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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo principal implementar mejora en el
servicio de gestion de incidencias basado en ITIL V.3 para optimizar la solucion de
incidencias en el area de Tecnologia de la Informacién de la empresa
Systemdatabase. Siendo el area de Soluciones de Negocio la encargada y
responsable de gestionar el servicio de soporte a usuarios de manera remota y
también de forma presencial ante la presencia de cualquier incidente o problema

en lo referencia a Tecnologias de la Informacion en dicha empresa.

Para lograr ello, inicialmente se llevé a cabo un diagnéstico del proceso actual del
servicio de gestion de incidencias, asimismo un analisis del nUmero de incidentes
reportados, del tiempo promedio de atencidn de tickets de tipo incidente por sistema
y del nivel de satisfaccion del servicio de gestion de incidencias en Tl. Estos
indicadores de desempeiio permiten medir y evaluar el nivel de mejora que otorga
la implementacion basada en ITIL V.3, las cuales comprenden buenas practicas
para la administracion de procesos de Tl y que a su vez proponen procedimientos
de gestidon utiles para optimizar las operaciones en el area de Tl de cualquier

empresa u organizacion.

Los resultados muestran que previo a la implementacion basado en ITIL para
mejorar el niumero de incidentes reportados era de 947 y que posterior a la
implementacion ascienden a 2266, en relacion al tiempo promedio de atencion de
tickets de tipo incidente, éste era de 52.90 minutos y que posterior a la
implementacion de mejora se logra reducir a 33.49 minutos mediante el uso de un
software para la simulacién de procesos, respecto del nivel de satisfaccién del
servicio de gestion de incidencias en TI, inicialmente era de 2.51 y luego de la
implementacion ésta se incrementa a 3.77, lo que implica mayor satisfaccion del
usuario final. Finalmente, se concluye que los tres indicadores optimizados
permiten validar la implementacion de mejora basada en el enfoque ITIL V.3, al
lograr la optimizacion del servicio de gestibn de incidentes en la empresa

Systemdatabase.

Palabras clave: ITIL V.3, incidente, gestion de incidencias, TI.
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ABSTRACT

The main objective of this research is to develop an improvement proposal in the
incident management service based on ITIL V.3 to optimize the incident solution in
the IT ‘s area of the company Systemdatabase. The Business Solutions area is
responsible for managing the user support service remotely and also in person at
the presence of any incident or problem in reference to Information Technology in
that company.

To achieve this, initially a diagnosis was made of the current process of the incident
management service, as well as an analysis of the number of incidents reported,
the average time of attendance of incident-type tickets per system and the level of
satisfaction of the service. Incident management in IT. These performance
indicators allow measuring and evaluating the level of improvement granted by the
proposal based on ITIL V.3, which include good practices for the administration of
IT processes and which in turn propose useful management procedures to optimize

operations in the IT area of any company or organization.

The results show that prior to the implementation of the improvement proposal the
number of reported incidents was 947 and that after the proposal amount to 2266,
in relation to the average time of attendance of incident type tickets, this was 52.90
minutes and that after the improvement proposal is reduced to 33.49 minutes by
using a software for simulation processing, regarding the level of satisfaction of the
incident management service in IT, initially it was 2.51 and after the implementation

it is increased to 3.77, it means satisfied user.

Finally, it is concluded that the three optimized indicators allow to validate the
improvement proposal based on the ITIL V.3 approach, by achieving the

optimization of the incident management service in the company Systemdatabase.

Keywords: ITIL V.3, incident, incident management, IT.

vii



INDICE DE CONTENIDO

L@ 2 NN U PP [
ASESOR DE TESIS ..o ii
JURADO EXAMINADOR ... .o iii
DEDICATORIA .. iv
AGRADECIMIENTO ...t %
RESUMEN ... Vi
AB ST RA CT i —————————— vii
INDICE DE CONTENIDO ......ociiieeieeeeeeeeteeee ettt eae e eae e viii
INDICE DE TABLAS . ...ttt ettt et et e et e e s e eaeeaeeaenee e Xi
INDICE DE FIGURAS ..ottt ettt Xiii
N 200 ] 101 0 [ ] N SRR Xiv
|. PROBLEMA DE INVESTIGACION .....cccoiviiieiieeiecieeeee e 15
1.1. Planteamiento del problema................uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiie 15
1.2. Formulacion del problema...........cccoooiiiiiiiiii e 16
1.2.1. Problema geNeral.........ccooviiiiiiiii e 16
1.2.2. Problemas €SPECIfICOS .......uuuuiiiiiieiiiiiiiiiiieee e 17
RS TN 101 1 o= Yot [0 ] V=1 0 [0 ] i (= 17
IR 0 I [ 111 o= Tox (o 11 (= To T 0% U 17
1.3.2. JUSHIfICACION PrACHICA ... et 17
1.3.3. Justificacion MetodolOQICa .......ccoeeeeiviieiiice e 17
IR 20 S W11 o= Tox o 1Ko Lo = | 18
1.4. Objetivos de la iNVeStIgaCiON ...........ooiiuieiiiiiiieeee e 18
1.4.1. ODbjetivo GeNeral...........iiiiiiiiiieieece e 18
1.4.2. ODbjetivos ESPECITICOS ......uiiiiiiiiiiiiiicce e 18

. MARCO TEORICO ...oouiuiiiiiiieieieeieie ettt enenas 19
2.1. Antecedentes de la iNVestigacion ............cccuueiiiiiiiiiiiiieee e 19
2.1.1. Antecedentes NACIONAIES ...........uuuuuuuuumuniniiiiiiiiiiiiiiiraeeeeeeereeeeaenenneaaneanene 19
2.1.2. Antecedentes INternNacioNales ...........oouvueiiiiiie e 24
2.2. Bases tedricas de las variables............ccccccuiiiiiiiiiiiis 28
2.2.1. GeStiON d€ INCIAENCIAS ... .uuuvuurirniiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiaineeereeee e aeaesnnnananeannnes 28
2.2.1.1.RolesenlagestiondeinCidenCias.............uuuuuuuuimmimmmiiiiiiiiiiiiiiiiieiieieenaenanaees 30
2.2.2. Definicion e importancia del enfoque ITIL ........uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiies 31
2.2.2. 1. HistoriadelenfoqUelTIL ........coooiirii i 32
2.2.3. El enfOqUE ITIL V3. e ittt 33
2.2.3.1.FUNCIONES,PrOCESOS Y FOIES ....uuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiibb e 35

viii



2.2.3.2.Actores del enfoque ITILV3......coo oo 35

2.2.4. Fases del ciclo de vida del SEIVICIO ............uuuuruumimiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiaiaens 37
2.2.4.1.Estrategia del SEIVICIO ..........uuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeanaees 37
2.2.4.2.DISEMN0 I SEIVICI....uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii bbb naanannannee 38
2.2.4.3.TranSICIONUEISEIVICIO. .....uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii bbb aanneaaane 40
2.2.4.4.0peraCioNdelSErVICIO. ......coiueiiiieiieee et 40
2.2.4.5.MejoracontinUadelServiCiO..........ccovviruuuiiiiii e 41
2.3. Definicion de terminos DASICOS..........uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiees 42
. METODOS Y MATERIALES ......oooiiiee ettt 44
0t R o 1010 =] 44
3.1.1. HIPOLESIS GENEIAL .....ccoeeeeeeiie et e e e 44
3.1.1. HipOtesis ESPECIfICAS ........ooiiuuiiiiiiiiiee e 44
3.2. Variables de eStUdIO..........uuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiii 44
3.2.1. Definicion conCeptual ............oiiiiiiiiiiiiie e 45
3.2.2. Definicion OPeracional..............uuueiiiiieiiiiiiieeee e 46
3.3. Operacionalizacion de las variables...............cccccvviiiiii i, 46
3.4. Tipoy nivel de iNVESHIGaCION ............coovuiiiiiiiie e 48
3.5. Disefio de [a iNVeStIgacCioN............ccuuieeiiiiiiiiiiiieiee e 48
3.6. Poblacion y muestra de eStudio ............uuiiiiiieiiiiiiiiiee e 48
3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.............cccevvvvvvvinnnnnnnnnn. 49
3.7.1. Técnicas de recolecCion de datOS .............uuuuurrmmrmrmmmmurriinnniiienieerenn... 50
3.7.2. Instrumentos de recoleccion de datOS..............uuueuiuriiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinannns 50
3.8. Métodos de analisis de datOS............uuuuuummmimmmmimiiiiiiiiiiiiiiies 50
3.9, ASPECIOS BLICOS ...uueeeeiiieieeee ittt e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e 52
V. RESULTADOS ... 53
4.1. Validacion del iNStrumMento ........ccooeeeeeeeiei i, 53
4.1.1. Validez de [0S INSIrUMENTOS ......coeviiiiiiiiie e 53
4.1.2. Confiabilidad de 10S iINStruMeNtos .......ccooeveeeeiiiiiieee e, 53
4.2. Tratamiento estadistico e interpretacion de los resultados ...................... 56
4.2.1. Indicador de nivel de satisfaccion del servicio.............cccccceeeeeieee. 56
4.2.2. Indicador de la cantidad de incidentes reportados...........ccccceeeeeieeeeeeeennn, 59
4.2.3. Indicador del tiempo promedio de atencion de tickets...........ccccooeeeeiiee. 61
4.3. Contraste del proceso de gestion de incidentes..........ccovvvvvvviieiieeeeeeeenns 63
4.4. Disefo de la propuesta de MEeJOra .........cceuvuiieiiiiiiieeiiiiie e 67
4.5. Implementacién de la propuesta de mejora .........ccceeeeeeviiveiiiiiiiieeeeeeeeenn, 70
4.6. Procedimiento propuesto de la gestion de incidencias..........ccccooeeeeveeeenns 75



4.7. Contrastacion de hipotesis eSpecifiCas.........cuuuvveiiiieeiiiieeiiiiiee e, 78

4.7.1. Hipotesis ESpecifica N® L.......ccooiiiiiiiiiiee e 78
4.7.2. Hipotesis ESpecifica N® 02..........uuiiiiiiiiiiiiieeee e 80
4.7.3. Hipotesis Especifica N® 03 .......coooiiiiiiiiei e e 82
V. DISCUSION ..ottt ettt s e 85
VI, CONCLUSIONES . ... e e e e s 87
VII. RECOMENDACIONES ... 88
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .......ooiviiieiieceeeee e 89
Anexo 1: Matriz de CONSISIENCIA..........uuuuiiiiieeiiieeiiiie et 92
Anexo 2: Matriz de OperacionalizacCion..............ccuuuuciiiieeeeieiiiiccee e 94
ANEXO0 3: INSTIUMENTOS ...t e e e nn e e eennns 95
Anexo 4: Validacion de EXPertOS .........cccuuuiiiiiiiieeeiiiiiiiieieee e 96
Anexo 4.1 Cuestionario pre-test: Gestion de Incidentes Tl.........ccccoeeevvvviiinnnnnnn. 98
Anexo 5: Base de datos encuesta previa a la propuesta...........cccceeeeeeeeeeeennnns 100
Anexo 6: Base de datos encuesta posterior a la propuesta..........ccccccevveeeeeenn. 102
Anexo 7: Cuestionario post-test: Gestion de Incidentes Tl ........ccccceevvieieiinnnnns 104
Anexo 8: Resultados del modelo del proceso actual ................oevveiiiieeeeeeennnnn, 105
Anexo 9: Resultados del modelo del proceso propuesto........cccccevvvvvveveeeeeeennn. 107
Anexo 10: Propuesta de ValOr............oooviuiiiiii e 109
Anexo 11: Ficha de obServacion..........ccccccccviiiiiiiiceeeeeeeeee 112



INDICE DE TABLAS

Tablal. Cronologia del enfoque ITIL ........ooiiiiiie e 33
Tabla.2. Actores del enfoque ITIL........cooriiiiiiii e 36
Tabla.3. Proceso de estrategia del enfoque ITIL ............ceeiiiiiiiiiiiiiiiice e, 38
Tabla.4. Procesos del disefio del enfoque ITIL ......coooeeiiiiiiii, 39
Tabla.5. Procesos de transicion del enfoque ITIL.........oiiiiiiiiiieeeiee 40
Tabla.6. Procesos de operacion del enfoque ITIL ........vveeiiiieeiiiiiiiiiiiie e, 41
Tabla 7. Tipos de variable ..........cooooiiiiiiiiic e 45
Tabla.8. Definicion conceptual variable independiente..............cccccceeeeiiiiiiinee. 45
Tabla 9. Definiciébn conceptual variable dependiente ..............cccccceeeieeiiiiinnnee. 46
Tabla 10. Definicién operacional de las variables..................ccccivviiiiiiiiiie e, 46
Tabla 11. Matriz de operacionalizacion de las variables ............ccccccceeeiiiiiiiinnnnn, a7
Tabla 12. Técnicas de recoleccion de datos .............eeeeeeeeeeiiiiiiiiiiiieeee e 50
Tabla 13. Instrumentos de recoleccion de datos ...........ccccceevviiiiiiiiiieiiee e, 50
Tabla 14. Resultado de validacion de expertos en la validez del contenido......... 53
Tabla 15. Resumen del procedimiento de [0S CaS0S ........ccoeeeeevvivviiiiiiiiiieeeeeeeeenns 54
Tabla 16. Estadisticos de fiabilidad ..............cccooeeeeie i 54
Tabla 17. Estadisticos Total-Elemento..........cccoeeeeeeiiie e, 55
Tabla 18. Niveles de satisfaccidn comparados..............ccceeeiiieeiiiiiiiiiiiiii e, 56
Tabla 19. Resumen de respuestas promedio por pregunta...........ccccceeeeeeeeeeeeennns 57
Tabla 20. Cantidad de incidentes mensuales previo a la propuesta.................... 59
Tabla 21. Cantidad de incidentes mensuales comparados .............cccceeeeeeeeeeeeennn. 60
Tabla 22. Medicién de la muestra del proceso actual de incidentes..................... 63
Tabla 23. Medicién de la muestra del proceso propuesto de incidentes ............. 64
Tabla 24. Comparativa de resultados previo con simulacion del proceso............ 66
Tabla 25 Programacion del plan de implementacion en Tl.............ooooeeeeeeeeeeeee. 69
Tabla 26 Analisis del impacto en la gestion Tl ...........eeeveeieiiiiiiiiie e 72
Tabla 27. Analisis de la urgenciaen la gestion Tl ..........ccccoeviiiiiiiiiiiiiiiii e, 73
Tabla 28. Analisis de la Prioridad ..o 74
Tabla 29. Responsables en analisis de la Prioridad ..............ccccevvviiiiiiiiieeeeeeeenns 75
Tabla 30. Nomenclatura de regisStro ........ooooeeeeeeeeeeeeeeeeee 76
Tabla 31. Resumen de procesamiento hipoétesis especifica n® 01 ....................... 79

Xi



Tabla 32. Prueba de Normalidad hipétesis especifican® 0l ..........cccceeevieeeeeeennnns 79

Tabla 33. Rangos de hipotesis especifica n® 01............vceeiiiieiiiiiiiiiiiieee e, 79
Tabla 34. Estadisticos de la prueba de hipotesis especifica n® 01....................... 80
Tabla 35. Resumen del procesamiento hipotesis especifica n® 02 ...................... 81
Tabla 36 Estadisticas de muestra Unica hipoétesis especifica n® 02 ..................... 81
Tabla 37. Prueba de muestra Unica hipotesis especifican® 02.........ccccoeeeeeeeeeenns 81
Tabla 38. Resumen del procesamiento hipotesis especifican® 03 ...................... 82
Tabla 39. Prueba de Normalidad hipotesis especifican® 03 ..........cccccceeeviiiinnnnen. 83
Tabla 40. Rangos hipotesis especifica n® 03.........ccoovviiiiiiiiiie e, 83
Tabla 41. Estadisticos de prueba hipotesis especifican® 03...........cccceeeveeeeieennnns 83

Xii



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Proceso de gestion de INCIdentes..............veiiiiieeeiiieeiiiciie e, 29
Figura 2. Flujo ITIL V.3 de gestion de inCidentes...............eeeveiieiniiiiiiiiiiieeeeeeees 30
Figura 3. Modelo de Ciclo de Vida del Servicio segun ITILV.3.......cccccoveeeeeennnns 31
Figura 4. Pilares del enfoque ITIL..........uuiiiiiiiiieeeee e 34
Figura 5. Procesos del Ciclo de Vida del servicio Tl.........ccoovvvviiiciiiieeeeeeeeeiin, 37
Figura 6. Nivel de satisfaccion del usuario previo a la implementacion................ 56
Figura 7. Nivel de satisfaccién del usuario posterior a la implementacion............ 57

Figura 8. Nivel de satisfaccion del usuario previo y posterior a la implementacion

............................................................................................................................. 58
Figura 9. Nivel de satisfaccion del usuario previo y posterior a la propuesta........ 60
Figura 10. Diagrama de Flujo del proceso actual ...........cccccccvvvviiiiiiiiiiiiiiiininnnennnn. 62
Figura 11. Diagrama de Flujo del proceso propuesto..........cccccuvvveeieeeeeeeeevivnnnnnnn. 65
Figura 12 Pasos para la implementacion del enfoque ITILV.3 .........cooeirrivininnnnnn. 67
Figura 13. Fases de implementacion del enfoque ITIL V.3 ........ooiiiiiiiieieieennnnnns 68
Figura 14 Enfoque ITIL aplicado en una organizacion ............ccccceecvviieeeeeeeennnnns 71
Figura 15 Diagrama de Prioridades ITIL.........ccoovriiiiiiiiiie e 73

xiii



INTRODUCCION

En la actualidad, la gestion de incidencias en el area de Tecnologia de la
Informacién de toda organizacion representa una labor compleja, y como tal precisa
de un enfoque y metodologia capaces de restaurar a la brevedad posible la
operativa normal del servicio minimizando el impacto negativo que pueda ocasionar
en las operaciones del negocio, considerando también que éstas deben ser
sostenibles, de amplia aceptacion internacional y susceptibles de mejora en el
tiempo, cumpliendo asi el objetivo principal de dicha gestiéon. Ello posibilitard la
optimizacién de las actividades principales que componen cualquier proceso de
gestion de incidencias de Tl en una empresa, como son: la deteccion, el registro, la
categorizacion, la priorizacion, el diagnéstico inicial, el escalado, investigacion y
diagndstico, resolucion y cierre, como lo propone el enfoque basado en ITIL V.3, el

cual representa un compendio de buenas practicas en la gestién de procesos de Tl

Asimismo, se hace relevante para el area de Tl de toda empresa, tener
presente los conceptos basicos que contribuyan a una adecuada gestion de
incidencias, como lo son: la escala de tiempos, el modelo de incidencia utilizado y
la identificacion de incidencias graves cuando éstas se presenten. Ante ello, se
analiza la actual gestion de incidentes en el departamento de Tl de la empresa
Systemdatabase, la cual evidencia oportunidades de mejora en cuanto el servicio
de gestion de incidencias realizado por el area de Soluciones Negocio, que al
momento de realizada esta investigacion se reportan indicadores susceptibles de
mejora, los cuales estan relacionados al numero de incidentes registrados, al
tiempo promedio de atencion de tickets de tipo incidente por sistema y al nivel de

satisfaccion del servicio de gestion de incidencias en TI.
La presente investigacion tiene el objetivo principal de optimizar la actual

gestion de incidencias en Tl, y asi contribuir sobre la base del enfoque ITIL V.3 ala

optimizacion del proceso y sus indicadores propuestos.
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|. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

En la actualidad, segun Garcia y Gavilanes, (2015) la mayoria de las grandes
empresas y corporaciones en el pais y en el mundo, utilizan distintos tipos de
herramientas para el uso de la tecnologia y su gestidn, ya sea cualquiera tipo de
area o especialidad que se desarrolle. Se tiene entonces que dentro de todo el
universo de herramientas comunes y transcendentales de las que se hace uso para
la solucién de conflictos informaticos, la mas importante son las Tecnologias de la
informacion (TI), las cuales segun Quintero (2015) proporcionan optimos niveles de
calidad e innovacién en sus servicios, dado que al contar con una infraestructura
tecnologica adecuadamente gestionada se garantiza que los servicios requeridos
por los procesos de negocio se encuentren disponibles y funcionen correctamente,
caso contrario se debera tomar accion inmediata mediante actividades de soporte
y atencién de fallos para restablecer los problemas de Tl que puedan presentarse
y no interrumpir la operativa en cada area.

Segun lo sostiene ESAN citado por Castro (2016) a nivel nacional de un
estudio efectuado a empresas del sector de la mineria se evidencié que en el pais
se esta invirtiendo en adoptar estas buenas practicas en los procesos de Tl, dado
que el 50% de las cuarenta y dos empresas encuestadas incorporaron la
metodologia ITIL en su gestién de servicios de TI. Esto, sirve como base para
elaborar una propuesta basada en dicha metodologia y considerando la realidad de
la empresa analizada. La gerencia de Soporte de Tl de la empresa Systemdatabase
espera optimizar la solucién de incidencias, esto sobre la base de tres indicadores
a saber: el tiempo de proceso de servicio brindado a usuarios, la cantidad de
incidentes registrados y la satisfacciéon del usuario en relacién con el servicio
prestado. Dicho lo anterior, y de acuerdo con Vega (2017), se propone que la
realidad problematica puede ser abordada mediante una implementacién que
considere la adopcién de buenas practicas ITIL para la implementacion y gestiéon
de servicios de TI, la cual genera eficiencias en los procesos de soporte.

Dentro de este marco general podemos citar que la empresa en la cual se
sitla la problematica a resolver en esta tesis, Systemdatabase es una empresa,

dedicada a brindar multiples servicios de venta y distribucion de software, como
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también registro de incidencias de soporte. El departamento de Tecnologias de
Informacién de la empresa Systemdatabase es la responsable de gestionar todos
los servicios de Tl que se presentan y brindan en la compafiia. Estd conformada
por cuatro areas, a saber: Soporte e Infraestructura, Soluciones de Negocio,
Auditoria y Equipo Ventas. El area de Soporte e Infraestructura es la encargada de
gestionar el servicio de soporte a usuarios de manera remota o presencial ante la
presencia de incidentes o problemas de TI. La realidad probleméatica gira en torno
a la deficiente gestion de incidentes en el area de Tl de la empresa, esto se explica
por los hechos observados en relacion con la duracion del proceso de servicio de
soporte al usuario, debido a la cantidad de incidentes promedio registrados y a la
insatisfaccion actual del usuario respecto del servicio recibido por el personal del
area de TI.

Dada esta situacion actual la gestion de incidentes del area de Tl donde los
clientes no se sienten confiados con la solucion de incidencias que brinda la
empresa, por tanto, se busca aplicar metodologias que contribuyan a superar estas
problematicas, tal es el caso de las buenas practicas de los conceptos de ITIL, que
son un marco de referencia exhaustivo para la eficiente gestion de los servicios de
TI, optimizando la gestidon de costos y recursos.

De acuerdo con lo mencionado, la presente investigacion propone la mejora
en el servicio de gestion de incidencias con ello la optimizacion en la solucion de
incidencias en el area de Tl de la empresa analizada, tomando como base las
buenas practicas de la Libreria de Infraestructura de Tecnologias de Informacion
ITIL v.3.0 para lograr una gestion eficiente y de esa manera resolver la problemética
actual en el area de Tl de la empresa Systemdatabase, materia de estudio de la

presente investigacion.

1.2. Formulacién del problema

1.2.1. Problema general

¢,De gué manera la implementacion de gestion de incidencias basado en ITIL v.3
mejora el area de servicio de gestion de Tecnologia de la Informacion de la empresa
Systemdatabase, Lima 20217
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1.2.2. Problemas especificos

¢, Cual es la situacion actual del proceso de gestion de incidencias en el area de Tl

de la empresa Systemdatabase?

¢En qué consiste la implementacion basada en ITIL v.3 a desarrollarse en el area

de servicio de gestion de Tl de la empresa Systemdatabase?

¢De qué manera la implementacion mejora la gestion de incidencias en el area Tl

de la empresa Systemdatabase?

1.3. Justificacion y aportes

1.3.1. Justificacion tedrica

La importancia tedrica radica en reafirmar la utilizacion de una metodologia
denominada ITIL v3., conocida como Libreria de Infraestructura de Tecnologias de
Informacién que permita optimizar la solucién de incidencias que predisponga una

mejor atencion de requerimientos y optimizar la atencion al cliente de la empresa.

1.3.2. Justificacion practica

La justificacion practica estd dada porque la presente investigacion contribuye a que
la empresa potencie el valor de sus servicios, uniformice la prestacion de los
mismos y optimice la solucion de incidencias en el area de Tl de la empresa

analizada.

1.3.3. Justificacion metodoldgica

La justificacién de esta investigacion desde el punto de vista metodoldgico se
fundamenta en la implementacién de un modelo construido siguiendo las buenas
practicas proporcionadas en un marco teérico basado en ITIL para la gestion de

servicios de tecnologia de informacion.
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1.3.4. Justificacion social

Mediante esta investigacion se puede contribuir con los trabajadores encargados
del departamento de Tl de la empresa analizada al minimizar los tiempos de espera

y atender oportunamente a los clientes.

1.4. Objetivos de la investigacion

1.4.1. Objetivo General

Implementar la gestion de incidencias basado en ITIL v.3 dentro del &rea de servicio
de gestién de Tl de la empresa Systemdatabase, Lima, 2021.

1.4.2. Objetivos Especificos

Realizar el diagndéstico de la situacion actual del proceso de gestidén de incidencias

en el area de Tecnologia de la Informacién de la empresa Systemdatabase.

Presentar la implementacién para la gestion de incidencias basado en ITIL v.3

dentro del &rea Tecnologia de la Informacion de la empresa Systemdatabase.

Evaluar el impacto de la implementacion de gestién de incidencias basado en ITIL
v.3 dentro del area de Tecnologia de la Informacion de la empresa

Systemdatabase.
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MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes nacionales

Vega (2017) realiz6é una tesis titulada “Modelo de servicios basado en ITIL
para la integracion de TIC de la empresa Kiva Network”, en la Universidad Nacional

de Truijillo.

Resumen: Se realizd una investigacion cuyo objetivo fue determinar la
influencia del modelo de servicio basado en ITIL para la integracion de TIC de la
empresa Kiva Network, para lo cual se analizdé la viabilidad de su proceso
estratégico, a su vez se estableci6 una nueva estrategia para uniformizar los
servicios de TI, se buscé organizar los servicios mediante un portafolio y proponer

el modelo de servicio basado en ITIL.

Se obtuvieron mediante el proceso estratégico adoptado un conjunto de 12
estrategias, se establecié un modelo de servicio basado en las buenas practicas
ITIL, el cual incluye procesos, politicas, activos de servicio y un nuevo perfil

empresarial

Se concluye que mediante un modelo de servicios basado en un conjunto de
estrategias primarias, es posible implementarlo a través de procesos con activos
de la propia empresa, alineados a los servicios, esto para crear valor para los
clientes.

La importancia de tal investigacion evidencia que en la actualidad se estan
desarrollando estudios para la implementacion del enfoque ITIL en empresas
nacionales, de manera que el uso y adopcién de las buenas préactica de gestion de
servicios en Tl sea cada vez mas comun para la comunidad empresarial en diversos

rubros de la industria.

Pizarro (2016) llevo a cabo una tesis denominada “Disefio de la fase de
mejora continua de ITIL para la evaluacion de los servicios y procesos de Chinalco,

caso de estudio: Grafia y Montero Digital”, en la Universidad Sefior de Sipan.

19



Resumen: Es una investigacion descriptiva cuyo objetivo es disefiar la fase
de mejora continua del enfoque ITIL para la evaluacion de los servicios y procesos
de Chinalco, caso de estudio Grafia y Montero Digital. Para ello, se analizd
previamente la situacion actual, en cuanto los procesos y servicios que se brindan
a la Minera Chinalco, se analizaron las métricas para medir el desempefio y la
calidad de los procesos, y se desarroll6 la propuesta de implementar la base de las
buenas préacticas del enfoque ITIL. De igual manera, se determiné el costo-beneficio
del proyecto.

Finalmente, se concluye que el disefio de la fase de mejora continua permite
la prestacion del servicio y soporte a los usuarios, manteniendo un control y
estableciendo un monitoreo constante de los niveles y acuerdos de servicios
basados en el enfoque ITIL, cabe indicar también que el proyecto resulta rentable
y el periodo de recuperacion de la inversion esta acorde a la demanda del mercado.

La importancia para esta investigacion esta dada porque la investigacion
destaca y utiliza las buenas practicas de gestidon de servicios del enfoque ITIL para
disefiar la fase de mejora continua para la empresa analizada, esto contribuye a
reafirmar el uso de las buenas practicas ITIL en diversas empresas, indistintamente
del rubro industrial al que pertenezcan, solo con la finalidad y deseo de optimizar
su gestion de servicios en su departamento de TI.

Castro (2016) efectu6 un trabajo de investigacion titulado “/mplementacion
del servicio de gestion de incidencias aplicando ITIL V3, caso de estudio: Financiera

Efectiva”, en la Universidad Sefior de Sipan.

Resumen: La investigacion tiene el objetivo principal de mejorar eficiencia de
las operaciones que se realicen en dicha empresa, para ello se basa en la
implementacion de ITIL V.3.0 para el servicio de gestion de incidencias en la
empresa estudiada. Para ello, se parte del analisis de la situacion actual del area
de sistemas de la empresa Financiera Efectiva S.A. Esto implica que se realice una
encuesta dirigida al personal para conocer de qué forma se esta gestionando las
incidencias y cual es el nivel de satisfaccion del cliente. Los resultados muestran
falencias en cuanto ambos aspectos, siendo desfasvorables y suceptibles de ser

optimizados.

Se concluye gue la implementacién del enfoque ITIL mejora relacién con los

usuarios y clientes ya que se establecen acuerdos de calidad. A su vez, se logra
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desarrollar procedimientos estandarizados y faciles de entender que apoyan la
agilidad en la atencion de los incidentes. Al tener procesos de gestion de incidentes
definidos es posible reducir los tiempos de atencion.

La importancia para esta investigacion estd dada porque representa una
referencia idonea para la ejecucion de la presente investigacién dado que toma uno
de los puntos que se precisa desarrollar en esta investigacion, ya que al establecer
una implementaciéon basada en ITIL se debe considerar necesariamente la
medicion de la satisfaccion del cliente, esta evaluada a través de un instrumento de

fuente primaria, como es la encuesta.

Alvarez (2015) llevé a cabo una tesis denominada “Diserio del proceso de
gestion del catalogo de servicios segun ITIL V3 para una entidad financiera de
créditos para el proceso de afiliacion de clientes”, en la Pontificia Universidad

Catolica del Peru.

Resumen: La investigacion tiene como propésito analizar y disefiar el
proceso de gestion del catdlogo de servicios, segun ITIL v.3, en el area de
tecnologias de informacion de una entidad financiera de créditos para el proceso
de afiliacion de nuevos clientes. Para ello se pretende identificar y modelar los
procesos principales de negocio de la empresa involucrados al proceso de
afiliacion, de igual forma los servicios de negocio involucrados a nivel operativo y
servicios de TI relacionados. Se determina los SLA y OLA asociados para cada
servicio que soporta a los procesos de negocio, posteriormente se realiza la

simulacién de la implementacion haciendo uso de una herramienta de software.

Finalmente, se concluye que el disefio y mantenimiento del modelado de los
servicios de negocio propuesto es fundamental puesto que es el punto de enlace
entre procesos de negocio y servicios de TI. Respecto a los servicios de Tl se
concluye que estos deben ser gestionados a través del catalogo que se define en
dicha investigacion, dado que representan una fuente de soporte a los servicios de
la empresa, puesto que es una herramienta conveniente para el ordenamiento y
mejora de los procesos. La base principal del catalogo es el modelado a doble vista

del enfoque ITIL.

La importancia para esta investigacion esta dada por el uso del enfoque ITIL

para la reformulacién de los procesos del servicio de Tl considerando la integracion
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adecuada con los procesos de negocios y servicios de negocio a nivel operativo,

esto garantiza una fuente de soporte estable y que crea valor para el cliente.

Llanqui (2015) realizdé una tesis titulada “Modelo de gestion de servicios
basado en ITIL V3 para mejorar la calidad de los servicios Tl en Electro Puno
S.A.A” en la Universidad Nacional del Altiplano.

Resumen: La investigacion tiene como principal objetivo desarrollar un
modelo de gestion de servicios basado en ITIL V3 para optimizar la calidad de los
servicios Tl proporcionados por Electro Puno S.A.A. Para ello, se inicié con la
determinacién de los procesos basados en ITIL V3, para luego analizar y disefiar el
sistema donde se obtuvieron seis paquetes a ser implementados, para los cuales
se recurrig a utilizar instrumentos en entorno web. Se llevd a cabo la medicion del
grado de madurez y se obtuvo com resultado un nivel inicial de madurez, por tanto
se propuso implementar procesos basicos de la gestién de incidencias. Posterior a
ello, se realizaron pruebas antes y despues de la implementacion mediante el uso
de una encuesta dirigida a los clientes internos de la empresa y asi probar las
hipotesis de la investigacidon a través de pruebas estadisticas demostrando que el

enfoque ITIL V3 mejora la calidad de servicios Tl en la empresa evaluada.

Finalmente, se concluye que el modelo de gestidon de servicios basado en
ITIL V3 mejora la calidad de los servicios Tl en dicha empresa en un 40%. Se
establecen paquetes de acuerdo con los requerimientos encontrados a saber:
paquete de gestion de incidentes, paquete de diagndstico de incidentes, paquete
de incidentes, paquete de reportes, paquete de sistemas y paquete de Login, éstos
permiten efectuar la gestion de incidentes para optimizar la calidad de servicios de
TI. Por ultimo, el modelo de gestién propuesto mejora la satisfaccién del usuario
final frente a los servicios de TI, al aplicar una prueba de hipoétesis considerando
una distribucion Z con significancia del 5% se obtuvo un resultado de 6.149, que
indica que se acepta la hipétesis del investigador, existen diferencias significativas.

La importancia para esta investigacion esta dada porque representa una
demostracion estadistica fiable para la validacion del enfoque ITIL V3 en la gestion
de servicios de TI, de manera que sirva como un referente principal para aplicar
métodos similares de contrastacion de hipétesis en la demostracién de los objetivos

planteados.
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Carhuamaca (2014) efectud una tesis denominada “La calidad de servicio
mediante la adopcidn de procesos de gestion de incidencias y problemas basados
en ITIL V3.0 en el Ministerio Publico, Distrito Fiscal de Junin”, en la Universidad

Nacional del Centro del Peru.

Resumen: La investigacion mencionada tiene como objetivo analizar e
implementar los procesos de gestion de incidencias y problemas basados en ITIL
V.3.0 en la oficina de informatica del distrito Fiscal de Junin para mejorar la calidad
de servicio de TI. Para lo cual, se identificaron los procesos de gestion de
incidencias y gestion de problemas vigentes y se llevaron a cabo entrevistas al
personal encargado del area como a los usuarios de Tl para obtener de primera

fuente informacion que permita realizar un diagndstico veraz.

Finalmente, se concluye que posterior a la implementacién de la herramienta
de gestion de incidencias y problemas basados en ITIL V3.0 se ha logrado mejorar
el servicio de atencion al usuario, se precisa también de que esta implementacion
para su continuidad requiere del apoyo y compromiso de la alta gerencia de la
entidad. De igual manera, se concluye que mediante la implementacion de
procesos ITIL se desarrollan procedimientos estandarizados y entendibles que
contribuyen a agilizar la atencién a los clientes oficina de informética del distrito
Fiscal de Junin. La importancia para esta investigacion esta dada porque la
aplicacion del enfoque ITIL V3 es aplicado en una entidad publica y que
favorablemente logra su cometido, esto es, agilizar la atencién hacia los clientes de
dicha entidad.

Ibafiez (2013) realiz6 un trabajo de investigacion titulado “/mpacto de la
implementacion de gestion de incidentes de TI del framework ITIL V3 en la sub-
area de End User Computer en Goldfields La Cima S.A., operacion minera Cerro

Corona”, en la Universidad Privada del Norte.

Resumen: La investigacion presentada tiene como propdésito principal
analizar el impacto de la implementacion de gestiébn de incidentes de Tl del
framework ITIL V3 en la subarea de EUC en Goldfields La Cima S.A. Para ello, se
realiz6 un levantamiento inicial de informacién con el objeto de conocer los
procesos llevados a cabo para la resolucion de incidentes de TI, luego realizar
contrastaciones del antes y despues de la implementacion de la gestion de

incidentes sobre la base de muestras de usuarios y de incidentes, luego se
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establecio un plan de gestion de incidentes basado en ITIL y utilizé una herramienta
de software que permitio evidenciar las modificaciones realizadas dada la
implementacion.

Se concluye que el impacto de la mejora de la calidad de servicio de soporte
a usuarios esta dado por tres aspectos principales: la cantidad de incidentes
reportados, el tiempo del proceso de soporte y la satisfaccion del usuario. En

general se ha logrado mejorar la calidad en un 71.2%.

Posterior a ello, se seleccion6é un software de gestion de incidentes que
permita evidenciar la exitosa implementacion del enfoque ITIL, siendo el software
Management System, el cual cuenta con multiples funcionalidades para dicha
gestion de servicios TI.

La importancia para esta investigacion estd dada porque es uno de los
principales referentes ya que muestra de forma objetiva de qué manera es posible
medir el impacto del enfoque ITIL V3, considerando aspectos clave para viabilizar
cualquier implementacion, variables tales como: tiempo del proceso de soporte a
los clientes, cantidad de incidencias reportas y la satisfaccion del cliente respecto

del servicio de Tl recibido.

2.1.2. Antecedentes internacionales

Garcia & Gavilanes (2015) realizaron una tesis titulada “Analisis y propuesta
de implementacion de las mejores précticas de ITIL en el departamento de sistemas
de la Universidad Politécnica Salesiana Sede Guayaquil”, en la Universidad

Politécnica Salesiana Sede Guayaquil de Ecuador.

Resumen: La tesis presentada tiene como objetivo principal elaborar una
propuesta de diagnéstico de cumplimiento de mejores practicas de ITIL para la
implementacion en el marco normal organizacional de la institucion UPSG
analizada. Para lo cual, en primera instancia se ha observado y analizado las
mejores practicas del enfoque ITIL, luego se evalud el estado de madudez del
departamento de Tl de la UPSG en relacion a lo que establece ITIL. Se utilizaron
encuestas y entrevistas a profundidad para realizar el contraste respectivo del

estado actual versus el esperado o deseado.

24



Finalmente, se concluye que con una implementacion permitird mejorar los
servicios gestionados por el departamento de Tecnologias de la Informacion debe
basarse en el enfoque ITIL como punto de cambio organizacional. Por tanto, se
infiere que, mediante la investigacion realizada, los procedimientos aplicados en
dicha situacion inicial pueden ser optimizados con la implementacion de mejores

practicas, para el caso de TI, las propuestas por el enfoque ITIL V3.

La importancia para esta investigacion esta dada por la connotacion a nivel
internacional que tiene el uso o implementacion del enfoque ITIL en empresas
publicas de cualquier sector, siendo un ejemplo el desarrollo por dicha investigacion
que valide vy ratifica que el uso de este enfoque lograra optimizar la gestion del

servicio de Tl en su area de trabajo.

Quintero (2015) realiz6 una tesis denominada “Modelo basado en ITIL para
la gestion de los servicios de Tl en la Cooperativa de Caficultores de Manizales”,

en la Universidad Autbnoma de Manizales de Colombia.

Resumen: La investigacion tiene como finalidad disefiar un modelo basado
en ITIL para la gestion de los servicios de Tl acorde a las necesidades del area de
tecnologia de informacion de la empresa evaluada. Para lograr tal propdsito, se
realizé el diagndéstico de los procesos y la gestion de servicios de Tl desarrollados
por dicha area. Luego, se determinaron los elementos relevantes de ITIL,
evaluandose el nivel de madurez actual y deseado de los procesos, apoyado en el
modelo CMMI. Posterior a ello, se estructuraron procesos, roles, funciones y
métricas. Se llevd a cabo encuestas dirigidas al personal usuario para que puedan

medir los niveles de efectividad del personal responsable de soporte.

Se concluye que el marco de trabajo basado en ITIL es el mas adecuado
para abordar el tipo de problemética empresarial propuesta en dicha investigacion,
puesto que puede ser implementada segun los requerimientos de la empresa y de
forma escalonada, este enfoque segun lo sostiene la investigacion genera valor
agregado a la compafia a partir del area de TI.

La importancia para esta investigacion esta dada porque realiza la medicion
del nivel de madurez de la gestion de servicios de Tl, de manera que contribuye a
establecer un parametro para una posterior comparacion y evidenciar la validez del

resultado posterior a la implementacion de la mejora.

25



Garcia (2014) llevé a cabo una tesis titulada “Propuesta e implementacion
de modelo para la gestion de servicios Tl en areas de soporte y mantenimiento”, en
la Pontificia Universidad Catélica de Valparaiso de Chile.

Resumen: la investigacion presentada tiene como objetivo el definir un
modelo de mejores practicas para la gestion de servicios en areas de soporte y
mantenimiento de PYMES dedicadas a servicios de TI. Para ello, se realizo un
exhaustivo analisis documental que permita disefiar e implementar un modelo para
la gestion de servicios de Tl adoptando estandares internacionales como son ITIL
y COBIT. Los resultados observados fueron una mejora en los tiempos de
respuesta, mas de un 12% de mejoras en SLA, la reduccion de incidencias graves

alrededor de 10%, mejoras en la priorizacion de requerimientos y actividades.

Finalmente, se concluye que en relacion con la implementacion se aprecia
un importante interés por utilizar este modelo hibrido, ya que contribuyd al
entendimiento de cudles son los reales problemas en los procedimientos y flujos de
la empresa, adicionalmente permitid replantear los procesos y mejorar los
estandares de calidad en los desarrollos, evitando que se genere a futuro re-

trabajos, considerando los costos que eso implica.

La importancia para esta investigacion esta dada porque reafirma la vigencia
del enfoque ITIL en combinacion con otros estandares internacionales para la
gestion de servicios de TI, lo que ratifica un marco de trabajo para cualquier
empresa que busque mejorar su situacion actual, partiendo de la revision de sus

procesos Y flujos de trabajo en el area de TI.

Suing (2015) realiz6 un trabajo de investigacion titulado “Disefo e
implementacion de un modelo de gestibn de incidentes y cumplimiento de
solicitudes basados en el marco de referencia ITIL V.3 para agrocalidad del

Ecuador-Quito, en la Universidad de Las Fuerzas Armadas de Quito, Ecuardor.

Resumen: La tesis desarrollada tiene como objetivo disefiar e implementar
un modelo de gestion de incidentes y cumplimiento de solicitudes para Agricalidad
basado en el marco de referencia ITIL V3, para lo cual se inicié con la determinacion
del nivel de madurez de las aplicaciones que se tienen en dicha empresa, respecto
a las buenas practicas del enfoque ITIL V3. Posteriormente, se realizO una
evaluacion de los procesos de gestion de incidencias y cumplimiento de solicitudes

de la institucién. Consecuentemente, se presentan los resultados los cuales son
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favorables para dicha investigacion al demostrarse que la aplicacion del marco de
referencia ITIL ha permitido una adecuada implementacion del modelo desarrollado
para la gestion de incidencias y cumplimiento de solicitudes.

Se concluye se pudo cumplir el objetivo principal propuesto de diseiar e
implementar un modelo de gestion de incidentes y cumplimiento de solicitudes
basado en el enfoque ITIL V3 en la empresa evaluada. A su vez, luego de realizada
la evaluacién del prototipo de herramienta de software propuesta se ha determinado
la aceptacion favorable por parte del usuario. El modelo propuesto es util para el
area de TI durante todo su ciclo de vida, ya que esta basado en el enfoque ITIL.

La importancia para esta investigacion esta dada porque reafirma el uso del
enfoque ITIL V3 para la resolucion de falencias o deficiencias en la gestion de
procesos de TI, tales como el proceso o subproceso de gestién de incidencias y el
proceso de cumplimiento de solicitudes, el cual antes de la propuesta no contaban

con un enfoque adecuado para su administracién en dicha institucion.

Velastegui (2012) realizé una tesis titulada “Propuesta de mesa de servicios
en base a ITIL para la Unidad de Gestion de Informacion de la Escuela Politécnica
Nacional, utilizando software de cddigo abierto”, en la Escuela Politécnica Nacional

de Ecuador.

Resumen: La tesis presentada tiene como propdsito principal el implementar
una mesa de servicios en la UGI-EPN, para ello se lleva a cabo un analisi de la
situacion actual de la UGI, efectuando un analisis de la demanda de los servicios
de la UGI en la EPN. Posteriormente, se evaluan varios software para la
implementacion de la mesa de servicio, se realiza un analisis del nivel de madurez
de la mesa de servicio en la UGI. Los resultados muestran que la UGI esta en un
nivel de madurez de categoria 3, para optimizar su nivel a 4 en el proceso de
asistencia y soporte al usuario, se requiere del uso de software, esto a su vez
justifica su adquisicion para la entidad.

Se concluye que es factible la implementacion de la mesa de servicios bajo
los principios del enfoque ITIL V3, se considera necesario el uso de software,
siendo el software OTRS el que se ajusta con los parametros de software libre
indicados por la entidad publica, siendo este software posible de personalizarse

segun los requerimientos y expectativas de la EPN.
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La importancia para esta investigacion esta dada por la puesta en practica
en el uso de un software necesario para optimizar la gestion de servicios de TI
desde la mesa de ayuda en beneficio de los usuarios, asimismo se obtendra un

nivel superior de madurez respecto a la gestion que brinda el area esa institucion.

2.2. Bases tedricas de las variables

2.2.1. Gestién de incidencias

Segun lo sostienen Lavifia & Mengual (2010) la gestion de incidencias es un
proceso de soporte de TI, siendo uno de los procesos mas habituales y conocidos
en la operatividad diaria de cualquier departamento de Tl de cualquier empresa.
Este proceso esta orientado a solucionar las incidencias en el menor tiempo posible
y respetando los tiempos de atencion de servicio establecidos. Se sefiala también,
gue para una adecuada gestidn de incidencias en el departamento o area de Tl se
debe llevar un registro adecuado de las mismas, esto es, documentarlas
oportunamente y de forma completa, asi como las intervenciones necesarias para
dar solucion temporal o concreta, de esta manera sera posible luego analizarlas y

establecer soluciones definitivas.

Segun Ledn (2012) la gestibn de incidentes es una tarea reactiva
responsable de la eliminacion de las alteraciones presentadas en los servicios de
TI. En sintesis, los incidentes deben ser registrados, clasificados y asignados a los
especialistas pertinentes, luego son controlados, resueltos y cerrados. Sostiene a
su vez, que para determinar la prioridad del incidente se consideran los siguientes
factores, a saber:

¢ Impacto del incidente: hace referencia al nivel de desviacion sobre la

operatividad normal, como por ejemplo el nimero de usuarios o
procesos afectados.

e Urgencia del incidente: La prioridad del incidente se determina

considerando la urgencia e impacto del incidente. Para incidentes con la
misma prioridad, se debe incorporar el factor de esfuerzo, esto

determinard el orden de atencion.

e Escalamiento: En la medida en que una linea de soporte no pueda

resolver el incidente dentro del plazo establecido, se acudira a un grupo
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de mayor especializacion, esto se repetird hasta elevarlo a tal punto

donde pueda ser resuelto o solucionado segun las expectativas del

usuario.

Para Van, De Jong, Kolthof, & Pieper (2008) la incidencia puede ser definida

como una interrupcion no prevista o una disminucion de la calidad de un servicio

de TI, sefalan también que se puede considerar el fallo de un elemento de

configuracion que no haya afectado aun el servicio como una incidencia. El proceso

de gestion de incidencias esta constituido de las siguentes etapas, mostradas a

continuacion:

Laincidencia es detectada.

* Se crea un registro de incidencia.

+ Se codifica por tipo, estado, urgencia, SLA.

* Se asigna un codigo pertinente de prioridad, que
determinara de qué manera debe se tiene que resolver
con las herramientas y grupos de soporte.

* Se identifican los sintomas de la incidencia

* Se aplica un escalado con el grupo de soporte respectivo
en caso no se pueda resolver.

* Se procede a investigar de no tener solucién conocida.

* Encontrado el incoveniente se da solucién inmediata.

+ Se verifica que la incidencia fue resuelta y el usuario
esté satisfecho.

Figura 1. Proceso de gestion de incidentes
Fuente: Van, De Jong, Kolthof, & Pieper (2008)

A continuacion, se presenta de manera gréafica el proceso de gestion de

incidencias para facilitar el curso de accion que deberia adoptarse al momento de

la ocurrencia de un incidente, asimismo se muestran los subprocesos relacionados

a esta gestion como también los puntos de decision, a saber:
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Figura 2. Flujo ITIL V.3 de gestion de incidentes
Fuente: Van, De Jong, Kolthof, & Pieper (2008)

2.2.1.1. Roles en la gestidon de incidencias

Segun Van, Jong, Kolthof, Pieper, & Tjassing, (2008) el gestor de incidencias
tiene la responsabilidad de:

a) Fomentar la eficacia la eficiencia del proceso de gestién de incidencias.
b) Preparar informacion de gestion.

30



c) Gestionar el trabajo del personal encargado del soporte de incidencias.

d) Monitorear la eficacia de la gestion de incidencias y recomendar
posibles mejoras.

e) Gestionar las incidencias graves.

f) Desarrollar y mantener sistemas y procesos de gestion de incidencias.

2.2.2. Definicién e importancia del enfoque ITIL

Segun Baud (2016) la denominacion ITIL hace referencia a un conjunto de
buenas précticas de caracter operativo en materia de gestion de los servicios
informaticos, siendo un marco de trabajo y recomendaciones, pero no de caracter
normativo. Generadas por la OGC, por sus siglas en inglés (“Office of Government
Commerce”, el Ministerio de Comercio britanico), el cual tiene la propiedad
intelectual de dicha metodologia. Segun sostiene el autor, el enfoque ITIL esta
basado en la experiencia, es abierto, no propietario y publico, constituye un enfoque
pragmatico de la informatica. Se basa en herramientas, en software, que si puede
ser propietario.

Para Diaz, Alzérriz, Sancristobal, & Castro (2014) el enfoque ITIL est&
constituido por un conjunto de cinco libros principales que contienen un conjunto de
buenas practicas para la gestion de servicios de Tl. Este enfoque se basa en su
idea del ciclo de vida del servicio TI, esto implica que un servicio de Tl como tal
debe planificarse, disefiarse, implementarse, operarse y mantenerse. Estos
conceptos se encuetran muy relacionados al ciclo PDCA 6 Circulo de Deming, es

decir, al enfoque de mejora continua.

mlou

Figura 3. Modelo de Ciclo de Vida del Servicio segun ITIL V.3
Fuente: Garcia & Gavilanes (2015)
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De acuerdo con Llanqui (2015) el enfoque ITIL V3 tiene como objetivos:
alinear los servicios de Tl con las necesidades presentes y futuras de la empresa y
de sus clientes. Asimismo, la mejora continua en la calidad de los servicios de TI
prestados, la reduccion a largo plazo de los costos operativos en la prestacion del
servicio. Y, como consecuencia de su implementacién se logran beneficios, los

cuales son sefalados a continuacion:

a) Mayor soporte para los procesos de negocio y las actividades en TI.

b) Basado en buenas précticas, este enfoque es la base para poder
certificarse en 1SO 20000.

c) Mayor satisfaccion del cliente por el desempefio del area de TI.

d) Definicion de roles, funciones y responsabilidad en el sector de los

Servicios.

e) Menores gastos en procesos de desarrollo, procedimientos e

instrucciones de trabajo.

f) Mayor disposicion de la informacion sobre los servicios de TI.

2.2.2.1. Historia del enfoque ITIL

A continuacion, se presenta la cronologia del enfoque ITIL resaltando los

hitos mas importantes en su historia, a saber:
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Tablal. Cronologia del enfoque ITIL

Periodo Detalle Cronoldgico

1988 La agencia del gobierno inglés, encargado de optimizar
a calidad y eficacia de los servicios Tl de las centrales
de los ministerios, desarrolla las bases iniciales de ITIL
para la administracion publica inglesa.

1990- Se establecen importantes grupos de trabajo, que

1997  agrupan a profesionales de la industria de servicios
informaticos, asimismo a industrias conexas, en lo que
seria la Asociacion de usuarios de ITIL. Denominada
por sus siglas en inglés como itSMF.

1995-  El gobierno britanico contribuye al desarrollo rapido de

2000 la industria, las administraciones y empresas publicas,
lo cual repercute en avances para ITIL, el cual se
convierte en el estandar de facto en Holanda y en los
paises nérdicos.

2001 Se publica la version V2 de ITIL

2005 En Espafa se crea la Asociacion de usuarios de ITIL
Espafa, siendo una necesidad para las organizaciones
publicas y privadas adoptar dicho enfoque.

2007 Se publica la versiéon V3 de ITIL

2011 Se publica la actualizacion V3-2011 de ITIL.

2016 La Asociacion de usuarios de ITIL (itSMF) esta

presente en 50 paises en todo el mundo.

Fuente: Baud (2016)
2.2.3. El enfoque ITIL V3

Las buenas préacticas del enfoque ITIL tercera version se encuentra basado
en procesos, los cuales permiten estructurar la forma de trabajar y las funciones
gue se orientan a la empresa. Esta version representa una evoluciéon principal en
relacion a la ITIL V2. La estructura global cambia, no obstante los conceptos

basicos se mantienen, esto se ve reflejado en el ciclo de vida de los servicios de TI.
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Para Diaz, et al (2014) es relevante sefialar que una organizacion puede
implementar este enfoque de forma integral, sin embargo no puede certificarse en
ITIL, dado que no es un estandar sino un conjunto de buenas practicas. No
obstante, existen certificaciones a nivel individual en ITIL, que permiten alcanzar un
nivel de conocimiento en su implementacion y dominio como enfoque de gestion de
servicios en TI. Asimismo, dichos autores sefialan la relacion estrecha que guarda
ITIL con una norma muy importante en el mundo empresarial relacionada a la
gestion de servicios de TI, siendo el estandar ISO/IEC 27001 o el estandar ISO/IEC
20000, este ultimo permite certificar un servicio cuando cumple integramente con

un conjunto de buenas practicas de implementacion de gestion de servicios.

De acuerdo con Garcia & Gavilanes (2015) implementar el enfoque ITIL V3
en una empresa hace que ésta cuente con una estructura mas clara, sea mas
eficaz, y se enfoque méas en los objetivos de la propia compafiia. Mediante las
buenas practicas del enfoque ITIL se apoya a un cambio positivo en la cultura de
Tl y su enfoque hacia el servicio, se facilita notablemente la introduccion de un
sistema de gestion de la calidad, dado que este enfoque proporciona un marco de
referencia o framework uniforme para la comunicacion interna y externa con los

proveedores.

Personas

ITIL

Tecnologia Procesos

Figura 4. Pilares del enfoque ITIL
Fuente: Garcia & Gavilanes (2015)
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Segun Garcia & Gavilanes (2015) mediante el enfoque ITIL a nivel de
personas es posible asignar roles y responsabilidades, manejar el cambio cultural.
Con respecto a los procesos, se logra la formalizacion de los mismos. Finalmente,
con relacion a la tecnologia es posible automatizar los procesos con el uso de las

herramientas propias de este enfoque.

2.2.3.1. Funciones, procesos y roles

Segun lo sostiene Suing (2015) la funcion viene a ser la especializacion de
una unidad en la realizacion de una determinada actividad de cuyo resultado es la
responsable, dentro de esta se involucran todos los recursos y capacidades
precisados para su adecuado desarrollo, un ejemplo de ello puede estar

representado el centro de servicios del area de Tl de la empresa.

De acuerdo con este autor un proceso es entendido como el conjunto de
actividades interrelacionadas enfocadas a cumplir un objetivo especifico, cuyas
caracteristicas son: de tipo cuantificable, se obtienen resultados especificos, se
inician como respuesta a un evento, tiene una entrada y una salida o resultado,
siendo el cliente el receptor de dicho resultado. Ejemplo de ello, la gestién de
incidentes, que vendria a ser un proceso o0 subproceso dentro de la gestién del

servicio de TI.

Segun el mismo autor, los roles son un conjunto de actividades y
responsabilidades asignadas a un grupo o persona a desempefiar, muchas veces

vinculada al cumplimiento de objetivos.

2.2.3.2. Actores del enfoque ITIL V3

Segun lo sostiene Baud (2016) se definen determinados roles estratégicos
clave para llevar a cabo las buenas practicas ITIL, estos comprenden actores del
enfoque, tales como: cliente, usuario, propietario de servicios, propietario del

proceso, administrador del proceso y responsable de la gestién de servicios.
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Tabla.2. Actores del enfoque ITIL

Actor

Descripcion

El usuario

Es quien utiliza a diario el servicio, éste queda
representado por el cliente, es quien hace llegar sus
obligaciones al cliente. El usuario utiliza el servicio pero

no paga ni asume algun costo por él.

El cliente

Es la persona o entidad que va a expresar las
necesidades de la rama del negocio, negocia con la
informéatica la solucién que aportara el servicio, valida
esta solucién, y paga esta solucion y el servicio que

soporta esta solucion.

El propietario del

Servicio

Es el responsable de la definicién del servicio, es quien
representa el servicio ante todas las instancias de la
empresa, encargado en términos funcionales,
tecnoldgicos y organizativos del servicio. A su vez, es
guien garantiza que el servicio alcance los objetivos de
nivel de servicio especificados en el contrato y las

obligaciones de los clientes del servicio.

El propietario del

proceso

Responsable de la definicion del proceso y garante de
su puesta en marcha, seguimiento y mejora. Es quien
define con el administrador del servicio las directivas y
los estandares a aplicar, como también definir los
indicadores clave de medida. Es quien efectda
regularmente auditorias de verificacion de la
efectividad de sus proceso e identifica oportunidades

de mejora.

El administrador del

proceso

Es responsable de planificar, coordinar y realizar las
actividades del proceso, encargado como tal de la
gestién operativa. Da soporte directo al propietario del

proceso.

El administrador de

servicios

Es el encargado de la implementacién del enfoque ITIL
en la empresa. Responsable de la definicion de la
estrategia ITIL, su realizacion y ciclo de vida en este
enfoque en la compafiia. Cuenta con el suficiente
respaldo jerarquico para tener toda la legitimidad al

establecer este enfoque propuesto.

Fuente: Baud (2016)
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2.2.4. Fases del ciclo de vida del servicio

Para Garcia & Gavilanes (2015) el enfoque ITIL V3 se orienta a la gestion de
servicios a partir del ciclo de vida de un servicio, el cual es un modelo que consta
de ciertos componentes que parten de la estrategia del servicio, siendo este el
nacleo del enfoque, y en estrecha relacion con sus componentes afiadidos, a saber:
el disefio del servicio, la transicion del servicio y la operacién del servicio, todo
circunscrito a la mejora continua de éste. De acuerdo con Baud (2016) las fases del
ciclo de vida de los servicios abarcan toda la vida de los servicios de Tl, que dentro
del enfoque ITIL V3 estan constituidos por 24 procesos, los cuales son

esquematizados y detalladas en los apartados siguientes, a saber:

Estrategia de Servicios

Definicion de la estrategia

Gestion financiera

Gestion de portafolio de servicios

Gestion de la relacién comercial

Gestion de la demanda

Disefio de
Servicios

Gestion de la seguridad

Gestion de la continuidad de
servicios informaticos

Gestion de la capacidad

Gestion de la disponibilidad

Gestion de proveedores

Gestion de catélogo de servicios

Gestion de niveles de servicio

Transicion de Servicios

Gestion del conocimiento

Evaluacion

Validacion y pruebas del servicio

Planificacién y soporte a la
transicién

Gestion de entrada en
produccion y despliegue

Gestion de activos de servicio y
configuraciones

Gestion de cambios

Operacién de Servicios

Ejecucion de peticiones

Gestion de eventos

Gestion de accesos

Gestion de problemas

Gestion de incidencias

Figura 5. Procesos del Ciclo de Vida del servicio Tl
Fuente: Baud (2016)

2.2.4.1. Estrategia del servicio

Esta fase representa el nucleo del enfoque del ciclo de vida, definido en el
enfoque ITIL V3, se proporcionan directrices utiles para la definicién de objetivos y
expectativas respecto del cliente y el mercado. Esta fase comprende cinco

procesos, los cuales son detallados a seguir:
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Tabla.3. Proceso de estrategia del enfoque ITIL

Procesos

Descripcién

La definicion de la

estrategia

Su objetivo es elaborar la politica de la informatica
y del sistema de informacién, es el proceso maestro

de esta fase.

La gestion del
portafolio de los

servicios

Su objetivo es proporcionar un meétodo dinamico
para gestionar la vida de los servicios para crear

valor para la empresa.

La gestion de la

demanda

Su proposito es garantizar el suministro de los
servicios adecuados a la demanda de los clientes,
alineamiento entre la oferta y la demanda en

términos de rendimiento y capacidad.

La gestion financiera

Se encarga de entender el conjunto de costos
generados por el area de Tl y deducir de ellos el
valor financiero de los mismos para optimizar los

presupuestos del area.

La gestion de la
relaciéon de las

ramas del negocio

Su objetivo es garantizar la satisfaccion de las
ramas o0 procesos del negocio frente a la

informéatica.

Fuente: Baud (2016)

2.2.4.2. Disefio del servicio

En esta fase se elabora nuevos servicios o evolucionan los servicios ya

existentes, orientados a su puesta en marcha. Esta fase comprende ocho procesos,

los cuales son precisados a continuacion:
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Tabla.4. Procesos del disefio del enfoque ITIL

Procesos

Descripcion

Gestion del catalogo

de servicios

Su objetivo es elaborar y mantener el
documento del catdlogo de servicios que
enumera el conjunto de los servicios
generados por la informatica y el conocimiento

tacito del area de TI.

Gestion de los niveles

de servicio

Gestiona la relacion con los procesos de
negocio y los clientes. Busca garantizar la
satisfaccion del cliente, respetando contratos

negociados.

Gestion de la

capacidad

Gestiona el rendimiento global del sistema de
informacion y su capacidad para lograr el

rendimiento futuro.

Gestion de la

continuidad

Se define la politica de continuidad de la
empresa, la gestion de errores graves, del

siniestro informatico.

Gestion de la

seguridad

Se define la politica de seguridad de los datos
de la empresa y a nivel del sistema de

informacion.

Gestion de los
proveedores

Se define la politica de gestion de los
proveedores y de los contratos marco con

éstos.

Coordinacion del

disefio

Se encarga de planificar las actividades de la

fase del disefio.

Fuente: Baud (2016)
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2.2.4.3. Transicion del servicio

Esta fase cubre el proceso de transicion para la implementacion de nuevos servicios

o los ya existentes.

Tabla.5. Procesos de transicion del enfoque ITIL

Procesos Descripcion

Gestion de cambios El objetivo es garantizar que los cambios
se registren y luego se evaluen,
autoricen, determinen su prioridad,
planifiquen, prueben, implementen vy

finalmente, documenten.

Gestion de activos El objetivo es definir y controlar los
de servicio y de componentes de servicio e
configuraciones infraestructura, asi como mantener

registros de configuraciones precisos

Gestion de Se enfoca en crear, probar y entregar la
liberaciones e capacidad para proporcionar los
implementacion servicios especificados por el disefio del

servicio y en garantizar que cumplira los

requisitos de las partes involucradas.

Fuente: Garcia & Gavilanes (2015)

2.2.4.4. Operacion del servicio

En esta fase conocida como operacidon o explotacion del servicio se incluyen

actividades denominadas produccién informatica y las relacionadas al soporte.
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Tabla.6. Procesos de operacion del enfoque ITIL

Procesos Descripcion

Gestion de eventos Su objetivo es proveer de mecanismos
para la identificacion temprana de
incidentes, de caracter preventivo o

anticipatorio.

Gestion de incidentes Su objetivo es restaurar la operacion
normal del servicio a la brevedad posible,
manteniendo los niveles O&ptimos de
calidad y disponibilidad, dentro del plazo
establecido para su atencién.

Gestion de peticiones Se encarga de la atencion de las
solicitudes del servicio de los usuarios,
proporciona informacién de los servicios y

el procedimiento para su obtencion.

Gestion de problemas  Su objetivo es diagnosticar la causa raiz de
los incidentes determinando la solucién del

problema y como su resolucion.

Gestion de accesos a Se encarga de la ejecucion de las politicas
los servicios Tl y acciones definidas en la gestion de la

seguridad y disponibilidad.

Fuente: Garcia & Gavilanes (2015)

2.2.4.5. Mejora continua del servicio

Los objetivos de la fase de mejora continua del servicio destacan el valor de
la calidad como factor clave para que un departamento o area de Tl pueda lograr
el nivel de calidad de los servicios especificados en el contrato y mantenerlos en el
tiempo. Para que esto sea posible se precisa de un monitoreo constante, a través
de mediciones y comparaciones con los niveles de servicio deseados para

determinar su desempefo.
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Por tanto, se debe tener en cuenta que el objetivo primordial de esta fase es
alinear de manera continua los servicios informaticos con las necesidades de la
rama del negocio de los clientes. Siempre se debe buscar maneras de mejorar la
efectividad y reducir los costos asociados a la gestion de los servicios de Tl dentro
de la aplicacion permanente de este enfoque basado en ITIL, tal como lo sostienen
Garcia & Gavilanes (2015).

2.3. Definicion de términos basicos

Calidad: Conjunto de propiedades inherentes a una bien y servicio que le confieren
capacidad de satisfacer necesidades y de cumplir con las expectativas del cliente.

(Moyano, Bruque, Mauqueira y Martinez, 2010, p.7)

Coordinacion de disefio: el conjunto de actividades que garantizan la efectividad y
eficiencia de los nuevos servicios, el cual es un proceso afiadido a la version 3 del
ITL. (Baud, 2016, p.129).

Gestion de incidencias: Es un proceso perteneciente a la gestion de servicios de
tecnologias de la informacion, cuyo objetivo es recuperar el nivel habitual de
funcionamiento del servicio y reducir en lo posible el impacto negativo en la
organizacién de manera que la calidad del servicio no se vea afectada. (Van Bon,
Kolthotf y Peiper, 2008, p.21)

Incidente TI: Una interrupcién o fallo no planificado o una reduccién de la calidad

de un servicio de Tecnologias de Informacion. (Baca & Vela, 2015, p.32)

ITIL: Denominada Libreria de Infraestructura de Tecnologias de Informacién, puede
ser definida como un conjunto de buenas practicas estandar destinadas a optimizar
la gestion y provision de servicios Tl. Son el enfoque mas aceptado en el mundo de
la gestion de servicios de Tecnologias de Informacion. (Van Bon, Kolthotf y Peiper,
2008, p.7)
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Peticion del servicio: definicion utilizada para describir las diversas solicitudes que
los usuarios plantean al departamento o area de Tl. Una peticién de servicio es una
solicitud de informacion, consulta, cambio estandar o acceso a un servicio. (Erbetta
y Rosales, 2012, p.4)

Problema de TI: Se define dentro del ambito de Tecnologias de Informacién como

la causa desconocida de una o0 mas incidencias. (Van Bon, Kolthotf y Peiper, 2008,
p.8)

Servicios en TI: Es un conjunto de servicios de tecnologias de informacion que
buscan responder las necesidades de un cliente mediante un cambio de condicion
en los bienes informaticos, optimizando el valor de estos y minimizando el riesgo
inherente del sistema. (Baca & Vela, 2015, p.31)

Seguridad de informacién: Gestion de manera correcta de las implicaciones que se
deriven de la puesta en marcha de un servicio de tecnologia de informacion en
ambitos de seguridad (Van Bon, Kolthotf y Peiper, 2008, p.21)

TI: Hace referencia al término tecnologias de la informacion y es la denominacion
moderna que se atribuye a todos los elementos computacionales que permiten
tomar una aplicacién atil para un cliente o usuario final, tales como: software,
hardware, comunicacion via redes, y cualquier otro componente que forme parte
de una aplicacion computacional. Asimismo, el término es entendido como todas
aquellas herramientas y métodos empleados para recabar, retener, gestionar y
distribuir informacion. (Ortiz, Ruiz, Ortega, y Fernandez , 2010, p.2)

UML: El lenguaje unificado de modelado es el lenguaje de modelado de sistemas
de software, siendo el mas conocido y utilizado en la actualidad para crear
esquemas, diagramas y documentacion relativa a los desarrollos de programas

informaticos. (Fossati, 2017 p.44)
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. METODOS Y MATERIALES

3.1. Hipotesis

3.1.1. Hipotesis General

La implementacion de gestion de incidencias basada en ITIL V.3 logra mejorar el
servicio de gestidn en el area de Tecnologia de la Informacion de la empresa

Systemdatabase, Lima, 2021.

3.1.1. Hipotesis Especificas

La implementacién de gestion de incidencias basada en ITIL V.3 logra maximizar

el nivel de satisfaccion del usuario en un 50% respecto de la situacion actual.

La implementacion de gestion de incidencias basada en ITIL V.3 logra minimizar el
tiempo de proceso en la solucion de incidentes en un 20% respecto de la situacion

actual.

La Implementacién de gestion de incidencias basada en ITIL V.3 logra maximizar

la cantidad de incidentes reportados en un 30% respecto de la situacion actual.

3.2. Variables de estudio

En este apartado, se logra una descripcion y explicacién de las variables que
contiene este estudio, tanto la independiente (que viene a ser la implementacién de
mejora), asi como la dependiente (la solucién de incidencias en el area de TI).
Entonces se presenta a continuacion dichas variables que constituyen un aspecto
transcendental en la tesis las cuales corresponden a una variable independiente y
una variable dependiente, dado que la modificacion o alteracion de una esta en

funcion a la otra, se sefiala que:
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Tabla 7. Tipos de variable

TIPO DE DESCRIPCION DE LA VARIABLE
VARIABLE
VARIABLE VI: Implementacion de gestion de incidencias
INDEPENDIENTE basada en ITIL v.3
VARIABLE VD: Area de Servicio de gestion de Tl

DEPENDIENTE

Fuente: propia
3.2.1. Definicion conceptual

3.2.1.1. Variable independiente

En esta primera etapa se tiene la definicion conceptual de la variable independiente,
a saber, la implementacion de mejora planteada en esta tesis, a través de la

siguiente tabla mostrada a continuacion:

Tabla.8. Definicién conceptual variable independiente

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL

VI: IMPLEMENTACION DE GESTION La biblioteca de Infraestructura de Tl o

DE INCIDENCIAS BASADO EN ITIL V.3 ITIL v.3 constituye una metodologia
sistematica que garantiza la calidad de
los servicios en Tl

Elaboracion propia
3.2.1.2. Variable dependiente

En esta segunda etapa se tiene la definicion conceptual de la variable dependiente,
a saber, la solucion de incidencias en el area de Tl dentro de la empresa

Systemdatabase, y esto se aprecia de la siguiente manera.
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Tabla 9. Definicibn conceptual variable dependiente

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL
Area donde se realiza la gestion de
VD: AREA DE SERVICIO DE incidencias, donde se busca restaurar
GESTION DE Tl el fallo del servicio en el menor

tiempo posible para el cliente.
Elaboracién propia

3.2.2. Definicion operacional

Se presentan la variable que compone el presente estudio dentro de un
marco operacional, el cual esta constituido por una variable dependiente y una
variable independiente, las cuales actuando de manera conjunta dan la referencia
en la que se sitha el problema a resolver en esta tesis, todo esto es explicado

gracias a la siguiente tabla.

Tabla 10. Definicion operacional de las variables

VARIABLES DEFINICION OPERACIONAL
VI: IMPLEMENTACION DE GESTION DE | g variable gestion de

INCIDENCIAS BASADO EN ITIL V.3 incidencias basado en ITIL v.3
se mide considerando las
dimensiones de eficiencia y
usabilidad.
VD: AREA DE SERVICIO DE GESTION | |a variable de gestién de

DETI incidencias en el area de Tl se
mide considerando las
dimensiones de seguridad,
fiabilidad, capacidad de
respuesta y empatia.

Elaboracion propia

3.3. Operacionalizacion de las variables

La operacionalizacion de la variable dependiente e independiente viene dada
por su dimension, indicadores, nimero de items, escala de medicién y niveles y
rangos, respectivamente. Se presenta a continuacién el resumen correspondiente,

a sequir:

46



Tabla 11. Matriz de operacionalizacion de las variables

Variables Definicion Dimensiones Indicadores N° Escalade Niveles y
Conceptual item  medicion rangos
VI: Es el proceso Eficiencia Tiempo de 10 Cuantitativa  Medicién
Implementacién e trata los respuesta Horas
de gestion de q Registro de 14  Cuantitativa  Medicion
incidencias incidentes de incidencias registros
basado en ITIL Tl sobre la
v.3
base de un Exactitud de 2
enfoque de consultas
buenas En el proceso 18
practicas de
gestion €N ~sabilidad  Disponibilidad 8
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Elaboracion propia
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3.4. Tipoy nivel de investigacion

Asimismo, se precisa sefialar que el tipo de investigacion es aplicada, puesto que
con la teoria existente relacionada a la presente investigacion se busca obtener la
aplicacion de dichos conocimientos al problema en estudio dada la realidad
encontrada. Por tanto, se presenta la implementacion de mejora en la gestion de
servicios Tl basado en ITIL v3.0 para optimizar la solucion de incidencias en la

empresa Systemdatabase.

El nivel de la investigacion es explicativo porque se encarga de establecer
relaciones de causa y efecto que permiten hacer generalizaciones a realidades
similares. En ese sentido en la presente investigacion se pretende buscar una

solucion a un problema.

3.5. Disefo de lainvestigacién

El disefio de la investigacion es experimental porque busca determinar el
impacto en una variable como consecuencia de modificar otra variable. Esto, dentro
de un proceso o estudio estadistico, y en este caso se busca mejorar la gestion de

la informacién a través de las buenas practicas de ITIL V3.

3.6. Poblacién y muestra de estudio

La poblacién de la presente investigacion es de tipo finita y esta constituida
por los trabajadores de las diferentes areas de la empresa Systemdatabase,
quienes hacen uso de los servicios de gestion de incidencias Tl, en este caso la
poblacién es de 33 trabajadores.

La muestra es de tipo censal porque se va tomar toda la poblacion que esta
representada por un grupo de trabajadores de las diferentes areas de la empresa
Systemdatabase, la cual es determinada sobre la base del método de muestreo
probabilistico, cuya probabilidad de error es asumida en 5%, valor comunmente

aceptado.
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A continuacion, se determina el valor de la muestra:

B NxZ2xpxq
T d2x(N—-1)+Z2xpxq

n

Donde:

N: Total de la poblacion

Z,: Nivel de confianza a partir de Z. (Distribucion Normal Estandar),
se considera z=1.96 (nivel de confianza de 95%)

p: Proporcion esperada, se considera de 5% = 0.05

q: Proporcion no esperada, se considera de 95% = 1-0.05 = 0.95

d: Maximo valor permisible, valor asignado de 5% = 0.05

Sustituyendo los valores respectivos en la expresion algebraica se
obtiene que:

NxZ:ixpxq
- d’x(N—1)+Z2xpxq

n

Por tanto, el tamafio de muestra de los trabajadores y de los incidentes a evaluar
esta dado por dicha expresién matematica

3.7. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Las técnicas aplicadas se encuentran sobre la base de analisis documental
y la recoleccion de datos de fuente primaria a través de encuestas a los
trabajadores de la empresa analizada y fichas de observacién, instrumentos

necesarios para llevar a cabo la presente investigacion.
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3.7.1. Técnicas de recolecciéon de datos

Tabla 12. Técnicas de recoleccion de datos

Técnica Descripcion

Analisis Revision de documentos, reportes e informacion
documental concerniente al problema en estudio.

Encuesta Procedimiento para recopilar datos a través de un

cuestionario previamente disefiado.

Observacion

directa

Procedimiento que consiste en observar
atentamente el hecho o caso a estudiar, tomar

informacion y registrarla para su posterior analisis.

Elaboracion propia

3.7.2. Instrumentos de recoleccidn de datos

Tabla 13. Instrumentos de recoleccién de datos

Instrumento

Descripcién

Cuestionario

Formato digital o impreso, para obtener

respuestas respecto del problema en estudio.

Ficha de

observacion

Formato para registrar datos a fin de conocer la
manera como se desarrollan las actividades y los

resultados de ellas.

Elaboracién propia

Ademas, para esta seccion fue Util la herramienta de la ficha de observacion
para el seguimiento de los casos que fueron tomados como muestra en esta tesis,
la informacion recogida fue de vital importancia dada su veracidad y confiabilidad
por ser una fuente primaria, ademas se tiene que su llenado y operacionalizacion

fue realizada por expertos en el tema dentro del area de servicios TI, esta ficha se

presenta a continuacion:

3.8. Métodos de analisis de datos

El método de analisis utilizado es de caracter descriptivo e inferencial, puesto

que en la presente investigacion se busca describir y llegar a conclusiones o
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inferencias partiendo inicialmente del comportamiento de una variable dependiente,
para luego, observar la relacion o influencia que tiene el tratamiento cuasi-
experimental de su variable independiente y como afecta finamente a la variable
dependiente.

Validacion

La validez del instrumento es constatada por expertos, para lo cual se estima un
promedio total del nivel de validez de expertos, se procede a tabular y representar

en un cuadro resumen los valores obtenidos.

La formula de coeficiente de validacion esta dada por:

CcV = Z:l¢=1 z:]"(=1XI]
Cx*k

Doénde:

CV: Coeficiente de validacion

({1

, por el experto

Xy;: Valoracion del criterio
c: NUmero de criterios

k: Numero de expertos que realizan la validacion

Confiabilidad

Para determinar la confiabilidad del instrumento para la recoleccion de datos
se realiza una prueba piloto, luego se ingresa al programa SPSS para determinar
el nivel de confiabilidad empleando el estadistico denominado Alfa de Cronbach.

Propuesta de valor

La metodologia propuesta se basa en la implementacion de ITIL v.3., que
hace referencia a la Libreria de Infraestructura de Tecnologias de la Informacion,
gue muestran de qué manera manejar, de forma eficiente, la operaciéon y la

administracion de los servicios de TI.
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3.9. Aspectos éticos

Se brinda el merecido respeto a la proteccion de la identidad de los
individuos quienes participan en el presente estudio o plan de tesis. Asimismo, se
otorga el debido respeto a la propiedad intelectual, las convicciones politicas,

religiosas y morales, como a la veracidad de los resultados aqui expuestos.
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IV. RESULTADOS

4.1. Validacion del instrumento

4.1.1. Validez de los instrumentos

El instrumento para la medicién del nivel de satisfaccion del servicio de
gestion de incidencias en Tecnologia de la Informacion en la empresa analizada
fue sometido a la validaciéon de contenido mediante el juicio de expertos, cuyo
promedio de valoracion es determinado por los expertos participantes, quienes
pertenecen a la jefatura y gerencia de Tecnologia de la Informacion de la empresa

Systemdatabase, mostrando el siguiente resultado, a saber:

Tabla 14. Resultado de validacion de expertos en la validez del contenido

Nombre de experto Area Promedio de valoracion
-- Departamento Tl 85%
-- Jefatura de TI 85%
Jefe directo Tl 85%
Promedio 85%

Elaboracion propia

En la tabla 14, se muestra que el porcentaje de validacion promedio es de 85%,

esto viabiliza la aplicacion de dicho instrumento para la medicidén respectiva.

4.1.2. Confiabilidad de los instrumentos
La confiabilidad hace referencia al grado de congruencia con que se efectua
una medicion, para lo cual el instrumento a utilizar debe medir efectivamente los

rasgos gue se deseen estimar. Para lograr ello, se utiliza el estadistico denominado
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Coeficiente de Alfa de Cronbach aplicado al cuestionario, véase Anexo n° 4, como
resultante se muestran los siguientes valores pertenecientes al analisis de dicho

coeficiente, a saber:

Tabla 15. Resumen del procedimiento de los casos

N %

Casos Valido 31 100,0
Excluido 0 ,0

Total 31 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Elaboracion propia

Tabla 16. Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

778 20

Fuente: Propia

Segun la Tabla 16 se determina que la fiabilidad del instrumento de medicion
presenta un coeficiente de Alfa de Cronbach de 0,778 el cual sefiala que la fiabilidad
del mismo es aceptable, seguin George & Mallery (2003) puesto que se encuentra

dentro del rango de fiabilidad cientifica comunmente establecida
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Tabla 17. Estadisticos Total-Elemento

Media de escala Varianza de Correlacion total Alfa de Cronbach
si el elemento se escala si el de elementos si el elemento se
ha suprimido elemento se ha corregida ha suprimido
suprimido

P1 48,06 28,662 ,309 771
P2 47,97 26,566 ,486 , 758
P3 48,03 25,232 ,653 (44
P4 47,90 28,624 ,279 773
P5 47,74 28,598 ,248 JA75
P6 47,68 30,826 -,084 ,795
P7 47,74 26,531 ,580 , 753
P8 47,74 28,798 ,293 A72
P9 47,94 28,262 ,270 A74
P10 48,00 27,000 472 ,760
P11 47,90 29,757 ,089 , 783
P12 47,68 28,959 ,135 ,785
P13 47,68 26,559 ,487 ,758
P14 47,65 27,037 424 , 763
P15 47,90 27,024 412 , 764
P16 47,71 27,280 416 , 763
P17 47,74 26,731 ,547 ,755
P18 47,58 29,585 174 A77
P19 47,61 28,978 ,240 75
P20 47,87 28,249 ,300 J71

Elaboracion propia
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4.2. Tratamiento estadistico e interpretacion de los resultados

4.2.1. Indicador de nivel de satisfaccion del servicio

La implementacion plantea obtener una mejora u optimizacion en el nivel de
satisfaccion del usuario de 50%. Se analiz6 una muestra de 31 personas para el
pre-test y pos-test basados en un muestreo aleatorio simple, véase Anexo n° 5y 6,
de los cuales se obtuvieron los siguientes resultados, presentados a continuacion:

Tabla 18. Niveles de satisfaccion comparados

Nivel de satisfaccién N° respuestas por nivel (previo) N° respuestas nivel (posterior)

Siempre 26 0
Casi siempre 270 24
Normalmente 303 201

A veces 20 288

Nunca 1 107
N° Respuestas 620 620

Elaboracion propia

En la Tabla 18 se muestran los valores obtenidos por nivel de satisfaccion en la
etapa pre-test y pos-test a la implementacién de la propuesta de mejora de manera
que sea posible comparar la mejora u optimizacion obtenida producto de la

capacitacion realizada a los trabajadores del area de TI.

Siempre Nunca
0% o i 4%
Casi Siempre

3%

A veces
-y
Normalmente ___| °

49%

Figura 6. Nivel de satisfaccidon del usuario previo a la implementacion
Fuente: Elaboracion propia
En la Figura 6 se muestran los valores obtenidos por nivel de satisfaccién previo a
la implementacion de la propuesta, el cual evidencia falencias en la gestion de

incidentes del area.
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Nunca, 0% ~A veces, 4%

-

Siempre,
17%

Normalmen
te, 32%
Casi
Siempre,
46%

Figura 7. Nivel de satisfaccién del usuario posterior alaimplementacién
Elaboracion propia
En la Figura 7 se muestran los valores obtenidos por nivel de satisfaccion, los
cuales reflejan un avance en cuanto el nivel de satisfaccion general previo a la
implementacion de la propuesta de mejora basada en el enfoque ITIL V.3.

Tabla 19. Resumen de respuestas promedio por pregunta

N° Valor promedio por respuesta Valor promedio por respuesta
(Previo) (Posterior)
1 2.26 3.35
2 2.35 3.52
3 2.29 3.42
4 2.42 3.71
5 2.58 3.71
6 2.65 3.74
7 2.58 3.84
8 2.58 3.81
9 2.39 3.61
10 2.32 3.77
11 2.42 3.71
12 2.65 3.90
13 2.65 3.84
14 2.68 3.84
15 2.42 4.03
16 2.61 3.97
17 2.58 4.00
18 2.74 3.94
19 2.71 3.90
20 2.45 3.81

Elaboracion propia
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En la Tabla 19 se muestran los valores obtenidos por pregunta durante la etapa
pre-test y pos-test a la implementacion de la propuesta de mejora con relacién al
nivel de satisfaccion, donde se determina una mejora en cuanto la percepcion en la

gestién de incidentes realizado por el area de Tl de la empresa.

4.50

4.00

3.50

0.00

M Valor promedio (Pre-test)

= Valor promedio (Post-test) |3.35|3.52|3.42|3.71|3.71|3.74|3.84|3.81/3.61/3.77|3.71/3.90 3.84|3.84|4.03|3.97|4.00|3.94|3.90|3.81

Figura 8. Nivel de satisfaccion del usuario previo y posterior a la implementacion

Elaboracion propia

En la Figura 8, se muestran los valores promedio por pregunta de la medicion del
nivel de satisfaccién. Asimismo, se determina que el promedio final de la encuesta
es de 3.77 respecto del 2.51 anterior, es decir, previo a la propuesta de mejora
basada en el enfoque ITIL V.3, con lo cual se puede sefalar que en general el grado
de satisfaccion de los usuarios para con el area de Tl en la empresa analizada
aumentara a un mayor nivel de satisfaccion respecto del servicio de gestion de

incidentes previo, dentro de la Escala de Likert propuesta.
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4.2.2. Indicador de la cantidad de incidentes reportados

La propuesta de mejora plantea obtener una mejora u optimizacion en la cantidad
de incidentes reportados de 30%. Se analiz6 la data historica anual del periodo
2017, de los cuales se obtuvieron los siguientes resultados, presentados a

continuacion:

Tabla 20. Cantidad de incidentes mensuales previo a la propuesta

Mes Total mensual
Enero 48
Febrero 96
Marzo 84
Abril 155
Mayo 86
Junio 60
Julio 48
Agosto 48
Septiembre 120
Octubre 108
Noviembre 70
Diciembre 24
Total 947

Fuente: Propia

En la Tabla 20 previa a la propuesta de mejora se evidencia que existen 888
registros de incidentes acumulados al término del periodo 2017 segun lo reportado

por el area.
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Tabla 21.

Cantidad de incidentes mensuales comparados

Mes N° de Incidentes N° de Incidentes
(Previo) (Posterior)

Enero 48 96

Febrero 96 192
Marzo 84 168
Abril 155 310
Mayo 86 172
Junio 60 120
Julio 48 138
Agosto 48 159
Septiembre 120 183
Octubre 108 210
Noviembre 70 241
Diciembre 24 278
TOTAL 947 2266

Fuente: Propia

Enla Tabla 21, se muestra de forma comparada el nimero de incidentes reportados

previa a la implementacion y posterior proyeccion para los meses de junio en

adelante hasta fin del periodo a razén de una tasa de crecimiento por el uso de la

plataforma AirTable ®, a saber:

350
300
278
250 210w 241
200 w197 7
168 172 -5 183
150 138
100 — 120
70 84 6 20
50 ¥ 48
24
0
Qo © ‘o& L © 0 & & & &
N N 2 b 3 3 N\ 5 A X NS
< <<® @ @ S v?o \\Q}(\ O(’/\' \'\\Q/@ . O?/(Q
(,JQ/Q $° Q\
—&o—N° de Incidentes Previo N° de Incidentes Posterior

Figura 9. Nivel de satisfacciéon del usuario previo y posterior a la propuesta

Fuente: Propia
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La cantidad final de incidentes registrados proyectados asciende a 2266 respecto
a los 947 incidentes en total obtenidos en el periodo anterior, este cambio se debe
al uso de la plataforma AirTable, para lo cual se realiz6 una proyeccidn concerniente
al periodo actual. El resultado previo a la propuesta de mejora basada en el enfoque
ITIL V.3 era de 888 registros de incidentes reportados, los cuales se gestionan en
diversos canales emails, llamadas telefonicas y no se tenian registro ni adecuado
seguimiento de estos, motivo por el cual la presente propuesta considero el uso de
una unica plataforma o canal de atencién de incidentes denominado AirTable.

4.2.3. Indicador del tiempo promedio de atencion de tickets

En la Figura 9, se muestra en primera instancia el diagrama de flujo del proceso
actual de gestion de incidentes, que inicia con la identificacion del incidente y
solicitud de atencion hasta el cierre y actualizacion respectivos. Asimismo,
posteriormente en la Tabla 21 se presentan 26 casos de incidentes tomados de
forma aleatoria para determinar los tiempos que cada uno posee dentro del flujo de

atenciones normales que brinda el area de Tl a través de sus niveles de soporte.

La diagramacion del flujo del proceso de gestion de incidentes permitira identificar
con mayor facilidad el tiempo correspondiente a cada actividad de esta manera se
determinara un indicador que mida el tiempo promedio de atencion, el cual se busca
optimizar y posterior a ello evidenciar si existen diferencias significativas desde el

aspecto estadistico para su comprobacion.

Luego, se determinan sus valores minimos, maximos y promedios de manera que
se realice una simulacion del proceso actual y obtener el tiempo promedio de

gestion de incidentes el cual se busca optimizar.
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Figura 10. Diagrama de Flujo del proceso actual

Fuente: Departamento Tl Systemdatabase
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4.3. Contraste del proceso de gestion de incidentes
Tabla 22. Medicion de la muestra del proceso actual de incidentes
Casos de Incidentes (Expresado en minutos)

N° Actividad 1 |12 (3|4 (|5|6 |7 8|9 |10(|11 (12 (13|14 | 15|16 |17| 18 (19 (20| 21 |22| 23| 24| 25| 26 |Min.|Prom.|Max.| SI | NO
1 |ldentifica incidentey solicita atencion del mismo B3]0f(6] 12149 (2]6 0 2 |14 (8|4 7 [11[60]|5] 1 0 (2| 87 (2|1(1]01]013] 7.1 [60.1
2 [Clasificaciony reporteinicial 2107128947 ([2]|B3]8B3[25]1 51164 21030 ]10(2]|21[21]1]018| 7.6 |24.6(50%]|50%
3 [¢Resuelto en nivel 1? B 3|51 344|517 |24)9 | 42404204659 [5[2]|2]4]0]O0]|1](032( 80 |456|50%|50%
4 |(Atiende el incidente 706|228 (3|22 |5]|122]2|0|4 | 3([155(5] 2] 83| 4|[3[2[2[0]1]004 83 |46
5 |Registra la solucién (0|5 1594|863 |214]|25|2|19|55(17[6]15] 8 |1]|12[7[3[1]1]0]000]| 81 |28
6 |éEscalaanivel 22 27 |37 (1410|8417 |17 10|12 |27 2|45 (|0 (5|14 821263 ((1]1(0]037]113]501
7 |Asigna el incidente a nivel 2 o nivel 3 2121 2| 24 512 |3 5 8121 21077 74 | 240
8 |Atiendeel incidente 712 |12 0] 29 135710 1 6|41 1(013[ 12.0 | 56.6
9 [¢Seconoce la solucion? 6 8 |10 3 (26 7119](5 1 8102 0 10.01| 7.2 |26.0]50%]|50%
10 |Identifica, soluciona y registra 311915 311 7121|5 3 641 2 10.80( 4.6 | 189
11 |Devolucion de ticket a nivel 1 8 5 6 4125 141 (1 2 71210 11029| 7.9 |40.6
12 [¢Escala a nivel 3? 20 9 69| 8|14 | 6 | 38 16 515 | 0| 0.13| 10.5 | 37.6|50%| 50%
13 [Realiza investigacion, diagndstico y resolucion 14 5 1 | 0] 0.31] 52 | 138
14 |¢Requiere un cambio a programa para su resolucion? 15 3 3 | 0| 0.06| 5.0 | 14.6 [50%|50%
15 |Desarrollo y mantenimiento de sistema 8 14 1 | 0| 0.05] 82 | 136
16 |ldentifica, soluciona y registra 16 5 0 | 1] 0.08 56 | 158
17 |Devolucion de ticketa nivel 1 12 7 7 0 0.14| 6.7 | 123
18 |Notifica y solicita conformidad del usuario 8 01|24 | 4 (10|49 (20| 4|8 |2|5[2]|9]|30[0(10]9][3]|7]0 112(1]019( 85 [305
19 [Manifiesta conformidad de atencion del incidente B |3|7109|B(1Un|2|B3|B3|17|2|10|5[5[0]5|5]10]9]|5|9]|1 1111]2]/019] 100|542
20 |Cierreel incidentey actualiza estado 2123 3 7 4 1525 8| 18| 8 4 | 5(5 | 8|24 ]6(1 8 (1| 5|8 111)2)09] 91 |50.4

TOTAL| 180 | 13| 74| 190|101 | 81 | 44| 240 [ 117 90 | 170 | 178 | 30| 240| 93 450 [ 51| 99 | 83 | 30| 8 | 79| 40| 14 (10| 14| 5 | 158 | 663

Elaboracion propia
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Tabla 23. Medicién de la muestra del proceso propuesto de incidentes

Casos de Incidentes (Expresado en minutos)

N° Actividad 1 2 |34 5678|9101 |12|13/14|15|1|17|18|19|2/|21|2|2|24|2]|2 Min| Prom. |Max Sl |NO
1 |Identifica incidentey solicita atencion del mismo B 0|61 |M[9]2|6[0]|2 (W] 847 |10[60|5[1[0)28]|7]2|1]1]0]013] 709 [60.10
2 |Clasificacion y reporteinicial R0 | 7128389147 (20|83 8B(2511]2|5((16]4]210[3[0]210f2]1]1]1]/018[ 762 [2462]50%50%
3 |¢Resuelto en nivel 1? B 3 [5(3 (4|4 [5[0[89 |4|224]0|4[0]4]|6]5[9]|5[2|1[4]0]0]1]032] 799 [4.57]50%| 50%
4 |Atiendeel incidente 7] 0 6228|322 |5([12]20([0[4]3([5|5[28|3[4]3[2]2]0]1]004] 831 |[4864
5 |Registra la solucién ] 0 |51 5[9|4]8[6|3[W|5[2[{9|5(17|6|58|1[12]7|3[1]1]01]000| 807 |[2477
6 |¢Escalaanivel 22 | 3 (7|08 4|17 |70 2|27|2|40|50((1(4] 8212|631 ]|1]0]037 1132 |50.06
7 |Asigna el incidente a nivel 2 o nivel 3 212001 2|1 4 51213 5 8121 21077 742 (239
8 |Aiendeel incidente 71|12 029 BI5(0 1 6|41 1 (013 10199 |56.60
9 |¢Seconocela solucion? 6| 8|10 312 711915 1 8102 0001 722 |26.02]50%|50%
10 |Identifica, soluciona y registra 31195 311 7121(5 3 6141 2 (080 462 |1887
11 |¢Escala a nivel 3? |0 9 698 |U | 6 | 38 16 515 | 0] 0.13] 10.54 | 37.59|50%| 50%
12 |Realiza investigacidn, diagndstico y resolucion 14 5 1 | 0] 031] 519 1378
13 [¢Requiere un cambio a programa para su resolucion? 15 3 3 | 0] 006 499 [14.57[50%|50%
14 |Desarrollo y mantenimiento de sistema 8 14 1 | 0] 005| 820 |1358
15 |Identifica, soluciona y registra 16 5 0 1 008| 561 [158
16 [Notifica y solicita conformidad del usuario 3 0 (1110124248139 293|220 4423 ]0[2[0]1|0]008 339 [1219
17 |Manifiesta conformidad de atencion del incidente B 3 [7]19 B30 (2|B|B|17|1R2]110|5[510|5|5(20f9((5]91(4[1]1|2]019 997 |52
18 |Cierreel incidente y actualiza estado w111 f{3f1(2{10)3|7(3[22]2]3]10]2(0]|3)0[2(3]2[0]0]1(039] 366 [217

TOTAL| 159 | 11 | 64| 168| 88 | 73 | 34| 195]| 99 | 77 | 148|162 | 24| 197| 8 | 377 (47| & | 70 | 27| 72 | 67| 33| 12| 8 | 11(4.03| 133.20 |56L15

Elaboracion propia
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Figura 11. Diagrama de Flujo del proceso propuesto

Fuente: Departamento Tl Systemdatabase

En la Figura 11 se muestra el diagrama de flujo del proceso propuesto u
optimizado de gestién de incidentes, que inicia de igual forma con la identificacion
del incidente y solicitud de atencién hasta el cierre y actualizacion respectivos.
Asimismo, en la Tabla 37 se toman los 26 casos analizados con la diferencia de
gue esta vez en el proceso se ha suprimido o eliminado las actividades duplicadas
de devolucion de tickets a soporte nivel 1, y se le brindara autonomia a cada nivel

para gestionar la notificacion, cierre y actualizacion para con los usuarios finales.

Al contar con tiempo suficiente para realizar estas actividades puesto que el
tiempo que toma notificar, cerrar y actualizar el estado de incidentes es en promedio
menor al tiempo que han tardado en devolver el ticket a nivel 1 como lo muestran
las Tablas 22 y 23, respectivamente. Por tanto, se busca disminuir el tiempo de

soporte nivel 1 asimismo establecer un meta para los soportes de nivel 2 y 3 que
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van a realizar estas actividades en adelante. Posteriormente se determinan sus
valores minimos, maximos y promedios de manera que se realice una simulacion

del proceso ahora optimizado.

En la Tabla 24 se muestran los resultados comparados entre el proceso de
gestion actual de incidentes y el proceso propuesto de incidentes, en el que se
evidencia una variacion o reduccion favorable en el tiempo promedio de la gestion
de incidentes que es de 36.69% producto de los cambios propuestos en los
subprocesos de notificacién, cierre y actualizado del estado de las incidencias que
pasaran a ser gestionados por cada nivel de soporte 2 y 3, respectivamente, lo que
origina una reduccion frente al tiempo promedio actual, logrando asi optimizar la
atencion de incidentes.

Tabla 24. Comparativa de resultados previo con simulacién del proceso

Proceso Cantidad de Iteraciones Tiempo Var. %
subprocesos promedio
Actual 20 48 52.90 --
Propuesto 18 47 33.49 36.69%

Fuente: Propia

La gerencia de Tl y jefatura directa responsable de la gestion de incidencias esta
de acuerdo con establecer una reducciéon meta del tiempo en 40% del tiempo que
le tomaba notificar, cerrar y actualizar el estado de los incidentes al soporte de nivel
1 cuando éste era el Unico responsable de dichas actividades, siendo asi este
tiempo es exigible para el soporte de nivel 2 y 3 para dichas actividades ahora
asignadas, de manera que se logre obtener el tiempo promedio propuesto que
segun lo muestra la Tabla 4.25 generar casi el mismo nimero de atenciones de

incidentes a un menor tiempo promedio de atencién.
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4.4. Disefio de la propuesta de mejora

Las organizaciones que precisan mayor organizacion y profesionalizacion
dada sus necesidades existentes en los procesos de gestidn relacionados al &rea
de TI, adoptan nuevos enfoques, como es el caso de la metodologia ITIL V.3, la
cual es implementada de manera parcial o total, es decir, empiezan con una parte
de los procesos ITIL para evaluar su funcionamiento, esto muchas veces
relacionado a los tiempos y costos de implementacién. Principalmente, se inicia con
la optimizacion en la gestion de incidencias, al ser un proceso critico, como lo

sostienen Garcia & Gavilanes (2015).

Para lo cual el enfoque ITIL plantea determinados pasos a seguir para cada

proceso de gestion anteriormente sefialados en el area Tl, a continuacion:

Denr iecsenax e schetad Sratata

Irolerentar procesos y sstenas

Figura 12 Pasos para la implementacion del enfoque ITIL V.3
Fuente: Garcia & Gavilanes (2015)

A consecuencia de ello, se desarrolla un modelo operativo de implementacion de
la propuesta basada en el enfoque ITIL V.3, el cual se encuentra constituido por
fases 0 etapas que parten o inician con una decisibn a nivel gerencia de
implementacion de la propuesta y culminan con la verificacion de logros
alcanzados.
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eDecisidn gerencial de implementacion

eElaboracion de un plan de implementacion

2

M eReforzamiento de concepto basicos del enfoque ITIL

M eTaller para identificacidn y priorizacion de temas criticos para el dpto. Tl

> eCapacitacién del personal en nuevo procedimiento y enfoque ITIL V.3
eTaller para la revision de recomendaciones y entregables en cada paso de

6 implementacion

5 eVerificacion de logros

Figura 13. Fases de implementacién del enfoque ITIL V.3
Fuente: Garcia & Gavilanes (2015)

Al entrar a detalle a cada fase o etapa de implementacién se tienen los
siguientes aspectos a considerar, los cuales conforman a su vez en los hitos que
deben cumplirse para continuar con la adecuada implementacién de la propuesta

basada en el enfoque ITIL V.3, a saber:

a) Decision gerencial de implementacion del enfoque propuesto

La decisién de implementacion es tomada en conjunto con el gerente de TI, las
jefaturas de Tly los supervisores responsables de cada division, con la atencion
y contribucion del equipo de soporte Tl en la empresa Systemdatabase. La
implementacion total o progresiva para los otros procesos de gestion en el
departamento de Tl se encuentra bajo la aprobacion directa de la gerencia de

Tl y la gerencia general de la compaiiia.

b) Elaboracién de un plan de implementacion
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Se lleva a cabo un calendario en el que se programan por fases, las actividades
a realizar en el periodo del plan de implementacion, a continuacion, se muestra
dicha programacion:

Tabla 25 Programacion del plan de implementacion en Tl
gy TR TS
1/2|3(4(1|2|3(4|1|2({3|4|1(2|3| 4
Fase de Preparacion
Decision gerencial de implementacion
Elaboracion del plan de implementacion

Reforzamiento de conceptos basicos

Taller de identificacién y priorizacién
Fase de Implementacion

Capacitacion al personal
Taller para revision de recomendaciones
Verificacion de logros

Elaboracion propia

c) Reforzamiento de conceptos basicos del enfoque ITIL V.3

Se recomienda llevar a cabo una capacitacion dictada por personal
especializado y previamente capacitado, que cuente con -certificaciones
individuales y vigentes en la materia estudiada, esto es, gestion de procesos
en Tl basado en la metodologia ITIL V.3, sea personal externo o interno, lo cual

empoderaria al personal del area TI.

d) Taller para identificacién y priorizacion de temas criticos para el departamento
de TI

Este Taller fue realizado sobre la base de un instrumento como el diagrama de
Ishikawa y diagrama de Pareto, sobre la base una encuesta realizada al
personal del area de soporte de TI, que da prioridad y justifica la optimizacién
del proceso de gestion como el proceso mas critico a atender dada la gestiéon

actual en el departamento de TI.

e) Capacitacion del personal en el nuevo procedimiento y enfoque ITIL V.3
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f)

g)

4.5.

La capacitacion debe ser brindado por un proveedor externo que brinde este
servicio de capacitacion especificamente en metodologia ITIL sea a cargo de
una entidad privada o consultora de servicios de Tl especializada en dicha
metodologia de gestion de procesos.

Taller para la revision de recomendaciones y entregables en cada paso de la

implementacion

Se deben evaluar los resultados de la capacitacion, el reforzamiento de
conceptos y el nuevo proceso de gestion de incidencias propuesto por la
consultora de servicios de Tl o proveedor externo con el objeto de orientar y
dar seguimiento a una adecuada adopcion de buenas practicas de gestion, a
raiz de ello se plantean recomendaciones para su mejor adopcidon o

internalizacion en la empresa y area.

Verificacion de logros

Se deben contrastar y verificar las brechas para asi evidenciar el impacto en el
servicio de gestion de incidencias del area de TI, esto mediante la comparacion
de situaciones; actual y propuesta, asimismo a través del uso de indicadores
que reflejen dichos resultados, estos indicadores son: nivel de satisfaccion del
cliente/usuario, la cantidad de registros de incidentes y el tiempo promedio de

atencion de tickets de tipo incidente por sistema.

Implementacion de la propuesta de mejora

Previamente a la implementacién del enfoque ITIL en la empresa analizada, se

debe tomar en consideracion lo que implica efectivamente la aplicacion de buenas

practicas de ITIL en una organizacion.
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- Asignar roles o responsabilidades
- Manejar el cambio cultural

Personas

ITIL ] o
- Automatizar con Formalizacion de

herramientas AirTable Tecnologl'a Procesos procesos

Figura 14 Enfoque ITIL aplicado en una organizacion
Fuente: Muiioz (2011)

El enfoque ITIL considera tres pilares para su adecuada implementacion,
respecto de las personas, se debe asignar roles o responsabilidades, a su vez
capacitar para manejar el cambio cultural hacia un nuevo enfoque. Respecto a la
tecnologia se debe automatizar con una herramienta la cual puede ser una
plataforma como es la propuesta Air Table, y respecto a los procesos se debe
formalizar el proceso de gestion de incidencias basado en los postulados del

enfoque para ese proceso, tales como impacto, urgencia, prioridad, escalamiento.

Segun lo sostiene Mufioz (2011) se definen un conjunto de buenas practicas

de ITL para la adecuada implementacién, a saber:

a) Diagnosticar la situacion actual en cuanto personas, procesos y tecnologia
b) Establecer las motivaciones para esta transicion.

c) Clarificar expectativas del personal involucrado en la implementacion.

d) Disefiar los procesos prioritarios con enfoque modular.

e) Formalizar los procesos prioritarios.

f) Implementar los procesos prioritarios.

g) Automatizar dichos procesos.

h) Establecer la mejora continua.
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Es importante sefialar que la implementacion de la propuesta de mejora se enfoca
en el grupo de procesos de soporte, especificamente en la gestion de incidentes

segun el enfoque basado en ITIL V.3.

La gestion de incidentes tiene como objetivo restablecer la operativa normal
del servicio a la brevedad posible y garantizando que la calidad y disponibilidad del

nivel de servicio se mantenga segun el nivel operativo normal.

En el proceso de gestion de incidentes sobre la base de un enfoque ITIL V.3

se deben clasificarse de la siguiente manera:

a) Impacto: Indica el nivel o grado en el que un incidente resulta critico para la
continuidad de los procesos de negocio. Este concepto se asocia normalmente
a la medida en que la incidencia afecta a los niveles de servicio pactados o

esperados y/o del nUmero de usuarios afectados.
Se determina el andlisis del impacto en un cuadro resumen que considera las
categorias: critica, alta, media y baja en funcion a los criterios previamente

mencionados, a continuacion:

Tabla 26 Analisis del impacto en la gestion Tl

Estado Descripcién
Critica Afecta a todas las areas de la empresa.
Alta Afecta a la gran parte de areas de la empresa o

departamentos de la organizacion.

Media Afecta a solo un area o departamento de la empresa.

Baja Afecta a un solo usuario del area, o cierta &rea con un

maximo de 10 usuarios de la empresa.

Fuente: Propia

b) Urgencia: Determina el nivel en gue un incidente resulta critico para los
procesos de negocio, basado en el impacto y en las necesidades de negocio
del cliente y/o el nivel de servicio acordado en los acuerdos de nivel de servicio
(SLA).
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Se determina el andlisis de la urgencia en un cuadro resumen que considera

las escalas del 1 al 40 en funcidn al tiempo de atencion, a saber:

Tabla 27. Andlisis de la urgencia en la gestién Tl

Estado Descripcion
1 El tiempo de resolucién del incidente no es mayor a 01 hora
10 El tiempo de resolucién del incidente no es mayor a 04 horas
20 El tiempo de resolucién del incidente no es mayor a 08 horas
30 El tiempo de resolucién del incidente no es mayor a 20 horas
40 El tiempo de resolucién del incidente no es mayor a 48 horas

Fuente: Propia

c) Prioridad: Determinada por el nivel de impacto y grado de urgencia que
represente el incidente. En funcion a su prioridad se asignaran los recursos

necesarios para la resolucion de éste.

A continuacion, se presenta un diagrama de prioridades, considerando las variables
mencionadas: urgencia e impacto del incidente para determinar su prioridad en la

gestion del mismo.

IMPACTO

“+~ O critica
Mo T o* O ats
[ Media
|:| Baja
Medio T *
Bajo T 4
Y

t + + t —» URGENCIA
1 10 20 30 40

Tiempo (horas)
Figura 15 Diagrama de Prioridades ITIL
Fuente: Velastegui (2012)
En la operativa diaria para la gestion de incidentes en Tl se presentaran una serie
de casos por tanto es necesario identificar de una forma oportuna cuales se deben
priorizar sobre los demas para lo cual se hace preciso determinar dicho Diagrama
de Prioridad.
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Tabla 28. Analisis de la Prioridad

Urgencia E1l E10 E20 E30 E40
Impacto
Critica Prioridad Prioridad Prioridad Prioridad Prioridad
Critica no Critica no Critica no Critica no Critica no
mayor a 01 mayor a 01 mayor a 01 mayor a 01 mayor a 01
hora hora hora hora hora
Alta Prioridad Prioridad Prioridad Prioridad Prioridad
Alta no Alta no Alta no Alta no Alta no
mayor a 01 mayor a 04 mayor a 08 mayor a 20 mayor a 48
hora hora hora hora hora
Media Prioridad Prioridad Prioridad Prioridad Prioridad
Media no Media no Media no Media no Media no
mayor a 01 mayor a 04 mayor a 08 mayor a 20 mayor a 48
hora hora hora hora hora
Baja Prioridad Prioridad Prioridad Prioridad Prioridad
Baja no Baja no Baja no Baja no Baja no
mayor a 01 mayor a 04 mayor a 08 mayor a 20 mayor a 48
hora hora hora hora hora

Fuente: Propia

Asimismo, otro concepto relevante para una gestion de incidentes basada
en el enfoque ITIL V.3 considera el aspecto de escalabilidad. Esto implica que las
incidencias seran escaladas jerarquicamente, esto es, contar con el apoyo de un
especialista de mayor nivel jerarquico para resolver el incidente y funcionalmente,
contar con un responsable con las autorizaciones necesarias para que tome

decisiones cuando las resoluciones se escapen de las atribuciones dadas a un nivel

de soporte.

Respecto del establecimiento de responsabilidades y actividades propuestas
se tiene el siguiente planteamiento basado en el enfoque ITIL V.3, a continuacion,
se desarrollan los tres niveles propuestos a ser implementados en la empresa

Systemdatabase, especificamente redefiniendo las funciones actuales y otorgando

mayor autonomia para la gestion en cada nivel de escalamiento.
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Tabla 29. Responsables en andlisis de la Prioridad

Responsable Descripcion

Usuario Cualquier usuario que tenga acceso a los sistemas administrados por Tl en la

organizacion Systemdatabase

Primer Nivel Recepcion de incidencia, clasificacion y soporte inicial, resolucion de
incidencias no escaladas, escalado a segundo nivel, mantener informado al

usuario, notificacién y cierre de incidencia.

Segundo Nivel Recepcion de incidencia nivel 2, clasificacion y soporte inicial, resolucién de
incidencias no escaladas, escalado a tercer nivel, mantener informado al

usuario, notificacion y cierre de incidencia.

Tercer Nivel Recepcién de incidencia nivel 3, clasificacion y soporte inicial, resolucion de
incidencias no escaladas, desarrollo y mantenimiento de sistema, mantener

informado al usuario, notificacién y cierre de incidencia.

Fuente: Propia

4.6. Procedimiento propuesto de la gestién de incidencias
Para el caso de la empresa analizada se propone en cada etapa o estadio

de la gestion de incidentes lo siguiente:

a) Deteccion y Registro
Es el primer paso, el cual es reportado por el usuario mediante el punto Unico de
contacto propuesto, siendo la plataforma AirTable ®, siendo el medio o canal
Gnico propuesto para el registro, actualizacion, seguimiento y reporte de
incidentes en la empresa Systemdatabase. En el caso del registro del incidente
se debera detallar la misma, rellenando los campos obligatorios. En caso de que
se detecte un incidente vinculado con otro que permanezca inconcluso o no
atendido y esta en fase de resolucion, se asociara al incidente original de manera

gue su estado y seguimiento se efectuara a través del primer incidente.

Para llevar a cabo el registro se propone la siguiente nomenclatura de registro

en plataforma propuesta AirTable para todo incidente detectado y reportado.
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Tabla 30. Nomenclatura de registro
SI-2021-CS-00001

— Sistema gestionado
| S Periodo o afio
e Categorizacion del servicio
e Nro. De Orden

Fuente: Propia

Esta nomenclatura quedara registrada en la plataforma propuesta AirTable
para relacionar todos los procesos concernientes a su tratamiento, investigacion,

resolucién, notificacion y cierre.

b) Clasificacion

Posterior al registro del incidente se procedera a su clasificacion y se
seleccionara una de las categorias disponibles en el sistema, respecto del
incidente. Adicionalmente, se le asignara un nivel de impacto y grado de
urgencia, que determinara el nivel de prioridad con la que el incidente debe ser
gestionado. Esto es posible mediante la codificacidon respectiva propuesta. Para
ello, cada vez que se registra un incidente se le de colocar una referencia
univoca, de manera que su identificacion sea rapida y precisa, ademas ello
facilitara la comunicacion con el usuario respecto de su estado es por ello por

lo que se ha propuesto con anterioridad la nomenclatura de registro.

En esta etapa es importante que nivel de soporte 1 identifique si puede resolver
el incidente, de no ser asi debe escalarlo al siguiente nivel, para que este ultimo
puede analizar, investigar y resolver dicho incidente. En caso no se pueda resolver
este debera ser escalado nuevamente hasta su resolucion. Para que se resuelva
un incidente el personal de cada nivel de soporte debe en primera instancia buscar
la solucion del incidente en la base de datos de conocimiento, que es una base que
almacena informacion de resoluciones previas, siendo un reporte histérico de
resoluciones de incidentes. En caso, no se encuentre solucion, este incidente se
deriva al siguiente nivel de soporte. Es necesario que durante el proceso de gestion

de incidentes se vaya actualizando en la base de datos respectivos el desarrollo
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del incidente, asi como también una vez que se haya encontrado solucion al

incidente.

c) Analisis, resolucion y cierre de un incidente

El segundo nivel revisard las incidencias escaladas para que evalle si le
corresponde su atencion o deben ser reasignadas a un siguiente nivel. En caso,
estén correctamente asignadas se iniciara la fase de investigacion y diagnaostico,
en dicho caso el estado de la incidencia se denominard “En curso de
diagndstico”. Cuando se requiera mas informacion por parte del usuario y no sea
posible contactar con éste de manera inmediata, el estado pasara a denominarse
“‘pendiente de usuario”. En caso, sea un pendiente del proveedor quedara

registrado con la denominacién “pendiente proveedor”.

Una vez restaurado el incidente, se procedera a actualizar el registro de la
incidencia con los detalles respectivos mas relevantes de todo el proceso, y se

colocara el estado con la denominacion “Resuelto”.

El cierre de un incidente posterior de la resolucion del mismo es responsabilidad
del grupo de soporte de cada nivel, que asume las labores de Service Desk. El
cierre de las incidencias en la plataforma se establecera cambiando el estado de la

misma a “cerrado”’.

d) Controles del proceso

Una parte fundamental de la gestidén de incidentes es la elaboracion de informes,
estos informes finales deben contar con los siguientes datos obligatorios, a
saber:

Grupo de soporte asignado.
Descripcion técnica del incidente.
Nomenclatura de incidente.

Recurrencia del incidente.
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- Descripcion de las pruebas realizadas.
- Descripcion de soluciéon temporal.

- Descripcion de la solucién final.

- Solicitud de cambios involucrados.

- Recursos asignados.

- Personal involucrado en solucion.

- Tiempos del proceso desde registro hasta su cierre.

Se presentan los siguientes indicadores o métricas para optimizar la gestion de
incidentes en el area de Tl de la empresa Systemdatabase, a saber:

- Porcentaje de incidentes resuelto por nivel

- Tiempo medio de resolucion de incidentes

- Numero de incidentes registrados por sistema
- Porcentaje de incidentes dentro de SLA

- Porcentajes por estado de atencion.

4.7. Contrastacion de hipotesis especificas

4.7.1. Hipotesis Especifica N° 1

H,: La propuesta de mejora basada en ITIL V.3 no logra maximizar el nivel de

satisfaccion del usuario respecto al nivel de satisfaccién previo.

H,: La propuesta de mejora basada en ITIL V.3 si logra maximizar el nivel de

satisfaccion del usuario respecto al nivel de satisfaccién previo.

En primera instancia, se determina el tipo de distribucion al que pertenecen los
datos asociados a las respuestas de los encuestados en cuanto el nivel de
satisfaccion de los usuarios. Se determina que los datos no siguen una distribucién
normal, por tanto se hace uso de estadistica no paramétrica para realizar las

pruebas de hipotesis respectivas.

78



Tabla 31. Resumen de procesamiento hipoétesis especifica n° 01

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Valor.respuesta 40 100,0% 0 0,0% 40 100,0%

Fuente: Propia

El valor obtenido es de 0,063 mayor al 0,050. Por tanto, se acepta que la

distribucion es no normal, dicho valor es mostrado en la Tabla 4.19, a continuacion:

Tabla 32. Prueba de Normalidad hipétesis especifica n° 01

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Valor.respuesta ,076 40 ,200" ,948 40 ,063

*, Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Propia

Finalmente, se aplica el estadistico de prueba no paramétrico el cual
corresponde a la prueba de diferencia de medias para muestras independientes
siendo la prueba no paramétrica U de Mann-Whitney.

Tabla 33. Rangos de hipétesis especifica n® 01

Grupo N Rango promedio Suma de rangos

Valor.respuesta Previo 20 10,50 210,00
Posterior 20 30,50 610,00
Total 40

Fuente: Propia
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Tabla 34. Estadisticos de la prueba de hipotesis especifica n° 01

Valor.respuesta

U de Mann-Whitney ,000
W de Wilcoxon 210,000
Z -5,419
Sig. asintotica (bilateral) ,000
Significacion exacta [2*(sig. unilateral)] ,000P

a. Variable de agrupacién: Grupo

b. No corregido para empates.

Fuente: Propia

Por tanto, se concluye que al obtenerse un valor de 0,000 que es
menor a 0,05 entonces se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipotesis alternativa, lo cual sefiala que si existe diferencia
significativa debido a la propuesta de mejora basada en ITIL V.3
qgue logra optimizar el nivel de satisfaccidon del cliente respecto a

la gestion de incidentes de TI.

4.7.2. Hipo6tesis Especifica N° 02

Hy,: La propuesta de mejora basada en ITIL V.3 no logra minimizar
significativamente el tiempo de proceso en la solucion de incidentes respecto de la

situacion actual.

H;: La propuesta de mejora basada en ITIL V.3 si logra minimizar significativamente

el tiempo de proceso en la solucion de incidentes respecto de la situacion actual.

En primer lugar, se determina de igual forma el tipo de distribucion al que
pertenecen los datos asociados a las respuestas de los encuestados en cuanto el
nivel de satisfaccion de los usuarios. Se determina que los datos siguen una
distribucion normal, por tanto, se hace uso de estadistica paramétrica para realizar

las pruebas de hipoétesis respectivas.
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Tabla 35. Resumen del procesamiento hipotesis especifica n® 02

Tiempo.pre Tiempo.post
N 26 26
Parametros normales?P? Media 107,5769 91,5000
Desviacion estandar 97,46637 81,89957
Méximas diferencias extremas Absoluta ,219 ,209
Positivo ,219 ,209
Negativo -,158 -, 154
Estadistico de prueba ,219 ,209
Sig. asintotica (bilateral) ,002¢ ,005¢

El valor obtenido para la prueba de pre-test y post-test es de 0,002 y 0,005 menor

al 0,050. Por tanto, se acepta que la distribucion es normal en ambos casos.

Finalmente, se aplica el estadistico de prueba el cual corresponde a la prueba de

diferencia de medias con T-Student para una muestra, se analiza el escenario

simulado en el que se modificaron las actividades de notifican y cierre, donde cada

nivel de soporte 1,2 y 3 tendra su propio tiempo de notificacién que debe ser por

los menos la mitad del tiempo actual al liberar de carga al nivel 1 en dichas

actividades, a continuacion, los resultados:

Tabla 36 Estadisticas de muestra Unica hipétesis especifica n° 02

Media de error
N Media Desviacién estandar estandar

Tiempo.post 26 91,5000 81,89957 16,06183

Fuente: Propia

Tabla 37. Prueba de muestra unica hipétesis especifica n® 02

Valor de prueba = 158

95% de intervalo de confianza

de la diferencia

Sig. Diferencia de
t gl (bilateral) medias Inferior Superior
Tiempo.post -4,140 25 ,000 -66,50000 -99,5800 -33,4200

Elaboracion propia
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Por tanto, se concluye que al obtenerse un valor de 0,000 que es menor a
0,05 entonces se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la hipoétesis alternativa, lo
cual sefiala que ante los hallazgos mostrados si se puede afirmar con certeza que
exista diferencias significativas a nivel estadistico, al haber logrado una diferencia
de tiempos equivalente a 25.22 minutos de reduccion del tiempo promedio producto
de la aplicacion de la propuesta de mejora basada en ITIL V.3. al compararlo con
el tiempo promedio actual de los 26 casos estudiados que era de 158 minutos frente
a los 133.20 min.

4.7.3. Hipotesis Especifica N° 03

H,: La propuesta de mejora basada en ITIL V.3 no logra maximizar la cantidad de

incidentes reportados respecto de la situacién actual.

H;: La propuesta de mejora basada en ITIL V.3 logra maximizar la cantidad de

incidentes reportados respecto de la situacion actual.

En primer lugar, se determina de igual manera el tipo de distribucién al que
pertenecen los datos asociados a las respuestas de los encuestados en cuanto el
nivel de satisfaccion de los usuarios. Se determina que los datos siguen una
distribucion normal, por tanto, se hace uso de estadistica no paramétrica para

realizar las pruebas de hipétesis respectivas.

Tabla 38. Resumen del procesamiento hipotesis especifica n° 03

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Num.incidentes 24 100,0% 0 0,0% 24 100,0%

Fuente: Propia
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Tabla 39. Prueba de Normalidad hipétesis especifica n° 03

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
NUm.incidentes ,115 24 ,200" ,951 24 ,282

*, Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Propia

El valor obtenido es de 0,282 mayor al 0,050. Por tanto, se acepta que la
distribucion es no normal. Finalmente, se aplica el estadistico de prueba el cual
corresponde a la prueba de U de Mann-Whitney, cuyo similar es la prueba T-

Student para 2 muestras independientes, a saber:

Tabla 40. Rangos hipoétesis especifica n° 03

Grupo N Rango promedio Suma de rangos

NUm.incidentes Previo 12 7,00 84,00
Posterior 12 18,00 216,00
Total 24

Fuente: Propia

Tabla 41. Estadisticos de prueba hipotesis especifica n® 03

Nam.incidentes

U de Mann-Whitney 6,000
W de Wilcoxon 84,000
Z -3,815
Sig. asintotica (bilateral) ,000
Significacion exacta [2*(sig. unilateral)] ,000P

a. Variable de agrupacion: Grupo

b. No corregido para empates.

Fuente: Propia
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Por tanto, se concluye que al obtenerse un valor de 0,000 que es menor a 0,05
entonces se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la hipotesis alternativa, lo cual
sefala que si existe diferencia significativa debido a la propuesta de mejora basada

en ITIL V.3 que logra optimizar la cantidad de registro de incidentes de TI.
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V. DISCUSION

Dados los hallazgos encontrados en este trabajo de investigacion se ha podido
validar las hipétesis establecidas tanto de tipo general como especificas. Se ha
evidenciado la optimizacion o mejora en el servicio de gestion de incidencias a
través de los indicadores o métricas propuestas, las cuales se basaron en: el tiempo
del proceso de soporte en la gestion de incidentes, la cantidad de incidentes
reportados y el nivel de satisfaccién del usuario final en relacién con el servicio
proporcionado. Dichos aspectos fueron evaluados con pruebas estadisticas

considerando el tipo de distribucion de los datos y la naturaleza de sus variables.

En relacién al tiempo promedio del proceso de soporte para la gestion de
incidentes que previo a la propuesta de mejora era 52.90 minutos, se se logré
mejorar en 36.69%, esto es, a 33.49 minutos a raiz de la simulacion del proceso de
gestion de incidentes en el software ProcessModel v.5, realizando modificaciones
en las actividades del proceso, de manera que estos hallazgos guardan relacion
con los resultados alcanzados por Oblitas (2012) que obtuvo un 37% de reduccion

en la optimizacion de la atencion de incidentes.

En cuanto el nivel de satisfaccion se encontré valores que antes de la propuesta
eran de 2.51 a nivel general que indicaba estar “A veces satisfecho” con el servicio
de gestion de incidentes, mientras que posterior a la propuesta se obtuvo un 3.77
que senala estar “normalmente” satisfecho en relacién con la gestion del servicio
de gestion de incidentes. Respecto de la cantidad de incidentes reportados se logré
optimizar la cantidad de incidentes reportados que eran de 947 a 2266, validandose
estadisticamente la diferencia significativa entre las medias de los registros previo
y posterior a la propuesta de mejora. Estos hallazgos son favorables y comparados
a los resultados alcanzados en el trabajo de investigacién desarrollado por Ibafiez
(2013) que también evalua las métricas de atencion, tiempo del proceso y niumero

de registros de incidentes.

Finalmente, se logro identificar una plataforma de gestion que facilitara la
implementacion en gestion de incidentes basados en el enfoque ITIL V.3, a través
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del software AirTable ®, véase mayor detalle en el Anexo n° 9, siendo una
herramienta Util para automatizar el proceso de registro, actualizacion, seguimiento
y reporte de los incidentes ocurridos al momento de la aparicion de incidentes en el
area de Tl en la empresa Systemdatabase.
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VI. CONCLUSIONES

Ante los resultados de las encuestas y el analisis realizados se evidencia que la
propuesta de mejora en el servicio de gestion de incidentes basado en ITIL V.3 para
optimizar la solucion de incidencias en el area de Tl es posible establecer las

siguientes conclusiones, a saber:

e EIl diagnostico de la situacién actual refleja que el proceso de gestion de
incidentes es susceptible de ser optimizado en las etapas y los tiempos del
proceso en si. Asimismo, el nivel de satisfaccion actual y en la cantidad de
incidentes reportados que no cuentan con un canal definido de atencion por el

area de Tl en la empresa analizada.

e La propuesta de mejora en el servicio de gestion de incidentes basado en ITIL
V.3 si logra optimizar la solucién de incidencias en el area de Tl esto mediante
la reformulacién del proceso de gestion de incidencias que permite reducir el
tiempo promedio de gestién de incidentes, la ejecucién de un programa de
capacitacion basado en el enfoque ITIL V.3, y el uso de medios o canales para

el reporte y deteccion de incidentes como es el caso de la solucién propuesta.

e La propuesta de mejora si logra un impacto significativo favorable en la solucion
de incidencias en el area de Tl de la empresa analizada esta comprobacion es
validad mediante pruebas estadisticas en relacién con el nivel de satisfaccion
alcanzado, la reduccién de tiempos en el proceso de gestion de incidentes y el

incremento en la deteccion de incidentes reportados.
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VII.

RECOMENDACIONES

Se presentan las recomendaciones asociadas a los hallazgos y objetivos parte de

la propuesta de mejora con el propésito de afianzar y dar continuidad a la misma,

de

manera que el area de Tl de la empresa analizada tome las acciones

correspondientes y necesarias para una adecuada implementacién de la propuesta,

a continuacion:

Mantener y fomentar el uso de la solucion informética implementada y el buen
uso de este en todas las areas de la institucion cuyo objetivo permitira que la
empresa conceptualice los conceptos fundamentales del esquema ITIL, de
modo que sea acogido como una cultura organizacional y de trabajo de la

institucion cuyos fundamentos deben de ser manejados por todas las areas.

Mantener en constante capacitacion al personal encargado del proceso de
gestion de incidencias de la empresa para una mejor calidad de servicio al
usuario del area de TI, para garantizar y mantener la calidad y éxito de todos
los servicios ofrecidos por esta area.

Continuar y promover el apoyo gerencial de todas las areas para que la
implementacion sea menos complejo y la maduracién de la herramienta sea
mas rapida. Migrar hacia nuevos conceptos que ofrecen los esquemas de ITIL
en versiones mas recientes previa evaluacion de los procesos organizacionales

con los que cuenta la empresa.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

Titulo: Implementacién de ITIL v.3 para la gestién de Tecnologia de la Informacién de la empresa Systemdatabase, Lima, 2021

gestion de Tl de la empresa
Systemdatabase, Lima, 2021?

Systemdatabase, Lima, 2021.

Systemdatabase, Lima, 2021.

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

Hipotesis Especificas

a) ¢Cudl es la situacion actual
del proceso de gestion de
incidencias en el area de Tl

de la empresa
Systemdatabase, Lima,
2021?

b) ¢En qué consiste la
implementacién basada en
ITIL v.3 a desarrollarse en
el &rea de servicio de
gestion de Tl de la empresa
Systemdatabase?

a) Realizar el diagnéstico de
la situacion actual del
proceso de gestion de
incidencias en el area de

TI de la empresa
Systemdatabase, Lima,
2021.

b) Presentar la
implementacién de

mejora para la gestién de
incidencias basado en
ITIL v.3 dentro del area TI
de la empresa
Systemdatabase.

a) Laimplementacion de gestion
de incidencias basada en ITIL
V.3 logra maximizar el nivel
de satisfaccion del usuario en
un 50% respecto de la
situacion actual.

b) Laimplementacion de gestion
de incidencias basada en ITIL
V.3 logra minimizar el tiempo
de proceso en la soluciéon de

incidentes en un 20%
respecto de la situacion
actual.

c) Laimplementacion de gestion
de incidencias basada en ITIL

El método utilizado
es descriptivo.

Disefio
La investigacion
desarrolla un disefio

experimental.

Nivel de la
investigacion es
explicativo
Poblacion:

33 personas
Procesos del area
de Tl de la empresa
Systemdatabase

Muestra: tipo censal
personas

Dependiente

Area de Servicio de
gestion de Tl de la
empresa
Systemdatabase

Problema General Objetivo General Hipotesis General Metodologia Variables Instrumentos

Problema General Objetivo General Hip6tesis general Tipo Independiente Matriz de
El tipo de Implementacion de | Criticidad

¢De qué  manera  la | Implementar la gestion de | La implementacién de gestién de | investigacion es gestion de incidencias | Diagramas de

implementacién de gestion de | incidencias basado en ITIL v.3 | incidencias basada en ITIL V.3 | aplicada. basado en ITIL v.3 Flujo

incidencias basado en ITIL v.3 | dentro del area de servicio de | logra mejorar el servicio de gestion SPSS 24

mejora el area de servicio de | gestion de Tl de la empresa | en el area de Tl de la empresa | Método
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c)

¢De qué manera la
implementacion mejora la
gestién de incidencias en el
area Tl de la empresa
Systemdatabase, Lima,
20217

c)

Evaluar el impacto de la
implementacion de
gestion de incidencias
basado en ITIL v.3 dentro
del &rea de TI de la
empresa
Systemdatabase,
Peru.

Lima,

V.3 logra maximizar la
cantidad de incidentes
reportados en un 30%
respecto de la situacién
actual.

Proceso de gestion
de incidencias en el
area de TI.

Elaboracién propia
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Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion

Variables Definicion Conceptual [Dimensiones| Indicadores | N° | Escalade | Nivelesy
item| medicion rangos
Es el proceso que tratal Tiempo de 10 Cuantitativa| Medicién
los incidentes de TI respuesta Horas
Cuantitativa| Medicion
sobre la base de un Registrode |, , registros
incidencias
enfoque de buenas .
Eficiencia
m Iem\g;ﬂacién practicas de gestion en Exactitud de 9
dg gestion de |Materia de Tl consultas
pancencias denominaca En el proceso | 15
v.3 metodologia ITIL.
Disponibilidad | 8
Usabilidad |De complejidad| 5
1:Muy en
Tecnologia | 20 desacuerdo
Se analiza el proceso Nivel de Satisfaccion 1 2:En
actual de gestion de| atencion del servicio desacuerdo
incidencias del area de Personal Escalade | 3: Nide
Tl de la compafiia, para _ genera 4 Likert | acuerdo ni
Seguridad confianza desacuerdo
identificar métricas de| Personal 5
evaluacion de servicial 4: De
. Atencion en el acuerdo
desempefio de g plazo 3
) gestion a través de| Fiabilidad prometido 5: Muy de
VD: Areade | . ) Seguimiento | 15 acuerdo
Servicio de  [ndicadores: nivel  de Notificacién | 16
gestion de  |satisfaccién del usuario, ... | Acciones de
Tecnologias de la| Capacitacion capacitacion 12
Informacién  [ilempos del proceso vy c — |Experiencia en "
cantidad de incidentes| —Perenca solucién
Mantener al
reportados. Capacidad de cliente 9
respuesta informado
Resultado final| 13
Atencion
personalizada |7,17
. al cliente
Empatia -
Interés en
solucionar |7,19
incidente

Elaboracion propia
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Anexo 3: Instrumentos

Técnicas

Instrumentos

Analisis documental

Revision de documentos, reportes e
informacion concerniente al problema en

estudio

Encuesta

Procedimiento para recopilar datos a traves de

un cuestionario previamente disefiado.

Observacion directa

Procedimiento que consiste en observar
atentamente el hecho o caso a estudiar, tomar
informacion y registrarla para su posterior

analisis.

Elaboracién propia
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Anexo 4: Validacion de Expertos

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 51 HAY SUFICIEMCIA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Drf Mg:
DENIS CHRISTIAN OVALLE PAULINO
DNI: 40234321
Especialidad del validador: METODOLOGO

25 de julio de 2021

1Pertinencia: El item corresponde &l concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar &l components o
dimensian especifica del constructo

iClaridad: Se entiende sin dificultad slguna el enunciado del item, ez
concizo, exacts y directo

Mota: Suficiencia, =& dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientss para medir la dimension

Ffmia d€l Validador

96



Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| HAY SUFICIENCIA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:
MIRANDA PORTELLA FRANCO JHORDY
DNI: 73044452
Especialidad del validador: INGENIERO ELECTRONICO

26 de julio del 2021

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico
formulado.

’Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimensién especifica del constructo
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del
item, es conciso, exacto y directo

Nata: Qiificiencia ce dire eufirienria rial

Firma del Validador
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Anexo 4.1 Cuestionario pre-test: Gestion de Incidentes Tl

Casi .
Nunca | A veces | Normalmente . Siempre
NG Pregunta Siempre
1 2 3 4 5
¢El servicio de gestion de incidencias satisface
1 | en general sus necesidades?
¢El servicio de gestion de incidencias
2 | responde con acierto y precision a sus
necesidades?
¢El &rea de Tl cumple con los plazos
3 | establecidos en el servicio de gestion de
incidencias?
¢El comportamiento del grupo de soporte de Tl
4 | letransmite confianza mediante su atencion?
¢El grupo de soporte de Tl le demuestra
5 | capacidad técnica en su atencion?
¢El trato proporcionado por el grupo de
6 | soporte de Tl es amigable y cortés?
¢El grupo de soporte le demuestra interés por
sus necesidades experimentadas y le brindan
7 | atencion personalizada?
¢El grupo de soporte en Tl esta disponible
g | cuando lo necesita?
¢Esta bien informado sobre los tiempos de
servicios y procesos de atencién que ofrece el
9 | servicio de gestion de incidencias?
¢Esta conforme con los tiempos de resolucién
10 | en lagestién de sus incidentes?
¢El grupo de soporte de Tl tiene la experiencia
11 | necesaria pararealizar su labor?
¢El grupo de soporte de Tl lo capacita
12 | adecuadamente en el proceso de gestion de
incidentes?
¢Esta conforme en general con el resultado
13 | final o solucién brindada?
¢Ud. puede reportar o notificar facilmente cada
14 | vez que ocurra unaincidencia?
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¢Ud. puede dar seguimiento con facilidad una

15 | vez generada la incidencia?

¢Ud. puede dar conformidad facilmente al
16 | término de unaincidencia?

¢Considera que la atencién que le brinda el
17 | grupo de soporte Tl es la esperada?

¢Considera que el proceso de gestion de
18 | incidentes puede ser mejorado?

¢Es posible escalar una queja o sugerencia
19 | con facilidad al area de TI?

¢Considera que la tecnologia utilizada para
20 | estagestion es la adecuada?
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Anexo 5: Base de datos encuesta previa a la propuesta

2.45
2.75
2.50
2.50
2.45
2.90
2.50
2.65
2.45
2.00
2.75
2.55
2.80
2.60
2.40
2.55
1.80
2.40
2.50
2.65
2.70
2.40
2.45
2.50

2

2
2
2

2

2

2

3
3
2

2

2

3

3
2
2

2
3

3

3

2
4

3

1
2

2

313

2

2

3131313

21333

2

3131313

2
3
2
2
2

2
2

2134

2
2
2
3

1
2

2
2
2

213332

2

2
3
2
2
2

313

313(3(3(|3]2
313[(3(3|3]3

2
2
2

3133
2
3

1
3

1
2

31313
2
2
3

2
3

2
2
2
2
2
2
2
3
2
2
3
3
2
3
2
2
2
2
3
2
2
2
2
2

N°| Muestra (P1|P2 |P3 |P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10|P11|P12|P13 P14 |P15|P16|P17|P18|P19|P20 |Likert (Prom)

1 | Pre-test
2 | Pre-test
3 | Pre-test
4 | Pre-test
5 | Pre-test
6 | Pre-test
7 | Pre-test
8 | Pre-test
9 | Pre-test
10| Pre-test
11| Pre-test
12| Pre-test
13| Pre-test
14| Pre-test
15| Pre-test
16 | Pre-test
17| Pre-test
18| Pre-test
19| Pre-test
20 | Pre-test
21| Pre-test
22 | Pre-test
23| Pre-test
24 | Pre-test
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Anexo 6: Base de datos encuesta posterior ala propuesta
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Anexo 7: Cuestionario post-test: Gestion de Incidentes Tl

para esta gestion serala adecuada?

Casi .
Nunca | Aveces | Normalmente . Siempre
NG Pregunta Siempre
1 2 3 4 5
¢El servicio de gestion de incidencias va a
1 satisfacer en general sus necesidades?
¢El servicio de gestién de incidencias
2 | respondera con acierto y precision a sus
necesidades?
¢El drea de Tl cumplira con los plazos
3 | establecidos en el servicio de gestion de
incidencias?
¢El comportamiento del grupo de soporte de Tl
4 le transmitird confianza mediante su atencién?
¢El grupo de soporte de Tl le demostrara
S capacidad técnica en su atenciéon?
¢El trato proporcionado por el grupo de soporte
6 | de TIsera amigable y cortés?
¢El grupo de soporte le demostrara interés por
7 | sus necesidades experimentadas y le brindan
atencién personalizada?
¢El grupo de soporte en Tl estara disponible
8 | cuando lo necesita?
¢Estard bien informado sobre los tiempos de
g | servicios y procesos de atencién que ofrece el
servicio de gestion de incidencias?
0 ¢Estara conforme con los tiempos de
1 resolucién en la gestién de sus incidentes?
¢El grupo de soporte de Tl tendré la experiencia
11 necesaria para realizar su labor?
¢El grupo de soporte de Tl lo capacitara
12 | adecuadamente en el proceso de gestién de
incidentes?
¢Estara conforme en general con el resultado
13 final o solucién brindada?
¢Ud. podréreportar o notificar ahora facilmente
14 cada vez que ocurra unaincidencia?
¢cUd. podra ahora dar seguimiento con facilidad
15 unavez generada la incidencia?
¢Ud. podré ahora dar conformidad facilmente al
. término de unaincidencia?
¢Considera que ahora la atencién que le brinde
17 el grupo de soporte Tl seré la esperada?
¢Considera que ahora el proceso de gestion de
18 incidentes podréa ser mejorado?
¢Seré posible escalar una queja o sugerencia
19 con facilidad al area de TI?
20 ¢Considera que la tecnologia ahora propuesta
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Anexo 8: Resultados del modelo del proceso actual

General Report

output from C:\Users\AV005LA\Desktop\Tesis\proceso actual.mod

Date: May/23/2021

Time: 02:32:46 PM

Scenario : Normal Run
Replication : 1 of 1
Simulation Time : 40 hr

Activity Scheduled Total Minutes Average Maximum Current
Name Hours Capacity Entries Per Entry Contents Contents Contents % Util
Identifica y solicita atencién inQ 40 999 161 412.20 27.65 61 61 2.77
Identifica y solicita atencién 40 1 100 21.94 0.91 1 1 91.42
Clasificacién y reporte inQ 40 999 99 478.56 19.74 33 28 1.98
Clasificacién y reporte 40 1 71 10.95 0.32 1 0 32.42
Nivel 1 inQ 40 999 32 34.94 0.46 2 1 0.05
Nivel 1 40 1 31 19.47 0.25 1 0 25.15
Asigna el nivel 2 o nivel 3 inQ 40 999 20 311 0.25 1 0 0.03
Asigna el nivel 2 o nivel 3 40 1 20 16.67 0.13 1 0 13.90
Atiende el incidente inQ 40 999 11 40.00 0.18 1 0 0.02
Atiende el incidente 40 1 11 20.52 0.09 1 1 9.41
Registr la solucidn inQ 40 999 10 31.46 0.13 1 1] 0.01
Registr la solucién 40 1 10 12.20 0.05 1 0 5.08
Manifiesta conformidad inQ 40 9299 10 14.00 0.05 1 1 0.01
Manifiesta conformidad 40 1 9 22.73 0.08 1 0 8.52
Netifica y solicita conformidad inQ 40 999 10 35.86 0.14 1 0 0.01
Notifica y solicita conformidad 40 1 10 17.21 0.07 1 0 7.17
Cierre del Incidente y actualizacion del estado inQ 40 999 9 30.29 0.11 1 0 0.01
Cierre del Incidente y actualizacion del estado 40 1 9 15.37 0.05 1 0 5.77
Devuelve a nivel 1 inQ 40 999 0 0.0 0 0 0 0.0
Devuelve a nivel 1 40 1 1] 0.0 1] 0 1] 0.0
Identifica seluciona y registra inQ 40 999 0 0.0 0 0 0 0.0
Identifica seoluciona y registra 40 1 0 0.0 0 0 0 0.0
Desarrollo y mantenimiento de Sistema inQ 40 999 0 0.0 0 0 0 0.0
Desarrollo y mantenimiente de Sistema 40 1 0 0.0 0 0 0 0.0
Cambio inQ 40 999 0 0.0 0 0 0 0.0
Cambio 40 1 0 0.0 0 0 0 0.0
Solucion inQ 40 999 0 0.0 0 0 0 0.0
Selucion 40 1 0 0.0 0 0 0 0.0
Realiza investigacion diagnostico y resolucien inQ 40 999 1] 0.0 1] 0 1] 0.0
Realiza investigacion diagnestico y resolucicn 40 1 0 0.0 0 0 0 0.0
Atiende el Incidente sequn nivel inQ 40 999 20 1287.5 10.72 20 20 1.07
Atiende el Incidente sequn nivel 40 1 0 0.0 0 0 0 0.0
ACTIVITY STATES BY PERCENTAGE (Multiple Capacity)

%
Activity Scheduled % Partially %
Name Hours Empty Cccupied Full
Identifica y seclicita atencién ingQ 40 4.99 95.01 0.0
Clasificacién y reporte ingQ 40 3.17 96.83 0.0
Nivel 1 inQ 40 54.28 45.72 0.0
Asigna el nivel 2 o nivel 3 inQ 40 T4.07 25.93 0.0
Atiende el incidente inQ 40 8l.66 18.34 0.0
Registr la scolucidén inQ 40 86.89 13.11 0.0
Manifiesta conformidad inQ 40 94.16 5.84 0.0
Notifica y seolicita conformidad inQ 40 85.06 14.94 0.0
Cierre del Incidente y actualizacidén del estade ingQ 40 88.64 11.36 0.0
Devuelve a nivel 1 inQ 40 100.00 0.0 0.0
Identifica scluciona y registra inQ 40 100.00 0.0 0.0
Desarrollo y mantenimiento de Sistema inQ 40 100.00 0.0 0.0
Cambio inQ 40 100.00 0.0 0.0
Solucion inQ 40 100.00 0.0 0.0
Realiza investigacidén diagnostico y resclucion inQ 40 100.00 0.0 0.0
Atiende el Incidente segun nivel inQ 40 5.38 94.62 0.0
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ACTIVITY STATES BY PERCENTAGE (Single Capacity)
Activity Scheduled % % % %
Name Hours Operation Idle Waiting Blocked
Identifica y sclicita atencién 40 91.42 8.58 0.0 0.0
Clasificacién y reporte 40 32.42 67.58 0.0 0.0
Nivel 1 40 25.15 74.85 0.0 0.0
Asigna el nivel 2 o nivel 3 40 13.90 86.10 0.0 0.0
Atiende el incidente 40 9.41 90.59 0.0 0.0
Registr la scolucién 40 5.08 94.92 0.0 0.0
Manifiesta conformidad 40 8.52 91.48 0.0 0.0
Notifica y scolicita conformidad 40 7.17 92.83 0.0 0.0
Cierre del Incidente y actualizacién del estado 40 5.77 94.23 0.0 0.0
Devuelve a nivel 1 40 0.0 100.00 0.0 0.0
Identifica scluciona y registra 40 0.0 100.00 0.0 0.0
Desarrcllec y mantenimiento de Sistema 40 0.0 100.00 0.0 0.0
Cambio 40 0.0 100.00 0.0 0.0
Solucion 40 0.0 100.00 0.0 0.0
Realiza investigacién diagnostico y resoclucicon 40 0.0 100.00 0.0 0.0
Atiende el Incidente segun nivel 40 0.0 100.00 0.0 0.0
RESOURCES

Average

Number Minutes
Resource Scheduled Of Times Per
Name Units Hours Used Usage % Util
Katiuska 1 40 162 14.65 98.90
Person2 1 40 109 22.00 99.95
Nivel 2 1 40 0 0.0 0.0
Nivel 3 1 40 0 0.0 0.0
RESOURCE STATES BY PERCENTAGE
Resource Scheduled % % %
Name Hours In Use Idle Down
KRatiuska 40 98.90 1.10 0.0
Person2 40 99.95 0.05 0.0
Nivel 2 40 0.0 100.00 0.0
Nivel 3 40 0.0 100.00 0.0
ENTITY SUMMARY (Times in Scoreboard time units)
Average Average
Cycle VA

Entity Qty Time Time Awverage
Name Processed (Minutes) {Minutes) Cost
Inicio 48 903.39 52.90 0.0
VARIABLES

Average
Variable Total Minutes Minimum Maximum Current Average
Name Changes Per Change Value Value Value Value
Awvg BVA Time Entity 1 0.0 0 0 0 0
Awvg BVA Time Inicio 49 47.86 0 0 0 0
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Anexo 9: Resultados del modelo del proceso propuesto

General Report

Output from C:\Users\AV@@5LA\Desktop\Tesis\proceso final propuestol propuesto

Date: May/23/2021 Time: ©2:09:51 PM

Scenario : Normal Run

Replication 1of1l

ClmisTladinm Tima s AN ke

Activity Scheduled Total
Name Hours Capacity Entries
Identifica y solicita atencidn inQ 48 999 161
Identifica y solicita atencidn 48 1 92
Clasificacidn y reporte inQ 49 999 91
Clasificacidén y reporte 49 1 78
Nivel 1 inQ 48 999 30
Nivel 1 48 1 30
Asigna el nivel 2 o nivel 3 inQ 48 999 18
Asigna el nivel 2 o nivel 3 48 1 18
Atiende el incidente inQ 49 999 12
Atiende el incidente 48 1 12
Registra la solucion inQ 48 999 12
Registra la solucion 48 1 12
Manifiesta conformidad inQ 48 999 11
Manifiesta conformidad 48 1 11
Notifica y solicita conformidad inQ 49 999 11
Notifica y solicita conformidad 49 1 11
Cierre del Incidente y actualizacidn del estado inQ 48 999 11
Cierre del Incidente y actualizacidn del estado 48 1 e
Identifica soluciona y registra inQ 48 999 <]
Identifica soluciona y registra 48 1 2]
Desarrollo y mantenimiento de Sistema inQ 49 999 2]
Desarrollo y mantenimiento de Sistema 49 1 2]
Cambio inQ) 48 999 e
Cambio 48 1 e
Solucion inQ 48 999 <]
Solucion 48 1 e
Realiza investigacidn diagnostico y resolucion inQ 49 999 2]
Realiza investigacidn diagnostico y resolucion 49 1 2]
Atiende el Incidente segun nivel inQ 48 999 18
Atiende el Incidente segun nivel 48 1 e
ACTIVITY STATES BY PERCENTAGE (Multiple Capacity)

Activity Scheduled %
Name Hours Empty
Identifica y solicita atencidn inQ 48 4.99
Clasificacién y reporte inQ 48 3.17
Mivel 1 inQ 48 65.7@
Asigna el nivel 2 o nivel 3 inQ 48 79.75
Atiende el incidente inQ 48 82.37
Registra la sclucion inQ 48  86.14
Manifiesta conformidad inQ 48 88.41
Motifica y solicita conformidad inQ 48 89.33
Cierre del Incidente y actualizacidn del estado inQ 48 19.14
Identifica soluciona y registra inQ 49 100.00
Desarrollo y mantenimiento de Sistema inQ 48 100.00
Cambio inQ 48 100.00
Solucion inQ 48 100.00
Realiza investigacidn diagnostico y resolucion inQ 49 100.00
Atiende el Incidente segun nivel inQ 48 5.38
ACTIVITY STATES BY PERCEMTAGE (Single Capacity)

Activity Scheduled %
Name Hours Operation
Identifica y solicita atencidn 48 87.60
Clasificacién y reporte 48 37.47
Nivel 1 48 25.82
Asigna el nivel 2 o nivel 3 48 18.49
Atiende el incidente 48 108.49
Registra la solucidn 48 5.18
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Average
Minutes  Average  Maximum
Per Entry Contents Contents
443,59 29.75 69
22.85 8.87 1
265.23 18.85 16
11.53 0.37 1
27.44 B8.34 1
28.81 8.25 1
27.80 8.20 1
24.65 8.18 1
35.26 0.17 1
20.98 0.10 1
27.72 8.13 1
18.36 .85 1
26.15 8.11 2
26.93 8.12 1
23.27 0.10 1
4.87 0.02 1
985.41 4.14 11
8.8 e 5]
e.a e [
8.a ] 2
0.0 9 %
0.0 9 %
8.8 e 5]
8.8 e 5]
e.a e [
8.a ] 2
0.0 9 %
0.0 9 %
1344.51 18.88 18
8.8 e 5]
%
Partially %
Occupied Full
95.081 8.9
96.83 e.e
34.38 8.0
20.25 @.e
17.83 8.9
13.86 0.0
11.59 8.0
18.67 8.8
80.86 8.9
8.8 0.0
8.8 8.0
8.8 8.8
8.8 0.8
8.8 0.0
94.62 e.e
% % %

Idle Waiting Blocked

Current
Contents

DOoOCO D000



RESOURCES

Average

Number Minutes
Resource Scheduled Of Times Per
HName Units Hours Used Usage X
Katiuska 1 48 161 14.74
Person2 1 48 183 23.28
HNivel 2 1 48 a a.8
Hivel 3 1 48 a 8.8
RESOURCE STATES BY PERCENTAGE
Resource Scheduled K * *
Name Hours In Use Idle Down
Katiuska 48 98.98 1.1¢ @.e
Person2 48 99.95 B.85 8.8
Hivel 2 48 0.6 l1loo.080 0.9
Nivel 3 48 8.0 100.080 0.9

ENTITY SUMMARY (Times in Scoreboard time units)

Average Average
Cycle WA
Entity Oty Time Time Average
Name Processed (Minutes) (Minutes) Cost
Inicio 47 626.87 33.49 g.e
VARIABLES
Average
Variable Total Minutes
Name Changes Per Change
Avg BVA Time Entity 1 8.8
Avg BVA Time Inicio 48 49.84

Minimum Maximum Current Average

Value
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Anexo 10: Propuesta de valor

1. Ingreso a la herramienta AirTable:

& (&) ‘ @ Seguro | https://airtable.com ﬁ‘ [SEe N - B2

»’ Airtable Product Blocks Templates Universe Pricing Sign in Sign up

Create, your way

Part spreadsheet, part database, and
entirely flexible, teams use Airtable to
organize their work, their way.

Enter your email address Get started

Already using Airtable? Sign in

Elaboracién propia

2. Registro en la herramienta AirTable:

Airtable

Create an account

First name Last name

Create a password

Sign up for free

(& Sign up with Google

By creating an account, you agree to the Terms of Service.

Already have an account?
Sign in

Elaboracién propia
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3. Ingreso de datos en la herramienta AirTable:

> Airtable

- -
S|gn N or create an account

Email

falfaro@systemdbperu_com

Password Forgot password?

aeresannr

ar

G Sign in with Google

Sign in with SSO

Sign in with Apple

Elaboracion propia

4. Vista de menu principal en la herramienta AirTable:

> Airtable  Bases

Q Find a base or workspace
ORKSPACES
(4 Bases shared with me

&% My First Workspace

+ Add a workspace

w LEARNING AND RESOURCES
o Guide to Airtable

P Video tutorials

@ Help center

¥ Ask a question

® mporting

Understanding views

Templates Universe

W Vou have $2 in credit. To earn more, invite friends and coworkers! No thanks

B

(4 Bases shared with me

SMApp Soporte y Plan 3 Meses SMApp Cambios
Incidencias Mantenimiento
Recargado

My First Workspace + -

HELP @ Pe

o am

Elaboracion propia
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5. Maodulo de registro de incidentes en la herramienta AirTable:

< (¢} ‘ & Seguro | httpsy//airtable.com/tbIDuul3TYBLIrMza/viw8RZukkHIXKIMIQ — o g ‘ 8008 ¢
4§ SMApp Incidencias - HEL @ &
TECHERA  Otros  RESUMEN 9 Bl
v B TRABAJANDO ¢ Hide fields = Fiter  ElGroup It Sort @ Color ©
(] A Nro TICKET y DESCRIPCION © SISTEMA © ESTADO &t USUARIO ) REPORTADO
1 Error exportar Ficha SGH Declaracion Jurada SGH Realizado Johan| Leon g christian rojas
2 Liberacitn de personal obra girascles 2 SGH Realizade g christian rojas Johan| Leon
3 Liberacion girasoles SGH Realizado g christian rojas Johen| Leon
4 1 Diferencias de estados en el Flujo de Reclutamiento - Instancias Activas SGH Realizado g christian rojas Johen| Leon
5 Generar y Ejecutar Paguete de Migracién ETL SGH Realizado g christian rojas Johan| Leon
6 2 Generacidn de Script para actualizar diferencias de estados SGH Realizado g christian rojas Johan| Leon
7 casos de diferencia de estados - reclutamiento SGH Realizado g christian rojas Johan| Lean
8 Liberacion de carlos Torres - 2 obreras SGH Realizado Johan| Lean g christian rojas
9 Liberacion Metro - lima SGH Realizado g christian rojas Johan| Leon
10 Correcion de estado de trabj a Disponible - Carlos Espinoza SGH Realizado g christian rojas Johan| Leon
1 SO - Visualizar aptitud Ruben Perez SGH Realizado g christian rojas Johan| Leon
12 Liberacion de 9 personas - Linea 1 Metro Lima SGH Realizado g christian rojas. Johan| Lean
13 Envio de notificaciones ERP sispo SGH Realizado Q christian rojas. ﬂal& 9 e Q ° ‘
8 recorcs -

Elaboracion propia
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Anexo 11: Ficha de observacion

FICHA DE OBSERVACION PARA RECOLECCION DE CASOS

Cédigo usuario:

Area: Caso:

Fecha:

Tipo de incidencia:

INSTRUCCIONES: Esta informacidn es vital porque permite establecer una mejor gestion
de incidencias para los usuarios internos de la compaiiia.

TIEMPO DE
ACTIVIDAD ACTIVIDAD DETALLES

Minutos

1. Identifica incidente y solicita atencién del mismo
2. Clasificaciéon y reporte inicial

3. éResolucién en nivel 1?

4. Atiende el incidente

5. Registra la solucién

6. ¢Escala a nivel 2?

7. Asigna el incidente a nivel 2 o nivel 3

8. Atiende el incidente

9. éSe conoce la solucion?

10. Identifica, soluciona y registra

11. Devolucidn de ticket a nivel 1

12. ¢Escala a nivel 3?

13. Realiza la investigacion, diagndstico y resolucién

=
o

. ¢Requiere un cambio a programa para su resolucion?

[EEN
ul

. Desarrollo y mantenimiento de sistema

[E
[<)]

. Identifica, soluciona y registra

[EEN
~N

. Devolucidn de ticket a nivel 1

[E
0o

. Notifica y solicita conformidad del usuario

[EEN
X}

. Manifiesta conformidad de atencién del incidente

20. Cierre el incidente y actualiza el estado de atencion

Observaciones finales:
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