Solicitudes sobre cambios (RFC).

e Componentes de configuraciones modernizadas.
Salidas:

e Avisos a solicitudes sobre cambios aceptados o denegados.
e Informacion actualizada sobre programaciones de cambio.
e Actualizacion sobre la informacion de elementos

configurados, agregados, o desechados.

93



b) Gestién de Incidencias
Entrada:
e Avisos sobre solicitudes de atencién a los usuarios.

e Componentes de configuraciones actualizadas.
Salidas:

e Avisos sobre el cierre de la incidencia.

e Solicitudes de Cambios.

Séptimo Paso: Trazando los procedimientos a detalle
En esta parte del proyecto se han redisefiado todos los
procedimientos sobre las gestiones de cambio y los procedimientos

de incidentes para que estén asociados al marco metodologico ITIL.

a) Gestiones de Cambios

Este procedimiento tendra como Unico objetivo el lograr
determinar y planear cualquiera sea los cambios aprobados, para
gue se lleve de forma Optima y con riesgos minimos. El desarrollo
alcanzara los cambios sobre la infraestructura. Las principales

razones a dichos cambios son los siguientes:

e Larenovacion sobre los equipamientos tecnoldgicos.

e La renovacibn de repuestos sobre los equipamientos
tecnoldégicos.

e Lainstalacion y desinstalacion de programas (software).

e La optimizacion sobre los servicios que existen.

e Otros cambios justificados.

En la figura 22 se puede ver el procedimiento de la solicitud de

cambio con los tres subprocesos.
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Figura 22: Procedimiento para la Gestion de Cambios
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El proceso de “Gestion de Cambio” tiene tres subprocesos los

cuales son:

e Subprocesos de los Cambios Estandar

Este sub-proceso, son modificaciones pre-aprobados de un
riesgo bajo y son relativamente comunes. Este cambio

prosigue el flujo como nos muestra la figura 23.

Figura 23: Subproceso de Gestién para Cambios Estandar
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Fuente: Elaboracién propia
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F

Sub-proceso para el Cambio Normal

Los cambios normales, son aquellos que se dan por
agregacion, modificacion o eliminacion de algo que llegue a
tener un impacto sobre el servicio que se brinda, esto necesita
de una aprobacién por el comité de cambio y demanda ser
programado. Este cambio prosigue el siguiente flujo detallado

como se ve en la figura 24.

igura 24: Subproceso de Gestién para el Cambio Normal
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Fuente: Elaboracion propia

Sub-proceso paralos Cambios de Emergencia

Son los cambios que se presentan ante cualquier forma de
interrupcidn sobre los servicios con un impacto alto, puede ser
por el total de los usuarios que han sido afectados o porque
fueron afectados los sistemas o los servicios y por lo tanto se
tiene que proceder a brindar la respuesta en forma inmediata,
el comité para los cambios realiza la atencién en cualquier
momento, este proceso es parecido como a un cambio
normal. Este cambio prosigue el siguiente flujo como se

muestra en la figura 25.
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Figura 25: Subproceso para la Gestién de Cambios de Emergencia
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Este procedimiento es frecuentes y de poca relevancia ya que
se presentan periddicamente, no necesitan de una aprobacion
por parte de los procesos para cambios, transformandose en

requerimientos y no en un cambio. Este cambio prosigue el

Fuente: Elaboracién propia

siguiente flujo como se muestra en la figura 26.

Procedimiento paralos Cambios por requerimiento

Figura 26: Procedimiento para el Cambio por Requerimiento
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b) Gestion para Incidentes

Este procedimiento va a tener como un unico objetivo el recuperar
las paradas o suspensiones que se dan en los servicios. El
procedimiento para las Gestiones de Incidentes prosigue el flujo

gue se ve en la figura 27.

Figura 27: Redisefio de los Procesos para las Gestiones de Incidentes
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Fuente: Elaboracién propia

Como se puede ver, de un lado, el procedimiento ya tiene incluidas
las actividades nuevas sugeridas por el marco metodologico de ITIL,
de la misma forma se han logrado definir como un nivel inicial
(primer nivel), a un personal especialista que tendrd que dar la
solucion a las incidencias de forma inmediata, de no lograrlo este
especialista tendra que realizar el escalado al préximo nivel, los
cuales tendran que realizar un estudio detallado para su solucion,
todo el personal especialista podra realizar consultas en las bases
de datos sobre los errores frecuentes o conocidos, de ser un
problema frecuente estos podran ser reparados de forma inmediata.
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El sub-proceso de resolucion de incidentes ha sido también
optimizado, con el apoyo de la informacién almacenada en la base
de datos sobre los errores conocidos (CMDB), con esta informacion
es posible solucionar la incidencia de forma remota, a menos que se
deba de hacer un cambio de hardware o equipo. El detalle de este
flujo para el sub-proceso es como se ve en la figura 28.

Figura 28: Redisefio del Subproceso para las Gestiones de Incidencias
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V. DISCUSION

5.1 Analisis y discusion de datos

Conforme con los datos que se presentan en esta investigacion, se han
analizado los mismos con la Unica finalidad de lograr demostrar el apropiado
cumplimiento de todos los objetivos de dicho estudio, los cuales fueron
planteados en un inicio para demostrar las mejorias que se hayan podido
producir en el area de las Tl de la Empresa Electro Sur Este Sociedad
Andénima Abierta, 2017. A través de los objetivos planteados en la
investigacion presentaremos la variacion de los indicadores, para asi lograr

entender el proceso de cambio en la organizacion.

En la presente tesis: Gestion de Incidencias Aplicando ITIL en la Empresa
Electro Sur Este Sociedad Anénima Abierta, 2017 se estudié el uso de las
buenas y mejores practicas que ofrece el Marco Metodoldgico ITIL; segun la
evaluacion efectuada y los resultados que se obtuvieron en el capitulo

anterior, podemos definir las operaciones mas importantes.

Se realiz6 un analisis comparativo de los procesos iniciales de incidencias
del &rea contra las nuevas préacticas aplicadas de ITIL, donde se comprueba
si los conceptos del marco adoptado cubren las necesidades del area de

Tecnologia de Informacion.

La mejora de las Operaciones del Servicio de Gestion de incidencias
aplicando ITIL ha sido demostrada con los resultados estadisticos al mejorar
considerablemente el tiempo promedio en actividades de operacion del
servicio que van con ahorros de tiempo de 6 minutos en el cierre de
incidencias reportadas hasta 21 minutos en la resolucién y recuperacion de
las incidencias reportadas de ahorro en tiempo, costos de material y costos

de personal que estas actividades implican.

En cuanto al tiempo total de las actividades de las operaciones del servicio
hay un ahorro de 106 minutos segun los 80 registros del area de Tecnologia
de Informacion de la empresa Electro Sur Este Sociedad Anénima Abierta, lo

gue se evidencia la eficiencia sobre las incidencias reportadas.
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Tabla 10: Tiempos promedio en minutos

SIN aplicar CON TiempOanorrado=
ITIL aplicacion TiemPOSIN‘
ITIL Tiempocon
o Tempo(min) 183 7 106

Fuente: Elaboracion propia

La mejora de la posibilidad de controlar y resolver incidencias SIN y CON la
aplicacion ITIL se observa que son actividades de diferentes unidades de
medida y su significado en cada uno es diferente de acuerdo a su proposito,
por ejemplo el nimero de incidentes graves ha disminuido en 39 unidades
con la aplicacion de ITIL, el ratio de incidencias reabiertas ha disminuido en
10% vy el tiempo medio de resolucidon de incidentes de 1° y 2° nivel ha
disminuido en 24 minutos; estas actividades nos muestra que se ha
mejorado con la aplicacién de ITIL. Mientras que las demas actividades han
aumentado sus valores con la aplicacion de ITIL, por lo que debemos tener
cuidado con su significacién ya que puede ser porque con la aplicacion de
ITIL han mejorado los tiempos en la resolucién de las incidencias registradas
y tenemos un aumento en dichas actividades. Concluyendo que, si se
cumple el objetivo de mejorar la posibilidad de controlar y resolver
incidencias en la gestion de incidencias aplicando ITIL, confirmando asi la

conclusién del objetivo planteado.
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La mejora en los proceso de Gestion de Incidencias aplicando ITIL queda
demostrada al contrastar el objetivo general se tiene en cuenta las
conclusiones de los dos objetivos especificos por la naturaleza de los datos,
asi de acuerdo al analisis estadistico realizado se concluye que si hay una
mejora estadisticamente significativa en el proceso de gestion de incidencias

aplicando ITIL.

Tabla 11: Actividades de la dimensién posibilidad de controlar y resolver
incidencias

‘Ndmero de incidencias graves 58 19 ()39
Ratio de incidencias reabiertas  15% 9% (10%

Fuente: Elaboracion propia

La conveniencia de utilizar las buenas y mejores practicas que nos ofrece el
marco metodoldgico de ITIL, consisten en que el suministro de los servicios
en las tecnologias de la informacion estan dirigidos hacia los usuarios con la
mejor disponibilidad, mejores servicios definidos, y con una 6ptima gestion
en su calidad.

Respecto a la comprobacién de los objetivos podemos afirmar que se

pudieron demostrar los objetivos planteados desde un inicio y asi mejorar el
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nivel de los servicio en el area de las Tecnologias de la Informacion de la

Empresa Electro Sur Este Sociedad Anonima Abierta 2017.

Respecto a la gestion de los incidentes en el departamento de las
Tecnologias de la Informacion, todo ello con la aplicacion de la teoria
metodoldgica del marco de ITIL v3.0. Los objetivos alcanzados fueron el
optimizar los procesos de gestién de incidencias, mejorar las operaciones

del servicio, mejorar la posibilidad de controlar y resolver las incidencias.

Por ultimo, podemos decir que los logros alcanzados en los antecedentes
tanto nacionales e internaciones que se tomaron como base en un inicio
para este proyecto quedan justificados con los logros alcanzados en este

trabajo de tesis.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1 Conclusiones

PRIMERA: En relacién al objetivo de mejorar las operaciones del servicio de
gestion de incidencias aplicando ITIL, se concluye que se logrado optimizar
los tiempos promedio de identificacion, registro, calificacion, priorizacion,
diagnéstico inicial, escalamiento, investigacion y diagnéstico, resolucion y
recuperacion y cierre de incidencias significativamente respecto al proceso
sin la aplicacion de ITIL, Lo que ha sido demostrado con el ahorro en tiempo,
costo de material y costo de personal en el desarrollo de estas actividades.

SEGUNDA: En relacion al objetivo de la posibilidad de controlar y resolver
incidencias en la gestién de incidencias aplicando ITIL, se concluye que el
namero de los incidentes ocurridos se ha incrementado al registrarse de
manera oportuna todas las incidencias que fueron reportadas, a diferencia
del proceso anterior en el cual solo eran registrados algunos incidentes, en
cuanto al niumero de incidentes graves este ha reducido significativamente al
minimizar el impacto con la reduccién con los tiempos en la atencion y
resolucion, el ratio de resolucion de los incidentes se ha incrementado en el
orden del 23% respecto al proceso sin la aplicacién del marco de ITIL, en
cuanto al ratio de impacto de incidencias sobre los clientes, este se ha
incrementado en funcién de que con la aplicacion de ITIL se ha registrado
todos los incidentes reportados, ratio de incidencias reabiertas ha disminuido
en el orden del 10% por que se ha usado la base de datos de conocimientos
de resoluciones anteriores con lo cual se ha optimizado la resolucion de los
incidentes, el nivel de instrumentacion en gestion de los incidentes se ha
incrementado en el orden del 31% con la optimizacion de procesos, madurez
del proceso de gestion de incidentes este se ha incrementado en el orden de
25% con la aplicacién de la nueva metodologia, en cuando al tiempo medio
de resoluciéon de las incidencias de 1° y 2° nivel este se ha reducido
considerablemente en el orden de 24 minutos, en cuanto al ratio de
utilizacion laboral este se ha incrementado en el orden de 12% con la

aplicacioén de ITIL.
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TERCERA: En relacion al objetivo general de mejorar el proceso de la
gestion de incidencias aplicando ITIL en el area de tecnologias de la
informacion de la empresa Electro Sur Este Sociedad Andnima Abierta, se
concluye que se ha conseguido mejorar el proceso de gestion de incidencias

con la conclusion de los objetivos especificos.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1 Recomendacion

Es necesario indicar y recomendar a la empresa Electro Sur Este Sociedad
Andénima Abierta; que la Gestion de los Incidentes de forma perfeccionada,

solo esta asegurado si:

PRIMERA: EIl proceso es respetado en cada una de sus fases, para lo cual
el personal encargado del area de las Tecnologias de la Informacion,
encargada sobre la gestién de los incidentes, registre todas las actividades
de las operaciones del servicio de forma correcta y oportuna.

SEGUNDA: Se sugiere a la empresa que continlde realizando las mejoras
continuas en sus procesos para la gestion de incidentes con la aplicacion de
ITIL, en la gestidn de los cambios y gestion de problemas, lo cual permitira al

area de Tl otorgar servicios de Optima calidad a la empresa.

TERCERA: Implementar el proceso de Gestion de los Niveles de servicio
con la instauracion de los SLA’s (Acuerdo de Niveles de Servicio) y OLA’s
(Acuerdo de Nivel Operacional) dentro de la empresa para de esta manera

asegurar que se estan brindando los servicios de calidad.
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Anexo 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA — PROYECTO DE INVESTIGACION

Gestidn de Incidencias Aplicando ITIL en la Empresa Electro Sur Este Sociedad Anénima Abierta, 2017

Problema general:

,Coémo se mejor6 la gestion de
incidencias aplicando ITIL en el area de
Tecnologia de Informacion de la empresa
Electro Sur Este Sociedad And6nima

Abierta?

Problemas Especificos:

a) ¢Como se mejord las Operaciones del
Servicio de Gestion de Incidencias

aplicando ITIL?

b) ¢Como se mejoré la Posibilidad de
controlar y resolver incidencias en la
Gestion de Incidencias

ITIL?

aplicando

Objetivo general:

Optimizar el proceso de gestion de
incidencias aplicando ITIL en el area de
Tecnologia de Informacion de la empresa

Electro Sur Este Sociedad Anénima Abierta

Objetivos especificos:

a) Mejorar las Operaciones del Servicio de

Gestion de Incidencias aplicando ITIL.

b) Mejorar la Posibilidad de controlar y
resolver incidencias en la Gestion de
Incidencias aplicando ITIL.

Marco Teodrico Conceptual.

Antecedentes de la Investigacion

En la empresa Electro Sur Este Sociedad Anonima Abierta
no existen otras investigaciones que lo hayan tratado, por lo
cual consideramos, que el trabajo realizado, reune las
condiciones metodoldgicas y tematicas suficientes para ser
considerado como un proyecto de investigacion.

Gestion de incidentes.- Segun Van Bon, (2010) Sefiala que
la gestion de las incidencias cubre todos los tipo de
incidencias que se vayan a presentar durante el normal
desarrollo de las funciones de un proceso, ya estos sean
fallas, preguntas o consultas por los usuarios, generalmente
se dan con una llamada al centro de servicios del usuario o
bien al personal también

técnico especialista, son

detectadas automaticamente por herramientas de
monitorizacion de los eventos.

¢, Qué es ITIL? Diversos autores definen de muchas formas
ITIL (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Informacion). Pero todos llegan a un mismo punto que es un
marco de referencia de buenas practicas en Tl con el Unico
propoésito de mejorar los servicios de Tl ofrecidos por una
empresa.

Cartlidge A, (2007) Lo sefala como el framework o el marco
de trabajo de procesos de Gestion de Servicios de Tl que
proporciona un conjunto de buenas y mejores practicas que
han sido obtenidas por la Oficina Gubernamental de
Comercio Britanica (OGC) en los cuales se describen todos
los procesos que son necesarios para poder gestionar de
una forma mas eficaz toda area de TI de cualquier

organizacion.

Variable e Indicadores

Para demostrar y
consecucion del objetivo  anteriormente
formulado, la operacionalizamos,
determinando la variables e indicadores
gue a continuacién se mencionan:

comprobar la

Variable:

X: Gestion de Incidencias

Indicadores:

X1: Eficiencia

X2: Cantidad de atencion de incidencias

X3: Tiempo de resolucion

Metodologia
Tipo de estudio

Por el tipo de investigacion, el presente proyecto
reuni6 las condiciones metodoldgicas de una
investigacion aplicada, tuvo como objetivo mejorar la
gestion de incidencias en los servicios de TI, en razén
que se utilizaron conocimientos de las buenas
practicas que ofrece el marco metodoldgico de ITIL.

Método de la Investigacion

Las acciones realizadas para el desarrollo de la
investigacion fueron a través de un enfoque
metodoldgico cuantitativo, es decir se describi6 la
mejora de la Gestion de Incidencias aplicando ITIL en
los servicios de Tl de la empresa Electro Sur Este
Sociedad Anénima Abierta el cual ha mejorado el
proceso de atencion de las incidencias reportadas al
area en estudio.

Disefio de la investigacion

El presente proyecto de investigacion fue de disefio
pre-experimental, el cual se llevd a cabo en un
ambiente natural (no modificado a propésito para
realizar la investigacion), el grado de control fue el
minimo ya que se trabajo con un solo grupo de
trabajo, una sola variable y no existio la posibilidad de

comparacion entre varios grupos.
Poblacién y Muestra

En la investigacion se trabajé con una poblacion que
estd conformada por la cantidad de incidencias
reportadas, todos ellos relacionados con el area de TI
de la empresa Electro Sur Este Sociedad Andnima
Abierta el cual estd conformado por 462 incidencias de
los cuales la muestra es de 80 incidencias.

Técnicas e Instrumentos.

En esta investigacion para las mediciones métricas se
utilizé la ficha de registro el cual nos permitié medir los
tiempos de los procesos para la gestién de incidencias,
método de investigacion que nos permitid requerir
datos y que nos permitieran acceder a la informacion
desde la fuente primaria y directa.




Anexo 2

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION — PROYECTO DE INVESTIGACION

Gestion de Incidencias Aplicando ITIL en la Empresa Electro Sur Este Sociedad Andnima Abierta, 2017

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES FORMULA
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Anexo 3

FICHA DE REGISTRO DE DATOS DE LA GESTION DE INCIDENCIAS SIN LA

APLICACION DE ITIL

Ne° Dimensiones / items Unidad de Cantidad
Medida
1 Tiempo promedio de identificacion de las incidencias reportadas Minutos 16
2 Tiempo promedio de registro de las incidencias reportadas Minutos 12
3 Tiempo promedio de calificacién de las incidencias reportadas Minutos 18
4 Tiempo promedio de priorizacion de la atencién de las incidencias Minutos 22
reportadas
5 Tiempo promedio de diagndstico inicial de las incidencias reportadas Minutos 17
6 Tiempo promedio de escalamiento de las incidencias reportadas Minutos 13
7 Tiempo promedio de investigacion y diagnostico de las incidencias Minutos 36
reportadas
8 Tiempo promedio de la resolucién y recuperacion de las incidencias Minutos 38
reportadas
9 Tiempo promedio de cierre de las incidencias reportadas Minutos 11
10 | Nudmero de incidencias ocurridas Unidad 345
11 | Ndmero de incidencias graves Unidad 58
12 | Ratio de resolucion de incidencias % 8%
13 | Ratio de impacto de incidencias sobre el cliente % 14%
14 | Ratio de incidencias reabiertas % 15%
15 | Nivel de instrumentacion en gestion de incidencias % 45%
16 | Madurez del proceso de gestion de incidencias % 43%
17 | Tiempo medio de resolucion de incidencias de 1°y 2° nivel Minutos 38
18 | Ratio de utilizacién laboral en incidencias % 80%
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Anexo 4

FICHA DE REGISTRO DE DATOS DE LA GESTION DE INCIDENCIAS CON LA

APLICACION DE ITIL

N° Dimensiones / items Unidad de | Cantidad
Medida
1 Tiempo promedio de identificacion de las incidencias reportadas Minutos 7
2 Tiempo promedio de registro de las incidencias reportadas Minutos 4
3 Tiempo promedio de calificacién de las incidencias reportadas Minutos 8
4 Tiempo promedio de priorizacién de la atencién de las incidencias Minutos 7
reportadas
5 Tiempo promedio de diagndstico inicial de las incidencias reportadas Minutos 6
6 Tiempo promedio de escalamiento de las incidencias reportadas Minutos 4
7 Tiempo promedio de investigacién y diagnostico de las incidencias Minutos 19
reportadas
8 Tiempo promedio de la resolucion y recuperacién de las incidencias Minutos 17
reportadas
9 Tiempo promedio de cierre de las incidencias reportadas Minutos 5
10 | Numero de incidencias ocurridas Unidad 462
11 | Numero de incidencias graves Unidad 19
12 | Ratio de resolucion de incidencias % 31%
13 | Ratio de impacto de incidencias sobre el cliente % 23%
14 | Ratio de incidencias reabiertas % 5%
15 | Nivel de instrumentacion en gestion de incidencias % 76%
16 | Madurez del proceso de gestion de incidencias % 68%
17 | Tiempo medio de resolucion de incidencias de 1°y 2° nivel Minutos 14
18 | Ratio de utilizacion laboral en incidencias % 92%
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{
ANEXO N° 03
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS
N Dimensiones / items Pﬁ;tiiar:e Relevancia’ | Claridad” Suge;encia
I. Operaciones del Servicio St ey lESlif iiNas i SIlE N

{ | Tiempo promedio de identificacion de las incidencias reportadas el T /

2 | Tiempo promedio de registro de las incidenciasreportadas / 7/

3 | Tiempo promedio de calificacion delas incidencias reportadas A W

4 | Tiempopromedio de priorizacién de |a atencién de las incidencias reportadas Ve o ¢

5 | Tiempo promedio de diagnéstico inicial de las incidencias reportadas / / e
[ﬁ Tiempo promedio de escalamiento de las incidencias reportadas v i v/

7 | Tiempo promedio de investigacion y diagnostico de las incidencias reportadas 2 / o

8 | Tiempopromedio de la resolucién y recuperacion de las incidencias reportadas | < o %

3 | Tiempo promediode cierre de las incidencias reportadas 7 v 4

Il. Posibilidad de controlar y resolver incidencias SFFN(’—TTN"— il

10 | Nimero de incidencias ocurridas 7/ v /

11 | Numero de incidencias graves / v o

12 | Ratiode resolucién deincidencias v v cd

13 | Ratiode impacto de incidencias sobre el cliente v4 v B

14 | Ratiode incidencias reabiertas / v A

15 | Nivel de instrumentacion en gestion de incidencias v v v

16 | Madurez del proceso de gestion de incidencias ’ v/ 7 A

111 Tiempo medio de resolucion de incidencias de 1°y 2° nivel / / /

18 | Ratio de utilizacion laboral en incidencias / v
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ /}\ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:

~

Dralle Fastve Bpuer (HoosPerns

Mesesieararesasesisssassesaessaaian . [ 2p

pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sindificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension
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ANEXO N° 03

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

v Dimensiones / items P:e‘g:‘le Relevancia’| Claridad’ Suge;encia
I. Operaciones del Servicio StjjiNoy Sttt S
| | Tiempo promedio de identificacion de las incidencias reportadas ¥ /
! | Tiempo promedio de registro de las incidencias reportadas / /
3 | Tiempo promedio de calificacion de las incidencias reportadas / o v
{ | Tiempo promediode priorizacion de la atencion de las incidencias reportadas 7 o ¢
5 | Tiempo promedio de diagnésticoinicial de las incidencias reportadas / / w,
% | Tiempo promedio de escalamiento de las incidencias reportadas v 7 v
1 | Tiempopromedio de investigaciony diagnostico de las incidencias reportadas & Z v
3 | Tiempo promediode laresolucién y recuperacion de las incidencias reportadas v / v
3 | Tiempo promedio de cierre de las incidencias reportadas oA v e
Il. Posibilidad de controlar y resolver incidencias St NS No TSt N
10 | Numero de incidencias ocurridas / V v/
11| Numerode incidencias graves va v 7
12 | Ratiode resolucion deincidencias v/ v A
I3 | Ratio de impacto de incidencias sobre el cliente v/ o A
14 | Ratio de incidencias reabiertas / v v
!5 | Nivel de instrumentacion en gestion de incidencias v v 7
16 | Madurez del proceso de gestién de incidencias - v/ / v
17 | Tiempomedio de resolucion de incidencias de 1%y 2° nivel / / /
18 | Ratio de utilizacion laboral en incidencias 4 4 v
4
e
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O 4 S i) =
Observaciones (precisar si hay suficiencia): 57—1 Zﬁ,‘/ Jf;//ff/c’//c’/n

Opinion de aplit.:abilidad:ApHcable [¥1 Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:

Do B, Sniliggn. e

£ 2 <
"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. %

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sindificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension
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Anexo 6

Tabla 12: Mediciones de la muestra de los incidentes — Sin ITIL

Fuente: Elaboracion de los autores

item 1 item 2 item 3 item 4 item 5 item 6 item 7 item 8 item 9
Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo
promedio [promedio |promedio |promedio [promedio |promedio [promedio |promedio |promedio
de de registro |de de de de de dela de cierre de
identificaci |de las calificacién |priorizacion |diagnéstico |escalamient|investigacio |resolucion y(las
6n de las incidencias |[de las dela inicialde  |ode las ny recuperacio |incidencias
incidencias |reportadas |incidencias |atencidn de |las incidencias |diagnoéstico |n de las reportadas
reportadas reportadas |[las incidencias |reportadas |de las incidencias
incidencias |reportadas incidencias |reportadas
reportadas reportadas
16 13 21 25 18 15 37 38 14
18 10 19 20 16 12 34 36 11
14 11 14 19 19 16 38 36 12
19 14 20 21 16 15 34 37 14
17 10 18 20 18 12 35 35 10
14 11 16 21 16 14 38 40 9
17 11 21 24 18 13 34 36 10
18 12 16 21 19 12 39 37 9
19 9 20 20 16 11 36 38 10
17 14/ 19 24 20 12 35 35 9
14 12 18 26 18 14 34 40 12
15 10 16 25 16 12 37 34 10
10 11 20 19 18 15 34 39 10
18 15 21 22 16 12 32 36 9
17 10 16 26 20 14 37 41 13
15 11 19 23 15 11 34 37 11
19 14 21 25 19 12 39 37 14
12 10 16 19 16 15 37 41 10
18 12 20 21 15 12 39 36 9
12 10 19 20 16 12 34 41 12
17 11 16 21 16 14 37 36 10
18 14 14 20 18 12 34 40 10
19 12 16 19 16 11 36 36 13
17 10 21 26 15 12 34 39 11
18 11 19 21 18 12 35 41 12
13 12 20 25 17 11 37 36 14
15 11 16 26 15 15 38 41 9
19 10 16 21 18 12 37 36 12
14 15 21 19 19 14 38 37 10
17 10 16 21 17 15 35 36 13
12 10 15 20 16 12 34 37 8
9 9 16 20 15 15 34 37 14
18 14 20 19 16 12 34 40 11
15 12 15 21 14 14 37 35 9
17 12 21 18 18 12 37 36 13
14 15 16 25 16 10 38 41 10
18 14 19 19 18 12 34 36 9
19 10 18 26 16 14 39 37 13
18 11 16 23 19 15 36 40 14
19 15 20 19 16 12 37 39 10
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Promedio

17 14 15 25 18 11 36 40 8
14 12 20 21 15 13 34 39 9
17 14 16 23 16 15 38 36 10
19 10 16 26 18 14 36 41 9
18 13 18 25 15 13 38 37 14
14 11 20 21 19 12 35 36 11
17 10 16 20 16 10 34 41 9
15 14 21 23 17 15 35 39 10
17 13 18 20 18 12 36 35 11
19 15 16 24 17 11 37 36 10
14 10 19 26 16 12 38 40 13
17 13 16 21 19 12 39 36 9
17 10 19 25 18 14 36 39 11
15 15 18 20 18 15 35 40 12
14 13 20 23 16 12 34 41 10
19 12 16 18 15 15 38 36 9
15 10 18 26 17 10 34 41 9
17 15 21 21 19 15 37 36 10
18 11 16 24 20 12 32 40 13
19 10 16 21 18 14 38 36 11
17 15 19 19 15 12 34 36 10
14 10 20 20 19 12 34 41 13
17 11 16 23 16 16 36 39 9
18 13 16 24 15 12 34 36 10
10 10 18 26 19 12 39 39 12
17 10 17 25 17 15 38 35 13
15 12 19 23 18 16 32 40 10
18 10 16 21 16 12 37 36 12
16 15 20 25 19 13 39 37 11
17 13 16 24 16 12 38 41 9
14 14 20 21 15 16 34 37 11
18 10 18 24 16 12 38 40 10
12 13 18 21 19 15 39 36 14
14 15 21 20 16 12 34 39 13
17 10 20 18 17 12 36 37 10
11 14 19 19 16 14 35 40 14
14 13 16 20 19 12 37 38 13
16 15 21 21 16 12 34 41 10
13 10 16 20 15 15 38 42 12
15 14 18 23 18 14 36 39 13
16 12 18 22 17 13 36 38 11
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Anexo 6

Tabla 13: Mediciones de la muestra de los incidentes — Con ITIL

Fuente: Elaboracion de los autores

item1 item 2 item3 item4 item5 item 6 item7 item 8 item9
Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo
promedio [promedio |promedio |promedio [promedio |promedio [promedio |promedio |promedio
de de registro |de de de de de dela de cierre de
identificaci |de las calificacién |priorizacion |diagnéstico |escalamient|investigacio |resolucion y(las
6n de las incidencias |[de las dela inicialde  |odelas ny recuperacio |incidencias
incidencias [reportadas |incidencias |atencidn de |las incidencias [diagnodstico |n de las reportadas
reportadas reportadas |[las incidencias |reportadas |de las incidencias
incidencias |reportadas incidencias |reportadas
reportadas reportadas
6 4 7 7 6 4 19 17 5
5 6 7 8 5 6 20 19 4
9 3 8 7 6 3 18 15 4
7 4 7 6 6 4 18 16 7
9 4 8 7 5 3 19 16 4
5 5 7 9 6 4 18 17 5
6 4 9 7 5 a4 20 16 5
9 3 7 9 6 6 19 15 4
7 4 7 6 6 3 18 17 4
10 4 9 7 5 3 18 16 7
6 4 7 8 5 a4 18 19 5
5 4 7 7 6 4 20 16 5
6 3 8 7 6 5 19 16 7
9 4 10 6 6 4 18 15 4
6 3 7 7 5 4 20 17 5
5 4 8 6 6 4 18 19 5
8 3 8 7 5 3 19 18 6
7 4 7 7 6 6 20 17 5
9 3 10 6 5 4 18 16 4
10 4 7 7 6 4 19 16 4
6 4 8 7 6 4 18 19 6
7 4 8 7 6 6 20 16 4
6 5 7 6 5 4 18 15 5
9 4 10 7 6 3 19 16 6
5 4 7 6 6 6 20 17 4
10 3 8 7 6 4 19 16 7
9 6 7 7 5 3 18 16 5
7 4 8 9 6 a4 20 19 4
8 4 7 7 6 4 18 17 5
5 4 8 7 5 5 19 16 5
9 3 7 8 6 4 22 16 4
10 4 8 7 6 4 19 16 4
5 4 7 7 6 3 20 15 4
7 3 10 6 5 3 18 16 5
8 4 8 7 6 4 20 15 4
9 3 8 7 5 5 18 18 6
6 4 10 7 7 a4 18 16 4
10 4 8 7 6 4 17 17 5
5 5 7 7 5 7 22 16 6
7 4 10 6 8 3 18 19 4
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