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RESUMEN

El trabajo de investigacion esté orientado a proponer un Modelo de Gestion
de Incidentes, aplicando las buenas préacticas de ITIL v3.0, con el propdsito de
mejorar la calidad de los servicios de tecnologias de la informacion (TI) ofrecidos
por la entidad en estudio. La aplicacion del nuevo modelo de gestién de incidentes
implico la formalizacion del proceso de gestion de incidentes, de tal manera que se
modificaron algunos procedimientos que se especifican en el presente trabajo. La
aplicacion del modelo propuesto estuvo respaldada por la alta gerencia que permitio
organizar mejor al personal en el proceso de gestion de incidentes, permitiéndoles
capacitarse y entender la aplicacién del modelo propuesto. De los resultados de la
aplicacion del modelo, se puede observar que la atencién de incidentes y la

satisfaccion del usuario final mejoraron.

Palabras claves: ITIL v.3, Sistemas de informacién, Gestion de Incidencias,
INVERMET

VI



ABSTRACT

The research work is aimed at proposing an Incident Management Model,
applying the good practices of ITIL v3.0, with the purpose of improving the quality
of information technology (IT) services. The application of the new incident
management model involved the formalization of the incident management process,
thus modifying some procedures that are specified in the present work. The
application of the model has been supported by senior management that has better
organized the staff in the process of incident management, which allows training
and understanding the application of the proposed model. The results of the
application of the model, we can observe the attention of incidents and the
satisfaction of the end user improved. As a result, we obtain an Information System
that allows the efficient integration of clinical information from medical records,

avoiding duplication and / or loss of information.

Keywords: ITIL v.3, Information system, Management of incidents, INVERMET
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INTRODUCCION

En el presente trabajo de investigacion, se disefiara y analizard un modelo
de gestion de incidentes, aplicando ITIL v3.0 para una entidad que brinda servicios
de TI a las diversas entidades del estado. En este trabajo de investigacion nos
centraremos en las operaciones de soporte tecnolégico mas importantes, buscando
maximizar la eficacia de los servicios de tecnologias de informacién con procesos
de cambios consolidados, integrados y automatizados.

La entidad en estudio hace los esfuerzos para mantener el servicio que
brinda en 6ptimas condiciones, pero existen diversos factores que perjudican
dichos esfuerzos como son: los factores externos (politicos en mayor grado), la
alta rotacion de personal, condiciones técnicas limitantes y la falta de mejores
practicas estandarizadas. Esto tiene como consecuencia que sea dificil reponer
el servicio tan pronto como sea posible y minimizar el impacto desfavorable sobre
las operaciones de la entidad. A través del modelo propuesto, se busca superar
estos problemas y entregar un nivel éptimo de los servicios, asi como también
una alta disponibilidad de los mismos.

El presente documento ha sido estructurado en cinco partes:

En el capitulo | se presenta el planteamiento del problema.

En el capitulo 1l se define el marco tedrico.

En el capitulo Il implica la metodologia de la investigacion.

En el capitulo IV se desarrolla la implementacion del software.

En los demas capitulos de desarrolla los resultados, conclusiones,

recomendaciones y discusion.

Xl



l. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

El Fondo Metropolitano de Inversiones, denominado INVERMET, fue
creado por Decreto Ley N° 22830 del 26 de diciembre de 1979, se rige por su
Reglamento aprobado con Acuerdo de Concejo N° 083-81 y la Ley N° 27972,

Ley Organica de Municipalidades.

El INVERMET es un Organismo Publico Descentralizado de la
Municipalidad Metropolitana de Lima, con personeria juridica y cuenta con
autonomia econdmica, administrativa y técnica. Fue creado con el objeto de
proporcionar recursos para el financiamiento del Programa de Inversiones y
Obras Urbanas y para el cumplimiento de los contratos de participacion de la

inversion privada local.

Su mision es proporcionar recursos para el Plan de Inversiones de obras urbanas
de Lima Metropolitana, asi como formular y ejecutar, proyectos de inversion
publica, cautelar el cumplimiento de los Contratos con Participacién de la
Inversiéon Privada, con la finalidad de contribuir al desarrollo integral, armoénico y

sostenido de la ciudad de Lima.

Su visién como entidad técnica lider en el ambito de la Corporacion Municipal,
estd orientada a proporcionar recursos para el Plan de Inversiones de Lima
Metropolitana, especializada en la gestion y ejecucion de proyectos de inversion
publica de gran impacto para la provincia de Lima; asi como en la supervision de

Contratos con participacion de la inversion privada.

Dentro de sus objetivos estratégicos esta el de fortalecer la gestion integral de la
inversion publica, potenciar a la Municipalidad Metropolitana de Lima a través
del INVERMET, como Organismo Supervisor de los Contratos con Participacion

de la Inversién Privada y fortalecer la gestion institucional, a nivel metropolitano.
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ORGANIGRAMA DEL FONDO METROPOLITANO DE INVERSIONES - INVERMET

COMITE DIRECTIVO

ORGANO DE CONTROL
INSTITUCIONAL
Rafael Francisco Garcia
Mendoza

SECRETARIA GENERAL
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Dr. Alvaro Manuel Diaz
Bedregal
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Figura 1: Organigrama de INVERMET
Fuente: INVERMET — ROF 20009.
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Tal como se muestra en la figura N°1 - Organigrama del INVERMET, el Area de
Informatica forma parte de la Oficina de Planificacion y Presupuesto.

En INVERMET los procesos de gestion con los equipos informaticos presenta
continuas incidencias, originando que los informes y la documentacion requerida
por los usuarios, no sean presentados a tiempo y en los plazos establecidos. Esto
ligado directamente con el area de soporte técnico, quienes no mantienen un orden

de las atenciones y trabajos realizados en los equipos.

La principal causa es la gestion de incidencias ya que el personal de soporte técnico
realiza las atenciones y requerimientos a través de hojas en Excel y formatos
impresos, que ocasiona retrasos en la atencion y solucion de los incidentes

reportados por los usuarios a traves de la linea telefénica.

Los tipos de incidencias reportados son a nivel de Hardware y Software:

Hardware:

- Traslado de equipos de los usuarios a otras oficinas del organismo publico.

- Reposicidn de piezas dafiadas que cuentan con garantia por parte del
proveedor.

- Configuracion de los componentes internos del equipo asignado al usuario.

Software:
Actualizaciéon de software propios de INVERMET.
Problema de acceso de usuarios al dominio y a los sistemas.
Problema con el correo corporativo.

Problema de virus y troyanos.

Proceso de gestion de incidencias en INVERMET

El proceso se inicia cuando el usuario reporta alguna incidencia al Area de Soporte
Técnico mediante una llamada telefonica. Luego, el Area de Soporte Técnico al
atender la llamada e ingresa los datos del requerimiento de atencion en una hoja

de Excel, como datos personales del usuario, area de trabajo y los detalles de la

15



incidencia. Es en esta etapa donde se inicia la problematica, por cuanto el personal
técnico que atiende la llamada y va registrando los datos de la incidencia, pierde
tiempo y se demora en solucionar el problema técnico que presente el equipo
informatico, el personal técnico en la actualidad no cuenta con un SLA (por sus
siglas en inglés Service Level Agreement) acordado, ademds, no utiliza las
herramientas de acceso remoto, para conectar en linea los equipos informéticos y

tratar de resolver el incidente por esta via, de ser el caso.

1.2. Formulacién del problema
1.2.1. Problema general

¢En qué medida la implementacion de un Sistema de Mesa de Ayuda basado en
ITIL v.3 mejora la gestion de incidentes en el organismo de INVERMET — LIMA,
2019?

1.2.2. Problemas especificos

¢De qué manera la implementacion de un Sistema de Mesa de Ayuda basado en
ITIL v.3, mejora la capacidad de respuesta de las atenciones de soporte técnico en
el organismo INVERMET - LIMA, 20197

¢De qué manera la implementacion de un Sistema de Mesa de Ayuda basado en
ITIL v.3, mejora la fiabilidad de la gestidon de incidentes en el organismo INVERMET
— LIMA, 2019?

¢De qué manera la implementacion de un Sistema de Mesa de Ayuda basado en
ITIL v.3, mejora seguridad de los involucrados en el proceso de gestion de
incidentes del organismo INVERMET - LIMA, 20197

1.3. Justificacion del estudio
De esta forma, al interior de las organizaciones como la nuestra, especificamente
en las areas y los procesos de Tecnologia de la Informacién (TI), dedicados por

mucho tiempo a ofrecer y brindar los servicios de soporte y servicios de Tl a las
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demas areas de la organizacion en lo que refiere a administracion de software y
hardware. Por consiguiente, las areas y los procesos de TI, trascienden hacia
convertirse en generadores de ventajas competitivas para las organizaciones. Es
este sentido y para dar respuesta a esta necesidad, las areas de Tl deben enfocarse
en la implementacién o reingenieria de procesos con los cuales se puedan ofrecer
mejores servicios, dejando atras el tipico modelo reactivo de respuesta a fallas, con
el propdsito de pasar a desempefiar una funcidbn mas proactiva en la planificacion,
la supervision y la gestidon de los servicios de TI.

Ante el problema anteriormente descrito, se justifica la necesidad de
realizar la implementacion de un Sistema de Mesa de Ayuda y reformular los
procesos de gestion de incidentes bajo los estandares mundialmente aceptados
como son las préacticas de ITIL version 3, que permitird que el Area de Informatica
de INVERMET ofrezca un servicio 6ptimo a todos sus usuarios; ademas, que sirva

de referencia para cualquier otro proyecto similar.

Justificacion tedérica

INVERMET esté creciendo en cantidad de usuarios y por ende el nUmero de
incidencias también, el trabajo que realiza la Mesa de Ayuda no se ve reflejado, por
lo que la implementacién un Sistema de mesa de ayuda basado en ITIL v.3 sera de
mucho beneficio para la institucién, debido a que va a mejorar la gestién de
incidencias y el grado de satisfaccion de las areas usuarias, como también los
tiempos de atencién permitiendo que los servicios no se vean interrumpidos por un
largo periodo ya que se van a definir tiempos de atencion de acuerdo al impacto

gue pueda ocasionar cada incidente.

Justificacién practica

El presente proyecto de investigacion es de gran interés practica porque
responde a la necesidad de contar con un nuevo sistema de gestion de incidencias
para la mesa de ayuda INVERMET. Asimismo, utilizando las mejores practica de
gestion de servicios basados en ITIL v.3 podremos mejorar los problemas

mencionados, mejorar tiempos de atencion y disponibilidad de los servicios,
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anudado a esto tener una satisfaccion de los usuarios; el cual sera de mucha

importancia para un mejor tratamiento de toma de decisiones de la institucion.

Justificacién Metodoldgica

INVERMET en el ambito social siempre esta presto a lograr una mejor
atencion a tus clientes internos y externos gque es la comunidad limefia, tiene como
uno de sus valores institucionales la vocacion de servicio, la cual la define atender
con trato oportuno, humano y de calidad a los ciudadanos de lima que requieran
algunos de sus servicios. Por lo que con un adecuado control de la gestion de
incidencias se lograra que los servicios informaticos no se vean interrumpidos por
largos periodos de tiempo, ayudando de esta manera a contribuir a mejorar la

imagen que tienen las instituciones publicas.

1.4. Objetivos de lainvestigacion

1.4.1. Objetivo general

Determinar en qué medida la implementacién de un Sistema de Mesa de Ayuda
basado en ITIL v.3 mejora la gestion de incidentes en el organismo de INVERMET
— LIMA, 2019

1.4.2. Objetivos especificos

Determinar en qué medida la implementacién de un Sistema de Mesa de Ayuda
basado en ITIL v.3, mejora la capacidad de respuesta de las atenciones de soporte
técnico en el organismo INVERMET — LIMA, 2019

Determinar en qué medida la implementacién de un Sistema de Mesa de Ayuda
basado en ITIL v.3, mejora la fiabilidad de la gestion de incidentes en el organismo
INVERMET — LIMA, 2019

Determinar en qué medida la implementacién de un Sistema de Mesa de Ayuda

basado en ITIL v.3, mejora seguridad de los involucrados en el proceso de gestion
de incidentes del organismo INVERMET — LIMA, 2019.

18



II. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

De las investigaciones realizadas hemos encontrado trabajos similares en el
ambito nacional e internacional, comprobando que existen investigaciones
relacionadas con el disefio e implementacion de Mesas de Ayuda, toméndolas

como referencia para la presente investigacion.

2.1.1 Antecedentes nacionales

Evangelista, José & Uquiche, Luis (2014) Mejora de los procesos de gestion de
incidencias y cambios aplicando ITIL en la Facultad de Administracion. Tesis para
optar el Titulo profesional de Ingeniero de Computacion y Sistemas, Universidad de

San Martin de Porres. Lima, Peru.

Proyecto que consiste en la mejora de procesos de la gestion de incidencias
y gestion de cambios basado en la Information Technology Infrastructure Library —
ITIL, mejorando el proceso de atencion y calidad del servicio. Teniendo como
problemética la deficiencia en la atencion de incidencias de los usuarios
ocasionando una demora en los tiempos de atencidn ya que la gestion es realizada
en forma manual y no cuenta con una base de datos de errores que permita la
agilizacion de incidentes repetidas. Como resultado se reestructur6 los procesos de
atencion al usuario e implementé un sistema basado en ITIL, que soporte los
procesos de gestién de incidencia y cambio con métricas establecidas que permita
llevar un monitoreo de estos procesos. Se concluye que se logré reducir el tiempo
la atencion de incidencias, llevar un adecuado control de todos cambios solicitados
y contar con indicadores que nos permitan conocer el desempefo Yy

comportamiento del area.

Huerta, Lenin (2014) Implantacién de un sistema Help Desk para el proceso de

atencion de incidencias de Hardware y Software bajo la modalidad Open Source en
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la empresa Mixercon S.A. Tesis para obtener el Titulo Profesional de Ingeniero de

Sistemas e Informatica, Lima Peru.

Proyecto que indica que el area de sistemas de la empresa Mixercon S.A.
no lleva el control de las incidencias ya que no cuentan con un sistema para la
atencion y soporte de recursos informéticos con eficiencia en el menor tiempo
posible. Para resolver dicho problema se realizé el andlisis, disefio e
implementacion de un sistema Help Desk para el proceso de atencion de
incidencias de hardware y software que permita la automatizacion de dichos
procesos bajo la modalidad Open Source en la empresa Mixercon S.A. Se concluye
gue con la implementacion del sistema Help Desk se brindd un mejor soporte,
servicio y atencion rapida a los usuarios, optimizando el tiempo de respuesta por

parte del personal del &rea de sistemas de la empresa.

Machado, Javier (2017) Analisis de Disefio e Implementacién de ITIL v3 2011 en la
Mesa de Ayuda de Servicios SOC de Telefénica. Tesis para obtener el titulo
profesional de Ingeniero de Sistemas e Informatica, Universidad Tecnoldgica del

Perd. Lima, Perd.

El proyecto abarca la problematica sobre el tiempo de demora en la atencién
de las incidencias y requerimientos reportadas a la mesa de ayuda del SOC en
Telefonica, una de las razones de esta problematica es que no hay un adecuado
establecimiento de prioridades para la atencién de los servicios, no hay un claro
establecimiento de los SLA’s el cual afecta el tiempo de atencion con los clientes
finales, no hay una adecuada base de conocimientos que apoye en la resolucién u
orientacién de a qué area se debe escalar, un sistema adecuado para el registro,
un correcto establecimiento de items que estén orientados a mostrar indicadores

solicitados por la empresa.

El objetivo principal del proyecto es la implementaciéon del enfoque de ITIL
V3 2011 para mejorar la gestion de incidencias y en consecuencia se optimizarian
los tiempos de atencidn, para ello de los seis servicios que se atiende de la mesa

de ayuda del SOC de Telefdnica se escogié los dos servicios qgue mas incidencias
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tiene, que son M2M y SMARTM2M, como una prueba piloto, luego segunda

instancia se procederia a replicar en los demas servicios.

Gbomez, Victor (2018) en su investigacion titulada Mejora en la Mesa de Ayuda
(Help Desk) de un organismo regulador en el Estado Peruano utilizando ITIL. Tesis
para obtener el titulo profesional de Ingeniero Empresarial y de Sistemas.
Universidad San Ignacio de Loyola. Lima, Pera.

Proyecto que propone las buenas practicas de ITIL en la gestion de
incidentes, con el objetivo de mejorar la satisfaccion del usuario y la calidad del
servicio de Tl ofrecidos en el Organismo Regulador del Estado Peruano. Ademas,
el uso de las buenas practicas de ITIL estuvo respaldada por todas las autoridades
del Organismo Regulador, lo cual hubo un gran compromiso de todo el personal,
permitiéndoles capacitarse y asi entender la importancia de las buenas practicas
de ITIL en el Organismos Regulador.

La Mesa de Ayuda tiene como funcion principal dar solucién a todos los
incidentes que origine una detencién en los servicios de la manera rapida y eficaz.
Mejorando de una manera notable el rendimiento de la empresa, asi como, la
satisfaccion del cliente.

También, el presente trabajo estudid el detalle de las incidencias que se
presentan a diario en el Organismo Regulador, posteriormente se analizé y eligio la
herramienta que mas se adapté al Organismo Regulador, para con esta
herramienta, formar la base de conocimiento de las incidencias, bajo la aplicacion
de las mejores practicas basadas en ITIL, la misma que podra ser usada y mejorada

por el Organismo Regulador.

Teresa De Féatima (2014), en su tesis titulada implementacién de un modelo de
gestién de servicios de tecnologia de informacién, basado en las buenas précticas,
para la atencién de requerimientos de los usuarios en una empresa privada de
salud de la revision de esta investigacion podemos concluir que, segun su analisis
de resultados se logré cumplir el objetivo de implementar los procesos gestion de
peticiones y gestion de incidencias alineados a las buenas practicas de ITIL y la
funcién del Service Desk; las cuales se encuentran implementadas al 97.29%

segun los resultados de las encuestas recomendadas por ITIL.
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2.1.2 Antecedentes internacionales

Fernandez, Jorge (2014). Implantacion de un Sistema de Gestion de Incidencias.
Tesis para optar el Titulo profesional de Ingeniero de Computacién y Sistemas.
Universidad Politécnica de Valencia, Espafia. En este proyecto que muestra que
las empresas medianas utilizan un gestor de correo como via de comunicacion para
que los usuarios reporten las incidencias lo cual ha ocasionado que se multipliquen
los problemas. El autor ha decidido implantar un sistema de gestion de incidencias
para mejorar el procesado de las mismas por el departamento de Informatica de
una empresa. Tras un analisis de los programas méas adecuados se ha decidido
implantar Kayako Fusion en donde se describen las funcionalidades de este tipo de
sistemas de gestion y el proceso de implantacidbn en una empresa de grandes
dimensiones. Se concluye que la implantacién se ha 20 realizado tras una fase de
pruebas en la que se ha podido configurar y comprobar todo lo necesario de forma
que se ha determinado la adecuacién completa a las necesidades.

Lopez, Fabian (2014) Implementacion de un Sistema de Mesa de Ayuda Informatico
(Help Desk) para el control de incidencias que se presentan en el Gobierno
Auténomo Descentralizado en la Provincia de Esmeraldas. Tesis para obtener el
nombramiento de Ingeniero de Sistemas y Computacién. Universidad Catdlica del
Ecuador Sede en Esmeralda. Esmeraldas, Ecuador.

En esta investigacion el autor hace referencia a la problematica que existia en el
Estado Autonomo Descentralizado de la Provincia de Esmeraldas para desarrollar
los procedimientos de asistencia técnica, agilizar el trabajo efectuado por los
técnicos y apoyar con las mejoras tecnolégicas de la institucién, se propone un
Software Informético de Mesa de Ayuda basado en un sistema libre.

Luisa Fernanda Quintero Gémez, Hernando Pefa Villamil (2017) en su
investigacion “Modelo basado en ITIL para la Gestion de los Servicios de Tl en la
Cooperativa de Caficultores de Manizales”

El objetivo de esta tesis comprende el disefio de un modelo para la Gestion de los
servicios de Tl acorde con las necesidades del area de tecnologia de informacién

de la Cooperativa de Caficultores de Manizales. El modelo se fundamenta en ITIL
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por ser el mas completo de los referentes de ITSM actualmente, el cual pretende la
medicién y la mejora continua de la calidad de los servicios ofrecidos por el Area
de TI, tanto desde la perspectiva del cliente como de la organizacién. El modelo fue
desarrollado segun la metodologia mencionada, soportada en el Ciclo Deming,
enfocado a la mejora continua de procesos y columna vertebral del ciclo de vida del

servicio propuesto por ITIL.

Freire, Jessica (2017) en su investigacion Estudio y comparacion de herramientas
de software libre para la implementacion de un Sistema Help Desk en las
instituciones de la Universidad Técnica Del Norte del Ecuador - Facultad de
Ingenieria en Sistemas Computacionales plantea que de un andlisis de
herramientas Help Desk de cédigo abierto o software Libre , se concluye que, la
mejor herramienta Help Desk es One Or Zero para la investigacion, ya que esta
cumple con la mayoria de parametros de calidad de software y a la vez ofrece una
amplia funcionalidad que se puede adaptar a cualquier entidad sin importar su
tamafio ni necesidades. De esta investigacién podemos concluir que el tipo de
herramientas de cédigo abierto son muy beneficiosas para las organizaciones pues
contribuyen a la optimizacién de recursos econémicos logrando reducir los costos
en la compra de software licenciado, es asi que segun los resultados de esta
investigacion la implementacion de la herramienta Help Desk One Or Zero, en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “San Antonio Ltda., ayudd a mejorar la satisfaccion
de los usuarios en cuanto a la atencion del soporte técnico. Permitiendo
proporcionar al departamento de sistemas, la posibilidad de obtener informacion
del avance de todos los trabajos que se encuentran en proceso, y del nivel de

ocupacion de cada uno de los técnicos.

Chachagua, Chachagua (2014) en su tesis Disefio y desarrollo de una intranet para
la universidad “Dr. José Matias Delgado" en esta investigacion, realizada en el pais
de San Salvador, en la ciudad de Antiguo Cuscatlan; se concluye que, unas de las
metas logradas con el sistema de Help Desk son la centralizacion y seguimiento de
las incidencias logrando una reduccion de costo y una mejora significativa de
atencion a los usuarios. Al tener una base de datos de conocimiento ha permitido

tener referencia inmediata a los problemas y soluciones encontrados
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2.2 Bases tedricas de las variables

MESA DE AYUDA (HELP DESK)

Es el centro de operaciones de asistencia en donde se gestiona los
requerimientos de asistencia de los usuarios de la organizacién. Como parte de la
Operacion del Servicio, se tiene un administrador o administradores en la Mesa de
Ayuda (Guillen, 2018).

Dentro de las actividades que tiene el administrador de esta Mesa de Ayuda
es:

- Administracion de los tickets de atencion.

- Responder a los incidentes inesperados en la organizacion en cuanto a la

infraestructura tecnoldgica y servicios.

- Escalamiento de ticket de atencion, en el caso de que no se pueda resolver

dentro del primer nivel y segun corresponda.

- Realizar reportes de atenciones para informar el estado de requerimientos.

- Actualizar el contenido de la BD del conocimiento de soporte.

- Control de inventarios de software, hardware de la organizacion.

- Revisar si las soluciones ofrecidas satisfacen el requerimiento del usuario.

SLA

Conocido por sus siglas en inglés Service Level Agreement, se caracteriza por
ser un contrato en donde detalla el nivel de servicio que un cliente espera del
proveedor. Por medio del SLA, se pueden dar indicadores para medir el servicio
que se presta y poder asi garantizar el cumplimiento de cada una de las

expectativas que tiene el cliente (Guillen, 2018).

Un SLA contiene:
- Tipo de servicio.
- Servicio de soporte.
- Condiciones del servicio.

- Garantia del servicio.
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ITIL define 3 tipos de SLA que son:

a) SLA de servicio. - SLA estandar para todos los clientes que contratan un
servicio igual.

b) SLA basado en el cliente. - Se aplica a todos los servicios que son contratados
por un cliente o clientes.

c) SLA multinivel. - Combina el SLA de servicio con el SLA basado en el cliente,
los cuales evitan que se dupliquen varios acuerdos llegando a la integracién en

un Unico sistema.

Incidencias
La Real Academia de la Lengua Espafiola define como incidencia al acontecimiento

que sobrevive en el curso de un asunto o negocio y tiene con él alguna conexion.

Segun ITIL, es una interrupcidén no planificada de un Servicio de Tl 0 una

reduccion de la Calidad de un Servicio de TI.

Es decir, una incidencia es toda interrupcion o reduccién de la calidad no
planificada del servicio. Pueden ser fallos o consultas reportadas por los usuarios,

el equipo del servicio o por alguna herramienta de monitorizacion de eventos.

La incidencia se debe tratar de forma muy distinta a como se trataria cualquier
otra circunstancia que se dé de forma habitual. Normalmente, es algo mas
complicado de corregir, ya que no es algo que se pueda tener tan protocolizado. En
el caso de una incidencia, al ser algo no previsto, es mas complicado de

protocolizar.

Finalmente, tampoco puede confundirse con la gestion de peticiones por parte
del usuario cuando estas peticiones se refieren a nuevas funcionalidades o
necesidades. A veces, también en este caso, la forma de distinguirlas seria
teniendo en cuenta las especificaciones minimas que se tenian en el disefio de la

red o en sus andalisis nuevos de distintas ampliaciones vy, si con el servicio que se
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tiene en ese momento se cubren estas especificaciones, se considera una peticion

de ampliacion, si no es una incidencia. (Gomez, 2014)

Ante la posibilidad de que haya algun tipo de incidente de seguridad en la

organizacion, hay que tomar una serie de medidas que puedan ser:

» Medias preventivas: aguellas medidas que se aplican para evitar la ocurrencia
de incidentes de seguridad.

»Medidas de deteccién: medidas que sirven para detectar y controlar los
incidentes de seguridad. Ejemplos, auditorias de seguridad, revisiones de
seguridad, etc.

» Medidas correctivas: medidas implementadas una vez ya ha sucedido el
incidente de seguridad que sirve para evitar que no vuelvan a ocurrir y para
restaurar la situacion inicial antes de la incidencia. Suelen ser
procedimientos de restauracion, eliminacion de cédigo malicioso y auditoria
forense.

Acuerdo de Nivel de Servicio - ANS (Service Level Agreement - SLA):

Acuerdo entre un proveedor de servicio de Tl y un cliente.

Acuerdo de Nivel Operativo (Operational Level Agreement — OLA): Acuerdo

entre el area de Tl y otra area de la Organizacion.

Alerta: Advertencia de que se ha superado un umbral, algo ha cambiado o hubo

un fallo.

Arquitectura: Estructura de un servicio o sistema de TI.

Base de datos de conocimiento (Knowledge Data Base “KDB”): Es un almacén
de informacién que conforma un repositorio central de soluciones que puede ser
consultado desde una aplicacién de software que implemente la Mesa de Servicios
para brindar respuestas a casos asociados a problemas usuales. Asi una KDB
constituye una primera linea de soporte agil y eficaz para la resolucion rapida de

problemas frecuentes.
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Base de Datos de Errores Conocidos [Known Error Database] (KEDB)
(Operacion del Servicio): Base de datos que contiene todos los Registros de
Errores Conocidos. Esta base de datos es creada por la Gestion del Problema y
utilizada por Gestion del Incidente y Gestion del Problema. La Base de Datos de

Errores Conocidos es parte del Sistema de Gestion del Conocimiento del Servicio.

Calidad en TI: Caracteristica de un servicio, producto o proceso para

proporcionar valor.

ClI (Configuration Item): Es un elemento de configuracion, un componente de la
infraestructura de Tl que est& bajo su control. Los CI's pueden presentar grandes
variaciones en complejidad, tamafio y tipo, desde un sistema completo hasta un

solo médulo, o componente de hardware menor.

CMDB (Configuration Management Data Base): Representa una base de datos
que tiene registros de todos los elementos de configuracién que se asocian con la
infraestructura de Tl incluyendo versiones, ubicacion, documentacion,

componentes y relaciones de ellos.

CMMI: Las empresas que buscan mejorar todos sus procesos utilizan modelos de
madurez para disciplinas como ingenieria de software entre otras mediante la

integracion de diferentes modelos en un solo marco de trabajo.

CobiT: Esta orientado a ser utilizado para organizaciones que deseen garantizar
una adecuada estructura de Gobierno, es decir busca definir una estructura que
comprenda, implante y evalle capacidades , rendimiento y riesgos de Tl para

fundamentalmente cumplir los requisitos del negocio.

Contrato de Soporte (Underpinning Contract — UC): Contrato entre un proveedor

de servicio y un tercero.

Encuesta Nacional de Recursos Informaticos en la Administracion Publica
(ENRIAP): Es una herramienta que se encarga de medir la evolucién en cuanto a

recursos informaticos que se disponen en las entidades publicas del Poder
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Ejecutivo, Poder Judicial, Poder Legislativo, de los Organismos Autonomos,

Gobiernos Regionales y Gobiernos Locales.

Evento de TI: Un cambio de estado significativo en un elemento de configuracion

(CI) o un servicio de TI.

Fallo de TI: Pérdida de la capacidad de operar de acuerdo a las especificaciones o

de proporcionar el resultado requerido.

Gestion de Incidentes: Tiene como objetivo resolver, de la manera mas rapida y

eficaz posible, cualquier incidente que cause una interrupcion en el servicio.

Gestion del Cambio: Permite obtener informacion de programacién de cambios y

la valoracion de los cambios asociada al impacto en la prestacion de los servicios.

Incidente de TI: Puede determinarse como la interrupcion no planificada de un

servicio de Tl o reduccion en su calidad.

Interesados (Stakeholders): Son todas aquellas personas u organizaciones que

afectan o son afectadas por el proyecto, ya sea de forma positiva o negativa.

ITIL: Puede describirse como aquella gestiébn capaz proporcionar las mejores
practicas para la Gestion de Servicios de Tly con ello entrega una serie de procesos
integrados para brindar con alta calidad la provision y el soporte de los servicios de
Tl, lo pueden adoptar las organizaciones que quieran normalizar los procesos de
Gestidon de Servicios de Tl de acuerdo a un marco de mejores practicas

mundialmente reconocido.

ITSM: IT Service Management, disciplina basada en procesos, enfocada en alinear
los servicios de Tl proporcionados con las necesidades de las empresas, poniendo

énfasis en los beneficios que puede percibir el cliente final.

Linea Base [Baseline] (Mejora Continua del Servicio)
Una Referencia que se usa como punto de marca. Por ejemplo:
e Una Linea Base de ITSM se puede usar como punto de partida para medir

el resultado de un Plan de Mejora del Servicio.

e Una Linea Base de Rendimiento se puede usar para medir cambios en el
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Rendimiento de un Servicio Tl en un periodo de tiempo.

e Una Linea Base de la Gestion de la Configuracion puede servir para
restablecer la Infraestructura Tl en una Configuracion conocida en caso de

un fallo de un Cambio o de un Entregable.

Mesa de Ayuda: La mesa de ayuda o Help Desk es un conjunto de servicios
destinados a la gestion y solucion de todas las posibles incidencias relacionadas

con las tecnologias de la informacién y comunicacion.

Mesa de Servicios: El Service Desk 0 mesa de servicios nos permite tener un
mayor control en el area de TI, y definir con mayor precision las actividades
realizadas por cada area de servicio asignando roles a los responsables de dichas
actividades. Es decir, una mesa de servicios puede hacer todo lo que una Mesa de
Ayuda, pero ademas te permite planear, estructurar y proveer la entrega de una
gran variedad de servicios IT. En lugar de reaccionar a los problemas mientras van
surgiendo, te permite un acercamiento mas estratégico a la Gestién de Servicios
de TI, y actia como un punto Unico de contacto (SPOC) para todas las actividades
de TI.

Orientacion a Procesos: Gestionar recursos y actividades con un enfoque BPM,
permitird la automatizacion de los procesos claves, con resultados de impacto en
la satisfaccion de los clientes, a través de ventajas como la disminucion de costos,

tiempos de espera y papel, y un mejor aprovechamiento de la informacion.

Plan Operativo Informatico (POIl): Guia para la elaboracion, formulacion y
evaluacion del plan operativo informético, de las entidades de la administracion
publica. Es cumplimiento obligatorio para conocer el nivel de planificacion en temas

informaticos.

Prioridad de TI: Categoria empleada para identificar la importancia relativa de un
incidente, problema o cambio, esta dada entre el impacto y la urgencia.

Problema de Tl: Causa desconocida de uno o mas incidentes.

Punto Unico de Contacto [Single Point of Contact] (SPOC): Proporcionar un

unico y consistente modo de comunicarse con una Organizacion o Unidad de
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Negocio. Por ejemplo, Un SPOC para un Proveedor de Servicios de Tl se denomina

normalmente Centro de Servicio al Usuario.

Riesgo de TI: Evento que puede causar dafio o pérdidas o deteriorar la habilidad

para ejecutar ciertas acciones.

Sistema Bitacora: Software desarrollado a medida para la INVERMET en estudio
por una empresa externa, para el registro de incidentes y problemas de TI que

soportaba la fase inicial de los servicios gestionados.

Six Sigma: Proceso de calidad que busca detectar permanentemente
oportunidades de mejora basandose en el rendimiento de sus procesos. Brinda a
las empresas herramientas para realizar medidas estadisticas que contribuyan a
aumentar la capacidad de los procesos de negocio y de Tl reduciendo el nimero

de defectos y minimizando la diferencia entre los procesos.

SLA (Service Level Agreement): Es un contrato escrito entre un proveedor de
servicio y su cliente con objeto de fijar el nivel acordado para la calidad de dicho
servicio. EI SLA es una herramienta que ayuda a ambas partes a llegar a un
consenso en términos del nivel de calidad del servicio, en aspectos tales como
tiempo de respuesta, disponibilidad horaria, documentacion disponible, personal

asignado al servicio, etc.

Soluciéon temporal (workaround): Reduccion o eliminacién del impacto de un
incidente o problema para el que la solucién definitiva aln no se encuentra

disponible.

ITIL

Information Technology Infrastructure Library se puede entender como la biblioteca
de la estructura de las tecnologias de la informacién. Es un modelo que fue
implementado a fines de los afios 80 por el Reino Unido dentro del &rea Office of
Government Commerce, anteriormente llamada como Central Computer and

Telecommunications Agency”. (Gémez, 2018)

Es una metodologia de buenas préacticas para facilitar la gestion de servicios de TI,

es asi que se tiene un conjunto de procedimientos que gestionan estos servicios
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para ayudar a las organizaciones a que puedan alcanzar la calidad y eficiencia en
su sector operacional. (Guillen, 2018)

ITIL inici6 en el afio de 1986 en su version v1, en esta version ITIL contaba con mas
de 40 volumenes que detallaban areas especificas del mantenimiento y la
operacion de la infraestructura TI. Diez libros formaban la base de ITIL los cuales
estaban dirigidos a lo que se conoce hoy en dia como Servicio de Soporte (Service
Support) y Servicio de Entrega (Service Delivery), los otros libros estaban

enfocados a aspecto como cableado y la gestién de la relacién con el cliente.

Posteriormente, con la aparicién de ITIL versidon 2, la biblioteca quedo reducida a
tan solo 10 libros. Luego llegd la version 3, que consta de 5 libros, los cuales
conforman una estructura muy articulada en torno al ciclo de vida del servicio de TI.
Actualmente, a la fecha de realizacion del presente trabajo de tesis, esta ITIL 4,

pero que se pondra en marcha recién en el primer trimestre del 2019.

ITIL v.3

Version que se presenta desde el afio 2011 y concierne a ofrecer las mejores
practicas para la gestion de los servicios, ademas tiene como finalidad dar calidad
a la prestacion de servicios; y sobre todo se puede adoptar a cualquier tipo de

organizacion para lograr los objetivos de la misma.

Algunas caracteristicas de ITIL v.3 son:

- Las practicas pueden ser adaptadas a cualquier organizacion sin distincion
de sector y tipo.

- Identificacion de las areas de mejora dentro de la organizacion de TI.

- Identificacion de tecnologias que puedan facilitar los procesos.

- Identificacion de la presencia de relaciones criticas entre procesos de Tl en
la organizacion y la provision de los servicios a los clientes.

- La evaluacion de la situacion en que se encuentran los procesos de Tl y su
correspondiente relacion.

- Comprensién de la contribucion de los procesos a hacer la organizacién de

Tl mas manejable.
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Ademas, tenemos algunos de los beneficios de implementar ITIL v.3 son:

o Reduce las tareas repetitivas.

o Mejora los plazos de entrega y tiempo en el desarrollo de los proyectos de
TI.

o Disponibilidad, confianza y seguridad en los servicios de Tl en la

organizacion.

o Mejorar la utilizacion de los recursos de TI.

o Asignacion de roles y responsabilidades en los servicios de Tl en la
organizacion.

o Generacion de competitividad.

o Integracion de procesos.

Ciclo de vida del servicio de ITIL v.3

La version de ITIL v.3 se centra en el ciclo de vida del servicio y en las relaciones
entre componentes para la gestion de servicios, que nos permite considerar los
servicios de una forma global: justificacion, disefio, construccidén, pruebas,

despliegue, mejora y retirada.

Como podemos apreciar en la figura n°2, las fases del ciclo de vida de ITL v.3 son
S5:

of? continua dge; Se

V1\e\

Figura 2: Ciclo de vida de ITIL v.3Fuente:
https://estandaresti.wordpress.com/2016/12/17/itil/
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1. Estrategia del Servicio

“El servicio de disefio proporciona una guia para el disefio y desarrollo de los
servicios y procesos de gestion de servicios. Abarca los principios de disefio y
métodos para convertir los objetivos estratégicos en catalogo de servicios y

servicios activos” (Loayza, 2015:27)

Esta fase es el componente principal de ITIL v.3, ya que tiene como finalidad
disefiar nuevos servicios que puedan ser incorporados posteriormente al catalogo
de servicios. Permite definir las necesidades de los clientes y sus requerimientos,
ademas de definir si es que se cuenta con los recursos y capacidades para entregar
los servicios adecuadamente. En este punto se considera que los servicios
existentes podran ser revisados para mejorarlos de acuerdo a las necesidades de
la empresa.

La fase de la Estrategia del servicio consta de los siguientes procesos:

- Gestion financiera.

- Gestion del portafolio de servicios.

2. Diseio del Servicio

“El servicio del disefo proporciona una guia para el disefio y desarrollo de los
servicios y procesos de gestion de servicios. Abarca principios de disefio y métodos
para convertir los objetivos estratégicos en catalogo de servicios y servicios activos”
(Loayza, 2015:27)

En esta fase es donde se modifican y disefian los nuevos servicios ya existentes,
incorporando un catalogo de servicios y posteriormente en ejecucion. Se define si
cuenta con recursos y capacidades para entregar los servicios adecuadamente.
La fase del Disefio del servicio consta de los siguientes procesos:

- Gestion de la arquitectura de TI.

- Gestion de la capacidad.

- Gestion de la continuidad del servicio.

- Gestién de la disponibilidad.

- Gestidn de la seguridad de TI.
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- Gestion de suministros.

- Gestion del catalogo de servicios.
- Gestion del cumplimiento.

- Gestion del nivel de servicios.

- Gestion del riesgo.

3. Transicion del Servicio

“La transicion del servicio proporciona una guia para el desarrollo y la mejora de las
capacidades para la transicion de los servicios nuevos y modificados en

operaciones” (Loayza, 2015:28)

Esta fase tiene como objetivo ser facilitador de los servicios que se han definido en
la fase previa para que puedan transformarse en productos que entreguen valor a

los usuarios.

La fase de la Transicién del servicio consta de los siguientes procesos:
- La fase de la Transicién del servicio consta de los

- siguientes procesos:

- Desarrollo y personalizacion de las aplicaciones.

- Gestién de cambios.

- Gestion de configuracién y activos del servicio.

- Gestidn de ediciones e implementacion.

- Gestidn de proyectos.

- Gestién del conocimiento.

- Validacion y pruebas del servicio.

4. Operacion del Servicio

Esta fase tiene como objetivos principales coordinar e implementar las actividades
y procesos que son necesarios para la entrega y gestion de TI, asi como brindar y
dar soporte segun los acuerdos de calidad. Aqui es donde se entregan los servicios
creados y se hace la retroalimentacion necesaria para hacer los ajustes que sean

necesarios para una entrega adecuada.
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La fase de la Operacion del servicio consta de los siguientes procesos:
- Cumplimiento de la solicitud.
- Gestion de accesos.
- Gestion de eventos.
- Gestion de incidencias.
- Gestion de problemas.

5. Mejora continua del servicio

“Esta guia es fundamental en la creacion y mantenimiento de valor para clientes a
través de un mejor disefio, implantacién y operacion de los servicios” (Loayza,
2018:29)

Fase final que se encarga de analizar cada una de las fases anteriores e identificar
las mejoras en la gestion de los servicios de Tl. La mejora continua esta presente

en todas las fases del ITIL

La fase de la Mejora continua del servicio consta de los siguientes procesos:
- Definicion de iniciativas de CSI.
- Evaluacién de procesos.
- Validacién del servicio.

- Monitorizacién de la CSI.

ISO/IEC 20000:2011

Los Sistemas de Tecnologia de la Informacion desempefian un papel critico en la
practica total de las empresas. Estos sistemas necesitan una supervision constante
por parte de profesionales para mantenerlos actualizados y en condiciones de
funcionamiento. No obstante, imagine las consecuencias si su departamento de
tecnologia de la informacién fuese incapaz de proporcionar los servicios que

necesita.

La Organizacion Internacional de Estandarizacion (ISO), a través de las normas

recogidas en ISO / IEC 20000, establece una implementacién efectiva y un
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planteamiento estructurado para desarrollar servicios de tecnologia de la
informacion fiables en lo referente a la gestion de servicios de TI.

La certificacion permite demostrar de manera independiente que los servicios
ofrecidos cumplen con las mejores practicas.

La Norma ISO 20000 consta de:
- 13 procesos definidos.
- Un proceso de planificacion e implementacion de servicios
- Requisitos de un sistema de gestion.
- Ciclo de mejora continua (PDCA).

- Organizacioén de un sistema de gestion de servicios Tl

SGSTI Sistema de Gestion de Servicios Tl
PDCA Planificacién e Implementacién de la Gestion del Servicio

Planificacién e Implementacién de Servicios Nuevos o Modificados

L ———— .
/ .

PROCESO DE PROVISION DEL SERVICIO
e —

(]2 DE DE
ENTREGA 1 RESOLUCION A RELACIONES

PROCESO PROCESO PROCESO

Figura 3: Sistema de Gestion de Servicios de Tecnologia de la

Informacion
Fuente: www.normas-iso.com/iso-20000/

Siguiendo las premisas de la BS 15000 la serie de Normas ISO 20000 estan
basadas en ITIL, aunque estas recientes normativas han bebido de otras

referencias tecnoldgicas tales como Microsoft Operations Framework — (MOF).
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Por otro lado, la Norma ISO 20000, ofrece la posibilidad de certificacion a las
organizaciones o empresas mientras que la norma ITIL solo ofrece la posibilidad de
certificacion a personas. Esta es una importante ventaja, en el sentido de que la
certificacién aporta la independencia en la evaluacion de la implementacién de la
norma.

La Norma ISO 20000 tiene mucho en comun con otros estandares ISO por lo que
cualquier empresa que ya tenga experiencia en la implementacion de normativas

ISO podran minimizar el esfuerzo de implementacion respecto a ITIL.

Aunqgue la publicacion de la norma ISO 20000 es bastante reciente, la acogida por
parte del sector ha sido muy importante, tanto por el sector privado como el publico,
hasta el punto de que hoy en dia comienza a ser el referente para los pliegos de
outsourcing de servicios TI.

Por parte del sector publico y gubernamental, ante la necesidad de mejorar la
calidad, y la reduccion de los riesgos de los servicios Tl, se esta tomando en cuenta
la norma 1ISO 20000 como un factor relevante para la consecucion de estos

objetivos.

Como conclusion, la norma es una completa guia de referencia para alcanzar los
objetivos de proveer servicios Tl gestionados, de calidad y adecuados a las
necesidades reales de los clientes. Ademas, los requisitos de la norma son
independientes de los esquemas de servicio que existen en el mercado por lo que
la Norma se puede implementar apoyandose en cualquier referencia existente ya

sea ITIL o cualquier otra.

Otro aspecto importante a destacar es que los requisitos obligatorios a cubrir, son
totalmente independientes de los marcos de referencia existentes en el mercado,
por lo que se puede adoptar ISO/IEC 20000 apoyandose en uno o varios marcos
(ITIL, eTOM, COBIT, etc.) e incluso en las buenas practicas ya implantadas por la

compaifiia.

37



GESTION DE INCIDENTES
Incident Management es un proceso ITIL enmarcado en la fase de Operacion del
Servicio. Su principal objetivo es restaurar cuanto antes la operativa normal del

servicio minimizando el impacto negativo en las operaciones de negocio.

Obijetivos de la gestidn de incidentes:
Deteccion y registro de incidentes
Clasificacion y soporte inicial
Investigacion y diagnostico

Solucién y restablecimiento del servicio
Cierre del incidente

Monitorizacién, seguimiento y comunicacion del incidente

Beneficios de una adecuada gestion de incidentes

Mejorar la productividad de los usuarios.

Cumplimiento de los niveles de servicio acordados en el SLA

Optimizacion de los recursos disponibles.

Una CMDB mas precisa, pues se registran los incidentes en relacion con los
elementos de configuracion.

Mejora la satisfaccion general de clientes y usuarios.

Proceso de Gestién de Incidentes

La gestion de incidentes tiene como objetivo resolver, de la manera mas
rapida y eficaz posible, cualquier incidente que cause una interrupcion en
el servicio. El presente trabajo de investigacion implementa las mejores

practicas de este proceso en la INVERMET en estudio.

ITIL (Information Technology Infraestructure Library o Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de la Informacion) es un compendio de
publicaciones, o libreria, que describen de manera sistematica un conjunto
de “buenas practicas” para la gestiéon de los servicios de Tecnologia
Informéatica (en adelante T1). (SERGIO RIOS, 2017)
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Beneficios esenciales de una adecuada Gestion de Incidentes

Una adecuada gestion de incidentes permitira restablecer los servicios en
el menor tiempo posible de acuerdo a los tiempos de respuesta acordados.
Los principales beneficios que se pueden apreciar, y que es compartido
por diversos autores se pueden resumir en la publicacion de la siguiente

Empresa Osiatis (osiatis.es, 2013) que expresa lo siguiente:

- Mejorar la productividad de los usuarios.

- Cumplimiento de los niveles de servicio acordados en el SLA.
Mayor control de los procesos y monitorizacion del servicio.

- Optimizacion de los recursos disponibles.

- Una CMDB mas precisa, pues se registran los incidentes en
relacion con los elementos de configuracion.

- Y principalmente: mejora la satisfaccion general de clientes y

usuarios.

La finalidad es de mejorar el estado de operacion normal de los servicios
lo més pronto posible, disminuyendo el impacto adverso en el a&mbito
operativo del negocio y asegurando que permanezca los buenos niveles
de calidad y disponibilidad. Por lo tanto, se tuvo que mejorar los

procedimientos de la Gestion de Incidentes.
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Procedimiento

Descripcion

Clasificacion y

Soporte Inicial

Catalogar los incidentes para definir los Incidentes Mayores y/o Pedido

de informacion para realizar su atencion.

Asignacion de
Incidentes para

2do y 3er Nivel

Asignar los incidentes a los niveles de solucion adecuados de acuerdo

a sus responsabilidades.

Investigacién,

Diagnostico y

Ejecutar las actividades de investigacidn, diagnéstico y resolucidn de

los incidentes registrados a la Mesa de Ayuda, permitiendo aplicar un

Resolucidn workaround (solucidon temporal) con la finalidad de restablecer la
operatividad en el menor tiempo posible, en tanto se averigua y obtiene
la solucion definitiva.

Cierre de Finalizar correctamente los incidentes atendidos a la Mesa de Ayuda.

Incidentes Con la finalidad de asegurar de que los tickets contengan todo los datos

necesarios acerca del incidente

Tabla 01: Procedimientos de la Gestion de Incidentes

Procedimiento de Clasificacion y Soporte Inicial

a) Objetivo
Catalogar los incidentes para definir los Incidentes Mayores y/o pedido de

informacion para realizar la atencién.

b) Alcance
Aquellos incidentes reportados a la mesa de ayuda.

c) Términos y Definiciones

e Catalogo de Servicios: Conforma parte del Catalogo de Servicios Tl que la

Oficina de Sistemas del Organismo Regulador ofrece a sus clientes y usuarios

internos.
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e Base de Datos de Conocimiento: También conocida como Knowledge
Base, es la Base de conocimiento que tiene registrado todo procedimiento de
atencioén particulares, documentos de configuracién, manuales,
documentacion de errores conocidos y soluciones temporales (work-arounds)
de la infraestructura de TI.

e Bitacora de Hechos Relevantes: apunte donde se especifican los hechos
importantes del servicio. Un hecho relevante es todo acontecimiento
extraordinario como incidentes graves, incidentes de mayor impacto, ayuda a
actividades importantes, requerimientos de servicio fuera de la cobertura, etc.

e Tablero de Crisis: Medio de registro visual en el cual se anota el nUmero de
ticket que corresponde a una caida masiva o incidente mayor, este debe ser

visible por todos los analistas de la mesa de ayuda.

e Operacion normal del servicio: Es el &mbito operacional del servicio dentro

del alcance y limites del SLA

d) Responsabilidades

Rol Responsabilidades

Primer Nivel de Soporte ¢ Crear el Incidente en el Sistema de
Registro de Tickets

¢ Derivar los incidentes que no puedan
ser atendidos en primer nivel.

¢ Registrar los Incidentes Mayores en la
matriz de Crisis y crear el Registro en
la Bitacora de Hechos Relevantes.

Gestor de Incidentes e Actualizar el Tablero de Crisis.
Revisar y actualizar la Bitacora de
Hechos Relevantes.

e Supervisar los incidentes escalados.

Tabla 02: Rol y Responsabilidades del Procedimiento De Clasificacién y Soporte Inicial

e) Politicas
Politica Especifica de Gestion de Peticiones e Incidentes
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f) Formatos
e Formatos Base Consolidado
e Matriz de Prioridad en funcion a la Urgencia e Impacto.
e Bitacora de Hechos Relevantes
e Formatos Base Consolidado

e Criterio para el Monitoreo y Escalamiento

g) Puntos de Control
Revisién diaria de la Bitacora de Hechos Relevantes

h) Flujo

El siguiente flujo muestra las actividades que realiza el soporte de primer nivel

durante la clasificacion y Soporte Inicial.
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Clasificacion y Soporte Inicial

Primer Nivel de Soporte

Tipifica el ticket como Incidente y elije la
categoria inicial

v

Asigna la prioridad y nivel de Servicio de
acuerdo a los definido en el registro
(Matriz de Urgencia e Impacto)

Y

Graba incidente, obtiene el numero de
Incidente y lo comunica al usuarios

. ¢Esun
! nhc::e:rte 4S| incidente
Y Mayor?

» NO

¢Atendido en
Primer Nivel?

Sl

NO A 4

Categoriza y brinda soporte de primer

Nivel, consulta a la base de datos de
errores conocidos

Asignacion
de Incidente
para 2do y
3er Nivel ¢ Soluciono el Cierre de
incidente? Incidente
NOC
sl ¢ Transcurrio

tiempo maximo de
diagnostico?

®

Phase

Figura N° 04: Flujo de Clasificacion y Soporte Inicial
Fuente propia.
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Procedimiento de Asighacion de Incidente para 2do y 3er Nivel

a)

b)

d)

f)

9)

Objetivo
Asignar los incidentes a los niveles de solucién adecuados de acuerdo a sus

responsabilidades.

Alcance

Aquellos los incidentes aperturados que deban ser asignados a los diferentes
niveles de solucion.

Términos y Definiciones

e Segunda nivel de soporte: Analistas de Soporte en sitio.

* Tercera nivel de soporte: Especialistas de Redes, Servidores, etc.

Responsabilidades

Rol Responsabilidades

e Asignar la incidencia al nivel de Solucion requerido.
Primer nivel de soporte e Notificar al personal de soporte del nivel respectivo las

nuevas atenciones que tiene pendiente

Segundo/Tercer nivel de soporte | «  Atender las incidencias que les han sido asignados.

Tabla 03: Rol y Responsabilidades del Procedimiento De Asignacion de Incidencias para 2do y 3er nivel
Fuente propia.

Politicas
Los incidentes deberan ser asignadas de acuerdo a la carga de trabajo que

tenga el personal de soporte de segundo o tercer nivel.

Formatos

Tipificacion y Asignacion de Tickets

Flujo

El siguiente flujo muestra las actividades que se realiza en el procedimiento.
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Asignacién de Incidentes para 2do y 3er Nivel

Segundo/Tercer Nivel

Primer Nivel de Soporte

Asigna el incidente que requiere la
atencién del personal en sitio o tercer
nivel de cuerdo a la tipificacion.

v

Actualiza el incidente con el estado -
asignado o'y el grupo de solucion
correspondiente

;. Se refiere a un
servicio atendido
por tercero?

Gestion de gl
Servicio con| |«
Terceros

NO
= — l - El nivel de soporte informa a la mesa de
Notifica telefonicamente y via correo avuda su tienpw o estimado de inicio de
electrénico al personal de segunda y/o _ yuda P - .
tercera linea asignado indicando que » atencion o la hora estimad de arribo al
fiene Una nueva incidencia usuario en caso se requiera la atencién
presencial.
Y
Investigacion,
Diagnostico y
Resolucion

Phase

Figura N° 05: Flujo de Asignacion de Incidentes para 2do y 3er Nivel

Fuente propia.
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Procedimiento de Investigacién, Diagnostico y Resolucién

a. Objetivo
Ejecutar las actividades de investigacion, diagnostico y resolucion de los
incidentes registrados a la Mesa de Ayuda, permitiendo aplicar un workaround
(solucién temporal) con la finalidad de restablecer la operatividad en el menor
tiempo posible, en tanto se averigua y obtiene la solucién definitiva.

b. Alcance

Todos los incidentes reportados a la Mesa de Ayuda.

c. Términos y Definiciones
Base de Datos de Conocimiento: También conocida como Knowledge Base,
es una base de datos que estd compuesta por datos e informacion utilizados
por la herramienta de TI.

d. Responsabilidades

Rol Responsabilidades

e Verificar si existe una solucién temporal al incidente y
aplicarla.

e Investigar y diagnosticar la solucién definitiva del
incidente y de ser necesario crear el registro de

Segundo / Tercer nivel de - o .
problema aplicando los criterios de escalamiento

Soporte .
respectivos.

e Apoyar al primer/segundo/tercer nivel de soporte con la
validacion del incidente en los cuales no se haya
contactado con el usuario.

Gestor de Incidentes e Supervisar los incidentes escalados.

Tabla 04: Rol y Responsabilidades del Procedimiento de
Investigacion, Diagnostico y Resolucion
Fuente propia.

e. Formatos

Criterio para el Monitoreo y Escalamiento

f. Flujo
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Investigacion, Diagnostico y Resolucion

SegundolTercer Nivel

Gestor de incidente

Revisa historial del incidente, usuario ylo
Cl asociado y Verifica que tenga toda la
informacion necesaria para la atencion.

i Requiere Soporte
Presencial para iniciar
atencion?

Sl

l

Inicia la investigacion y diagnostico del . . 5
incidente. Actualiza el estado en Se dirige a la ubicacién del usuano ylo Cl

Fro para iniciar el Soporte Presencial

I——I

¢Soluciond el
incidente?

NO

Registra la informacién de ser
Sl necesario informa a la MDA
solucién temporal 51

iSe aplicd
solucién temporal

Verifica el ticket y se comunica con
analista que lo tiene asignado, solicita
informacién acerca de la demora de
atencion y verifica si corresponde a un
Escalamiento

Cierre de Incidentes

Continua la bisqueda de la solucion. De

ser necesario consulta con ofros
especialistas

dentro de los
umbrales
indicados?

Se nofifica a NO
responsables y gestor de j«—
incidentes

Sl
v

Valida si el incidente debe ser atendido
por un nivel superior

¢ Causa Rafz es
conocida?

Actualiza ticket con la informacion e
informa | gestor de incidente

Phase

|

Monitorea incidente hasta su
solucién

Valida la informacion del ticket
con el analista y/o especialista

y

Asocia el incidente con el
problema creado

Registro y

Figura N° 06: Flujo de investigacion, Diagnostico y Resolucién

Fuente propia.
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Procedimiento de Cierre de Incidentes

a) Objetivo
Finalizar correctamente los incidentes atendidos a la Mesa de Ayuda. Con la
finalidad de asegurar de que los tickets contengan todo los datos necesarios

acerca del incidente.

b) Alcance

Aquellos incidentes aperturados a la mesa de ayuda.
c) Términos y Definiciones
Base de Datos de Configuracion (CMDB): Repositorio Légico y Fisico donde

se almacenan los Elementos de Configuracion (atributos y relaciones).

d) Responsabilidades

Rol Responsabilidades

e Cerrar los incidentes que tienen asignados

. asegurandose de registrar toda la
Primer / Segundo/ Tercer . _ .
. informacion requerida, de acuerdo a los
nivel de soporte _
puntos de control establecidos.

e Determinar la causa-raiz del incidente.

e Supervisar los incidentes cerrados.
Gestor de Incidentes e Revisar la Confiabilidad del registro de

incidentes.

Tabla 05: Rol Y Responsabilidades del Procedimiento

cierre de Ticket
Fuente propia.

e) Politicas
e Si el Incidente es solucionado en la mesa de ayuda el cierre del incidente lo
realizara un analista de primera linea.
¢ Si el Incidente es solucionado por la segunda o tercera linea, el incidente
podra ser cerrado por dicho nivel.
e Se ha implementado el cierre automatico del ticket el cual se ejecutara 2

dias después de haberlos colocado en resuelto.
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f)

g)

h)

e En caso el Ticket se encuentre cerrado el usuario cuenta con una garantia
3 dias para la re apertura de ticket en caso persista el mismo

inconveniente.

Formatos
* Tiempo de Expiracion de un ticket

¢ Periodo de Garantia de un Ticket

Puntos de Control

Revision mensual de la “Confiabilidad de la Informacién” de los Incidentes
cerrados teniendo en cuenta los siguientes parametros:

1. Categoria.

2. Causa-Raiz.

3. Asignacion de SLA, Prioridad, Urgencia e Impacto.

4. Conformidad del usuario.

5. Procedimiento de atencion.

6. Registro de soluciones y actualizacion de las Base de Datos de

conocimiento.
Flujo

El siguiente flujo muestra las actividades que realiza el soporte procedimiento

de cierre de ticket.
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Usuario

Primera Linea / Segunda Linea / Tercera Linea

Inicio

Verifica o actualiza las actividades realizadas como parte de la
solucion y/o atencion, para que queden registradas en la Base
de Datos del Conocimiento.

Verifica que la categoria asignada al Incidente este de acuerdo a la naturaleza del incidente
atendido. De ser necesario cambia la categoria asignada inicialmente

.

Evalua si se han generado cambios en los afributos de los Cl afeclados de acuerdo a 7.6.17.R01 Atributos
de Elementos de Configuracion a ser controlados por la Gestion de Configuracién. Siel Clno se
encuentra asociado al incidente procede a asociarlo

Genera un ticket de actualizacion de la
Base de Datos de Configuracion
colocando la informacion de los
alributos cambiados y el detalle del CI

v
MDAO-10-16-Modificacion de
Datos del CI
Se valida que el Incidente
esié asociado al Problema NO
Existente, se actualiza
informacidn

Registra la Solucién brindada
y Actualiza el estado del ticket NO

El sistema enviara una
notificacion al usuario

Usuario se encusntra
presente al momento de
errar el incidente

Sl
v

Realiza las pruebas de funcionalidad y se
asegura de que el Cl afectado haya
recuperado su estado inicial

afectado informando que su
solicitud ha sido resuelta
con los datos de |a solucion

7.6.11.3 Investigacion,
NO# Diagnostico y
Resolucion

conformidad a la
solucion?

SI

A 4
Actualiza el estado del Incidente y coloca
la nota de conformidad obtenida por el
usuario

Usuario

Sistema verifica si se cumplio
tiempo de expiracion del ticket
de acuerdo al registro
SGSHDF.01E08

Actualiza el estado

del Incidente a
Cerrado
NO
A
Cerrado
v
Fin del Proceso
76113
Investigacion,
Diagnostico y
Resolucion

Figura 07: Flujo de Cierre de Incidentes

Fuente propia.
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2.3 Definicién de términos basicos

Matriz Urgencia e Impacto: es una herramienta de analisis cualitativo de riesgos
gue nos permite establecer prioridades en cuanto a los posibles riesgos de un
proyecto en funcion tanto de la probabilidad de que ocurran como de las
repercusiones que podrian tener sobre nuestro proyecto en caso de que ocurrieran.
(“Master En Gestion De Calidad y Reingenieria De Procesos.” Master En Gestion
De Calidad y Reingenieria De Procesos RSS,

www.eoi.es/blogs/mcalidadon/2016/02/03/la-matriz-probabilidad-impacto/.)

Base de Conocimiento: Es una herramienta que proporciona funcionalidades de
presentacion, procesamiento y gestion para interactuar con la Base de Datos de
Gestion del Conocimiento del Servicio de la  organizacion.
(“ITIL®FoundationGestion De Servicios TI.” Gestion Del Conocimiento &gt;
Introduccion y Obijetivos &gt; Conceptos Basicos [Curso ITIL® Foundation &gt;
Transicion De Los Servicios TI],
segenuino.com/itil/transicion_servicios_Tl/gestion_conocimiento/conceptos_basic

0s.html.)

Matriz de Escalamiento: Con la matriz de escalamiento, podremos tener un mejor
trato de los incidentes que se presentaran en el servicio entre los 3 niveles que se
han definido. En la matriz se muestra los criterios a tener en cuenta para el registro

de un incidente.

Base de datos sobre los errores conocidos (KEDB): Kolthof et. al. (2008)
indican que es la informacion (BD) en la cual se encuentran alojados todos los
detalles de las fallas conocidas. Su principal propdsito 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 diagnostico y solucion

en los casos de que se vuelvan a presentar de nuevo.

51



Calidad: Van Bon, (2010) indica que, desde la perspectiva de los clientes, la
calidad en los servicios dependerd 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
atencion del usuario estda 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 esta
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 6érgano asesor el
cual se relne 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 informacién mas importantes de la empresa,
como son: los clientes, los usuarios finales, los gestores de aplicaciones, los
administradores de los sistemas, los expertos, los representantes del centro para

el servicio al usuario, produccioén y representante de los proveedores del servicio.

Error Conocido: Kolthof et. al. (2008) sefialan que es un problema en el cual ya se

tiene localizada la raiz de la causa y la solucién temporal.

Incidente de TI: Osiatis, (2013) indica que se refiere tanto a la interrupcién que no
estaba planificada para un servicio de las tecnologias de la informacion como a la
disminucién de la calidad de este. Se consideran incidentes también a aquellas
fallas de componentes en la configuracion 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
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servicio prestado de TI. También es considerado una incidencia a toda falla de un

componente de configuracién 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. EI 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 Pefia, (2012) sefiala que el servicio es una manera de entregarle
valor hacia los clientes, proporcionandoles los 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:

“Un servicio es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los
resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir costes 0 riesgos

especificos.”

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

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.
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Solucion Temporal: Kolthof et. al. (2008) indican como la técnica donde se reduce
0 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 Hipotesis de la investigacion

3.1.1Hipotesis general
Con la implementacion de un Sistema de Mesa de Ayuda basado en ITIL

v.3, se mejora la gestidon de incidentes del organismo de INVERMET.

3.1.2 Hipotesis especificas

Con la implementacion de un Sistema de Mesa de Ayuda basado en ITIL v.3, se
mejora la capacidad de respuesta en la gestion de incidentes del organismo
INVERMET.

Con la implementacion de un Sistema de Mesa de Ayuda basado en ITIL v.3, se

mejora la fiabilidad en la gestion de incidentes del organismo INVERMET.

Con la implementacion de un Sistema de Mesa de Ayuda basado en ITIL v.3, se
mejora la seguridad de involucrados en el proceso de gestién de incidentes del
organismo INVERMET.

3.2 Variables de estudio

Definicion conceptual
VD: Sistema de mesa de ayuda: Es el conjunto de aspectos y caracteristicas de un
servicio que guarda relacion con su capacidad para satisfacer las necesidades

expresadas o latentes de los clientes. (Dieter, 2001).

VI: Gestion de incidentes: La gestion de incidentes suele estar estrechamente
alineada con el servicio de asistencia, que es el tnico punto de contacto para todos
los usuarios que se comunican con Tl. Cuando un servicio se interrumpe 0 no
entrega el rendimiento prometido durante las horas normales de servicio, es
esencial restaurar el servicio a la operacion normal tan pronto como sea posible.”
Cifuentes (2017, P28).
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Variables

Definiciéon

Dimensiones

Indicadores

Capacidad de

Tiempo de espera

operacion normal tan pronto como
sea posible.” Cifuentes (2017,

P28).

respuesta Tiempo de respuesta de
reclamos
Es el conjunto de aspectos y ——
caracteristicas de un servicio que F'ab.'“.dad de los
SISTEMA DE d lacié idad | o servicios
MESA DE | 9uarda relacion con su capacidad | rigpjlidad
AYUDA para satisfacer las necesidades Fiabilidad del personal
expresadas o latentes de los
clientes. (Dieter, 2001). _
Clientes seguros con sus
_ proveedores
Seguridad
Colaboradores bien
formados
La gestion de incidentes suele
estar estrechamente alineada con dRéesquuon Ratio de resolucion de
el servicio de asistencia, que es el |incidencias incidencias
Gnico punto de contacto para todos
los usuarios que se comunican con
TlI. Cuando un servicio se
SES-“ON interrumpe 0 no entrega el
INCIDENTES | rendimiento prometido durante las B
ici Resolucion Ratio de incidencias
horas normales de servicio, es incidencias _
: - : reabiertas
esencial restaurar el servicio a la | reabiertas

Tabla 06: Matriz de Operacionalizacion.
Fuente propia

3.3 Tipo y nivel de lainvestigacion

El tipo de estudio, segun la finalidad de la investigacion es aplicada porque esta

enfocada a la resolucion de un problema, buscando conocer para hacer, actuar,

construir y modificar una realidad en estudio. (Sanchez y Reyes, 2002, p.18) y nivel

de investigacion explicativa, aplicativa. Segun lo afirma Hernandez, Fernandez y

Baptista (2014, P95) los estudios explicativos van mas alla de la descripcion de
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conceptos o fenomenos o del establecimiento de relaciones entre conceptos; es
decir, estan dirigidos a responder por las causas de los eventos y fendmenos fisicos
0 sociales. Como su nombre lo indica, su interés se centra en explicar por qué
ocurre un fendmeno y en qué condiciones se manifiesta, o por qué se relacionan

dos o mas variables.

3.4 Disefo de lainvestigacion

El disefio empleado para la presente investigacion sera de tipo no experimental,
porque se realizard sin manipular deliberadamente las variables, sino que por el
contrario se observaran los fenomenos en su contexto natural, las cuales no han
sido provocadas por el investigador para luego proceder al analisis de los mismos
(Gémez, 2006). Reforzando la idea anterior, Hernandez et al. (2016), indican que
el disefio de una investigacion es de tipo no experimental, siempre que “no se
manipulan ni se sometio a prueba las variables de estudio. Es decir, se trata de una
investigacion donde no hacemos variar intencionalmente la variable dependiente”.
(p. 84)

Otra de las caracteristicas del disefio, del presente estudio es que presenta un
disefio transversal y longitudinal porque se estudia especificamente a una muestra
representativa de la poblacion en un periodo y tiempo determinado mediante la

aplicacion de los instrumentos cualitativos y cuantitativos.

3.5 Poblacién y muestra de estudio

3.5.1. Poblacion

Segun Pineda y de Alvarado (2008, P120) nos define la poblacion como “Es el
conjunto de individuos u objetos de los que se desea conocer algo en una
investigacion... la poblaciéon o universo es el grupo de elementos en el que se
generalizan los hallazgos. Por esto es importante identificar correctamente la
poblacion desde el inicio del estudio y se debe ser especifico al incluir sus

elementos.
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En nuestro caso sera todas las personas que acuden al servicio de asistencia
técnica de INVERMET en un mes.

3.5.2. Muestra
Segun Pineda y de Alvarado (2008, P120) nos dice que la muestra “Es un
subconjunto o parte del universo o poblacion en que se llevara a cabo la

investigacion con el fin posterior de generalizar los hallazgos al todo”.

En nuestro caso se tiene una muestra aleatoria de 40 personas encuestadas al

azar.

3.6 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

3.6.1. Técnicas de recoleccién de datos

Segun Fidias G. Arias (2016, P 68) “Una vez efectuada la Operacionalizacion de
las variables y definidos los indicadores, es hora de seleccionar las técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos pertinentes para verificar las hipétesis o
responder las interrogantes formuladas. Todo en correspondencia con el problema,

los objetivos y el disefio de la investigacion”.

En efecto para la investigacion se utiliz6 como técnica la encuesta, el cual nos
permite obtener datos de un grupo de personas que estan directamente
relacionadas con el tema de investigacion, en tal sentido se tendra la informacion

desde una base inicial y directa como es el area de Tl de INVERMET.

3.6.2. Instrumentos de recoleccion de datos

Para el proyecto de investigacion se utilizé para recoleccién de datos la
ficha de registro, para la cual se hizo una medicion antes de implementacion del
sistema basado en ITIL y otra después de la aplicacién de la solucion basad en la
Guia de las buenas practicas de ITIL. Segun Fidias G. Arias (2016, P 68) “un
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instrumento de recoleccién de datos es cualquier recurso, dispositivo o formato (en

papel o digital), que se utiliza para obtener, registrar o almacenar informacion”.

3.7 Métodos de andlisis de datos

Para el presente proyecto de investigacion se utilizO como método de analisis de

datos el estadistico descriptivo e inferencial.

En la fase de analisis de datos se utilizara para el proceso de la informacién el
programa estadistico de andlisis cuantitativo el SPSS y se obtendran medidas de
frecuencia. Asi mismo, se utilizara el método de triangulacién y categorizacion. Y
para la aplicacion de juicios de expertos de la investigacion, se realizara a través
panel de expertos.

El método de andlisis es de enfoque cuantitativo, se procedié a realizar la
comparacion de los resultados actuales llamado Pre Test con los resultados

después de la implementacion del sistema de informacion web llamado Pos Test.

3.8 Aspectos éticos

Los ingenieros de software deberdn comprometerse consigo mismo en convertir
el andlisis, especificacion, disefo, desarrollo, prueba y mantenimiento de software
en una profesion respetable y beneficiosa. Principio de acuerdo con su
compromiso con la salud, seguridad y bienestar del publico, los Ingenieros de
Software deberan apegarse a los siguiente es Ocho Principios:

e Publico: los Ingenieros de Software deberan actuar consistentemente con
el interés publico.

e Cliente y empleador: los Ingenieros de Software deberan actuar de una
forma determinada que esté en los mejores intereses de su cliente y
empleador consistente con el interés publico.

e Producto: los Ingenieros de Software deberan asegurar que sus productos
y modificaciones relacionadas logren el mas alto estandar profesional
posible.

e Juicio: los Ingenieros de Software deberdn mantener integridad e

independencia al emitir su juicio profesional.
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Gerencia: los gerentes y lideres de Ingenieria de Software deberan
suscribirse y promocionar un enfoque ético para la gerencia de desarrollo
y mantenimiento de software.

Profesion: los Ingenieros de Software deberan fomentar la integridad y
reputacion de la profesion consistente con el interés publico.

Colegas: los Ingenieros de Software deberan ser justos y comprensivos
con sus colegas.

Interés propio: los Ingenieros de Software deberdn participar en el
aprendizaje de por vida del ejercicio de su profesion y deberan promover

un enfoque ético para el ejercicio de la misma.
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IV. RESULTADOS

A continuacion, se presentan los resultados segun los resultados obtenidos:
Se tiene que, segun la encuesta, los valores de los indicadores son: Nunca (1), Casi

Nunca (2), Alguna vez (3), Casi Siempre (4) y Siempre (5)

Tiempo de espera

Media = 5
4000 De:\riaacién estandar = 0
3000
o
2]
c
@
=3
(5]
@ 2000
T8
1000
00
1 2 3
Tiempo de espera
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido 5 306 100,0 100,0 100,0

Se puede observar que el tiempo de espera siempre es el 6ptimo con respecto a la
capacidad de respuesta relacionado con la gestiéon de incidentes del organismo
INVERMET porcentaje de 100%.
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Tiempo de respuesta de reclamos

Media =49
3000 Desviacion estandar = 298
| =306

© 2000
5]
=
@
3
5]
e
[

100,0

00

1 2 3 4
Tiempo de respuesta de reclamos
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido 4 30 9,8 9,8 9,8
5 276 90,2 90,2 100,0
Total 306 100,0 100,0

Se puede observar que el tiempo de respuesta de reclamos siempre es el éptimo
con respecto a la gestion de incidentes del organismo INVERMET con un
porcentaje de 90.2% y que con un porcentaje de 9.8% casi siempre es el éptimo
con respecto a la capacidad de respuesta relacionado con la gestion de incidentes
del organismo INVERMET.
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Fiabilidad de los servicios

Medlia = 4 66
2500 Desviacion estandar = G618
| = 306
2000
ol
(5]
C 1500
4]
3
[5]
2
[
100,0
50,0
00
1 2
Fiabilidad de los servicios
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Vélido 3 24 7,8 7,8 7,8
4 55 18,0 18,0 25,8
5 227 74,2 74,2 100,0
Total 306 100,0 100,0

Se puede observar que fiabilidad de los servicios siempre es el éptimo con respecto
a la gestion de incidentes del organismo INVERMET con un porcentaje de 74.2%y
gue con un porcentaje de 18% casi siempre es el 6ptimo con respecto a la
capacidad de respuesta relacionado con la gestion de incidentes del organismo
INVERMET y con un 7.8% piensa que alguna vez la fiabilidad de los servicios es la
Optima.
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Fiabilidad del personal

Media = 4 65
2500 De:\riacién estandar = 573
200,0
ol
[+]
5 150,0
=3
[5]
2
[
100,0
50,0
00
1 2
Fiabilidad del personal
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Vélido 3 16 5,0 5,0 5,0
4 80 25,0 25,0 30,0
5 224 70,0 70,0 100,0
Total 320 100,0 100,0

Se puede observar que fiabilidad del personal siempre es el 6ptimo con respecto a
la gestion de incidentes del organismo INVERMET con un porcentaje de 70% y que
con un porcentaje de 25% casi siempre es el 6ptimo con respecto a la capacidad
de respuesta relacionado con la gestion de incidentes del organismo INVERMET y

con un 5% piensa que alguna vez la fiabilidad de los servicios es la 6ptima.
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Los clientes estan seguros con sus proveedores

Media =44
2000 Desviacion estandar = 801
i =320
1500
o
(2]
c
@
3
® 1000
[1'8
50,0
00
1 2
Los clientes estan seguros con sus proveedores
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido 3 64 20,0 20,0 20,0
4 64 20,0 20,0 40,0
5 192 60,0 60,0 100,0
Total 320 100,0 100,0

Se puede observar que los clientes siempre estdn seguros con sus proveedores
con respecto a la gestion de incidentes del organismo INVERMET con un
porcentaje de 60% y que con un porcentaje de 20% casi siempre clientes siempre
estan seguros con sus proveedores relacionado con la gestion de incidentes del
organismo INVERMET y con un 20% piensa que alguna vez los clientes estan

seguros con sus proveedores.
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Los colaboradores estan bien formados

Media = 4,25
2000 I ) De:\riacién estandar = 33
150,0
o
[ 5]
c
Q
3
(5]
@ 1000
[
50,0
00
1 2
Los colaboradores estan bien formados
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Vélido 3 80 25,0 25,0 25,0
4 80 25,0 25,0 50,0
5 160 50,0 50,0 100,0
Total 320 100,0 100,0

Se puede observar que siempre los colaboradores estdn bien formados con
respecto a la gestion de incidentes del organismo INVERMET con un porcentaje de
50% y que con un porcentaje de 25% casi siempre los colaboradores estan bien
formados relacionado con la gestién de incidentes del organismo INVERMET y con

un 25% piensa que alguna vez que los colaboradores estan bien formados.
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El ratio de laresolucion de incidencias es la 6ptima

Media = 4 65
2500 De:\riacién estandar = 555
2000
o
[ 5]
C 1500
]
3
(5]
o
[
100,0
50,0
00
1 2 3
El ratio de la resolucion de incidencias es la 6ptima
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Vélido 3 32 10,0 10,0 10,0
4 48 15,0 15,0 25,0
5 240 75,0 75,0 100,0
Total 320 100,0 100,0

Se puede observar que siempre el ratio de la resolucién de incidencias es la 6ptima
con respecto a la gestion de incidentes del organismo INVERMET con un
porcentaje de 75% y que con un porcentaje de 15% casi el ratio de la resolucion de
incidencias relacionado con la gestién de incidentes del organismo INVERMET y

con un 10% piensa que alguna vez que el ratio de la resolucién de incidencias.
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El ratio de laresolucion de incidencias reabiertas es la 6ptima

Media = 465
3000 Desviacion estandar = 911

2000

Frecuencia

100,0

., I

El ratio de la resolucion de incidencias reabiertas es la éptima

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Valido 1 16 5,0 5,0 5,0
4 48 15,0 15,0 20,0
5 256 80,0 80,0 100,0
Total 320 100,0 100,0

Se puede observar que siempre el ratio de la resolucién de incidencias reabiertas
es la 6ptima con respecto a la gestién de incidentes del organismo INVERMET con
un porcentaje de 80% y que con un porcentaje de 15% casi ratio de la resolucién
de incidencias reabiertas es la 6ptima relacionado con la gestién de incidentes del
organismo INVERMET y con un 5% piensa que alguna vez que ratio de la

resolucién de incidencias reabiertas es la 6ptima.
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V. DISCUSION

Pregunta N° 01:

Evaluacion del tiempo de espera de atencion al usuario

item Cantidad |Porcentaje
Nunca 20 50.0%
Casi Nunca 11 27.5%
Alguna Vez 9 22.5%
TOTAL 40 100.0%

CUADRO N° 07

Fuente: Encuesta realizada en el mes de Julio

El 50.0% de los encuestados sefialo que el tiempo de espera de atencion al usuario

nunca es optimo y el 27.5% indica que el tiempo de espera de atencién al usuario

casi nunca es 0ptimo, tal como se aprecia en el gréfico siguiente:

50.0%
45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

50.0%

Nunca

27.5%

Casi Nunca

Figura N° 08

¢El tiempo de espera en la atencidn al usuario es 6ptimo?

22.5%

Alguna Vez

Fuente: Encuesta realizada en el mes de Julio
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Pregunta N° 02:

Evaluacion del tiempo de respuesta en la atencion de reclamos

item Cantidad |Porcentaje
Nunca 4 10.0%
Casi Nunca 25 62.5%
Alguna Vez 11 27.5%
TOTAL 40 100.0%

CUADRO N° 08
Fuente: Encuesta realizada en el mes de Julio

El 62.5% de los encuestados sefialo que el tiempo de respuesta de reclamos casi

nunca es optimo y el 27.5% indica que el tiempo de respuesta de reclamos casi

nunca es optimo, tal como se nota en el grafico siguiente:

¢éEl tiempo de respuesta de reclamos es 6ptimo?

10.0%

27.5%

62.5%

= Nunca = CasiNunca = Alguna Vez

GRAFICO N° 09
Fuente: Encuesta realizada en el mes de Julio



Pregunta N° 03:

Evaluacion de la confiabilidad de los servicios

item Cantidad |Porcentaje
Nunca 13 32.5%
Casi Nunca 17 42.5%
Alguna Vez 10 25.0%
TOTAL 40 100.0%

CUADRO N° 09
Fuente: Encuesta realizada en el mes de Julio

El 42.5% de los encuestados sefialo que casi nunca se tiene gran confiabilidad de
los servicios y el 32.5% indica que nunca se tiene gran confiabilidad de los servicios,

tal como se muestra en el grafico siguiente:

GRAFICO N° 10

¢éSe tiene gran confiabilidad de los servicios?

42.5%

45.0%
40.0% 32.5%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%
5.0%
0.0%

25.0%

Nunca Casi Nunca Alguna Vez

Fuente: Encuesta realizada en el mes de Julio
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Pregunta N° 04:

Evaluacion de la confiabilidad del personal que presta el servicio

item Cantidad |Porcentaje
Nunca 1 2.5%
Alguna Vez 31 77.5%
Casi 8 20.0%
siempre
TOTAL 40 100.0%

CUADRO N° 10
Fuente: Encuesta realizada en el mes de Julio
El 77.5% de los encuestados sefialo que alguna vez hay gran confiabilidad del
personal y el 20.0% indica que casi siempre hay gran confiabilidad del personal, tal

como se nota en el gréafico siguiente:

é¢Hay gran confiabilidad del personal?

2.5%
20.0%

77.5%

= Nunca = AlgunaVez = Casisiempre

GRAFICO N° 11
Fuente: Encuesta realizada en el mes de Julio



Pregunta N° 05:

Evaluacion de los clientes respecto a la seguridad de los proveedores

item Cantidad |Porcentaje
Casi Nunca 15 37.5%
Alguna Vez 24 60.0%
Casl 1 2.5%
siempre
TOTAL 40 100.0%

CUADRO N° 11
Fuente: Encuesta realizada en el mes de Julio
El 60.0% de los encuestados sefalo que los clientes alguna vez estan seguro de
sus proveedores y el 37.5% indica que casi nunca los clientes estan seguro de sus

proveedores, tal como se aprecia en el grafico siguiente:

éLos clientes estan seguros de sus proveedores?

60.0%

60.0%
50.0% 37.5%
40.0%
30.0%

20.0%
2.5%

y

10.0%

0.0%
Casi Nunca Alguna Vez Casi siempre

GRAFICO N° 12
Fuente: Encuesta realizada en el mes de Julio
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Pregunta N° 06:

Resultado de la evaluacion alos colaboradores

item Cantidad |Porcentaje
Casi Nunca 4 10.0%
Alguna Vez 16 40.0%
Casi o
siempre 20 50.0%
TOTAL 40 100.0%

CUADRO N° 12
Fuente: Encuesta realizada en el mes de Julio

El 50.0% de los encuestados sefialo que los colaboradores casi siempre estan bien

instruidos y el 40.0% indica que los colaboradores alguna vez estan bien instruidos,

tal como se nota en el grafico siguiente:

éLos colaboradores estan bien instruidos?

10.0%

40.0%
50.0%

= Casi Nunca = AlgunaVez = Casisiempre

GRAFICO N° 13
Fuente: Encuesta realizada en el mes de Julio



Pregunta N° 07:

Evaluacion de laresoluciéon de incidencias

item Cantidad |Porcentaje
Casi Nunca 9 22.5%
Alguna Vez 24 60.0%
Casl 5 12.5%
siempre
Siempre 2 5.0%
TOTAL 40 100.0%

CUADRO N° 13
Fuente: Encuesta realizada en el mes de Julio

El 60.0% de los encuestados sefialdé que el rango de resolucion de incidencias,
alguna vez es el 6ptimo y el 22.5% indica que casi nunca el rango de la resolucion

de incidencias es el 6ptimo, tal como se nota en el grafico siguiente:

éEl rango de la resolucion de incidencias es el 6ptimo?
60.0%

60.0%
50.0%

40.0%

22.5%

30.0%

12.5%

Casi Nunca Alguna Vez Casi siempre Siempre

20.0%

10.0%

0.0%

GRAFICO N° 14
Fuente: Encuesta realizada en el mes de Julio
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Pregunta N° 08:

Rango de evaluacién de laresolucién de incidencias

item Cantidad |Porcentaje
Casi Nunca 3 7.5%
Alguna Vez 35 87.5%
Siempre 2 5.0%
TOTAL 40 100.0%

CUADRO N° 14
Fuente: Encuesta realizada en el mes de Julio

El 87.5% de los encuestados sefialo que el rango de la resolucién de incidencias
reabiertas alguna vez es el éptimo y el 7.5% indica que casi nunca el rango de la
resoluciéon de incidencias reabiertas es el 6ptimo, tal como se aprecia en el grafico

siguiente:

éEl rango de la resolucidn de incidencias reabiertas es el
6ptimo?
5.0% 7.5%

87.5%

= Casi Nunca = Alguna Vez = Siempre

GRAFICO N° 15
Fuente: Encuesta realizada en el mes de Julio



CONCLUSIONES

PRIMERA: En relacion al objetivo de mejorar la capacidad de respuesta de las
atenciones de soporte técnico aplicando ITIL, se concluye que se logrado
optimizar los tiempos promedio de identificacion, registro, calificacion,
priorizacion, diagndstico inicial, escalamiento, investigacion y diagnostico,
resolucidn 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 relacién al objetivo de mejorar la fiabilidad de la gestién de
incidentes aplicando ITIL, se concluye que el nUmero 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 nimero de incidentes graves este
ha reducido significativamente al minimizar el impacto con la reduccién con los
tiempos en la atencién y resolucién, con la aplicacion de la nueva metodologia,
en cuando al tiempo medio de resolucion de las incidencias de 1° y 2° nivel este
se ha reducido considerablemente, en cuanto al ratio de utilizacion laboral este

se ha incrementado con la aplicacion de ITIL.

TERCERO: En relacion al objetivo de mejorar la seguridad de los involucrados
en el proceso de gestidn de incidentes aplicando ITIL, se concluye que tras los
cambios tecnoldgicos propuesto por la empresa INVERMET, lo que implicé que
se tenga que cambiar los habitos de trabajo para la atencién de incidentes,
teniendo un solo punto de contacto ademas de un nuevo nivel de coordinacion
entre equipos de trabajo. Si bien el modelo muestra mejoras, no fue aceptado del
todo por algunas personas que se mostraron reacias al cambio. Se implemento
un monitoreo temprano logrando disminuir la carga de trabajo del equipo de mesa
de ayuda debido a que se pudieron detectar tempranamente alertas y eventos
comunes. Si bien el proceso de Gestion de Eventos no esta implementado, estos
procesos preventivos propuestos nos muestran que es necesario Su

implementacion. Finalmente se logré establecer una linea base de indicadores
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gue permitiran el monitoreo de la gestion de incidentes y hacer los ajustes

necesarios.

CUARTO: En relacion al objetivo general de mejorar el proceso de la gestion de
incidencias aplicando ITIL en el &rea de tecnologias de la informacion en el
organismo de INVERMET, se concluye que se ha conseguido mejorar el proceso

de gestion de incidencias con la conclusion de los objetivos especificos.
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VI. RECOMENDACIONES

Respecto al objetivo general, se sugiere que es importante implementar un Sistema
de Mesa de Ayuda basado en ITIL v.3 para la gestion de incidencias de la mesa de
ayuda de INVERMET, que beneficiara a los usuarios interno y externo de la

institucion.

Respecto al objetivo especifico 1, se sugiere elaborar el analisis de requerimientos
para mejorar la capacidad de respuesta de las atenciones de soporte técnico, esto
permitird a Tl entregar mejores servicios de calidad a los usuarios finales dentro de

la institucion.

Respecto al objetivo especifico 2, se sugiere realizar un andlisis a la arquitectura
de plataforma tecnoldgica y de comunicaciones fin asegura la fiabilidad de la

gestion de incidentes en el organismo INVERMET.

Respecto al objetivo especifico 3, se sugiere realizar revisiones de los equipos de
seguridad perimétrica (protocolos utilizados por los sistemas de la empresa) a fin
de mejorar la seguridad de los involucrados en el proceso de gestion de incidentes

en el organismo INVERMET.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

“DISENO E IMPLEMENTACION DE UNA MESA DE AYUDA BASADA EN ITIL
V.3 PARA MEJORAR LA GESTION DE INCIDENTES DE LA EMPRESA INVERMET DEL 2019

DISENO
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS PRINCIPAL VARIABLES METODOLOGICO
Tipo de estudio
¢En qué medida la implementacién de un Determinar en qué medida la implementacién|Con la implementacion de un Sistema de Mesa de Investigacion ;
Sistema de Mesa de Ayuda basado en ITILv.3 [de un Sistema de Mesa de Ayuda basado en ITIL [Ayuda basado en ITIL v.3, se mejora la calidad de Aplicada
mejora la calidad de la gestion de incidentes en [v.3 mejora la calidad de la gestion de incidentes|la gestion de incidentes del organismo de
el organismo de INVERMET? en el organismo de INVERMET INVERMET. Nivel de
investigacion:
explicativa
PROBLEMAS ESPECIHCOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIHCOS Disefio de
investigacion: No
experimental
¢De qué manera la implementacién de un Determinar en qué medida la implementacién Transversal

Sistema de Mesa de Ayuda basado en ITIL v.3,
mejora la capacidad de respuesta de las
atenciones de soporte técnico en el organismo
INVERMET?

de un Sistema de Mesa de Ayuda basado en ITIL
v.3, mejora la capacidad de respuesta de las
atenciones de soporte técnico en el organismo
INVERMET

Con laimplementacién de un Sistema de Mesa de
Ayuda basado en ITIL v.3, se mejora la capacidad
de respuesta en la gestion de incidentes del
organismo INVERMET.

¢De qué manera la implementacion de un
Sistema de Mesa de Ayuda basado en ITIL v.3,
mejora la fiabilidad de la gestion de incidentes
en el organismo INVERMET?

Determinar en qué medida la implementacion
de un Sistema de Mesa de Ayuda basado en ITIL
v.3, mejora la fiabilidad de la gestion de
incidentes en el organismo INVERMET

Con laimplementacion de un Sistema de Mesa de
Ayuda basado en ITIL v.3, se mejora la fiabilidad en
la gestion de incidentes del organismo INVERMET.

¢De qué manera la implementacién de un
Sistema de Mesa de Ayuda basado en ITIL v.3,
mejora seguridad de los involucrados en el
proceso de gestion de incidentes del
organismo INVERMET?

Determinar en qué medida la implementacion
de un Sistema de Mesa de Ayuda basado en ITIL
v.3, mejora seguridad de los involucrados en el
proceso de gestion de incidentes del organismo
INVERMET.

Con laimplementacion de un Sistema de Mesa de
Ayuda basado en ITIL v.3, se mejora la seguridad
de involucrados en el proceso de gestion de
incidentes del organismo INVERMET.

VD:DSISTEMADE
MESA DE AYUDA
BASADAEN ITIL

VI: GESTION DE
INCIDENTES

Area de estudio
INVERMET

Poblacion ymuestra
Usuarios de la
oficina de
INVERMET
Poblacion: 40

Intrumento:
Encuesta

Valoracion
estadistica

Paquete estadistico
SPSS 25.
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ANEXO 02: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

Variables Definiciéon Dimensiones Indicadores

Tiempo de espera

Capacidad de respuesta

_ Tiempo de respuesta de reclamos
Es el conjunto de aspectos y

caracteristicas de un servicio que

iy . Fiabilidad de los servicios
guarda relacién con su capacidad

DISENO E IMPLEMENTACION

DE UN SISTEMA DE MESA DE

- : Fiabilidad
AYUDA BASADA EN ITIL para satisfacer las necesidades

expresadas o latentes de los Fiabilidad del personal

clientes. (Dieter, 2001).
Clientes seguros con sus proveedores

Seguridad
Colaboradores bien formados

La gestiéon de incidentes suele estar
estrechamente alineada con el
servicio de asistencia, que es el|Resolucion de incidencias Ratio de resolucién de incidencias
Gnico punto de contacto para todos
los usuarios que se comunican con

TI. Cuando un servicio se
GESTION DE INCIDENTES interrumpe o0 no entrega el
rendimiento prometido durante las
horas normales de servicio, es |Resolucion incidencias
esencial restaurar el servicio a la|reabiertas

operacion normal tan pronto como
sea posible.” Cifuentes (2017, P28).

Ratio de incidencias reabiertas
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ANEXO 03: INSTRUMENTOS

Marca con una X segun sea el caso:

Nunca (1) Casi Nunca (2) Alguna vez (3) Casi Siempre (4) Siempre (5)

VARIABLE: Calidad de gestion

DIMENSIONES

PREGUNTA

Capacidad de

¢ El tiempo de espera es el 6ptimo?

respuesta
¢ El tiempo de respuesta de reclamos es
Optimo?
Fiabilidad ¢ Existe 6ptima fiabilidad de los servicios?
¢ Existe éptima fiabilidad del personal?
¢ Los clientes estan seguros con sus
Seguridad

proveedores?

¢,Los colaboradores estan bien formados?

VARIABLE: Gestién de incidentes

DIMENSIONES

PREGUNTA

Resolucion de

¢ El ratio de la resolucion de incidencias es

incidencias la 6ptima?

Resolucion ¢ El ratio de la resolucion de incidencias
incidencias reabiertas es la 6ptima?

reabiertas
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ANEXO 04: VALIDACION DE INSTRUMENTOS

FORMATO A

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR JUICIO DE EXPERTOD

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

TESIS: “DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE MESA
! DE AYUDA BASADA EN ITIL V.3 PARA MEJORAR LA GESTION DE
! INCIDENTES DE LA EMPRESA INVERMET DEL 2019”

-------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Investigador: CARLOS ALBERTO GARCIA BERROCAL

Indicacion: Sefior certificador, se le pide su colaboracion para que luego de

un riguroso andlisis de los items del Cuestionario de encuestas respecto a

“DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE MESA DE AYUDA

BASADA EN ITIL V.3 PARA MEJORAR LA GESTION DE INCIDENTES DE LA

EMPRESA INVERMET DEL 2019” que se le muestra, marque con un aspa el
. casillero que crea conveniente de acuerdo a su criterio y experiencia

profesional, denotando si cuenta o no cuenta con los requisitos minimos de
| formacion para su posterior aplicacion

NOTA: Para cada item se considera la escala de 1 a 5 donde:
| 1= Muy Deficiente | 2= Deficiente | 3= Regular | 4=Bueno | S=Muy bueno |
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PROMEDIO DE VALORAQON

Bueon

OPINION DE APLICABILIDAD
a) Deficiente b) Baja ¢) Regular m/_Buena e) Muy buena

Nombres Apellidos: ...

B PRy, ’2: e
DNI l\l’:‘tl‘.’s.(’.‘..z;.“.’.z ‘“4 Teléfono/Celular:

D et O O R i i i
Titulo Profesional: g{)w}*ﬁmmrb U leco i

Grado Académico: %f QTO f\ o

Mendibn: .. € BB baotitacson

Lugar y fecha: s LY gules 2614
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FORMATO

FICHAS DE VALIDACION DEL INFORME DE OPINION POR JUICIO DE EXPERTO

. DATOS GENERALES
1.1. Ttulo de la Investigacién : “DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA
DE MESA DEAYUDABASADA EN ITIL V.3 PARA MEJORAR LA GESTION

DE INCIDENTES DE LA EMPRESA INVERMET DEL 2019”
1.2. Nombre del instrumento: Cuestionario sobre Sistema de mesa de ayuda basada en

ITLV3
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
Indicadores Criterios 112|2|3|3|4|4|5|5|¢6|¢6 9 | % noo
o|sJol5]0|5|/0|5]0]5]0]5 0
1. Claridad Estd formulado con *
leguaje apropiado =
2 Objetividad Estd expresado en X
conductas observables
3. Actualidad Adecuado al avance e la A
clencia pedagogica
4, Organizacion Existe una organizacién X
Bgia
5. Suficiencia Comprende los aspectos
en cantidad y calidad &l
6 Intencionalldad Adecuado para valorar los
instrumentos de x
investigacidn ]
7. Consistentcia Basado en aspectos <
tedricos cientificos
8. Coherencia Entre los indices e .
indicadores 7
9. Metodologia La estrategia responde al
propdsito del diagndstico X
10. Pertinencia Es util y adecuado para la .
investigacidn X
. PROMEDIO DE VALORACION
Baja OPINION DE APLICABILIDAD 73" "/’
(0]
Regular
Buena
Muy buena
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OPINION DE APLICABILIDAD

a) Deficiente b) Baja ¢} Regular 9] Buena e) Muy buena

I i O ¥ Lo
Nombres:vApe"fdos:...:.‘.-...{Z?.\...'“‘O oS Wn y\.. LS

~.

DNI w@cf{mgi‘p Teléfono/Celular:

Direccién domiciliaria: =
QOWVAROA U ey -
p 717 8 e TN R W L s i T

D60 D

Grado Académico: ST

et o A DBLLeY CTACLOR W

Firrri X
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FORMATO A

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR JUICIO ne EXPERTO

| TESIS: “DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE MESA |
| DE AYUDA BASADA EN ITIL V.3 PARA MEJORAR LA GESTION DE !
INCIDENTES DE LA EMPRESA INVERMET DEL 2019° '

Investigador: CARLOS ALBERTO GARCIA BERROCAL

Indicacion: Sefior certificador, se le pide su colaboracion para que luego de
un riguroso andlisis de los items del Cuestionario de encuestas respecto a
“DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE MESA DE AYUDA

' BASADA EN ITIL V.3 PARA MEJORAR LA GESTION DE INCIDENTES DE LA
EMPRESA INVERMET DEL 2019” que se le muestra, marque con un aspa el |

- casillero que crea conveniente de acuerdo a su criterio y experiencia
profesional, denotando si cuenta o no cuenta con los requisitos minimos de
formacion para su posterior aplicacion

NOTA: Para cada item se considera la escala de 1 a 5 dénde:
| 1= Muy Deficiente | 2= Deficiente | 3= Regular | 4=Bueno | 5=Muy bueno |
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PROMEDIO DE VALORACION

OPINION DE APLICABILIDAD
+/\‘
a) Deficiente b) Baja ¢) Regular d)Buena (e} buena

Nombres Apellidos: ..‘rW*.QQU.&Qb&%\)C\N\\E .
ona 1e: . N T 30 honorceutar: .. .5 ALY

T L L L e

v ~
DireCain dOMICHRANA: eevseresen e BRI E P rreasssssssssssssesssssastsssssssssss

Titulo Profesional: IR - .o K < Yied or e &0 L e
Grado Académico: ..\‘\_Ch_c,.d%hfi.._ ............

IMIENCION: <aovcreeassmemrecsmersnessmsssnass DS SEe Rl
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FORMATOB

FICHAS DE VALIDACION DEL INFORME DE OPINION POR JUICIO DE EXPERTO

. DATOS GENERALES
1.1 Titulode la Investigacién : “DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA
DE MESADE AYUDA BASADA EN ITIL V.3 PARA MEJORAR LAGESTION

DE INCIDENTES DE LA EMPRESA INVERMET DEL 2019”
1.2. Nombre del instrumento: Cuestionario sobre Sistema de mesa de ayuda basada en

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

I'fL V.3

en cantidad y calldad

& Intencionalidad

Indicadores Criterios 1 1212(3|3]4|4|5|5|6|6 7 % {100
S|lols5|0|5|0|5({0|5[{0|5 5

1. Claridad Est4  formulado con %
leguaje epropiado /

2. Objetividad Estd expresado en V4
conductas observables g

3. Actualidad Adecuado al avance de la )(
ciencia pedagdgica e

4. Organizacion Existe una organizacién +*
i6gica

5 Suficiencia Comprende los aspectos 5{

Adecuado para valarar los

instrumentos de
hvest%afith
7. Consistencia Basado en aspectos N4
tedricos cientificos Vi
8. Coherencia Entre los indices e 7§
indicadores
S Metodologfa La estrategia responde d ><
propdsito del dlagnéstico é
10, Pertinencia B utl y adecuado para la ><
investigzacidn
PROMEDIO DE VALORACION >
Baja OPINION DE APLICABILIDAD A 8 ¢ /)
Regular 3 ¢
Buena
Muy buena
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OPINION DE APLICABILIDAD

.

™
a) Deficiente b) Baja ¢) Regular d) Buena /( e) Muy buena

e P ~
Direccion domiciliaria: CL?C..Q.OJ

Titulo Profesionak: A e A R D sssneinsirrss

Grado Académico: ........MB,G?;..%W—Q........

TN ORISR (1 .. D0 5 W ) o 5= L
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FORMATO A

UALIDEZ DEL INSTHJMENTD DE INUESFEACII:IN PDR JUICIU DE EXPERTD

TESIS “DISENO E IMPLEMENTACION DE UN S»ISTEMA DE MESA
DE AYUDA BASADA EN ITL V.3 PARA MEJORAR LA GESTION DE |

INCIDENTES DE LA EMPRESA INVERMET DEL 2019” :

,r.-.-.--—-——-—.-____.._..

Investtgador (‘ARLOS ALBERTO GARCIA BERROCAL

Indicacion: Sefior certificador, s le pide su colaboracién para que luego de I
un riguroso analisis de los items del Cuestionario de encuestas respecto a |
“DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE MESA DE AYUDA
BASADA EN ITIL V.3 PARA MEJORAR LA GESTION DE INCIDENTES DE LA
EMPRESA INVERMET DEL 2019” que se le muestra, margue con un aspa € |
casillero que crea conveniente de acuerdo a su criterio y experiencia |
profesional, denotando si cuenta o No cuenta con los requisitos minimos de
formacién para su posterior aplicacién

NOTA: Para cada item s considera b escala de 1 a 5 dénde:
[1= Muy Deficiente | 2= Deficiente | 3= Regular | 4=Bueno | 5=Muy bueno
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RECOMENDACIONES:

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

PROMEDIO DE VALORACION

OPINION DE APLICABILIDAD

a} Deficiente b) Baja ¢) Regular d) Buena /\4 Muy buena
Nombres Apellidos: XM/%/%M“
DNI N2 2% £ 644 . Teléfono/Celular: FEE EIad s

Direccién ﬁom|f:|||ar|a7%*2'?{/»7’;#‘54///;()
Tiwlo Profesional: j*”’r’*"”"‘v/ﬁ’/”’*’-‘**‘“éﬁ“‘/ G cetpren

Grado Académico: ?ﬁ’ciz’?f

Menciép: Z'T;”f’f‘*’*"?"*/"'/‘/‘frﬂ“”"j‘i’d’w;

i

5
e g

Fipma

Lugaryfecha: 2 co /6 ottty 2o/ )
o
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FORMATOB

FICHAS DE VAUDACION DEL INFORME DE OPINION POR JUICIO DE EXPERTO

. DATOSGENERALES
1.1. Titulo de la Investigacién : “DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA
DE MESA DE AYUDA BASADA EN ITIL V.3 PARA MEJORAR LA GESTION

DE INCIDENTES DE LA EMPRESA INVERMET DEL 2019”
1.2. Nombre del instrumento: Cuestionario sobre Sistema de mesa de ayuda basada en

ITL V.3
il. ASPECTOS DE VALIDACION
l
Indicadores Criterios 1 |2|2[3][3|4|4|5]|5[6]|6 ssssfsm
o|s5/0|5|/0f|5|/0|5]0|5[0]|5 5 |0
1. Claridad Estd formulado oon %
leguaje apropiado
2, Objetividad Estd expresado en 5
conductas observables
3, Actualidad Adearado al avance de b
ciencia pedagdgica X
4. Or ganizacién Existe una organizadén
bgica X
5. Suficiencia Comprende los aspectos
en cantidad v calldad X
6. Intenclonatidad Adecuado para valorar los
instrumentos de <
investigacion
7. Consistenda Basado en aspectos
tedricos cientificos x
& Coherencia Entre los ndices e
indicadores X
9. Metodologfa la estrategia responde &
propdsito del diagnostico prd
10. Pertinencia s util y adecuado para
investigaddén x
: PROMEDIO DE VALORACION -
Baja OPINION DE APLICABILIDAD 0/5 A
Regular
Buena
Muy buena
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OPINION DE APLICABILIDAD

a) Deficiente b) Baja c) Regular d) Buena /éé Muy buena

Nombres: y #\peldcs////f ................... /;/ ///"i/%
DNI N22028 26 leléfono/Celular: lee f??‘.f‘ /’
Titulo Profesiona: ,Z;‘??#”'JH f//f#ﬁ:/ ‘“#/ f«‘d;‘faL

Grado Académico: fw{:’ I
Mencion éfﬂ#’?‘fz Z)"A*/‘f'“""‘“””’
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ANEXO 05: PROPUESTA DE VALOR

DESARROLLO E IMPLEMENTACION

El modelo propuesto, se basa en el nucleo de ITIL v3.0 y estara soportado en las
buenas practicas de ITIL, aplicado a la Gestion de Incidentes.

La propuesta involucra cambios tecnolégicos y de organizacion, para lo cual el
apoyo que presta el madximo responsable de la entidad es fundamental para
aplicar el modelo propuesto.

La implementacion y pruebas al modelo se realizaran con la herramienta
adquirida por la entidad, la cual permitira aplicar parte del modelo de Gestién de
Incidentes propuesto y obtener indicadores que permitan analizar los resultados
de la propuesta.

Estrategia del Servicio del Modelo Propuesto

Esta fase sirve para que el modelo propuesto se ajuste a la vision estratégica y
politica de INVERMET

Objetivos

a) Entregar un modelo estructurado que permita la recepcion, clasificacion y
registro de incidentes enviados por las entidades gubernamentales, con la
finalidad de gestionarlos de una manera eficiente y con un mayor grado de
calidad en la atencion. Parte de esta propuesta conlleva a redefinir el
Catalogo de Servicios,

b) Generacién automatica de notificaciones via correo al usuario al momento de

registrar un incidente, notificado por él.
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d)

f)

Crear las condiciones para que la trazabilidad de los incidentes sea la
adecuada y permita tener informados a los usuarios sobre el estado de sus
requerimientos

Reducir el nivel de incumplimiento de los diversos SLAs. Para esto se hace
necesaria la modificacion de los mismos.

Crear una linea base de indicadores para medir la madurez del modelo
propuesto.

Proponer un modelo de Acuerdo de Nivel Operativo (OLA) que permita tener

un mejor control de los tiempos de respuesta por cada servicio involucrado.

Estrategias a implementar

a)

b)

d)

e)

Hacer que el equipo de Mesa de ayuda sea el Unico punto de contacto con
los usuarios, con el fin de establecer el orden adecuado de atencion de los
incidentes durante todas las etapas que correspondan a cada incidente y que
el usuario pueda tener la trazabilidad requerida a través de un Unico punto de
contacto.

Disefiar un modelo de Gestion de Incidentes, acorde a la organizacion y a los
objetivos propuestos.

Contar con una base de datos de conocimientos, para brindar una atencién
rapida a los usuarios solicitantes dentro del soporte de primera linea.

Crear un nuevo modelo de catalogo de servicios que permita delimitar las
funciones y compromisos de la mesa de ayuda con respecto a los servicios
de Tl que se brindan y que estos se adapten a las necesidades que presenten
los usuarios de la Empresa.

Crear un plan de capacitacion para los involucrados en ITIL v3, que les

permita adecuarse a los cambios del modelo propuesto. Es necesario también
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capacitar al personal de mesa de ayuda en el manejo de situaciones cuando se

atiende a las entidades del estado. Se propone aprovechar los convenios con

entidades gubernamentales relacionados al tema.

Propuesta de Capacitaciones

Plan de Capacitacion

Curso

Objetivos

Personal

ITIL Foundation
v3.0

e Obtener
conocimientos
sobre las buenas
practicas de ITIL
v3.0

e Equipos de
Soporte

e Equipo de Mesa de
ayuda

e Equipo de
Seguridad
Informética.

o Jefe de area

Laboratorio de

e Conocer el proceso

e Equipos de

Gestion de disefiado para la Soporte
Incidentes. Gestion de e Equipo de Mesa de
Incidentes. ayuda
e Entender e Equipo de
las Seguridad
responsabilidades Informética.
asumidas por cada
equipo de trabajo.
Técnicas de e Desarrollar e Equipo de Mesa de
Atencion a habilidades ayuda
Usuarios comunicativas y de
manejo de tiempos
gue mejoren la
calidad de atencion.
Fuente: Elaboracion propia
Categorizacion de Incidentes
Categoria Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 (*)
Accesos X
Consultas X
Hardware X
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Software X

Comunicaciones X
Equipos X
Aplicaciones X

La propuesta de valor a entregar crea un marco en detalle para la gestion
de incidentes, con el proposito de adaptar las buenas practicas de ITIL
en la organizacion. EI modelo se complementa con actividades de
monitoreo que suplen algunas carencias ante la ausencia de procesos
necesarios. A continuacion, se describiran las actividades de monitoreo

gue serviran de soporte al modelo propuesto.

Descripcion del Proceso de atencion de incidentes

La Empresa muestra particularidades en cuanto a la atencion de
incidentes, siendo el caso puntual el que proviene a través de tramite
documentario; el modelo propuesto ayuda a resolver esos inconvenientes
generados por este tipo de entrada particular. El modelo cubre todas las
actividades necesarias para la correcta gestién de incidentes en la
Empresa.

Identificacion del Incidente

El modelo presenta 3 formas de notificar un incidente:

« Call Center

» Correo Electronico

* Tramite Documentario
Los incidentes que llegan a través de tramite documentario, estaran

contemplados dentro del nuevo SLA (ver anexo 3), teniendo en cuenta que
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este tipo de notificacion del usuario llega con retraso a la mesa de ayuda.

El siguiente paso es verificar si es una solicitud de requerimiento, si fuera
el caso se deriva a los responsables de la Gestion de Requerimientos,

caso contrario se continta con el flujo.

Luego se verifica si cumple los niveles de acuerdo de servicio, si fuese el
caso se pasa a la siguiente actividad de registro, caso contrario se le
comunica al usuario que regularice la forma de ingresar el incidente de
acuerdo al SLA. EIl soporte de primer nivel tendra que evaluar varios

detalles que permitan una correcta identificacién de los incidentes.

Registro, Clasificacion y Soporte Inicial del Incidente

Los incidentes seran registrados de acuerdo al siguiente formato
propuesto:

- Tipo de Incidente

- Fecha

- Origen de Notificacién (teléfono, correo, tramite documentario)
- Entidad solicitante

- Nombre del usuario

- Prioridad

- Asignado a

- Estado

- Categoria

- Sub Categoria

- Cadigo de identificacion

- Descripcion
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- Teléfono o celular del usuario

- Email del usuario.

- Indicador relacionado con otro incidente.

- Registro de Cambio de Impacto (Indicar el sentido).

- Indicador de Registro por Excepcion
Dentro de la Priorizacion de los Incidentes se debe considerar los
siguientes parametros:

» Impacto: Determinara la importancia del incidente dependiendo de

coémo éste afecta a los procesos de negocio.

» Urgencia: Estara determinado por los tiempos acordados

Los incidentes de facil resolucion deberan ser atendidos inmediatamente. De
acuerdo a lo identificado y acordado con las personas del area de TI se
puede tomar como referencia el Anexo 4 para tener una referencia inicial, la

cual puede ser ajustada de acuerdo a las necesidades de la entidad.

Hay que tener presente que la prioridad del incidente puede cambiar
durante su ciclo de vida.

Con los datos registrados se procedera a verificar si el incidente presenta
casos similares, si no tuviera ninguna coincidencia se procedera a buscar
una solucidon o workaround en la base de datos del conocimiento, caso
contrario se verifica si el incidente llega a ser un problema (impacto critico),
si es el caso se deriva al proceso de Gestidbn de Problemas que se
encargara de determinar detalladamente las causas que lo originan, de
otra manera continuara con la busqueda de la solucién en la BDC (Base
de Datos del Conocimiento).

Luego se verifica si existe una solucién similar registrada en la base de
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datos del conocimiento, si existe la solucion para el incidente se procede
a verificar si puede ser resuelto en el presente nivel, si es el caso se pasa
a la actividad de “Solucién y Recuperacion”, de lo contrario se hara el

escalamiento respectivo.

En caso sea requerido un escalamiento jerarquico, se hara a partir del
segundo nivel, esto como parte de la regla de negocio del area
responsable.

Proceso de Investigacion y Diagndstico del Incidente

A partir de la informacion recogida del soporte inicial, se buscara reponer
el servicio tan rapido como sea posible, dependiendo del grado de

severidad que presente el incidente.

En caso de que el incidente no sea resuelto en el primer nivel, se
procedera a buscar una solucién en el siguiente nivel técnico de soporte
de la Empresa considerando a los grupos del mismo nivel involucrados
en el incidente. Si en caso no puede ser resulto por los grupos del
segundo nivel se procedera a escalar al tercer nivel donde estarian
considerados los expertos y proveedores de servicios. Toda informacion
registrada servird para obtener indicadores referentes a los tiempos de
investigacion y diagndstico.

Solucién, Recuperacion y Cierre del Incidente

Cuando se haya solucionado el incidente, se procede a:

e Confirmar con los usuarios la solucion satisfactoria del mismo.

¢ Incorporar el proceso de resolucién al sistema de gestion de
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conocimiento del servicio.

e Reclasificar el incidente si fuera necesario.

e Actualizar la informacion en la base de datos de gestion de
configuraciones (CMDB) sobre los elementos de configuracion (CIs)
implicados en el incidente.

e Medir el grado de satisfaccion del usuario. En el caso que no sea
satisfactoria la respuesta del usuario se procederd de nuevo con la
actividad de Investigacion y Diagndéstico hasta encontrar la solucion

definitiva para el incidente.

Estrategias para mejorar la funcion de Mesa de Servicios

La mesa de servicios tiene como principal objetivo entregar soporte a la
provision de servicios acordados, asegurando la accesibilidad vy
disponibilidad de la organizacion de Tl, ademas de desarrollar actividades

de soporte.

Cada Mesa de Servicios se estructura de acuerdo a las particularidades
de cada entidad. El presente trabajo de investigacion busca entregar las
opciones para que se pueda estructurar adecuadamente la mesa de

servicios. Dentro de las opciones principales se encuentran:

Mesa de Servicios Local.

Mesa de Servicios Centralizada.

Mesa de Servicios Virtual.

Mesa de Servicios 7x24 los 365 dias de ano “Follow the sun”
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Relacion del Modelo propuesto con otros procesos y funciones

El proceso de Gestion de Problemas precisa de ajustes y mejoras, esto no
esta contemplado dentro del alcance del presente trabajo de investigacion,
pero es importante mencionarlo porque se ve impactado por el modelo
propuesto. La gestion de problemas es importante para poder encontrar la
causa raiz y su posterior solucién. Cabe mencionar que de acuerdo a los
recursos de la INVERMET parte del equipo de mesa de ayuda se aboca a
resolver parte de los problemas.

Dentro del esquema se puede observar también el proceso de
Gestién de Cambios que es atendido por el mismo grupo de personas de
Gestidon de Problemas, en el modelo se puede ver que todo cambio sera
supervisado por la mesa de ayuda. Aunque formalmente el proceso de
Gestion de Cambio no existe se busca tener un mejor control de los

cambios que impacten en los servicios que se entregan.

El catalogo de servicios es el punto de partida para la mesa de
ayuda, para lo cual se ha propuesto también la definicion del SLA referente
a la atencion de incidentes que permitan una mejor gestion de los
incidentes, pudiendo hacer los ajustes necesarios que permitan evidenciar
mejoras.

El proceso de Mejora Continua envuelve a todos estos procesos y
funciones involucrados, buscando que cada proceso y funcidon sea

monitoreado a partir de los resultados entregados por los indicadores.
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Consideraciones sobre la Implementacion del Modelo propuesto

La aplicacion del modelo propuesto implica superar varios factores
gue son determinantes para el disefio e implementacion del modelo de
Gestion de incidentes. Dentro de los factores se encuentra la cultura
organizacional que en toda implementacion es un factor determinante para
el éxito, sabiendo que la implementacion involucra comprometer a todas

las personas que de TI que participan en la atencion de los incidentes.

La implementacidén también implica saber manejar y coordinar con
los equipos de TI, evangelizar a cada equipo sobre las buenas practicas
del nuevo modelo. En muchos casos hay que educar y re-educar a los
involucrados, en otros hay que hacer que desaprendan y vuelvan a
aprender para romper con los paradigmas creados por el entorno de

trabajo.

La implementacion consiste en aplicar el disefio propuesto,
considerando los factores mencionados en el péarrafo anterior y también
sabiendo que cada organizacion tiene sus propias particularidades y en el
caso de la INVERMET en estudio, muchas de las consideraciones
mencionadas se tienen que aplicar.

Monitoreo de Servicios de TI

La INVERMET como ente proveedor de servicios para las entidades del
estado debe asumir un rol proactivo en la deteccidon de incidentes, esto
implica que se deban realizar actividades de monitoreo constantemente a
los diversos equipos y sistemas.

Estas actividades deben ser realizadas por el equipo de Soporte de Tl de
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la INVERMET. El equipo de Soporte mantendra informado al equipo de
Mesa de ayuda y de esta manera se contribuira a tener una eficiente
atencion de los incidentes.

Los procedimientos propuestos (Figuras 5.2, 5.3 y 5.4) seran
documentados por el personal actual; adicionalmente se propuso que en
los contratos del nuevo personal que ingrese se haga énfasis en el
cumplimiento de los procedimientos preventivos del area de soporte para
evitar que se realicen actividades distintas que puedan poner en riesgo la
continuidad de los servicios.

A continuacién, se muestran algunos procedimientos propuestos debido
a gue involucran los componentes que afectan directamente a los
servicios que ofrece la INVERMET. Los demas procesos existentes
deben de ser revisados para que se optimice la entrega de los servicios.
El responsable de soporte es el encargado de verificar que se ejecuten

estas actividades.
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ANEXO 6: PRESUPUESTO

PRESUPUESTO DEL PROYECTO DE TESIS

p Precio Precio Total Total item en T J{ £[XY)]
CoD. Item Cantidad. L. en Nuevos
Unitario S/. Nuevos Soles [\ [T
Soles
GASTOS GENERALES

1.1 |BIENES 2.784
1.1.1 [LAPTOP 1 2.500,00 2.500
1.1.2 [PAQUETE DE HOJAS BOND (500 HOJAS) 1 24,00 24
1.1.3 |MEMORIAUSB 16 GB 2 45,00 90
1.1.4 [TONER PARA IMPRESORA LASER 1 150,00 150
1.1.5 |LAPICERO 2 5,00 10
1.1.6 |RESALTADOR 1 4,00 4
1.1.7 |FOLDER 2 1,00 2
1.1.8 [CD 2 2,00 4

1.2 |SERVICIOS 518
1.2.1 [ANILLADO 3 6,00 18
1.2.2 |INTERNET 1 150,00 150
1.2.3 [LUZ ELECTRICA 1 150,00 150
1.2.4 |TELEFONO MOVIL 1 40,00 40
1.2.5 |MOVILIDAD SEMANAL 8 20,00 160

2 RECURSO HUMANO 20.140

2.1 [ESPECIALISTAS 17.900
2.1.1 |ASESOR TEMATICO 1 2.000,00 2.000
2.1.2 |ASESOR METODOLOGICO 1 1.500,00 1.500
2.1.3 |ASESOR ESTADISTICO 1 500,00 500
2.1.4 |LIDER TECNICO 3 2.300,00 6.900
2.1.5 |DESARROLLADOR 3 2.000,00 6.000
2.1.6 |DOCUMENTADOR 1 1.000,00 1.000

2,2 [OTROS GASTOS 2.240
2.2.1 |TRABAJO DE CAMPO ENCUESTAS 1 2.000,00 2.000
2.2.2 |ALIMENTACION 8 30,00 240

3  TOTAL GENERAL 23.442
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ANEXO 7: CRONOGRAMA

Actividad

SEMANAS
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO
2(3 1(2)3]14]1[2]3 213(4(1]12]3 2(3 2|3 1(2|3]|4

PROBLEMA DE INVESTIGACION

Planteamiento de problema.

Formulacién del problema.

Justificacion del estudio.

Objetivo de lainvestigacion.

M

ARCO TEORICO

Antecedentes de la Investigacion.

Bases teodricas de las variables.

Definicion de términos basicos.

M

ETODOS Y MATERIALES

Hipdtesis de lainvestigacion

Variables de estudio

Tipo y nivel de la investigacién

Disefio de la investigacién

Poblacién y muestra de estudio

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Métodos de andlisis de datos

Aspectos éticos

RESULTADOS

DISCUSION

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

IMPLEMENTACION

Analisis y levantamiento de informacion

Disefio de arquitectura

Desarrollo

pruebas

Documentacion

Salidad en vivo y soporte
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ANEXO 5: SOLICITUD DE VALIDEZ DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
CARTA AL JEFE DE LA OFICINA DE GRADOS Y TITULOS

CARTA Nro.01-2019
W‘a’: b(\ (P(— Hao lj (‘/\‘(: wo ’\.,A &"\' Ly

JEFE DE LA OFICINA DE GRADOS Y TITULOS
PRESENTE

ASUNTO: VALIDEZ DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Por medio del presente me dirijo a Ud. Para saludarie cordiaimente y solicitarle
su participacién en la validez de instrumentos de investigacion a través de “juicio de
expertos” del proyecto de investigacion que estoy realzando, para obtener el titulo
profesional; teniendo como tesis titwado "DISENO E IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA DE MESA DE AYUDA BASADA EN ITIL V.3 PARA MEIORAR LA
GESTION DE INCIDENTES D LA EMPRESA INVERMET DEL 2019”, para lo
cual adjunto:

- Formato de apreciacién a instrumento: formato Ay B.
- Matriz de consistencia.

- Operacionalizacién de variables.

- Instrumento de recoleccion de datos.

Esperando l2 atencion del presente le reitero a Ud. Las muestras de mi especial
consideracion y estima personal

Atentamente,

e

-
— ¥ R o -

0S AL BERTO GARCIA BERROCAL
DNI: 40400609
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FORMATO A

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR JUICIO DE EXPERTO

TESIS: “DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE MESA ‘
i DE AYUDA BASADA EN ITIL V.3 PARA MEJORAR LA GESTION DE
INCIDENTES DE LA EMPRESA INVERMET DEL 2019"

Investigador: CARLOS ALBERTO GARCIA BERROCAL

Indicacion: Sefior certificador, se le pide su colaboracién para que luego de [
| un riguroso andlisis de los items del Cuestionario de encuestas respecto a

| “DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE MESA DE AYUDA
| BASADA EN ITiL V.3 PARA MEJORAR LA GESTION DE INCIDENTES DE LA
| EMPRESA INVERMET DEL 2019” que se le muestra, marque con un aspa el
‘ casillero gue oea conveniente de acuerdo a su criterio y experiencia
‘ profesional, denotando si cuenta 0 no cuenta con los requisitos minimos de
‘ formacién para su posterior aplicacion

J

NOTA: Para cada item se considera la escala de 1 a 5 donde:
| 1= Muy Deficiente | 2= Deficiente | 3= Regular | 4=Bueno | S=Muy bueno |

Versidn: 002 Elaborado por o Vicerrectorado Académico
Fechy de Gitima actualizacién 01 de junio del 2018

Pagina2ded
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PROMEDIO DE VALORACION

Pueon -

OPINION DE APLICABILIDAD

a) Defidente  b)Baje ¢} Regular ¥f Buena ¢} Muy buena

Nombres Apellidos: Veoro Cotmwns ASILg -

om WAL Telstono/Cemular: e

Direcciéon domiciliaria:

Titulo Profesional: COOToN Puilico
Do o1o o

Grado Académico:

.

o oo OO el taci on

- - L (4 aulds 2619

Versine 002 Plaborado por o Vi A
Fecha do dStirmsa actuaszacion (L de funlo del 2012

Pigina 4deb
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TESIS: “DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE MESA DE
AYUDA BASADA EN ITIL V.3 PARA MEJORAR LA GESTION DE INCIDENTES
DE LA EMPRESA INVERMET DEL 2019”

Encuesta
Marca con una X segin sea ¢l caso:

Nunca (1) Casi nunca (2) Alguna vez (3) Casi sicmpre (4) Siempre (5)

VARIABLE: Sistema de mesa de ayuda basada en ITL V.3

DIMENSIONES PREGUNTA 112 (3]|4|5

Capacidad de respuesta | ZEI tiempo de espera en b atencion al usuario cs
Optimo?
SEl tiempo de respucsta de reclamos es dptimo?

Fiabilidad :Se tiene gran confiabilidad de los servicios?
¢MHay gran confiabilidad del personal?
Seguridad Zlos clientes estdn seguros de sus proveedores?

¢Los colaboradores estin bien instruidos?

VARIABLE: Geslion de incidentes

DIMENSIONES PREGUNTA 112 (3|4]5
Resolucién de 2Bl rango de la resolucién de incidencias ¢s ¢l
incidencias Optimo?

Resolucion incidencias | ¢El rango de la resolucion de incidencias

reabicrias reabiertas ¢s ¢l optimo?
RECOMENDACIONES:
Versin: 002 Elaborado por o Vicerrectorado Académico

Pégina 3de6
Fecha do (Rima actualzacion 01 de unio_del 2018 ¢
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FO! T

FICHAS DE VALIDACION DEL INFORME DE OPINION POR JUICIO DE EXPERTO

1. DATOS GENERALES
1.1. Titulo de s Investigacién : “DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA
DE MESA DEAYUDABASADA EN ITIL V.3 PARA MEJORAR LA GESTION

DE INCIDENTES DE LA EMPRESA INVERMET DEL 2019"

1.2. Nombre del mstrumento: Cuestionario sobre Sistema de mesa de ayuda basada en

ITLV3
1l. ASPECTOS DE VALIDACION
|
Indicadores Criterios Shj1]2]2]3|3|4]4a|5|5|6(6 78|89 |%s oo
0/S|0|SjO|S|O|S|O|S5|0|S S |0]|51}0
1. Claridad Bt formulado oo =
2 Objethddad Estd expresado en %
conductas observables
3 Actualdad Adecusso o sence de b A
denca pedagdgica
4, Organizacion Existe una organizacidn ®
iogia
5 Sarfich Comptende os asp
o cantidad y calidad Fad
& Intenchonabdad Adecusdo pad valorar s
Instrumentos de x
investigaciin
7. Consistencia Bnado en mpectos
tedrices centificos x
& Coherencia Entre los Indices &
Scadores »
2 dology: a ga resp El
propdsito def Ragndstico X
10, Pertinencla £ dll y adecuado para b
investugadtn X
PROMEDIO DE VALORACION
Baja OPINION DE APLICABILIDAD 75 %
Regular
Buena
Muy buena
Versidn: 002 Eaborado por el Vicerr do Académico
Pigna 5de b

Fecha de ditima sctualizacion 03 o junic del 2008
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OPINION DE APLICABILIDAD

a) Deficiente b) Baja ¢ Regular df Buena ¢) Muy buena

G

Yeheo Cpst un CANIT WD,

Nombres: y Apellidos:
on 092822 vetetono/Cehiart —emo e

Direccién domiciliaria:
WOMRRLOA POkt ey

Titulo Profesional;

Dot W
Grado Académico: -.X’ O

€t Nbht LW CTnaAcdon

Mencon

verskine 002 Eaborado por o Vicerrectorado Acsdémio
Facha de ditima actualizacitn 01 de jumio del 2018

— Pagna 6de 6
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ANEXO 5: SOLICITUD DE VALIDEZ DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
CARTA DE LA v i

CARTA Nro.01-2019
Sefior (a):

JEFE DE LA OFICINA DE GRADOS Y TITLLOS
PRESENTE

ASUNTO: VALIDEZ DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Por medio del presente me dirijo a Ud. Para saludarle cordialmente y solicitarle
su participacién en la validez de instrumentos de investigacion a través de “juicio de
expertos” del proyecto de investigacion que estoy realizando, para obtener e titulo
profesional; teniendo como tesis titulado “DISENO E IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA DF. MESA DE AYUDA BASADA EN ITIL V.3 PARA MEJORAR LA
GESTION DE INCIDENTES DE LA EMPRESA INVERMET DEL 2019”, para lo
cual adjunto:

- Formato de apreciacion a instrumento: formato Ay B.
- Matriz de consistencia.

- Operacionatizacion de variables.

- instrumento de recoleccién de datos.

Esperando la atenclén del presente le reitero a Ud. Las muestras de mi especjal
consideracion y estima personal

Atentamente,

.7 e i

C A f1 106 ALBFRTO GARCIA BERROCAL
DNI: 40400609

127



FORMATO A

VAUDEZ DEL INSTRUMENTO DE NVESTIGACﬁN m Juicio l:! WERTO

TESIS: "ousmo E IMPLEMEN‘I’ACION DE UN SISTEMA DE NESA
DE AYUDA BASADA EN ITIL V.3 PARA MEJORAR LA GESTION oe
INCIDENTES DE LA EMPRESA INVERMET DEL 2019"

Investigador: CARLOS ALBERTO GARCIA BERROCAL

Indicacién; Sefior certificador, se le pide su colaboracion para que luego de |
un riguroso andlisis de los items del Cuestionario de encuestas respecto a
“DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE MESA DE AYUDA
BASADA EN [TIL V.3 PARA MEJORAR LA GESTION DE INCIDENTES DE LA
EMPRESA INVERMET DEL 2019" que se ke muestra, marque con un aspa el
‘ casillero que crea conveniente de acuerdo a su criterio y experiencia
profesional, denotando si cuenta o no cuenta con [os requisitos minimos de
formacion para su posterior aplicacién

l

NOTA: Para cada item se considera la escala de 1 a 5 donde:
| 1= Muy Deficiente | 2= Deficiente | 3= Regular | 4=Bueno | 5=Muy bueno |

Version: 00 Eborado por of Vicer 00 Acads
Fecha (e Ultima actualeacidn 01 & junio & 2018

Pigina 2de 6
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PROMEDIO DE VALORAQON

OPINION DE APLICABILIDAD
a) Deficiente b Baja <} Regular d) Buena @m buena
Nombres Apellidos: M._.LM;.:?.“..HQ%Q.J:&%M&\B .
ot v SO  tonoscensar: . 12D 322y

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

Drreccibn domiciiaria: oo

Tituo Profesional: DS ez iErT

Grado Académico: P A AR .t (4

MBI cocmseinmmmmiomrn LIS . DL ST 2 S LIS,

EDWIN HUGO
BEMA et
NG -
Firma
Lugary fecha: £ 1 712 7"/7"/71/5
Bre 002 ehaborado por @ Vicerrectorado Acydémico | -
Fecha de Gitima actuakzaciin O3 de janio del 2008 e
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IS: “DI E IMPLEMENTACION DE
AYUDA BASADA EN ITILV.3 PARA MEJORAR LA GESTION DE INCIDENTES
DE LA EMPRESA INVERMET DEL 2019”

Encuesta

Marca con una X scgin sea cl caso:

Nuaca (1) Casi nunca (2) Alguna vez (3} Casi siempre(4) Siempre (5)

VARIABLE: Sistema de mesa de ayuda basada en ITL V3

DIMENSIONES PREGUNTA 1|2

Capacidad de respuesta | (EI tiempo de espera en b atencibn al usuario es
Gptimo?

(H tiempo de respuesta de reclimos es Gptimo?

[ Fiabilidad Se tiene gran confiabilidad de los servicios?

¢Hay gran confiabilidad del personal?

Seguridad :Los clientes estan seguros de sus proveedores?

¢Los colaboradores cstin bien instruidos?

VARIABLE: Ges!ién de incidentes

DIMENSIONES PREGUNTA 112
Resolucion de 2El rango de Ia resolucitn de incidencias es ¢l
incidencias Oplimo?

Resolucidn incidencias | ;jE! rango de R resolucion de incidencias

reabicrtas reabicrias cs ¢l Gptimo?
RECOMENDACIONES:
Vessinr; 002 Elaborad o por o Vicerr A

Piginaides
Fecha de GRima actusizacion 01 de junio def 2018 g
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FORMATYOB

FICHAS DE VALIDACION DEL INFORME DE OPINIGN POR JUICIO DE EXPERTO

I. DATOS GENERALES
1.1, Titulode la Investigacion : “DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA
DE MESA DE AYUDA BASADA EN ITILV.3 PARA MEJIORAR LA GESTION

DE INCIDENTES DE LA EMPRESA INVERMET DEL 2019
1.2. Nombre del instrumento: Cuestionario sobre Sistema de mesa de ayuda basada en

ITL V3
Il. ASPECTOS DE VAUDACION
|
dicadores Critetios sh|a|2]z2(3|3f|4]a|5]|5]6 IARRERERERED Y
ofslols|ojs|ofs[ofs|o o0|s]o|s |0
1. Claridad st formullo con
leguage aprophido f
2, Objatividad E expresado on ¥
3. Actualdad Adecuado 3 aance de b %
Gencia pedagdzi /
4 Organaacion Existe una organizacion )
5. Suficencia Comprende ks sspectos \(
on cantidad y caldad /
3 clonalidad decuado para valcrar s 3
Fstrumentos de
7. Consistench Basado en aspectos w
teoricos cientificos {
& Coberencid Entre jos indicas e 7{
indicadores /
X 2l s egha responde 3l ,~
proposko de diagndstico A
10, Pertinenci B Uil y adecuado para b )(
inrvestigacioe
PROMEDIO DE VALORACION
Baja OPINION DE APLICABILIDAD A g )/
“Regular e
Buena
Muy buena
Versidn: 002 Elaborado por o Vicarrectorado Académco

Fecha de dtima Actualzacsn 01 de pmio ded 2018

-

Pigina Sde 6
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OPINION DE APLICABILDAD

AN
o Defidente  b)Ba ¢ Regular douena /(e

Nombres: y Apelidos LRz B> 60 Renayeaft ©
DNI N -LCSQKE.‘-';:'/QTMW/W sk ﬂ’ﬂ]*‘ﬁ?&i

Direccion AomICHaria: ... s 2 202

buena

Titulo Profesionak te G S E AR
Grado Académico: A T A v
Mencién A B E. a2l
Version, 002 Fhborado por ¢ Vicerrectordo Académico

Facha de Gltima actuskzacida 0L de jumio del 2018

piging 6deb
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ANEXO 5: SOLICITUD DE VAUDEZ DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
CARTA AL JEFE DE LA OFICINA DE GRADOS Y TITULOS

CARTA Nr0.01-2019
Sefior (a):

JEFE DE LA OFICINA DE GRADOS Y TITULOS
PRESENTE

ASUNTO: VALIDEZ DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Por medio del presente me dirljo a Ud. Para saludarle cordialmente y solicitarle
su participacion en b validez de instrumentos de investigacion 2 través de “juicio de
expertos” del proyecto de investigacién que estoy realizando, para obtener el titulo
profesional; teniendo como tesis titulado “DISERO E IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA DE MESA DE AYUDA BASADA EN ITIL V3 PARA MEJORAR LA
GESTION DE INCIDENTES DE LA EMPRESA INVERMET DEL 2019, para lo
cual adjunto:

- Formato de apreciacion & instrumento: formato Ay B.
- Matriz de consistencla.

Operacionalizacion de variables.
- Instrumento de recoteccion de datos.

Esperando la atencibn del presente fe reitero a Ud. Las muestras de mi especial
consideracién y estima personal

Atentamente,

2
& ot Loese 3
zoid
CARLOS ALBERTO GAHCIA BERROCAL
DNI: 40400609
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FORMATO A

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE mVESTBAOm POR JUICIO DE EWTO

TESIS "olseﬂo E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE MESA
| DE AYUDA BASADA EN ITIL V.3 PARA MEJORAR LA GESTION DE
: INCIDENTES DE LA EMPRESA INVERMET DEL 2019”

Investigador: CARLOS ALBERTO GARCIA BERROCAL

Indicacion: Sefor certificador, se le pide su colaboracién para que luego de
un riguroso andlisis de los ftems del Cuestionario de encuestas respecto a
“DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE MESA DE AYUDA |
BASADA EN ITIL V.3 PARA MEJORAR LA GESTION DE INCIDENTES DE LA
EMPRESA INVERMET DEL 2018” que se le muestra, marque con un aspa & |
casillero que crea conveniente de acuerdo a su criterio y experiencia |
profesional, denotando si cuenta o Mo cuenta con los requisitos minimos de
formacidn para su posterior aplicacion

NOTA: Para cada [tem se considera la escala de 1 a 5 dénde:
[1= Muy Deficiente | 2= Deficiente | 3= Regular | 4=Bueno | S=Muy bueno |

Versiber 002 Elbarado por o Vi do Acadé
Fecha do Gitima actuszacion 01 de junio del 2008

Pigira 2de 6
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TESIS: “DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE MESA DE
AYUDA BASADA EN ITIL V.3 PARA MEJORAR LA GESTION DE INCIDENTES
DE LA EMPRESA INVERMET DEL 2019”

Encuesta
Marca con una X seglin sea o caso:

Nunca (1) Casi nunca (2) Alguna vez (3) Casi siempre(4) Siempre (5)

VARIABLE: Sistema de mesa de ayuda basada en ITL V3

DIMENSIONES PREGUNTA 112

Capacidad de respuesta | 3Bl tiempo de espera en la atencion al usuario es

Gptimo?

LBl tiempo de respuesta de reclamos es optimo?

Fiabilidad Se ticne gran confiabilidad de Jos servicios?
¢Hay gran confiabilidad del personal?
Segunidad ¢Los clientes estdn seguros de sus proveedores?

¢Los colaboradores cstin bien instruidos?

VARIABLE: Gestion de incidentes

DIMENSIONES PREGUNTA 1|2
Resolucion de 2El rango de la resolucion de incidencias cs el
incidencias Sptima?

Resolucién incidencias | (Fl rango de la resolucidn de incidencias

reabiertas reabiertas es ¢l 6ptimo?
RECOMENDACIONES:
Versidn: 002 Elaborado por @l V do Académico

Fechas de Wtima actualivacidn 01 & junio del 2018
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RECOMENDACIONES:

PROMEDIO DE VALORACION

OPINION DE APLICABILIDAD

a) Deficiente b) Baja c) Regular d) Buena /(} Muy buena

Nombres Apellidos: Z#;/ 4/%%{%‘

DNI NnZ2Y £ €44 Teléfono/Celular: 2E.2 0252250

Direccion domiciliaria: . Zaz. 2. Lefod /04‘/ P G

S

Tituo Profesional: #2247 =% 2wy, 7t 74?*/;“/ Ve DA

Grado Académico: .?°Cxé/

P - =
Mencib: é"’:““"‘z"/d et el o

A ———————

Lugaryfecha: &t /G ks ,.v//q: co/ )

Versie: 002 Elaborade por of Vicerrectorado Académice

Fedn de Oltima actealzacién 0L de jumo del 2018
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FORMATOB

FICHAS DE VAUDACION DEL INFORME DE OPINION POR JUICIO DE EXPERTO

. DATOSGENERALES
1.1. Titulo de la Investigacién : “DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA
DE MESA DE AYUDA BASADA EN ITIL V.3 PARA MEJORAR LA GESTION

DE INCIDENTES DE LA EMPRESA INVERMET DEL 2019"
1.2. Nombre del instrumento: Cuestionario sobre Sistema de mesa de ayuda basada en

ITLV3
1. ASPECTOS DE VALIDACION
|
ndicadores Criterios s a2 2|3|a|a[a|5s|e|e|7 [7 [& |8 |9 | hoo
o|s|o|slo|s|ofs]o|s|ofs|{o 5|05 ]0
1 Claridad fsti  formulado o %
leguaje aproplaco
2, Objetividad Esté expresado va v
ductas chservables
3, Actualidad Atecusio d avance ce %
clencia podagbg
4, Organizadidn ExBte una or ganbacidn
togiea X
S5 Suficiencia Comprende los aspectos
en cantidad v calidad X
& Intenclonalidad | Adecusdo para valerar s
irstrumentos de «
nvastigacion
7. Consstenchy Basacp an epectos
chentificos )(
8. Cohtrencia Entre bos {ndies &
Indkadores x
9. coiog) 1 egh responde al
propdsito ce' dagndstico X
10. Pertinsncia Es 0t y adecusdo para b x
Invastigzackn
PROMEDIO DE VALORACION
Baja OPINION DE APLICABILIDAD 95 %
Regular
Buena
Muy buena
Verson: 002 Elaborado por o Vicarr do Académico
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OPINION DE APLICABILIDAD

a) Deficiente b) Baja ¢} Regular d) Buena }6 Muy buena

Nombres: y Mé/ /' -'/ /.% /é-.(%//

DNI N227 4% 244 Teléfono/Celular: £.6.5. 00 w2 A3

Direccion domiciliaria: .7"2"'(-7#'4/5/ P it

Titulo Profesionat % #z s =t &z L {/‘6}«/_:.'«,

Grado Académico: -Z’%/

Mencion, .. aees s, £l MM"’

Py

Varsltn: 002 Elaborada por o Vicarrectorado Académico

|
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