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RESUMEN

Hoy en dia con los avances tecnolégicos de la informacién y comunicacion,
nos permiten evolucionar, elegir formas de trabajo mas sencillas y claras para
nuestra organizacion. Estos sistemas de informacion cumplen un papel importante
en nuestras actividades, haciendo que tengamos que interactuar no solo con un
grupo de trabajadores sino también con toda la organizacion, motivo por el cual la

empresa alcance de esta manera sus objetivos y obtener muchos beneficios.

Este trabajo de investigacion, tuvo como finalidad determinar la influencia
de la gestion de incidencias en la implementacién de ITIL v.3 de la Sede Central
del Seguro Integral de Salud, para de esta manera dar solucion a los problemas
principales que son: llevar un registro de los incidentes atendidos, mejorar los
tiempos de atencion a los usuarios y la emision de reportes que reflejen el trabajo
gue realiza la mesa de ayuda diariamente.

Para la presente investigacion se ha utilizado el tipo de investigacion
aplicativa, y el nivel de investigacion explicativa, aplicativa y el disefio de

investigacion no experimental.

Finalmente, de los resultados obtenidos de los instrumentos de recoleccion
de datos utilizados, de la fiabilidad del instrumento podemos concluir que es
optima la implementacion de ITIL v.3 en la gestion de incidencias de la mesa de

ayuda del Seguro Integral de Salud.

Palabras claves: ITIL v.3, gestion de incidencias, seguro integral de salud.
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ABSTRACT

Nowadays with the technological advances of information and
communication, they allow us to evolve, to choose simpler and clearer ways of
working for our organization. These information systems play an important role in
our activities, making us have to interact not only with a group of workers but also
with the entire organization, which is why the company reach its objectives in this

way and obtains many benefits.

The purpose of this research work was to determine the influence of
Incident Management in the implementation of ITIL v.3 of the Main Office of the
Seguro Integral de Salud, in order to solve the main problems that are those of
carrying a record of the incidents attended, improve the customer service times

and the issuance of reports that reflect the work done by the help desk daily.

For the present investigation has been used the type of application
research, and the level of explanatory research, application and pre-experimental

research design.

Finally, from the results obtained from the data collection instruments used,
of the reliability of the instrument we can conclude that the implementation is
optimal of ITIL v.3 in the Incident Management of the help desk of the Seguro
Integral de Salud.

Keywords: ITIL v.3, Incident Management, Seguro Integral de Salud.
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INTRODUCCION

El presente proyecto denominado: “ITIL v.3 para la gestion de incidencias
de la mesa de ayuda del Seguro Integral de Salud - Lima, 2019”, consta de los

siguientes capitulos que se detallan en forma organizada a continuacion.

Capitulo I. “El problema de Investigacion”, se describe de forma breve,
clara y concisa sobre la problematica motivo de investigacion que se presenta en
el Seguro Integral de Salud, asi como un analisis inicial de la propuesta de
solucién y a los objetivos planteados que nos llevaron a desarrollar una solucion

Optima, apropiada y afin a las necesidades de la entidad.

Capitulo II. “Marco tedrico”, contiene la fundamentacion tedrica de la
investigacion, se indica los antecedentes de estudio; fundamentacion teorica
donde se han seleccionado herramientas que tienen relacion con la investigacion,
se finaliza el capitulo tomando en cuenta caracteristicas, componentes, método

tedrico de incidencias para exponer las ventajas de la investigacion frente a otras.

Capitulo 1ll. “Marco metodolégico”, se enmarca el disefio de la
investigacion; se especifica la modalidad y tipo de investigacion para el proyecto,
indicandose la poblacion, muestras e incluso las herramientas para el correcto

levantamiento de informacion.

Capitulo IV. “Resultados”, se enmarcan los resultados obtenidos de la

informacion recopilada con la implementacién de ITIL v.3.

Capitulo V, VI y VII. Discusiones, conclusiones y recomendaciones, se
enmarca con la implementacién de ITIL v.3, estandarizar procedimientos para
logar los objetivos trazados por la entidad en mencion y la mejora continua de la
gestiéon de incidencias.

Xiii



l. PROBLEMA DE INVESTIGACION.

1.1. Planteamiento del problema.

En la actualidad todas las organizaciones o empresas a nivel mundial
aprovechan los avances tecnoldgicos con la finalidad de agilizar los procesos y
realizar sus tareas de una manera mas rapida y eficaz, teniendo cuidado de la
calidad de los procesos para la satisfaccion de sus clientes, segun lo manifiesta
Agrega, (2014) “un incidente es "cualquier evento que interrumpa el
funcionamiento normal de un servicio afectando ya sea a uno, a un grupo o a
todos los usuarios de un servicio, un incidente se puede tomar como la reduccién
en la calidad de un servicio IT", tal como lo afirma Rios, (2013) “las
organizaciones cada vez dependen mas de las herramientas informaticas para
llevar a cabo su trabajo diario. Este trabajo ademas esta gestionado y controlado
a través de otros sistemas informaticos, pudiendo estar, estos a su vez, dentro de
una red controlada por otros sistemas y asi sucesivamente”. En tal sentido se ve
que las organizaciones cada vez mas estdn arraigadas a las herramientas
informaticas para realizar labores diarias, que a su vez son, de gran utilidad para
minimizar las incidencias generadas durante el trabajo diario de las

organizaciones.

En nuestro pais con los avances tecnoldgicos de la informacion y
comunicacién, nos permiten evolucionar, elegir formas de trabajo mas sencillas y
claras para nuestra organizacion. Estos sistemas de informacién cumplen un
papel importante en nuestras actividades, haciendo que tengamos que interactuar
no solo con un grupo de trabajadores sino también con toda la organizacion,
motivo por el cual la empresa alcance de esta manera sus objetivos y obtener

muchos beneficios.

La empresa en mencion, el Seguro Integral de Salud (SIS), fue creado por
el Ministerio de Salud el 29 de enero del 2002 con la emisién de Ley N°27657,
como aaa descentralizado, posteriormente mediante el Decreto Supremo N°034-
2008-PCM, fue calificado como un Organismos Publico Ejecutor. Tiene como
finalidad proteger la salud de los peruanos que no cuentan con un seguro de

salud, priorizando en aquellas poblacionales vulnerables que se encuentran en

14



situacion de pobreza y pobreza extrema. Debido al incremento del personal en
estos ultimos dos afios la mesa de ayuda del Seguro Integral de Salud, recibe una
gran cantidad de correos y llamadas solicitando diversos tipos de atenciones, por
lo cual se requiere mejorar la Gestion de Incidencias, en relacion a los tiempos de
atencion debido a que se ha recibido muchos reclamos por parte de las areas
usuarias, indicando que se demora mucho tiempo en que un técnico solucione el
problema afectando los tiempos de respuesta de las atenciones y la calidad del

servicio que se ofrece.
1.2. Formulacion del problema.
1.2.1. Problema general.

PG. ¢Cbémo ITIL v3 influye en la gestién de incidencias de los usuarios del
Seguro Integral de Salud — Lima, 2019?

1.2.2. Problema especifico.

PE 1. ¢Cbémo la gestidén de incidencias influye sobre la calidad de gestion de TI
del Seguro Integral de Salud — Lima, 2019?

PE 2. ¢COmo los tiempos de atencion de ITIL v3 influyen en la gestion de

incidencias del Seguro Integral de Salud — Lima, 2019?

PE 3. ¢COmo la emision de reportes en linea influye con la calidad de servicio
qgue ofrece la oficina general de tecnologia de la informacién a las
diferentes oficinas del Seguro Integral de Salud — Lima, 20197

1.3. Justificacion del estudio.
1.3.1. Justificacién tebrica.

El Seguro Integral de salud esta creciendo en cantidad de usuarios y por
ende, el nimero de incidencias también, el trabajo que realiza la mesa de ayuda
no se ve reflejado, por lo que la implementacion de ITIL v.3 sera de mucho
beneficio para la institucion, debido a que va a mejorar la gestion de incidencias y
el grado de satisfaccion de las areas usuarias, como también los tiempos de

atencion permitiendo que los servicios no se vean interrumpidos por un largo
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periodo ya que se van a definir tiempos de atencion de acuerdo al impacto que

pueda ocasionar cada incidente.
1.3.2. Justificacion practica.

El Seguro Integral de Salud esta creciendo en cantidad de usuarios y por
ende el numero de incidencias también, el trabajo que realiza la mesa de ayuda no
se ve reflejado, por lo que la implementacion de ITIL v.3 serd de mucho beneficio
para la institucion, debido a que va a mejorar la gestion de incidencias y el grado de
satisfaccion de las areas usuarias, como también los tiempos de atencidon
permitiendo que los servicios no se vean interrumpidos por un largo periodo ya que
se van a definir tiempos de atencién de acuerdo al impacto que pueda ocasionar
cada incidente.

1.3.3. Justificacion social.

El Seguro Integral de Salud en el ambito social siempre esta presto a lograr
una mejor atencion a las poblaciones mas vulnerables, tiene como uno de sus
valores institucionales la vocacion de servicio, la cual la define atender con trato
oportuno, humano y de calidad a los ciudadanos que requieran algunos de sus
servicios. Por lo que con un adecuado control de la gestion de incidencias se
lograra que los sistemas informaticos no se vean interrumpidos por largos
periodos de tiempo, ayudando de esta manera a contribuir a mejorar la imagen

gue tiene la institucion en beneficio de la poblacion asegurada.
1.4. Objetivos de la investigacion.
1.4.1. Objetivo general.

OG. Determinar como influye ITIL v.3 en la gestion de incidencias del Seguro
Integral de Salud — Lima, 2019.

1.4.2. Objetivos especificos.

OE 1. Determinar la calidad de servicio de Tl con la implementacién de ITIL v.3.

del Seguro Integral de Salud — Lima, 2019

OE 2. Determinar los tiempos de atencién en la gestion de incidencias del Seguro
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Integral de Salud — Lima, 2019.

OE 3. Determinar la cantidad de incidencias que son canalizadas a traves de la
mesa de ayuda que son reportadas por las diferentes oficinas del Seguro

Integral de Salud — Lima, 2019.
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. MARCO TEORICO.

2.1. Antecedentes de lainvestigacion.
2.1.1. Antecedentes nacionales.

Se encontrd el estudio realizado por Loayza Uyehara, Alexander Alberto
(2015). En su tesis llamada “Modelo de gestion de incidencias, aplicando ITIL v3.0

en un organismo del Estado peruano”, Universidad de Lima - Pera.

En el trabajo de investigacion se planteé como objetivo general, disminuir
la cantidad de incidencias y mejorar la calidad del servicio con la implementacion

de ITIL v3.0 para el organismo del Estado peruano.

Por lo tanto, el método de la investigacion que se aplico a este proyecto fue
de caracter cualitativo, donde se describe el modelo de gestion de incidencias
aplicando ITIL para el organismo gubernamental del Estado peruano, con

objetivos que lleven a mejorar de gestion del trabajo actual.

Las conclusiones a las que arribé en su investigacion fueron el trabajo en
equipo y la ampliacién de métodos tecnoldgicos, esto permitié centralizar todo en
un solo lugar, las incidencias disminuyeron en un 50%, teniendo una linea base
para un mejor monitoreo por contar con los indicadores adecuados. A pesar de no
haberse implementado el sistema de gestion de eventos, es necesaria su
implementacion porque se logra identificar a tiempo las alertas y/o eventos que se

dan en el trascurso del trabajo.

Se encontrd el estudio realizado por Castro Quifiones, Zoila Melissa
(2016). En su tesis denominada: “Implementaciéon del servicio de gestiéon de
incidencias aplicando ITIL v3, caso de estudio: financiera efectiva”, Universidad

Sefior de Sipan — Chiclayo — Peru.

Asimismo, en el trabajo de investigacion como objetivo general fue la
implementacion de ITIL v3 en la empresa financiera para lograr que el personal
tenga mejor conocimiento sobre los tiempos de atencion y priorizar los niveles de

incidencias a resolver.

Igualmente, el método de investigacion aplicado en este proyecto fue
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descriptivo transicional y disefio no experimental, donde se requiere obtener un
mejor nivel estrategia del negocio y mejorar la interaccion con la implementacion
de ITIL, a través de desarrollo métodos empleados como lo describen en
evaluacion documentaria, recopilacion de datos, observacién, encuestas al

personal, criterios éticos y criterios cientificos.

Por consiguiente, en la investigacion se indicaron las mejoras de los
niveles de interaccion de los usuarios y clientes, a su vez los tiempos de atencion.
La implantacion de ITIL es una base soélida de buenas practicas para la gestion de
servicios, lo que les permite mejorar la calidad, costos y tiempo por otra parte es
vital seguir con la implementaciéon de ITIL en cuanto a la gestion de problemas,
gestiones de configuracion, para mantener un mejor servicio Tl en los procesos

de la empresa.

Se encontro el estudio realizado por Urrutia Huamani, Jhon Michael (2018).
En su tesis llamada: “Implementacion del proceso de gestion de incidencias
de los servicios de ti basados en el ITIL v3 en la Unidad de Gestion
Educativa Local de Chincheros”, Universidad Nacional José Maria Arguedas

Andahuaylas- Apurimac - Peru.

De lo anterior expuesto el trabajo de investigacion se planteé como objetivo
general; implementar ITIL v3 para lograr mejorar la atencion de incidencias y la

mejor optimizacion de tiempos de respuesta de los usuarios.

Al mismo tiempo el método de la investigacion fue descriptiva aplicativa, se
relaciona con la implementacion de ITIL v3 lo que permite una mejor
comunicacién con los de servicio de Tl y la mesa de ayuda de incidencias, aun
cuando se utiliza open source, para poder determinar el impacto de gestion de
incidencias y visualizar mejor los indicadores, cuya premisa aplica técnicas o

acopios de datos y técnicas de analisis de datos.

En virtud a los resultados la implementacion de ITIL v3 minimiza los
tiempos de atencidn logrando estandarizar procesos permitiendo mejora la
atencion a usuarios y la mesa de ayuda de este modo logran que la oficina de la
unidad de gestibn educativa se apoye en bases solidas y firmes sus

requerimientos.

19



Se encontrd el estudio realizado por Mio Gallegos, Paula del Milagro
(2018). En su tesis denominada: “Disefio del modelo gestion de incidentes y
gestion de problemas segun ITIL v3 para mejorar el proceso de gestién de
infraestructura tecnoldgica de la empresa distribuciones M. Olano S.A.C.-

2016”, Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo — Lambayeque - Peru.

Aunado a esto en la investigacion se plante6 como objetivo general;
mejorar la infraestructura tecnoldgica de la empresa distribuidores, logrando
integrar gestion de incidencias y gestion de problemas con la implementacion de
ITIL V3, es por esta razdn que la empresa en cuestion alcanza los objetivos

planteados y continuar mejorando en sus procesos de gestion.

Mientras tanto el método de investigacion lo denominé como investigacion
tecnoldgica formal, estuvo dirigida al uso de los recursos de la empresa y la
integracion con la implementacion de ITIL V3, para brindar una reingenieria de

sus procesos y mantener la continuidad de la empresa.

En sintesis, se realiz6 el seguimiento de la empresa mediante
cuestionarios y autoevaluaciones para constatar el nivel de interaccion con ITIL,
teniendo un mejor resultado del personal de TI determinado el nivel de
lineamiento con respecto a ITIL v3, de las evidencias anteriores se identificd que
no es adecuado, motivo por el cual se redisefio la gestion de incidencias y de
problema para alcanzar los objetivos de la empresa. Logrando integrar ambos
procesos con ITIL v3, ademas se describieron procedimientos para un mejor
seguimiento de las incidencias y problemas a resolver de manera inmediata y
segura. Finalmente, se logré con las buenas practicas de ITIL, donde existe
unificacién de criterios de trabajo en la incidencias y problemas.

Se encontrd el estudio realizado por Garcia Alarcén, Abrahan Bernardo
(2016). En su tesis denominada: “Implementacion de los proceos de gestion
de incidencias y gestion de problemas segun ITIL v.3.0 en el area de
tecnologia de la informacién de la gerencia regional de transporte y

comunicaciones”, Universidad Sefor de Sipan — Chiclayo — Peru.

Dentro de este marco de investigacion se planteé como objetivo general

implementar ITIL v.3.0, para lograr determinar los tiempos de respuesta de
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incidencias, interactuar con una mesa de ayuda de software libre, establecer roles

al servicio de Tl y tener registros al dia con el apoyo de la mesa de ayuda.

De este método de la investigacion lo denomind, cuantitativo cuasi-
experimental y propositiva, donde se tienen indicadores que son medibles y
donde el investigador realiza un pre test y un post test, logrando obtener mejor
resultado de la implantacion de ITIL de gestién de incidencias y gestion de

problemas. Con que permite a la empresa una mejor organizacion de su proceso.

Las conclusiones fueron definir roles y responsabilidades de los técnicos
en relacion a la implementacion de ITIL, contando ademas con una mesa de
ayuda donde se permite registra incidencias, problemas, los cuales se registraban
de forma manual y no se lograba tener el control para solucionar y gestionar.
Logrando objetivos de la empresa permitiendo a los de servicio de Tl resolver las
incidencias de acuerdo con el grado de experiencia y criterio de aceptacion para
cada la gestion de incidencias y gestion de problemas. Los procesos
automatizados y relacionarlos con las bases de ITIL, teniendo mas claro el
panorama de lo que requiere tanto los usuarios como las Tl para continuar
mejorando y actualizando sus procesos y procedimientos que los llevaran a la

mejora continua de la organizacion.
2.1.2. Antecedentes internacionales.

Se encontr6 el trabajo de grado del investigador Paz Coello, David
Alejandro (2018). Cuyo titulo es “Disefio de un modelo de gestién basado en ITIL
v3.0 para incrementar la productividad de los procesos de Tl en el gad municipal
San Miguel de Ibarra” (trabajo de grado para optar por el titulo de magister).
Universidad Técnica del Norte - Ecuador.

El investigador en su trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal
disefiar un modelo de gestion basado en ITIL V3.0 para incrementar la
productividad de los procesos de Tl en el Gobierno Autbnomo Descentralizado
Municipal San Miguel de Ibarra (GAD-I), que contribuya con la mejora en la

prestacion de servicios a sus usuarios internos.

En cuanto a la metodologia que utilizo el investigador para describir todos
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los procesos que intervienen en el modelo de gestion que propuso, utilizo la
metodologia descriptiva cualitativa donde analiz6 los requerimientos

institucionales en funcién a objetivos y tipos de servicio.

El autor concluye que a través de ITIL V3, como marco de referencia, pudo
cubrir su objetivo, permitiendo el incremento en la productividad de los procesos
de TIC a través de la implementacién 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 encontr6 el trabajo de titulacién del autor Pazmifio Flores, Christian
David (2017). Cuyo titulo es: “Propuesta de implementacion de una mesa de
servicios utilizando como modelo de gestion ITIL en el departamento de redes
infraestructura y soporte técnico en la defensoria publica de Quito (matriz).”
(trabajo de titulacidén para optar por el titulo de magister en gerencia de sistemas y
tecnologias de la informacion). Universidad de las Américas — Ecuador.

El autor en su trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal
proponer la implementacion de una mesa de servicios utilizando como modelo de
gestion las practicas de la biblioteca de infraestructura de tecnologias de la
informacion (ITIL) en el departamento de redes e infraestructura y soporte técnico
de la Defensoria Publica de Quito (Matriz), que contribuya a la eficiencia y eficacia
de la institucion en cuanto a la prestacion de servicios hacia el usuario interno de

la misma y que repercuta directamente en el servicio de cara al ciudadano.

El autor uso6 la metodologia descriptiva cualitativa para describir todos los
procesos que intervendran en la Mesa de Servicios donde se analicen los

requerimientos institucionales de acuerdo a objetivos y naturalezas de servicios.

La conclusion a la que lleg6 el autor fue que con la aplicacién de ITIL V3 es
posible establecer un marco de referencia que cubra el objetivo principal y que

permita la comunicacion interna satisfactoria entre los usuarios y técnicos.

Se encontro la tesis de los investigadores Garcia Correa, Jimmy Bernardo
y Gavilanes Balarezo, Michael Andrés (2015). Cuyo titulo es “Andlisis y propuesta
de implementacion de las mejores practicas de ITIL en el departamento de

sistemas de la Universidad Politécnica Salesiana sede Guayaquil.” (tesis previa a
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la obtencion del titulo de ingeniero de sistemas). Universidad Politécnica

Salesiana sede Guayaquil — Ecuador.

El autor en su trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal la
observacion y andlisis de las mejores practicas de ITIL en primera instancia, asi
mismo evaluar el estado de madurez del departamento de Tl de la UPSG en
relacion a lo que define ITIL; lo que permite plantear una mejora en los
procedimientos y otros aspectos relevantes, y hacer un aporte significativo a la
institucion.

Para llevar a cabo la ejecucion del proyecto el autor utiliz6 como método de
investigacion el método de andlisis, el método experimental, el método
comparativo los cuales llevaron a encontrar soluciones a los problemas

planteados realizando una relacion de causa-efecto.

El autor concluye que los procedimientos aplicados actualmente por el
departamento de sistemas de la universidad, pueden ser mejorados con la

Implementacion de mejores practicas, para el caso de TI, las que propone ITIL v3.

Se encontro la tesis del autor Lépez Vera, Fabian Fernando (2014). Cuyo
titulo es “Implementacion de un sistema de mesa de ayuda informético (help desk)
para el control de incidencias que se presentan en el Gobierno Auténomo
Descentralizado de la provincia de Esmeraldas.” (tesis para la obtencién del titulo
de ingeniero de sistemas y computacion). Pontificia Universidad Catdlica del

Ecuador sede en Esmeraldas (puce-se).

El autor en su trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal
implementar el sistema propuesto (help desk), para controlar las incidencias
informaticas que se presentan en el Gobierno Autonomo Descentralizado de la

provincia de Esmeraldas.

El autor hizo el uso de los métodos de la entrevista, la encuesta y la
observacion, con una linea de investigacion descriptiva en la ejecucién de su

proyecto.

El autor tuvo como finalidad aportar con el sistema informético de mesa de

ayuda (help desk) basado en software libre, para solucionar la problematica,
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mejorar los procesos de asistencia técnica, facilitar el trabajo realizado por los

técnicos y aportar con el desarrollo tecnolégico de la institucion.

Se encontré la tesis de grado de los autores Soto Acosta, Verdnica
Elizabeth y Valdivieso Jacome, Freddy Santiago (2014). Cuyo titulo es “Disefio e
implementacion de un modelo de gestion de service desk basado en ITIL v3 para
pdvsa Ecuador” (tesis previa a la obtencién del titulo de magister en evaluacién y
auditoria de sistemas tecnoldgicos). Universidad de las Fuerzas Armadas —

Ecuador.

El autor en su trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal disefar
e implementar un modelo de servicie desk basado en ITIL V3 que permita
asegurar que el departamento de Tl este en la capacidad de responder
oportunamente a los requerimientos de la organizacion para el cumplimiento de

su plan estratégico.

El autor indica que por la naturaleza de la investigacion se ha definido la
utilizacion de una investigacion del tipo aplicada caracterizada por ser sistematica,
ordenada, metddica, racional y critica bajo una metodologia de trabajo que utilice
procedimientos e instrumentos como la observacion, encuestas, cuestionarios y
entrevistas las mismas que fueron aplicados a los actores directos en el proceso

de implementacion.

El autor concluye que una adecuada gestion de servicios de Tl tiene como
actores principales cuatro areas del negocio, los que reciben el servicio que son
los usuarios finales(quienes evaltan la calidad del servicio) y la alta direccion
(quien deben monitorear y exigir que se cumplan las responsabilidades adquiridas
por las areas encargadas de brindar los servicios); y los que entregan el servicio
gue son los proveedores externos y el departamento de Tl (quienes deben sus
cumplir sus responsabilidades adquiridas para asegurar tiempos de respuesta
adecuados y brindar solucion a cualquier incidente o problema que se presente

sobre la plataforma tecnolégica de cualquier organizacion).

Nos dice que la implementacion de ITIL es un proceso que demanda de
tiempo y dedicacion por lo que se requiere el total compromiso y apoyo de la alta

direccién, ademas que se debe asegurar que los procesos a implementar son los
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que la organizacion requiere para ello se debe establecer un estado inicial que
permita conocer cuales son los aspectos a mejorar, para lo cual se complemento
con el uso de COBIT 4.1 que ayudd a determinar que el marco de referencia
proveido pueda ser usado para generar un método que permita la evaluacion de

un estado inicial de un proceso.
2.2. Basesteéricas de las variables.
2.2.1. ITIL V3.

Segun Rios, (2013) nos define que:

ITIL (Information Technology Infraestructure Library o Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de la Informacion) “es un compendio de
publicaciones, o libreria, que describen de manera sistematica un conjunto de

“buenas practicas” para la gestiéon de los servicios de tecnologia informatica”,
(p-4).

De acuerdo con Bon, J.V. ; De Jong, A.; Kolthof, A. ; Pieper, M.; Tjassing,
R.; Der Veen, A.; Verheijen, T., (2008) nos dice:

En su libro Estrategia del Servicio basada en ITIL V3 — Guia de gestion nos
dice que “ITIL especifica un método sistematico que garantiza la calidad de
los servicios de TI. Ofrece una descripcidon detallada de los procesos mas
importantes en una organizacion de TI, incluyendo listas de verificacion
para tareas, procedimientos y responsabilidades que pueden servir como

base para adaptarse a las necesidades concretas de cada organizacién”
(p.7).

Por otra lado TSO, (2011) nos dice:

En su libro del “Disefio del Servicio” nos dice que “ITIL proporciona
orientacion a los proveedores de servicios sobre la provision de calidad de
servicios de TI, y sobre los procesos, funciones y otras capacidades necesarias

para darles soporte” (p.3).
Segun Cabinet Office, ITIL., (2012) nos dice:

En su libro “Gestion del servicio a lo largo del ciclo de vida” nos dice, “ITIL
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es un estandar publico que describe las mejores practicas para la gestion
de servicios TI. Proporciona un marco de trabajo para el Gobierno de las
TI, centrandose en la medicién y la mejora continuas de la calidad del
servicio entregado, tanto desde un punto de vista empresarial como del

destinatario del servicio” (p.VIII).
Segun TSO, (2011) nos dice que:

‘La satisfaccion del cliente es importante. Los clientes necesitan y se
sienten seguros de la capacidad del proveedor de servicios y se sienten
confiados en la capacidad del proveedor de servicio para continuar

comprobando que el nivel de servicio es incluso mejor con el tiempo”
(p.13).

Por otra lado Dorado Romero, S. R., Santacruz Ortiz, J. M., & J. Pino, F.

(2014) nos dicen que:

“La gestion del nivel de servicio es un aspecto importante al momento de
asegurar la calidad en la entrega de un servicio, ya que permite ofrecer y

administrar estos niveles buscando obtener la satisfaccion del cliente” (p.1).
Segun Rios., (2013) nos dice que:

"El objetivo fundamental de la gestion de los niveles de servicio es tratar de
acotar con el cliente un marco de referencia en el que se registren todas las
vicisitudes del proyecto de manera que se pueda llevar a cabo un servicio

Tl con la mayor calidad posible a un coste aceptable” (p.20).

De acuerdo con Bon, J.V. ; De Jong, A.; Kolthof, A. ; Pieper, M.; Tjassing,
R.; Der Veen, A.; Verheijen, T., (2013) nos dicen que:

En su libro Gestidén de Servicio de Tl basado en ITIL v3.0 nos dice que “....
el objetivo general de este proceso es garantizar que se cumplen los
niveles de provision de los servicios de TI, tanto existentes como futuros,

de acuerdo con los objetivos acordados” (p.36).

Las afirmaciones anteriores de ITIL v3 demuestran que una gestion
adecuada y objetiva resuelve mejor las incidencias en el tiempo. La biblioteca ITIL

v3.0., tiene las siguientes fases estrategia del servicio, gestién del servicio, las
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cuales se describen a continuacion:
Segun Rios, (2013) nos dice que:

La estrategia del servicio en ITIL se encamina hacia el mismo sentido
gque la estrategia empresarial, pero ahora incluyendo en esta la
componente de TI. Integra pues, a sus analisis nuevos objetivos y la
evolucion futura de las Tl en la organizacioén. ITIL busca alinear e integrar la
tecnologia con el negocio, que los servicios tecnolégicos que se
implementan y se ofertan desde los departamentos de Tl estén disefiados

para apoyar el negocio. (p.10).

Se entiende por estrategia del servicio a un conjunto de instrucciones que
buscan la interaccion entre nuevos objetivos y la evolucién de las tecnologias de
informacion alineadndolas e entregandolas dentro de la organizacion, segun las
buenas practicas de ITIL es indispensable para garantizar el ciclo de vida de los

procesos.
De acuerdo con Rios, S. (2013) nos define:

El disefio del servicio se realiza a través de: gestion del nivel de servicio,
gestion del catalogo de servicio, gestién de la disponibilidad, gestién de la
seguridad de la informacién, gestion de proveedores, gestion de la

capacidad, gestion de la continuidad del servicio TI. (p.54).

De lo que se concluye que el disefio del servicio es la fase de disefio para
el desarrollo de nuevos servicios de Tl y de mejorar o cambiar los existentes,
tiene como objetivo principal cumplir con los requisitos futuros y presentes de la
empresa. El disefio del servicio abarca los siguientes procesos: gestion del
catalogo de servicio, gestién del nivel de servicio, gestion de la disponibilidad,
gestion de proveedores, gestion de la capacidad, gestion de la continuidad del

servicio ti, gestion de la seguridad de la informacion.

Segun Bon, J.V. ; De Jong, A.; Kolthof, A. ; Pieper, M.; Tjassing, R. ; Der
Veen, A.; Verheijen, T. (2008) definen:

La transicion del servicio incluye la gestion y coordinacion de los

procesos, sistemas y funciones necesarios para la construccion, prueba y
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despliegue de una "version" en produccion, asi como para la definicion del

servicio segun las especificaciones del cliente y las partes interesadas.
(p-22).

Por lo tanto, la transicion del servicio busca asegurar que los cambios que
se realicen en los servicios y procesos de la gestion del servicio se lleven a cabo
en base a los requisitos de los clientes y grupos de interés, teniendo como
objetivo el uso de una metodologia y procedimientos estandar que garanticen la
calidad y eficiencia en cada uno de los cambios a realizarse de manera que se

reduzca el impacto en las incidencias del servicio que se presta a los clientes.

Segun Rios, S. (2013) define: “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” (p.72).

En consecuencia, la operacion del servicio permite asegurar que se
ofrezcan de manera efectiva y eficiente los servicios de Tl de acuerdo con los
niveles de servicio acordados permitiendo que el cliente logre sus objetivos y que
ademas se logre garantizar la estabilidad y disponibilidad de la infraestructura de
TI.

De acuerdo con Rios, S. (2013) nos define:

La mejora continua del servicio, proviene del mismo concepto que la
mejora continua aplicada a cualquier otro sistema de gestién. Esta mejora
nace de una misma manera de ver la gestion, el ciclo de mejora de deming,
también llamado ciclo PDCA (plan, do, check, act) o PHCA (planificar,

hacer, comprobar, actuar). (p.72).

Se entiende por mejora continua a un conjunto de instrucciones que
buscan la interaccién entre nuevos objetivos y la evolucion de las tecnologias de
informacion alineandolas e entregandolas dentro de la organizacion, segun las
buenas practicas de ITIL es indispensable para garantizar el ciclo de vida de los

procesos.
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2.2.1.1. Ciclo de vida de servicio segun la biblioteca ITIL V.3

-
-

Mejora

Continua Transicién
del Servicio del Servicio

Estrategia
del Servicio

Disefio del
Servicio

K

Figura 1. El ciclo de vida del servicio

Fuente: Mejora continua del servicio Basada en ITIL V3 -
Guia de Gestién, Bon, J.V.; De Jong, A.; Kolthof, A.; Pieper,
M.; Tjassing, R.; Der Veen, A.; Verheijen, T. (2016).

2.2.2. Gestion de citas.

Segun Bon, J.V. ; De Jong, A.; Kolthof, A. ; Pieper, M.; Tjassing, R. ; Der
Veen, A.; Verheijen, T., (2008) en su libro:

Gestion de Servicios de Tl basados en ITIL v3 — Guia de Bolsillo” nos dice
que “la medicion y control de los servicios se basa en un ciclo continuado
de monitorizacién, reporte e iniciacibon de acciones. Este ciclo es
fundamental para el suministro, soporte y mejora de los servicios, y
ademas proporciona las bases para el establecimiento de la estrategia, el
disefio y las pruebas de los servicios, y para alcanzar mejoras

significativas. (p.152).

Segun Bon, J.V. ; De Jong, A.; Kolthof, A. ; Pieper, M.; Tjassing, R. ; Der
Veen, A.; Verheijen, T., (2008) en su libro:

Operacion del Servicio Basado en ITIL — Guia de Gestion” nos dice que “en
el sector de TI, el proceso de mejora de madurez de procesos se conoce
especialmente en el contexto del modelo de madurez de la capacidad
integrado (CMMI)... en la representacién por etapas, la mejora se mide

utilizando niveles de madurez para un conjunto de procesos en una
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organizacion. (pp. 10-11).
Los niveles de capacidad en la representacion continua de CMMI son:

1. Proceso incompleto: un proceso que no se ha ejecutado o se ha

ejecutado de forma parcial

2. Proceso realizado: satisface los objetivos especificos del area de

procesos

3. Proceso gestionado: un proceso ejecutado (nivel de capacidad 1) que

cuenta con la infraestructura basica para su soporte

4. Proceso definido: un proceso gestionado (nivel de capacidad 2) que ha
sido adaptado a partir del conjunto de procesos estandar de la
organizacion siguiendo las directrices de esta y que proporciona a la
organizacion productos, medidas y otra informacion de mejora de

procesos

5. Proceso gestionado cuantitativamente: un proceso definido (nivel de
capacidad 3) que se controla mediante estadisticas y otras técnicas

cuantitativas.

6. Proceso en optimizacion: un proceso gestionado cuantitativamente
(nivel de capacidad 4) que ha sido mejorado empleando informacion

sobre las causas comunes de variacion inherentes al proceso.

La evaluacion de la madurez de una organizacion no puede limitarse al
proveedor de servicios. El nivel de madurez del cliente también es
importante. Si existen grandes diferencias de madurez entre el proveedor y
el cliente, es necesario tenerlas en cuenta para evitar desajustes en el
enfoque, los métodos y las expectativas mutuas. Esto resulta
especialmente importante para la comunicacion entre el cliente y el
proveedor. (Bon, J.V. ; De Jong, A.; Kolthof, A. ; Pieper, M.; Tjassing, R. ;
Der Veen, A.; Verheijen, T., p.12).
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comunicacion horizontal

Negocio Proveedor de Servicios de Tl

Figura 2. Comunicacién y niveles de madurez: cliente y proveedor
Fuente: Sistemas de Informacién General, (Laudon, & Laudon, 2012)

2.2.3. Gestion deincidencias.

Segun Rios, S. (2013) nos define que:

La gestion de incidencias tiene como objetivo principal la resolucion de los
incidentes para restaurar lo mas rapidamente el servicio. Para ello, debera
detectar cualquiera alteracion en los servicios Tl, y para dar entrada al
proceso de la incidencia registrada. Una incidencia puede provenir de
cualquiera de los siguientes elementos: errores de SW o HW, errores en la
operacion del servicio, peticiones de servicio (usuarios), pedidos, consultas,
etc. (p.79).

Aunado a esto la gestiébn de incidencias se debe reanudar de forma
inmediata y trabajar en conjunto con el servicio de TI, teniendo en cuenta que una
incidencia se produce en el tiempo, no es algo que podamos predecir, pero se
tiene que lograr mantener un control adecuado de los problemas que estas

puedan generar.

Por otro lado, los autores Bon, J.V. ; De Jong, A.; Kolthof, A. ; Pieper, M.;
Tjassing, R. ; Der Veen, A.; Verheijen,T., (2013) en su libro:

Gestion de Servicios de Tl basados en ITIL v3 — Guia de Bolsillo” nos dice
gue “gestion de incidencias: se concentra en restaurar el fallo del servicio lo
antes posible para los usuarios, de manera que su impacto sobre el

negocio sea minimo” (p.80).

Lo anterior expuesto nos lleva a definir mejor las tareas, niveles de servicio
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con los proveedores para lograr restaurar de la forma mas adecuada el servicio
de la organizacion y tener mejores resultados en tiempo y costos, logrando la

mejora continua del negocio.

Segun Bon, J.V. ; De Jong, A.; Kolthof, A. ; Pieper, M.; Tjassing, R. ; Der
Veen, A.; Verheijen, T., (2010) en su libro:

Operacion del servicio basado en ITIL v3 — Guia de Gestion” nos dice “el
proceso de gestion de incidencias cubre todo tipo de incidencias, ya sean
fallos, preguntas o consultas planteadas por usuarios (generalmente con
una llamada al centro de servicio al usuario) o personal técnico o bien
detectadas automaticamente por herramientas de monitorizacion de

eventos. (p.82).

Al mismo tiempo los centros de servicio son los pilares para escalar y
lograr objetivos de la organizacion, esto se lograr con herramientas de gestion
adecuadas que logran ser interactivas, agiles y dinamicas para los usuarios, por
consiguiente, se resolvera la incidencia a tiempo y lograr hacer el cierre de la

incidencia.
Por lo tanto Ambrés, M. (2017) en su libro:

La gestion de incidencias surge de la necesidad de controlar todas las
incidencias que puedan ocurrir a lo largo de todo el ciclo de vida del
software desarrollado. Se trata de tener los mecanismos adecuados para
registrar las incidencias con toda la informacion necesaria, y poder conocer
su estado y evolucién. También se hace necesario tener las herramientas
para poder conocer las incidencias registradas aplicando una serie de

filtros, y poder conocer el detalle de cada una de ellas. (p.16).

Vinculado al concepto de gestion de incidencias es importante determinar
el ciclo de la incidencia, esto determina la satisfaccién del usuario y una mejor
toma de decisiones para la organizacion. En esta investigacion se determina la
cantidad y tiempos en los que debe resolverse las incidencias mas relevantes
llevando a la mejora continua de la organizacion. De este modo, para lograr los
objetivos de la organizacion es importantes establecer métricas adecuadas las

gue deben ser resultas a tiempo, cabe recalcar que las métricas superaran al
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SMART brindando informacion util a la organizacion.

Es por esta razon que se utiliza como herramienta ITIL v3, la que permite
ser adaptable y adoptable a los sistemas de una organizacién, permitiendo
gestionar de manera adecuada los procesos del area en conjunto con el servicio
de Tl escalar a la mejora continua la cual se reflejara tanto en tiempo como en

costos.
Asi mismo los tiempos podriamos medirlos por:
a) Cantidad de incidencias

La cantidad de registro o tiques generados durante el dia y darle la

prioridad necesaria para su resolucion.
b) Tiempo de resolucién de incidencias

Segun los autores Bon, J.V. ; De Jong, A.; Kolthof, A. ; Pieper, M.; Tjassing,
R. ; Der Veen, A.; Verheijen, T., (2013) “Limites de tiempo: se deben definir limites
de tiempo para todas las fases y emplearlos como objetivos en acuerdos de nivel

operativo (olas) y contratos de soporte (ucs)” (p.140).

En tal sentido se aplicara niveles de categoria para resolver la incidencia,
asi pues, esto sera por niveles. Resolver nivel 1 con la resolucion para escalar al
nivel 2 y el nivel 2 resuelto para escalar al nivel 3 finalizando de esta manera la

incidencia.
C) Tiempo hasta la identificacion del incidente

Segun los autores Bon, J.V. ; De Jong, A.; Kolthof, A. ; Pieper, M.; Tjassing,
R. ; Der Veen, A.; Verheijen, T., (2013) nos dicen que:

Un modelo de incidencia es una manera de determinar los pasos
necesarios para ejecutar correctamente un proceso (en este caso, el
procesamiento de ciertos tipos de incidencias), lo que significa que las
incidencias estandares se gestionaran de forma correcta y en el tiempo
establecido. (p.140).

Entonces se evaluara el tiempo completo desde inicio de la incidencia

hasta su resolucion de la incidencia. Al mismo tiempo, un proceso de gestion de
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incidencia en ITIL v3 Manual integro nos muestra un proceso simple para
gestionar una incidencia:

PROCESO DE GESTION DE INCIDENCIA

CLASIFICACION

COMPARACION

g RECEPCION ¥
; REGISTRO B8DD

Figura 3. Proceso de Gestién de Incidencias.
Fuente: ITIL v.3.0 Manual Integro, (Rios, 2013)

Por otra parte, el autor M. Ambrés nos presenta un ciclo de vida de una
incidencia (ver figura 4).

MNUEVA

- ASIGHNADA

¢ » DUPLICADA
EN ANALISIS

¢ > RECHAZADA

RESUELTA

REAEBIERTA - PENDIENTE DE PRUEBA
VERIFICADA
CERRADA

Figura 4. Ciclo de vida de una Incidencia
Fuente: Aplicacion Web: Sistema de Gestion de Incidencia, (2017)
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2.2.4. Gestion de requerimientos.

Segun los autores Bon, J.V. ; De Jong, A.; Kolthof, A. ; Pieper, M.; Tjassing,
R. ; Der Veen, A.; Verheijen, T., (2008) en su libro:

Gestion de Servicios de Tl basada en ITIL V3 — Guia de Bolsillo, el término
peticion de servicio se utiliza como una descripcion general para las
diversas solicitudes que los usuarios plantean al departamento de TI. Una
peticion de servicio es una solicitud de informacion, asesoramiento, cambio

estandar, o acceso a un servicio, por parte de un usuario (p.4).
Por otro lado, TSO, (2011) nos dice que:

El término "peticion de servicio" se utiliza como una descripcion genérica
para muchos tipos diferentes de pedidos que los usuarios ingresan en la
organizacion de Tl. Muchas de estas son solicitudes de pequefios cambios
gue son de bajo riesgo, que se realizan con frecuencia y de bajo costo, etc.
(como por ejemplo una solicitud de cambio de contrasefia, un pedido de
reubicacién de un equipo de computo) o puede ser solo una solicitud de

informacion. (p.86).

De acuerdo con los autores Bon, J.V. ; De Jong, A.; Kolthof, A. ; Pieper, M.;
Tjassing, R. ; Der Veen, A.; Verheijen, T., en su libro “Operacion del servicio
basado en ITIL V3 — Guia de Gestién”, (2008)

El proceso de gestién de peticiones varia en funcién de naturaleza de las
peticiones en la mayor parte de los casos, el proceso se puede dividir en
una serie de actividades que hay que realizar. Algunas incidencias
consideran las peticiones de servicio como un tipo especial de incidencia,
aunque hay una diferencia importante entre incidencia y peticion de
servicio: una incidencia suele ser un evento no planificado, mientras que

una peticion de servicio tiende a ser algo que se puede y se debe planificar.
(p.90).

Segun Ivanka Menken, (2009):

La solicitud de cumplimiento es el proceso para tratar las solicitudes de

servicio, muchas de ellas, con cambios mas pequefios y de menor riesgo,
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informados inicialmente a la mesa de ayuda. Para que sea una solicitud de

servicio, se deben definir y cumplir algunos requisitos previos. (p.190).

La Gestion de Requerimientos, conocida también como gestién de
peticiones es un proceso de la fase de operacion del servicio del ciclo de vida de
ITIL, que se encarga del tratamiento de las solicitudes de los usuarios como
asesoramiento, acceso a un servicio, una solicitud de informacién entre otros, que
se canalizan a través de la mesa de ayuda y no estan asociados a un incidente.

Alarma, verificacion o peticion
+ Cliente, proveedores, Agentes de Monitoreo o Gestores de Monitoreo

.

S M
PROCESO

Geslién de Peticiones

Figura 5. Gestion de Peticiones.
Fuente: Garcia Veloz, (2012)

Por otro lado, tenemos como indicadores de la gestidn de requerimientos

los siguientes items:

. Cantidad de requerimientos: que vendria a ser el nimero de requerimientos

registrados por la mesa de ayuda en un determinado tiempo.

. Tiempo de resolucion de requerimientos: es el tiempo promedio que se
toma en resolver un requerimiento, dependiendo del tipo de requerimiento
el tiempo puede variar, por ejemplo, el cambio de una contrasefia para el
ingreso a un sistema es diferente al tiempo que nos tomara el reinstalar el

sistema operativo a una computadora.

. Tiempo hasta la identificacion del requerimiento: es el tiempo promedio

transcurrido entre el registro del requerimiento y la atencion del mismo.
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2.3. Definicion de términos basicos.

Acuerdos de nivel de operacion (operational level agreement) OLA: consiste
en el acuerdo entre la unidad de Tl y otra parte de la misma organizacion. El OLA
contiene la descripcion de los servicios Tl que se ofrecen a los clientes, e incluye
la definicion de los bienes y servicios que se proveen, asi como los compromisos

de ambas partes. (guia de gestion — operacion del servicio en ITIL V3, 2008).

Acuerdos de nivel de servicio (service level agreement) SLA: acuerdo entre el
proveedor de servicio de Tl y un cliente. EI SLA describe el servicio de TI,
documenta los objetivos de nivel de servicio y especifica las responsabilidades del
proveedor de servicio de Tl y del cliente. Un Unico SLA puede cubrir varios
servicios de Tl o varios clientes. (guia de gestion — operacion del servicio en ITIL
V3, 2008).

Centro de atencién al usuario (help desk): un punto de contacto para usuarios
para registrar incidencias, es a menudo usado como sinénimo del centro del
centro de servicio del usuario. (Guia de gestion — operacion del servicio en ITIL
V3, 2008)

Ciclo de vida expandido del incidente (expanded incident lifecycle): fases
detalladas en el ciclo de vida de un Incidente. El ciclo de vida expandido del
incidente se usa para ayudar a la comprension de las diferentes contribuciones al
Impacto de Incidentes y para planear como controlarlas y reducirlas. (Guia de

gestién — operacién del servicio en ITIL V3, 2008).

Ciclo de vida: las diversas fases en la vida de un servicio de Tl, Elemento de
configuracion, incidente, problema, cambio, etc. (Guia de gestion — operacién del
servicio en ITIL V3, 2008).

COBIT: control objectives for information and related techology, proporciona las
directrices y mejores practicas para la gestion de los procesos de Tl. (Guia de
gestion — operacion del servicio en ITIL V3, 2008).

Escalabilidad: habilidad de un servicio de TI, proceso, elemento de
configuracion, etc. Para realizar su funcién acordada cuando la carga de trabajo o
el alcance cambian. (Guia de gestion — operacion del servicio en ITIL V3, 2008).
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Estrategia: plan estratégico disefiado para alcanzar determinados objetivos.

(Guia de gestidon — operacion del servicio en ITIL V3, 2008).

Fallo: pérdida de la habilidad de operar de acuerdo a las especificaciones, o de
proporcionar el resultado requerido. (Guia de gestion — operacion del servicio en
ITIL V3, 2008).

Gestion de incidencia: el objetivo primario de la gestion de incidencias es
recuperar el Servicio de Tl para los usuarios lo antes posible. (Guia de gestion —

operacion del servicio en ITIL V3, 2008).

Incidencia: interrupcién no planificada de un servicio de Tl o reduccion en la
calidad de un servicio de TI. (Guia de gestion — operacién del servicio en ITIL V3,
2008).

ITIL: conjunto de mejores practicas para la gestiéon de servicio de TI. (Guia de

gestion — operacion del servicio en ITIL V3, 2008).

KPI: key performance indicator (mejora continua del servicio) Indicador clave de
rendimiento. Métrica empleada para la ayudar a gestionar un proceso, servicio de

Tl o actividad. (Guia de gestion — operacion del servicio en ITIL V3, 2008).
OGT!I: oficina general de tecnologia de informacién.

Servicio de TI: un servicio de Tl se basa en el uso de las tecnologias de la
informacion y soporta los procesos de negocio del cliente. (Guia de gestion —

operacion del servicio en ITIL V3, 2008).
SIS: Seguro Integral de Salud.

SMART: acrénimo para ayudar a recordar que los objetivos en los niveles de
acuerdo de servicio y planes de proyecto deben ser especifico (specific), medible
(measurable), alcanzable (achievable), relevantes (relevant) y viable en el tiempo
(timely). (Guia de gestion — operacion del servicio en ITIL V3, 2008).

TI: tecnologia de la informacion. (Guia de gestion — operacion del servicio en ITIL
V3, 2008).

Vulnerabilidad: una debilidad que puede ser aprovechada por una amenaza.

(Guia de gestion — operacion del servicio en ITIL V3, 2008).
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3.1.

HG.

HE 1.

HE 2.

HE 3.

3.2.

METODOS Y MATERIALES.

Hipodtesis de la investigacion.
3.1.1. Hipdtesis general.

ITIL v.3 influye en la gestion de incidencias del Seguro Integral de Salud-
Lima, 2019.

3.1.2. Hipotesis especificas.

La implementacion de ITIL v.3 se relaciona significativamente con la
calidad de gestién de TI, del Seguro Integral de Salud — Lima, 2019.

Los tiempos de atencion se relacionan significativamente con la
implementacion de ITIL v.3 en la gestion de incidencias de la sede central

del Seguro Integral de Salud — Lima, 2019.

La disponibilidad de los servicios se relaciona significativamente con la
satisfaccion de implementacion de ITIL v.3 en la gestion de incidencias del

Seguro Integral de Salud- Lima, 2019
Variables del estudio.

3.2.1. Definicion conceptual

Variable independiente: ITIL v.3

Segun Rios, (2013) nos define que: “es un compendio de publicaciones, o

libreria, que describen de manera sistematica un conjunto de “buenas practicas”

para la gestion de los servicios de tecnologia informatica”, (p.4).

Variable dependiente: gestion de incidencias

Segun Rios, S. (2013) define que:

La gestion de incidencias tiene como objetivo principal la resolucion de los
incidentes para restaurar lo mas rapidamente el servicio. Para ello, debera
detectar cualquiera alteracién en los servicios Tl, y para dar entrada al proceso

de la incidencia registrada. Una incidencia puede provenir de cualquiera de los
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siguientes elementos: errores de SW o HW, errores en la operacion del servicio,

Peticiones de servicio (usuarios), pedidos, consultas, etc. (p.79).

3.2.2. Definicion operacional

Tabla 1.
Matriz de operacionalizacién de la variable ITIL V.3
ESCALA DE
DIMENSIONES INDICADORES ITEM VALORIZACION
. .  Cantidad de Servicios 1-7 .
Nivel de servicio Satisfaccion de Usuario 8-11 E. Likert
; . Totalmente en desacuerdo
» Cantidad de Evaluaciones de
12 Q)
Proceso En Desacuerdo (2)
* Cantidad de Debilidades . .
Grados de madurez g 13-15 Ni acuerdo ni en
Identificadas
de un proceso . . desacuerdo (3)
» Cantidad de Comparativas de De acuerdo (4)
Procesos. Evaluacion de 16-18

Madurez y Actividades Totalmente de Acuerdo (5)

Elaboracion Propia.

Tabla 2.
Matriz de operacionalizacion de la variable Gestion de Incidencias
DIMENSIONES INDICADORES ITEM ESCALA DE VALORIZACION
» Cantidad de Incidentes 19-20
Gestién de . T|.emp0 de Resolucién de 2124 '
incidencias Incidentes E. Likert
* Tiempo hasta la identificacion 2597 Totalmente en desacuerdo (1)
de incidentes En Desacuerdo (2)
* Registro de Requerimiento 28-32 Niacuerdo ni en desacuerdo (3)
. Tiempo de Resoluciéon de De acuerdo (4)
Gestion de Requerimiento 33-34  Totalmente de Acuerdo (5)

requerimiento . e
g » Tiempo hasta la ldentificacion

del Requerimiento 35-36

Elaboracion Propia.

3.3. Tipoy nivel de Investigacion

En la presente investigacion se ha utlizado el tipo de investigacion
aplicada y el nivel de estudio tecnolégica, descriptivo, explicativa,

correlacional y de corte transversal.
3.3.1. Tipo de investigacion

En tal sentido Naupas & Paitan, Marcelino Radl Valdivia Duefias, Jesus
Josefa Palacios Vilela, (2018) nos definen que “la investigacion aplicada es aquella
gue basandose en los resultados de la investigacion basica, pura o fundamental esta

orientada a resolver los problemas sociales de una comunidad, region o pais’.
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(p.136)
3.3.2. Nivel de investigacion

Tecnolégica

Segun Naupas & Paitan, Marcelino Rall Valdivia Duefias, Jesls Josefa
Palacios Vilela, (2018) afirman que “la investigacion tecnologica es el proceso de
investigacion de las técnicas y de la tecnologia que se basan en los resultados de

las investigaciones basicas y de las investigaciones aplicadas.” (p.136)
Descriptiva

A continuacion Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio,
(2014) nos dicen que “la investigacion descriptiva busca especificar propiedades,
caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fenobmeno que se analice.

Describe tendencias de un grupo o poblacién.” (p.80).
Explicativa

Por ello, Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, (2014)

nos dicen que:

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

por qué se relacionan dos o mas variables. (p.84).
Correlacional

Por ello, Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, (2014)
nos dicen que “la investigacion correlacional asocia variables mediante un patrén

predecible para un grupo o poblacion.” (p.81).
Transversal

En tal sentido Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio,
(2014) nos dicen que “los disefios de investigacion transeccional o transversal

recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su proposito es
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describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado.”
(p.151)

3.4. Disefo de Investigacion.
3.4.1. Disefo de Investigacion.

El disefio de investigacion fue no experimental, transeccional.
No experimental

Segun Hernandez Sampieri et al.,, (2014) definen que los disefios no
experimentales son “estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de
variables y en los que solo se observan los fendbmenos en su ambiente natural

para después analizarlos” (p.149).
Transeccionales.

Segun Hernandez Sampieri et al., (2014) definen que “los disenos de
investigacion transeccional o transversal recolectan datos en un solo momento, en
un tiempo Unico. Su propdsito es describir variables y analizar su incidencia e

interrelacion en un momento dado (p.151).

3.4.2. Método de Investigacion.

El método de investigacion utilizada fue el cuantitativo, ya que segun

Hernandez Sampieri et al., (2014) nos definen:

El enfoque cuantitativo que es un conjunto de procesos; es secuencial y
probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no podemos “brincar” o
eludir pasos. El orden es riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir
alguna fase. Parte de una idea que va acotandose y, una vez delimitada, se
derivan objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la literatura y se

construye un marco o una perspectiva teorica. (p.37).
3.5. Poblacién y muestra de estudio.

El presente estudio se realiz6 en el Seguro Integral de Salud - Lima. El cual
se encuentra ubicado en el distrito de Lima y la ejecucion de los instrumentos se

llevaron a cabo en la oficina general de tecnologia de la informacion.
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3.5.1. Poblacioén.

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

elementos. (p120).

Este proyecto de investigacion se trabajé con una poblacion conformada
por la mesa de ayuda del Seguro Integral de Salud que consta de 250

colaboradores.
3.5.2. Muestra.

Segun Pineda y de Alvarado, (2008) nos dicen que la muestra “es un
subconjunto o parte del universo o poblacion en que se llevara a cabo la

investigacion con el fin posterior de generalizar los hallazgos al todo” (p.120).

Por consiguiente, en la presente investigacion para el proceso de calculo

del tamafo de la muestra se realizd utilizando una formula estadistica:

72 %N x P % q
n=
(N=1)*E?+7Z%2xpx*q
Donde:
n=  Tamafio muestra
N=  Numero total de pacientes = 250
Z=  Nivel de confianza = 1.96 (95% de confianza)

p=  Probabilidad de éxito (50%= 0.5)
g= Probabilidad de fracaso (50%=0.5)

E= Error de estimacion 5%
g= Probabilidad de fracaso (50%=0.5)
E= Error de estimacion 5%
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Aplicando la formula:

3 1.96% x 250 * 0.5 * 0.5
~ (250 — 1) * 0.052 + 1.962 % 0.5 * 0.5

n

240.1

n=TTar9 = 151.683

El tamano de la muestra calculada fue de 151 colaboradores, los cuales

han sido seleccionados al azar segun se muestra:

Tabla 3.
Distribucion de encuesta.

Distribucién de encuestas a ser aplicadas

. . » Tamario N°
Tipo de Usuario Poblacion
muestra encuestas
Colaboradores 250 151 151
Total 250 Total 151

Elaboracion Propia.

Por lo tanto, se deben aplicar un total de 151 encuestas a los

colaboradores del Seguro Integral de Salud - Lima.

3.6.

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

Segun Fidias G. Arias, (2016) afirma que:

“Una vez efectuada la operacionalizacion de las variables y definidos los
indicadores, es hora de seleccionar las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos pertinentes para verificar las hipétesis o responder las
interrogantes formuladas. Todo en correspondencia con el problema, los
objetivos y el disefio de la investigacién”. Aunado a lo sefialado
anteriormente, en este proyecto de investigacion para las mediciones se
utilizé6 como instrumento la ficha, la cual nos permitié6 medir los tiempos

sobre los procesos para la gestion de incidentes. (p.68).

En efecto, para la investigacion se utilizo como técnica definida para la

recoleccion de los datos la encuesta, la cual nos permiti6 obtener datos de un

grupo de personas que estan directamente relacionadas con el tema de
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investigacion, en tal sentido se tuvo la informacion desde una base inicial y
directa. Al mismo tiempo, se aplicO para la investigacion un cuestionario
compuesto por 36 preguntas cerradas y abiertas dirigidas al personal relacionado
con la gestion de incidencias de la mesa de ayuda del Seguro Integral de Salud -
Lima aplicando ITIL v.3 el cual es un conjunto de buenas practicas para la gestion

para servicio de TI.
3.6.2. Instrumento de recoleccion de datos.

Para el proyecto de investigacion se utiliz6 como instrumento para la
recoleccion de datos de acuerdo a la técnica definida la encuesta, para la cual se
hizo una medicién antes de implementacion de ITIL y otra de la guia de las
buenas practicas de ITIL.

Segun Fidias G. Arias, (2016) nos dice que: “un instrumento de recoleccion
de datos es cualquier recurso, dispositivo o formato (en papel o digital), que se

utiliza para obtener, registrar o almacenar informacién” (p.68).
Validacion y confiabilidad del instrumento.
1) Validez del instrumento.

Tabla 4.
Validacién de expertos.

Validacién de expertos.

Mgtr. Edmundo Barrantes Rios. Experto Temético

Magtr. Christian Ovalle Paulino  Experto Metod6logo

Elaboracion Propia
2) Confiabilidad del instrumento por alfa de Cronbach.

Tabla 5.
Estadisticos de fiabilidad.

Estadisticos de Fiabilidad.

Alfa de Cronbach basada en los elementos
Alfa de Cronbach. o N° de elementos.
tipificados.

91,56% 90,7% 36 preguntas.

Elaboracion Propia
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3.7. Método de analisis de datos.

Para el proceso de los datos obtenidos de las encuestas sobre el sistema
de informacion y gestidén de incidencias, las cuales se realizaron de acuerdo a la
muestra, una vez finalizado el trabajo de campo los resultados seran tabulados en
el programa microsoft office excel 2016, una vez que los mismos fueran
codificados y siendo trasferidos desde una matriz de hoja de calculo al programa
SPSS 25.0.0.0 donde fue procesado toda la informacién; teniendo en cuenta que

la informacién base del cuestionario fue recogida de forma manual.
3.8. Aspectos deontoldgicos.

Se hace necesario resaltar que como profesionales al servicio de nuestra
sociedad y a nuestro pais, prevalece en nosotros la integridad y honradez
considerdndose nuestros derechos de autor de las evidencias mencionadas en

esta investigacion.

Sin embargo, cabe mencionar que el marco normativo esta regido por las

directrices brindadas por el Seguro Integral de Salud de Lima (SIS).

Por consiguiente, nos regimos por las normas éticas para realizar la
investigacion con la informacion brindada por el Seguro Integral de Salud de Lima,

para el desarrollo de nuestra investigacion.
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V. RESULTADOS

4.1. Resultados

Resultados de encuesta de ITIL v.3 para la gestién de incidencias de la
mesa de ayudad del Seguro Integral de Salud - Lima,2019.

Considerando los 36 item
Tabla 6.

Encuesta total de los 36 items
GESTION DE INCIDENCIAS

NIVEL DE OPINION f h%

Totalmente de acuerdo 10 6.62
De acuerdo 24 15.89
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 97 64.24
En desacuerdo 5 3.31
Totalmente en desacuerdo 15 9.93
Total 151 100.00

Elaboracion propia del autor.

PORCENTAJE DE ENCUESTADOS SEGUN DE
NIVEL DE OPINION CON LOS 36 ITEM

Totalmente en Desacuerdo

En Desacuerdo

Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 64.24
De Acuerdo
Totalmente de Acuerdo 6.62
0.60 20.00 40.00 60.00 80.00

Figura 6. Encuesta total de los 36 ITEM.
Fuente: Elaboracion propia del autor.

Como se observa, en la tabla 4 y figura 6 de nuestra base de datos, de
nuestra encuesta; el uso de la gestion de incidencias, se percibe que un 9.93 %
de los encuestados esta totalmente en desacuerdo, 3.31 % de los encuestados

estd en desacuerdo, 64.24 % de los encuestados estd en ni de acuerdo ni en
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desacuerdo, 15.89 % de los encuestados esta de acuerdo y finalmente un 6.62 %

de los encuestados esta totalmente de acuerdo.
Considerando las variables y objetivos especificos.
Variable dependiente: gestion de incidencias

Tabla 7.
Gestion de incidencias.
GESTION DE INCIDENCIAS

NIVEL DE OPINION f h%

Totalmente de acuerdo 10 6.62
De acuerdo 16 10.60
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 101 66.89
En desacuerdo 14 9.27
Totalmente en desacuerdo 10 6.62
Total 151 100.00

Elaboracion propia del autor.

PORCENTAJE DE ENCUESTADOS SEGUN NIVEL DE OPINION
GESTION DE INCIDENCIAS

Totalmente en Desacuerdo
En Desacuerdo
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 66.89

De Acuerdo

Totalmente de Acuerdo

0.00 10.00 20.00 30.00 40.00 50.00 60.00 70.00 80.00

Figura 7. Gestion de Incidencias.
Elaboracion propia del autor.

Como se observa en la tabla 5 y figura 7 de nuestra base de datos, de nuestra
encuesta, la gestion de incidencias, se percibe que un 6.62 % esta totalmente de
acuerdo, 9.27% esta en desacuerdo, 66.89% esta ni de acuerdo ni en desacuerdo,

10.60% estan de acuerdo y finalmente 6.62% esta totalmente de acuerdo.
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Variable independiente: ITIL v.3

Tabla 8.
ITIL v.3
Objetivo especifico

NIVEL DE OPINION f h%
Totalmente de acuerdo 0 0.00
De acuerdo 34 22.52
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 92 60.93
En desacuerdo 10 6.62
Totalmente en desacuerdo 15 9.93
Total 151 100.00

Elaboracion propia del autor.

PORCENTAJE DE ENCUESTADOS SEGUN NIVEL
DE OPINION ITIL V.3

Totalmente en Desacuerdo
En Desacuerdo
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 60.93

De Acuerdo

Totalmente de Acuerdo

I
0.00 10.00 20.00 30.00 40.00 50.00 60.00 70.00

Figura 8. ITIL v.3.
Elaboracion propia del autor.

Como se observa en la tabla 6 y figura 8 de nuestra base de datos, de
nuestra encuesta, ITIL v.3, se percibe que un 9.93 % estéa totalmente de acuerdo,
6.62 % esta en desacuerdo, 60,93 % esta ni de acuerdo ni en desacuerdo, 22,52

% esta de acuerdo y finalmente 0,00 % esta totalmente de acuerdo.
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Objetivo especifico 1.
Determinar la calidad de servicio de Tl con la implementacion del ITIL v.3

Tabla 9.
Mejorar la calidad de los servicios.

Objetivo especifico 1

NIVEL DE OPINION f h%

Totalmente de acuerdo 0 0.00
De acuerdo 19 12.58
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 102 67.55
En desacuerdo 15 9.93
Totalmente en desacuerdo 15 9.93
Total 151 100.00

Elaboracion propia del autor.

PORCENTAJE DE ENCUESTADOS SEGUN
NIVEL DE OPINION OBJETIVO ESPECIFICO 1

Totalmente en Desacuerdo
En Desacuerdo
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 67.55

De Acuerdo

Totalmente de Acuerdo

0.00 10.0020.0030.0040.0050.0060.0070.0080.00

Figura 9. Mejorar la calidad de los servicios.
Elaboracion propia del autor.

Como se observa en la tabla 7 y figura 9 de nuestra base de datos, de
nuestra encuesta, mejora la calidad de servicio de TI, se percibe que un 9,93 %
esta totalmente de acuerdo, 9,93 % estd en desacuerdo, 67,55 % esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo, 12,58 % esta de acuerdo y finalmente, 0,00 % esta

totalmente de acuerdo.
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Objetivo especifico 2.

Determinar los tiempos en la gestion de incidentes del Seguro Integral de
Salud-Lima, 20109.

Tabla 10.
Mejorar los tiempos de atencion.

Objetivo especifico 2

NIVEL DE OPINION f h%

Totalmente de acuerdo 5 3.31
De acuerdo 14 9.27
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 108 71.52
En desacuerdo 5 3.31
Totalmente en desacuerdo 19 12.58
Total 151 100.00

Elaboracion propia del autor.

PORCENTAJE DE ENCUESTADOS S[EGUN NIVEL DE
OPINION OBJETIVO ESPECIFICO 2

Totalmente en Desacuerdo
En Desacuerdo
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo .52

De Acuerdo

Totalmente de Acuerdo

0.00 10.00 20.00 30.00 40.00 50.00 60.00 70.00 80.00

Figura 10. Mejorar los Tiempos de Atencién.
Elaboracion propia del autor.

Como se observa en la tabla 8 y figura 10 de nuestra base de datos, de
nuestra encuesta, la mejorar los tiempos se percibe que un 12,58 % esta
totalmente de acuerdo, 3,31 % esta en desacuerdo, 71,52 % esta ni de acuerdo ni
en desacuerdo, 9,27 % esta de acuerdo y finalmente 3,31% esta totalmente de

acuerdo.
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Objetivo especifico 3.

Determinar la cantidad de incidencias que son canalizados a través de
la mesa de ayuda que son reportadas por las diferentes oficinas del Seguro
Integral de Salud-Lima, 2019

Tabla 11.
Determinar la calidad de incidente.

Objetivo especifico 3

NIVEL DE OPINION f h%

Totalmente de acuerdo 10 6.62
De acuerdo 13 8.61
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 108 71.52
En desacuerdo 10 6.62
Totalmente en desacuerdo 10 6.62
Total 151 100.00

Elaboracion propia del autor.

PORCENTAJE DE ENCUESTADOS SEGUN NIVEL DE
OPINION OBJETIVO ESPECIFICO 3

Totalmente en Desacuerdo .62
En Desacuerdo .62

Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo

De Acuerdo 8.61

Totalmente de Acuerdo .62

0.00 10.0020.0030.0040.0050.0060.0070.0080.00

Figura 11. Determinar la calidad de Incidentes.
Elaboracion propia del autor.

Como se observa en la tabla 9 y figura 11 de nuestra base de datos, de
nuestra encuesta, la determinar la cantidad de incidentes, se percibe que un 6,62
% esta totalmente de acuerdo, 6,62 % esta en desacuerdo, 71,52 % esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo, 8,61 % esta de acuerdo y finalmente 6.62 % esta
totalmente de acuerdo.
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Variable dependiente por dimensiones.
Dimensién 1: gestion de incidencias

Tabla 12.
Variable dependiente, por dimension gestidén de incidencias.

Gestion de Incidencias

NIVEL DE OPINION f h%

Totalmente de acuerdo 5 3.31
De acuerdo 25 16.56
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 97 64.24
En desacuerdo 15 9.93
Totalmente en desacuerdo 9 5.96
Total 151 100.00

Elaboracion propia del autor.

PORCENTAJE DE ENCUESTADOS SEGUN NIVEL DE
OPINION DIMENSION 1: GESTION DE INCIDENCIAS

Totalmente en Desacuerdo

En Desacuerdo

Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo
De Acuerdo

Totalmente de Acuerdo

0.00 10.00 20.00 30.00 40.00 50.00 60.00 70.00

Figura 12. Variable dependiente — Gestion de Incidencias.
Elaboracion propia del autor.

Como se observa en la tabla 10 y figura 12 de nuestra base de datos, de
nuestra encuesta, la gestion de incidencias, se percibe que un 5,96 % esta
totalmente de acuerdo, 9,93 % esta en desacuerdo, 64,24 % esta ni de acuerdo ni
en desacuerdo, 16,56 % esta de acuerdo y finalmente 3,31 % esta totalmente de

acuerdo.
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Dimension 2 gestion de requerimientos.

Tabla 13.
Variable dependiente — gestion de requerimientos.

Dimensidn 2: gestién de requerimientos

NIVEL DE OPINION f h%

Totalmente de acuerdo 10 6.62
De acuerdo 20 13.25
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 92 60.93
En desacuerdo 14 9.27
Totalmente en desacuerdo 15 9.93
Total 151 100.00

Elaboracion propia del autor.

PORCENTAJE PE ENCUESTADOS SEGUN NIVEL DE
OPINION DIMENSION: GESTION DE
REQUERIMIENTOS
Totalmente en Desacuerdo
En Desacuerdo
60.93

Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo

De Acuerdo

Totalmente de Acuerdo

0.00 10.00 20.00 30.00 40.00 50.00 60.00 70.00

Figura 13. Variable Dependiente - Gestién de Requerimientos.
Elaboracion propia del autor.

Como se observa en la tabla 11 y figura 13 de nuestra base de datos, de
nuestra encuesta, la gestion de requerimientos, se percibe que el 9,93 % esta
totalmente de acuerdo, 9,27 % esta en desacuerdo, 60,93 % esta ni de acuerdo ni
en desacuerdo, 13,25 % esta de acuerdo y finalmente 6.62 % esta totalmente de

acuerdo.
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Variable independiente por dimensiones
Dimension 1: nivel de servicio

Tabla 14.
Variable independiente, por dimension nivel de servicio.

Dimensién 1: Nivel de Servicio

NIVEL DE OPINION f h%

Totalmente de acuerdo 0 0.00
De acuerdo 23 15.23
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 103 68.21
En desacuerdo 10 6.62
Totalmente en desacuerdo 15 9.93
Total 151 100.00

Elaboracion propia del autor.

PORCENTAJE DE ENCUESTADOS SEGUN NIVEL DE
OPINION DIMENSION 1: NIVEL DE SERVICIO

Totalmente en Desacuerdo
En Desacuerdo
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 68.21

De Acuerdo

Totalmente de Acuerdo

0.00 10.0020.0030.0040.0050.0060.0070.0080.00

Figura 14. Variable Independiente — Nivel de Servicio.
Elaboracion propia del autor.

Como se observa en la tabla 12 y figura 14 de nuestra base de datos, de
nuestra encuesta, el nivel de servicio, se percibe que un 9,93 % esta totalmente
de acuerdo, 6,62 % esta en desacuerdo, 68,21 % estd ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 15,23 % esta de acuerdo y finalmente 0,00 % esta totalmente de

acuerdo.
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Dimension 2: grado de madurez de un proceso

Tabla 15.
Variable independiente, por dimensidn grado de madurez.

Dimensién 2: grado de madurez de un proceso

NIVEL DE OPINION f h%

Totalmente de acuerdo 17 11.26
De acuerdo 21 13.91
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 83 54.97
En desacuerdo 20 13.25
Totalmente en desacuerdo 10 6.62
Total 151 100.00

Elaboracion propia del autor.

PORCENTAJE DE ENCUESTADOS SEGUN NIVEL DE
OPINION DIMENSION: GRADO DE MADUREZ DE UN

PROCESO
Totalmente en Desacuerdo 9.93
En Desacuerdo 9.27
Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 60.93
De Acuerdo 13.25
Totalmente de Acuerdo .62

0.00 10.00 20.00 30.00 40.00 50.00 60.00 70.00

Figura 15. Variable Independiente, por dimensién Grado de Madurez.
Elaboracion propia del autor.

Como se observa en la tabla 13 y figura 15 de nuestra base de datos, de
nuestra encuesta, el grado de madurez de un proceso, se percibe que un 9,93 %
esta totalmente de acuerdo, 9,27 % estd en desacuerdo, 60,93 % esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo, 13,25 % esta de acuerdo y finalmente 6,62 % esta

totalmente de acuerdo.
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Contrastacion de hipotesis.

Hipotesis general.

HO: ITIL v.3 no influye en la gestion de incidencias de la mesa de ayuda del

Seguro Integral de Salud - Lima, 2019.

H1: ITIL v.3 influye en la gestidbn de incidencias de la mesa de ayuda del

Seguro Integral de Salud - Lima, 2019.
Nivel de significacion: a: 0.05.

Estadistico de contraste.

Tabla 16.
Hipétesis general.

Correlaciones

Total Variable

Independiente

Total Variable

Dependiente

Total Variable Correlacion de Pearson

Independiente Sig. (bilateral)
N

Total Variable Correlaciéon de Pearson
Dependiente Sig. (bilateral)

N

151
,672°"
,000
151

%

,672
,000
151

1

151

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Elaboracion propia con SPSS.

Conclusion.

Como el P valor (0.000) es menor que el nivel de significacién (0.05) se

rechaza la hipétesis nula y se concluye que ITIL v.3 influye en la gestién de

incidencias de la mesa de ayuda del Seguro Integral de Salud - Lima, 2019.
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Hipotesis especifica 1.

HO:

calidad de gestién de TI.

H1:

calidad de gestion de TI.

Nivel de significacion: a: 0.05.

Estadistico de contraste.

Tabla 17.
Hipotesis especifica 1.

CORRELACIONES

La implementacion de ITIL v.3 no se relaciona significativamente con la

La implementacion de ITIL v.3 se relaciona significativamente con la

4.- ;Considera
importante
establecer

prioridades en la
atencion de los

26.- ¢En su opinion
considera importante
que se deba contar con
un manual de errores
frecuentes que permita

incidentes? resolver los problemas
por los mismos
usuarios?

4.- ; CONSIDERA Correlacion de 1 ,453"
IMPORTANTE Pearson
ESTABLECER Sig. (bilateral) ,000
PRIORIDADES EN LA N 151 151
ATENCION DE LOS
INCIDENTES?
26.- ¢EN SU OPINION | Correlacion de ,453" 1
CONSIDERA IMPORTANTE | Pearson
QUE SE DEBA CONTAR | Sig. (bilateral) ,000
CON UN MANUAL DE | N 151 151

ERRORES FRECUENTES
QUE PERMITA RESOLVER
LOS PROBLEMAS POR
LOS MISMOS USUARIOS?

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Elaboracion propia con SPSS.

Conclusion.

Como el P valor (0.000) es menor que el nivel de significacion (0.05) se

rechaza la hipotesis nula y se concluye que la Implementacion de ITIL v.3 se

relaciona significativamente con la calidad de gestion de TI.
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Hipotesis especifica 2.

HO: Los tiempos de atencion no se relacionan significativamente con la

implementacion de ITIL v.3 en la gestion de incidentes de la sede central

del Seguro Integral de Salud - Lima, 2019.

H1: Los tiempos de atencion se relacionan significativamente con la

implementacion de ITIL v.3 en la gestion de incidentes de la sede central

del Seguro Integral de Salud - Lima, 2019.
Nivel de significacion: a: 0.05.

Estadistico de contraste.

Tabla 18.
Hipétesis especifica 2.
CORRELACIONES

3.- ¢Esta de acuerdo
con que debe existir
unarelaciéon entre el
conocimiento y
calidad de la
solucién de los

22.- (Estade
acuerdo en que la
priorizacion de los
incidentes como
alta, mediay baja

ayudara a agilizar el

incidentes tiempo de atencién
reportados? de los mismos?
3.- ¢ESTA DE ACUERDO Correlaciéon de 1 ,653"
CON QUE DEBE EXISTIR Pearson
UNA RELACION ENTRE EL Sig. (bilateral) ,000
CONOCIMIENTO Y N 151 151
CALIDAD DE LA
SOLUCION DE LOS
INCIDENTES
REPORTADOS?
22.- ¢ESTA DE ACUERDO Correlacion de ,653" 1
EN QUE LA PRIORIZACION Pearson
DE LOS INCIDENTES Sig. (bilateral) ,000
COMO ALTA, MEDIA Y N 151 151

BAJA AYUDARA A
AGILIZAR EL TIEMPO DE
ATENCION DE LOS
MISMOS?

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Elaboracion propia con SPSS.

Conclusion.

Como el P valor (0.000) es menor que el nivel de significacion (0.05) se

rechaza la hip6tesis nula y se concluye que los tiempos de atencién se relacionan

significativamente con la implementacion de ITIL v.3 en la gestion de incidentes

de la sede central del Seguro Integral de Salud, 2019.
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Hipotesis especifica 3.

HO:

La disponibilidad de los servicios no se relacionan significativamente con la

satisfaccion de implementacion de ITIL v.3 en la gestion de incidentes del

Seguro Integral de Salud Lima, 2019.

H1:

La disponibilidad de los servicios se relacionan significativamente con la

satisfaccion de implementacion de ITIL v.3 en la gestion de incidentes del

Seguro Integral de Salud Lima, 2019.

Nivel de significacion: a: 0.05.

Estadistico de contraste.

Tabla 19.
Hipotesis Especifica 3.
CORRELACIONES
8.- éConsidera 27.- éEsta de acuerdo en que la
que se debe intervencion del usuario es importante
solicitar la para poder identificar con mayor

conformidad de la
atencién a través
de correo
electrénico?

facilidad y agilizar los tiempos de
respuesta ante los incidentes
reportados?

8.- ¢CONSIDERA QUE SE DEBE
SOLICITAR LA CONFORMIDAD DE
LA ATENCION A TRAVES DE
CORREO ELECTRONICO?

27.- ¢ESTA DE ACUERDO EN QUE
LA INTERVENCION DEL USUARIO
ES IMPORTANTE PARA PODER
IDENTIFICAR CON MAYOR
FACILIDAD Y AGILIZAR LOS
TIEMPOS DE RESPUESTA ANTE
LOS INCIDENTES REPORTADOS?

Correlacion
de Pearson
Sig.
(bilateral)
N
Correlacion
de Pearson
Sig.
(bilateral)
N

151
431"

,000

151

*ok

,431

,000

151
1

151

**_ La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Elaboracion propia con SPSS.

Conclusioén.

Como el P valor (0. 000) es menor que el nivel de significacion (0.05), se

rechaza la hip6tesis nula y se concluye que la disponibilidad de los servicios se

relacionan significativamente con la satisfaccion de implementacion de ITIL v.3 en

la gestion de incidentes del Seguro Integral de Salud - Lima, 2019.
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V. DISCUSION

5.1. Analisis de discusiéon de resultados.

De los hallazgos encontrados y del andlisis de los resultados, respecto al
objetivo general, el resultado del coeficiente de correlacién Pearson fue de 0.672
la cual indica que existe relacion directa entre las variables, ademas se encuentra
en el nivel de correlacion alta, se rechaza la hipotesis general nula y se acepta la
hipotesis general; se cumple que ITIL v.3 influye en la gestion de incidencias en la
mesa de ayuda del Seguro Integral de Salud - Lima, 2019.

Igualmente, de los hallazgos encontrados y del analisis de los resultados,
respecto al objetivo especifico 1, el resultado del coeficiente de correlacion
Pearson fue de 0.453 la cual indica que existe relacion directa entre las variables,
ademas se encuentra en el nivel de correlacion buena, se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipétesis especifica 1; se cumple que el analisis de
requerimientos se relaciona directamente con calidad de gestion que ITIL v.3
influye en la gestion de incidencias en la mesa de ayuda del Seguro Integral de
Salud - Lima, 2019.

Asimismo, de los hallazgos encontrados y del andlisis de los resultados,
respecto al objetivo especifico 2, el resultado del coeficiente de correlacion Pearson
fue de 0.653 la cual indica que existe relacion directa entre las variables, ademas se
encuentra en el nivel de correlacién alta, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis especifica 2; se cumple que los tiempos de atencion se relacionan
significativamente con la implementacion que ITIL v.3 influye en la gestion de

incidencias en la mesa de ayuda del Seguro Integral de Salud — Lima, 2019.

Finalmente, de los hallazgos encontrados y del andlisis de los resultados,
respecto al objetivo especifico 3, el resultado del coeficiente de correlacion
Pearson fue de 0.431 la cual indica que existe relacion directa entre las variables,
ademas se encuentra en el nivel de correlacion buena, se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipotesis especifica 3; se cumple que La disponibilidad de los
servicios se relacionan significativamente con la satisfacciéon de implementacién
que ITIL v.3 influye en la gestion de incidencias en la mesa de ayuda del Seguro
Integral de Salud — Lima, 2019.
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VI.  CONCLUSIONES.

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

Respecto al objetivo general, se concluye que el determinar como influye
ITIL v.3 en la gestidén de incidencias del Seguro Integral de Salud, esto
se evidencia segun las estadisticas generadas que un 67.20% de
colaboradores consideran que ITIL v.3 influye en la gestion de
incidencias del Seguro Integral de Salud, que contribuira a cumplir con

este objetivo y como soporte para la toma de decisiones de la institucion.

Respecto al objetivo especifico 1, se concluye que el determinar la
calidad de servicio de Tl con la implementacion de ITIL v.3. del Seguro
Integral de Salud, esto se evidencia segun las estadisticas generadas de
un 45.30% de colaboradores consideran que la La implementacion de
ITIL v.3 se relaciona significativamente con la calidad de gestion de TI,
del Seguro Integral de Salud, que contribuye a cumplir con el objetivo y

brindando el apoyo para la toma de decisiones de la institucion

Respecto al objetivo especifico 2, se concluye que el determinar los
tiempos de atencion en la gestion de incidencias del Seguro Integral
de Salud, esto se evidencia segun las estadisticas generadas que un
65.30% de colaboradores consideran que los tiempos de atencion se
relacionan significativamente con la implementacion de ITIL v.3 en la
gestion de incidencias de la sede central del Seguro Integral de
Salud, logrando mejorar en los tiempos de respuesta a la

reservacion y a la organizacion de la informacion.

Respecto al objetivo especifico 3, se concluye que el determinar la
cantidad de incidencias que son canalizadas a través de la mesa de
ayuda que son reportadas por las diferentes oficinas del Seguro
Integral de Salud, esto se evidencia segun las estadisticas generadas
gue un 43.10 % de colaboradores consideran que la disponibilidad de
los servicios se relaciona  significativamente con la satisfaccion de
implementacion de ITIL v.3 en la gestién de incidencias del Seguro
Integral de Salud, mejorando en la planificacion y como soporte para la

toma de decisiones de la institucion.

62



Vil. RECOMENDACIONES.

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

Quinta.

Respecto al objetivo general, se sugiere que es importante
implementar ITIL v.3 (2007-2018), para la gestion de incidencias de
la mesa de ayuda del Seguro Integral de Salud, que beneficiara a los

usuarios del Seguro Integral de Salud — Lima, 2019.

Respecto al objetivo especifico 1, se sugiere elaborar el analisis de
requerimientos para mejorar la calidad de servicio de TI con la
implementacion de ITIL v.3 (2007-2018), para la gestion de
incidencias de la mesa de ayuda del Seguro Integral de Salud, esto
permitira a los usuarios mejora la calidad de servicio en el area del

Seguro Integral de Salud — Lima, 2019.

Respecto al objetivo especifico 2, se sugiere analizar el tiempo de
resolucién de incidencias para mejorar los tiempos de atencion en la
gestion de incidencias con la implementaciéon de ITIL v.3 (2007-
2018), esto permitirh a los usuarios la mejora los tiempos de
resolucion de incidencias en el area del Seguro Integral de Salud —
Lima, 2019.

Respecto al objetivo especifico 3, se sugiere realizar un registro de
requerimientos de incidentes para determinar la cantidad de
incidencias que son canalizadas a través de la mesa de ayuda que
son reportadas por las diferentes oficinas con ITIL v.3 (2007-2018),
esto permitird determinar la cantidad exacta de incidencias en el

Seguro Integral de Salud — Lima, 2019.

Utilizar ITIL v.3 (2007-2018), para los procesos de gestion de
incidentes garantiza una mejora de la mesa de ayuda del Seguro
Integral de Salud igualmente tener en cuenta que capacitar al
personal de la mesa de ayuda sera de vital importancia, para agilizar

y reducir los tiempos de atencién de los incidentes.

63



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Ambros, M. (2017). Aplicacion Web: Sistema de Gestidn de Incidencias.

Angel, M., & Villamizar, P. (2018). Aplicacion de la metodologia ITIL para impulsar
la gestion de Tl en empresas del norte de Santander (Colombia): revision
del estado del arte Application of. the ITIL methodology to boost IT
management in companies Nortesantandereanas: review of the state o.
Afo, 39.Retrieved.from http://lwww.revistaespacios.com/al8v39n09/
al8v39n09pl7.pdf.

Agrega, (2014) . https://blog.agrega.com/general/cuando-es-incidente-cuando-

una-solicitud-de-servicio.

Arias Odon, F. G. (2012). ElI Proyecto de Investigacion Introducién a la

Metodologia Cientifica. In Introduccion a la Metodologia Cientifica (6th Ed.).

Bauset Carbonel, M.C., Rodenes Adam, M. (2013). "Gestion del Servicio de
Tecnologias de la Informacion: Modelos de Aportes de Valor Basado en
ITIL e ISO/IEC 20000". El Profesional de la Informacion, 22, 54-61.

Bon, J.V. ; De Jong, A.; Kolthof, A. ; Pieper, M.; Tjassing, R. ; Der Veen, A,
Verheijen, T. (2010). Operacion del Servicio basada en ITIL V3.

Cabinet Office. (2012). "Gestién del Servicio a lo Largo del Ciclo de Vida".

Castro Quifiones, Zoila Melissa. (2016). "Implementacién del Servicio de Gestion
de Incidencias Aplicando ITIL V3,Caso de Estudio: Financiera
Efectiva",UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN-CHICLAYO-PERU.

Cifuentes Obando, J. F. (2017). Propuesta de Ajuste al Modelo de Gestién de
Incidencias de la Empresa Claro Colombia S.A. Para El Mejoramiento
Continuo de los Tiempos de Respuesta Basado En ITIL V3. Universidad

Santo Tomas, 90.

Dorado Romero, S.R., Santacruz Ortiz, J. M., & J. Pino, F. (2014). Procedimiento
para la gestion de niveles de servicio con base en la norma ISO/IEC
20000:2005. Grupo Investigacién y Desarrollo En Ingenieria de Software -

IDIS, 67- 84. Retrieved from http://eds.a.ebscohost.com/eds/pdfviewer/

64



pdfviewer?vid=2&sid=962a41lea-4816-4664-9ac4-bfbd2a7f5e15%40sdc-v-

sessmgr05
Elia B. Pineda, Eva Luz de Alvarado. (2008). "Metodologia de la Investigacion”

Fidias G. Arias. (2016)."El Proyecto de la Investigacion Introduccion a la
Metodologia Cientifica".

Garcia Alarcon, Abrahdn Bernardo. (2016). "Implementacion de los Procesos de
Gestion De Incidencia y Gestion de Problemas Segun ITIL V 3.0 en el Area de
Tecnologia de la Informacion de la Gerencia Regional de Transporte y
Comunicaciones”, UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN - CHICLAYO - PERU.

Gracia Correa, Jimmy Bernardo Y Gavianes Balarezo, Michael Andrés (2015)
"Andlisis y Propuesta de Implementacién de las Mejores Practicas de ITIL
en el Departamento de Sistemas de la Universidad Politécnica Salesiana
Sede Guayaquil'. (TESIS PREVIA A LA OBTENCION DEL TITULO DE
INGENIERO DE SISTEMAS). UNIVERSIDAD POLITECNICA SALESIANA
SEDE GUAYAQUIL - ECUADOR.

Hernandez Sampieri, R., Fernandez Collado, C., & Baptista Lucio, M. del P.
(2014). METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION (5th ed.).México.

Laudon Kenneth.C, Laudon Jane.P. (2008) "Sistema de Informacién Gerencial

Adaministracion de la Empresa Digital" (10.a ed.). México.

Loayza Uyehara, Alexander Alberto, (2015). "Modelo de Gestion de Incidencias,
Aplicando ITIL V3.0 en un Organismos del Estado Peruano”,
UNIVERSIDAD DE LIMA- PERU.

Lépez Vera, Fabian Fernando. (2014) "Implementacion de un Sistema de Mesa de
AYUDA Informatico (Help Desk) para el Control de Incidencias que se
Presentan en el Gobierno Autonomo Descentralizado de la Provincia de
Esmeralda”. (TESIS PARA LA OBTENCION, DEL TITULO DE INGENIERO
DE SISTEMAS Y COMPUTACION). PONTIFICIA UNIVERSIDAD
CATOLICA DEL ECUADOR SEDE EN ESMERALDAS (PUCE-SE).

Loayza Uyehara, Alexander Alberto. (2015). "Modelo de Gestion de Incidencias,
Aplicando ITIL V3.0 en un Organismo del Estado Peruano”,UNIVERSIDAD

65



DE LIMA -PERU.

Mio Gallegos, Paula del Milagro. (2018). "Disefio del Modelo Gestién de la
Incidencia y Gestion de Problemas Segun ITIL V3 Para Mejorar el Proceso
de Gestion de INfraestructura Tecnolégia de la EMPRESA Distribuciones
M.Olano S.A.C.-2016", (UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO-
LAMBAYEQUE-PERU).

Oltra Badenes, R., Roig Ferriol, J.M. (2014). "Herramienta Para la Evaluacion de
la Educacion de Software al Proceso de la Gestion de Incidencias de ITIL",
3 CIENCIAS TIC, 3 (4), 213-227.

Paz Coello, David Alejandro. (2018) "Disefio de un Modelo de Gestion Basado en
ITIL V3.0 Para Incrementar la Productividad de los Procesos de Tl en el
Gad Municipal San Miguel de Ibarra” (TRABAJO DE GRADO PARA
OPTAR POR EL TITULO DE MAGISTER), UNIVERSIDAD TECNICA DEL
NORTE -ECUADOR.

Pazmifio Flores, Christian David. (2017). "Propuesta de Implemetacion de una
Mesa de Servicio Utilizando Como Modelo de Gestion ITIL en le
Departamento de Redes Infraestructura y Soporte Técnico en la Defensoria
Pablica de Quito (Matriz)." (TRABAJO DE TITULACION PARA OPTAR
POR EL TITULO DE MAGISTER EN GERENCIA DE SISTEMAS Y
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION). UNIVERSIDAD DE LAS
AMERICAS - ECUADOR.

Rios, S. (2013). ITIL V3 Manual Integro.

Soto Acosta, Verbnica Elizabth y Valdivieso Jacome, Freddy Santiago
(2014)"Disefio e implementacién de un Modelo de Gestidén de ServiceDesk
Basado en ITIL V3 Para Pdvsa Ecuador" (TESIS PREVIA A LA
OBTENCION DEL TITULO DE MAGISTER EN EVALUACION Y
OBTENCION DEL TITULO DE MAGISTER EN EVALUACION Y
AUDITORIA DE SISTEMAS TECNOLOGICOS).ESPE UNIVERSIDAD DE
LAS FUERZAS ARMADAS-ECUADOR.

TSO (The Stationery Office) (2011) "ITIL Service Operation".

66



Urrutia Huamani, Jhon Michael. (2018). "Implementacion del Proceso de Gestion
de Incidencias de los Servicios de Tl Basados en el ITIL V3 en la Unidad de
Gestion Educativa Local de Chincheros”, (UNIVERSIDAD NACIONAL
JOSE MARIA ARGUEDAS ANDAHUAYLAS-APURIMAC-PERU).

67



ANEXOS

68



Anexo 1. Matriz de consistencia

ITIL V.3 PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS DE LA MESA DE AYUDA DEL SEGURO INTEGRAL DE SALUD - LIMA, 2019

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS PRINCIPAL VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES DISENO METODOLOGICO
¢Como ITIL v3 influye Determinar cémo influye Variable Independiente: Nivel de Cantidad de Servicios Tip_o de investigacion:
en la gestion de L ITIL v.3 influye en la|ITIL Va3: - Aplicada
o . ITIL v.3 en la Gestion de . Lo . . . ) Servicio - — - : - ——
incidencias de los Incidencias  del  Sequro gestion de incidencias del | Segln Rios, (2013) nos define Satisfacciéon de Usuario Nivel de Investigacion:
usuarios del Seguro intearal de Salud — L?ma Seguro Integral de Salud- | que: ITIL (Information Cantidad de Evaluaci Tecnoldgica, descriptivo,
Integral de Salud — 2018 " | Lima, 2019. Technology Infraestructure darll-’l ad de Evaluaciones explicativo, correlacional y de
Lima, 2019? ) Library o Biblioteca de € Froceso corte Transversal

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS Infraestructura de Tecnologias Cantidad de Debilidades | Método de investigacion:
ESPECIFICO ESPECIFICOS ESPECIFICA de la Informacion) “es un Grado de | 'dentificadas Cuantitativo
compendio de publicaciones, o Mad d
 C6 | 6 La imol tacion d libreria, que describen de ur?PurE)eczesg
3)e ?nc(i)c;?e(r)lci:s gi(rifsllloz a) Determinar la calidad de ?T)ILa\I/ﬁ;p eg:aen ;ﬁlaocri]onz manera sistematica un Cantidad de Comparativas | Disefio de investigacion:
sobre la calidad é’e servicio de TI con la significativamente con la conjunto de “buenas practicas” de Procesos, Evaluacion de | No experimental,
ti6 d T del implementacion de ITIL v.3. gl'd dd ti6n de Tl para la gestion de los servicios Madurez y Actividades transeccionales
gestion e el del Seguro Integral de calidad de gestion ae 11, | 4 Tecnologia Informatica”,
Seguro Integral de . del Seguro Integral de
Salud — Lima, 20197 | Salud - Lima, 2019 Salud — Lima, 2019 (p4). :
’ ’ ' ’ Variable Dependiente Cantidad de Incidentes Area de estudio:
Gestion de Incidencias: Seguro Integral de Salud
b) Los tiempos de|Segin Rios, S. (2013) Nos Tiempo de Resolucién de | Poblacion:
s . atencion se relacionan | define que: “La gestion de Incidentes 250 colaboradores
b) C,Com_q los tiempos b) Determinar los tiempos | significativamente con la | incidencias tiene como objetivo i
de atencion de ITIL v3 Lo el D ) S L Gestién de
influven en la gestion de atencién en la gestion | implementacion de ITIL | principal la resolucién de los Incidencias
de yincidenciag del de incidencias del Seguro |v.3 en la gestion de |incidentes para restaurar lo Tiem hast a | Muestra:
Integral de Salud — Lima, | incidencias de la Sede | mas rapidamente el servicio. lempo ~ hasta a| Muestra:
Seguro Integral de 2019 Central del  Seguro|Para ello debera detectar Identificacion de Incidentes | 151 colaboradores
— Li 2 . . <
Salud - Lima, 2019" Integral de Salud — Lima, | cualquiera alteracion en los
2019. servicios Tl, y para dar entrada
. al proceso de la incidencia . - Instrumentos:
g)e crce:ggnrtoeslaeﬁmllisr:ce)g ¢) Determinar la cantidad c) La disponibilidad de los | registrada. Una incidencia Registro de Requerimientos Encuesta
influye con la calidad | de incidencias que son servicios  se relaciona | puede provenir de cualquiera T de Resolucién d Valoracién estadistica:
o . . significativamente con la | de los siguientes elementos: lempo de Resolucion de | o disti SSPS
de servicio que ofrece | canalizadas a través de la aguete  estadistico
. satisfaccion de | Errores de SW o HW, Errores | Gestion  de | Requerimientos

la Oficina general de
Tecnologia de la
Informacion a las
diferentes oficinas del
Seguro Integral de
Salud - Lima, 2019?

Mesa de Ayuda que son
reportadas por las
diferentes  oficinas  del
Seguro Integral de Salud —
Lima, 2019.

implementacion de ITIL
v.3 en la gestion de
incidencias del Seguro
Integral de Salud- Lima,
2019.

en la operacion del servicio,
Peticiones de servicio
(usuarios), Pedidos, Consultas,
etc.” (p.79).

Requerimient
0s

25.0.0

hasta la
del

Tiempo
Identificacion
Requerimiento
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Anexo 2. Operacionalizacion de variable

CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLE

ITIL v.3 Para la Gestién de Incidencias de la Mesa de Ayuda del Seguro Integral de Salud — Lima, 2019

respussts ante los incidenes reportsdos?

Geslitn de
Requerimisntos

Registra de
Reguerimisntos

LConsiders gue oS requenmientas registradas puedan ser resuelos medianss la asistencia remata’?

LConsiders usted gue los requarimientas consideradas de alta impertancia deban sar reseellos en prirmer nivel?

LEN sU opiniGn el ssiema de Mesas de Ayuda debe Qemmise gensras sus requedimisnbos de una manera répida y ssncilla?

LSConsidera gue para el registra de los requerimientas se debe Benarse presiamente un farmasto de autorizacidn?

£ Es imporants que se cuente can una matriz de redes actualizads v de canccimisnto pablics para la faciitar a crescian de ks acoesas 7

LER 50 opinitn sl Sempo de repuests (legada del teonicns a b aficina) es e apropisdo en odos s reguerimienios repartados?
&Cnee usted gue el cperador de la mesa de ayuda cuente con la sxperencia necesana para atender los requerimientas en primer nivel 7

Timmpa Hasta la
Idensificacian del
Reguerimiento

diCansidera gue el ususano enga que brindar toda la informacion necesana can la finalidad de reducic les liempos de alendadn?
LCansidera impartante gue el wwuarks brirde la informa; N Necesara para que la atencidn de las videoconferencias e realics de mansra
=atilaciona?

NI acuerdo niooen
desscusrda (3)

D acuendo (4]
Tatalmients de
Acuerdo (5]

ESCALA E
WARIAELE DIMEN S1OM INDICADOR ITEME H INETRUMENTO
MEDICION
AConsidera gue la calidad de la atencidn recibida tiene informacion adecusada para la sohicion de las incidencias?
ACree usted que debe exislic una relacan entre el canadmienio ¥ la mejera de ks liempos de atencion?
& Estd de acuerds con gue debe existic una relacion entre el conacimienta y calidad de los incidentes reportados?
I . bt v 1t . -
Cantidad de Servicios g_(_:‘r_nsluern m._url.:rr.n:e,lnl.lu_-_n.-r n.nnnda_:-uu_-s en la atencidn de los incidentes .
&5e debe rechin un corres con infarmacian del estade en gue se encuentra 2l incidente reporada?
LConsidera impartanie gue se envien comunicados informanda sobre las pacientas gue se peaedan astar prasentando a las aplicaciones
Mivel de servicio del 157
flos homaries de atencitn de la mesa de ayuda deben estar deponibles fuera del harano de frabajs 7 E. Like
. Likert
&Considera gue se debe saolicitar la conformidad de la atencién a través de carreo elecirdnico?
Satsfaccion de LCree usted gue se deBbie medic la satisfaccian de las atencionas meadiante encusstas? Tatalments -
Usuatio LConsidera impartante que se salucicne satisfactariaments cada una de sus peticiones realizadas? desdcuerda 1)
wariabie LE= necesano gue =e disponga de un historial de incidentes stendidos y gue pueda ser visualizado por los ssuarnios 7 En Diesscuarda | Enciistta
Independlsnts Cansidan e g: H-CUEECES' mio oen
Evalusciones de Considers usied que | instilusidn esth comprometida sn reducic el impacts de los incidentes en s iempas de salucan? n““"““:d bt
ITIL .3 Pracsso e acuerde (4]
Cantidad e Tatalmients e
S AConsidera usted gue deberia existir revisiones gerenciales para permitic la mejora en os procesos de escalamienmo de ncidentes? Scuerdo (5)
Grado de 45e encueniran los bempas de atencidn dispanibles y son de conocimiento de lodas las usuanos?
Madures de Un L Se praves a la gerencia de informacién can analisis de bendencias sobre incidenss y resolucian?
Pracass
Cantidad de
Comparatives da £ Se monitarean activaments las indicadores de satisfaccion del usuana?
Pracesos. Evaluacion | 4 Existe un procedimiento para realizar las ssignacicnes, manioreo y camunicacian del status de incidentes?®
e kadunaz ¢ & Existe un procedimiento para clasificacion de incidentes, con un conjunto de clasificaciones pasibles, prioridades y cddigos de impacta?
Actividades
Canfidad de Incidenes | (Considers gue la cantidgad ds ncidentes registrados se relacians son ka mejors en la atencitn de los usuarios?
LEstd usted de scuerda que los incdentes considerados de alta impartantes pusdan ser resusitas par eléfono?
LEstid de seusrds que los incidentes registragas deben ser resuslios de una maners mis sfectiva tilizande la asisiencia remaa?
Tiempa de Resclucicn | 4Esta de acuserdo que la priorzacion de los ncidentes coma alta, media y baja ayudara a agilzar el Sempo de atencisn de los mismos?
= R de Incideres LConsidera usted gue los iempas de repuesta deberdn ser los apropiados en todos los incidentes reporiados?
eslitn de . . . .
Wil B & & Coansiders usted que los Eericos cusnben con la sspenenoia necesana para rescher los incidentes dentra de los iempas establecidos?
LConsidera usted que el cosrdinadar de la mesa de ayuda debe cantar con la experiencia necesaria para resalver sus problemas sin llkegas E. Liker
Variable e hasts s A necesilar b visils de un Eenico?
Dependlsnts Idensificacian de LEn su opiniGn considers importanie gue se deba contar con un manual Se arrores frecueniss gue permita resolver os problemas par s | Toegmente -
i > .
i Incidentes mismas usuanas . . . desscusrda (1)
‘Geatlon de LEstas de acuerdo que la intervension del usuario @3 imporanis para poder identificar con mayor facilidad y aglizar los iempas de En Desacwearde |
Incidencias Encuesta
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Anexo 3. Instrumento

ENCUESTA

ITIL v.3 PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS DE LA MESA DE AYUDA DEL SEGURO
INTEGRAL DE SALUD - LIMA, 2019.

INSTRUCCIONES.

Estamos realizando una investigacién para conocer tus opiniones e intereses sobre ITIL v.3 PARA
LA GESTION DE INCIDENCIAS DE LA MESA DE AYUDA DEL SEGURO INTEGRAL DE
SALUD - LIMA, 2019.

Responde todas las preguntas con la mayor sinceridad posible. Este es una encuesta anonima,
por favor no escribas tu nombre ni tus apellidos. Toda la informacién que nos brinden tendra
caracter de secreto.

Lea detenidamente cada pregunta y marque con un aspa (X) en los recuadros numeéricos del 1 al
5.

1 2 3 4 5
Totalmente en Ni acuerdo ni en
En desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
Ne° ITEMS ESCALA LIKERT

1123|415

¢Considera que la calidad de la atencién recibida tiene informacién adecuada para la solucion de los
01 | incidentes?

02 | ¢Cree usted que debe existir una relacién entre el conocimiento y la mejora de los tiempos de atencién?

¢Esta de acuerdo con que debe existir una relacion entre el conocimiento y calidad de la solucién de los
03 | incidentes reportados?

04 | ¢Considera importante establecer prioridades en la atencion de los incidentes?

05 | ¢Se debe recibir un correo con informacién del estado en que se encuentra el incidente reportado?

¢Considera importante que se envien comunicados informando sobre los problemas que se puedan estar
06 | presentados en las aplicaciones del SIS?

o7 | ¢Los horarios de atencién de la Mesa de Ayuda deben estar disponibles fuera del horario de trabajo?

08 ¢ Considera que se debe solicitar la conformidad de la atencién a través de correo electrénico?

09 | ¢Cree usted que se deba medir la satisfaccion de las atenciones mediante encuesta?

10 | ¢Considera importante que se solucione satisfactoriamente cada una de sus peticiones realizadas?

¢Es necesario que se disponga de un historial de incidentes atendidos y que pueda ser visualizado por los
11 | usuarios?

¢Considera usted que la institucién deberia estd comprometida en reducir el impacto de los incidentes en
12 | los tiempos de solucién?

¢Considera usted que deberia existir revisiones gerenciales para permitir la mejora en los procesos de
13 | asignacion de incidentes?

14 | ¢Se encuentran los tiempos de atencion disponibles y son de conocimiento de todos los usuarios?

15 ¢ Se provee a la gerencia de informacién con andlisis de tendencias sobre incidentes y solucion?

16 ¢Se monitorean activamente los indicadores de satisfaccion del usuario?

¢Existe un procedimiento para realizar las asignaciones, monitoreo y comunicacién del status de
17 | incidentes?

¢Existe un procedimiento para clasificacion de incidentes, con un conjunto de clasificaciones posibles,
18 | prioridades y cédigos de impacto?

¢Considera que la cantidad de incidentes registrados se relacione con la mejora en la atencién de los
19 | usuarios?

¢Esté usted de acuerdo que los incidentes considerados de alta importantes puedan ser resueltos por
20 | teléfono?

¢Estd de acuerdo que los incidentes registrados deben ser resueltos de una manera mas efectiva
21 | utilizando la asistencia remota?

¢Esta de acuerdo en que la priorizaciéon de los incidentes como alta, media y baja ayudara a agilizar el
22 | tiempo de atencién de los mismos?

23 ¢ Considera usted que los tiempos de repuesta es el apropiado en todos los incidentes reportados?

¢Considera usted que los técnicos cuenten con la experiencia necesaria para resolver los incidentes
24 | dentro de los tiempos establecidos?
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¢Considera usted que el operador de la mesa de ayuda debe contar con la experiencia necesaria para

25 | resolver sus problemas sin llegar a necesitar la visita de un técnico?

¢En su opinion considera importante que se deba contar con un manual de errores frecuentes que permita
26 | resolver los problemas por los mismos usuarios?

¢Esta4 de acuerdo en que la intervencion del usuario es importante para poder identificar con mayor
27 | facilidad y agilizar los tiempos de respuesta ante los incidentes reportados?
2g | ¢Considera que los requerimientos registrados puedan ser resueltos mediante la asistencia remota?

¢Considera usted que los requerimientos considerados de alta importancia deban ser resueltos en primer
29 | nivel?

¢En su opinion el sistema de Mesa de Ayuda debe permitir generar sus requerimientos de una manera
30 | répida y sencilla?

¢Considera que para el registro de los requerimientos se debe llenarse previamente un formato de
31 | autorizacion?

¢Es importante que se cuente con una matriz de roles actualizada y de conocimiento publico para la
32 | facilitar la creacion de los accesos?

¢En su opinion el tiempo de repuesta (llegada del técnico a la oficina) es el apropiado en todos los
33 | requerimientos reportados?

¢Cree usted que el operador de la mesa de ayuda cuente con la experiencia necesaria para atender los
34 | requerimientos en primer nivel?

¢Considera que el usuario tenga que brindar toda la informaciéon necesaria con la finalidad de reducir los
35 | tiempos de atencién?

¢Considera importante que el usuario brinde la informacién necesaria para que la atencién de las
36 | videoconferencias se realice de manera satisfactoria?
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Anexo 4. Validaciéon del instrumento

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS
VARIABLE INDEPENDIENTE: ITIL v.3

N Dimensiones / items Pertine Relevancia | Claridad
nclat 1 3

I NIVELDE SERVICIO Si |No|Si| No |Si| No

¢ Considera que la calidad de la atencion recibida tiene informacién

adecuada para solucion de los incidentes? J e

Cree usted que debe existir una relacion entre el conocimiento y la v
mejora de los tiempos de atencion?

=

(Estd de acuerdo con que debe existir una relacion entre el
conocimiento y calidad de la solucién de los incidentes reportados?

¢ Considera importante establecer prioridades en la atencion de los
incidentes?

4 Se debe recibir un correo con informacion del estado en que se
encuentra el incidente reportado?

= 1% I IX
N

Considera importante que se envien comunicados informando
b6 | sobre los problemas que se puedan estar presentando a las
aplicaciones del SIS?

o
~

(Los horarios de atencion de la Mesa de Ayuda deben estar
disponibles fuera del horario de trabajo?

¢Consklera que se debe solicitar la conformidad de la atencion a
través de correo electronico?

¢ Cree usted que se deba medir la satisfaccion de las atenciones
mediante encuesta?

Q‘\K\

¢ Considera importante que se solucione satisfactoriamente cada

10 una de sus peticiones reallzadas?

¢ Es necesario que se disponga de un historial de incidentes

11 | Gtendidoy pueda ser visuaizado por los usuarios?

Il.  GRADO DE MADUREZ DE UN PROCESO No

¢ Considera usted que la institucion deberia esta comprometida en

12 | faducir ol impacto de los incidentes en los tiempos de solucion?

N N SESITR ] S K

I = SEXIRINIR]D S KR

¢Considera usted que deberia existir revisiones gerenciales para

13 permitir la mejora en los procesos de asignacion de incidentes?

¢ Se encuentran los tiempos de atencion disponibles y son de

" conocimiento de todos los usuarios?

<

X N IS 2] X

15 ¢ Se provee a la gerencia de informacion con andlisis de tendencias
sobre incidentes y solucion?

<

16 | ¢Se monitorean activamente los indicadores de satisfaccion del usuario?

17 ¢Existe un procedimiento para realizar las asignaciones, monitoreo y
comunicacion del status de incidentes?

™
AN

<
R
N O N N X

N

¢Existe un procedimiento para clasificacion de incidentes, con un conjunto e

18 de clasificaciones posibles, prioridades y cédigos de impacto?
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS
VARIABLE DEPENDIENTE: GESTION DE INCIDENTES

=l

Dimensiones / items

Pertine
ncla!

levancla
2

Sugerencias

I, GESTION DE INCIDENCIA

Si | No

(Considera que la cantidad de incidentes registrados se relacione
con la mejora en la atencion de los usuarios?

v

/

LEsta usted de acuerdo que los incidentes categorizados de alta
importancia deban ser resueltos por teléfono?

4

L Esta de acuerdo que los incidentes registrados deben ser resueltos
de una manera mas efectiva utilizando la asistencia remota?

35

¢ Esta de acuerdo en que la priorizacion de los incidentes como alta, o/

media y baja ayudara a agilizar el tiempo de atencion de los
mismos?

<

o T [ ol M X

¢Considera usted que los tiempos de repuesta deban ser
apropiados en todos los incidentes reportados?

\

¢Considera usted que los técnicos cuenten con la experiencia
necesaria para resolver los incidentes dentro de los tiempos
establecidos?

N

¢ Considera usted que el operador de la mesa de ayuda debe contar
con la experiencia necesaria para resolver sus problemas sin llegar
a necesitar la visita de un técnico?

s

NN

¢EN su opinién considera importante que se deba contar con un
manual de errores frecuentes que permita resolver los problemas
por los mismos usuarios?

R

23

S I W R Y

+Esta de acuerdo en que la intervencin del usuario es importante
para poder identificar con mayor facilidad y agilizar los tiempos de
respuesta ante los incidentes reportados?

N

=

N

I.  GESTION DE REQUERIMIENTO

No

@2
g

10

{Considera que los requerimlentos registrados puedan ser resueltos
mediante la asistencia remota?

11

¢Considera usted que los requerimientos considerados de alta importancia
deban ser resueltos en primer nivel?

12

¢En su opinion el sistema de Mesa de Ayuda debe permitir generar
sus requerimientos de una manera rapida y sencilla?

o Bl B K

13

(Considera que para el registro de los requerimientos se debe
lenarse previamente un formato de autorizacion?

14

¢Es importante que se cuente con una matriz de roles actualizada y de
conocimiento plblico para la facilitar la creacion de los accesos?

NS N R 82

15

LEn su opinidn el tiempo de repuesta (llegada del técnico a la
oficina) es el apropiado en todos los requerimientos reportados?

16

¢{Cree usted que el operador de la mesa de ayuda cuente con la
experiencia necesaria para atender los requerimlentos en primer nivel?

17

(Considera que el usuario tenga que brindar toda la informacion
necesaria con Ia finalidad de reducir los tiempos de atencion?

18

iConsidera importante que el usuario brinde la Informacion
necesaria para que la atencion de las videoconferenclas se realice
de manera satisfactoria?

i O T S B

Nl PRI

S ISR SRIIRIN PSS
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): KQ 4 ﬂly «Lulf./\c.‘r'cw e -
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [>] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. @

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

\Pertinencia: El iter corresponde al concepto teérico formulado. T
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0

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
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ANEXO 04.

VALIDACION DE INSTRUMENTO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS

VARIABLE INDEPENDIENTE: ITIL v.3

Dimensiones / items

neiat

Pertine Relevancia

Claridad
3

I NIVEL DE SERVICIO

Si | No

No

¢ Considera que la calidad de la atencion recibida tiene informacion
adecuada para solucion de los incidentes?

v/

v

¢ Cree usted que debe existir una relacion entre el conocimiento y la
mejora de los tiempos de atencién?

<

=

(Estd de acuerdo con que debe existir una relacion entre el
conocimiento y calidad de la solucién de los incidentes reportados?

N\

¢ Considera importante establecer prioridades en la atencion de los
incidentes?

4 Se debe recibir un cormeo con informacion del estado en que se
encuentra el incidente reportado?

1% 1IN IX

Considera importante que se envien comunicados informando
sobre los problemas que se puedan estar presentando a las
aplicaciones del SIS?

(Los horarios de atencidn de la Mesa de Ayuda deben estar
disponibles fuera del horario de trabajo?

¢Considera que se debe solicitar la conformidad de la atencion a
través de correo electronico?

¢ Cree usted que se deba medir la satisfaccion de las atenciones
mediante encuesta?

10

¢ Considera impartante que se solucione satisfactoriamente cada
una de sus peticiones realizadas?

RIR Isxl X

1

¢Es necesario que se disponga de un historial de incidentes
atendido y pueda ser visualizado por los usuarios?

IIl.  GRADO DE MADUREZ DE UN PROCESO

12

(Considera usted que la institucion deberia estd comprometida en
reducir el impacto de los incidentes en los tiempos de solucion?

YN N AN S s ITS

13

¢ Considera usted que deberia existir revisiones gerenciales para
permitir la mejora en los proceses de asignacion de incidentes?

% In SN S KK

14

¢ Se encuentran los tiempos de atencion disponibles y son de
conocimiento de todos los usuarios?

<

15

¢ Se provee a la gerencia de informacion con analisis de tendencias
sobre incidentes y solucion?

N SNES|S [N

16

¢Se monitorean activamente los indicadores de satisfaccion del usuario?

o

17

¢Existe un procedimiento para realizar las asignaclones, monitoreo y
comunicacion del status de incidentes?

X

N

18

¢Existe un procedimiento para clasificacion de incidentes, con un conjunto
de clasificaciones posibles, prioridades y cédigos de impacto?

N N N X
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LOS INSTRUMENTOS
VARIABLE DEPENDIENTE: GESTION DE INCIDENTES

Dimensiones / items

Pertine
ncla!

levancla

Sugerencias

I, GESTION DE INCIDENCIA

No

L Considera que la cantidad de incidentes registrados se relacione
con la mejora en la atencion de los usuarios?

v/

/

LEsta usted de acuerdo que los incidentes categorizados de alta
importancia deban ser resueltos por teléfono?

( Esta de acuerdo que los incidentes registrados deben ser resueltos
de una manera mas efectiva utilizando la asistencia remota?

N

¢ Esté de acuerdo en que la priorizacion de los incidentes como alta,
media y baja ayudara a agllizar el tiempo de stencion de los
mismos?

<

(Considera usted que los tiempos de repuesta deban ser
apropiados en todos los incidentes reportados?

(Considera usted que los técnicos cuenten con la experiencia
necesaria para resolver los incidentes dentro de los tiempos
establecidos?

¢ Considera usted que &l operador de la mesa de ayuda debe contar
con la experiencia necesaria para resolver sus problemas sin llegar
a necesitar la visita de un técnico?

SIS IRERXES ]l %

N NP

LEn su opinidn considera importante que se deba contar con un
manual de errores frecuentes que permita resolver los problemas
los mismos usuarios?

N

N

LEsta de acuerdo en que la intervencidn del usuario es importante
para poader identificar con mayor facilidad y agilizar los tiempos de
respuesta ante los incidentes reportados?

e

=

.  GESTION DE REQUERIMIENTO

No

10

{Considera que los requerimlentos registrados puedan ser resueltos
mediante la asistencia remota?

11

¢{Considera usted que los requerimientos considerados de alta importancia
deban ser resueltos en primer nivel?

12

LEn su opinidn el sistema de Mesa de Ayuda debe permitir generar
sus requerimientos de una manera rapida y sencilla?

o e i B

13

LConsidera que para el registro de los requerimientos se debe
llenarse previamente un formato de autorizacion?

14

¢Es importante que e cuente con una matriz de roles actualizada y de
conocimiento pablico para la facilitar la creacion de los accesos?

15

LEn su opinidn el tiempo de repuesta (llegada del técnico a la
oficina) es el apropiado en todos los requerimientos reportados?

16

éCree usted que el operador de la mesa de ayuda cuente con la
experiencia necesaria para atender los requerimlentos en primer nivel?

17

L Considera que el usuario tenga que brindar toda la informacion
necesaria con Ia finalidad de reducir los tiempos de atencién?

N W e W

18

(Consilera importante que el usuario brinde la Informacion
necesaria para que la atencion de las videoconferenclas se realice
de manera satisfactoria?

X

Rl AP IN [ Nel=XEx] &)=

€ IR IRIRI=ISPS PR
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G . |
Observaciones (precisar si hay suficiencia): h[ A/L/ 04;4, //LIMNQ
Opinién de aplicabilidad: Aplicable n] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr!@

oni:. 25650950 ...
Especialidad del validador ... 2L TG P

RE . de.0.7. dei 209

1Pertinencia: El item comresponde 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

-

[

Firma‘del Validador
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Anexo 5. Matriz de datos

VARIABLE
DEPENDIENTE

56
79

77
55

76
76
77
72
79
82

68
74
59

56
54

46
52

56
68
64
57

60
57
71

71

71

87
66
63

70
70
56
79

77
55

76
76
77
72
79
82

68
74
59

56
54
28

52

VARIABLE
INDEPENDIENTE

TOTAL

78

79

70
77

76

79

77

63

57
66

62

56
50
50
66

53
67

59
73

67

75

67

78

68

66

62

66

78

79

70
77
76

79

77

80
63

57
66

62

56
50
50

P36

P35

P34

P33

P32

N 2: GESTION DE

P31

P30

P29

P28

ICIAS
P25

P27

P26

P24

P23

N 1: GESTION DE

P22

P21

P20

P19

DE UN PROCESO

P16

2: GRADO DE

P18

P17

P15

P14

P13

P12

NSION 1: NIVEL DE SERVICIO

PS5

P11

P10

P9

P8

P7

P6

P4

P3

P2

10
11

12
13
14
15
16

18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50
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VARIABLE

56
68
64
57
60
57
71

71

71

87
66
63

70
70
56
79

77
55

76
76
77
72
79
82

68
74
59

56
54

52

56
68

57
60
57
71

71

71

87
66
63

70
70
56
79

77
55

VARIABLE
INDEPENDIENTE | DEPENDIENTE

TOTAL

66

53

67
59
73

67
75

67
78

66

62

66

78
79

70
77
76
79
77

63

57
66

62

56
50
50
66

53

67

59
73

67
75
67
78

66

62

66

78
79

DIMENSION 2: GESTION DE REC

P36

P35

P34

P33

P32

P31

P30

P29

P28

DIMENSION 1: GESTION DE INCIDENCIAS

P27

P26

P25

P24

P23

P22

P21

P20

P19

2: GRADO DE MADUREZ DE UN PROCESO

P18

P17

P16

P15

P14

P13

P12

DIMENSION 1: NIVEL DE SERVICIO

P4

P11

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P2

P1

51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65
66

67

68
69
70

71
72
73

74

75
76
77

78

79
80

81

82

83

84
85

86

87

88

89

90
91

92
93
94
95
96
97
98
99
100
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VARIABLE
DEPENDIENTE

76
76

77

72

79

82

68

74
59

56

48

46

52

56

68

57

60
57

71

71

71

87

66

63

70
70
82

68

74
59

56

48

46

52

56

68

57

60
57

71

71

71

87

66

63

70
70
65,81

VARIABLE
INDEPENDIENTE

TOTAL

70
77

76

79
77

63

57
66

62

56
50
50
66

53
67

59
73

67

75

67

78

66

62

66

63

57

66

62

56
50
50
66

53
67

59
73

67

75

67

78

66

62

66

66,06

DIMENSION 2: GESTION DE REC

P36

P35

PROMEDIO

P34

P33

P32

P31

P30

P29

P28

ION 1: GESTION DE INCIDENCIAS

P22

P27

P26

P25

P24

P23

P21

P20

P19

DE UN PROCESO

P16

DIMENSION 2: GRADO DE

P12

P18

P17

P15

P14

P13

ENSION 1: NIVEL DE SERVICIO

P11

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
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Anexo 6. Propuesta de valor

4.2 SOLUCION TECNOLOGICA.
4.2.1 Sistema de Gestion.
4.2.1.1 Nombre y descripcién del Sistema de Gestion.

El sistema de gestion actual, permite a la mesa de ayuda del Seguro
Integral de Salud — Lima, 2019 identificar las incidencias, a través de envio de
correos para notificar y obtener un ticket para la solucién de sus problemas.

En el presente plan de trabajo, se desarrollard un modelo de gestion de
incidentes, aplicando buenas préacticas de ITIL v3.0 en el Sistema Integral de
Salud (SIS), “quien es la primera financiadora publica de salud en el Peru. Por ello
la Superintendencia Nacional de Aseguramiento en Salud (SUNASA) le otorgé la
debida certificacion como Institucion Administradora de Fondos de Aseguramiento
en Salud, cuyas intervenciones directas e indirectas deben evidenciar que el
Estado tiene presencia en materia de riesgos de salud de la poblacién
principalmente vulnerable, buscando la mejora de la calidad de vida de la
poblacién” (POI 2019 del SIS).

4.2.1.2 Componentes del Sistema de Gestion.

o Recursos Humanos: Constituidos por personal del Seguro Integral de
Salud que dia a dia va interactuar con el Sistema de Gestion.

o Dispositivos periféricos: Se refiere CPU que sirve como via de
comunicacién entre la computadora y el usuario; estos dispositivos son de
entrada, almacenamiento y salida.

o Software: El conjunto de programas del sistema operativo computacional y
conjuntamente con las aplicaciones que son programas de los usuarios
finales.

o Datos: Son compuestos de textos, oraciones parrafos, imagenes.
4.2.1.3 Objetivo del Sistema de Gestion.

El SIS el Sistema de Salud: Un sistema de salud es la suma de todas las

organizaciones, instituciones y recursos cuyo objetivo principal consiste en mejorar la
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salud, que requiere de personal, financiacion, informacion, suministros, transportes y
comunicaciones, asi como una orientacion y una direccion generales. Ademas, tiene
gue proporcionar buenos tratamientos y servicios que respondan a las necesidades
de la poblacién y sean justos desde el punto de vista financiero.

4.2.1.4 Alcance del Sistema de Gestion.
e En el proyecto “ITIL v.3 PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS DE LA MESA
DE AYUDA DEL SEGURO INTEGRAL DE SALUD - LIMA, 2019”, se elabora
un Plan de Trabajo a través del cual se propone la implementacion de ITIL v
3.0 en la OGTI para el manejo de los procesos de Gestion de Incidentes, y de
esta manera se generen importantes avances en la entrega de sus productos,
asi mismo se pretende mejorar la comunicacion entre los usuarios y lograr una
importante reduccion de los costos en lo que respecta a utilizacion de

recursos.

4.2.1.5 Restricciones del Sistema de Gestion.

» El SIS hace los esfuerzos para mantener el servicio que brinda en Optimas
condiciones, pero existen diversos factores que perjudican dichos esfuerzos
como son: los factores externos (politicos en mayor grado), la alta rotacion de
personal, condiciones técnicas limitantes y la falta de mejores practicas
estandarizadas.

» Esto tiene como consecuencia que sea dificil reponer el servicio tan pronto
como sea posible y minimizar el impacto desfavorable sobre las operaciones
de la entidad.

= A través del plan de trabajo propuesto, se busca superar estos problemas y
entregar un nivel 6ptimo de los servicios, asi como también una alta
disponibilidad de los mismos a través de la implementacién de buenas
practicas de ITIL v.3 para la adecuada Gestion de los incidentes.

» Actualmente no se cuenta con un historial de incidentes de los servicios
atendidos, publicados y puestos en marcha.

* No todos los servicios estan amparados bajo la modalidad de SLA (Acuerdo
de nivel de servicio).

» La entidad no cuenta con un acuerdo de nivel de operacion (OLA) respecto a

la gestion de incidentes.
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4.2.1.6 Estudio de Factibilidad del Sistema de Gestion.
4.2.1.6.1 Factibilidad Operativa.

No hay inconveniente alguno para ejecutar el proyecto, porque sera una
aplicacion que mejorard la gestion de las incidencias del Seguro Integral de

Salud-Lima.

En efecto al realizar el levantamiento de la informacion, se verifico las
actividades que realizan las que son necesarias para lograr el objetivo principal,
de este modo mejorar la gestion de incidencias, por consiguiente, satisfacer las

necesidades de la institucion.
4.2.1.6.2 Factibilidad Técnica.

Para la aplicacion ITIL v.3 se cuenta con las herramientas necesarias,
asignadas por el Seguro Integral de Salud por ello se cuenta un servidor de base

de datos y equipos de computo. Software y Hardware.

El Seguro Integral de Salud - Lima cuenta con toda la infraestructura

adecuada para llevar a cabo la gestion de incidencias.
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4.2.1.6.3 Cronograma de Actividades (Diagrama de Gantt)

Id Modo deNombre detarea ~ Duracion ~ Comienzo ~ Fin ‘iumo 9 ‘iu\iozow agosto 2019 ‘septiembre 19 ‘octubrezw ‘noviembrezow ‘di(iembre 9
R 42730 2581114 1720 28[28 28 2| 5 o 1114 17 0] 3 o6 28 114 7 1013 9]22 25 283 36 912 v a0 0] 3 6 9] v o 30 2 5 | 17 2023 g8 2 |5 | 7 3
' ELABORACION DELPSOdias  sdb 25/05/1¢jue 1/08/19 1
# MEJORADE 3dias vie2/08/19 mar6/08/19 (L)
| OBSERVACIONES
/' PRESENTACIONDEL 1di  mié7/08/19 mié 7/08/19 I
| PLAN DE TESIS
£ APROBACIONDEL s juedjO8f19 jue I
N PLANDETESS 1500819
A VAUDACIONDEL 16dias  vie Vie/09/19 -
INSTRUMENTO Y 16/08/19
RECOLECCION DE
DATOS

ELABORACION DE 56 dias
LATESIS
MEJORA DE
OBSERVACIONES
PRESENTACION DEL 7 dias
PLAN DETESIS
SUSTENTACION DE 1 dia
LATESIS

12 dias

[un9/09/19 lun

51119
mar mig
26/11/19 11/12/19
jue g
1211219 20/12/19
lun lun

B B

Cronograma de Actividades.
Elaboracion propia
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4.2.1.7 Metodologia Aplicada

4.2.1.7.1 Descripcion de la Metodologia Aplicada

Esta basa en el modelo de madurez propuesto por la OGC (Office of

Government Commerce de UK), que gobierna la practica de ITIL a nivel mundial.

Esto permite revalidar el nivel de madurez de la empresa, acotados a los

procesos de incidentes, problemas, gestion del nivel del servicio y la funcion de la

mesa de servicio, independiente de marcas y sin sesgo alguno. También

garantiza a la empresa un modelo universal reconocido que puede ser evaluado

por cualquier ente certificador reconocido.

Es importante validar la madurez de los procesos que involucramos en este

proyecto, ya que nos proporcionan la base sobre la cual tenemos que construir las

buenas practicas.

En la siguiente tabla se pueden observar los distintos niveles de madurez

propuestos por la OGC, de 1 a 5.

Proceso Marco de Madurez.

NIVEL 1 2 3 4 5
NOMBRE DEL NIVEL INICIAL REPETIBLE DEFINIDO GESTIONADO OPTIMIZADO
VISION Y DIRECCION | Los fondos y los | Sin objetivos claros u | Documentos Una direccién clara | Planes estratégicos
recursos objetivos formales acordes a los | con los objetivos y | integrados
minimos* Los fondos y los recursos | objetivos metas inextricablemente
Resultados disponibles formales empresariales vinculado con planes

temporales*
Los

informes

Irregular, actividades no
planificadas, informes y

Planes publicados
formalmente,

formales, el
progreso es medido

comerciales generales,
metas y objetivos

esporadicos y | revisiones controlados y | Informes de gestién | Monitoreo continuo,
criticos revisados eficaces se usan | medicién,
Bien financiado y | activamente informes de alertas y
los recursos | Los planes | comentarios
adecuados integrados de | vinculados
Presentacion de | procesos vinculados | a un proceso continuo
informes a planes de negocio | de mejora
periddicos, ydeTl Revisiones periddicas y
planificados y | Mejoras regulares, | /o auditorias.
comentarios planificado y | por efectividad,
revisado eficiencia y
conformidad
PROCESOS *Procesos y | Procesos y | Procesos y | Procesos bien | Procesosy
procedimientos | procedimientos procedimientos definidos, procedimientos  bien
definidos definidos. claramente procedimientos definidos como
vagamente se | Proceso en gran medida | definidos y bien | y estandares, | parte de la cultura
utilizan de | reactivo conocidos incluidos en las | corporativa
manera reactiva | Actividades irregulares | Actividades descripciones de | Proceso proactivo y
cuando se | no planificadas regulares y | trabajo de todo el | preventivo
producen planificadas personal de Tl
problemas Una buena | Interfaces de
Totalmente documentacién proceso claramente
reactiva* Ocasionalmente definidas y
*Actividades el proceso | dependencias
irregulares no proactivo Gestién  integrada
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planificadas

de servicios y

procesos de
desarrollo de
sistemas
Proceso
principalmente
proactivo
PERSONAS No estdn | Rolesy Roles y | Inter e interproceso | Objetivos del negocio
definidos los | Responsabilidades responsabilidades | de trabajo en | alineados y metas
Roles y | auténomas claramente equipo formales con
Responsabilidad definidos y | Responsabilidades seguimiento activo
es conformes claramente como parte de la
Objetivos y metas | definidas en todas | actividad cotidiana
formales las descripciones de | Roles y
Los planes del | trabajodeTI responsabilidades
proceso de parte de un
capacitacion cultura corporativa
formalizados general
TECNOLOGIAS Los  procesos | Muchas de las | Recoleccidon de | Medicion de | Arquitectura de
manuales o | herramientas son | datos continua | monitoreo Herramienta general
algunas discretas, pero les falta | con alarma. continuo, bien documentada
herramientas controlar y supervision de | informes vy alertas | con integracion
especificas, Datos almacenados en | umbral de umbral a un completa en todas las
discretas. ubicaciones separadas Datos conjunto dreas de personas,
consolidados centralizado de | procesosy
conservados y | conjuntos de | tecnologia
utilizados herramientas
para planificacion | integradas,
formal, previsién | bases de datos vy
y procesos
tendencias
CULTURA De Basado en productos y | Servicio orientado | Enfocado en los | Una actitud de mejora

herramientas y
de la  base
tecnolégica vy
con un enfoque
impulsado una
fuerte actividad

servicios e impulsado

al cliente con un
enfoque
formalizado

negocios con un
comprension de los
problemas mas
amplios

continua,

junto con un enfoque
estratégico de
negocios

Una comprension del
valor

de Tl para la empresa y
su papel dentro de la
cadena de valor del
negocio

Elaboracion propia del Autor.
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4.2.1.7.2 Fases/ Etapas

Para el desarrollo de la propuesta, se tendrdn en cuenta las siguientes

fases y etapas:

s I Seguro
Integral
de Salud

Atencion de Mesa de Ayuda

Oficina General de Tecnologias de Informacion
- OGTI -

Seguro . -
SI Integral Objetivos y Alcance
de Salud

* Objetivo General

Implementar Software Libre de gestion de tickets, que permita
agilizar, controlar y realizar el seguimiento de las solicitudes
generadas (en cuanto al uso de Servicios de Tl) por los usuarios del
SIS hasta su atencién.

Oficina Gi | de Tecnologias de Inf
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Seguro . o -
SI Integral Servicios de Tecnologja de la Informacion

de Salud
Entrega de Servicios de Tl

=3
g =) .
OGTI SIS

Registro de
Servicios

OGTI - Infraestructura

Ee fo° o -
Equipos Internet Correo
Oficina General de Tecnologias de Informacion
Seguro . .
SI Integral Atencion de Solicitudes - Actual
de Salud
S = )
‘«"" M L m . H q!-i

Anexo 800 soporte@ prv—
3 -
o Solicitud E?@

- Coordinaciones para V°B° Jefatura

- Envian correo con datos Adjuntos
Adjuntos

o Registro y Asignacion & a

- Registro y Asignacion de solicitudes.
- Envié por correo Electrénico

o Informar Inicio de Atencién E g

- Indicar que se esta iniciando o Mesa de Ayuda @ e
Coordinando la atencion / \

o Ejecucién &

- Ejecucion de los documentos

G Cierre ﬂ

- Comunicacién de Ejecucion * Soporte Técnico * Soporte Técnico

- Cierre de Ticket - Remoto « Base de Datos
» Redes y Conectividad
* Aplicaciones

Oficina I de logias de Inf s
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Seguro — -
SI Integral Atencion de Solicitudes - Propuesto
de Salud

Medios de Comun

= B

Anexo 800  soporte@  Osticket

Genera Ticket y
adjunta Correo

o Solicitud y Registro
(V2B?)

- Coordinaciones para V°B° Jefatura
- Registrar y Adjuntar documentos

o Asignacién &

- Asignar solicitudes.
- Alerta por Correo de Caso generado.

Informar Inicio de Atencién
- Indicar que se esta iniciando o
Coordinando la atencién
o Ejecucion &2

- Ejecucion de los documentos

6 Cierre i@

- i ite * Soporte Técnico i * Soporte Técnico
- Comunicacién de Ejecucion ~Remoto « Base de Dat
- Cierre de Ticket asedeatos .
* Redes y Conectividad
» Aplicaciones

Segu
SI |nt§g:-:| Atencion de Solicitud - SLA Horario Normal

de Salud
SLA Horario Normal (100 MINUTOS) m ?
Considerando desde el registro hasta el ¥ — m L
inicio de la atencién por parte del operador “
asignado.

BN Proceso de Atencion [EEEEg

//” \\
é Solicitud y Registro \

Genera Ticket y
adjunta Correo

- Coordinaciones para V°B° Jefatura y Skt (VB
- Registrar y Adjuntar documentos Adjuntos + Correo
o Asignacion & 1

- Asignar solicitudes.

- Alerta por Correo de Caso generado. ﬁ
Informar Inicio de Atencion 4 e

- Indicar que se esta iniciando o r<v
Coordinando la atencién
— = w2207CINANCO B2 SANCION

- Operador Mesa [ Mario An?e
o Ejecucion Q de Ayuda (Resp. Operaciones)

- Ejecucion de los documentos =
.. Ivan Paredes

e Cierre a “ (Jefe Infraestructura)
K - Comunicacién de Ejecucion / [y

- Cierre de Ticket

Oficina 6 I de T logias de Infe 5
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Seguro
Integral
de Salud

Si

Atencion de Solicitud - SLA Fuera de Horario

SLA Horario Normal (180 MINUTOS)

Considerando desde el registro hasta el

inicio de la atencion por parte del operador

asignado.

Proceso de Atencién

0 Solicitud y Registro &
- Coordinaciones para V°B° Jefatura
- Registrar y Adjuntar documentos

o Asignacién &

- Asignar solicitudes.

6 Informar Inicio de Atencion
- Indicar que se esta iniciando o
Coordinando la atencion

- Ejecucion de los documentos

- Alerta por Correo de Caso generado.

Adjuntos + Correo

oye
AN — E—

Operador Mesa [
de Ayuda

Genera Ticket y
adjunta Correo

(B2

Mario Arce
(Resp. Operaciones)
Ivan Paredes

“ {Jefe Infraestructura)

Ot LE
K - Comunicacién de Ejecucion / L
- Cierre de Ticket
Oficina G I de Te de Info "
Seguro . . ] ) B
SI e Atencion de Solicitud - Niveles de Comunicacion

1
| Usuario
|
z
/)

Niveles de
Comunicacion

‘.‘('C v

14(,!’

@

Operador de
Mesa de Ayuda

Director
Ejecutivo

mallml ‘ Teléfono

l|

'ea

Sf'm o et
Teléfono ‘ 186 mail
(2}

%

Teléfono

4




Seguro . .- .
SI Integral Sistema de Gestion de Tickets
de Salud

Implementacion de Sistema de Gestion de Tickets
,.%Ticket Acceso OSTICKET

Seguro Usuario Invitado | Iniciar sesion
I Integral =
de Salud

£ Inicio Centro de Soporte |-3 Abrir un nuevo Ticket |} Ver Estado de un Ticket

i Bienvenido al centro de soporte

Con el fin de agilizar las solicitudes de soporte y tener un mejor servicio, utilizamos un sistema de Tickets de soporte. Cada solicitud de
soporte se le asigna a un nimero de Ticket Unico que se puede utilizar para rastrear el progreso y respuestas en linea. Para su referencia
proporcienames archivos completos y la historia de todas sus peticiones de ayuda. Es necesaria una direccion valida de comreo
electronico para presentar Ticket

Abrir un nuevo Ticket Ver Estado de un Ticket

0 Por favor, facilite el maxime detalle para que 0 Poseemos los archives y la historia completa de
podamos darle la mejor asistencia. Para actualizar todas sus sclicitudes de soporte, presentes y
un Ticket enviado anteriormente, por favor acceda pasadas, junto a sus respuestas
al sistema

v ot n T

Oficina General de Tecnologias de Informacidn

Segur
SIS Integral Objetivos y Alcance del Procedimiento
de Salud

* Caracteristicas

» Soporte Web para creacién de Tickets.

»> Posibilidad de crear tickets sin credenciales de acceso 3
» Personalizacion de Formulario por Tema de Ayuda
¥ Auto respuesta a solicitudes g
> Notas internas en los tickets

[ ¢ ]
» Respuestas automaticas a Usuarios !
¥ Configuracion de Temas y Preguntas Frecuentes (FAQ)
» Registro de Tickets con Documentos Adjuntos o
» Registro de actividades durante todas las etapas (==
» Almacena informacién histérica w

Oficina General de Tecnologias de informacién
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Seguro .o
SI Integral Alcance Implementacion
de Salud

* Alcance de la Implementacion
Como parte de la implementacion se plantean las siguientes etapas:

lera Etapa

2da Etapa
Oficina OGTI

Oficinas SIS Central

B o

1er Trimestre 2016 v 2do y 3er Trimestre 2016 X

Seguro .
SIs Integral Alcance Implementacion
de Salud

» Alcance de la Implementacion
Como parte de la implementacion se plantean las siguientes etapas:

lera Etapa

el 2d2 Etapa

Oficina OGTI

PSS 3¢ra Etapa

(Usuarios) Oficina OGTI
(Agentes)

Oficinas SIS Central

~N s

4

93



Seguro g g
SI Integral Objetivos y Alcance
de Salud

* Beneficios
» Seguimiento y Control sobre el estado de las solicitudes.
» Registro de actividades durante todas las etapas.
» Trazabilidad desde el registro hasta el cierre de la Solicitud.
» Datos reales para elaboracion de indicadores.

» Usuarios con capacidad de consultar el estado de sus solicitudes
en tiempo real.

Oficina I de logias de Infk

Analisis de procesos

Analisis de los procesos ITIL
actuales

Definicion de parametros Disefio de la Gestion de
ITIL Incidentes

Seleccion de herramienta
de software

Etapas de desarrollo de la propuesta
Elaboracion propia del Autor.
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a) Andlisis de procesos actuales: En primer lugar, se efectuara un analisis
del Proceso de Incidencia tal como se realizan actualmente en la
organizacion. Se describird la situacion actual y se diagramaran los
procesos.

b) Andlisis de los procesos ITIL: En esta etapa se evaluaran los procesos
ITIL que abarca el proyecto para establecer el grado en que la organizacion
ha adoptado las buenas practicas establecidas por ITIL.

c) Definicibn de parametros |ITIL: Se establecerdn los parametros
necesarios segun la definicion de los procesos ITIL en estudio.

d) Disefio de la Gestion de Incidentes: Comprende la Diagramacion de la
nueva Gestibn de Incidentes segun los lineamientos ITIL, el
establecimiento de roles y de indicadores.

e) Seleccién de herramienta de software: En esta etapa se estableceran los
requisitos que debe cumplir una herramienta de software para el soporte de
los modelos disefiados anteriormente. Se evaluara cual constituye la mejor

alternativa de las existentes en el mercado.
4.2.1.7.3 Analisis de procesos Actuales
4.2.1.7.3.1 Descripcion del proceso actual de incidentes.

El proceso de incidencias se realiza de manera informal. Cualquier
inconveniente suscitado con software o hardware, el usuario lo reporta al personal
del area de TI via telefnica, por correo electronico o directamente. Para la
atencion de las incidencias no se han definido expresamente criterios de
priorizacién, s6lo se consideran algunos criterios generales como por ejemplo si

provienen de la mesa de ayuda.

Cuando el personal recibe el reporte de incidencia puede encargarse de

atenderla o sino delegar a quien considere pertinente.

Una vez que la incidencia esta asignada, se verifica que se hayan
especificado los datos necesarios para su solucion, cabe indicar que no se utiliza
ningun formato especifico para presentar un reporte. Por tanto, si faltara

informacion se emplean todos los medios posibles para su recopilacion.

Con toda la informacién requerida se busca el origen del fallo reportado,
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asi como su solucion.

Si la incidencia no lograra resolverse de forma inmediata se le comunica al
usuario la situacion, se le explica que se analizara su caso y que se le contactara

en cuanto se haya resuelto, pero no se indican plazos exactos de tiempo.

Rcmar‘ 4 Designar o
informacién .8 % si responsable %

éPriofjtaria? dnforrpacién
compjeta?

Analizar 13
inddencia
No
No "

Si

A

Areade T

Resobver
inddencia

Consultar més
datos

Colocar en cola V.o necesarios

"F’ev;onal

de espera

Solicitar
conformidad
del usuario

No

Proceso Actual de Gestién de Incidencias

Via telefonica

...... Correo gconr}nme?
(\ Reportar 2 electrénico i
i Incidencia Presencial C )

Proceso actual de Gestiéon de Incidencias
Elaboracion propia del Autor.

Usuartio

4.2.1.7.3.2 Definicion de Parametros ITIL

La Gestibn de Incidentes requiere una debida categorizacion de los
incidentes presentados. Usualmente se usan de 3 a 4 niveles de granularidad
(Pinheiro, 2010). Por eso se ha definido una estructura para la categorizacién de

incidencias.
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Cateioria de incidentes.

Software basico Ms Word No trabaja adecuadamente

Software basico Ms Word Mensaje de error

Software basico Ms Word Error actualizacion

Software basico Ms Word Otros

Software basico Ms Excel No trabaja adecuadamente

Software béasico Ms Excel Mensaje de error

Software basico Ms Excel Otros

Software béasico Antivirus No trabaja adecuadamente

Software béasico Antivirus Mensaje de error

Software basico Antivirus Error actualizacion

Software basico Antivirus Otros

Software basico Otros Otros

Equipos PC No enciende

Equipos PC No trabaja adecuadamente

Equipos PC Error inicio de sesion

Equipos PC No se puede abrir archivo

Equipos PC Otros

Equipos Mouse/Teclado No trabaja adecuadamente

Equipos Mouse/Teclado No responde

Equipos Mouse/Teclado Otros

Equipos Monitor No enciende

Equipos Monitor No trabaja adecuadamente

Equipos Monitor Otros

Equipos Laptop Falla de bateria

Equipos Laptop Fallas de comunicacion

Equipos Laptop No enciende

Equipos Laptop No trabaja adecuadamente

Equipos Laptop No se puede abrir archivo

Equipos Laptop Error de inicio de sesion

Equipos Laptop Otros

Equipos Impresora No enciende

Equipos Impresora No imprime

Equipos Impresora Emite mucho ruido

Equipos Impresora Papel atascado

Equipos Impresora Baja calidad de impresion

Equipos Impresora Otros

Equipos Fotocopiadora Mensaje de error

Equipos Fotocopiadora Otros

Equipos Otros Mensaje de error

Redes y Conectividad Otros Otros

Redes y Conectividad Escritorio Remoto Error inicio de sesion

Redes y Conectividad Escritorio Remoto Mensaje de error

Redes y Conectividad Escritorio Remoto No se puede conectar
[Categoria  [Subcategoria  [TercerniveldeCategoria |

Redes y Conectividad Escritorio Remoto Otros

Redes y Conectividad TeamViewer No se puede conectar

Redes y Conectividad TeamViewer Error de licencia

Redes y Conectividad TeamViewer Otros

Redes y Conectividad Internet No hay conexion

Redes y Conectividad Internet Conexién muy lenta

Redes y Conectividad Internet Error acceso a Web

Redes y Conectividad Internet Otros
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Redes y Conectividad

Telefonia fija

Error comunicacién

Redes y Conectividad

Telefonia fija

Otros

Redes y Conectividad

Carpetas Compartidas

Error conexion

Redes y Conectividad

Carpetas Compartidas

Error acceso

Redes y Conectividad

Carpetas Compartidas

Error archivos

Redes y Conectividad Carpetas Compartidas Otros

Redes y Conectividad Otros Otros

Servidores Correo Error acceso

Servidores Correo Envio

Servidores Correo Recepcion

Servidores Correo Otros

Servidores Base de Datos No se puede conectar con el servidor
Servidores Base de Datos Mensaje de error

Servidores Base de Datos Deficiencias en desempefio
Servidores Base de Datos Error de permisos

Servidores Base de Datos Reestablecer contrasefia
Servidores Base de Datos Otros

Servidores Aplicaciones No se puede conectar con el servidor
Servidores Aplicaciones Mensaje de error

Servidores Aplicaciones Instalar/Desinstalar

Servidores Aplicaciones Deficiencias en desempefio
Servidores Aplicaciones Error de permisos

Servidores Aplicaciones Remover usuario

Servidores Aplicaciones Reestablecer contrasefia
Servidores Aplicaciones Desbloquear cuenta

Servidores Aplicaciones Otros

Servidores Otros Fallas hardware

Servidores Otros Actualizacion de hardware
Servidores Otros Actualizacion de software
Servidores Otros Otros

Aplicaciones de gestion Navasoft Error de inicio de sesion/contrasefia
Aplicaciones de gestion Navasoft Permisos requeridos

Aplicaciones de gestion Navasoft Actualizacion de Software
Aplicaciones de gestion Navasoft Mensaje de error

Aplicaciones de gestion Navasoft Otros

Aplicaciones de gestion SIAF-SP Error de inicio de sesion/contrasefia
Aplicaciones de gestion SIAF-SP Permisos requeridos

Aplicaciones de gestion SIAF-SP Mensaje de error

Aplicaciones de gestion SIAF-SP Otros

Aplicaciones de gestion SIGA Error de inicio de sesion/contrasefia
Aplicaciones de gestion SIGA Permisos requeridos

Aplicaciones de gestion SIGA Mensaje de error

Aplicaciones de gestion SIGA Otros

Aplicaciones de gestion PLE Sunat Error de inicio de sesion/contrasefia
Aplicaciones de gestion PLE Sunat Actualizacién de Software

Aplicaciones de gestion PLE Sunat Mensaje de error
Aplicaciones de gestion PLE Sunat Otros

Aplicaciones de gestion Otros Otros

Dispositivos méviles Smartphone No puede acceder a email
Dispositivos méviles Smartphone Problemas de comunicacion
Dispositivos méviles Smartphone Problema conexion Wi-Fi
Dispositivos méviles Smartphone Otros

Dispositivos moviles Tablet No puede acceder a email
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Dispositivos méviles Tablet

Problema conexion Wi-Fi

Dispositivos méviles Tablet Otros

Dispositivos moviles Otros Otros

Elaboracion propia del Autor.

4.2.1.7.3.3 Niveles de Prioridad

4+ Gestion de Incidentes

Establecer prioridades entre los incidentes presentados es vital para la

gestionarlos correctamente.

Con este fin se elabora una matriz de célculo de prioridades, y los factores

a evaluar son el impacto y la urgencia del incidente:

- Impacto: Determina la importancia del incidente dependiendo de como éste

afecta a los procesos de negocio, servicios y/o del nimero de usuarios.

En la Tabla 21 se listan las categorias de impacto:

Cateiorl’as de imiacto de incidentes

Alto - Un gran ndimero de colaboradores se ven afectados y / o no son
capaces de hacer su trabajo.
- Un gran numero de colaboradores se ven afectados de alguna
maneray /o en desventaja, de forma aguda.
- Eldafio a la reputacién de la empresa es probable que sea alto.
- Alguien se ha lesionado.
Medio - Un ndmero moderado de colaboradores se ven afectados y / o
no son capaces de hacer su trabajo correctamente.
- Un nimero moderado de los colaboradores se ven afectados y /
o incomodados de alguna manera.
- El dafo a la reputacion de la empresa es probable que sea
moderado.
Bajo - Un ndmero minimo de colaboradores se ve afectado y / o es

capaz de ofrecer un servicio aceptable, pero esto requiere un
esfuerzo adicional.

Un numero minimo de colaboradores se ven afectados y / o
incomodados pero no de una manera significativa.

El dafio a la reputacion de la empresa es probable que sea
minima.

Nota: Adaptado de IT Process Maps (2011). Checklist Incident Priority. Recuperado de:

http://wiki.en.itprocessmaps.com/index.php/Checklist_Incident_Priority.

- Urgencia: Depende del tiempo maximo de demora para la resolucion del

incidente. Las categorias definidas para la urgencia se detallan en la Tabla 22:
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Cateiorl’as de Uriencia de Incidentes

Alta - Eldafio causado por el incidente aumenta rdpidamente.
- Eltrabajo que no puede ser completado por el personal es
altamente sensible al tiempo.
- Puede evitarse que un incidente menor se convierta en uno
mayor al actuar inmediatamente.
- Varios usuarios con estatus VIP se ven afectados.
Media - El dafo causado por el incidente aumenta considerablemente
con el tiempo.
- Un usuario individual con el nivel VIP se ve afectado.
Baja - El dafo causado por el incidente sélo aumentd
marginalmente con el tiempo.
- El trabajo que no puede ser completado por el personal no es
sensible al tiempo.

Nota: Adaptado de IT Process Maps (2011). Checklist Incident Priority.

Considerando estos criterios se elaboré la Matriz de Calculo de prioridades

que se indica en la Tabla 23.

Matriz de prioridad Incidentes

Alto Medio Bajo

Inconvenientes de
acceso a paginas web
de usuarios VIP.

Incidentes de grupos de
usuarios de BackOffice.

Caida de Servidor
de Correos.

- Fallas de equipos:
ordenadores,

- Usuario no dispone de
correo electrénico.
- Usuario de BackOffice

e —— e tiene inconvenientes

o5 P ' por errores en
ros. Aplicativos de Gestion.

- Usuario afectado . VTS -

por ataque de virus inconvenientes con

Informaticos. navegacion web.

- Fallas de software
Incidentes menores e Error con carpetas basico: Ms-Office,

de usuarios VIP. compartidas en red. Acrobat Reader, etc.

Elaboracion Propia
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De la matriz de calculo se determinaron estos niveles de prioridades:

//,

b/

y

y7 3. Media
/ 4, Baja

S' Muy baja

Niveles de Prioridad de incidencias
Elaboracion Propia

En el parametro “Niveles de escalamiento” se estableceran los tiempos de

resolucién de los incidentes de acuerdo a las prioridades definidas.
+ Niveles de Escalamiento de Incidencias

Es frecuente que el Centro de Servicios no se vea capaz de resolver en
primera instancia un incidente y para ello deba recurrir a un especialista o a algun
superior que pueda tomar decisiones que se escapan de su responsabilidad. A
este proceso se le denomina escalado. (OSIATIS S.A, 2011p) En el primer caso

se denomina Escalado Funcional y en el segundo, Escalado Jerarquico.

Para el escalado funcional de las incidencias se ha establecido un Acuerdo

de Nivel de Servicio (SLA) considerandose lo siguiente:
A. La definicién de niveles de escalamiento:

Nivel 1- Service Desk: Encargado de gestionar, coordinar y administrar los

incidentes y de resolverlos en primera instancia.

Nivel 2- Soporte Técnico: Dar solucion a incidentes relacionados con fallas
en el funcionamiento de los equipos de la Infraestructura de TI de la
organizacion y/o con software instalado en los mismos u otros incidentes

similares que no requieren atencion especializada.
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Nivel 3- Grupo Experto en Redes, Hardware, Base de Datos: Este equipo
conformado por diversos especialistas es el encargado de resolver las
incidencias que en niveles previos de atencion no han podido solucionarse o
gue el Service Desk deriva directamente para que los expertos apliquen la

solucién mas adecuada.

Nivel 4- Soporte de Proveedor o Fabricante del Producto: Es el dltimo
nivel de escalamiento al que se recurre si los niveles anteriores no

resolvieron el incidente.

El proveedor siempre deberd dar una respuesta al reporte de incidencia
presentado, si es preciso primero con una solucion temporal y después con

la solucién definitiva.

B. Una matriz de escalamiento donde se estipulan periodos maximos de
tiempo para la respuesta, solucion de los incidentes presentados de
acuerdo a su nivel de prioridad (Ver Tabla 24).

C. Las incidencias con prioridad critica que sean reportadas fuera del
horario laboral serdn atendidas segun plazos de atencidén especiales
(Ver Tabla 25).

En los casos de incidencias que requieran escalado jerarquico, el nivel

inmediato superior a recurrir es la Jefatura de TI.
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Matriz de escalamiento de incidencias

SLA por Prioridad
Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4
Prioridad Incidentes
Tiempo respuest Tempomax. ~ Tiempo  Tiempo max. Tiempo respuest T:en)p . Tiempa respuest n::ixp y
amax. solucidn  respuesta max.  solucidn amax. 3 X b
solucid n solucid n
Emin 90 min 5 min 45min 5 min H0min 15 min 12h
60 min 4 30 min 3h 15min 2h 30 min 48h
*  Usuario no dispone de carreo electronico.
' . Usua!m!eﬂzf:kﬂﬁce.mmmemfsmmenmm&m_ I 8 T i 30min % 30 min 15
*  Usuario tiene inconvenientes con navegacidn web.
*  Eror con carpetas compartidas en red.
5 ® Fallas de software basico; Ms-Office, Acrabat Reader, etc. h 12h 4h 8h 2h 4h 30 min 48h

Elaboracion Propia
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Para las incidencias con prioridad critica que sean reportadas fuera del
horario de oficina se han definido plazos especiales, como se especifica en la
Tabla 25, las demas ocurrencias se atienden el siguiente dia laboral.

Escalado de incidentes criticos fuera de horario de oficina.

Prioridad Descripcion  Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4

Tiempo
Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo :_;zmlfsta
respuesta = maximo respuesta  maximo e
max. solucion max. solucion 3
: max.
solucidn solucian
30 min 2h 30 min 1h 15 min 30 min 30 min 12 h

Elaboracion Propia

4.2.1.7.4 Modelamiento Actual del Proceso

Con el fin de encontrar el nivel de madurez en el que se encuentra el SIS,
se tendran en cuenta los siguientes aspectos de acuerdo a cada uno de las

siguientes areas, asi:
Vision y Direccion

Vision y Direccion (modelo actual del proceso).

Puntuacion Aspecto Nivel de Madurez
No existe una estrategia de
0 implantaciéon para la Gestion de | Inicial
Incidentes y Gestién de Cambios.
. . o Repetible
1 Existen actividades planificadas p .
Definido
. . Gestionado
3 Existe una estrategia concreta .
Optimizado

Elaboracion propia del Autor
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Procesos

Proceso (modelamiento actual).

- Nivel de
Puntuacion Aspecto
Madurez
No se han creado procedimientos
y documentos estandarizados i
0 : Inicial
conocidos por
todos
Se tiene procedimientos mas o
1 menos sistematizados pero no se | Repetible
ha precisado ni comunicado | Definido
oficialmente.
Existe un manual de calidad
donde se reflejan los pasos para
3 documentar y seguir | Gestionado
procedimientos de forma clara, | Optimizado
formalmente notificada por la
empresa
Elaboracion propia del Autor.
Personas
Personas (modelamiento actual.
., Nivel
Puntuacion Aspecto el de
Madurez
Las personas de la empresa no
conocen las herramientas que -~
0 , o Inicial
permiten documentar, notificar o
registrar Incidentes o cambios.
Las personas de la empresa
conocen algunos de las ,
) . Repetible
1 herramientas y servicios pero no e
. . . Definido
tienen una idea clara ni son
conscientes de su importancia.
Las personas estan formalmente
3 capacitadas en todos los aspectos | Gestionado
de la Gestibn de Incidentes y | Optimizado
Gestiéon de Cambios.

Elaboracion propia del Autor.
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Tecnologia

Tecnologia (modelamiento actual).

Puntuacion Aspecto Nivel de
Madurez
0 Los sistemas de informacion estan
enfocados hacia la oferta, es decir el -
Inicial
departamento de Tl ofrece los elementos
gue considera necesarios.
1 Los sistemas de informacion tratan de Repetible
adecuarse a las exigencias del cliente. Definido
3 Las decisiones tecnologicas se toman :
considerando las variables de beneficio, Ges_tlo_nado
Costo y riesgo. Optimizado
Elaboracion propia del Autor.
Cultura
Cultura (modelamiento actual).
Puntuacién Aspecto Nivel de
Madurez
0 La innovacion y adecuacién al medio no esta Inicial
presente en los intereses de la empresa.
1 Existen algunas iniciativas para tratar de | Repetible
realizar el cambio cultural. Definido
3 Hay una visién planteada que trata de | Gestionado
promover la cultura de la innovacién con | Optimizado
incentivos y apoyos para fomentar el
compromiso  personal 'y grupal los
involucrados.

Elaboracion propia del Autor.

Los niveles estarian entre 0 y 15 puntos asi:

N1: entre O y 3 puntos
N2: entre 4 y 7 puntos
N3: entre 8 y 11 puntos
N4: entre 11 y 14 puntos
N5: 15 puntos

De acuerdo a lo anterior obtenemos la siguiente tabla de medicion de la

Nivel de Madurez.

madurez de los procesos de Gestion de Incidentes y Gestion de Cambios:

Proceso Vision y Procesos Personas Tecnologia Cultura Puntos Nivel
Direccion
Gestion de 0 0 0 0 1 1 1
Incidentes

Elaboracion propia del Autor.
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Lo que nos indica que la institucion se encuentra en un nivel 1 para la

Gestion de Incidentes.

Dependiendo del nivel de madurez que la institucion desee adoptar, sera el
esfuerzo que debera desarrollar durante el proceso de implantacion de cada

proceso para la mesa de ayuda.
4.2.1.7.5 Métricas

Se hace necesario resaltar Métrica segun (Guia de Gestiobn — Operacién
del servicio en ITIL V3, 2008) “métrica (mejora continua del servicio). Algo que se

mide y reporta para ayudar a gestionar un proceso, servicio de Tl o actividad”.

De lo anteriormente expuesto nos indica la relacion con los KPI segun
(Guia de Gestibn — Operacion del servicio en ITIL V3, 2008) “KPI (Key
Performance Indicador), indicador clave de rendimiento. Métrica empleada para

ayudar a gestionar un proceso, servicio de Tl o actividad”.
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Registro de incidencias de la Mesa de Ayuda del Seguro Integral de Salud
Lima - SIN ITIL v.3.

\limero de Ti¢ | Fecha

29087

29123
29129
29145
29170
29184

29207
29360

29412
29445
29456
29519

29524
29634

29673
29683

29694
29703
29707
29762

29/63
29/6/

29850
29913
29914

29937

29941
29944
29960

30041

30061
3009

30108
30149
30161
30187
30264
30278
30283

T Asunto

02/08/2019 Inconveniente en el registro de Reconsideraciones
05/08/2019 Sobre Muestras PCPP

05/08/2019 SIASIS: Error de busqueda en Reconsideraciones

05/08/2019 Publicacion de Bases CAS N° 134 al 153
06/08/2019 ROL 290 - UDR SANTA

v | Temas de ayuda
Acceso a Sistemas y Servicios
Acceso a Sistemas y Servicios
Acceso a Sistemas y Servicios

Publicaciones
Acceso a Sistemas y Servicios

07/08/2019 INCONVENIENTES CON APLICATIVO PARA REALIZAR PCPP Acceso a Sistemas y Servicios

07/08/2019 Problemas de recepcion de correos

Correo Electronico

13/08/2019 CONTINUA SIN FUNCIONAR EL MODULO DE RECONSIDERACI(Acceso a Sistemas y Servicios

15/08/2019 Recepcion de Correos
16/08/2019 RA N° 076-2019-SIS/0GAR
19/08/2019 PROBLEMAS EN SISTEMA PCPP
21/08/2019 Reseteo de clave RENIEC

21/08/2019 PROBLEMA CON SALIDA DE LLAMADAS
26/08/2019 FALLA CONEXION VPN SIS-FISSAL

27/08/2019 no funciona correo IPRESS

27/08/2019 Correo IPRESS

27/08/2019 Activacion de herramienta para acceso al SIASIS
27/08/2019 Activacion mobile WPN with SSL Client

27/08/2019 PORTAL WEB DEL CORREO IPRESS PUBLICA NO CARGA
02/09/2019 Error en Modulo SME - SIGEPS

UZ/09/ 2019 PRUBLEMAS DE USUARIU SIGESP

UZ/09/ 2019 Error de Ingreso al SIASIS

04/09/2019 Caida Servicio Correos Ipress publicas
06/09/2019 Error con los Médulos de Afiliacion
06/09/2019 Consultas en linea inoperativo

06/09/2019 SIASIS: Registro de Sepelios
09/09/2019 ERROR EN ACCESO A FTP TRABAJADOR UDR TUMBES

Correo Electronico
Publicaciones
Acceso a Sistemas y Servicios

Acceso a Sistemas y Servicios

Telefonia Fijao Anexo
Acceso a Sistemas y Servicios

Correo Electronico

Acceso a Sistemas y Servicios
Acceso a Sistemas y Servicios
Acceso a Sistemas y Servicios

Correo Electronico

Acceso a Sistemas y Servicios
Acceso a Sistemas y Servicios
Acceso a Sistemas y Servicios

Correo Electronico
Acceso a Sistemas y Servicios
Acceso a Sistemas y Servicios

Acceso a Sistemas y Servicios

Acceso a Sistemas y Servicios

09/09/2019 RESETEQ CLAVE ACCESO FTP TRABAJADOR DIRESA TUMBES  Acceso a Sistemas y Servicios

09/09/2019 PUBLICACION DE COMUNICADO

11/09/2019 HABILITAR ELROL 266 EN RELACION AL Ticket #02548
11/09/2019 PUBLICACION DE COMUNICADO CAS 141

13/09/2019 Lentitud en el uso de los aplicativos Web
13/09/2019 Envio de Email con error Usuario desconocido
16/09/2019 Problemas de Ticket - casos.sis.gob.pe

17/09/2019 Incidencia 014-2019-SIS/GMR CEN-|

17/09/2019 No puede remitir correo a usuarios externos
19/09/2019 Reseteo contrasefia correo electronico Maria Ramire

19/09/2019 Problemas en Reportes SME
19/09/2019 Existe atasco de sobre en el la Fotocopiadora Kyoc

Publicaciones

Acceso a Sistemas y Servicios
Publicaciones
Acceso a Sistemas y Servicios

Correo Electronico

Acceso a Sistemas y Servicios
Acceso a Sistemas y Servicios
Correo Electronico

Correo Electronico

Acceso a Sistemas y Servicios
Impresora e impresiones

Elaboracion propia del Autor - Seguro Integral de Salud - Lima.
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v Fuente

Web

Web
Web
Web
Web
Web

Web
Web

Web
Web
Web
Web

Weh
Weh

Web
Web

Web
Web
Web
Web

Wweb
Wweb

Web
Web
Web

Web

Web
Web
Weh

Web

Web
Web

Web
Web
Web
Web
Web
Web
Web

T/ Area M
UDR Moguegua
UDR Puno
UDR Lima M. Norte

0GAR-Recursos Humant
GMR Centro Medio

UDR Moquegua

FISSAL
UDR Piural

FISSAL
0GAR
UDR Huancavelica

UDR Moquegua

0GAR-Abastecimiento
FISSAL

UDRca

UDR Puno
UDR Chota
UDR Chota

UDR Tumbes

UDR Puno

ULK lacna

UK Lima M. Norte

UDR Lima Region
UDR Lima M. Norte
UDR Lima M. Norte

UDR Lima M. Norte

UDR Tumbes
UDR Tumbes

0GAR-Recursos Humanc

UDR Yurimaguas
0GAR-Recursos Humanc
UDR Moquegua

GMR Centro
UDR Callao
GMR Centro
FISSAL

UDR Santa
GMR Oriente
Jefatura



Registro de incidencias de la Mesa de Ayuda del Seguro Integral de Salud
Lima - CON ITIL v.3.

\Umero de Ti¢ * | Fecha

30621
30622
30716
30765

30793

30794
307%

30798

30804
30806
30838

30920
30946

30956
31054
31185
3
31295
31305
31326
31332

31511
31514
31515
31533

31589
31672

31691

316%
31704

3
31842
31852

«|Asunto ¥ | Priori| ¥ | Temas de ayuda

02/10/2019 Mensaje de Error Modulo de Reconsideraciont Urgente Acceso a Sistemas y Servic Web

02/10/2019 Error en Mddulo de Reconsideraciones
07/10/2019 INCONVIENTES EN EL MODULO DE PCPP

Urgente Acceso a Sistemas y Servic Web
Urgente Acceso a Sistemas y Servic Web

v [Fuent(-T Area v

UDR Arequipa

UDR Puno
UDR Pasco

07/10/2019 PUBLICACION EVALTECVI Urgente Publicaciones Web  OGAR-Recursos Humanos
10/10/2019 lentitud en Sistema de Tramite Documentario Urgente Acceso aSistemasy ServicWeb  GMR Norte

10/10/2019 lentitud en Sistema de Tramite Documentario Urgente Acceso a Sistemas y Servic Web — GMR Norte

10/10/2019 RETARDO EN LOS PROCESOS DE LOS SERVICIOS Urgente Acceso a Sistemas y Servic Web ~ UDR Apurimac - Abancay
10/10/2019 Inconvenientes con el SIASIS Urgente Acceso a Sistemas y Servic Web ~ UDR Loreto

10/10/2019 Lentitud en Aplicativos Urgente Acceso aSistemas y Servic Web  UDR Arequipa
10/10/2019 error al generar reporte de RC Urgente Acceso aSistemasy Servic Web  UDR Arequipa
11/10/2019 ATENCION DE INCIDENCIAS AFILIACIONES  Urgente Pase a PRODUCCION Teléfono OGTI

15/10/2019 Revision de auricular de Urgente TelefoniaFijao Anexo ~ Web  GA

16/10/2019 REPORTA LENTITUD EN EL SERVICIO Alta  AccesoaSistemasy ServicWeb  UDR Juliaca

17/10/2019 LENTITUD SERVICIOS WEB Urgente Acceso a Sistemas y Servic Web  FISSAL

22/10/2019 error SIGEPS
29/10/2019 LENTITUD DEL SIGEP
05/11/2019 PROBLEMAS CON SIGEPS

Urgente Acceso aSistemas y Servic Web
Urgente Acceso a Sistemas y Servic Web

Urgente Acceso a Sistemas y Servic Web

05/11/2019 USUARIO BLOQUEADO Urgente Acceso a Sistemas y Servic Web

05/11/2019 acceso a tramite de sepelio no atendido Urgente Acceso a Sistemas y Servic Web

06/11/2019 Error en Sistema de Tramite Documentario ~ Urgente Acceso a Sistemas y Servic Web

06/11/2019 Sistema de Mesa de Ayuda - BAJA USUARIO ~ Alta

13/11/2019 Mostrar noticias en orden descendente Portal Alta
13/11/2019 Mostrar noticias en orden descendente Portal Alta
13/11/2019 Mostrar noticias en orden descendente Portal Alta
14/11/2019 Inconveniente en DIGITACION DESEPELIO  Alta

Acceso a Sistemas y Servic Weh

Pase a PRODUCCION Web
Pase a PRUDUCLIUN web

Pase a PRODUCCION Weh
Acceso a Sistemas y Servic Web

18/11/2019 Lentitud en el madulo SIASIS Urgente Acceso a Sistemas y Servic Web
20/11/2019 Inconvenientes con la carga de paquetes SIGEF Urgente Acceso a Sistemas y Servic Web

21/11/2019 el usuario smilano, no puede acceder al Rol 28 Alta

21/11/2019 Verificar Cuenta de Correo Urgente Correo Electronico Web
21/11/2019 COMUNICADO - 2INOV Alta  Publicaciones Web

21/11/2019 verificar funcionamiento
26/11/2019 PROBLEMAS CON ENVIO DE CORREOS ADJUNTI Urgente Servicio de Correo Web
26/11/2019 RAN° 134-2019-5IS/0GAR

Acceso a Sistemas y Servic Weh

Urgente Equipo de Computo Web

Urgente Publicaciones Web

Elaboracion propia del Autor - Seguro Integral de Salud - Lima.

109

UDR Huancavelica
UDR Lambayeque
UDR Lambayeque
GREP

GA

UDR Arequipa
GMR Centro Medio

OGIIT
ualll

0GIIT
UDR Cusco

UDR Loreto
UDR Loreto

GA

UDR Piurall
0GAR-Recursos Humanos

GA
0aTl
OGAR



PORCENTAJE DE INCIDENCIAS REGISTRADAS

Porcentaje de Incidencias (SIN ITIL v.3y CON ITIL v.3).
PORCENTAJE DE INCIDENCIAS REGISTRADAS SIN APLICARITIL

FUENTE PORCENTAIJE

Email 26,70%
Otros 6,70%
Teléfono 34,16%
Web 32,50%

PORCENTAJE DE INCIDENCIAS REGISTRADAS APLICANDO ITIL

FUENTE PORCENTAIJE
Email 15,51%
Teléfono 29,31%
Web 55,17%

Elaboracion propia del Autor.

En tal sentido los datos obtenidos permitirdn especificar las
responsabilidades de la mesa de ayuda, para solucionar incidencias y priorizar los

niveles de solucién de incidentes.

4.2.1.7.6 Riesgo Operacional.

e Introduccion.

Segun (Guia de Gestion — Operacién del servicio en ITIL V3, 2008),
“‘Riesgo, un posible evento que podria causar dafio o perdida, o afectar la
habilidad de alcanzar objetivos. Riesgo es medido por la probabilidad de una
amenaza, la vulnerabilidad del activo a esa amenaza y el impacto que tendria en

caso ocurriera”.

Segun (Guia de Gestion — Operacién del servicio en ITIL V3, 2008),

“Operacional, las actividades operacionales incluyen la planificacion o entrega del
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dia a dia de un proceso de negocio o un proceso de gestidn de un servicio de TI".

En efecto en el siguiente cuadro se indica que esto podria ocasionar el
riesgo a seguir adelante con la evolucion de medir la operacion de las actividades;
por tal motivo se les provee la mejora continua con la utilidad de ITIL v.3, el cual

es buen gestor para la incidencia.

e Cuadro de Estructural de la Organizacion
o Descripcion
Cuadro de Estructural de la Organizacion.

ENTIDAD
ELEMENTOS OBSERVACION
SI [ NO
Estructura Organizacional X |No se cuenta con una cultura organizacional de
ITIL buenas practicas de ITIL tienen que definirse
. No se cuenta con un catalogo de servicios
Catalogo de servicios X X . .
actualizado tiene que redefinirse
Acuerdos de Nivel de X |No se cuenta con SLA'S definidos
Servicios

L . No existe una buena administracion sobre la gestion
Administracion de la

R . X |de Incidentes, se tiene que redefinir el
Gestion de Incidentes

procedimiento actual

Elaboracion propia del Autor.

Para tal fin se han disefiado estandares internacionales de mejores
practicas para el mayor aprovechamiento de los recursos informaticos, con el
propésito de obtener un completo desarrollo en la gestidon y el soporte de servicios
de TI. Un ejemplo de ello es el marco de referencia ITIL (Information Technology
Infraestructure Library), que ofrece a las organizaciones estrategias para el
seguimiento continuo de sus procesos, logrando asi una cultura organizacional

gue brinde mayores beneficios y redunde en la prestacion de servicios de calidad.
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Diagrama Causa Efecto de la problematica del proceso de atencién de

incidentes:

Talento Humano Software

Software con
funcionalidades limitadas

Personal sin

Capacitacign Uso no adecuado

Falta de Supervisores
o Coordinadores

Falta de Reportes

Alta rotacién de atencion

de personal

Falta de Calidad en
» la Entrega de
Servicios de Ti

Falta de coordinacion entre

las areas involucradas Falta de Control y

seguimiento

No permite obtener
informacion del usuario
de manera automatica

Falta de una metodologia
basada en buenas practicas

-

Métodos de Materiales para
Trabajo el Registro

Diagrama de causa efecto - Proceso atencion de Incidencias.
Elaboracion propia del Autor.
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4.2.1.7.7 Modelamiento Mejorado del Proceso

FLUJOGRAMA GENERAL DEL PROCEDIMIENTO DE ATENCION A USUARIOS

Registio ¥ Analisis de Solicitud \, Asignacion y Solucion de Solicitud P Cierre de Solicitud
s
| |
— 3
Indica Urgencia | |
LLamar al : :
Anexo | |
| |
.~/
o | |
Epenartar : :
- Solicitud | |
2 | | NO
] (= ) ! !
K] ~] | 5 |
Enviar Corren : ﬁ—%ntregarTicketf \u’alida'r |
| Hacer Seguimiento Atendion |
| S | |
e : : sReselta?
Consideran : : 5
res SNWOET de Jefe | |
g Solicitud de - Documentos Adjuntos : :
Requerimiento | |
T T
3 | |
| |
i Revisar o @ |
| Solicitud |
5 E] | | DoAcu!ﬂentar
h-] CEiones
g : iProgede?  Rechazary :
g Generar Ticket | Camunicar | Cerrar Ticked]
| |
- | |
E; ! Y I
= | |
E Se rechaza sii | |
5 B | > |
g -EUE'IEHEFIV: . ) . @ |
F} - Motiene los documentos necesatios | |
2 Ejm: Doc. de Pase a produccion | El El |
| 3 | Informar |
| Asignar Ticket AMendery Coordinar  Atencidn |
: Salicitud :
I I

Flujograma de atencion de usuarios.

Elaboracion propia del Autor.

113



e Cuadro de Elaboracién de Urgencias

MATRIZ DE URGENCIA

Urgencia Alta

El incidente se refiere a eventos vinculados con fechas limite de pago a
empleados o entidades externas.

Urgencia Media

El incidente que requiere un tiempo de respuesta pactado entre el
departamento de remuneraciones y otra area de la compaiiia del sistema no es
Optimo, pero el usuario puede trabajar.

Urgencia Baja

El incidente que requiere un tiempo de respuesta pactado entre el
departamento de remuneraciones y otra area de la compaifiia.

Elaboracion propia del Autor.

e Cuadro de Elaboracion de Impacto

MATRIZ DE IMPACTO

Impacto Alto

El incidente afecta integralmente TODA la aplicacion o a todos los
empleados

Impacto Medio

El incidente afecta una funcionalidad puntual o un proceso en particular. El
rendimiento del sistema no es dptimo, pero el usuario puede trabajar.

Impacto Bajo

El incidente no afecta la habilidad general del sistema para producir los
pagos de ley o las interfaces con otros sistemas.

Elaboracion propia del Autor.

e Cuadro de Relacién de Urgencias-Prioridad

MATRIZ DE PRIORIDADES
Impacto
ALTA MEDIA BAJA

§ ALTA 1 2 3
Q

oo MEDIA 2 3 4
o]

BAJA 3 4 5

Elaboracion propia del Autor.
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4.2.1.7.8 Diagrama de Casos de Uso

Generar Ticket

usuario N o ‘-BQ
Y

Envwar Email

Llamar al 0800

Diagrama Caso de Uso.
Elaboracion propia del Autor.

4.2.1.7.9 Diagrama Caso de Uso Operador de Helpdesk

Verificar conformidad

Operador de —
Mesa de Ayuda 8 ©

“Asignar tecnico de soporte

3

D

Cerrar Ticket

Documentar Solucion

Diagrama de Casos de uso del Operado.
Elaboracion propia Autor.
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4.2.1.8 Disefio de la Gestion de Incidentes

Dado que el modelo propuesto en este proyecto esta basado en las buenas
practicas del marco de trabajo ITIL en su version 3, el disefio de la Gestion de
Incidencias ha tomado como referencia el Diagrama del Proceso que éste

sugiere:

Desde Gestion de Desde Interfaz de soy e V5 E-mail al equipo
Notificacion telefonica s
Eventos Internet tecnico

Identificacion de la
incidencia

Registro de la
incidencia

Asignacién de
categoria

gPet:c.ién de EN  ; Gestion de
Servicio? Peticiones

no
Priaridad
\

Procedimiento sl dIncidencia
Inc. Mayar Mayor?

no

Diagnastico inicial

si

¢Escalado Escalado funcional
funcional? Niveles 2/3

Adm s ¢Escalzdo
7 jerarquico
Escalado : .? .

Investizacidn y
Diagndstico
Resolucion y

recuperacion

Cierre de la incidencia

Proceso de Gestion de Incidentes
ITIL Service Operation
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Siendo este esquema moldeable segun el tipo, tamafio de la organizacion para el que desea adaptarse, se ha elaborado

el nuevo disefio del proceso de Gestion de Incidentes tal como se muestra a continuacion:

Identificacion y registro 3 > Analisis y resolucion ) Validacion y Cierre v Monitorizacion y seguimiento
° Por teléfono, :
a st vet electrénico, ;
3 +/ inddenda presencial |
i | |
i | |
| |
/‘ N\ ' 1 No |
N ‘ l . O
i 1 i
dncidente? s . : :
T 1
[+] l 5 ! No |
i H 1
g Registro, dasificacion y Diagnpstico e ' :
priorizacién investiaacion 1 H
v | 2 Y & i i
. : Validar / sf Cerrar 1
z <y I 8 L
- § N A si & ! solucion s incidencia '
] | \
2| = Se puede | i H
3 2 resolyer en Resolucion i S fsu;ano? ]
= . primer| nivel? ! conformey !
i Nn‘ : :
PR /— |
|
2 Escalar |
o a3 ]
s incidente |
x_'_J |
& :
= v !
K]
= :
|
S | i
2 |
= Investigaadn y 1
resolucion !
|
1
£ |
| ,
‘g ! J Monitorear Reylsar Emitir
= el proceso oaonss informes
3 : ’L P ejecutadas
S |
2 |
% |
° |
i

Disefio propuesto para Gestion de Incidentes basado en ITIL v.3.
Elaboracion Propia
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4.2.1.8.1 Descripcion del Proceso Propuesto

El proceso se ha dividido en cuatro fases donde se ejecutan las actividades

y subprocesos definidos para la adecuada gestion de los incidentes:

Fase 1: ' I Identificacién y registro

Esta fase comprende el reporte de la incidencia y la recoleccion de toda la

informacion posible para su registro.

Se determina si lo reportado corresponde realmente a una incidencia, caso
contrario el proceso llega a su fin, puesto que dentro del alcance del Proyecto no
se esta considerando la Gestion de Peticiones o Requerimientos.

Asimismo, la Gestion de Incidentes mayores no se lleva a cabo porque
estos incidentes se tratan como incidentes comunes, considerando solamente su

nivel de prioridad.

Subprocesos:

Registro, clasificacion y priorizacion
Se registra, categoriza y determina la prioridad del incidente.
Ejecutantes:

Nivel 1 - Service Desk

Fase 2: | [ Anélisis y resolucién

En esta fase se efectla el diagnéstico inicial de la incidencia, se buscan las
soluciones posibles para ser aplicadas inmediatamente y recuperar el servicio

afectado.

También aqui se realiza el proceso de escalamiento si en primera instancia

no puede resolverse el incidente.

Y en el caso que hallada la solucién no se encontrara la causa que originé
un incidente que es recurrente y/o de alto impacto se informa al proceso de

Gestion de Problemas.
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Subprocesos:

Diagnéstico e investigacion

En el primer nivel de atencidon a cargo del Service Desk se efectua el

diagndstico inicial y la investigacién de la solucion al incidente.

Ejecutantes:

Nivel 1 - Service Desk

Resolucic')n

Se aplica la solucién encontrada anteriormente en la actividad de

Diagnostico.
Ejecutantes:

Nivel 1 - Service Desk

= . ., s
InvestlgaC|on y resolucion

Cuando el incidente no se ha solucionado en el primer nivel de atencion,

pasa a ser investigado y resuelto por el 2°/N nivel.
Ejecutantes:

Nivel 2 / Nivel N

Fase 3: ' [ Validacién y Cierre

Esta fase valida con el usuario la solucion dada al incidente. En caso el
usuario esté conforme se cierra la incidencia, caso contrario se diagnostica e
investiga nuevamente.

Fase 4: | Monitorizacién y seguimiento

Esta fase incluye las actividades de seguimiento del proceso de Gestién de

Incidentes, desde que se reporta hasta que se cierra la incidencia.
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La finalidad es recoger informacion esencial que indigue como se esta

llevando a cabo el proceso y elaborar informes al respecto.

4.2.1.8.2 Recursos del proceso propuesto

Usuario: Rol desempefiado por un colaborador de la organizacion, quien
enfrenta la incidencia.

Nivel 1 - Service Desk: Rol desempefiado por el primer nivel de atencion
de incidencias, el Service Desk.

Nivel 2 / Nivel N: Este rol comprende los niveles superiores de atencion de
incidencias.

- Nivel 2: Soporte Técnico

- Nivel 3: Grupo experto en Redes, hardware, Base de Datos.

- Nivel 4: Soporte del Proveedor o Fabricante del Producto.

Se considera Nivel N puesto que puede adaptarse el disefio a mas o

menos niveles.

Gestor de Incidentes: El Gestor de Incidentes es el duefio del proceso, rol

gue esta a cargo del Jefe de TI.
4.2.1.8.2 Métricas

Existen indicadores que permitirAn controlar el proceso de Gestién de

Incidencias propuesto:

a)
b)
c)
d)

e)

Numero total de incidentes agrupados por categoria.

Numero total de incidentes agrupados por nivel de prioridad.

Tiempo promedio de resolucion de incidente por nivel de prioridad.
Porcentaje de incidentes resueltos segun tiempos de SLA.

Porcentaje de incidentes que fueron escalados, agrupados por nivel de

atencion.

Con la revision periodica de estas cifras se puede determinar la evolucion

satisfactoria o deficiente del proceso y realizar los ajustes 0 mejoras necesarios.
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4.2.1.9 Selecci6on de la herramienta del Software

Los procesos de Gestion de Incidentes requieren de una herramienta de

software para que sean adecuadamente soportados en la organizacion.

Para la seleccion de esta herramienta se hizo una evaluacion previa,
primero se definieron requerimientos y criterios de evaluacion que luego fueron
confrontados con las caracteristicas de las herramientas de software considerada

en el proceso de seleccion.

Finalmente se verificd que la herramienta que cumple satisfactoriamente

con los requerimientos establecidos es “OSTICKET”.
Entre sus principales cualidades destacan:

. Soporte de procesos ITIL de: Gestidon de Incidentes, Gestion de Problemas,
Gestion de Cambios, Gestion de Nivel de Servicio, Gestién del
Conocimiento, Gestidn de activos de TI.

. Base de Datos de Configuracion.

. Automatizacion de todos los procesos de Service Desk mediante reglas de
enrutamiento, prioridades y mas.

. Flexibilidad: puede configurarse y personalizarse para satisfacer
necesidades especificas y requerimientos de la organizacion.

. Informes estadndar y personalizados de los diferentes procesos, tareas y

proyectos.
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4.2.1.10 Implementacion de la Solucion de Gestion

4.2.1.10.1 Simulacién del Proceso Mejorado

Registro y Andisis de Solicitud > Asignacién y Solucién de Solicitud > Cierre de Solicitud

Inicio

Registrar Solicitud a traws de

canales existentes

‘C (=]
NO t
i psignacion de s it Base de Dotas de 1 - SRS e
Salicitud Conocimientos (KB) ] »> i Herramienta de gestian (KB)
] ]

- | Reajiere
Analizar INFOrmaciény resizar | goioiarbiento?
diagnéstico i

Soporte de Primer Nivel

i

nsultar Base de Datos de i Documentar Solucién en
Conocimientos (KB) : Herramienta de gestion (KB)

Atencian de Usuarios - Mesa de Ayuda con IT Help
Soporte de Segundo Nivel

Analizar Informaciény realizar
diagnéstica 1

: <
[ 1 e
| 5

%a?
“orsultar Base de Datos de
Conocimientos (KB)

Documentar Solucién en
Herramlienta de gestion (KB}

Analizar Informaciény reakzar
diagrastica '

Soporte de Tercer Nivel

gj _
0

Diagrama de Casos de uso del Operado.
Elaboracion propia Autor.
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4.2.1.10.2 Manuales de Procedimiento

Al respecto de los manuales de procedimientos, la mesa de ayuda del
seguro integral de salud los denomina catalogos de gestion de incidencias; se

hace necesario resaltar que estan definidos por 3 categorias y una descripcion

breve para ser entendida por los usuarios.

Servicio de Gestion de Incidencias.

Cald.a. de ‘ 10 minutos | 1 dia Caida total o parcial del sistema SIASIS INTERNO
Servicio
Lentitud en el . .
SIASIS L 10 minutos | 2 horas Retardo en el uso del sistema SIASIS INTERNO
aplicativo
Mensaje de 20 minutos | 1 hora Dlversgs mensajes de error presentados INTERNO
error en el sistema SIASIS
Cald.a. de ‘ 10 minutos | 1 dia Caida total o parcial del sistema SIGEPS INTERNO
Servicio
Lentitud en el . .
SIGEPS L 10 minutos | 2 horas Retardo en el uso del sistema SIGEPS INTERNO
aplicativo
Mensaje de 20 minutos | 1 hora DIVGI‘S?S mensajes de error presentados INTERNO
error en el sistema SIGEPS
N Cald.a- de 10 minutos | 1 dia Ca!da. total o parC|.aI del sistema de INTERNO
Tramite Servicio Tramite Documentario
D . - T - -
ocumentario Len.t|tu.d en el 10 minutos | 40 minutos Retardo en gl uso del sistema de Tramite INTERNO
aplicativo Documentario
Sistema _Gestidn | Lentitud en el 10 minutos | 40 minutos INTERNO
de Casos - GA aplicativo
Sistema Mesa de | Lentitud en el 15 minutos | 2 horas INTERNO
Ayuda aplicativo
Cald.a. de 10 minutos | 48 horas Serwcp e:-xtern.c’) qgue no depende del sis INTERNO
Consulta en | Servicio su administracion
Lil RENIE ici i
inea C Error en la 10 minutos | 48 horas Serwcp gxterne qgue no depende del sis INTERNO
consulta su administracion
Carpeta . No puede 10 minutos | 1 hora No puede accec.ler o ingresar a su unidad INTERNO
Compartida acceder de red compartida
FTP No puede ‘ 10 minutos | 1 hora Problema para acceder al servicio FTP INTERNO
acceder
SFTP ;\lg:eder puede ‘ 10 minutos | 1 hora Problema para acceder al servicio SFTP INTERNO
No hay sefial m 10 minutos | 40 minutos No se aprecia el SSID de la red WiFi INTERNO
WIFI N d tar al tod
No conecta 15 minutos | 1 hora ° se' pye € conectar al punto de acceso INTERNO
de Wi Fi
Codigo de No funciona 15 minutos | 1 hora No p’ue.de realizar llamadas con la clave INTERNO
llamadas telefénica
SIAF-SIGA Sin acceso ‘ 10 minutos | 30 minutos No se tiene acceso al sistema SIAF- SIGA | INTERNO
Navegacion Problem.als de ‘ 10 minutos | 1 hora INTERNO
navegacion
VPN Sin acceso ‘ 10 minutos | 30 minutos No se puede iniciar el servicio INTERNO
Sin acceso MZDI 10 minutos | 30 minutos Problemas para iniciar sesién en la PC INTERNO
Usuario de RED MEDI
Sin conexién A 10 minutos | 30 minutos No cuenta con conexién de red en la PC | INTERNO
PC No enciende 10 minutos | 24 horas Diversos problemas en CPU INTERNO
Imagen Difusa 10 minutos | 30 minutos Probler.nas para visualizar la imagen en INTERNO
Monitor el monitor
No enciende 10 minutos | 30 minutos Problemas de encendido INTERNO
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:’g;ta)lde;na con 10 minutos | 30 minutos No funciona bien el teclado. INTERNO
Periféricos Problema con
10 minutos | 30 minutos No funciona bien el mouse INTERNO
mouse
Problema de . .
Laptop R . 10 minutos | 24 horas Fallo de encendido, se cuelga el S.0. INTERNO
funcionamiento
Problema  de No se recepciona llamadas / No se
Anexo R . 15 minutos | 1 hora puede realizar llamadas /No se puede | INTERNO
funcionamiento .
transferir llamadas
MEDI | i to de i i6 t
Impresora Atasco de papel 10 minutos | 48 horas mpedimento de impresion por atasco INTERNO
A de papel
Problema de 10 minutos | 30 minutos Impedimento de filgl}e}llzar la imagen y INTERNO
Impresora Escaneo grabarla a un medio fisico
Probl MEDI
. rob er.Tla de 10 minutos | 24 horas Imprime con una linea sobre el papel INTERNO
impresion
Movil Prot)-lema . de 10 minutos | 48 horas Falla de funcionamiento del Equipo INTERNO
funcionamiento
Probl
Proyector rob- ema . de 10 minutos | 1 hora Falla de funcionamiento del Equipo INTERNO
funcionamiento
PC sin conexion 10 minutos | 1 hora No enlaza a la red LAN INTERNO
Red - ;
oflcma.ul sin 10 minutos | 30 minutos No enlaza a la red LAN INTERNO
conexion
Antivirus Prob-Iema ?n el 10 minutos | 1 hora No carga/ No actualiza INTERNO
funcionamiento
Internet Portal no carga 10 minutos | 2 horas No se apertura el portal INTERNO
So.ftw’a-re Prob-Iema ?n el 10 minutos | 1 hora No carga/ Se cuelga / Mensaje de error INTERNO
Ofimatica funcionamiento
Probl |
Software Varios rob. ema ?n € 10 minutos | 1 hora No carga/ Se cuelga / Mensaje de error INTERNO
funcionamiento
Aplicaciones (IIS, Cald.a. de 10 minutos | 30 minutos No s.e puede acceder al servicio Web del PRIVADO
A Servicio servidor
Probl |
Sin acceso 10 minutos | 30 minutos roblemas para acceder a la cuenta de INTERNO
correo
No Problemas de envio y/o recepcién de
Correo Electrénic envfa/recgpcio 10 minutos | 30 minutos mensajes INTERNO
° na mensajes
Correo spam 10 minutos | 1 hora INTERNO
Mensaje  de 10 minutos | 30 minutos | eNsaes  que  impiden el |\ rppne
error funcionamiento del Correo
Caida de . -
- 10 minutos | 2 horas No se puede acceder al servicio SIGA INTERNO
SIGA Servicio
Mensaje de 10 minutos | 1 hora Men.sajes ‘ que impiden el INTERNO
error funcionamiento del SIGA
Caida de . -
- 10 minutos | 2 horas No se puede acceder al servicio SIAF INTERNO
SIAF Servicio
Mensaje de 10 minutos | 1 hora Men.sajes . que impiden el INTERNO
error funcionamiento del SIAF
S idad , . . -
eg'ur| @ Caida del Portal 10 minutos | 2 horas Caida de servicios de nodo PRIVADO
Perimetral
Seguridad Spam 10 minutos | 1 hora PRIVADO
Perimetral
Problema de . h bl d | itch
Telecomunicacio | acceso a la red 10 minutos | 1 hora Problema de acceso en los switches PRIVADO
nes Wifi lento 10 minutos | 1 hora PRIVADO

Seguro Integral de Salud.
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Al inicio se realizd6 un analisis y levantamiento de informacion sobre

tiempos involucrados en resolver una incidencia, por lo cual se evalué dentro de la

entidad la probabilidad de niveles y tiempos considerados a tomar en cuenta para

la solucién de las mismas.

En este proyecto, se manejara cuatro niveles de prioridad para incidentes y

solicitudes, mediante el cual se podra establecer tiempos de atencion y tiempos

de solucion tanto para incidentes como para solicitudes, de esta forma se sefala

las consideraciones en la siguiente tabla:

Prioridades de Gestion de Incidencias.

4 horas habiles

15 horas habiles | Incidente que afecta TODO el sistema

Incidente de Alto Impacto donde continda la produccion del sistema,

2 ALTA 8 horas habiles 24 horas habiles | pero de manera imperfecta. Incidente que afecta a la totalidad de los
empleados o un proceso en particular
3 MEDIA 16 horas habiles 40 horas hébiles El Sistema continla funcionando con impedimentos menores. Las

tareas pueden continuar sin afectar la ejecucion de los procesos

48 horas habiles | Consulta técnica y/o de uso. Las tareas se desarrollan normalmente

Seguro Integral de Salud.

4.2.1.10.3 Plan de Accién
Planificacién de las Acciones

El Seguro Integral de Salud debe alinearse a los parametros de ITIL v.3,

para lograr la estrategia y cumplir con las todas las expectativas de los usuarios,

de esta forma se va a retroalimentar constante entre el personal y los asegurados.

Plan de Accidn.

ESTRATEGIA INICIATIVA

Mejorar la calidad de servicio | e Personal comprometido con la nueva implementacion ITIL

de TI con la implementacién | v.3

de ITIL v.3 o Personal dispuesto a recibir charlas informativas para la
gestion de incidentes.

Mejorar los tiempos de | e Personal capacitado para resolver cualquier incidente.

atencion de las incidencias. | e Mejora significativa en los tiempos de atencién.

Determinar la cantidad de | e Personal que brinda la informacién concreta y precisa,

incidencias que son | estableciendo una priorizacién de las incidencias.

canalizadas por la mesa de | o la emisiéon de reportes en linea permite evidenciar en

ayuda. tiempo real la cantidad de incidencias que son atendidas
diariamente.

Elaboracion propia del Autor.
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4.2.1.10.4 Descripcion de uso de la herramienta

A continuacion, se muestra una descripcion grafica de cdmo se registra
una incidencia mediante la generacion de un ticket implementando los tiempos de
SLA en la herramienta llamada OSTICKET.

Paso 01: Ingresar al link de la aplicacion e ingresar las credenciales.

—

8IS osTicket :: Inicio de sesion de aq X -

€ c A No es seguro | servicedesk.sis.gob.pe/osticket/scp/login.php o B Y
I Aplicaciones % Bookmarks & Superman & Lois|... 44 Curso Completo de.. (B Sudamerican Rocke. World's Biggest PA. #34 Libro: Fundamentos...

Seguro
I Integral
de Salud

Autenticacién Requerida

soporte

Inicia sesion

Paso 02: Ingresar los datos del usuario como nombre, oficina, numero de anexo
entre otros y escoger el tema de ayuda que se definid en el catdlogo de servicio
de incidencias, asi como el tiempo de SLA.

S$I§ osTicket = panel de control del o X +

c A No es seguro | servicedesk.sis.gob.pe/ostick ickets.php?a=open&wuid=9 b+ g E‘a @
£32 Aplicacione % Bookmarks & Superman & Lois | A Cu eto de. Gl Sudamerican Rocke World's Biggest PA. #i% Libro: Fundamento: » Otros marc:
[ Abierto (232)  {Z] Respondi6 (2,069) & Mis Tickets (47) #0 Vencido (2,286) Cerrado (34,193) [ Nuevo Ticket

Abrir un nuevo Ticket
Informacién de usuario:
Usuario & Marco Machado <mmachado@sis.gob.pe> | Cambiar
Aviso de Ticket Enviar aviso al usuario.
Informacioén y opciones del Ticket:
Fuente del Ticket: | Teléfono |
Temas de ayuda: | Acceso a Sistemas y Servicios ol Jit
Departamento: | Operaciones ~
Plan ANS:
Fecha de Vencimiento: SL - App UE (72 horas - ACtivo) | Eltiempo se basa en tu franja horaria (GMT -5.0)

Asignar a: ‘ SLA - UE (240 horas - Activo) K~
| SLA 1h (1 horas - Activo) I

Datos del Ticket: Por favor, d¢ gtﬁ i" (2(2"2':5 a5 ;
PP (24 horas - Activo
| SLAAp I (48 horas - Activo)

Resumen de la solicitud:
SLAApp Il (72 horas - Activo)
Area: SLA por defecto (8 horas - Activo)
SLA por defecto Il (20 horas - Activo)
Tipo Solicitud: SLA por defecto Il (70 horas - Activo)

Detalles de la solicitud

« a2 ®m T uw A WM = = = = === @3 & &= e =
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Paso 03: Una vez ingresado todos los datos del paso 02 procedemos a asignar al
operador que atendera la solicitud y seleccionamos el nivel de prioridad y le

damos al botdn abrir para que se generé el nimero de ticket de atencion.

—

§I§ osTicket : panel de elp X+
< C A Noesseguro | servicedesk.sis.gob.pe/osticket/scp/tickets.php?a=open&uid=9 w ’B 4
it Aplicaciones ¥k Bookmarks €5 Superman & Lois|.. {A CursoCompletode.. (@) Sudamerican Rocke.. World's Biggest PA.. 34 Libro: Fundamentos... » Otros marca

Fecha de Vencimiento: /7 = 00:00:00 v|  Eltiempo se basa en tu franja horaria (GMT -5.0)

Asignar a: | Marco Machado v

Datos del Ticket: Por favor, describa su problema

Resumen de la solicitud: PROBLEMAS DE ACCESO A SIASIS

Area: [oGTI v]*

Tipo Solicitud: [Incidente v

Detalles de la solicitud:

<> 9 A B I U A A 5 i B ® ;B @ D B W F — o]

Al ingresar al SIASIS me muestra un mensaje de error de archivo vb40mcs.dll

® Agregar archivos aqui o elegirlos

Nivel de prioridad: |Alta v]*

Respuesta: Respuesta opcional a la edicion anterior.

—
8IS Ticket #036540 X +
&« C A Noesseguro | servicedesk.sis.gob.pe/osticket/scp/tickets.php?a=open Q
I Aplicaciones J Bookmarks & Superman & Lois|.. 4A Curso Completo de... ﬁ Sudamerican Rocke... World's Biggest PA... Libro: Fundamentos... »
Panel de Control Usuarios Tickets Base de conocimientos
[P Abierto (233) &1 Respondic (2,069) & Mis Tickets (47) 0 Vencido (2,286) [ Cerrado (34,193) [ Nuevo Ticket
& Ticket creado con éxito
< Ticket #036540 & Imprimir | « | [ @ Editar | [ ™ Cambiar Estado | « | [ 4 Mas |+
Estado: Asignado Usuario: & Marco Machado (1564)
Prioridad: Alta Correo: mmachado@sis.gob.pe
Departamento:  Operaciones Teléfono:
Creado en: 18/09/2021 18:59:02 pm Fuente: Teléfono (190.119.250.33)
A do a: M Machad
L arco Machado Temas de ayuda: Acceso a Sistemas y Servicios
RIS ANSS ST Ultimo mensaje:  18/09/2021 18:59:02 pm
Fecha de L
. 18/09/2021 19:58:02 pm Ultima respuesta:
Vencimiento:
Area: OGTI

Tipo Solicitud: Incidente
PROBLEMAS DE ACCESO A SIASIS
(P Hilo del Ticket (3)
18/09/2021 18:59:02 pm Marco Machado

Al ingresar al SIASIS me muestra un mensaje de error de archivo vb40mes.dil

18/08/2021 18:59:02 pm  Ticke! asignado a Marco Machado Soporte usuario

Asignacion de Tickets
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Anexo 7. Reporte antiplagio menor a 30%

CERTIFICADO DE ANALISIS

Cuenta : TALLER ASESORES
Username : 4qyci7eo
Titulo : Tesis machado y julian.docx
Carpeta : MG. CHRISTIAN OVALLE
Comentarios : No disponible
Cargado el :27/12/2019 13:12

INFORMACIONES DETALLADAS

zgister

by compliatio.net

Plagio de documento :

® 4%

Similitudes de las partes 1 :

®11%

Titulo
Descripcion
Analizado el

Login:
:27/12/2019 13:12

Cargado el

Tipo de carga :

Nombre del archivo
Tipo de archivo

Ndmero de palabras :
164510

NUmero de caracteres

TOP DE FUENTES PROBABLES- ENTRE LAS FUENTES PROBABLES

: TESIS MACHADO Y JULIAN.docx
:[Partie 1]
127/12/2019 13:49

gdepbxql

Entrega manual de los trabajos

: TESIS MACHADO Y JULIAN.docx

:doex

9845

O G A W N o=

. ® dspace.ups edu.ecl. /1/UPS-GT001202.pdf

. M Fuente Compilatio.net gyh64tsz

. % Fuente Compilatio.net qofSnhsr

¥ www.revistaespacios.com/.../a18v39n09/18390917.html
. % Fuente Compilatio.net 7dyk6h3r

. % Fuente Compilatio.net 5zevksc8

SIMILITUDES ENCONTRADAS EN ESTE DOCUMENTO/ESTA PARTE .

Similitudes idénticas : 8 % @

Page 1
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Anexo 8. Autorizacion del depésito de tesis al repositorio

UPTELESUP

Nombre y Apellidos:

ﬂuLy poLly ToliAn YNCiA
DNI: O%%? @) {/(92/ Teléfono: q;f [ qs 22, 6 O
E-Mail: ‘ﬂl()\\;['ju'\'\ku © Gpail - Co{

Datos de la Investigacion

[J | Articulo de Investigacién

[J | Trabajo de Investigacién

D4 | Tesis
ET\L V.3 PhRA L FESTio DF INGIDEOGAS DS IR [(gsh I
ANODN 3\3(\ SEGCLRD :uﬁe%&t D= Salw® - Lagh 2019.
Asesor: Hg.lno_\. <_D€ PIS CHQ'\5W'J\U oOvalle PRoliwo-

: e z ST S
Afio: Carrera Profesional: IT6eE 'L],‘ SAVLNRVE K&
0? 0] ) G 5 \TACA

Titulo:

A. Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depdsito de mi Articulo / Trabajo de Investigacion / Tesis en el Repositorio

Digital de la Universidad Privada Telesup. Con esta autorizacién de depésito de mi Articulo / Trabajo de Investigacion /
Tesis , otorgo a la Universidad Privada Telesup una licencia no exclusiva para reproducir (en cualquier tipo de soporte y
en mas de un ejemplar, sin modificar su contenido, solo con propdsitos de seguridad, respaldo y preservacion), distribuir,
comunicar al publico, transformar (Unicamente mediante su traducciéon a otros idiomas) y poner a disposicion del
plblico mi Trabajo de Articulo / Trabajo de Investigacion / Tesis (incluido el resumen), en formato fisico o digital, en
cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos servicios provistos por la Universidad, creados o por
crearse, tales como el Repositorio Digital de Tesis UPT, Coleccion de Tesis. entre otros, en el Perd y en el extranjero, por
el tiempo y veces que considere necesarias, y libre de remuneraciones.

Declaro que el presente Articulo / Trabajo de Investigacion / Tesis es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
o coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente licencia y, asimismo, garantizo
que dicha tesis no infringe derechos de autor de terceras personas.

La Universidad Privada Telesup consignara el nombre del/los autor/es de la tesis, y no le hara ninguna modificacién mas
que lapermitida en la presente licencia.

Autorizo su publicacion (marque con una X):

[£Z21 Si.autorizo que se deposite inmediatamente.
[ Si,autorizo que se deposite a partir de la fecha (dd/mm/aa):
3 No autorize” ™

a5- D cocrbne -2222

a Fecha
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* Lo siguiente es OPCIONAL, pero es importante porque el licenciamiento Creative Commons fija las condiciones de uso de su tesis en la
Web. Si desea obviar esta parte, vaya a la tltima hoja del formulario, coloque su firma y fecha para completar su autorizacion.

B. Licencia Creative Commons: Otorgamiento de una licencia Creative Commons

Si usted concede una licencia Creative Commons sobre su tesis, mantiene la titularidad de los derechos de autor de ésta y,
a la vez, permite que otras personas puedan reproducirla, comunicarla al publico y distribuir ejemplares de ésta, siempre y
cuando reconozcan laautoria correspondiente, bajo las condiciones siguientes:

MARQUE TIPO LICENCIA DESCRIPCION

I@ @ l Esta licencia permite a otros distribuir, mezclar, ajustar y construir a partir de su

obra, incluso con fines comerciales, siempre que le sea reconocida la autoria de
Reconocimiento

la creacion original. Esta es la licencia més servicial de las ofrecidas.

CCBY

Recomendada para una méxima difusion y utilizacion de los materiales sujetos a
la licencia.

Esta licencia permite a otros re-mezclar, modificar y desarrollar sobre tu obra
incluso para propdsitos comerciales, siempre que te atribuyan el crédito y

; licencien sus nuevas obras bajo idénticos términos. Cualquier obra nueva basada
Compartirigual

CCBY-SA en la tuya, lo sera bajo la misma licencia, de modo que cualquier obra derivada

permitira también su uso comercial.

Esta licencia permite la redistribucion, comercial y no comercial, siempre y

cuando la obra no se modifique y se transmita en su totalidad, reconociendo su

Reconocimiento- antoria

SinObraDerivada

CCBY-ND
@ @J@ Esta licencia permite a otros entremezclar, ajustar y construir a partir de su obra
con fines no comerciales, y aunque en sus nuevas creaciones deban reconocerle

Reconocimiento- | o, 4utoria yno puedan ser utilizadas de manera comercial, no tienen que estar
NoComercial CC ; % : : .
e bajo una licencia con los mismos términos.
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Licencia estdndar:

Bajo los siguientes términos, autorizo el depdsito de mi Articulo / Trabajo de Investigacién / Tesis en el Repositorio
Digital de la Universidad Privada Telesup. Con esta autorizacion de depdsito de mi Articulo / Trabajo de Investigacion /
Tesis , otorgo a la Universidad Privada Telesup una licencia no exclusiva para reproducir (en cualquier tipo de soporte y

en mis de un ejemplar, sin modificar su contenido, solo con propésitos de seguridad, respaldo y preservacion), distribuir,
comunicar al piblico, transformar (inicamente mediante su traduccién a otros idiomas) y poner a disposicion del
publico mi Trabajo de Articulo / Trabajo de Investigacién / Tesis (incluido el resumen), en formato fisico o digital, en
cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos servicios provistos por la Universidad, creados o por
crearse, tales como el Repositorio Digital de Tesis UPT, Coleccion de Tesis, entre otros, en el Perii y en el extranjero, por
¢l tiempo y veces que considere necesarias, y libre de remuncraciones.

Declaro que el presente Articulo / Trabajo de Investigacion / Tesis es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
o coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente licencia y, asimismo, garantizo
que dicha tesis no infringe derechos de autor de terceras personas.

La Universidad Privada Telesup consignara el nombre del/los autor/es de la tesis, yno le hara ninguna modificacion mas
que la permitida en la presente licencia.

Autorizo su publicacién (marque con una X):

lﬁ Si,autorizo que se deposite inmediatamente.
[J  Si,autorizo que se deposite a partir de la fecha (dd/mm/aa):
T No autorizo.
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* Lo siguiente es OPCIONAL, pero es importante porque ¢l licenciamiento Creative Commons fija las condiciones de uso de su tesis en la
Web. Si desea obviar esta parie, vaya a la titima hoja del formulario, coloque su finma y fecha para completar su autorizacion.

B. Licencia Creative Commons: Otorgamiento de una licencia Creative Commons

Siusted concede una licencia Creative Commons sobre su tesis, mantienc la titularidad de los derechos de autor de ésta Y.
a la vez, permite que otras personas pucdan reproducirla, comunicarla al piblico y distribuir ¢jemplares de ésta, siempre y
cuando reconozean laautoria correspondiente, bajo las condiciones siguientes:
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Esta licencia permite a otros distribuir, mezclar, ajustar y construir a partir de su
obra, incluso con fines comerciales, siempre que le sea reconocida la autoria de
la creacion original. Esta es la licencia méis servicial de las ofrecidas.
Recomendada para una méxima difusion y utilizacion de los materiales sujetos a
la licencia.
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Esta licencia permite a otros re-mezclar, modificar y desarrollar sobre t obra
incluso para propésitos comerciales, siempre que te atribuyan el crédito y
licencien sus nuevas obras bajo idénticos términos. Cualquier obra nueva basada
en la tuya, lo serd bajo la misma licencia, de modo que cualquier obra derivada
permitird también su uso comercial,
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Esta licencia permite la redistribucion, comercial y no comercial, siempre y
cuando la obra no se modifique y se transmita en su totalidad, reconociendo su
autoria.
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Esta licencia permite a otros entremezclar, ajustar y construir a partir de su obra
con fines no comerciales, y aunque en sus nuevas creaciones deban reconocerle
su autoria y no puedan ser utilizadas de manera comercial, no tienen que estar
bajo una licencia con los mismos términos.
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Esta licencia permite a otros entremezclar, ajustar y construir a partir de su obra
con fines no comerciales, siempre ycuando le reconozcan la autoria y sus nuevas
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Esta licencia es la mas restrictiva de las seis licencias principales, solo permite
que otros puedan descargar las obras y compartirlas con otras personas, siempre
que se reconozca su autoria, pero no se pueden cambiar de ninguna manera ni
se pueden utilizar comercialmente.
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