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RESUMEN

El presente trabajo de investigacién Sistema de incidencias aplicando ITIL
para mejorar la gestion de servicios de soporte técnico de Tl en el Congreso de la
Republica, 2021 y proponer una posible solucion al problema de la gestién de
incidentes del area de Tl para mejorar la gestion de servicios de soporte técnico TI,

y asi mejorar la eficiencia de su atencion a los usuarios.

Para poder lograr el objetivo de esta investigacion, se desarrollé con la
metodologia cuantitativa como un método especifico, de un nivel correlacional
basado en la evaluacion del grado de relacion que existe entre las dos variables:
sistema de incidencias ITIL, soporte técnico.

El tipo de investigacion correspondiente a la presente tesis fue: aplicativa,
descriptiva, cuantitativa y no experimental. La poblacion de la presente
investigacion estuvo conformada en su totalidad por los 100 trabajadores de

soporte técnico Tl del Congreso de la Republica, 2021.

En la presente investigacion se emple6 como técnica de recoleccion de
datos la encuesta, para que los encuestados nos proporcionaran por escrito la
informacion referente a las variables de estudio sobre el sistema de incidencias

ITIL, soporte técnico.

El instrumento que se emple6 fue el cuestionario con un formato
estructurado que consta de 30 preguntas que se le entreg6 al informante para que

éste de manera an6nima, por escrito, consigne por si mismo las respuestas.

El procedimiento estadistico para el analisis de datos fue mediante el empleo
de codificacién y tabulacién de la informacion. Los datos fueron ordenados,
clasificados y procesados con el programa de SPSS Y EXCEL, este proceso
consisti6 en la clasificacién y ordenacion en tablas y cuadros. La edicion de dichos
datos se hizo con el fin de comprender mejor la informacién en cuanto a la
consistencia, totalidad de la informacién para poder hacer un analisis minucioso de

la informacién que se obtuvo.
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Una vez que la informacion fue tabulada y ordenada se sometié a un proceso
de analisis y/o tratamiento mediante técnicas de caracter estadistico para realizar
la prueba la contratacion de las hipotesis, para tal efecto se aplicé la técnica

estadistica de correlacién para medir la relacion entre las dos variables.

Palabras claves: sistema de incidencias ITIL, soporte técnico.
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ABSTRACT

This research work will carry out an INCIDENT SYSTEM APPLYING ITIL TO
IMPROVE THE MANAGEMENT OF IT TECHNICAL SUPPORT SERVICES IN THE
CONGRESS OF THE REPUBLIC, 2021 and propose a possible solution to the
problem of incident management in the IT area to improve the management of IT

technical support services thus improving the efficiency of its service to users.

In order to achieve the objective of this research, the quantitative
methodology was developed as a specific method, of a correlational level based on
the evaluation of the degree of relationship that exists between the two variables,

ITIL incident system, technical support.

The type of research corresponding to this thesis that is based is: applicative,
descriptive, quantitative and non-experimental. The population of the present
investigation is made up in its entirety by the 100 IT technical support workers OF
THE CONGRESS OF THE REPUBLIC, 2021.

In this research, the survey will be used as a data collection technique, so
that respondents provide us with written information regarding the study variables

on the ITIL incident system, technical support.

The instrument that will be used will be the questionnaire with a structured
format consisting of thirty questions that will be delivered to the informant so that he

/ she anonymously, in writing, can record the answers himself / herself.

The statistical procedure for data analysis will be through the use of coding
and tabulation of the information. The data were ordered, classified and processed
with the SPSS and Excel program, this process will consist of the classification and
arrangement in tables and tables. The editing of said data will be done in order to
better understand the information in terms of consistency, all the information to be

able to make a thorough analysis of the information that will be obtained.

Once the information is tabulated and ordered, it will undergo a process of

analysis and / or treatment using statistical techniques to test the contracting of the
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Hypotheses, for this purpose the statistical technique of Correlation will be applied

to measure the relationship between the two variables.

Keywords: ITIL incident system, technical support.
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INTRODUCCION

El presente proyecto denominado: “Sistema de incidencias aplicando ITIL
para mejorar la gestion de servicios de soporte técnico de Tl en el Congreso de la
Republica, 2021, consta de capitulos que se detallan en forma organizada a

continuacion.

Capitulo 1. “El problema”, aqui describimos de forma clara el motivo de
investigacion que se presenta en el Congreso de la Republica, asi como un andalisis
previo, a la propuesta de solucién y objetivos planteados que nos llevaron a

desarrollar una solucién adecuada y acorde a las necesidades de dicha entidad.

Capitulo 1l. “Marco teérico”, consta de la recopilacion de antecedentes,
investigaciones previas y consideraciones tedricas en las que se sustenta un

proyecto de investigacion, andlisis, hipétesis o experimento.

Capitulo lll. “Metodologia”, se indica las metodologias que se utilizé y
ademas las técnicas e instrumentos para recolectar y procesar la informacion,

también describimos el camino que se siguié para el desarrollo de dicho proyecto.

Capitulo 1IV. “Resultados”, Sistema de incidencias aplicando ITIL para
mejorar la gestion de servicios de soporte técnico de ti en el Congreso de la
Republica, 2021, se presenta la exposicion y andlisis de los resultados obtenidos,

la contrastacion de hipotesis.

Capitulo VI y VII. “Conclusiones y recomendaciones”, en donde se precisa
que el Sistema de incidencias aplicando itil para mejorar la gestion de servicios de
soporte técnico de Tl en el Congreso de la Republica, 2021, se puede ver que el
sistema de incidencias aplicando ITIL en la gestidén servicios de soporte técnico Tl
en el Congreso de la Republica ubicado en el departamento de Lima en Pera.,
ofrece una mejor gestion de incidencias utilizando la metodologia, y asi mejorar la
eficiencia en la gestion de servicios de soporte técnico Tl y mejorando ampliamente

la atencién a sus usuarios
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l. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

Ahora en la actualidad, ITIL esta siendo usado alrededor de muchas partes
del mundo, para ser implementado en su totalidad o para la reingenieria de
procesos especificos. Los responsables de Tl de las empresas estan empezando
a considerar la implementacién progresiva de esta metodologia en sus respectivos

departamentos.

Segun (Quintero & Pefia, 2017) nos dice: “el modelo se fundamenta en ITIL
por ser el mas completo de los referentes de ITSM actualmente, el cual pretende la
medicion y la mejora continua de la calidad de los servicios ofrecidos por el area de

Tl, tanto desde la perspectiva del cliente como de la organizacién.”.

También (PEREZ, Aplicacién de la metodologia ITIL para impulsar la gestion
de Tl en empresas del Norte de Santander (Colombia): revision del estado del arte,
2018) nos indica: “Los paises que han desarrollado mejor las buenas practicas de
ITIL son México, Argentina, Chile y Brasil”. “Colombia es un pais donde el desarrollo
de estas practicas esta comenzando y tiene mucho potencial por explotar”. El
experto dijo que todas las industrias del pais pueden mejorar sus ventas, ahorrar
costos y tiempo si mejoran la administracion de los servicios de tecnologias de

informacion”.

En el Perd, segun (Valles & Huaméan, 2016)nos dice: “la gestion de
tecnologias de informacion en la empresa Palmas del Shanusi, mediante la
aplicacion de ITIL, estudia el problema del gran nimero de incidencias reportadas
al area de sistemas, por la inadecuada gestion de procesos y el desconocimiento
de las normas del uso de tecnologias de informacion.ITIL es un marco de buenas
practicas, permite la gestion de servicios de Tl con calidad y a un costo adecuado,
maximiza la calidad del servicio, apoyando al negocio de forma expresa, ofrece una
vision clara de la capacidad del area de Tl, aumenta la satisfaccion en el trabajo
mediante una mayor comprension de las expectativas y capacidades del servicio,

minimiza el ciclo de cambios y mejora los resultados delos procesos.”.
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Dentro de este marco general podemos indicar que el Congreso de la Republica
en el que se sitla la probleméatica a resolver en esta tesis, hay que saber que el
Congreso de la Republica del Peri o Congreso Nacional del Peru, es el 6rgano que
ejerce el poder legislativo en la Republica del Perd, ocupando una posicion principal
dentro del Estado peruano. desde 1995, es un Congreso Unicameral por cuanto esta
conformado por una sola camara legislativa inicialmente de 120 congresistas y partir
del 28 de julio de 2011 por 130 congresistas, elegidos por multiples distritos (por cada
departamento de acuerdo con la poblacion electoral) para un periodo de cinco afios,
coincidiendo con el periodo presidencial. El sistema electoral aplicado es el del voto
proporcional preferencial. Tiene su sede principal es el Palacio Legislativo del Peru,
ubicado en el centro histérico de Lima, a escasas cuadras de la Casa de Pizarro.
Actualmente cuenta con un departamento de tecnologias de informacion es la
responsable de gestionar todos los servicios de Tl que se presentan y brindan en los
trabajadores del Congreso de la Republica. Esta conformada por tres areas, a saber:
area de infraestructura, area de operaciones 0 soporte técnico, y area de proyectos. El
area de operaciones o soporte técnico de Tl 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 problematica gira en torno a la deficiente gestion de
incidentes en el area de Tl del Congreso de la Republica, esto se explica por los
hechos observados con relacion a la duracién 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 TI los
usuarios no se sienten confiados con la solucién de incidencias que brinda el area
de Tl en el Congreso de la Republica, por tanto, se buscé aplicar metodologias que
contribuyeran a superar esta problematica, tal es el caso de las buenas préacticas
ITIL, que son un marco de referencia exhaustivo para la eficiente gestion de los

servicios de TI, optimizando la gestion de costos y recursos.

De acuerdo con lo mencionado, la presente investigacion propone la mejora
en el servicio de soporte técnico, con ello, la optimizacion en la solucion de
incidencias en el area de Tl del Congreso de la Republica analizada, tomando como

base las buenas practicas de la libreria de infraestructura de tecnologias de
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informacion ITIL para lograr su gestion eficiente y asi resolver la problematica actual
en el area de Tl de dicha institucion gubernamental, materia de estudio de la

presente investigacion.
1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema general

PG. ¢De qué manera el sistema de incidencias aplicando ITIL mejora la gestidon

de servicios de soporte técnico de Tl en el Congreso de la Republica, 20217
1.2.2. Problemas especificos

PE 1 ¢En qué medida influye la estrategia de servicio de ITIL en la mejora de la
gestién de servicios de soporte técnico de Tl en el Congreso de la Republica,
20217

PE 2 ¢Enqué medida influye el disefio del servicio de ITIL en la mejora de la gestion
de servicios de soporte técnico de Tl en el Congreso de la Republica, 20217

PE 3 ¢En qué medida influye la transicion del servicio de ITIL en la mejora de la
gestién de servicios de soporte técnico de Tl en el Congreso de la Republica,
20217

PE 4 ¢En qué medida influye la operacion de servicio de ITIL en la mejora de la
gestién de servicios de soporte técnico de Tl en el Congreso de la Republica,
20217

1.3. Justificaciéon y aportes del estudio
1.3.1. Justificacion teorica.

La importancia tedrica radica en reafirmar la utilizaciébn de una metodologia
denominada ITIL, conocida como libreria de infraestructura de tecnologias de
informacion que permita optimizar la solucion de incidencias que predisponga una
mejor atencién de requerimientos y optimizar la atenciéon a los usuarios del

Congreso de la Republica.
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1.3.2. Justificacion practica.

La justificacion practica estd dada porque la presente investigacion
contribuye a que el Congreso de la Republica potencie el valor de sus servicios del
area de soporte técnico de TI, uniformice la prestacion de estos y optimice la

solucién de incidencias en el area analizada.

Ademas, el sistema de incidencias aplicando ITIL tiene como objetivo
general ejecutar un sistema de incidencias aplicando ITIL para mejorar en la gestion
de servicios de soporte técnico de Tl en el Congreso de la Republica, 2021.y asi
optimizar los procesos de atencion del area TI, y mejorar sus consolidaciones y
consultas. Una vez que sea demostrada su validez y confiabilidad podran ser
utilizados en otros trabajos de investigacion y en otras instituciones o empresas

diversas.
1.3.3. Justificacion metodologica

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

servicios de tecnologia de informacion.

1.1.1 Justificaciéon social

Mediante esta investigacion se puede contribuir con los trabajadores
encargados del departamento de Tl del Congreso de la Republica al minimizar los

tiempos de espera y atender oportunamente a los usuarios.
1.4. Objetivos de la investigacién
1.4.1. Objetivo general

OG. Ejecutar un sistema de incidencias aplicando ITIL para mejorar en la gestiéon

de servicios de soporte técnico de Tl en el Congreso de la Republica, 2021.
1.4.2. Objetivos especificos

OE 1 Aplicar la estrategia de servicio de ITIL para mejorar la gestion de servicios

de soporte técnico de Tl en el Congreso de la Republica, 2021.
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OE 2 Establecer el disefio del servicio de ITIL para mejorar la gestion de servicios

de soporte técnico de Tl en el Congreso de la Republica, 2021.

OE 3 Establecer la transicion del servicio de ITIL para mejorar la gestion de

servicios de soporte técnico de Tl en el Congreso de la Republica, 2021.

OE 4 Demostrar la operacion de servicio de ITIL para mejorar la gestion de

servicios de soporte técnico de Tl en el Congreso de la Republica, 2021.
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. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacién
2.1.1. Antecedentes nacionales

Se encontro la tesis de los investigadores Valerio Flores, Yito Kenyi (2017)
cuyo titulo es: “Aplicacion web de gestion de incidencias basado en ITIL para
mejorar el servicio de soporte técnico de Tl en la empresa CISESAC”, (tesis de

pregrado) Universidad César Vallejo — Lima (Peru).

Los tesistas en su trabajo de investigacion tuvieron como objetivo; elaborar
un aplicativo web de gestion de incidencias basado en ITIL para mejorar la calidad

del servicio de soporte técnico en la empresa CISESAC.

El método de la investigacién que se aplico a este proyecto de investigacion

fue de caracter cuantitativo, tipo de investigacion no experimental, descriptiva.

La conclusién a la que arrib6 en su investigacion nos dice: con la
implementacion del aplicativo web se redujo el tiempo de registro de incidencias de
un 38.8 segundos (100%) a un 16.7 segundos (43.04%). Lo que nos da como
resultado una disminucion de 22.1 segundos (56.96%) en el registro de incidencias,

cumpliendo con el objetivo planteado en la investigacion.

Se encontro la tesis de los investigadores Cordova Dioses, Sergio Joaquin
& Lépez Esteban, Freddy Francisco (2018) cuyo titulo es: “Gestion de incidentes y
problemas con ITIL v3.0 para el proceso de soporte técnico en la Universidad
Auténoma del Peru”, (tesis de pregrado) Universidad Auténoma del Peru — Lima
(Peru).

Los tesistas en su trabajo de investigacion tuvieron como obijetivo;
determinar en qué medida la implementacién de gestién de incidentes y problemas
con ITIL v3.0 mejora el proceso de soporte técnico en la Universidad Autébnoma del

Perd.

El método de la investigacion que se aplico a este proyecto de investigacion

fue de caracter cuantitativo, tipo de investigacion no experimental, aplicada.
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La conclusién a la que arribé en su investigacion nos dice: se aprecio en el
estudio realizado que la mejor herramienta HelpDesk basada en ITIL es SysAid en
su version 7, ya que esta cuenta con el mayor numero de procesos ITIL y a la vez
ofrece una amplia funcionalidad y diversas versiones que se pueden adaptar a

cualquier entidad sin importar su tamafio ni necesidades.

Se encontr6 la tesis de los investigadores Casanova Olodrtegui, Manuel
Alfredo & Saavedra Freitas, Almendra Alexandra (2018) cuyo titulo es:
“Implementacién de la mesa de servicio aplicando ITIL v3.0 para mejorar la calidad
del servicio en la oficina de sistemas de informacién de la universidad privada de la
selva peruana, Iquitos 2018”, (tesis de pregrado) universidad privada de la selva

peruana— lquitos (Perq).

Los tesistas en su trabajo de investigacion tuvieron como obijetivo;
determinar como influye la Implementacion de la mesa de servicios aplicando ITIL
v. 3.0 en la calidad del servicio de la oficina de sistemas de informacion de la

Universidad Privada de la Selva Peruana, en el afio 2018.

El método de la investigacidén que se aplico a este proyecto de investigacion

fue de caracter cuantitativo, tipo de investigacion no experimental, tecnologica.

La conclusién a la que arrib6é en su investigacibn nos dice: Se logré
Implementar una mesa de servicio aplicando ITIL V3.0, satisfaciendo los
requerimientos de los usuarios y grupos de interés, como consta en el acta de
entrega. Anexo 08. Se incluye su disefio y desarrollo en los anexos 04, 05, 06 y 07

al final del trabajo.

Se encontr6 la tesis de los investigadores Calisin Vargas, Milton (2018) cuyo
titulo es: “Desarrollo de una aplicacion web para la mejora de la gestion de
incidencias en la empresa nacional de telecomunicaciones”, (tesis de pregrado)

universidad Inca Garcilaso de la Vega— Lima (Peru).

Los tesistas en su trabajo de investigacion tuvieron como objetivo;
determinar la influencia del desarrollo de una aplicacion web en la gestion de

incidencias en la Empresa Nacional de Telecomunicaciones.
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El método de la investigacion que se aplico a este proyecto de investigacion

fue de caracter cuantitativo, tipo de investigacion no experimental, tecnologica.

La conclusion a la que arribé en su investigacion nos dice: la eficiencia de
una aplicacion web influyé satisfactoriamente en el proceso de gestion de
incidencias, en cuanto al tiempo de carga de contenidos y tiempos de respuesta de

peticiones de los usuarios, caracteristicas que definen a este indicador de calidad.

Se encontro la tesis de los investigadores Baygorrea Berrocal, David (2017)
cuyo titulo es: “Propuesta de un service desk para mejorar los procesos de
resolucidon de incidencias a través de ITIL, empresa COGESA, 20167, (tesis de

pregrado) universidad privada Norbert Wiener— Lima (Peru).

Los tesistas en su trabajo de investigacion tuvieron como objetivo; proponer
un modelo de service desk como una solucién eficaz para mejorar los procesos de

resolucién de incidentes en la empresa COGESA.

El método de la investigacidén que se aplico a este proyecto de investigacion

fue de caracter cuantitativo, tipo de investigacion no experimental, tecnolégica.

La conclusion a la que arribé en su investigacion nos dice: a través de los
métodos cuantitativos y cualitativos se pude conocer la problemética existente que
poseia la organizacién, los requerimientos que tenian el area de soporte técnico,
los analistas de aplicacion e infraestructura y los usuarios finales, entorno la falta
del sistema service desk. Gracias a estos métodos, mediante sus técnicas de
recopilacion de informacion se pudo determinar el problema real para asi dar la

mejor solucion a la problematica existente.
2.1.2. Antecedentes Internacionales

Se encontré la tesis de los investigadores P4ez Coello, David Alejandro
(2018) cuyo titulo es: “Disefio de un modelo de gestidon basado en ITIL v3.0 para
incrementar la productividad de los procesos de Tl en el GAD municipal San Miguel

de Ibarra”, (tesis de pregrado) Universidad Técnica del Norte— Ibarra (Ecuador).

Los tesistas en su trabajo de investigacion tuvieron como objetivo; Disefiar
un modelo de gestion basado en ITIL V3 a fin de incrementar la productividad de

los procesos de TIC en el GAD Municipal de Ibarra.
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El método de la investigacion que se aplico a este proyecto de investigacion

fue de caracter cuantitativo, tipo de investigacion no experimental, tecnologica.

La conclusion a la que arribé en su investigacion nos dice: se concluye que
a través de ITIL V3, como marco de referencia, se pudo cubrir dicho objetivo,
permitiendo el incremento en la productividad de los procesos de TIC a través de
la implementacion de los acuerdos de niveles de servicio (SLA) y permitiendo
controlar el desempefio del personal técnico a través del Indicador de gestion de

satisfaccion del cliente.

Se encontré la tesis de los investigadores Avila Sotelo, Luis Evaristo (2020)
cuyo titulo es: “Formulacion de plan de optimizacion para la prestacion de servicios
de mesa de ayuda (helpdesk) aplicando la practica de gestién de incidentes ITIL v4
y la metodologia SCRUM en la empresa MASTERCORE en Bogota”, (tesis de
pregrado) Universidad Cooperativa de Colombia — Bogotéa (Colombia).

Los tesistas en su trabajo de investigacion tuvieron como obijetivo; formular
un plan de gestion de servicios para ser implementado en el departamento de mesa
de ayuda (helpdesk) de la empresa Mastercore S.A.S usando las metodologias
suministradas por ITIL complementadas con el marco de trabajo caracteristico de

Scrum.

El método de la investigacidén que se aplicé a este proyecto de investigacion

es de caracter cuantitativo, tipo de investigacion no experimental, descriptiva.

La conclusion a la que arribé en su investigacion nos dice: Las metodologias
ITIL y SCRUM son recursos de gran impacto para las empresas que basan sus
lineas de negocio en la prestacion de servicios IT, ya que permiten generar un orden
y organizacion de los departamentos operativos de la empresa, tocando el corazén
de esta. Especialmente habldndose del circuito ITIL el cual permite realizar
modificaciones en todas las dependencias involucradas en las cadenas de valor de

la organizacion.

Se encontr¢ la tesis de los investigadores Villegas Correa, Patricia Elizabeth
(2018) cuyo titulo es: “Propuesta de modelo de gestion de incidencias y peticiones

de servicios de TI para el banco desarrollo de los pueblos basado en ITIL v3:2011
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como parte del plan estratégico”, (tesis de pregrado) Universidad Internacional
Sek— Quito (Ecuador).

Los tesistas en su trabajo de investigacion tuvieron como objetivo; disefiar
una propuesta de modelo de gestion de incidencias y peticiones de servicios de TI
para el Banco Desarrollo de los Pueblos Basado En ITIL v3:2011, con el fin de

mejorar sus procesos.

El método de la investigacion que se aplico a este proyecto de investigacion

fue de caracter cuantitativo, tipo de investigacion no experimental, descriptiva.

La conclusion a la que arrib6 en su investigacion nos dice: se concluye que
por medio del diagnéstico inicial del estado actual de los procesos del DOTI de
Banco Desarrollo, llevado a cabo por medio de entrevistas y la herramienta de
brecha de ITIL v3:2011 realizada a nueve personas, entre gerentes, coordinadores,
analistas y operadores, el cual resulto en un nivel de madurez de la operaciéon de
servicio ponderado en 1,56, lo que lo ubica en un Nivel 1 o Inicial, es decir, sus
procesos y actividades son caéticas o no definidas, lo que evidencia la necesidad
de implementar dicho modelo en la entidad financiera Banco Desarrollo de los
Pueblos y los resultados demostraron que el nivel de madurez se encuentra en 1
(nivel inicial - cadtico), con ausencia completa de pasos de registro, clasificacion,

analisis, resolucién y seguimiento para garantizar que los tickets sean cubiertos.

Se encontro la tesis de los investigadores Cifuentes Obando, Juan Fernando
(2017) cuyo titulo es: “Propuesta de ajuste al modelo de gestion de incidentes de la
empresa claro Colombia S.A. para el mejoramiento continuo de los tiempos de
respuesta basado en ITIL v3”, (tesis de pregrado) Universidad Santo Tomas —

Bogota (Colombia).

Los tesistas en su trabajo de investigacion tuvieron como objetivo; Proponer
un ajuste al modelo de gestion de incidentes basado en ITIL V3 de la empresa Claro
Colombia S.A. para disminuir los tiempos de respuesta de los incidentes asignados

al grupo de soporte en sitio por parte de sus clientes internos.

El método de la investigacion que se aplico a este proyecto de investigacion

fue de caracter cuantitativo, tipo de investigacion no experimental, descriptiva.
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La conclusion a la que arribé en su investigacion nos dice: el ajuste realizado
al modelo de gestion de incidentes de la empresa Claro Colombia S.A. le
proporciona al proceso de operacion de servicio y en especifico a la gestion de
incidencias una mayor efectividad y simplicidad, en particular cuando los clientes
internos creen un incidente en la mesa de servicio 123 MIC, mejorando asi el

servicio prestado y reduciendo los tiempos de respuesta.

Se encontré la tesis de los investigadores Quezada Centeno, Carlos Manuel
(2019) cuyo titulo es: “Guia para la implementacion de gobierno de TI en
instituciones educativas particulares, caso de estudio UEPRIM”, (tesis de pregrado)

Pontificia Universidad Catolica del Ecuador — Ambato (Ecuador).

Los tesistas en su trabajo de investigacion tuvieron como objetivo; elaborar
una guia para la implementacion de gobierno de Tl en instituciones educativas

particulares, caso de estudio UEPRIM.

El método de la investigacion que se aplico a este proyecto de investigacion

fue de caracter cuantitativo, tipo de investigacion no experimental, descriptiva.

La conclusion a la que arribdé en su investigacion nos dice: al evaluar la
gobernabilidad de la direccion de Tl, a través de un modelo o estandar de referencia
como la ISO/IEC38500, la cual esta basada en principios y tareas para dirigir,
evaluar y controlar, resulta provechoso e importante, ya que permite establecer los
puntos criticos en la relacién organizacional, enfocado al factor humano y no tanto

en los procesos.
2.2. Bases tedricas de las variables
2.2.1. ITIL

Segun (Cestari, Motta, & Boca, 2011) nos dice: “es un medio para entregar
valor a los clientes facilitando los resultados que se desea alcanzar, sin la

responsabilidad directa de los costos y los riesgos especificos”.

Segun (Guzman, 2012) nos dice: “ITIL es un estandar internacional de
mejores practicas en la gestibn de servicios informaticos. Hoy en dia las
organizaciones dependen cada vez mas de las mejores practicas para alcanzar los

objetivos corporativos. ITIL es una mejor practica basada en experiencias de
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expertos y usuarios de ITIL, la cual proporciona un marco tedrico para identificacion,

planeacioén, entrega y soporte de tecnologia de informacién para el negocio.”.

Se concluyé, ITIL es un marco de trabajo compuesto de las mejores
practicas y procesos ITIL v3 que se pueden adoptar para ofrecer gestion de
servicios de TI (ITSM)

2.2.1.1. Estrategia de servicio

Segun (Rios, 2011) nos dice: “la estrategia de servicio en ITIL se encamina
hacia el mismo sentido que la estrategia empresarial, pero ahora incluyendo en ésta
la componente TI. Integra pues a sus analisis nuevos objetivos y la evolucion futura
de las Tl en la organizacion. ITIL busca alinear e integrar la tecnologia con el
negocio, que los servicios tecnoldgicos que se implementan y se ofertan desde los

departamentos de Tl estén disefiados para apoyar al negocio.”.

Segun (Loayza, 2016) nos indica: “la mesa de ayuda tiene como principal
objetivo entregar soporte a la provisién de servicios acordados, asegurando asi la
accesibilidad y disponibilidad de la organizacion de Tl, ademas de desarrollar

actividades de soporte.”.

Se concluyé que la estrategia de servicio es responsable de definir y
mantener la perspectiva, la posicion, los planes y los patrones de la organizaciéon
respecto de los servicios y la gestion de estos.

2.2.1.1.1. Gestion de la cartera de servicios

Segun (Rios, 2011) nos indica: “una gestién de una cartera de servicios ha
de realizarse teniendo en cuenta que estos servicios estan basados en una
infraestructura informatica, es decir, en elementos fisicos. Estos elementos
es necesario desarrollarlos, modificarlos y/o cambiarlos e incluso retirarlos
porque estén desfasados y no sean ya Utiles. Estas actuaciones por tanto
requieren en muchos casos inversion. A traves de una gestion de los activos
de la infraestructura TI, ITIL pretende que seamos mas eficientes en el gasto,
intentando optimizar el beneficio que obtenemos de nuestra infraestructura
y si es necesario invertir, hacerlo adecuadamente, a través de inversiones

de riesgo controlado, es decir, inversiones que pueden ser realmente
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beneficiosas para la organizacion si son realizadas en el momento y de la

manera correcta.” (p 14).

Se concluy6 que la cartera de servicios es algo que ya estoy gestionando en
mi empresa, esto define la cartera de servicios, y por otra parte el catdlogo de

servicios.
2.2.1.1.2. Gestion financiera

Segun (Rios, 2011) nos dice: “el objetivo de la gestidn financiera es ayudar
a la organizacion administrar los costes de los recursos Tl que se necesitan para
ofrecer el servicio. Esta administracion de los costes se realiza para continuar
siendo realistas en la aportacion de datos para presupuestos, facturas o inversiones

necesarias.”.

Segun (Nextop, 2021) nos dice: “los servicios gestionados con ITIL se van a
definir en funcién de la demanda: por ellos tenemos que saber gestionar la
demanda, o tener un plan para gestionarla. No es lo mismo gestionar un
almacenamiento de 10 GB que 100TB, tampoco es lo mismo gestionar unos datos

sensibles de defensa que los datos de publicidad de una empresa.”.

Se concluy6 que, la gestion financiera proporciona la valoracion, en términos
financieros, de los servicios y la infraestructura sobre la que se sustentan, asi como

una prevision de costes de estos.
2.2.1.1.3. Gestion de la demanda

Segun (Rios, 2011) nos indica: “en el medio/largo plazo la gestion de la
demanda ha de ser capaz de mantener un perfecto equilibrio para optimizar
las TI de manera que las inversiones se realicen racionalmente. En
ocasiones en las que parece necesitarse realizar un aumento de la
capacidad, quiza es posible una redistribucién de la carga de trabajo de la
infraestructura, de acuerdo con el mantenimiento de la calidad del servicio
ofrecido. En estos casos es esencial estar realizando una gestion de la
demanda, ya que, si se esta realizando correctamente, la monitorizacion de
la infraestructura se estara llevando a cabo, permitiendo rentabilizar

adecuadamente nuestro servicio evitando una inversion innecesaria.” (p 15).
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Se concluye que la gestion de la demanda tiene por objetivo predecir y
regular la demanda, de forma que se optimice y racionalice el uso de los
recursos. Es la responsable de redistribuir la capacidad disponible para
proporcionar los servicios del catadlogo de servicios con la calidad acordada

con el cliente.
2.2.1.1.4. Creacion de valor a través del servicio

Segun (Rios, 2011) nos dice: “el valor de un servicio tiene componentes
tanto objetivas como subjetivas, es decir, medibles y no medibles,
cuantitativas y cualitativas. La dificultad estriba en saber qué es lo que puedo
ofrecer con respecto a qué es lo que demandan nuestros clientes actuales y
potenciales. Es necesario dar un valor real que corresponda a la percepcion
gue los clientes y/o usuarios tienen de este. Por tanto, existen multitud de
factores que debemos contrastar y detectar. Estos no solo tendran que ver
con la capacidad, las funcionalidades y la utilidad, sino que habra que incluir
términos como la fiabilidad del servicio, su continuidad, su seguridad, la
rapidez en la entrega de servicios, la resolucion de incidencias, etcétera,
dependiendo, como se coment6 anteriormente de las necesidades de los

usuarios” (p 13).

Se concluye que la creacién de valor a través del servicio gestiona las
inversiones en nuevos servicios y en la actualizacion de servicios existentes

teniendo en cuenta los siguientes factores.
2.2.1.2. Disefo del servicio

Segun (PEREZ, 2018) nos dice: “en esta fase se crean o modifican los
servicios y arquitectura de infraestructura, combinandose aplicaciones, sistemas y
procesos con proveedores y socios. Lo anterior se lleva a cabo teniendo en cuenta
5 aspectos principales: la administracion del portafolio de servicios, la identificacion
de los requerimientos del negocio, definicion de los requerimientos del servicio y
disefio de servicios, el disefio de la arquitectura tecnoldgica, el disefio de procesos

y el disefio de medidas.”.
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Segun (Cestari, Motta, & Boca, 2011) nos dicen: “esta fase es la continuacion
de la estrategia de servicios que proporciona una guia para la integracion de
necesidades de negocio con TI. Permite la evaluacion de los requisitos al momento
de disefiar un servicio documenta las mejores practicas del sector para el disefio

del servicio los procesos de TI.”.

Se concluyé que el disefio de servicios es la actividad de planificar y
organizar: personas, infraestructura, comunicacion y materiales que componen un
servicio, para mejorar su calidad, la interaccion entre el proveedor y las personas

usuarias y la experiencia de estas.
2.2.1.2.1. Gestion de proveedores

Segun (Franco, 2021) nos indica: “la gestién de proveedores se ocupa de
gestionar la relacioén con los suministradores de servicios de los que depende la
organizacion TI. Su principal objetivo es alcanzar la mayor calidad a un precio

adecuado.”.

Segun (Ramirez, 2018) nos dice: “la gestion de proveedores se debe analizar
las estrategias generales de la organizacion y los servicios que se presentan para
definir las necesidades de contratacion. Se deben de tomar en cuenta los informes
econdémicos proporcionados por la gestion financiera, los niveles de calidad
acordados con los clientes desde la gestién de niveles de servicio, y la capacidad

necesaria para el servicio definido por la gestion de la demanda.”.

Se concluye que la gestidn de proveedores se ocupa de gestionar la relacién

con los suministradores de servicios de los que depende la organizacion TI.
2.2.1.2.2. Gestion de los servicios del ciclo de vida

Segun (Estrada, 2012) nos indica: “el ciclo de vida ITIL tiene como finalidad
implementar y gestionar servicios para que funcionen de manera fluida y con la
maxima eficiencia. Cada fase del ciclo se enfoca en la estrategia, el disefio, la

transicion, la operacion, la mejora continua del servicio”.

Segun (Medina & Rico, 2009) nos dice: “la estrategia del servicio es el eje

del ciclo de vida del servicio que recorre todas las fases, como la de crear politicas
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y objetivos. Las fases de disefio, transicion y operacion del servicio implementan
esta estrategia, ellas contindan el tema para ajustarlo y cambiarlo. La fase de
mejoramiento continuo se mantiene para aprender y comprobar y abarcar todas las
fases del ciclo debida. Esta fase inicia proveyendo programas y proyectos, y
priorizandolos con base en los objetivos estratégicos de la organizacion (Office of

Government Commerce (OGC).”.

Se concluye que la gestion de los servicios del ciclo de vida el servicio es un
término que ITIL utiliza frecuentemente y se define como “un medio para entregar
valor a los clientes facilitdndoles resultados que los clientes desean lograr sin la

propiedad de costos y riesgos especificos
2.2.1.2.3. Etapas fundamentales del ciclo de vida

Segun Astudillo (2018) nos dice: “el punto fundamental de ITIL es su ciclo de
vida a partir del cual se profundiza dentro de cada una de sus etapas, la mas
importante, el corazon, es la estrategia del negocio, de aqui, nacen los procesos de

disefio, transicion y operacion, y, rodeando a todas las partes”.

Se concluye que el ciclo de vida ITIL define los procesos que hacen posible
desarrollar e implementar las mejores practicas de servicios Tl que una
organizacion es capaz de alcanzar. Cada fase del ciclo tiene un objetivo especifico,
sin embargo, las etapas deben administrarse de forma integral y no como

elementos aislados.
2.2.1.2.4. Gobierno y organizacién

Segun (MARULANDA, LOPEZ, & VALENCIA, 2017) nos indica: “gobierno
de tecnologias de informacion (TI) es un concepto que explica VERHOEF (2007)
como una estructura de relaciones y procesos para dirigir y controlar la funcion de
dichas tecnologias de una organizacién con el fin de alcanzar sus objetivos
mediante la agregacion de valor y el equilibrio del riesgo y la consideracion del

retorno sobre Tl y sus procesos”.

Se concluye que gobierno corporativo se refiere al conjunto de principios y

normas que regulan el disefo, integracion y funcionamiento de los 6rganos de
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gobierno de la empresa, como son los tres poderes dentro de una sociedad: los

accionistas, directorio y alta administracion.
2.2.1.3. Transicion del servicio

Segun (PEREZ, 2018) nos dice: “la fase de transicion del servicio incluye la
gestion y coordinacion de los procesos, sistemas yf unciones necesarios para la
construccion, pruebas e implementacion de un nuevo servicio 0 una nueva version
de un servicio ya existente, segun las especificaciones del cliente, con el objetivo
de llevar un control e informacion de los cambios realizados, mejorar el impacto
sobre el ambiente de produccion e incrementar la satisfaccion del cliente durante el

proceso de transicion.”.

Segun (Cestari, Motta, & Boca, 2011) nos dice: “la fase de transicién del
servicio puede ser vista como si se tratara de un proyecto de implementacion, pues
es necesario gestionar los recursos para implementar un nuevo servicio o un
cambio en un servicio ya existente. La transicion del servicio hace la interface entre

el diseno del servicio y la operacion del servicio.”.

Se concluyd que la transicién de servicio incluye los siguientes procesos:
planificacion y soporte a la transicion, gestion del cambio, gestiébn de activos y
servicios y configuracion, gestion de liberacibn e implementacion, validacion y

pruebas de servicio, y evaluacién de cambios.
2.2.1.3.1. Planificacion y soporte de la transicion

Segun (Filho, Motta, & Boca, 2014) nos dice: “una planificacion y soporte de
transicion efectivos pueden mejorar significativamente la capacidad del proveedor

de servicios para hacer frente a grandes cantidades de cambios y despliegues.”.
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Fuente: (Filho, Motta, & Boca, 2014)ITIL Information Technology Infrastructure Library

Segun (Nextop, 2021)nos dice: “la planificacion y soporte de la transicion
garantiza; que los recursos se planifican y coordinan adecuadamente para cumplir
las especificaciones del disefio, este proceso garantiza también la identificacion,
gestion y minimizacién de riesgos que pueden interrumpir el servicio durante la fase

de transicion del servicio.”.

Se concluye que la planificacién y soporte de la transicion garantiza; que los
recursos se planifican y coordinan adecuadamente para cumplir las
especificaciones del disefio, este proceso garantiza también la identificacion,
gestion y minimizacién de riesgos que pueden interrumpir el servicio durante la fase

de transicion del servicio.
2.2.1.3.2. Validacion y pruebas del servicio

Segun (Filho, Motta, & Boca, 2014) nos dice: “contribuye a la garantia de
calidad, estableciendo que el disefio del servicio entregara el servicio de acuerdo

con la finalidad para la que fue disefiado.”.
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Fuente: (Filho, Motta, & Boca, 2014)ITIL Information Technology Infrastructure Library

Segun (econocom, 2018) nos dice: “el objetivo primordial de la validacion y
pruebas del servicio consiste en garantizar que las nuevas versiones cumplen los
requisitos minimos de calidad acordados con el cliente y que, por supuesto, no van

a provocar ningun error inesperado cuando estén operativas.”.

Se concluye que la validacién y pruebas del servicio consisten en garantizar
que las nuevas versiones cumplen los requisitos minimos de calidad acordados con
el cliente y que, por supuesto, no van a provocar ningun error inesperado cuando

estén operativas.
2.2.1.3.3. La configuracion y activos del servicio

Segun (Filho, Motta, & Boca, 2014) nos dice: “a través del almacenamiento
y gestion de datos relacionados con la infraestructura de TI, este proceso

proporciona a la organizacién un mayor control sobre todos los activos de TI.”.

Se concluyé que el proceso de gestidon de la congelacién y activos del
servicio, con su CMDB, es el punto de conexién central entre Tl y negocio,
imprescindible para garantizar que la toma de cualquier decision maximice el aporte

de valor al negocio, a la vez que se minimizan los riesgos.
2.2.1.3.4. Gestion de despliegues

Segun (Hernandez & Porven, 2016) nos dice: “el despliegue de software
suele ser un proceso intensivo, en algunos casos, repetitivo y con elevadas

probabilidades de cometer errores, debido a que en la mayoria de los casos se
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realiza de forma manual por los operadores de sistemas y el nUmero acciones a
desarrollar es elevado. Si no se ejecutan todos los elementos involucrados en el

despliegue de forma precisa, la aplicacion no funcionara de forma satisfactoria.”.

Segun (Estrada, 2012) nos indica: “el objetivo de este proceso es controlar,
distribuir y poner en marcha el software y el hardware en el entorno de produccion

gue ha sido autorizado en el proceso de gestion del cambio.”.

Se concluy6 el procedimiento gestion de despliegues en entornos de
produccion tiene como objetivo asegurar la validez, calidad, seguridad y
operatividad de las actividades a desarrollar para efectuar la puesta en entornos
(preproduccion, produccion y formacién) de los sistemas, a fin de minimizar el

riesgo de alteracion de estos.
2.2.1.3.5. Gestion del cambio

Segun (Estrada, 2012) nos dice: “ITIL recomienda que esta actuacidon se
realice y se disponga de una CMDB (change management data base) o base de
datos para la gestion del cambio, donde se recojan los datos provenientes de las
RFC (request for change - peticiones de cambio), de la que se obtendran para su

posterior analisis, evaluacion y se planifique un posible cambio.”.

REGISTRO

Gestidn del
Conodmiento (CMDB)

Fig. 1. Relaciones v funciones de los procesos alineados con la gestion del cambio. Fuente: Elaboracién Prooia
Figura 3. Gestion de cambio
Fuente: (Estrada, 2012)ITIL® Intermediate Gestion del Servicio a lo largo del Ciclo de Vida
Segun (Castro O. , 2018) nos dice: “una gestion del cambio suele aplicar un
proceso formal para llevar a cabo el cambio y por lo tanto a veces se piensa en él

como una forma de hacer mas dificil el cambio mediante la adicion de «papeleo».
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Sin embargo, si un proceso de gestion del cambio se aplica correctamente puede

posibilitar un mayor volumen de cambios utiles de lo que seria posible sin él.”.

Se concluy6 que la gestion del cambio y asi que surge la gestion del cambio,
un enfoque sistematico que se encarga de lidiar con la transicion o transformacion

de los objetivos, procesos y tecnologias inmersos en una empresa.
2.2.1.4. Operacion de servicio

Segun (PEREZ, 2018) nos dice: “esta es la fase de puesta en produccion y
operacion de los servicios de Tl en donde se busca entregar y soportar los servicios
de una manera efectiva y eficiente, de forma que genere valor tanto a clientes como
a los proveedores de servicios. Debe garantizar una operacion continua, efectiva y
eficiente en la entrega y soporte, mantener estabilidad, ademas de proveer las
guias y mejores practicas en todos los aspectos de manejo de la operacién diaria

de los servicios de TI.”.

Segun (Estrada, 2012) nos dice: “la operacion del servicio en ITIL y sus
procesos asociados se identifican como buenas practicas, porque permiten que la
organizacion pueda asegurar que los servicios se prestan de manera eficaz y

eficiente.”.

Se concluy6 que la operacion del servicio asegurar que los servicios de TI
se ofrezcan efectiva y eficientemente. Esto incluye cumplir con los requerimientos
de los usuarios, resolver fallos en el servicio, arreglar problemas y llevar a cabo

operaciones rutinarias.
2.2.1.4.1. Gestion de eventos

Segun (Fernandez, 2015) nos dice: “ITIL denomina evento a todo suceso
detectable que tiene importancia para la estructura de la organizacion TI, para la
prestacion de un servicio o para la evaluacion de este. Esto significa que cualquier
situacion que se produzca y que pueda afectar a la prestacion de los servicios es
un evento. Por tanto, el proceso de Gestion de Eventos se encarga de detectar y

gestionar aquellos eventos que sean relevantes.”.
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Se concluyd que la gestion de eventos por su parte, es el proceso que se
encarga detectar estos cambios significativos y darles un sentido para luego tomar

las medidas de control necesarias segun se requiera.
2.2.1.4.2. Gestion de incidentes

Segun (Gonzales P. , 2021) nos indica: “gestién de incidentes de Tl es uno
de los procesos fundamentales de la mesa de ayuda. En esta guia, aprendera los
conceptos bésicos de la gestion de incidentes, sus componentes, los roles y
responsabilidades involucradas, y como funciona la gestion de incidentes con otros

componentes de la mesa de servicio.”.

Se concluyé que la gestion de incidentes es un area de procesos

perteneciente a la gestidon de servicios de tecnologias de la informacion.
2.2.1.4.3. Gestion de problemas

Segun (Filho, Motta, & Boca, 2014) nos dice: “la gestion de problemas es
una forma de reducir el nimero de incidentes prevenir su recurrencia. A través de
este proceso, se analizan y corrigen los problemas con causas no identificadas para

que no vuelvan a ocurrir.”.

Se concluyé que la gestidon de problemas no se trata de restaurar los
servicios o resolver las problematicas, sino de determinar y eliminar la causa. El
problema se registra en una mesa de servicio cuando hay incidentes recurrentes
gue tienen problematicas comunes, 0 si ocurre un incidente mayor que afecta a

muchos usuarios.
2.2.1.4.4. Gerencia técnica

Segun (Filho, Motta, & Boca, 2014) nos dice: “el soporte técnico tiene el
conocimiento técnico especializado para gestionar la infraestructura, garantizando
el soporte al disefio, pruebas, gestion y mejora de los servicios de Tl. Ademas,
proporciona los recursos para apoyar la gestion del ciclo de vida de los servicios en
todas las fases de desarrollo, disefio, construccién, transicién, operacion y mejora

continua.”.
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Se concluy6 que la gerencia técnica que esta funcidén va a jugar un papel

importante en el disefio, las pruebas, la liberacion y la mejora de los servicios de Tl
2.2.2. Soporte técnico de TI

Segun (Gutiérrez, Pefafiel, & Villarreal, Mantenimiento preventivo y
correctivo para PCs, 2000) define que, “el soporte técnico es un rango de servicios
que proporcionan asistencia con el hardware o software de una computadora, o
algun otro dispositivo electrénico 0 mecanico. En general los servicios de soporte
técnico tratan de ayudar al usuario a resolver determinados problemas con algun

producto en vez de entrenar o personalizar’.

Segun (Rodriguez, Lopez, & de los Monteros, 2018) nos dice: “el software
help desk o sistema de mesa de ayuda proporciona un punto de apoyo y contacto

entre el proveedor de tecnologias de la informacion y los usuarios finales.”.

Se concluyo que el soporte técnico es brindar para las empresas para que
sus clientes puedan hacer uso de sus productos o servicios de la manera en que

fueron puestos a la venta.
2.2.2.1. Funcionamiento del ordenador

Segun (Castro O. , 2018) nos dice: “la computadora consta de dos partes: el
conjunto de elementos fisicos (maquinas, circuitos), conocido como hardware, y
que es comparable a la fuerza, y los programas e instrucciones, a los que se les
denomina software, que vendria a ser la inteligencia de la maquina. El hardware de
una computadora consta siempre de dos partes fundamentales: la unidad central
de proceso de datos o C.P.U y los periféricos. Los principios basicos de
funcionamiento de las computadoras son: un dispositivo de entrada, la unidad de

control, la memoria, la unidad aritmética y légica y un dispositivo de salida.”.

Segun (Murillo, 2020) nos dice: “el funcionamiento béasico de una
computadora se resume en cuatro operaciones: entrada, procesamiento,
almacenamiento y salida. Las primeras computadoras que existieron fueron

utilizadas para la elaboracion de calculos numéricos.”.
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Se concluy6 que el funcionamiento del ordenador es un dispositivo cuya
principal funcion es la de procesar grandes cantidades de informacion en forma

veloz y precisa, y que realiza este procedimiento gracias al hardware y software.
2.2.2.1.1. Arquitectura Von Neumann

Segun (Ramos, Ramos, & Vifas, 2013) nos dice: “como ya se dijo en el
apartado anterior, Von Neumann describié el fundamento tedrico dé construccion
de un ordenador electronico con programa almacenado. La idea era conectar
permanentemente las unidades del ordenador, de manera que su funcionamiento
estuviera coordinado bajo un control central. Esta arquitectura es todavia, aunque
con pequefios cambios, la que emplean la mayoria de los fabricantes de

ordenadores’.

Segun (Roca, 2021) nos indica: “la arquitectura Von Neumann es en la que
se basan todos los procesadores para PC, ya que todos ellos estan organizados
con una serie de componentes comunes, los cuales son los siguientes: unidad de
control: encargada de las etapas de captacion y descodificacion del ciclo de
instruccion, unidad légico-aritmética o ALU: encargada de realizar las operaciones
matematicas y de l6gica que requieren los programas, memoria: la memoria en la
gue se almacena el programa, la cual la conocemos como memoria RAM,
dispositivo de entrada: Desde el que nos comunicamos con el ordenador,

dispositivo de salida: desde el que el ordenador se comunica con nosotros”.
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Figura 4. Arquitectura Von Neumann
Fuente: (Gutiérrez, Pefiafiel, & Villarreal, 2000)Mantenimiento preventivo y correctivo para
PCs

Se concluyé que la arquitectura de von Neumann, en la que estan

claramente inspirados los ordenadores actuales, propone la utilizacion de una
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unidad central de procesamiento o CPU, que contiene una unidad aritmético logica
capaz de llevar a cabo calculos matematicos sencillos, un conjunto de registros que

permiten el almacenamiento
2.2.2.1.2. El software del ordenador

Segun (Didier, 2018)nos indica: “el software basicamente, son los programas
informaticos que hacen posible la realizacion de tareas especificas dentro de un
computador. Por ejemplo, word, excel, powerpoint, los navegadores web, los
juegos, los sistemas operativos, etc. Es el conjunto de los programas de computo,
procedimientos, reglas, documentacion y datos asociados, que forman parte de las

operaciones de un sistema de computacion.”.

Segun (Ramos, Ramos, & Vifas, 2013) nos dice: “segun el estandar 729 del
IEEE (Institute of Electrical and Electronics Engineers), softwarees «el conjunto de
los programas de cOmputo, procedimientos, reglas, documentacién y datos

asociados que forman parte de las operaciones de un sistema de computacion».”.
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Figura 5. Software del ordenador
Fuente: (Ramos, Ramos, & Vifias, 2013)Montaje y mantenimiento de equipos

Se concluyé que el software, que comprende el conjunto de los componentes
l6gicos necesarios que hacen posible la realizacion de tareas especificas, en

contraposicion a los componentes fisicos que son llamados hardware.
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2.2.2.1.3. El sistema operativo

Segun (Ramos, Ramos, & Vifas, 2013) nos dice: “es el programa o conjunto
de programas que controlan el funcionamiento del hardware. Ofrecen al usuario un
modo sencillo de acceso al ordenador, coordinan y jerarquizan todos los procesos
que se llevan a cabo en un ordenador y los periféricos (operaciones de escritura y

lectura-entrada y salida).”.

SISTEMA OPERATIVO

Usuano Shell Hardware

Kernel

Figura 6. Sistema operativo
Fuente: (Ramos, Ramos, & Vifias, 2013)Montaje y mantenimiento de equipos

Segun (Vilela, Zenteno, Decormis, lbafiez, & Loza, 2012) nos dicen: “los
sistemas operativos para computadoras son herramientas informaticas que
controlan lo que el hardware hace, y facilitan el uso de otras aplicaciones y
hardware por medio de una interfaz grafica; en otras palabras, las ventanas y los
iconos que utilizamos para acceder a otros programas y a los dispositivos que
conectamos a la maquina: camaras digitales, impresoras, discos duros, entre

muchos otros.”.

Se concluy6 que el sistema operativo es un conjunto de programas que
permite manejar la memoria, disco, medios de almacenamiento de informacion y
los diferentes periféricos o recursos de nuestra computadora, como son el teclado,

el mouse, la impresora, la placa de red, entre otros.

2.2.2.2. Componentes internos del ordenador

11}

Segun (Gutiérrez, Pefiafiel, & Villarreal, 2015) nos indican: “una
computadora esta compuesta por partes mecdanicas y electronicas, las cuales en
conjunto la hacen funcionar, cada parte de la computadora recibe un nombre

especifico de acuerdo con la funciéon que desempena.”.

Segun (Vilela, Zenteno, Decormis, Ibafiez, & Loza, 2012) nos dicen: “en

estos dias la construccién de su propio sistema desde cero ya no es el proceso
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desalentador que una vez fue. Todos los componentes necesarios para construir
un sistema de PC son disponibles a un precio competitivo, y el sistema que se
construye puede utilizar los mismo o incluso mejores componentes que los

sistemas de marca superior.”.

Se concluye que los componentes internos son los que componen el
hardware de nuestro equipo, y seran los encargados de manejar la informacién que

nosotros introducimos o la que descargamos desde Internet.
2.2.2.2.1. BIOS

Segun (Gutiérrez, Pefafiel, & Villarreal, 2000) nos indica: “Es un sistema
basico de entrada y salida. Es un conjunto de rutinas de software (programa), que
contienen las instrucciones detalladas para activar los dispositivos periféricos
conectados a la computadora. La rutina de “autoarranque” del BIOS es responsable
de probar la memoria en el arranque y de la preparacién de la computadora para

su operaciéon”.

Segun (Vilela, Zenteno, Decormis, Ibafiez, & Loza, 2012) nos dicen: “el
sistema basico de entrada/salida (basic input-output system), conocido
simplemente con el nombre de BIOS, es un programa informatico inscrito en
componentes electrénicos de memoria flash existentes en la placa base. Este
programa controla el funcionamiento de la placa base y de dichos componentes.
Se encarga de realizar las funciones basicas de manejo y configuracion del

ordenador.”.

Se concluye que las siglas BIOS hacen referencia a las palabras basic input-
output system, que en espafiol significa sistema basico de entrada-salida.

2.2.2.2.2. Tarjeta madre

Segun (Ecured, 2021)nos dice: “motherboard. También se le reconoce
como: la placa base, placa madre, tarjeta madre o board (en inglés motherboard,
mainboard) es una tarjeta de circuito impreso a la que se conectan las demas partes
de la computadora. Tiene instalados una serie de circuitos integrados, entre los que
se encuentra el chipset, que sirve como centro de conexion entre el procesador, la

memoria RAM, los buses de expansion y otros dispositivos.”.
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Segun (Gutiérrez, Pefafiel, & Villarreal, 2015) nos dicen: “la tarjeta principal
contiene los conectores (zocalos) del CPU y el co-procesador matematico, cabe
mencionar que el co-procesador matematico se encuentra en las 486SX y menores;
los conectores de la memoria, el controlador del teclado, los chips de soporte, los
puertos en serie o paralelo, las unidades de raton y de disco pueden 0 no
encontrarse presentes en la tarjeta principal, si no estan son controladores
independientes que se colocan en una ranura de expansion, es decir es una tarjeta

controladora de puertos.”.

Se concluyé que una tarjeta madre es una placa de circuito impreso, con
algunos componentes integrados y a la que se conectan los componentes

esenciales de una computadora.
2.2.2.2.3. CMOS

Segun (Martinez, Soli, Martinez, & Tinoco, 2015) nos dicen: “los Cls han
tenido un mercado muy amplio en los sistemas digitales, durante los primeros afios
se basaron en los BJT a través de la llamada logica transistor-transistor (TTL:
transistor-transistor logic). Posteriormente fueron desarrollados los sistemas
basados en los transistores MOSFET canalP (PMOS) y posteriormente con canal
N (NMOS) (Sah, 1988). Un paso importante fue el desarrollo de la tecnologia
CMOS”.

Se concluyé que RAM-CMOS es un tipo de memoria que almacena
informacion sobre la configuracién del sistema, por ejemplo, la elecciéon de

velocidad de buses, los tipos de discos duros instalados, secuencia de arranque
2.2.2.2.4. La memoria RAM

Segun (Ecured, 2021) nos indica: “Memoria RAM. random access memory
(memoria de acceso aleatorio), es donde el computador guarda los datos que esta
utilizando en el momento presente. El almacenamiento es considerado temporal
por que los datos y programas permanecen en ella mientras que la computadora

este encendida o no sea reiniciada”.
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Se concluy6 que la memoria de acceso aleatorio, y es un tipo de memoria
gue te puedes encontrar en cualquier dispositivo, desde ordenadores de sobremesa

hasta teléfonos moviles
2.2.2.2.5. Interfaz de dispositivos

Segun (Gutiérrez, Penafiel, & Villarreal, 2015) nos dicen “todos los
dispositivos necesitan interaccionar con el resto de la computadora, es decir,
necesitan cambiar informacion entre si, pero eso seria imposible de no existir un
medio de comunicacion o una interfaz que implica un “camino” por el cual se pueden
comunicar los dispositivos, basicamente se cuentan con dos tipos de interfaz de

dispositivos”.

Se concluy6 que la interfaz al conjunto de elementos de la pantalla que

permiten al usuario realizar acciones sobre el sitio web que esta visitando.
2.2.2.2.6. Microprocesador

Segun (Ecured, 2021) nos dice: “microprocesador. Es un circuito electrénico
que actiia como unidad central de proceso (CPU) de una computadora. Llamados
por muchos como el “cerebro”. Es un circuito microscopico constituido por millones
de transistores integrados en una Unica pieza plana de poco espesor. El
microprocesador (micro) se encarga de realizar todas las operaciones de calculo y
de controlar lo que pasa en la computadora recibiendo informacién y dando 6rdenes

para que los demas elementos trabajen”.

Segun (Hernandez, Rodriguez, Torno, Garcia, & Rodriguez, 2005) nos
indican: “El microprocesador es la parte de la computadora diseifiada para llevar a
cabo o ejecutar los programas. Este viene siendo el cerebro de la computadora, el
motor, el corazon de esta maquina. Este ejecuta instrucciones que se le dan a la
computadora a muy bajo nivel haciendo operaciones légicas simples, como sumar,

restar, multiplicar y dividir.”.

Se concluy6é que el microprocesador es el circuito integrado central mas
complejo de un sistema informatico; a modo de ilustracion, se le suele llamar por

analogia el «cerebro» de un ordenador.
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2.2.2.3. Reparacién de equipos

Segun (Altec, 2020) nos dice: “el objetivo principal del mantenimiento
preventivo es alargar la vida util de tu computadora y evitar posibles fallas en un
futuro y que basicamente consiste en la limpieza fisica interna y externa del equipo
de cdmputo, asi como también un andlisis y optimizacion del software que compone

la parte légica de la computadora”.

Se concluy6é que la reparar computadoras preparar una computadora y
mantenerla en un estado 6ptimo de funcionamiento, conectarla de ser necesario a
otras, encontrar la causa que desencadene un inconveniente y si es necesario

reemplazar partes.
2.2.2.4. Averias en un equipo informéatico

Segun (Ramos, Ramos, & Vifas, 2013) nos dicen: “En un PC actual, la
mayoria de los problemas que se relacionan con el software pueden solucionarse
instalandolo y configurandolo de nuevo. Otros problemas, aunque parezcan de
software, pueden deberse a la instalacion de algun elemento de hardware y la
incompatibilidad del hardware con el software, o entre la placa y cualquier elemento
gue tenga que montarse sobre ella; por ejemplo, discos duros, tarjetas, memoria,

micro, etc.”.

Se concluyé que la averia en un informatico que asociar un error del equipo

con un mal informéticos es muy importante una correcta ventilacion del equipo.
2.2.2.4.1. Incompatibilidades y ampliaciones hardware

Segun (Ramos, Ramos, & Vifas, 2013) nos dicen: “las incompatibilidades
mas habituales se producen entre el hardware y el software. Por ejemplo,
supongamos que queremos actualizar el sistema operativo de un equipo; esto
puede traernos problemas importantes, ya que puede que necesitemos actualizar
el software que tenemos y los controladores hardware del equipo. Antes de realizar

la actualizacién del sistema operativo debemos estudiar el tema.”.

Se concluye que las incompatibilidades mas habituales se producen entre el

hardware y el software. A la hora de realizar ampliaciones en nuestro PC, hemos
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de tener muy en cuenta las caracteristicas de la placa base para ello podemos

consultar el manual de la placa base o la pagina web del fabricante.
2.2.2.4.2. Herramientas de diagnostico

Segun (Leandro, 2018) nos indica: “la herramienta de diagnostico es un tipo
de software de utilidad que permite evaluar el correcto funcionamiento de uno o
mas aspectos del hardware o software de un dispositivo informético o de servicios

informaticos.”.

Se concluye que la herramienta de diagndstico es un software que permite
monitorear y en algunos casos controlar la funcionalidad del hardware, como:

computadoras, servidores y periféricos, segun el tipo y sus funciones.
2.2.2.4.3. Los dispositivos de almacenamiento

Segun (Ramos, Ramos, & Vifias, 2013) nos indican: “una vez instalados los
dispositivos IDE 0 SATA, hemos de comprobar si el sistema los reconoce entrando
en la BIOS. Para el caso de los discos IDE, si no los reconoce, jumpers maestro-
esclavo y las conexiones con la placa base y la fuente de alimentacion. Si tras
revisar las conexiones el problema persiste, puede ocurrir que el cable de datos
esté dafado (probariamos con otro cable) o que la unidad de disco duro esté
defectuosa porqué se haya estropeado el motor del eje; en este caso probariamos

con una nueva unidad.”.

Se concluye que un dispositivo de almacenamiento de datos es un conjunto
de componentes electrénicos habilitados para leer o grabar datos en el soporte de

almacenamiento de datos de forma temporal o permanente
2.2.2.4.4. Problemas con el microprocesador

Segun (Ramos, Ramos, & ViAas, 2013) nos indica: “cuando un
microprocesador no funciona, la solucién es reemplazarlo. Sin embargo, muchos
de los problemas del microprocesador tienen que ver con otros elementos, como
pueden ser el enfriamiento del microprocesador o del sistema, la fuente de

alimentacion, la compatibilidad con la placa base, etc.”.
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Se concluyé que el problema con un microprocesador, el ‘cerebro’ de una
computadora o de cualquier otro dispositivo, generalmente se puede categorizar

como un error o una falla.
2.2.2.5. El mantenimiento preventivo

Segun (Kreisberger, 2011) nos dice: “cabe resaltar que las utilidades aqui
mencionadas son gratuitas o de libre distribucion, y son propiedad intelectual y

material de sus desarrolladores.”.

Se concluye que el mantenimiento preventivo es el destinado a la
conservacion de equipos o instalaciones mediante la realizacion de revision y

limpieza que garanticen su buen funcionamiento y fiabilidad.
2.2.2.5.1. CCleaner

Segun (Ecured, 2021) nos dice: “aplicacién gratuita, de cédigo cerrado, que
tiene como propdsito mejorar el rendimiento de cualquier equipo que ejecute
MICROSOFT WINDOWS mediante la eliminacién de los archivos innecesarios y

las entradas invalidas del registro de WINDOWS”.

Segun (Lépez, 2020) nos indica: “CCLEANER es un programa para
WINDOWS que permite mantener el sistema operativo optimizado para un
funcionamiento mas rapido. Este programa esta disponible tanto para WINDOWS
como para Android, antes lo estaba para Mac también, pero dejaron de darle
soporte y quedd en el olvido. CCleaner es una potente herramienta, bien conocida
en el contexto informético, que habilita al usuario el poder tener un ordenador limpio

por dentro, por asi decirlo.”.

Se concluye que CCleaner es una herramienta de software utilizada para
limpiar archivos potencialmente no deseados y entradas invalidas del registro de

Windows de un computador.
2.2.2.5.2. CPU-Z

Segun (Kreisberger, 2011) nos dice: “es una aplicacién de mucha utilidad
para conocer datos importantes relacionados con el procesador, la placa madre, la

memoria RAM, ayudando para realizar una correcta configuracion de todos ellos en
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el equipo. Desarrollado por CPUID, empresa francesa, es un programa disponible
en dos versiones, una instalable y una portable, a través de

http://www.cpuid.com/softwares/cpu-z.html.”.

Se concluye que CPU-Z es un software freeware, disponible windows y
android; brindandonos informaciéon detallada del procesador, chipset de sistema y

el chipset de video entre otros que esta instalado en la computadora personal.
2.2.2.5.3. Easeus todo back up

Segun (Gonzales a. , 2020) nos indica: “su interfaz es bastante simple e
intuitiva, con la que podras crear el respaldo de una sola estacion de trabajo hasta
empresas con diferentes plataformas, todo en una Unica solucion dirigida a todo
tipo de dispositivos, desde PCs, servidores o bases de datos incluso con su version

gratuita, entre los que puedes encontrar:”.

Se concluy6 que la EaseUS todo backup es una herramienta totalmente
gratuita para los usuarios domésticos que viene con todo lo necesario para realizar
copias de seguridad de nuestros archivos, de nuestros discos e incluso de nuestro

sistema completo.
2.2.2.5.4. Driver Max

Segun (Kreisberger, 2011) nos indica: “Driver Max es una utilidad que ayuda
a prevenir este tipo de problemas permitiendo respaldar los controladores
existentes en el equipo. También ayuda a identificar los dispositivos que aln son
desconocidos en el sistema y a actualizar los controladores previamente instalados
0 existentes. Driver Max puede ser resumido en 4 opciones, cada una con su propia
division: driver downloads and info (descarga de controladores e informacién),
driver backup and restore (respaldo de controladores y restauracion), popular

hardware (hardware popular), y online account (cuenta en linea)”.

Se concluyé que drive Max analiza diariamente el sistema y en un clic
descarga e instala la udltima versibn de los drivers, garantizando asi el

funcionamiento estable de todos los dispositivos y hardware.
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2.2.2.5.5. JKDefrag GUI

Segun (Prado, 2001) nos dice: “JKDefrag es una herramienta muy util que
se encarga de ordenar los trozos de archivo que estan por todo nuestro disco duro

para mejorar la velocidad de acceso y distribuir de mejor forma el espacio libre.”.

Se concluyé que el JKDefrag GUI es la plataforma para todas las
posibilidades del programa. Sélo tienes que ejecutarla y elegir lo que vayas a hacer:
analizar, desfragmentar, optimizacion rapida, optimizacion a fondo o agrupar sin

tocar la desfragmentacion.
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3.1.

HG.

HE 1

HE 2

HE 3

HE 4

3.2.

METODOS Y MATERIALES

Hipodtesis de la investigacion
3.1.1. Hipotesis general

El sistema de incidencias aplicando ITIL si mejorara la gestion de servicios

de soporte técnico de Tl en el Congreso de la Republica, 2021.
3.1.2. Hipodtesis especificas

La estrategia de servicio de ITIL si mejorara la gestion de servicios de

soporte técnico de Tl en el Congreso de la Republica, 2021.

El disefio del servicio de ITIL si mejorara la gestion de servicios de soporte

técnico de Tl en el Congreso de la Republica, 2021.

La transicién del servicio de ITIL si mejorara la gestion de servicios de

soporte técnico de Tl en el Congreso de la Republica, 2021.

La operacion de servicio de ITIL si mejorard la gestion de servicios de

soporte técnico de Tl en el Congreso de la Republica, 2021.
Variables de estudio
3.2.1. Definicion conceptual

Variable independiente: sistemas de incidencias ITIL

Segun (Cestari, Motta, & Boca, 2011) nos dice: “es un medio para entregar

valor a los clientes facilitando los resultados que se desean alcanzar, sin la

responsabilidad directa de los costos y los riesgos especificos”.

Variable Dependiente: soporte técnico de TI

Segun (Gutiérrez, Pefafiel, & Villarreal, 2000) define que, “el soporte técnico

es un rango de servicios que proporcionan asistencia con el hardware o software

de una computadora, o algun otro dispositivo electrénico o mecéanico. En general

los servicios de soporte técnico tratan de ayudar al usuario a resolver determinados

problemas con algun producto en vez de entrenar o personalizar’.
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3.3.

Operacionalizacion de las variables

Gestion de la Cartera de Servicios

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

LIKERT

1.1 Estrategia de Gestion financiera 4 Esta conforme en general con el resultado final o solucidn brindada? LIKERT
servicio Gestion de la demanda & El area de ITI cumple con los plazos establecidos en el servicio de gestion de la demanda? LIKERT
VARIABLES Creacion de \.-'al_o_r a traves del ¢ El comportamiento del grupo de soporte de IT] le transmite confianza mediante su atencion? LIKERT
INDEPENDIEN Servicio
Geslion de proveedores < Considera que la tecnologia wtilizada para esta gestion es la adecuada? LIKERT
TE I.2 Disefio del Gestion de los servicios del ciclo de ¢ El grupo de soporte le demuesira interes por sus necesidades experimentadas v le brindan LIKERT
Servicio vida atencion personalizada?
fundamentales del ciclo de vida
Gobiermo y organizacion . Ud. puede reportar o notificar facilmente cada vez gue ocurra una incidencia? LIKERT
I. SISTEMAS Planificacion y soporte de la 2 Ud. puede dar seguimiento con facilidad una vez generada la incidencia? LIKERT
DE 1.3 transicion
INCIDENCI!A Transicion del Validacion y pruebas del servicio ¢ Ud. puede dar conformidad facilmente al termino de una incidencia®? LIKERT
ITILV 3.0 servicio La configuracion y activos del servicio | ¢ El trato proporcionado por el grupo de soporte de Tl es amigable y cortes? LIKERT
Gestion de despliegues ¢ Considera que es necesario alinearse a un marco de trabajo? LIKERT
Gestion del cambio . El area est3 alineada a algun marco de trabajo de Gestion de servicios de TI? LIKERT
Gestion de eventos & Considera gue el area viene funcionando correctamente’? LIKERT
1.4 Operacion de Gestion de incidentes ¢ Les ofrece sus servicios de forma rapida vy eficiente? LIKERT
servicio Gestion de problemas
Gerencia tecnica &LEl grupo de soporte de T le demuesira capacidad tecnica en su atencion®? LIKERT
D.1 Arquitectura Von Neumann &LEl grupo de soporte de Tl tiene la experiencia necesaria para realizar su labor? LIKERT
Funcionamiento El software del ordenador ¢ El grupo de soporte de Tl lo capacita adecuadaments en el proceso de gestion de incidentes? LIKERT
del ordenador El sistema operativo & El servicio de gestion de eventos responde con acierto y precision a sus necesidades? LIKERT
BIOS & El soporte Tecnologico al momento de atenderlo se dedica unicamente a su caso y emplean LIKERT
VARIABLES D.2 Tarjeta Madre todo el tiempo necesario para ello?
DEPENDIENTE lI‘._ompunentes CMOS ¢ Lue sernvicios de mantenimiento preventivo brinda el area actualmente? LIKERT
internos del La memaoria RAM & El servicio de gestion de incidencias satisface en general sus necesidades? LIKERT
D. SOPORTE ordenador Interfaz de dispositivos & Esta bien infﬂr[nado sobre Tos tiempos de servicios y procesos de atencidn que ofrece el LIKERT
. microprocesador servicio de gestion de incidencias?
TECNICO DE TI Averias en un equipo informatico +E5 posible escalar una queja o sugerencia con facilidad al area de TI7 LIKERT
D.3 Reparacion Incompatibilidades y ampliaciones ¢ Cree necesario que se apliquen las buenas practicas de ITIL al area? LIKERT
de equipos hardware
Herramientas de diagnostico A que areas les brinda soporte eficiente para sus servicios empleados? LIKERT
Los dispositivos de almacenamiento | ¢ Considera que la atencion que le brinda el grupoe de soporie Tl es |a esperada? LIKERT
Froblemas con el microprocesador
CCleaner ¢ Cuando usted tiene un problema o incidente el Soporte Tecnologico muestra un sincero LIKERT
D.4 el CPU-Z interés para solucionarlo?
mantenimiento Easeus Todo Back Up & El'grupo de soporte en T esta disponible cuando o necesita? LIKERT
preventivo Diriver Max ¢ Tienen inconvenientes con los clientes o con las areas? LIKERT
JKDefrag GUI ¢ Esta conforme con los iempos de resolucion en la gestion de sus incidentes? LIKERT

ENCUESTA
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3.4. Disefo de lainvestigacion
3.4.1. Tipo de investigacion

La presente investigacion tuvo por objetivo ejecutar un sistema de
incidencias aplicando ITIL para mejorar en la gestion de servicios de soporte técnico
de Tl en el Congreso de la Republica, 2021., y asi determinar la mejora en el
servicio de soporte técnico, con ello, la optimizacion en la solucion de incidencias
en el area de TI, , tomando como base las buenas practicas de la libreria de
infraestructura de tecnologias de informacion ITIL para lograr una gestion eficiente
y asi resolver la problemética actual en el &rea de TI, para ello, se ha utilizado el

tipo de investigacion aplicativa y descriptiva.

Tal como lo afirma (Murillo, 2008) nos dice: “la investigacion aplicada recibe
el nombre de “investigacion practica o empirica”, que se caracteriza porque busca
la aplicacion o utilizacion de los conocimientos adquiridos, a la vez que se
adquieren otros, después de implementar y sistematizar la practica basada en

investigacion”.

También (Nifio, 2011) nos dice: “su propdsito es describir la realidad objeto
de estudio, un aspecto de ella, sus partes, sus clases, sus categorias o las
relaciones que se pueden establecer entre varios objetos, con el fin de esclarecer

una verdad, corroborar un enunciado o comprobar una hipotesis.”.
3.4.2. Método de Investigacion

El método de investigacion fue el cuantitativo, esta metodologia cuantitativa
utiliza la recoleccién y el andlisis de datos para contestar preguntas de investigacion
y probar hipétesis establecidas previamente, y confia en la medicion numérica, el
conteo y frecuentemente el uso de estadistica para establecer con exactitud

patrones de comportamiento en una poblacion.

Segun el autor (Nifio, 2011) nos dice: “la investigacion cuantitativa se ocupa
en la recoleccién y analisis de informacién por medios numéricos y mediante la

medicion”.
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3.4.3. Disefo de la investigacion

No-experimental

Acorde con lo expuesto por el autor (Hernandez, Fernandez, & Baptista,
2014)Nos dice: “estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de
variables y en los que solo se observan los fenbmenos en su ambiente natural para

analizarlos.”.
3.5. Poblacién y muestra de estudio
3.5.1. Poblacién

Generalmente las investigaciones poseen un conjunto de objetos,

documentos o individuos a ser estudiados.

A continuacion, (Del Cid, Méndez, & Sandoval, 2011) nos dice: “se habla de
poblacién o universo cuando se refiere a la totalidad, tanto de los sujetos

seleccionados como del objeto de estudio” (p 88).

En consecuencia, el presente documento se desarrollé considerando como
poblacién a los 100 trabajadores de soporte técnico Tl del Congreso de la

Republica.
3.5.2. Muestra

Ya contando con el conocimiento de la poblacion que tenemos y esta se ha
puesto en el tema de estudio, es cuando determinamos que por la cantidad o
tamafio no ser& posible, sale la necesidad de obtener una muestra para realizar el
estudio mediante instrumentos de investigacion. Esta muestra se eligié al azar, de
los cuales se tomaron a 25 trabajadores de soporte técnico Tl del Congreso de la

Republica.

Segun los autores (Del Cid, Méndez, & Sandoval, 2011) nos sefalan: “como
se ha mencionado, cuando la poblacion es muy grande o cuando no es
necesario abarcarla por completo, en vez de investigar a todos sus

elementos se calcula una muestra que la represente” (p.90).
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Una vez obtenido los resultados estadisticos de la muestra y estos a su vez
sean relevantes, estos resultados fueron aplicados a toda la poblacidon
automaticamente. Sin embargo, en nuestra investigacion dado al tamafio de su
poblacion no se vio en la necesidad de aplicar formulas de célculo del tamafio de

la muestra, por lo que se ha entrevistado.

Por consiguiente, el tipo de muestreo probabilistico es el mas recomendado

para el levantamiento de la informacion.
3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos
3.6.1. Técnicas de recoleccion de datos

En definitiva, es de particular importancia otorgar y no olvidar el valor que

tienen las técnicas y los instrumentos que se emplearon en una investigacion.

Asimismo, las técnicas aplicadas para el desarrollo del presente estudio
fueron la entrevista y analisis documental, para el levantamiento de informacion de
campo se utilizé el instrumento de investigacion, llamado entrevista y encuestas
participante con preguntas abiertas y para la documental fue necesario aplicar un

sistema de informacion y mostrar su influencia en la entidad.

Segun el autor (Nifio, 2011) nos dice: “para estos propdsitos, se recomienda
seguir alguna de las técnicas de registro de informacién, adecuandola al
procedimiento o instrumento aplicado, pues el registro varia si se trata de

observacion, encuesta o entrevista, por ejemplo.”.

Con la finalidad de recolectar datos disponemos de una gran variedad de
instrumentos o técnicas, tanto cuantitativas como cualitativas, es por ello, por lo que

en un mismo estudio podemos utilizar ambos tipos.
3.6.2. Instrumentos de recoleccion de datos

Se utilizé la entrevista segun autor:
Entrevista:

Conforme a lo expuesto por (Diaz, Torruco, Martinez, & Varela, 2013) nos

dice: “la entrevista es una técnica de gran utilidad en la investigacion cualitativa
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para recabar datos; se define como una conversacion que se propone un fin

determinado, distinto al simple hecho de conversar”.
Encuesta:

Conforme a lo expuesto por (Del Cid, Méndez, & Sandoval, 2011) nos indica:
“es una practica normal entre investigadores referirse a la encuesta como una
técnica de recopilacion de informacién. El autor del presente estudio coincide con
el concepto de Cea, en el sentido de que, mas que una técnica, la encuesta es la
aplicacion de un procedimiento estandarizado. Para aplicarlo se vale de distintas

técnicas como el cuestionario y/o la entrevista.”.

Sin embargo, esto permite al encuestador abordar una gran cantidad de
personas en poco tiempo. Es decir, la encuesta oral se caracteriza por ser poco
profunda, pero de gran alcance.

Validacién y confiabilidad del instrumento

1) Validez del Instrumento

Tabla 1.

Validacién de expertos

Mgtr. Edmundo Barrantes Rios Experto Metoddlogo
Magtr. Christian Ovalle Paulino Experto Metoddlogo

Fuente: Elaboracion propia

2) Confiabilidad del Instrumento por alfa de Cronbach

Tabla 2.
Variable independiente confiabilidad
ESTADISTICOS DE FIABILIDAD DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE:

SISTEMAS DE INCIDENCIA ITIL

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en N de elementos

los elementos tipificados
88,5% 90.3% 15

Fuente: Elaboracion propia
Existe muy buena consistencia interna entre los items del instrumento por

tanto existe muy buena confiabilidad elaborado para el recojo de la informacion de
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la presente tesis, de la variable independiente sistemas de incidencia ITIL fue de
90,3%.

Tabla 3.
Variables dependiente confiabilidad
ESTADISTICOS DE FIABILIDAD DE LA VARIABLE DEPENDIENTE: SOPORTE

TECNICO DE TI

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en los N de elementos

elementos tipificados
89,8% 91.7% 15

Fuente: Elaboracion propia en SPSS
Existe muy buena consistencia interna entre los items del instrumento por
tanto existe muy buena confiabilidad elaborado para el recojo de la informacion de

la presente tesis, de la variable dependiente soporte técnico de Tl fue 91,7%.
3.7. Métodos de analisis de datos

Aqui, se tabulo la informacion a partir de los datos obtenidos, cuando
hablamos de procesamiento de datos hacemos referencia al método estadistico
utilizado y al programa en particular a utilizar para procesar los datos recopilados,

en nuestro caso emplearemos el Minitab.

Es en este sentido que el Minitab contribuye al desarrollo del area de
metodologia de investigacion cientifica cuantitativa y de la investigaciéon como un
todo y tiene un envolvimiento significativo con la comunidad académica y civil.
Ademas de las actividades usuales de investigacion, ensefianza y produccion de

conocimientos.

Minitab le facilita crear un archivo de datos en una forma estructurada y
también organizar una base de datos que pueda ser analizada con diversas
técnicas estadisticas. A pesar de que existen otros programas como (microsoft
excel) que se utilizan para organizar datos y crear archivos electronicos. Minitab
permite capturar y analizar los datos sin necesidad de depender de otros

programas.

Por otro lado, también es posible transformar un banco de datos creado en

microsoft excel y una base de datos Minitab.
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3.8. Desarrollo de la propuesta de valor

El presente sistema de incidencias aplicando ITIL para mejorar la gestion de
servicios de soporte técnico de Tl en el Congreso de la Republica, 2021, es una
inversibn muy importante a mediano y largo plazo, la cual a través de la mejora en
el servicio de soporte técnico buscd con ello la optimizacion en la solucion de
incidencias en el area de TI, tomando como base las buenas practicas de la libreria
de infraestructura de tecnologias de informacion ITIL logrando una gestion eficiente

y asi resolver la problematica actual en el &rea de TI.

Después de haber realizado la investigacion y evaluacion de las distintas
soluciones tecnoldgicas que existen, y haber encontrado, fue ésta la que mas se
adapt6 a las necesidades de dicha institucion gubernamental, es por ello, que se
plante6 aplicar dicho método, el cual se utiliza de apoyo y mejora de la gestion de

soporte técnico Tl que brinda la institucion a sus usuarios.
3.9. Aspectos éticos

Para el desarrollo de la presente investigacion se ha considerado los
procedimientos adecuados, respetando los principios de ética para iniciar y concluir
los procedimientos segun el Reglamento de Grados y Titulos de la Facultad de

Ingenieria y Arquitectura de la Universidad Privada Telesup.

El presente trabajo de investigacion esta relacionado a el Sistema de
incidencias aplicando ITIL para mejorar la gestion de servicios de soporte técnico
de Tl en el Congreso de la Republica, 2021, ha sido elaborado por el suscrito dentro
de los estandares existentes y permitidos en el campo de la investigacion cientifica.

La informacion, los registros, datos que se tomaron para incluir en el trabajo
de investigacion fueron fidedignas. Por cuanto, a fin de no cometer faltas éticas,
tales como el plagio, falsificacion de datos, no citar fuentes bibliograficas, etc., se
esta considerando fundamentalmente desde la presentacion del proyecto, hasta la

sustentacioén de la tesis.
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V. RESULTADOS

4.1. Lacontrastacion de la hipoétesis
4.1.1. Método estadistico para la contratacion de las hipotesis

Para la validez del presente trabajo de investigacion se realizé mediante la
técnica estadistica no paramétricas de escala ordinal, en este caso, se utilizé la rho
de Spearman para observar el grado de correlacidn entre la variable independiente
sistemas de incidencia ITIL y la variable dependiente el soporte técnico de tiy asi

contrastar la hipétesis general y las hipétesis especificas
4.1.2. La contrastacion de la hipétesis general

La hipétesis general se contrastara mediante la prueba estadistica no
paramétrica de escala ordinal, por la prueba de rho de Spearman determinara que
el sistema de incidencias aplicando ITIL para mejorar la gestiéon de servicios de

soporte técnico de Tl en el Congreso de la Republica, 2021.
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Tabla 4.

Cuadro comparativo de las variables sistemas de incidencia ITIL y el soporte técnico de ti

VARIABLE INDEPENDIENTE: SISTEMAS DE INCIDENCIA ITIL

VARIABLE DEPENDIENTE: SOPORTE TECNICO DE Tl

DIMENSION DIMENSION 2:
N° de total DIMENSION 1: 2: DISENO DIMENSION 3: DIMENSION 4:  DIMENSION 1: Componentes DIMENSION 3: DIMENSION 4: EL
Estrategia de DEI.. SERVICIO ORGANIZACIONESY Operacionde Funcionamiento internos del REPARACION MANTENIMIENTO
servicio ESTRATEGIA servicio del ordenador ordenador DE EQUIPOS PREVENTIVO
pl p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 pl0 pll pl2 pl3 pld pl5 pl6 pl7 pl8 pl9 p20 p21 p22 p23 p24 p25 p26 p27 p28 p29 p30
Nunca 3 3 2 4 2 4 4 4 5 3 3 5 2 3 2 3 5 3 8 2 2 6 2 3 2 4 7 6 2 3
A veces 5 4 5 4 3 5 4 3 3 5 3 3 7 5 2 6 3 5 2 4 4 1 7 1 1 2 4 6 2 3
Normalmen-

te 3 6 2 6 5 3 7 2 7 4 4 5 2 4 4 1 5 2 3 3 3 5 3 5 1 3 1 1 1 5
Casisiempre 6 6 12 5 8 4 7 9 3 3 4 5 4 4 2 3 7 12 5 10 11 7 6 7 12 12 5 7 10 12
Siempre 8 6 4 6 7 9 3 7 7 10 11 7 10 9 15 12 5 3 7 6 5 6 7 9 9 4 8 5 10 2
total 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25 25

Fuente: Elaboracion propia con excel
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4.2. Aplicacién de la estadistica inferencial de las variables
4.2.1. Normalizacion de la influencia de las variables 1y 2

Ho: “La variable independiente sistemas de incidencia ITIL y la variable

dependiente soporte técnico de ti no se distribuyen en forma normal”

H1l: “La variable independiente sistemas de incidencia ITIL y la variable

dependiente soporte técnico de ti se distribuyen en forma normal”

a) N.S=0.05

Tabla 5.
Pruebas de normalizacion
Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig.
V1: SISTEMAS DE INCIDENCIA ITIL 0,015 25 0,002
VV2: SOPORTE TECNICO DE TI 0,012 25 0,001

Fuente: Elaboracion propia en SPSS

b) Se observa en la columna sig. Shapiro-Wilk de todos son menores que 0.05,

lo cual se rechaza la hipétesis nula.
C) Concluimos

La variable independiente sistemas de incidencia ITIL y la variable
dependiente soporte técnico de ti no se distribuyen en forma normal, por tanto,
aplicaremos la prueba estadistica no paramétrica de escala ordinal de rho de

Spearman.
El planteo de las hipo6tesis general

Ho: “El sistema de incidencias aplicando ITIL no mejoraré la gestion de servicios

de soporte técnico de Tl en el Congreso de la Republica, 2021”

Hi:  “El sistema de incidencias aplicando ITIL si mejorara la gestion de servicios

de soporte técnico de Tl en el Congreso de la Republica, 2021”

a) N.S: 0.05
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b) La contrastacion de la hipotesis:

Pruebas estadisticas no paramétricas de escala ordinal. Utilizaremos la
prueba de Rho de Spearman.

Tabla 6.
Correlaciones de hipotesis general
Matriz de Correlaciones

V1: SISTEMAS V2: SOPORTE
DE INCIDENCIA TECNICO DE

ITIL TI
V1: SISTEMAS Coeficiente de
1,000 0,879
DE correlacion
INCIDENCIA Sig. (bilateral) ) 0,012
Rho de ITIL N 25 25
Spearman Coeficiente de
V2: SOPORTE . 0,879 1,000
correlacion
TECNICO DE . _
- Sig. (bilateral) 0,012
N 25 25

Fuente: Elaboracion propia en SPSS

Finalmente, se observa que hay una marcada relacién entre la variable

sistemas de incidencia ITIL y el soporte técnico de Tl del 87.9%
C) Conclusion:

Se puede concluir que, el sistema de incidencias aplicando ITIL si mejorara
la gestién de servicios de soporte técnico de Tl en el Congreso de la Republica,
2021. a un nivel de significancia del 5% bilateral.

a) El Planteo de las hipoétesis especifica 1

Ho: ’La estrategia de servicio de ITIL no mejorara la gestiébn de servicios de

soporte técnico de Tl en el Congreso de la Republica, 2021.”

H1l: “La estrategia de servicio de ITIL si mejorara la gestion de servicios de

soporte técnico de Tl en el Congreso de la Republica, 2021.”

a) N.S: 0.05
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b) La contrastacion de la hipoétesis:

Pruebas estadisticas no paramétricas de escala ordinal. Utilizaremos la
prueba de Rho de Spearman
Tabla 7.

Correlaciones de hipotesis especifica 1
Matriz de Correlaciones

Vidl: Vd.: SOPORTE
ESTRATEGIADE TECNICO DE
SERVICIO Tl
_ Coeficiente de
Vidl: . 1,000 0,892
correlacion
ESTRATEGIA .
Sig. (bilateral) . 0,011
DE SERVICIO
Rho de N 25 25
Spearman Vd.: Coeficiente de
: 0,892 1,000
SOPORTE correlacion
TECNICO DE Sig. (bilateral) 0,011
TI N 25 25

Fuente: Elaboracion propia en SPSS

Finalmente, se observa que hay una relacion entre la estrategia de servicio

y el soporte técnico de tiene un 89,20%.
C) La conclusion:

Se puede concluir, la estrategia de servicio de ITIL si mejoraré la gestion de
servicios de soporte técnico de Tl en el Congreso de la Republica, 2021. a un nivel

de significancia del 5% bilateral.
El Planteo de las hip6tesis especifica 2

Ho: "El disefo del servicio de ITIL no mejorara la gestion de servicios de soporte

técnico de Tl en el Congreso de la Republica, 2021.”

H1: “El disefio del servicio de ITIL si mejoraré la gestion de servicios de soporte

técnico de Tl en el Congreso de la Republica, 2021.”

a. N.S: 0.05
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b. La contrastacion de la hipoétesis:

Pruebas estadisticas no paramétricas de escala ordinal. Utilizaremos la
prueba de Rho de Spearman
Tabla 8.

Correlaciones de hipotesis especifica 2
Matriz de Correlaciones

Vi d2: Vd.: SOPORTE
DISENO DEL TECNICO DE Tl
SERVICIO
Coeficiente de
N 1,000 0,912
Vi d2: DISENO correlaciéon
DEL SERVICIO Sig. (bilateral) ) 0,020
Rho de N 25 25
Spearman Coeficiente de
_ 0,912 1,000
Vd.: SOPORTE correlacién
TECNICO DE Tl Sig. (bilateral) 0,020
N 25 25

Fuente: Elaboracion propia en SPSS

Finalmente, se observa que hay una marcada relacion entre el disefio del

servicio y el soporte técnico de tiene un 91.20%
C. La conclusion:

Se puede concluir, que el disefio del servicio de ITIL si mejorara la gestion
de servicios de soporte técnico de Tl en el Congreso de la Republica, 2021, a un

nivel de significancia del 5% bilateral.
El planteo de las hip6tesis especifica 3

Ho: ’La transicion del servicio de ITIL no mejorara la gestion de servicios de

soporte técnico de Tl en el Congreso de la Republica, 2021.”

H1: “La transicion del servicio de ITIL si mejorara la gestion de servicios de

soporte técnico de Tl en el Congreso de la Republica, 2021.”

a) N.S=0.05
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b) La contrastacion de la hipoétesis:

Pruebas estadisticas no paramétricas de escala ordinal. Utilizaremos la
prueba de Rho de Spearman.

Tabla 9.

Correlaciones de hipotesis especifica 3
Matriz de Correlaciones

Vi d3: Vd.: SOPORTE
TRANSICION TECNICO DE
DEL SERVICIO TI
) . Coeficiente de correlacion 1,000 0,882
Vi d3: TRANSICION )
Sig. (bilateral) . 0,013
DEL SERVICIO
Rho de N 25 25
Spearman Coeficiente de correlacion 0,882 1,000
Vd.: SOPORTE ) ]
Sig. (bilateral) 0,013
TECNICO DE TI
25 25

Fuente: Elaboracion propia en SPSS

Finalmente, se observa que hay una marcada relacién entre la transicion del

servicio y el soporte técnico de tiene un 88.20%.
C) La conclusion:

Se puede concluir, que la transicion del servicio de ITIL si mejorara la gestion
de servicios de soporte técnico de Tl en el Congreso de la Republica, 2021.a un

nivel de significancia del 5% bilateral.
El planteo de la hipotesis especifica 4

Ho: “La operacion de servicio de ITIL no mejorara la gestion de servicios de

soporte técnico de Tl en el Congreso de la Republica, 2021.”

H1: “La operaciéon de servicio de ITIL si mejorard la gestién de servicios de

soporte técnico de Tl en el Congreso de la Republica, 2021.”

a) N.S=0.05
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b) La contrastacion de la hipotesis:

Pruebas estadisticas no paramétricas de escala ordinal. Utilizaremos la
prueba de Rho de Spearman.
Tabla 10.

Correlaciones de hipotesis especifica 4
Matriz de Correlaciones

Vi d4: Vd.:
OPERACION DE SOPORTE
SERVICIO TECNICO DE

TI
_ Coeficiente de
Vi d4: . 1,000 0,901
. correlacion
OPERACION .
Sig. (bilateral) . 0,012
DE SERVICIO
Rho de N 25 25
Spearman Vd.: Coeficiente de
: 0,901 1,000
SOPORTE correlacion
TECNICO DE Sig. (bilateral) 0,012
TI N 25 25

Fuente: Elaboracion propia en SPSS

Finalmente, se observa que hay una marcada relacién entre la operacion de

servicios y el soporte técnico de tiene un 90.10%.
C) La conclusion:

Se puede concluir, que la operacién de servicio de ITIL si mejorara la gestion
de servicios de soporte técnico de Tl en el Congreso de la Republica, 2021.a un

nivel de significancia del 5% bilateral.
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4.3. Aplicacion de la estadistica descriptiva de las variables
4.3.1. Variable independiente: sistemas de incidencia ITIL

Tabla 11.

¢, Considera que el proceso de gestion de incidentes puede ser mejorada?
pregunta0l1

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Valido nunca 3 12,0 12,0 12,0
a veces 5 20,0 20,0 32,0
normalmente 3 12,0 12,0 44,0
casi siempre 6 24,0 24,0 68,0
siempre 8 32,0 32,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de autor

pregunta01

30+

204

Porcentaje

nunca & Veces normalmente casi siempre siempre

pregunta01

Figura 7. ¢ Considera que el proceso de gestion de incidentes puede ser mejorada?
Fuente: Elaboracion propia de autor

Interpretacion.

De los 25 encuestados el 32% dijo siempre sobre la pregunta: ¢ Considera

gue el proceso de gestidén de incidentes puede ser mejorado? y el 12% dijo nunca.
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Tabla 12.

¢ Est& conforme en general con el resultado final o solucién brindada?
pregunta02

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Valido nunca 3 12,0 12,0 12,0
a veces 4 16,0 16,0 28,0
normalmente 6 24,0 24,0 52,0
casi siempre 6 24,0 24,0 76,0
siempre 6 24,0 24,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia de autor

pregunta02

Porcentaje

@ VECES normalmente casi siempre siempre

pregunta02

Figura 8. ¢ Esta conforme en general con el resultado final o solucion brindada?
Fuente: Elaboracion propia de autor

Interpretacion.

De los 25 encuestados el 24% dijo siempre a la pregunta: ¢ Esta conforme

en general con el resultado final o solucién brindada? y el 12% dijo nunca.
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Tabla 13.

¢El &rea de ITI cumple con los plazos establecidos en el servicio de gestion de la
demanda?
pregunta03

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Vélido nunca 2 8,0 8,0 8,0
a veces 5 20,0 20,0 28,0
normalmente 2 8,0 8,0 36,0
casi siempre 12 48,0 48,0 84,0
siempre 4 16,0 16,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de autor

pregunta03

Porcentaje

nunca a8 veces normalmente casi siempre siempre

pregunta03

Figura 9. ¢ El area de ITI cumple con los plazos establecidos en el servicio de gestion de
la demanda?
Fuente: Elaboracion propia de autor

Interpretacion.

De los 25 encuestados se observa que el 48% afirm6 casi siempre a la
pregunta: ¢El area de ITI cumple con los plazos establecidos en el servicio de
gestion de la demanda? y el 8% dijo nunca.
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Tabla 14.
¢ El comportamiento del grupo de soporte de ITI le transmite confianza mediante

su atenciéon?
pregunta04

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Vaélido nunca 4 16,0 16,0 16,0
aveces 4 16,0 16,0 32,0
normalmente 6 24,0 24,0 56,0
casi siempre 5 20,0 20,0 76,0
siempre 6 24,0 24,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de autor

pregunta04

257

20+

[
1

Porcentaje

aveces normalmente casi siempre siempre

pregunta04

Figura 10. ¢ El comportamiento del grupo de soporte de ITI le transmite confianza
mediante su atencion?
Fuente: Elaboracion propia de autor

Interpretacion.

De los 25 encuestados se observa que el 24% dijo siempre a la pregunta:
¢ El comportamiento del grupo de soporte de ITI le transmite confianza mediante su

atencion? Y el 16% dijo nunca.

71



Tabla 15.

¢,Considera que la tecnologia utilizada para esta gestion es la adecuada?
pregunta05

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Valido nunca 2 8,0 8,0 8,0
a veces 3 12,0 12,0 20,0
normalmente 5 20,0 20,0 40,0
casi siempre 8 32,0 32,0 72,0
siempre 7 28,0 28,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia de autor

pregunta05

404

304

204

Porcentaje

nunca & Veces normalmente casi siempre siempre

pregunta05

Figura 11. ¢ Considera que la tecnologia utilizada para esta gestion es la adecuada?
Fuente: Elaboracion propia de autor

Interpretacion.

De los 25 encuestados, el 32% dijo casi siempre a la pregunta: ¢ Considera

que la tecnologia utilizada para esta gestion es la adecuada? y el 8% dijo nunca.
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Tabla 16.
¢ El grupo de soporte le demuestra interés por sus necesidades experimentadas y

le brindan atencion personalizada?
pregunta06

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Vaélido nunca 4 16,0 16,0 16,0
aveces 5 20,0 20,0 36,0
normalmente 3 12,0 12,0 48,0
casi siempre 4 16,0 16,0 64,0
siempre 9 36,0 36,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de autor

pregunta06

Porcentaje

nunca a8 veces normalmente casi siempre siempre

pregunta0é

Figura 12. ¢ El grupo de soporte le demuestra interés por sus necesidades
experimentadas y le brindan atencién personalizada?
Fuente: Elaboracion propia de autor

Interpretacion.

De los 25 encuestados, el 36% dijo siempre a la pregunta: muy conforme
sobre la pregunta: ¢ El grupo de soporte le demuestra interés por sus necesidades

experimentadas y le brindan atencion personalizada? y el 12% dijo normalmente.
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Tabla 17.

¢ Ud. puede reportar o notificar facilmente cada vez que ocurra una incidencia?
pregunta07

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Valido nunca 4 16,0 16,0 16,0
a veces 4 16,0 16,0 32,0
normalmente 7 28,0 28,0 60,0
casi siempre 7 28,0 28,0 88,0
siempre 3 12,0 12,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia de autor

pregunta07

204

Porcentaje

nunca a8 veces normalmente casi siempre siempre

pregunta07?

Figura 13. ¢ Ud. puede reportar o notificar facilmente cada vez que ocurra una incidencia?
Fuente: Elaboracion propia de autor

Interpretacion.

De los 25 encuestados el 28% dijo bueno a la pregunta: ¢ Ud. puede reportar

o notificar facilmente cada vez que ocurra una incidencia? y el 12% dijo siempre.
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Tabla 18.

¢ Ud. puede dar seguimiento con facilidad una vez generada la incidencia?
pregunta08

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Valido nunca 4 16,0 16,0 16,0
a veces 3 12,0 12,0 28,0
normalmente 2 8,0 8,0 36,0
casi siempre 9 36,0 36,0 72,0
siempre 7 28,0 28,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia de autor

pregunta08

Porcentaje

nunca a8 veces normalmente casi siempre siempre

pregunta08

Figura 14. ¢ Ud. puede dar seguimiento con facilidad una vez generada la incidencia?
Fuente: Elaboracion propia de autor

Interpretacion.

De los 25 encuestados, el 36% dijo casi siempre a la pregunta: ¢Ud. puede
dar seguimiento con facilidad una vez generada la incidencia? y el 8% dijo

normalmente.
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Tabla 19.

¢ Ud. puede dar conformidad facilmente al término de una incidencia?
pregunta09

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Valido nunca 5 20,0 20,0 20,0
a veces 3 12,0 12,0 32,0
normalmente 7 28,0 28,0 60,0
casi siempre 3 12,0 12,0 72,0
siempre 7 28,0 28,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia de autor

pregunta09

204

Porcentaje

nunca a8 veces normalmente casi siempre siempre

pregunta09

Figura 15. ¢ Ud. puede dar conformidad facilmente al término de una incidencia?
Fuente: Elaboracion propia de autor

Interpretacion.

De los 25 encuestados, el 28% dijo siempre a la pregunta: ¢Ud. puede dar

conformidad facilmente al término de una incidencia? y el 12% dijo a veces.
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Tabla 20.

¢ El trato proporcionado por el grupo de soporte de Tl es amigable y cortes?
preguntalO

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Valido nunca 3 12,0 12,0 12,0
a veces 5 20,0 20,0 32,0
normalmente 4 16,0 16,0 48,0
casi siempre 3 12,0 12,0 60,0
siempre 10 40,0 40,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia de autor

preguntal10

Porcentaje

& Veces normalmente casi siempre siempre

preguntal0

Figura 16. ¢ El trato proporcionado por el grupo de soporte de Tl es amigable y cortes?
Fuente: Elaboracion propia de autor

Interpretacion.

De los 25 encuestados, el 40% dijo siempre a la pregunta: ¢EIl trato
proporcionado por el grupo de soporte de Tl es amigable y cortés? y el 12% dijo

nunca.
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Tabla 21.

¢, Considera que es necesario alinearse a un marco de trabajo?
preguntall

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Valido nunca 3 12,0 12,0 12,0
a veces 3 12,0 12,0 24,0
normalmente 4 16,0 16,0 40,0
casi siempre 4 16,0 16,0 56,0
siempre 11 44,0 44,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia de autor

preguntali
504
40
2 30
g
20+
10
-1 2,00% -1 2,00%

T T T T T
nunca a8 veces normalmente casi siempre siempre

preguntalil

Figura 17. ¢ Considera que es necesario alinearse a un marco de trabajo?
Fuente: Elaboracion propia de autor

Interpretacion.

De los 25 encuestados, el 44% dijo siempre a la pregunta: ¢ Considera que

es necesario alinearse a un marco de trabajo? y el 12% dijo nunca.
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Tabla 22.

¢ El area esta alineada a algun marco de trabajo de Gestion de servicios de TI?
preguntal?2

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Valido nunca 5 20,0 20,0 20,0
a veces 3 12,0 12,0 32,0
normalmente 5 20,0 20,0 52,0
casi siempre 5 20,0 20,0 72,0
siempre 7 28,0 28,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia de autor

preguntal2
30
204
2
H
o T T T T T
nunca & Veces normalmente casi siempre siempre
preguntal2

Figura 18. ¢ El &rea esta alineada a algiin marco de trabajo de Gestion de servicios de TI?
Fuente: Elaboracion propia de autor

Interpretacion.

De los 25 encuestados el 28% dijo siempre a la pregunta: ¢El area esta
alineada a algun marco de trabajo de gestion de servicios de TI? y el 12% dijo a

veces.
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Tabla 23.
¢,Considera que el area viene funcionando correctamente?

preguntal3

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Valido nunca 2 8,0 8,0 8,0
aveces 7 28,0 28,0 36,0
normalmente 2 8,0 8,0 44,0
casi siempre 4 16,0 16,0 60,0
siempre 10 40,0 40,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia de autor

preguntal3
40
30
.%.
o
10
[} T T 1 I I
nunca aveces normalmente casi siempre siempre
preguntal3

Figura 19. ¢ Considera que el area viene funcionando correctamente?
Fuente: Elaboracion propia de autor

Interpretacion.

De los 25 encuestados, el 40% dijo siempre a la pregunta: ¢ Considera que

el area viene funcionando correctamente? y el 8% dijo nunca.
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Tabla 24.

¢ Les ofrece sus servicios de forma rapida y eficiente?
preguntal4

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Vélido nunca 3 12,0 12,0 12,0
a veces 5 20,0 20,0 32,0
normalmente 4 16,0 16,0 48,0
casi siempre 4 16,0 16,0 64,0
siempre 9 36,0 36,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia de autor

preguntald

Porcentaje

nunca a8 veces normalmente casi siempre siempre

preguntal4
Figura 20. ¢ Les ofrece sus servicios de forma rapida y eficiente?
Fuente: Elaboracion propia de autor
Interpretacion.

De los 25 encuestados el 36% dijo siempre a la pregunta: ¢ Les ofrece sus
servicios de forma rapida y eficiente? y el 12% dijo nunca.

81



Tabla 25.
¢ El grupo de soporte de Tl le demuestra capacidad técnica en su atencién?

preguntal5

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Vélido nunca 2 8,0 8,0 8,0
a veces 2 8,0 8,0 16,0
normalmente 4 16,0 16,0 32,0
casi siempre 2 8,0 8,0 40,0
siempre 15 60,0 60,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia de autor

preguntals

Porcentaje

aveces normalmente casi siempre siempre

preguntals

Figura 21. ¢ El grupo de soporte de Tl le demuestra capacidad técnica en su atencion?
Fuente: Elaboracion propia de autor

Interpretacion.

De los 25 encuestados, el 60% dijo siempre a la pregunta: ¢EIl grupo de

soporte de Tl le demuestra capacidad técnica en su atencién? y el 8% dijo nunca.
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4.3.2. Variable dependiente: soporte técnico de TI

Tabla 26.

¢ El grupo de soporte de Tl tiene la experiencia necesaria para realizar su labor?
preguntal6

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Vélido nunca 3 12,0 12,0 12,0
aveces 6 24,0 24,0 36,0
normalmente 1 4,0 4,0 40,0
casi siempre 3 12,0 12,0 52,0
siempre 12 48,0 48,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de autor

preguntal6
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Figura 22. ¢ El grupo de soporte de Tl tiene la experiencia necesaria para realizar su
labor?
Fuente: Elaboracion propia de autor

Interpretacion.

De los 25 encuestados, el 48% dijo siempre a la pregunta: ¢El grupo de
soporte de TI tiene la experiencia necesaria para realizar su labor? y el 4% dijo

normalmente.
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Tabla 27.
¢ El grupo de soporte de Tl lo capacita adecuadamente en el proceso de gestion

de incidentes?
preguntal?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Vaélido nunca 5 20,0 20,0 20,0
aveces 3 12,0 12,0 32,0
normalmente 5 20,0 20,0 52,0
casi siempre 7 28,0 28,0 80,0
siempre 5 20,0 20,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de autor

preguntal7
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20+
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0 T T T T T
nunca a veces normalmente casl siempre slempre
preguntal7

Figura 23. ¢ El grupo de soporte de Tl lo capacita adecuadamente en el proceso de
gestion de incidentes?
Fuente: Elaboracion propia de autor

Interpretacion.

De los 25 encuestados, el 28% dijo casi siempre a la pregunta: ¢ El grupo de
soporte de Tl lo capacita adecuadamente en el proceso de gestion de incidentes?

y el 12% dijo a veces.
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Tabla 28.
¢ El servicio de gestién de eventos responde con acierto y precision a sus
necesidades?

preguntal8

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Vélido nunca 3 12,0 12,0 12,0
a veces 5 20,0 20,0 32,0
normalmente 2 8,0 8,0 40,0
casi siempre 12 48,0 48,0 88,0
siempre 3 12,0 12,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de autor
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Figura 24. ¢ El servicio de gestion de eventos responde con acierto y precisién a sus
necesidades?
Fuente: Elaboracion propia de autor

Interpretacion.

De los 25 encuestados, el 48% dijo casi siempre a la pregunta: ¢ El servicio
de gestion de eventos responde con acierto y precision a sus necesidades? y el 8%

dijo normalmente.
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Tabla 29.
¢ El soporte Tecnologico al momento de atenderlo se dedica Unicamente a su

caso y emplean todo el tiempo necesario para ello?
preguntal9

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Vaélido nunca 8 32,0 32,0 32,0
aveces 2 8,0 8,0 40,0
normalmente 3 12,0 12,0 52,0
casi siempre 5 20,0 20,0 72,0
siempre 7 28,0 28,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de autor
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pregunta19

Figura 25. ¢ El soporte Tecnoldgico al momento de atenderlo se dedica Unicamente a su
caso y emplean todo el tiempo necesario para ello?
Fuente: Elaboracion propia de autor

Interpretacion.

De los 25 encuestados, el 32% dijo nunca a la pregunta: ¢El soporte
tecnolégico al momento de atenderlo se dedica Unicamente a su caso y emplean

todo el tiempo necesario para ello? y el 8% dijo a veces.
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Tabla 30.
¢ El soporte Tecnologico al momento de atenderlo se dedica Unicamente a su

caso y emplean todo el tiempo necesario para ello?
pregunta20

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Vélido nunca 2 8,0 8,0 8,0
a veces 4 16,0 16,0 24,0
normalmente 3 12,0 12,0 36,0
casi siempre 10 40,0 40,0 76,0
siempre 6 24,0 24,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de autor

pregunta20
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Figura 26. ¢ El soporte Tecnoldgico al momento de atenderlo se dedica Unicamente a su
caso y emplean todo el tiempo necesario para ello?
Fuente: Elaboracion propia de autor

Interpretacion.

De los 25 encuestados, el 40% dijo casi siempre a la pregunta: ¢Qué
servicios de mantenimiento preventivo brinda el area actualmente? y el 8% dijo

nunca.
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Tabla 31.

¢ El servicio de gestién de incidencias satisface en general sus necesidades?
pregunta2l

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Valido nunca 2 8,0 8,0 8,0
a veces 4 16,0 16,0 24,0
normalmente 3 12,0 12,0 36,0
casi siempre 11 44,0 44,0 80,0
siempre 5 20,0 20,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia de autor

pregunta21

Porcentaje

nunca a8 veces normalmente casi siempre siempre

pregunta21

Figura 27. ¢ El servicio de gestion de incidencias satisface en general sus necesidades?
Fuente: Elaboracion propia de autor

Interpretacion.

De los 25 encuestados, el 44% dijo casi siempre a la pregunta: ¢ El servicio
de gestion de incidencias satisface en general sus necesidades? y el 8% dijo nunca.
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Tabla 32.
¢ Esté bien informado sobre los tiempos de servicios y procesos de atencion que

ofrece el servicio de gestion de incidencias?
pregunta22

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Vélido nunca 6 24,0 24,0 24,0
a veces 1 4,0 4,0 28,0
normalmente 5 20,0 20,0 48,0
casi siempre 7 28,0 28,0 76,0
siempre 6 24,0 24,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de autor

pregunta22

304

Porcentaje

aveces normalmente casi siempre siempre

pregunta22

Figura 28. ¢ Esta bien informado sobre los tiempos de servicios y procesos de atencion
gue ofrece el servicio de gestion de incidencias?
Fuente: Elaboracion propia de autor

Interpretacion.

De los 25 encuestados, el 28% dijo casi siempre a la pregunta: ¢Esta bien
informado sobre los tiempos de servicios y procesos de atencién que ofrece el
servicio de gestidn de incidencias? y el 4% dijo a veces.
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Tabla 33.

¢ ES posible escalar una queja o sugerencia con facilidad al area de TI?
pregunta23

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Vélido nunca 2 8,0 8,0 8,0
a veces 7 28,0 28,0 36,0
normalmente 3 12,0 12,0 48,0
casi siempre 6 24,0 24,0 72,0
siempre 7 28,0 28,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia de autor

pregunta23

204

Porcentaje

nunca a8 veces normalmente casi siempre siempre

pregunta23

Figura 29. ¢ Es posible escalar una queja o sugerencia con facilidad al area de TI?
Fuente: Elaboracion propia de autor

Interpretacion.

De los 25 encuestados, el 28% dijo siempre a la pregunta: ¢ Cree necesario
gue se apliquen las buenas practicas de ITIL al area? y el 8% dijo nunca.
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Tabla 34.

¢, Cree necesario que se apliquen las buenas practicas de ITIL al area?
pregunta24

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Vélido nunca 3 12,0 12,0 12,0
a veces 1 4,0 4,0 16,0
normalmente 5 20,0 20,0 36,0
casi siempre 7 28,0 28,0 64,0
siempre 9 36,0 36,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia de autor

pregunta24

Porcentaje

nunca a8 veces normalmente casi siempre siempre

pregunta24

Figura 30. ¢,Cree necesario que se apliquen las buenas practicas de ITIL al area?
Fuente: Elaboracion propia de autor

Interpretacion.

De los 25 encuestados, el 36% dijo siempre a la pregunta: ¢A qué areas les

brinda soporte eficiente para sus servicios empleados? y el 4% dijo a veces.
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Tabla 35.
¢ A qué areas les blinda soporte eficiente para sus servicios empleados?

pregunta25
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido nunca 2 8,0 8,0 8,0
a veces 1 4,0 4,0 12,0
normalmente 1 4,0 4,0 16,0
casi siempre 12 48,0 48,0 64,0
siempre 9 36,0 36,0 100,0
Total 25 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia de autor
pregunta25s
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Figura 31. ¢ A qué areas les blinda soporte eficiente para sus servicios empleados?
Fuente: Elaboracion propia de autor

Interpretacion.

De los 25 encuestados, el 48% dijo casi siempre a la pregunta: ¢ Considera
que la atencion que le brinda el grupo de soporte Tl es la esperada? y el 4% dijo a

Veces.
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Tabla 36.

¢,Considera que la atencion gue le blinda el grupo de soporte Tl es la esperada?
pregunta26

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Valido nunca 4 16,0 16,0 16,0
a veces 2 8,0 8,0 24,0
normalmente 3 12,0 12,0 36,0
casi siempre 12 48,0 48,0 84,0
siempre 4 16,0 16,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia de autor

pregunta2é

Porcentaje

nunca a8 veces normalmente casi siempre siempre

pregunta2é

Figura 32. ¢ Considera que la atencion que le blinda el grupo de soporte Tl es la
esperada?
Fuente: Elaboracion propia de autor

Interpretacion.

De los 25 encuestados, el 48% dijo casi siempre a la pregunta: ¢ Cuando
usted tiene un problema o incidente el soporte tecnolégico muestra un sincero

interés para solucionarlo? y el 8% dijo a veces.
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Tabla 37.
¢, Cuando usted tiene un problema o incidente el Soporte Tecnoldgico muestra un
sincero interés para solucionarlo?

pregunta27

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Vélido nunca 7 28,0 28,0 28,0
a veces 4 16,0 16,0 44,0
normalmente 1 4,0 4,0 48,0
casi siempre 5 20,0 20,0 68,0
siempre 8 32,0 32,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia de autor

pregunta2?

404

Porcentaje

aveces normalmente casl siempre Slempre
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Figura 33. ¢ Cuando usted tiene un problema o incidente el Soporte Tecnolégico muestra
un sincero interés para solucionarlo?
Fuente: Elaboracion propia de autor

Interpretacion.

De los 25 encuestados, el 32% dijo siempre a la pregunta: ¢EIl grupo de

soporte en Tl esta disponible cuando lo necesita? y el 4% dijo normalmente.
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Tabla 38.

¢ El grupo de soporte en Tl esta disponible cuando lo necesita?
pregunta28

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Valido nunca 6 24,0 24,0 24,0
a veces 6 24,0 24,0 48,0
normalmente 1 4,0 4,0 52,0
casi siempre 7 28,0 28,0 80,0
siempre 5 20,0 20,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia de autor

pregunta2g8
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Figura 34. ¢ El grupo de soporte en Tl esta disponible cuando lo necesita?
Fuente: Elaboracion propia de autor

Interpretacion.

De los 25 encuestados, el 28% dijo casi siempre a la pregunta: ¢Tienen

inconvenientes con los clientes o con las areas? y el 4% dijo normalmente.
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Tabla 39.

¢ Tienen inconvenientes con los clientes o con las areas?
pregunta29

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Valido nunca 2 8,0 8,0 8,0
a veces 2 8,0 8,0 16,0
normalmente 1 4,0 4,0 20,0
casi siempre 10 40,0 40,0 60,0
siempre 10 40,0 40,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia de autor

pregunta29

Porcentaje

& Veces normalmente casi siempre siempre

pregunta29

Figura 35. ¢ Tienen inconvenientes con los clientes o con las areas?
Fuente: Elaboracion propia de autor

Interpretacion.

De los 25 encuestados, el 40% dijo siempre a la pregunta: ¢ Esta conforme
con los tiempos de resolucién en la gestidbn de sus incidentes? y el 4% dijo

normalmente.
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Tabla 40.

¢ Esta conforme con los tiempos de resolucién en la gestion de sus incidentes?
pregunta30

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado

Valido nunca 3 12,0 12,0 12,0
a veces 3 12,0 12,0 24,0
normalmente 5 20,0 20,0 44,0
casi siempre 12 48,0 48,0 92,0
siempre 2 8,0 8,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia de autor
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Figura 36. ¢ Esta conforme con los tiempos de resolucion en la gestién de sus incidentes?
Fuente: Elaboracion propia de autor

Interpretacion.

De los 25 encuestados, el 48% dijo casi siempre a la pregunta: ¢ El servicio
de gestion de eventos responde con acierto y precision a sus necesidades? y el 8%

dijo siempre.
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V. DISCUSION

5.1. Anélisis de discusién de resultados

En el presente trabajo de investigacion nos hemos planteado como problema
general ¢De qué manera el sistema de incidencias aplicando ITIL mejorara en la
gestién de servicios de soporte técnico de Tl en el Congreso de la Republica, 20217?
Y planteamos como hipétesis principal la siguiente: “el sistema de incidencias
aplicando ITIL si mejorara la gestion de servicios de soporte técnico de Tl en el

congreso de la republica, 2021”.

Del analisis de los resultados obtenidos, asi como de las teorias analizadas
nos llevan a corregir que dicha hip6tesis se confirma, y ello es asi, por los siguientes

argumentos:

Respecto a la primera variable y segunda variable, referida como sistemas

de incidencia ITIL y soporte técnico de TI, observamos que los resultados son:

Concluimos que la variable independiente sistemas de incidencia ITIL y la
variable dependiente soporte técnico de ti: se observa que hay una marcada
relacion entre las variables sistemas de incidencia ITIL y el soporte técnico de TI
del 87.9%. Se puede concluir que, el sistema de incidencias aplicando ITIL si
mejorara la gestion de servicios de soporte técnico de Tl en el Congreso de la

Republica, 2021.a un nivel de significancia del 5% bilateral.

Estos resultados guardan relacién con lo que sostiene: Gomez Barbaran,
Victor William (2018) cuyo titulo es “Mejora en la mesa de ayuda (help desk) de un
organismo regulador en el Estado peruano utilizando ITIL”. Quien senala que “se
logré cumplir el objetivo de reducir més del 50% los costos de atencion, referente
al servicio de mesa de ayuda. Se logré cumplir el objetivo de reducir el nUmero de
incidente a un 27%, asi como los incidentes repetitivos, debido a la correcta

implementacion de buenas practicas de ITIL en la gestion de incidentes.”

También encontramos estos resultados guardan relacion en la tesis de
Codrdova Dioses, Sergio Joaquin & Lopez Esteban, Freddy Francisco (2018) en su

trabajo titulado “Gestion de incidentes y problemas con ITIL v3.0 para el proceso
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de soporte técnico en la Universidad Autonoma del Perd”. Nos sefala que “se
observo, que la Implantacion de gestion de incidentes y de problemas ayuda a
reducir la cantidad de mails que se reciben al dia en el area de soporte técnico en
71.25%. Se aprecia, que la Implantacion de gestién de incidentes y problemas

aumento6 el numero de incidentes resueltos a la primera llamada en un 75%”.

Todos estos estudios hallados son acordes con lo que en este estudio

hallamos y planteamos en la tesis.
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VI. CONCLUSIONES

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

Se puede concluir, la estrategia de servicio de ITIL si mejorara la
gestion de servicios de soporte técnico de Tl en el Congreso de la
Republica, 2021. a un nivel de significancia del 5% bilateral.
Finalmente se observa que hay una relacién entre la estrategia de

servicio y el soporte técnico de tiene un 89,20%.

Se puede concluir, que el disefio del servicio de ITIL si mejorara la
gestion de servicios de soporte técnico de Tl en el Congreso de la
Republica, 2021. A un nivel de significancia del 5% bilateral.
Finalmente, se observa que hay una marcada relacion entre el disefio

del servicio y el soporte técnico se tiene un 91.20%.

Se puede concluir, que la transicion del servicio de ITIL si mejorara la
gestion de servicios de soporte técnico de Tl en el Congreso de la
Republica, 2021. a un nivel de significancia del 5% bilateral.
Finalmente, se observa que hay una marcada relacion entre las

transiciones del servicio y el soporte técnico de ti en un 88.20%.

Se puede concluir, que la operacién de servicio de ITIL si mejorara la
gestion de servicios de soporte técnico de Tl en el Congreso de la
Republica, 2021.a un nivel de significancia del 5% bilateral.
Finalmente, se observa que hay una marcada relacion entre la

operacion de servicios y el soporte técnico de Tl en un 90.10%.
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VII.

RECOMENDACIONES

Se recomienda establecer como punto Unico de contacto entre el usuario y
el soporte técnico TI, esto ayudara a que los usuarios cumplan con los

procedimientos establecidos y que la calidad del servicio que se brinda.

Realizar capacitaciones a los integrantes del soporte técnico TI, con el fin de
conseguir un nivel mayor de conocimiento especializado que permita cumplir

con las buenas précticas de ITIL.

Al desarrollar el sistema de gestion de incidencias se debe considerar que el
mismo, debe contar con una infraestructura tecnolégica acorde con los
requerimientos que implica su funcionamiento, sin dejar de destacar la
importancia que tiene el recurso humano, el mismo que debe estar

capacitado para el manejo de herramientas tecnolégicas ITIL.

Se recomienda asi mismo, de ser necesario, elaborar un manual para los
clientes de como se utilizara el portal de autoservicio o requerimientos via

telefébnica o correo.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

servicios de soporte técnico de
Tl en el congreso de la repablica,
20217

gestidn de servicios de soporte
técnico de Tl en el congreso de
la republica, 2021.

servicios de soporte técnico de
Tl en el congresc de Ia
repiblica, 2021

PROBLEMAS
ESPECIFICOS

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

HIPOTESIS
ESPECIFICAS

1) :En gqué medida influye la
Estrategia de servicio de [TIL
W 30 en la mejora de la
gestion de servicios de
soporte técnico de Tl en el
congreso de la repiblica,
20217

1) Establecerla Estrategia de
servicio de ITIL V 3.0 para
mejorar la  gestion de
servicios de  soporte
técnice de Tl en el
congreso de la repiblica,
2021,

1) La Estrategia de servicio
de ITIL ¥V 3.0 si mejorara la
gestion de servicios de
soporte técnico de Tl en el
congreso de la republica,
2021.

2) :iEn gué medida influye el
Diserio del Servicio de ITIL W
30 en la mejora de la
gestion de servicios de
soporte técnico de Tl en el
congreso de la repiblica,
20217

2) Establecer el disefio del
servicio de ITIL V 3.0 para

mejorar la  gestidn de
servicios de  soporte
técnico de Tl en el

congreso de la repiblica,
2021,

?) El disefio del servicio de
ITIL v 3.0 si mejorara la
gestion de servicios de
soporte técnico de Tl en el
congreso de la repiblica,
2021,

3) iEn qué medida influye la
Transicion del servicio de
ITIL % 3.0 en la mejora de la
gestion de servicios de
soporte técnico de Tl en el
congreso de la republica,
20217

3) Establecer la Transicion
del servicio de ITIL V 3.0
para mejorar la gestion de
servicios de  soporte
técnice de Tl en el
congreso de la republica,
2021.

3) La Transicion del servicio
de ITIL V3.0 simejorara la
gestion de servicios de
soporte técnico de Tl en el
congreso de la repiblica,
2021,

4) ;En qué medida influye la
Operacién de servicio de ITIL
W 30 en la mejora de la
gestion de servicios de
soporte técnico de Tl en el
congreso de la repiblica,
202172

4) Establecer la Operacion
de servicio de ITIL V 3.0
para mejorar la gestion de
servicios de  soporte
técnico de Tl en el
congreso de la repiblica,
2021,

4) La Operacion de servicio
de ITIL ¥V 3.0 si mejorara la
gestion de servicios de
soporte técnico de Tl en el
congreso de la republica,
2021.

V3.0

Segln (Cestari, Motta, & Boca,
2011) nos dice: “es un medio para

entregar valor a los clientes
facilitando los resultados que se
desea alcanzar, sin la

responsabilidad directa de los
costos y los riesgos especificos”.

Variable Dependiente:
SOPORTE TECNICO DE TI

Segun (Gutierrez, Pefiafiel, &
Villarreal, 2000) define que, "El
soporte técnico es un rango de
servicios  que  proporcionan
asistencia con el hardware o
software de una computadora, o
algln otro dispositivo electrénico o
mecanico. En general 105 servicios
de soporte técnico tratan de
ayudar al usuario a resolver
determinados  problemas con
algln producto en vez de entrenar
0 personalizar”.

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS PRINCIPAL VARIABLES E INDICADORES DISENC METODOLOGICO
;D_e qué manera el sistema de !Eje_cutar_ un _sistema de | El _ sistema de incidencias Variable Independiente: Tipo de Investigacion
incidencias aplicando ITILV 3.0 | incidencias aplicando  ITIL | aplicando ITIL WV 30 si Aplicada:
mejorara en la gestion de | V3.0 para mejorar en la| mejorara la gestion de | giSTEMAS DE INCIDENCIA ITIL | (Murillo, 2008) nos dice: “la investigacion aplicada

recibe el nombre de ‘“investigacidn practica o
empirica®, que se caracteriza porgue busca la
aplicacion o utlizacion de los conocimientos
adquiridos, a la vez que se adquieren otros, después
de implementar y sistematizar la practica basada en
investigacion”.

Descriptiva

(Nifio, 2011) Nos dice: “Su propésitc es describir la
realidad objeto de estudio, un aspecto de ella, sus
partes, sus clases, sus categorias o las relaciones que
se pueden establecer entre varios objetos, con el fin
de esclarecer una verdad, corroborar un enunciado o
comprobar una hipotesis.”

Método de Investigacion

Enfoque cuantitativo:

(Mifie, 2011) Nos dice: “la investigacion cuantitativa se
ocupa en la recoleccion y analisis de informacion por
medios numéricas y mediante la medicidn,”.

Diseiio de Investigacion

no Experimental:

Métado de la investigacion

(Herandez, 2014) Nos dice: “Estudios que se realizan
sin la manipulacion deliberada de variables y en los
que sdlo se observan los fendmenos en su ambiente
natural para analizarlos.”.

Area de estudio:

EL CONGRESO DE LA REPUBLICA , 2021
Poblacion y muestra

Poblacion:

100 trabajadores de soporte técmico TI DEL
CONGRESO DE LA REPUBLICA. | 2021

Muestra (Probabilistico y No probabilistico):

25 trabajadores de soporte técnico TI DEL
CONGRESO DE LA REPUBLICA., 2021
Instrumentos:

Encuesta

Entrevista
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Anexo 2. Matriz de operacionalizacion

Gestion de la Cartera de Servicios & Considera que el proceso de gestion de incidentes puede ser mejorado? LIKERT
1.1 Estrategia de Gestian financiera +Esta conforme en general con el resultado final o solucion brindada? LIKERT
servicio Gestion de la demanda i El area de ITI cumple con los plazos establecidos en el servicio de gestion de la demanda? LIKERT
VARIABLES Creacion de Valor a traves del ¢ El comportamiento del grupo de soporte de ITI 2 transmite confianza mediante su atencion? LIKERT
Servicio
INDEPENDIEN — - — -
Gestion de provesdoras & Considera que la tecnologia utilizada para esta gestion es la adecuada? LIKERT
TE 1.2 Disefio del Gestign de los servicios del ciclo de | ;El grupo de soporte le demuestra interés por sus necesidades experimentadas y le brindan LIKERT
Servicio vida atencion personalizada?
fundamentales del ciclo de vida
Gobiermno y organizacion +Ud. puede reportar o notificar facilmente cada vez que ocurra una incidencia? LIKERT
l. SISTEMAS Planificacion y soporie de la ;Ud. puede dar seguimienio con facilidad una vez generada I3 incidencia? LIKERT
DE 1.3 transicion
INCIDENCIA Transicion del Validacion y pruebas del servicio ;Ud. puede dar conformidad facilmente al término de una incidencia? LIKERT
ITILV 3.0 servicio La configuracion v activos del servicio | ;El frato proporcionado por el grupo de soporte de Tl es amigable y cortes? LIKERT
Gestion de despliegues & Considera que es necesario alinearse a un marco de trabajo? LIKERT
Gestion del cambio ; El area esta alineada a algun marco de trabajo de Gestion de servicios de TI? LIKERT
Gestion de eventos ¢ Congsidera que el area viene funcionando correctamente? LIKERT
1.4 Operacion de Gestion de incidentes ;Les ofrece sus servicios de forma rapida v eficiente? LIKERT
servicio Gestion de problemas
Gerencia tecnica ;El grupo de soporte de Tl le demuestra capacidad tecnica en su atencion? LIKERT
D.1 Arguitectura Vion Neumann & El grupo de soporte de Tl tiene la experiencia necesaria para realizar su labor? LIKERT
Funcionamiento El software del ordenador £ Elgrupo de soporte de Tl lo capacita adecuadamente en el proceso de gesfion de incidentes? LIKERT
del ordenador El sistema operativo ¢ El servicio de gestion de eventos responde con acierio y precisién a sus necesidades? LIKERT
BIOS ;El'soporte Tecnoldgico al momento de atenderlo se dedica dnicaments a su caso y emplaan LIKERT
VARIABLES D.2 Tarjeta Madre todo el ﬁempo necesario para ello? _ _
DEPENDIENTE C_om ponentes CMOS & Qe servicios de mantenimiento preventivo brinda el area actualmente? LIKERT
internos del La memaoria RAM +El servicio de gesfion de incidencias safisface en general sus necesidades? LIKERT
D. SOPORTE ordenador Interfaz de dispositivos ;Estd bien informado sobre los tiempos de servicios v procesos de atencion que ofrece el LIKERT
p microprocesador servicio de gestion de incidencias?
TECNICODETI Averias en un equipo informatico ¢ Es posible escalar una queja o sugerencia con facilidad al area de TI7 LIKERT
D.3 Reparacion Incompatibilidades y ampliaciones & Cree necesario que se apliquen las buenas practicas de ITIL al area? LIKERT
de equipos hardware
Herramizntas de diagnostico i A que areas les brinda soporte eficiente para sus servicios empleados? LIKERT
Los dispositivos de aimacenamiento | ¢ Considera que Ia atencién que le brinda el grupo de soporte T1 es la esperada? LIKERT
Froblemas con el microprocesadaor
CCleaner & Cuando usted tiene un problema o incidente el Soporte Tecnologico muesira un sincero LIKERT
D.4el CPU-Z interés para solucionarla?
mantenimiento Easeus Todo Back Up +Elgrupo de soporte en T1 esta disponible cuando lo necesita? LIKERT
preventivo Drriver Max & Tienen inconvenientes con los clientes o con las areas? LIKERT
JKDefrag GUI ; Esta conforme con los fiempos de resolucion en 12 gestion de sus incidentes? LIKERT

ENCUESTA
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Anexo 3. Instrumento

ENCUESTA SOBRE SISTEMA DE INCIDENCIAS ITIL

“SISTEMA DE INCIDENCIAS APLICANDO ITIL PARA MEJORAR LA GESTION
DE SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO DE TI EN EL CONGRESO DE LA
REPUBLICA, 2021”

OBJETIVO: El cuestionario tiene por finalidad recabar informacion importante para
el estudio de “SISTEMA DE INCIDENCIAS APLICANDO ITIL PARA MEJORAR LA
GESTION DE SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO DE TI EN EL CONGRESO
DE LA REPUBLICA, 2021”. Al respecto se le solicita a usted, que con relacion a las
preguntas que a continuacion se le presentan, se sirva responder en vista que sera
de mucha importancia para la investigacion que se viene llevando a cabo.

INSTRUCCIONES:
LeerdetenidamentecadaunadelaspreguntasymacarconunaXlaalternativaque usted
considere conveniente. Se le recomienda responder con la mayor veracidad
posible, el presente instrumento respeta la confidencialidad del encuestado siendo
este de caracter an6nimo.

NUNCA A VECES NORMALMENTE CASI SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5
Ne Dimensiones / items ITEMS
Dimensioén 1; ESTRATEGIA DE SERVICIO 1/12(3|4|5

1 | ¢Considera que el proceso de gestion de incidentes puede ser

2 | ¢Esta conforme en general con el resultado final o solucién brindada?
¢El area de ITI cumple con los plazos establecidos en el servicio de

gestion de la demanda?

¢ El comportamiento del grupo de soporte de ITI le transmite confianza

mediante su atencion?
Dimensién 2; DISENO DEL SERVICIO 1(2|3/4|5

¢,Considera que la tecnologia utilizada para esta gestion es la

adecuada?

¢El grupo de soporte le demuestra interés por sus necesidades

experimentadas y le brindan atencién personalizada?
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cUd. puede reportar o notificar facilmente cada vez que ocurra una

! incidencia?
Dimension 3: ORGANIZACIONES Y ESTRATEGIA
;Ud. puede dar seguimiento con facilidad una vez generada la
° incidencia?
9 | ¢Ud. puede dar conformidad facilmente al término de una incidencia?
¢El trato proporcionado por el grupo de soporte de Tl es amigable y
10 cortés?
11 | ¢Considera que es necesario alinearse a un marco de trabajo?
¢ El area estd alineada a algn marco de trabajo de Gestion
” de servicios de TI?
Dimension 4: Operacion de servicio
13 | ¢Considera que el area viene funcionando correctamente?
14 | ¢Les ofrece sus servicios de forma rapida y eficiente?
s ¢El grupo de soporte de Tl le demuestra capacidad técnica en su

atencion?

Muchas gracias.
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ENCUESTA SOBRE EL SOPORTE TECNICO DE TI

“SISTEMA DE INCIDENCIAS APLICANDO ITIL PARA MEJORAR LA GESTION
DE SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO DE Tl EN EL CONGRESO DE LA
REPUBLICA, 2021”

OBJETIVO: El cuestionario tiene por finalidad recabar informacién importante para
el estudio de “SISTEMA DE INCIDENCIAS APLICANDO ITIL PARA MEJORAR LA
GESTION DE SERVICIOS DE SOPORTE TECNICO DE Tl EN EL CONGRESO
DE LA REPUBLICA, 2021”. Al respecto se le solicita a usted, que con relacion a las
preguntas que a continuacion se le presentan, se sirva responder en vista que sera
de mucha importancia para la investigacion que se viene llevando a cabo.

INSTRUCCIONES:
LeerdetenidamentecadaunadelaspreguntasymacarconunaXlaalternativaque usted
considere conveniente. Se le recomienda responder con la mayor veracidad
posible, el presente instrumento respeta la confidencialidad del encuestado siendo
este de caracter andénimo.

NUNCA A VECES NORMALMENT CASI SIEMPRE
E SIEMPRE
1 2 3 4 5
No° Dimensiones / items ITEMS
Dimensioén 1; Funcionamiento del ordenador 1/12(34]|5

1 | ¢Elgrupo de soporte de Tl tiene la experiencia necesaria para realizar

¢El grupo de soporte de Tl lo capacita adecuadamente en el proceso

de gestién de incidentes?
¢El servicio de gestidn de eventos responde con acierto y precision a

sus necesidades?

Dimension 2: Componentes internos del ordenador |1 |2 |3 |4 |5

¢El soporte Tecnologico al momento de atenderlo se
4 | dedica Unicamente a su caso y emplean todo el tiempo

necesario para ello?

¢, Qué servicios de mantenimiento preventivo brinda el area

actualmente?

¢ El servicio de gestion de incidencias satisface en general

sus necesidades?

112



¢Esta bien informado sobre los tiempos de servicios y
procesos de atencidn que ofrece el servicio de gestion de

incidencias?

Dimension 3: REPARACION DE EQUIPOS

¢, Cree necesario que se apliquen las buenas practicas de ITIL al area?

¢ A qué areas les brinda soporte eficiente para sus servicios

empleados?

10

¢Considera que la atencién que le brinda el grupo de

soporte Tl es la esperada?

Dimension 4: EL MANTENIMIENTO PREVENTIVO

11

¢ Cuéndo usted tiene un problema o incidente el Soporte

Tecnologico muestra un sincero interés para solucionarlo?

12

¢El grupo de soporte en Tl esta disponible cuando lo

necesita?

13

¢ Tienen inconvenientes con los clientes o con las areas?

14

¢ Esta conforme con los tiempos de resolucién en la gestidon

de sus incidentes?

15

¢El servicio de gestion de eventos responde con acierto y precision a

sus necesidades?

Muchas gracias.
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Anexo 4. Validacién de instrumento

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SIHAY SUFICIENCIAS
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X | Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. D1/ Mg:
Benavente Orellana Edwin Hugo
DNI: 10626370

Especialidad del validador: ASESOR METODOLOGICO /TEMATICO.

15 de enero del 2022.

'Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia:El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

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

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

Firma del Validador
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencias.
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. D1/ Mg:
BARRANTES RIOS EDMUNDO do José.
DNI: 25651955.

Especialidad del validador: METODOLOGO.

10 de diciembre del 2021.

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):  Si hay suficiencias
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. D1/ Mg:
.OVALLE PAULINO DENIS CHRISTIAN.
DNI: .40234321.

Especialidad del validador: ASESOR METODOLOGO...

02 de diciembre del 2021.

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia:El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

Claridad:Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

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

Firia ¢€l Validador
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Anexo 5. Matriz de datos
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Anexo 6. Propuesta de valor

Situacion actual:

Para el presente proyecto se desarrolla en el Congreso de la Republica,
problematica de la gestion de servicios para resolver en esta tesis, hay que saber,
El Congreso de la Republica del Perd o Congreso Nacional del Peru, es el 6rgano
qgue ejerce el poder legislativo en la Republica del Perd, ocupando una posicion
principal dentro del Estado Peruano. desde 1995, es un congreso unicameral por
cuanto estd conformado por una sola camara legislativa inicialmente de 120
congresistas y partir del 28 de julio de 2011 por 130 congresistas, elegidos por
multiples distritos (por cada departamento de acuerdo con la poblacion electoral)
para un periodo de cinco afos, coincidiendo con el periodo presidencial. El sistema
electoral aplicado es el del voto proporcional preferencial. Tiene su sede principal
es el Palacio Legislativo del Peru, ubicado en el centro histérico de Lima, a escasas
cuadras de la Casa de Pizarro. Actualmente cuenta con un departamento de
Tecnologias de Informacién es la responsable de gestionar todos los servicios de
TI que se presentan y brindan en los trabajadores del Congreso de la Republica.
Esta conformada por tres areas, a saber: Area de Infraestructura, Area de
Operaciones o0 soporte técnico, y Area de Proyectos. El area de Operaciones o
soporte técnico de Tl 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 problematica gira en torno a la deficiente gestién de incidentes en el
area de Tl del congreso de la republica, esto se explica por los hechos observados
con relacién a la duracion del proceso de servicio de soporte al usuario, debido a la
cantidad de incidentes promedio registrados y a la insatisfaccién 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 los usuarios
no se sienten confiados con la solucion de incidencias que brinda el area de Tl en
el congreso de la republica, por tanto, se busca aplicar metodologias que
contribuyan superar esta problemaética, tal es el caso de las buenas practicas ITIL,
gue son un marco de referencia exhaustivo para la eficiente gestion de los servicios

de TI, optimizando la gestion de costos y recursos.
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De acuerdo con lo mencionado, la presente investigacion propone la mejora
en el servicio de soporte técnico con ello la optimizacion en la solucién de
incidencias en el &rea de Tl del congreso de la republica analizada, tomando como
base las buenas practicas de la Libreria de Infraestructura de Tecnologias de
Informacioén ITIL v.3.0 para lograr su gestion eficiente y asi resolver la probleméatica
actual en el area de Tl de dicha institucion gubernamental, materia de estudio de la

presente investigacion.
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Planificacion del Proyecto

Paso 1: Preparacion del proyecto

Consiste en la etapa inicial para la aplicacion de ITIL al area de soporte del
Congreso de la Republica, en donde se dara a conocer al personal, las fases y
actividades a ejecutarse en las diferentes etapas del proyecto, los objetivos que se
pretenden alcanzar y proporcionar informacion consistente, con la finalidad que

exista un conocimiento en la empresa sobre el marco a implementar.

Se busca comprometer al personal de las diferentes areas que conforman la
OTI (Oficina de Tecnologia de Informacion) en el desarrollo del proyecto ITIL, con
la finalidad de apoyar con informacion relevante para el avance progresivo de las

actividades y sus beneficios. Estas actividades se detallan a continuacion:
Primera entrevista:

En una primera instancia, se realiza una reunién con el jefe de Soporte, con
la finalidad de conocer la situacion actual del area e identificar la problematica, y
asi plantear una propuesta consistente, exponiendo los objetivos a lograr y

determinar el alcance.

Como resultados de esta primera reunién fueron que el jefe de éarea
reconoce la necesidad de implementar la metodologia ITIL. Ademas, que existen
oportunidades de mejora que esta metodologia ofrece, por consiguiente, el jefe

aprobo nuestra propuesta.
Segunda entrevista:

En esta segunda instancia, se presenta unas preguntas dirigidas para el jefe
y personal del area de infraestructura, con la finalidad de conocer los servicios que

ofrecen, el flujo de atencion a usuarios, interaccion con el area de soporte.

Como resultado de esta segunda reunion fueron que el jefe de area de
infraestructura nos brinda facilidades para conocer los servicios que ofrecen a

través de su equipo de trabajo, y buscar reducir el tiempo de atencién al usuario.
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Tercera entrevista:

En esta tercera instancia, se presenta unas preguntas dirigidas para el jefe

y personal del &rea de Proyectos, con la finalidad de conocer los servicios que

ofrecen, el flujo de atencidn a usuarios, interaccion interna con el area de soporte.

Como resultado de esta tercera reunion fueron que el jefe de area de

Proyecto nos brinda facilidades para conocer los servicios que ofrecen a traves de

Su equipo de trabajo, y buscar reducir el tiempo de atencion al usuario.

Paso 2: Definicién de la estructura de servicios

De acuerdo con el levantamiento de informacién obtenido con apoyo del

coordinador del &rea de soporte y su personal, se detalla a continuacion el listado

de servicios brindados inicialmente.

Tabla 6.1. Servicios que ofrece Service desk

TIPO DE DETALLE
PROBLEMA
Creacion de PIN de impresora
Configurar drivers de las impresoras
Impresora Configurar PIN de impresora en equipo de usuario
Problemas de atasco de papel nivel basico
Revisar problemas con el PIN de impresora
Creacion de PST para un usuario
Liberar espacio en el correo de un usuario
Correo Acceso a un PST de un usuario guardado en su backup

Creacion de reglas para el correo

Creacioén de firma

Problemas de
Red

Reemplazo de cable de red en mal estado

Ponchado de jack en mal estado o malogrados

Instalacion de punto de red

Revisar la conexion a carpetas especificas y/o compartidas

Telefonia Fija

Problemas con la conectividad del anexo por medio del punto de red

Agregar o quitar la configuracion de desvi6 de llamadas

Problemas con archivos de todo el paquete ofimatico

Ofimatica Instalacion de software extra del paquete ofiméatico basico (Access, Visio, Project)

Problemas con el funcionamiento del software (Reinstalacion)
ifi Conexioén a las distintas redes de pro-transporte bajo previo formato
it Problemas con la conexion de redes wifi

Proyector Instalacion y configuracion del proyector

Configurar driver de plotter
Plotter Instalacion de los rollos de papel

Problemas de atasco de papel nivel basico
Instalacion y desinstalacion de un software en caso presente problemas

Software Actualizacion de software especificos
Instalacion de software bajo formato
Problemas con el funcionamiento de una computadora y/o periféricos

Computadora Instalacion de un equipo solicitado previamente con formato

Formateo de Equipo

Préstamo Préstamo de un equipo (Laptop, Proyector, Periféricos) de manera temporal
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Luego se procedi6 a clasificar los servicios brindados, tomando los criterios
por Categoria y subcategoria, con la finalidad de incorporarlos al software GLPI. A

continuacion, se detalla la estructura de servicios:

Tabla 6.2. Estructura de Servicios — Soporte al Software

[*fcategora  |*|Subcategoria ¥ [Detalle M

CORREQ

OFIMATICA

Instalacion y desinstalation de un software encaso prasente problemas
PROGRAMAS Actualizacion de sef tware espacificos
instalacion de software bajo formato

il APLICACION CLIENTE-

SERVIDOR: SYGFYS, SIAF, STD, SAU, B=
SISPTP

APLICACION WEB: PORTAL
PROTRANSPORTE, INTRANET

Este servicio consiste en la administracion de cuentas de usuarios,
mantenimiento, operatividad y disponibilidad de aplicaciones; instalacion,
configuracion de correos de usuario, software ofimaticos y programas para los
usuarios de la institucion; se validan las aplicaciones web (portal web e intranet)
para visualizacion de publico en general y personal administrativo del Congreso de
la Republica. Ademas, existen aplicaciones de tipo cliente-servidor que se
encuentran fuera del alcance del area de Soporte, tales como el SYGFYS, SIAF,
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STD, SAU, SISPTP o aplicaciones web (Portal Web e Intranet), que son

debidamente canalizadas al area de Proyectos.

Tabla 6.3. Estructura de Servicios — Soporte al Hardware

Creacion de PIN de impresora

Configurar drivers de las impresoras

Configurar PIN de impresora en equipo 62 usuario

Revisar problemas con el PIN de impresora

Problemas de atasco de papel nivel basio

Operatividad de impresoraRodillos tambor, bandeja rota, cabezal dafiado, ete)

Instalacién y configuracion de escaner

me'gmrdriwdeploner

[Instalacion de los rollosde papel
Problemas de atasco de papel nivel basic

IMPRESORA

ESCANER
PROYECTOR

PLOTTER

COMPUTADORA/LAPTOP

ESTRUCTLRA
DE
SERVICIOS

PLERTOS USB Habilitacion de Puertos USBy lectorade CDen PC previo formato
Creacion de cuentas de usuario de dominio
HARDWARE SERVIDOR: ACTIVE DIRECTORY Resta'b.lecin‘ientodecontrasehade‘ usuario de dominio
Administracion de grupos de usuarios
Desbloqueo de Usuario de dominio
Creacion de Usuario de cormeo
SERVIDOR: EXCHANGE Modificar quotade casilla de comreo de usuario
[Administracion de grupos de distribucion de correo
Creatidn de Usuarios en BD
[Asignacidn de Permisos a usuarios en BD
SERVIDOR BD: ORACLEY Respaldo de Informadién
SQLSERVER Verificar espacio libre de almacenamiento
Revisar archivos de registro de logs
Monitorear aplicaciones alojadas
[Accesos y privilegios alos usuarios 3 capetas compartidas especificas segln su area
Habilitar carpetas de red compartidas

SERVIDOR: FILESERVER = = = 3
Configuracidn de las unidades compartidas
Problemas de conectividad de las unidade scompartidas

SERVIDOR: BACKLP [Respaldo de Informacién de Senvidores periodicos

Soporte al Hardware:

Para los equipos informaticos que administra el area de soporte se brinda la
capacidad de atencion para las diversas solicitudes de servicio realizadas por el
usuario final entre los que cabe destacar: instalacién, configuracion, traslado,
operatividad. Cabe mencionar que existen servicios que el area no puede cubrir
tales como: habilitaciébn de permisos, creacion de usuarios en BD, asignacion de

permisos en servidores, los cuales se procede a escalar al &rea de Infraestructura.
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Tabla 6.4. Estructura de Servicios — Soporte a la Red y Otros Servicios

REDES
.
COMUNICACIONES

CABLE DERED

Reemplazo de cable de red enmal estado
Dperatividad de cable de red

Instalacion de punito de red

Revisarla conexidn a carpetas especiicasy/o compartidas

TELEFONIA FUA

Agregar o quitar la configuracion de desvio de llamadas

Problemas con |aconectividad del anexo por medio del punto de red
Warite irienito prevetiva/comectivo a os anexos

Desplazamiento de Anexo Telefonico

Creatidn de Codigo FAC

s gnacion de un nuevo numeno de anexo bajo fomato

Verification de servicios del Servidor de Telefonia

Reemplazo de partes o2 lozanexos

TELEFON & MOVIL

Problemas basicos con los equipos (Noenciende, no carga, et
Configuracion de |a cwenta orporativa en un e quipo celular
Instalacidin die Milestone MOBILE

‘itualizacion de aplicaciones por medio de | wenta mmorativa

WIFI

Conexidn alas distintas redes de protransporte bajo previo formato
Problemas con |a conexin de redes wifi

VIDECHIGILANCIA

Configuracion de aceesos alas camaras
WMantenimiznto preventivo de |as cimaras
Supénision y Verificacion de |os senvidores de videowigilancia

COMUNICACIONE

(TROS
SERVICIDS

PRESTAMOS

Prestama de un equipo {Laptop, Provector, Perifericos) de manera temporal

REPORTES

Actualizacion nventario del pargue informdtico ylicencias de software (*)

DESARROLLO DEPROYECTOS
INFORMATICOS

Desarollo de Provedos Infomatioos

Soporte a la Red:

Este servicio se encuentra acotado por la revision exhaustiva de la
conectividad a internet, asi como la operatividad de los cables y punto de red. Por
lo tanto, es necesario que el especialista de infraestructura y su equipo de trabajo
verifiquen que los switches, puertos de switch se encuentren habilitados, se efectle

un mantenimiento preventivo de anexos, creacion de cédigo FAC, configuracion de

accesos y mantenimiento de camaras.

Este servicio de soporte basicamente es conformado por los requerimientos
de préstamos de equipos (Laptop, Proyector, Periféricos), reportes solicitados y
desarrollo de proyectos informaticos canalizados debidamente al area de proyectos
y desarrollos. Cabe sefalar que, para la instalacion de equipos Informaticos, el

usuario debe de haber gestionado la habilitacion de dicho ambiente.
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Paso 3: Seleccion de roles ITIL y propietarios de roles

En este paso, se determinan los roles y funciones segun la designacion del
personal responsable a cada nuevo proceso ITIL, evaluando sus capacidades y
funciones definidas por cargo estructural en Matriz Mapeo Personal y funciones,

conllevando al cumplimiento del ROF.
Tabla 6.5. Relacion de Rol y Funcion en Gestion de Catalogo de servicios.

Gestion del Nivel de Servicio

Gestion de Catalogo de Servicios

Rol Funciones

Gestor de Catalogo de Servicios Responsable Realizar actualizacion periddica al

Catélogo de Servicios

Tabla 6.6. Relacion de Rol y Funcion en Gestion de Nivel de Servicios.

Gestion de Incidencias

Gestion de Nivel de Servicios
Rol Funciones
Gestor de Nivel de Gestionar la documentacién de los servicios de TI.
Servicios Responsable: Presentar los servicios de forma comprensible para el usuario.
Ing. Marco Quiroz Actualizacién de los Acuerdos de Nivel de Servicios (SLA’s)
existentes.
Monitorear la calidad y cumplimiento de los servicios brindados.

Tabla 6.7. Relacién de Rol y Funcién en Gestion de Incidencias.

Gestion de Peticiones

Gestion de Incidencias

Rol Funciones

Gestor de Incidentes Controlar que los cambios efectuados al proceso en el area de
soporte se estén llevando a cabo de forma correcta, cumpliendo los
acuerdos de niveles de servicio determinados para garantizar la
continuidad del servicio.

Mantener los niveles de calidad y disponibilidad de servicio.
Controlar el registro de la totalidad de los incidentes por parte del
Analista de Mesa de Servicio.

Mantener informado al usuario sobre el proceso de solucién de su

solicitud.
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Tabla 6.8. Relacion de Rol y Funciones en Gestidn de Peticiones.

Gestién de Peticiones

Rol Funciones

Gestor de Peticiones Controlar que los cambios efectuados al proceso en el area de soporte
se estén llevando a cabo de forma correcta, cumpliendo los acuerdos
de niveles de servicio determinados para garantizar la continuidad del
servicio.

Mantener los niveles de calidad y disponibilidad de servicio.

Controlar el registro de la totalidad de las peticiones por parte del
Analista de Mesa de Servicio.

Mantener informado al usuario sobre el proceso de soluciéon de su
solicitud.

Tabla 6.9. Relacién de Rol y Funcién en Mesa de Servicio

Gestion de Mesa de Servicio

Gestion de Mesa de Servicios

Rol Funciones

Gestor de Mesa de Dar seguimiento a los tickets de atencién generados por los usuarios
Servicios del congreso de la republica

Brindar informacion al usuario acerca del estado de sus solicitudes.
Registrar, categorizar y priorizar adecuadamente las solicitudes
(incidentes y requerimientos) para asignar al personal capacitado.
Facilitar la comunicacién entre los miembros de las areas de TI.

Mantener informado en forma periddica al gestor de Incidentes y

Requerimientos.

Paso 4: Andlisis de los procesos existentes

Se procede a realizar un estudio de la situacién actual y evaluar los procesos
que realiza el area de Soporte actualmente, con el objetivo de identificar falencias

o debilidades:

Los procesos para tomar en cuenta son: Gestidn de incidencias y gestién de

peticiones, cuyo esquema de trabajo se refleja en la Figura:

126



Proceso

_Recepcidn de Requerimisnta o
Incidente.

_ Se registra en herramienta ofimatica.
Solicitud _Atencidn de Requerimienta o

Incidente
_ Elewar Reguerimienta a Incidente, si
fuete & casn.
_ Soluweitn.
_ Sevueke a registrar &n GLPI.

_Requerimienta o Indidents

Figura 6.1. Método de trabajo actual de Soporte

Proceso: El coordinador de soporte recepcion la solicitud mediante los canales de
atencion (via telefonica, presencial y correo institucional), la registra en una
herramienta ofimatica y asigna al técnico de soporte disponible para realizar dicha
atencion; si el personal técnico no puede efectuar la solucion, procede a derivar al
area correspondiente segun sea el caso y posteriormente se procede a registrarla

nuevamente en el sistema GLPI al cierre de la atencion.

Salida: Conformidad del servicio por parte de usuario final. El area de soporte se

encuentra compuesto por:

Coordinador de Soporte: Encargado de registrar las solicitudes de los usuarios
(incidentes o requerimientos) en una herramienta ofimatica, en el sistema GLPI y

asignar su solucion al técnico de soporte correspondiente.

Técnico en Soporte Tl (Nivel 2): Personal técnico encargado de solucionar los

incidentes y peticiones designados por el Coordinador de Soporte (ver Figura 21).

SITUACION ACTUAL

Lhuarios Soporte 2

- 4

Figura 6.2. Gestién de incidencias y/o peticiones
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Los usuarios son las personas que conforman las diferentes areas y oficinas
del IMPL. Los canales de comunicacion por los que pueden solicitar apoyo al area

de Soporte ante cualquier inconveniente presentado en sus equipos informaticos

son:

o Correo institucional

o Via Telefonica: Anexo 6200

o Presencial: Trato directo y personal con el area.

Oficina de Tecnologias de la Informacidn

Solicitan un servicio
g Telefonico de Requerimiento o Servicio Interno de Soporte
Incidente

A Y |

@ Correo

Figura 6.3. Canales de comunicacién del usuario con area de Soporte de Protransporte

Si laincidencia presentada no puede ser solucionada por el area de Soporte,
se deriva a otra area de Tl que puede ser Infraestructura o Proyectos y Desarrollo.

A continuacion, se procede a analizar los procesos existentes:
Gestion de Incidencias

Este proceso tiene como finalidad restaurar lo ante posible los fallos o
solicitudes reportadas por los usuarios para garantizar la continuidad del servicio

de Tl en sus actividades diarias.

Los canales para reportar una incidencia por parte de un usuario son: correo

institucional, via telefonica y presencial, se muestra en la Figura.
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Figura 6.4. Proceso actual de Gestion de incidencias
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Después de un analisis exhaustivo del proceso de gestion de incidencias,

permite identificar las siguientes falencias:

Los usuarios de las diferentes areas de servicios técnicos al reportar un
incidente que afecto a los servicios informéaticos en el ejercicio de sus labores
generan que el coordinador de soporte invierta tiempo al hacer un registro en la
herramienta ofimatica Excel para apertura la incidencia y asignar al personal

técnico.

El técnico de soporte invierte tiempo en trasladarse para averiguar que
incidencia es y su nivel de detalle.

Si el técnico conoce la solucién, procede a diagnosticar y efectuarla en el
momento; sino este procede a retornar al area para canalizarlo a otras areas de TI.
El registro del caso en el GLPI se realiza luego de efectuar la solucion de la
incidencia y validar previamente la conformidad del usuario, lo recomendable es
realizarlo al momento del registro en el software, ya que puede resultar mas costosa

la aparicién de nuevas incidencias que generen retraso en el proceso.

La carencia de atencion via remota genera un tiempo de traslado innecesario

al técnico de Soporte, si la incidencia puede ser resuelta de esta manera.

El coordinador de Soporte al efectuar el registro de incidentes en el software
GLPI, omite campos importantes, lo que dificulta identificar su impacto, urgencia y

prioridad.

Es necesario implementar una Mesa de Servicio para la gestion de los tickets

de atencion.
Gestion de Peticiones

En la gestidén de peticiones, el usuario procede a realizar su requerimiento,
luego el coordinador de soporte realiza una evaluacion de la solicitud ya sea para
asignar al técnico para brindar una atencion inmediata o asignar el requerimiento
en caso sea para dias posteriores. En caso la solucion no la pueda brindar el area
de soporte, el coordinador de soporte realiza el escalamiento correspondiente a

responsable encargado de las respectivas areas de apoyo para brindar la solucion.
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Figura 6.5. Proceso Actual de Gestion de Peticiones
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Después de un analisis exhaustivo del proceso de gestidn de peticiones,

permite identificar las siguientes falencias:

o Los usuarios de las diferentes areas del congreso de la republica al reportar
una peticion que afecte a los servicios informéticos en el ejercicio de sus
labores generan que el coordinador de soporte invierta tiempo al hacer un
registro en la herramienta ofimatica Excel para aperturar la peticion y asignar
al personal técnico.

o El registro del caso en el GLPI se realiza luego de efectuar la solucion de la
peticion y validar previamente la conformidad del usuario, lo recomendable
es realizarlo al momento del registro en el software

o El coordinador de Soporte al efectuar el registro de peticiones en el software
GLPI, omite campos importantes, lo que dificulta identificar su impacto,
urgencia y prioridad.

o Es necesario implementar una Mesa de Servicio para la gestion de los tickets

de atencion.

Se pueden visualizar en la siguiente interfaz la omisién de los campos
detallados anteriormente, al efectuar un registro del ticket en atencion en el software
GLPI. Dichos atributos por defecto es la urgencia, impacto, prioridad, Categoria,

entre otros.

Fecha de
aperturs

a

Time to own " Time 1o resolve

i}
e

Tipo Categora
Actor m icitante Observador Asignado a

fuente de

Istado soliched

Solicitud de

pach aprobacion

Impacto . Lugar

Prioridad
Assockated ™
elements kaesoed
Duracion total

Thulo

B/ EX3AN: D b | ~

Figura 6.6. Registro de ticket de atencion en GLPI
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Se identifican oportunidades de mejora en dichos procesos:

Registrar la urgencia e impacto de cada incidente o peticion para que se
establezca la prioridad correspondiente a los tickets de atencién generados, pues
estos son elementos que definen un criterio para trabajarlas de mejor manera y

efectuar una solucién en un tiempo adecuado.

Mantener informado a los usuarios solicitantes sobre el estado actual de su

ticket de atencion.

DESARROLLO DEL PROYECTO

Paso 5: Definicién de la estructura de procesos

En este paso, se definen los procesos ITIL a ser redisefiados y los que se

van a implementar para mejorar la gestién de servicios de TI.

Después de efectuar un analisis a los procesos ejecutados por el area de
soporte, proceso de gestion de incidencias y gestion de peticiones, se identificaron

falencias y oportunidades de mejora.

Dada esta investigacion se emplea diversas técnicas, tales como las
entrevistas a los coordinadores de las areas de TI, las encuestas realizadas a los
usuarios del congreso de la republica y al personal de soporte se reconocieron otros
problemas. Estos estudios permiten determinar cuéles son los procesos de la
metodologia que se necesitan implantar y reestructurar para optimizar la gestion de

servicios en el area de tecnologia.

Tabla 6.10. Procesos Actuales vs. Procesos ITIL

PROCESOS INICIALES PROCESOS FINALES ITIL
Ausencia Generacion de Estrategia
Ausencia Gestion de Catalogo de Servicios
Ausencia Gestion de Nivel de Servicios
Ausencia Funcion de Mesa de Servicios
Gestion de Incidencias Gestion de Incidencias

Gestion de Requerimientos Gestion de Requerimientos
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Se visualizan en color amarillo los procesos que se ejecutaran (generacion
de la estrategia, gestion del catalogo de servicios, gestion del nivel de servicios y
funcion Mesa de Servicio) y los procesos que se van a redisefiar y mejorar (gestion

de incidencias y gestion de peticiones).

General management Service management
practices practices

n
)
v
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v
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—
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<
=
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H Iedraamuctury Soltwam
Technical mfnagement . -
practices masagrment nd g

PRACTICAS GENERALES DE GESTION PRACTICAS DE GESTION DE SERVICIOS

+  Gestidén de la arquitectura *  Gestién de la disponibilidad +  Gestién de la implementacién
*  Mejora continua *  Andlisis de negocio +  Gestion de infraestructuras y
*  Gestion de la seguridad de la *  Gestion de la capacidad y el plataformas
informacion rendimiento * Desarrollo y gestion de software
* Gestion del conocimiento * Control de cambios
*  Maedicién y notificacién *  Gestion de incidentes
*  Gestién del cambio *  Gestién de activos de Tl
organizacional *  Monitoreo y gestion de eventos
* Gestion de la cartera *  Gestion de problemas
*  Gestion de proyactos *  Gestion de versiones
*  Gestion de las relaciones *  Gestion de catdlogos de servicios
+  Gestion de riesgos *  Geostion de la configuracion del
* Gestion financiera de los servicios servicio
*  Gestion de la estrategia *  Gestion de la continuidad del
+  Gestioén de Suministradores servicio
*  Gestién de la fuerza de trabajoy +  Disefio del serviclo
del talento *  Servicio de atencién al cliente

* Gaestion del nivel de servicio
* Gestion de peticiones de servicio
+ Validacion y prueba del servicio

Figura 6.7. Procesos y Funciones ITIL
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Paso 6: Estableciendo Controles de Proceso

Este paso, permite aplicar el método GQM (Meta — Pregunta — Métrica), por
lo que se determinan métricas de rendimiento, con la finalidad de medir, controlar

y mejorar los procesos ITIL a ser implementados.

Se emplea este método ya que nos brinda un enfoque donde se plantean
metas por proceso, estas se desglosan en preguntas lo que con lleva a definir
métricas para evaluar los resultados durante el proceso. A continuacion, se
describen las métricas contempladas (KPI’s), por cada proceso. Se visualizan en

las siguientes tablas detalladas en cada gestion:
Gestion del catalogo de servicios

Tabla 6.11. Métricas para la Gestidn del catdlogo de servicios

METAS

Examinarelcatalogodeserviciosconelobjetivodecontrolardichocatalogoconun eficiente de
actualizacion, por parte de Gestor de Catalogo de servicios en el ambito de Service Desk.
PREGUNTAS

Pregunta 1 | ¢Cudantas consultas se han realizado en un determinado tiempo?

Pregunta 2 | ¢Cuantas actualizaciones se han realizado en un determinado tiempo?
METRICAS

Métricas Descripcion Formula

Pregunta 1 Numero de consultas al catdlogo en un > Consultas (tiempo)

determinado tiempo

Pregunta 2 Numero de actualizaciones al catalogo > Actualizaciones (tiempo)

en un determinado tiempo.

Gestion del nivel de servicios

Tabla 6.12. Métricas para la Gestién del nivel de servicio

METAS

Examinar el nivel de servicios con el objetivo de controlar dicho nivel con un eficiente de

seguimiento, por parte de Gestor de nivel de servicios en el ambito de Service Desk.
PREGUNTAS

Pregunta 1 | ¢ Qué porcentaje de servicios estan amparados bajo el SLA?

Pregunta 2 | ¢Qué porcentaje SLA's ho se cumplen?

Pregunta 3 | ¢Los usuarios estan satisfechos?
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METRICAS

Métricas Descripcién Férmula

Pregunta 1 Porcentaje de servicios amparados bajo el SLA _Z_S%E;_;r_"j——i‘*‘” 100

Pregunta 2 Ndmero de actualizaciones al catalogo en un LSerzicios (FOSLAY, 100
determinado tiempo.

Pregunta 3 Satisfaccién de los usuarios (encuestas) > usuarios (satisfechos)

Gestion de incidencias

Tabla 6.13. Métricas para la Gestion de incidencias

METAS

Examinar el nivel de incidencias reportadas con el objetivo de controlar dicho nivel con un

eficiente de seguimiento, por parte de Gestor de incidentes en el ambito de Service Desk.

grupos

PREGUNTAS

Pregunta 1 | ¢Cudntas incidencias han sido cerradas por periodo?

Pregunta 2 | ¢Cuantas incidencias han sido cerradas por personal técnico?

Pregunta 3 | ¢ Cuantas incidencias estan abiertas por prioridad?

Pregunta 4 | ¢Cuantas incidencias por categoria?

Pregunta 5 | ¢Cuantas incidencias por origen de solicitud?

METRICAS

Métricas Descripcién Férmula

Pregunta 1 | Namero de incidencias cerradas por > Incidencias (Estado=cerrado)
periodo

Pregunta 2 | NUmero de incidencias cerradas Y Incidencias (Estado=cerrado; Autor)
por personal técnico.

Pregunta 3 | NUmero de incidencias abiertas Y Incidencias (Estado=abierta; Prioridad)
por prioridad

Pregunta 4 | Numero de incidencias por > Incidencias (Categoria)
categoria

Pregunta 5 | Numero de incidencias asignadas a > Incidencias(grupo)
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Gestion de peticiones

Tabla 6.14. Métricas para la Gestion de peticiones

METAS

Examinar el nivel de peticiones reportadas con el objetivo de controlar dicho nivel con un

eficiente de seguimiento, por parte del Gestor de Peticiones en el ambito de Service Desk.

PREGUNTAS

Pregunta 1 | ¢ Cuantas peticiones han sido cerradas por periodo?

Pregunta 2 | ¢ Cuantas peticiones han sido cerradas por personal técnico?

Pregunta 3 | ¢ Cuantas peticiones estan abiertas por prioridad?

Pregunta 4 | ¢Cuantas peticiones por categoria?

Pregunta 5 | ¢ Cuéntas peticiones por origen de solicitud?

METRICAS
Métricas | Descripcion Formula
Pregunta 1 | Numero de peticiones cerradas por > Peticiones (Estado=cerrado)

periodo

Pregunta 2 | Nimero de peticiones cerradas por > Peticiones (Estado=cerrado; Autor)

personal técnico.

Pregunta 3 | Numero de peticiones abiertas por > Peticiones (Estado=abierta; Prioridad)
prioridad

Pregunta 4 | Nimero de peticiones por categoria > Peticiones (Categoria)

Pregunta 5 | Nimero de peticiones asignadas a > Peticiones(grupo)
grupo

Funcién Mesa de Servicio

Tabla 6.15. Métricas para la Funciéon de mesa de servicio

METAS

Examinarelniveldesolicitudesreportadasconelobjetivodecontrolardichonivelconuneficientedesegu

imiento, porpartedel Analistademesadeservicio, enelambitodeServiceDesk.

PREGUNTAS

Pregunta 1 | ¢ Cuantas solicitudes hay por periodo?

Pregunta 2 | ¢ Cuantas solicitudes han sido cerradas por Service Desk?

Pregunta 3 | ¢Cuéntas solicitudes por estado?

METRICAS
Métricas Descripcion Formula
Pregunta 1 | Namero de > Incidentes + > Requerimientos

solicitudes por
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periodo

Pregunta 2 | Namero de Y Incidentes (Estado=cerrado; Autor) + > Requerimientos
solicitudes (Estado=cerrado; Autor)
cerradas por

Service Desk

Pregunta 3 | Numero de > Incidentes (Estado) + > Requerimientos (Estado)

solicitudes por

estado

Paso 7: Disefiando los procesos a detalle

Generacion de la estrategia

En esta etapa se presentan diferentes estrategias con el propésito que estas
se integren a los objetivos del area de la Oficina de Tecnologias de la Informacién
y estas a su vez también se alinean e integren a los objetivos del congreso de la

republica, con el fin de generar valor a través del servicio.

Las 4Ps de Mintzberg brindan un punto de partida adecuado para definir la

Estrategia de Servicio.

Perspectivas: Es muy importante saber en qué estado o como los usuarios
perciben los servicios que brinda el area de la OTI, es por ello por lo que se realizd
una encuesta hacia los usuarios finales lo cual nos indican cuales son los servicios

para fortalecer.

Tabla 6.16: Perspectivas, Soporte y de usuarios IMPL

Perspectivas de Soporte Perspectivas de usuarios IMPL

Reducir tiempo de atencion Que no exista interrupciones en las

de Incidentes y Peticiones herramientas Tl que utilizan

Reducir tiempo de solucién Si existen incidentes o peticiones, que sean
de incidentes y peticiones atendidos lo

Reducir el nimero de incidentes. antes posible.

Planificacidén: Un objetivo del area de soporte de la OTI para con los usuarios es,
brindar un servicio de calidad para mejorar la satisfaccion del usuario y asi ser
percibido como un area de valor, es por ello por lo que se realizan las siguientes

propuestas.
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Tabla 6.17. Estrategias propuestas para Service Desk

ESTRATEGIAS ACCIONES

Optimizar servicio a usuario | Planificar y brindar un manual de usuario de todos los Programas
institucional dirigido a usuarios finales.

Implantar SLA's y OLA's

Implantar el Catalogo de Servicios

Implantar Service Desk

Implantar Niveles de Servicios

Documentar procesos.

Objetivos de area Aumentar satisfaccién de usuario

Soporte proactivo.

Proporcionar herramientas | Planificar constantes capacitaciones a personal

a personal técnico Cumplir con el ROF

Administrar recursos Constante seguimiento a los incidentes y
reguerimientos.

Balancear uso de personal técnico para las
atenciones.

Realizar reuniones de personal para compartir
conocimiento.

Realizar periddicamente un mantenimiento
preventivo y correctivo del parque informético.

Cabe resaltar que el levantamiento de esta informacién es con el apoyo del

jefe de area, asi como sus integrantes

Posicion: Con esto proponemos impulsar las capacidades del personal técnico, el
manejo de las herramientas tecnolégicas para disminuir el tiempo de solucion de
las incidencias y requerimientos, para ello se indica claramente los usuarios

implicados, asi como los servicios que se brinda.

= Serencia = Soporte al Software

= Presidencia Ejecutiva = Soporte al Hardware

= lefatura = Soporte a la Red

= Usuaric = Soporte a Otros
Servicios

Figura 6.8. Usuarios implicados y Servicios que se brinda

Patrén: Inicialmente, se observa que en el area de soporte de la OTI no existe una
correcta administracion de atencion de Incidente o Requerimientos, ya que se
atiende al primero que llega, pero no existe una priorizacion de usuarios, asi como
un documento formal que garantice la solucion de este. Es por ello, se plantea los
siguientes niveles de prioridad: Gerencia y Presidencia Ejecutiva le corresponde la
prioridad 1 y a la jefatura como usuario les corresponden la prioridad 2. Asi como

se puede visualizar a continuacion en la Figura.
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v' Gerencia v’ Jefatura

v" Presidencia Ejecutiva v* Usuario

Figura 6.9. Nivel de Prioridad por usuario.
Gestion del catalogo de servicios

Se procede a implementar este nuevo proceso en el area de soporte. A

continuacion, se detalla el flujograma de actividades que lo conforman.

Crear Definir Clasificar Definir Crear Catdlogo
Categaria Subcategotia senicios Usuarios de Senicios
sRequiere
S Actualizar
Catilogo

adtualizacin?
Na

Revisar
Estructura de
Senicias

Proceso de Gestidn de Catilogo de Servicios
Gestor de Catiogo de Serrvicios

Figura 6.10. Flujograma de Gestion de catalogo de servicios

Al realizar un listado y definiendo los servicios que brinda el &rea de Soporte,
los diferentes tipos de usuarios que conforman la institucién, realizando
unaclasificacibnadecuadatomandocriterioscomocategoriasysubcategoriaspara la

creacion del catalogo de servicios.
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SERVICE suaras

CORREO

Creacion de PST para un usuario

Liberar espacio en el correo de un usuario

Acceso a un PST de un usuario guardado en su backup

Creacion de reglas para el correo

Creacion de firma digital

OFIMATICA

Problemas con archivos de todo el paquete ofimatico

Instalacion de software extra del paquete ofimatico basico (Access, Visio, Project)

Problemas con el funcionamiento del software (Reinstalacion)

PROGRAMAS

Instalacion y desinstalacion de un software en caso presente problemas

Actualizacion de software especificos

Instalacion de software bajo formato

APLICACION CLIENTE -
SERVIDOR: SYGFYS, SIAF, STD, SAU, SISPTP

Creacion de Usuario

Asignacion de Permisos

Instalacion y Configuracion

Reseteo de Contrasefia

Deshloqueo de Usuario

Disponibilidad del Servicio

Operatividad

Rendimiento del Servicio

Mantenimiento

Migracion a BD de sygfys std y sysptp de excel a oracle

APLICACION WEB: PORTAL
PROTRANSPORTE , INTRANET

Actualizacion de Portal Web( Documentos de gestion, resoluciones, directivas, Comunicados,
Pop-up, nuevas rutas)

Actualizacion de cargos directivos (Portal) y Directorio (Intranet)

Control de Asistencia de personal

Disponibilidad del Servicio

Operatividad

Rendimiento del Servicio

Figura 6.11. Estructura de servicios que brinda Soporte
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HARDWARE

Creacion de PIN de impresora

Configurar drivers de las impresoras

Configurar PIN de impresora en equipo de usuario

IMPRESORA - -
Revisar problemas con el PIN de impresora
Problemas de atasco de papel nivel basico
Operatividad de impresora(Rodillos, tambor, bandeja rota, cabezal dafado, etc)
ESCANER Instalacion y configuracion de escaner
PROYECTOR Instalacion y configuracion del proyector
Configurar driver de plotter
PLOTTER Instalacion de los rollos de pape!
Problemas de atasco de papel nivel basico
Problemas con el funcionamiento de una computadora, laptop y/o periféricos
COMPUTADORA/LAPTOP Instalacion de un equipo solicitado previamente con formato
Formateo de Equipo
PUERTOS USB Habilitacion de Puertos USB y lectora de CD en PC previo formato

SERVIDOR: ACTIVE DIRECTORY

Creacion de cuentas de usuario de dominio

Restablecimiento de contrasefa de usuario de dominio

Administracion de grupos de usuarios

Deshloqueo de Usuario de dominio

SERVIDOR: EXCHANGE

Creacion de Usuario de correo

Modificar quota de casilla de correo de usuario

Administracion de grupos de distribucion de correo

SERVIDOR BD: ORACLE Y
SQL SERVER

Creacion de Usuarios en BD

Asignacion de Permisos a usuarios en BD

Respaldo de Informacion

Verificar espacio libre de almacenamiento

Revisar archivos de registro de logs

Monitorear aplicaciones alojadas

SERVIDOR: FILE SERVER

Accesos y privilegios a los usuarios a carpetas compartidas especificas segln su area

Habilitar carpetas de red compartidas

Configuracion de las unidades compartidas

Problemas de conectividad de las unidades compartidas

SERVIDOR: BACKUP

Respaldo de Informacion de Servidores periodicos
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REDES
Y
COMUNICACIONES

CABLE DE RED

Reemplazo de cable de red en mal estado

Operatividad de cable de red

Instalacion de punto de red

Revisar |a conexion a carpetas especificas y/o compartidas

TELEFONIAFIIA

Agregar o quitar la configuracion de desvio de |lamadas

Problemas con |a conectividad de! anexo por medio del punto de red

Mantenimiento preventivo/correctivo a los anexos

Desplazamiento de Anexo Telefonico

Creacion de Codigo FAC

Asignacion de un nuevo numero de anexo bajo formato

Verificacion de servicios del Servidor de Telefonia

Reemplazo de partes de los anexos

TELEFONIA MOVIL

Problemas basicos con los equipos (No enciende, no carga, etc)

Configuracion de |a cuenta coorporativa en un equipo celular

Instalacion de Milestone MOBILE

Actualizacion de aplicaciones por medio de |a cuenta corporativa

WIFI

Conexion a las distintas redes de protransporte bajo previo formato

Problemas con |z conexion de redes wifi

VIDEOVIGILANCIA

Configuracion de accesos a las camaras

Mantenimiento preventivo de las camaras

Supérvision y Verificacion de los servidores de videovigilancia

COMUNICACIONES

Administracion y configuracion de Switches

OTROS
SERVICIOS

PRESTAMOS

Prestamo de un equipo (Laptop, Proyector, Perifericos) de manera temporal

REPORTES

Actualizacion Inventario del parque informatico y licencias de software (*)

DESARROLLO DE PROYECTOS
INFORMATICOS

Desarrollo de Proyectos Informaticos

143




Actualmente, el equipo de Soporte tiene una Optica con una estructura
definida de los servicios que brindan, a que usuarios van dirigidos. Se muestra un

formato con los elementos que integran el catalogo de servicios

Tabla 6.18. Formato del Catalogo de Servicios

Elemento Definicion
Descripcién Detalle del servicio.

Categoria Clasificacion correspondiente al servicio

Usuarios Se indica a que usuario se brindara el servicio

Areas de soporte | Area de la Oficina de Tecnologias de Informacion que apoya a Soporte.

Propietario Gestores de niveles

Impacto Sedefineelniveldecriticidaddelaincidencia/peticionenrelacibnasugradode

impacto a los usuarios finales.

SLA Selecciona la relacidon entre formato de servicio y acuerdo de nivel de

servicio.

Horas de servicio | Se informa la disponibilidad de horario que brinda el area para su respectiva

atencion.

Via de contacto Canales de comunicacion entre usuarios finales con area de TI.

Contactos Personal encargado de recepcionar las incidencias/requerimientos.
Revision de Se indica personal responsable del control del formato de catalogo de
servicio servicio.

Asimismo, El area de soporte promueve que los servicios que realizan se
encuentren disponibles de acuerdo con el horario de trabajo de la empresa, por lo
que se definen las canales de comunicacién con el area y los horarios de

disponibilidad.
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Tabla 6.19. Canales de atencién con el area de Mesa de Servicio

Canal de

comunicacion

Disponibilidad

Medio

Correo

Entre horario de atencion, ademas seran
atendidos por orden de ingreso y nivel de
priorizacién por usuario.

Horario: lunes a viernes 8:00 am—

18:00 pm y sdbados: 8:00 am— 12:00 pm.

Mediante correo
Institucional:

helpdesk@congreso.gob.pe

Via telefénica

Entre horario de atencién de Service Desk.
Lunes a viernes: 8:00 am — 18:00 pm.
Sébados: 8:00 am— 12:00 pm.

Mediante Anexo 6200

Presencial

Entre horario de atencion de Service Desk:
Lunes a viernes: 8:00 am a 18:00 pmy
Sabados: 8:00 am — 12:00. pm

Trato directo y personal con

el area.

Gestion del nivel de servicios

El &rea de Mesa de Servicios brinda a los usuarios finales facilidades para

atender sus solicitudes, darles seguimiento empleando la tecnologia como medio

para aportarles valor, por lo cual es importante gestionar el nivel de servicios para

velar por la calidad de estos.

Actualmente el area de Soporte no realiza este proceso por lo que se busca

desarrollar e implementar para mejorar la gestion de servicios de TI.

Proceso de Gestion de Mivel de Servicios
Gestor de Mivel de Servicios

Planificar nivel Ejecutar nivel Cantrolar nivel Revizar nivel
de servicios de servicios de servicios de servicios

Figura 6.12. Flujograma de Gestidn del nivel de servicios
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Planificar nivel de servicios:

Se crean los Acuerdos de Nivel de servicio (SLA’s), los cuales recaban

informacion registrada en el catalogo de servicios, bajo el siguiente formato:

Tabla 6.20. Formato de SLA’s

item

Descripcion

Obijetivo

Se determina el propoésito del SLA

Informacién General

Institucién, usuario, nombre del SLA, representante del

usuario y direccién de contacto.

Periodo del acuerdo

Se indica la fecha efectiva donde se comienza a utilizar el
SLA

Descripcién y alcance de los

servicios

Se indica la descripcion de los servicios que se brinda
En el catalogo de servicios, los usuarios que pueden

solicitarlo y el tiempo de solucion.

Niveles de escalamiento de

servicios de soporte

Se indica los diferentes niveles de escalamiento en caso La

solicitud no pueda resolverse en una determinada area.

Canales de atencion

Son los canales de comunicacion con la cual el usuario

solicita un servicio.

Horario de Servicio

Se indica el horario de atencion.

Procedimiento de atencion

Se determina el proceso de atencién a las solicitudes.

Responsabilidades

Se indican las responsabilidades de usuario y service desk.

Servicios fuera del alcance de Se indica los servicios que no se llevaran a cabo con un SLA

Mesa de Servicio.

Informacién del contacto Se indica la informacion de jefe de area, anexo, correo
electrénico, persona quién recepciona ficha y fecha de

recepcion.

Para definir los SLA es necesario efectuar un calculo de los niveles de
urgencia impacto, con la finalidad de determinar la prioridad y tiempo de respuesta
y solucion méaxima para cada atencion, tomando dos criterios como: clasificacién

de usuario e impacto del servicio.

Los niveles de urgencia son: Muy alta, alta, mediana, baja y muy baja. Los
tiempos de respuesta y solucion maximos por las solicitudes de usuarios fueron

calculados con ayuda del personal de Service Desk.

A continuacion, se detallan los tiempos de respuestas y solucion, y el nivel

de impacto de los Incidentes y Peticiones.
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Tabla 6.21. Tiempo de respuestay solucion promedio a incidencias

subcategoria NIVEL USUARIO Tiempo de Respuesta Promedio Tiempo de Solucién Promedio
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 15
MEDIA Jefatura 6 20
MEDIA Usuario Estandar 9 23
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 15
MEDIA Jefatura 6 20
MEDIA Usuario Estandar 9 23
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 15
MEDIA Jefatura 6 20
CORREO MEDIA Usuario Estandar 9 23
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 15
MEDIA Jefatura 6 20
MEDIA Usuario Estandar 9 23
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 15
MEDIA Jefatura 6 20
MEDIA Usuario Estandar 9 23
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 23
MEDIA Jefatura 6 27
MEDIA Usuario Estandar 9 30
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 23
OFIMATICA MEDIA Jefatura 6 27
MEDIA Usuario Estandar 9 30
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 23
MEDIA Jefatura 6 27
MEDIA Usuario Estandar 9 30
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 36
MEDIA Jefatura 6 39
MEDIA Usuario Estandar 9 41
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 36
PROGRAMAS MEDIA Jefatura 6 39
BAJA Usuario Estandar 9 45
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 36
MEDIA Jefatura 6 39
MEDIA Usuario Estandar 9 41
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 21
MEDIA Jefatura 6 26
MEDIA Usuario Estandar 9 29
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 21
MEDIA Jefatura 6 26
MEDIA Usuario Estandar 9 29
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 21
MEDIA Jefatura 6 26
MEDIA Usuario Estandar 9 29
IMPRESORA ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 21
MEDIA Jefatura 6 26
MEDIA Usuario Estandar 9 29
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 21
MEDIA Jefatura 6 26
MEDIA Usuario Estandar 9 29
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 21
MEDIA Jefatura 6 26
MEDIA Usuario Estandar 9 29
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ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 30
ESCANER MEDIA Jefatura 6 35
MEDIA Usuario Estandar 9 40
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 20
PROYECTOR MEDIA Jefatura 6 25
MEDIA Usuario Estandar 9 30
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 33
MEDIA Jefatura 6 39
MEDIA Usuario Estandar 9 44
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 33
MEDIA Jefatura 6 39
PLOTTER MEDIA Usuario Estandar 9 44
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 33
MEDIA Jefatura 6 39
MEDIA Usuario Estandar 9 44
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 87
MEDIA Jefatura 6 104
MEDIA Usuario Estandar 9 124
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 87
MEDIA Jefatura 6 104
COMPUTADORA/LAPTOP MEDIA Usuario Estandar 9 124
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 87
MEDIA Jefatura 6 104
MEDIA Usuario Estandar 9 124
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 24
MEDIA Jefatura 6 30
MEDIA Usuario Estandar 9 36
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 24
MEDIA Jefatura 6 30
MEDIA Usuario Estandar 9 36
CABLE DE RED ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 24
MEDIA Jefatura 6 30
MEDIA Usuario Estandar 9 36
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 24
MEDIA Jefatura 6 30
MEDIA Usuario Estandar 9 36
MEDIA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 10
MEDIA Jefatura 6 15
BAJA Usuario Estandar 9 20
TELEFONIA FIJA ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 10
MEDIA Jefatura 6 15
MEDIA Usuario Estandar 9 20
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 22
MEDIA Jefatura 6 28
MEDIA Usuario Estandar 9 33
WIFI ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 22
MEDIA Jefatura 6 28
MEDIA Usuario Estandar 9 33
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 8
PRESTAMOS MEDIA Jefatura 6 12
MEDIA Usuario Estandar 9 16
REPORTES MEDIA Jefatura 6 480
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Subcategoria Tipo flivel Oetalle
e e e
Requerimiento ALTA Creacidn de Usuario
Fiequerimiento FALY ALT A, Asignacian de Fermizos
Requerimienta f Incidente ALTA Instalacian y Configuracion
Requerimienta f Incidente fAL BLT A Feseteo de Contrazefia
APLICACIEN CLIEMTE - Requerimiento f Incidents fIL BLT A Desbloqueo de Usuario
SERYIDOR: SYGFYS,
SIAF, STO, 54U Inzidente fALR BLT A Oisponibilidad del Servicio
Inzidente fAL BLT A Operatividad
Inzidents PR ALTA, Fendimiznto del Servicio
Requerimiento fALN BLT A Mlantenimisnto
Requerimiento fAL BLT A Figracion a B0 de Excel
Requerimisnto BLTA Creacidn de Usuario [RRHH y Prensa)
Fublizaciones] Documentos de gestion,
Requerimiento fAL BLT A resoluciones, directivas, Comunicados,
Fop-up, nuewvas rutas)
Requerimisnto MWLM BLTA  |cion de cargos directivos [Portal] y Directoric
APLICACION WEE:
FORTAL
PROTRAMSPORTE , Requerimisnto ALTA Control de Asistencia de personal
INTREAMET
Inzidente fAL BLT A Oisponibilidad del Servicio
Incidente fIL BLT A Operatividad
Incidente fALN BLT A Rendimiento del Servicio
PUERTOS USE Requerimienta ALTA Habilitacion de Puertas LISE

y lectora de COen PC previo Formato
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Subcategoria Tipo [linwel Detalle
ol L L v
Fequerimiznto ALTA Creacion de cuentas de usuario de dominio
Fequerimiento ! Incidente ALY ALT A Fha-5ta:;e:ﬁlnuﬂ:irgz:z‘::-lli'untir;gena
SERVIDOR:
ACTIVE DIRECTORY
Requerimisnto ALY ALT A, Bdministracion de grupos de usuarios
Requerimiento f Incidente ALY ALT A, Desbloqueo de Usuario de dominic
Requerimiento ALTA Creacion de Usuario de correo
SERVIDOR: o . - . .
ERCHAMNGE Requerimiento ! Incidente BLTA PAodificar quota de caszilla de correo de usuari
. Administracion de grupos
Fiequerimiznto ALTA de distribucion de correo
Requerimisnto fAL BLT A Creacidn de Usuarios en BO
Requerimisnto ALY ALT A, Aszignacian de Permizos a usuarios en BO
SERVIOOR BO: Fequerimiznto ALY ALT A, Respaldo de Informacian
ORACLE Y
SUL SERVER Requerimiento ! Incidente ALY ALT A, Werificar espacio libre de almacenamiento
Requerimiento ! Incidente BLTA Revizar archivos de registro de logs
Requerimiento f Incidente ALTA Mlonitorear aplicaciones alojadas
Accesos | privilegios a
Fiequerimiento ML ALTA, los usuarios a carpetas compartidas
especificas seqin su area
Requerimisnto BLTA Habilitar carpetas de red compartidas
SERYIDOR:
FILE SERYER
Requerimiento f Incidente ALTA Configuracion de las unidades compartidas
Incidente MUY ALTA F"r-:-l:-le-rr!.ag de chE'CtI'.'I::Iad
de laz unidades compartidas
SERVIDOR: . Respalda de Informacion
BACEKUR Fiequerimiento MY ALTA de Servidores periodicos
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Subcategoria Tipo Mivel Dietalle
L L ¥ ¥
Frequerimienta { Incidente ALTA Mantenimienta preventivofearrectiva
alos anexos
Requerimienta aLTA Desplazamiento de Aneso Telefdnico
Fequerimiento ALTA Creacidn de Cadigo FAC
TELEFOMIA FIJA
Fequerimiento aLTA Asignacion de N nueve
numera de aneto bajo Formato
Requerimienta fIncidente | MUY ALTA Verificacion de servicios
9 del Servidor de Telefonia
Fequerimianta aLTA Reemplazo de partes de los anetas
Incidente ALTA .F'rl:Ib|E'I'I'|EIE |:II-E|5II3I:IS GOn
las equipos (Mo enciende, no carga, ete)
Fequerimiento f Incidente BLTA Cunflgl..lraclcun dela ::uenta
cOorporativa enun equipo celular
TELEFCMLA, MCHYIL
Requerimiento ALTA Inztalacion de Milestone MOEILE
Requerimiento ALTA .ﬁ.ctua.llzam-:un de apllcan:l-:-ne;
por medio de la cuenta corporativa
Fequerimiento rALY ALTA Configuracion de accesos alas cimaras
YIDEQWIGILANMCIA Requerimiento f Incidente aLTA Mantenimienta preventiva de las camaras
Requerimiento ! Incidente | MUY BLTA SUF'HI."EID“ 4 "."erllﬂcan::!n:-.n .
de oz servidores de videowigilancia
COMUMICACIOMNES | Requerimiento f Incidente | MUY ALTA | Administracion y configuracion de Switches
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Se definieron Acuerdos de Nivel de Operacion (OLA) con las areas de
Infraestructura y Proyectos y desarrollo de Sistemas, que brindan su apoyo cuando
el area de Service Desk y los técnicos de soporte no tienen a su alcance la solucion

del caso.

Tabla 6.22. Formato de OLA's

Item Descripcion

Objetivo Se determina el propésito del Acuerdo de Nivel de Operacion

Informacién General Institucion, organizacion de TI, proveedor interno, usuario,
representante del usuario, Acuerdo de SLA y direccion de contacto.

Periodo del acuerdo Se indica la fecha efectiva donde se comienza a utilizar e OLA

Descripcién y alcance de los Se indica la descripcion de los servicios que brinda el area

servicios especialista (desarrollo y proyecto informaticos o infraestructura) y
que apoya al &rea de Service desk o soporte.

Horario de Servicio Se indica el horario de atencion que el especialista (desarrollo y
proyecto informaticos o infraestructura) apoya a Service desk o
soporte.

Procedimiento de Se determina el proceso de escalamiento de solicitud si encaso no

escalamiento se pueda solucionar en service desk o soporte.

Responsabilidades Se indican las responsabilidades del especialista (desarrollo y
proyecto informéaticos o infraestructura) y service desk.

Firmas Indica la informacion de las jefaturas de cada area.

Las areas de OTI son: Proyectos y Desarrollo de Sistemas e Infraestructura,

con las cuales se han creado las OLA’s correspondientes.

o Ejecutar nivel de servicios:
o Es la ejecucién de los acuerdos de niveles de servicios y operacion

establecidos, se trabajan de esta manera:

o Comprender las necesidades de las areas usuarias solicitantes.
o Definir los servicios que se ofrecen de forma concreta.
o Controlar y monitorear el proceso de atencion de las diferentes solicitudes

gue se ofrecen hasta la conclusién de estas, tomando en cuenta los criterios
definidos en los SLA’s y OLA’s.

Controlar nivel de servicios:

Para realizar tareas de seguimiento y monitoreo, se necesita supervisar los
procedimientos y métricas para comprobar que se estén cumpliendo con los
acuerdos de nivel de servicios y operacion establecidos y comprobar si existe

alguna insatisfaccion de los usuarios por demora o incumplimiento de atencion.
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Revisar nivel de servicios:

Se verifican los casos donde hay incumplimiento de SLA’s y OLA’s, para

gestionar cambios que conlleven a una mejoria en el corto plazo.

Los SLA’s y OLA’s contribuyen al alineamiento de los procesos a una

correcta gestion de incidencias y gestion de peticiones basadas en ITIL V3.0.
Gestion de incidencias

Es un proceso existente en el area de soporte descrito en el paso 4; por

consiguiente, al identificarse las debilidades encontradas se procedié a

implementar las mejoras correspondientes al proceso.

El analista de Mesa de Servicios debe tener en claro algunos conceptos

previos, para el redisefio del proceso, como:
Priorizacion:

Es importante determinar la prioridad de cada incidente para su respectivo

registro, esta se estima en base a 2 criterios:

o Urgencia: Se determina segun el tiempo maximo que el usuario acepta para
la resolucién de su solicitud (Incidente o Requerimiento) basado segun el

Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA). Ver anexo sixteen.

o Impacto: Determina la importancia de la incidencia segun su grado de

criticidad a los procesos de negocio y el numero de usuarios afectados.
En la Tabla, se visualiza cémo se calcula la prioridad:

Tabla 6.23. Matriz de Priorizacion de las Incidencias

PRIORIDAD IMPACTO
MUY ALTA ALTA MEDIA BAJA MUY BAJA
MUY ALTA |MUYALTA |MUYALTA |ALTA MEDIA BAJA
ALTA MUY ALTA [ALTA ALTA MEDIA BAJA
URGENCA MEDIA ALTA ALTA MEDIA BAJA BAJA
BAJA MEDIA MEDIA BAJA BAJA MUY BAJA
MUY BAJA |BAJA BAJA BAJA MUY BAJA |MUY BAJA
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Escalamiento:

Hay una gama de servicios atendidos por Mesa de Servicios, pero hay
eventualidades en que las solicitudes reportadas por los usuarios no estdn a su
alcance, es por ello por lo que deben ser escalados segun su complejidad a las
areas de apoyo correspondientes: Proyectos y Desarrollo de Sistemas e
Infraestructura. Los escalamientos se encuentran establecidos en los Acuerdos de

Nivel Operacion.
Estados de las incidencias:

Mesa de Servicio debe de tomar en cuenta los estados de atencion, al

efectuar el registro de las incidencias en GLPI:

Tabla 6.24. Estado de las incidencias

Estado Descripcion
Cuando el usuario brinda la conformidad de servicio

Cerrado ; i .
y se envia previamente un correo, luego se procede a cerrar la solicitud.

Cuando la solicitud es reportada

Abierto i . .
y registrada en el sistema GLPI por Service Desk.

En curso|Cuando la solicitud se encuentra en proceso de resolucion.

En esperalCuando un factor externo altera el proceso de resolucion.

Cuando la solicitud se le atribuye a un personal técnico

Asignado . i
0 especialista del &rea de TI.

A continuacién, se muestra el flujograma que contiene el proceso de gestion

de incidentes, tomando en cuenta los conceptos detallados anteriormente.
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Figura 6.13. Reestructuracion del flujograma del proceso de Gestion de incidencias
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En la reestructuracion del proceso de Gestion de incidentes, se han
incorporado los conceptos ITIL detallados anteriormente. También, el analista de
Mesa de servicios puede ofrecer soporte via remota al usuario, si logra efectuar la
solucion en primer nivel de soporte, procede a registrar directamente en el software
GLPI las actividades desarrolladas para documentar la solucion del caso y concluir
con su registro, confirmando al usuario mediante correo institucional y procede a
cerrar el ticket de atencion. Si el caso no puede ser solucionado remotamente se
procede a realizar el escalamiento de la incidencia realizando una evaluacion en
base a criterios como la categoria, la subcategoria y el responsable (Técnico o
Especialista) del caso basado en el Catalogo de Servicios, SLA y OLA, poniendo
en conocimiento al Gestor de Incidentes para que realice el control y monitoreo

correspondientes.

El subproceso de Resolucion de incidencias definido incorpora también las

OLA’s para los escalamientos correspondientes al Especialista o Técnico.
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Gestion de Peticiones

Es similar al proceso de Gestion de Incidencias, también se han identificado
debilidades en el proceso por lo que se determind implementar las mejoras

correspondientes.

En la reestructuracion del proceso de Gestion de Peticiones, se han
incorporado documentos tales como: catalogo de servicios, SLA y OLA con la final
de apoyo a las consultas realizadas por Service Desk, previo al registro de las
peticiones. Asimismo, el Analista de Mesa de Servicio puede ofrecer soporte nivel
1 al usuario, si conoce la solucion procede a realizarla via remota y registrar
directamente en el software GLPI las actividades desarrolladas para documentar la
solucion del caso y concluir con su registro, caso contario procede a realizar el
escalamiento del requerimiento poniendo en conocimiento al Gestor de Peticiones
para que realice la programacion y control de los tickets de atencion

correspondientes.

Este proceso se encarga de atender los requerimientos de los usuarios
brindando informacion y servicios. Para esto, se ha efectuado la reestructuracion

del proceso detallado en el siguiente flujograma.

Se incluye el subproceso Procesar requerimiento descrita a continuacion:
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Figura 6.15. Reestructuracion del flujograma del proceso de Gestidn de peticiones
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Funcion Mesa de Servicio

Se ha Implementado un Service Desk Local que va a estar a cargo de un
Analista de Mesa de Servicio que cuenta con experiencia como técnico de soporte
en la Empresa y tiene conocimiento vasto de las areas usuarias. Se determina que
este modelo es el mas adecuado y a que esta ubicado en la misma institucion ya
que existe mayor contacto y fluidez en la comunicacion con los usuarios solicitantes
con la OTI, empleando la tecnologia para realizar un adecuado registro, control,
seguimiento y canalizacion de sus solicitudes con la finalidad de mejorar el nivel de

atencion y calidad deservicio.

Se ha realizado el nuevo disefio de Mesa de Servicio.
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Figura 6.17. Nuevo disefio de Mesa de servicio.
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Paso 8: Implementacion de procesos y capacitacion

Finalmente, luego de la implantacion de los procesos ITIL, se realiza una
capacitacion a personal de soporte e interesados de la Oficina de Tecnologias de
Informacién (OTI), lo que conlleva a realizar un plan de capacitacion, previa
coordinacion con el jefe del area, para que se brinde las facilidades de uso de las
instalaciones para el desarrollo de la induccion a la metodologia ITIL con la
herramienta GLPI.

Plan de capacitacion: Este plan conllevé a la elaboracion de material
audiovisual para el desarrollo de la exposicion de la metodologia de ITIL,
enfocandose en los procesos implicados para mejorar la gestion de servicios del

area, procediendo a realizar las siguientes actividades:

Tabla 6.25. Actividades de la capacitacion

ITIL Tema Duracicon

Conceptos Basicos ITIL 10 min

Generacion de la estrategia 15 min

Gestion del Catalogo de

Servicios 20 min

Curso Gestion del Mivel de Servicios 30 min
ITIL FOUNDATIONS W3.0

Duracion: 3 horas vy Gestion de Incidencias 30 min
15 minutos.

Dia- Sabado 27/04/2019 Gestion de Peticiones 20 min

Funcion Mesa de Servicio 20 min

FPresentacion de Roles ITIL 10 min

Taller Practico 320 min

Gestion de Catalogo de
Servicios.
Categorizacion de la solicitud
de servicio

15 min

Gestion del MNivel
Curso Laboratorio: GLPI de Servicios.

_ Priorizacion, impacto w 15 min
Duracion: 1 hora. urgencia de solicitud
recepcionada

Dia: Sabado 27/04/2019 Gestion de Incidencias

Reportes 15 min

Gestion de Peticiones

Reportes 15 min

Manual de usuario: Para realizar la capacitacion de brindé material didactico
para el personal asistente, con el nuevo proceso de gestiébn de incidencias y
requerimientos, orientandolo al empleo del software GLPI para un adecuado
registro, categorizacion y priorizacion de las solicitudes de usuarios. A continuacion,

se muestra la creacion de un ticket:
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Se ingresa a GLPI, luego se accede a la pestafia “Asistencia” y se elige la

opcion “Crear Ticket”

Adminlstracon

Conllguracon

I'reblemas

Figura 6.18 Interfaz de GLPI — Creacion de ticket

En el campo” Tipo”, puede elegir las opciones de Incidente o Solicitud
(Requerimiento), es necesario siempre indicar el correo del usuario, para tener una
constante comunicacion y seguimiento de dicho ticket. Ademas, se requiere llenar
los campos de “Categoria” (segun el catalogo de servicios desarrollado), “Urgencia”
e “Impacto, para que se autodefina la “Prioridad” (esto se define segun la matriz de

Urgencia e impacto).

Focha de 408 Shvh 1050
apertura e ®
Time to own m Time to resolve [ ] su
Tipo 3 tod » Categoria « Do
Actor ﬁ" icitante Observader Asignado
- ‘ & ‘ & '
Segumeres por e 5 ’ Segamarts por ema Segamarts gor ama
e Electios (otren Eetrialn “artes Seflriees
- .
- ¢ - +
Segamerty por 4ma
Corveg Pectronc
Foente de Al . Be
Istado solicitud Lamads Tointmee
- Solicited de
Urgencia sda » bockn
Impacto Meda Lugar « Do
Prioridad Med s
Assoclated ) m
Dueacion total Smonts
Titulo

fomas> B / E X 3 W =

i

AW Lo R

Figura 6.19. Interfaz de GLPI — Creacion de ticket

164



Fechde 12-04-2013 18:27 e

apertura
Time to own - i Time to resolve - ::: SLT | -— +|@
Tipo Schcitud « Categoris —- s D+
Actor Solicitante Obaervadal| Q|
ainstalacién/Reasgnacion o Trasiade de Sauipe Telefdnice Fio .
s = Soe A=
Seguimiento poremal s Seguimiants por ema g  sRestadiecer Cdigo Telefcoico
Cerereo Electréaice: Ccrreo Elsctrénice: s3enicio de Sooorts Tenco
sConfiguraciée oe Correc Electranico
8 - .0+ g - .0+ sConfiguracién 02 CFU / Perfedzes
sConverside de archives FOF
sDescangs oo archhves
»imstalacies yic Reasignackin o2 Equipos ce Computs
smstalaciénRaasgnacidn o Trasiadc ae Uscard v
Fuente de =
stad Nusvos e Llamacs Taiefonica + (D¢
Eatade - solicitud AT
: Solicitud de ey
n Medla « p
Sptacia aprobacién
Impacte Media Lugar ciem v | D
Prioridad Mediz »
Associsted el . m
elements =
Duracidn tokal - v
Titulo

Figura 6.20. Interfaz de GLPI - Eleccion de categoria
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Figura 6.21. Interfaz GLPI — Eleccion de Urgencia
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Se elige despliega el campo de impacto y se eligen las opciones.
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Luego de elegir aquellas opciones de Urgencia e Impacto, automaticamente

el GLPI mostrara la prioridad que se muestra en la Matriz de calculo de prioridad

en la figura.

Impacto

Urgendla

m Matrlz de calealo de la prioridad

Allg Sa)0 Muy bap
Meain Medin

Guaraor

Figura 3.23. Interfaz de GLPI — Matriz de céalculo de prioridad.

Después de la implantacion de los procesos redisefiados y la creacion de los

nuevos procesos, se realizdé una reunion con los coordinadores de cada area que

compone la OTI, de la cual nos brindaron unas acotaciones en relaciéon con dos

acuerdos de nivel de operacién (OLA’s), luego de levantar esta informacion, hasta

la actualidad todo viene funcionando de acuerdo con lo planeado.
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