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RESUMEN

La gestion de tecnologias de informacién en la empresa Palmas del Shanusi 2014-
2015 mediante la aplicacion de ITIL, estudia el problema del gran numero de
incidencias reportadas al area de sistemas, por la inadecuada gestion de procesos y

el desconocimiento de las normas del uso de tecnologias de informacion.

ITIL es un marco de buenas practicas, permite la gestion de servicios de Tl con calidad
y a un costo adecuado, maximiza la calidad del servicio, apoyando al negocio de forma
expresa, ofrece una vision clara de la capacidad del area de TI, aumenta la
satisfaccion en el trabajo mediante una mayor comprension de las expectativas y
capacidades del servicio, minimiza el ciclo de cambios y mejora los resultados de los

procesos.

La poblacién utilizada fue el personal que labora en la empresa Palmas del Shanusi,
de la que se tomd una muestra para el desarrollo del proyecto, primero se aplico la
encuesta de satisfaccion del personal, antes de la aplicacion de ITIL en la empresa
Palmas del Shanusi, los resultados obtenidos seran comparados con los resultados

de las encuestas, realizadas después de la aplicacion de ITIL.

La aplicacion de ITIL consiste en la en la creaciéon de procedimientos para el mejor
manejo de incidencias, la aplicacién de directivas para el buen uso de la tecnologia
de informacion, capacitar al personal que hace uso de las tecnologias de informacion
debido a que en los procedimientos contemplan que los usuarios realizaran una
revision general a su equipo antes de llamar al area de sistemas, es muy probable que
con la revision general especificada en sus procedimientos logren solucionar el

problema en mencién.



SUMMARY

The management of information technology in Palm Shanusi Company 2014-2015 by
implementing ITIL, studies the problem of the large number of reported incidents in the
area of systems, mismanagement by processes and unaware of the rules of use

information technologies.

ITIL is a framework of best practices, allows the management of quality IT services
and suitable cost, maximize service quality, supporting the business expressly
provides a clear view of the ability of the IT area, increases satisfaction at work through
greater understanding of expectations and service capabilities, minimizes the cycle

changes and improves the results of the processes.

The population used was the staff working in Palms Shanusi Company, of a sample
for the project look first the staff satisfaction survey was applied before the application
of ITIL in the company Palms Shanusi the results obtained will be compared with the

results of the surveys conducted after the implementation of ITIL.

Applying ITIL consists in creating procedures for better management of incidents, the
implementation of policies for the proper use of information technology, train staff that
makes use of information technology because procedures contemplate that users will
make an overhaul to your computer before you call the systems area, it is likely that

the general review procedures specified in achieving solve the problem in question.



PRESENTACION

Mi formacion de bachiller en ingenieria de sistemas, me ha permitido laborar en
diversas éareas y con equipos multidisciplinarios, asi pude entender que las
tecnologias de informacién y la administracion de negocios, son areas que estan
totalmente relacionados, de tal manera que muchas veces el éxito de las decisiones
y el rumbo de una organizacién esta intimamente ligados al uso de teorias y
herramientas relacionadas a estas dos disciplinas.

La administracion de negocios en si, ha generado mdultiples necesidades de
informacion, de tal manera que el rumbo de la organizacién basada en las decisiones
tomadas a partir de los resultados de los sistemas de informacion, tienen mayor éxito
ante escenarios de incertidumbre por falta de informacion.

Sin embargo, muchas veces no se toma real consciencia del impacto que los sistemas
de informacion han logrado sobre los resultados empresariales y en consecuencias el
costo asumido en la adquisicion de tecnologias de informacion aiun se considera

gasto, antes que inversion.

Esta investigacion se plantea demostrar que el uso de tecnologias de informacién
genera un impacto positivo en los indicadores de la organizacion, de tal manera que
el costo relacionado a la adquisicion del mismo deje de considerarse gasto y
finalmente se entienda que es una inversion y que esto repercuta directamente en los

resultados empresariales a corto, mediano y largo plazo.
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INTRODUCCION

La investigacion aborda el problema fundamental: La deficiente gestion de tecnologias
de informacion en la empresa Palmas del Shanusi, este aspecto despertd gran interés
de la investigacion por tratarse de un tema de gran relevancia para la empresa Palmas

del Shanusi en especial para el &rea de sistemas.

ITIL son buenas précticas para el uso de tecnologias de informacion, que aplicada en
la empresa Palmas del Shanusi, busca mejorar la gestion de tecnologias de
informacion, en la que se encontraron tres procesos que engloba el trabajo realizado

por el area de sistemas y son : Soporte Técnico, Capacitacion, y Gestion.

La hipotesis que se plantea es: La aplicacion de ITIL en la empresa Palmas del
Shanusi permitird mejorar la gestidén de servicios de Tecnologias de Informacion, que
después de la recoleccion de datos de cada usuario fue sometida a su respectiva
verificacion usando la distribucion de T-Student. Los resultados obtenidos permitieron

reafirmar la hipétesis.

La poblacion y muestra realizada fue para el personal que hace uso de las tecnologias
de informacién en la empresa Palmas del Shanusi, la evaluacion se le realizé a la
muestra antes de la aplicacion de ITIL y después de la aplicacion de ITIL con el fin de
ver las diferencias en el numero de incidentes, tiempo de solucion registrados y la
diferencia en la satisfaccion de los usuarios que hacen uso de las tecnologias de
informacion, los datos de los sucesos registrados se obtuvo del registro de incidentes
gue se tiene en el area de sistemas de la empresa Palmas del Shanusi en el periodo
enero a julio 2014 antes de la aplicacién de ITIL y de agosto 2014 a febrero 2015

después de la aplicacion de ITIL.
El trabajo de investigacion se divide en cuatro capitulos fundamentales:

e Capitulo 1. Denominacion del Problema: En donde se expone los
antecedentes del problema, definicién del problema, justificacion, alcances y
limitaciones.

e Capitulo Il. Denominado Marco Teérico: Comprende los antecedentes del
problema, las bases tedricas, la hipétesis, sistemas de variables y objetivos.

e Capitulo Ill. Denominado Materiales y Métodos: Comprende la metodologia
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realmente aplicada, las técnicas y herramientas empleadas, donde ademas
se hace la prueba de hipétesis.

e Capitulo IV. Denominado Resultados: Comprende la discusion de los
Resultados y se describe el comportamiento de las variables, el resultado de

ambas y contraste entre ellas.

Finalmente se presentan las conclusiones que vienen a ser las consecuencias logicas,
las deducciones y los logros méas importantes del trabajo de investigacion; Las
recomendaciones, en donde se redactan un conjunto de sugerencias para posteriores

investigaciones.
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CAPITULO |
|. EL PROBLEMA

1.1. Antecedentes del Problema.

En el mundo actual las empresas no pueden sobrevivir haciendo un buen trabajo,
tienen que hacer un trabajo excelente si quieren tener éxito en un mercado que
se caracteriza por un rapido crecimiento y una dura competencia, tanto nacional
como internacional. Estudios recientes han demostrado que la clave de la
rentabilidad de las empresas descansa en conocer y satisfacer al publico con

ofertas competitivas.

Es asi que las empresas de hoy se han visto afectadas por una situacién de
cambios de intensidad y de caracteristicas, muy distintas a las épocas anteriores,
gue conforman el actual mundo de los negocios, como son entre oOtros:
Modificaciones en la estructura organizativa, nuevos sistemas de direccion,
cultura de calidad y excelencia, reconocimiento de la empresa, desarrollo de la
innovacion tecnoldgica, nuevas estructuras de negocio e importancia de servicio

al cliente.

Obtener éxito en el logro de la ventaja competitiva es lograr la adaptacion de
sistemas de mayor contenido en los sistemas de gestion, de forma tal que se
pueda compatibilizar la filosofia que se posee del servicio con las exigencias que
demanda el entorno. Por ello, se indica una breve explicaciéon de lo que es gestion,

el servicio y las tecnologias de informacion.

En Palmas del Shanusi, empresa cuyo funcionamiento comenzo a mediados del
aflo 2007, se ha venido incrementando exponencialmente el uso de las
tecnologias de informacién para dar soporte a muchos de sus procesos
operativos/administrativos, con ello se ha incrementado también la demanda de
atencion de incidencias por el uso inadecuado, incorrecto y/o constante de las

mismas.

Es asi que como parte de la gestion de los servicios de tecnologias de
informacion, se han implementado algunas politicas orientadas a dar solucion a
los diferentes problemas que se presentan; ya sea aplicando listas de control de

acceso, restricciones de hardware, incremento de puntos de acceso.
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1.2.Definicion del Problema.

Palmas del Shanusi S.A., es una empresa dedicada al cultivo de la palma aceitera
y cacao, desde el proceso de seleccion de semilla, instalacion y manejo de vivero,
preparacion del terreno, siembra, mantenimiento de plantacion, hasta la cosecha
con destino al mercado nacional. Actualmente la empresa ya cuenta con
plantaciones de palma aceitera con el fin de abastecer de frutos a Industrias del
Shanusi S.A.

El area de concesion agricola otorgada a Palmas del Shanusi S.A., se encuentra
ubicada en el distrito de Yurimaguas, provincia Alto Amazonas, region Loreto. El
principal acceso a la zona del proyecto es a través del tramo vial Tarapoto —
Yurimaguas (aproximadamente Km. 60) integrante del Corredor Vial Amazonas
Norte — I[IRSA Norte - (Paita-Piura-Olmos-Corral Quemado-Rioja-Tarapoto-

Yurimaguas).

Actualmente Palmas del Shanusi se encuentra en operacion, esta etapa
comprende toda vida util del cultivo elegido (palma aceitera y cacao), la cual
puede durar entre 20 a 25 afios.

Por otro lado, para que la empresa realice adecuadamente sus diferentes
operaciones, cuenta con un aproximado de 2000 personas laborando en las
diferentes dependencias, las mismas que se distribuyen de acuerdo al tipo de
trabajo realizado, como personal de campo, administrativo, ingenieros, técnicos

entre otros.

Existe personal que hace uso del parque informético (moderno, con un maximo
de 2 afios de antigiiedad por equipo) para la automatizacion de sus operaciones,
que implica la recopilacion de datos de campo, procesamiento, generacion de
reportes, informes que son entregados a quien corresponde, asi como la

automatizacion de trabajos de oficina en las dependencias administrativas.

En la siguiente Tabla se puede ver un resumen del personal que trabaja en la
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empresa.

Tabla N° 01. Personal que trabaja en la empresa Palmas del

Shanusi.
N° Area Oficina Campo  Total

1 Plantacion 18 1830 1848
2 SSVV 10 20 30
3 Suelos 15 4 19
4 Contabilidad 4 4

5 Administracion 5
6 RRHH 3 12
7 Fabrica 10 8 18
8 Almacén 15 8 23

9 Campamentos 3 5

10 Biogas 2
11  Seguridad 5 15 20
12 Drenajes y Carreteras 2 4 6
TOTAL 96 1904 2000

Fuente: Area de Recursos Humanos -2014.

Tabla N° 01. Muestra cual es la distribucion del personal de la empresa Palmas
del Shanusi, observando que 96 personas trabajan en las oficinas, cantidad que

representa el 4.8% del total.

El personal de oficina realiza su trabajo diario haciendo uso de un equipo
informatico, mientras que el personal de campo cuya labor es estrictamente al

aire libre y no depende de un equipo informatico.

A continuacion la siguiente tabla muestra un resumen del parque informatico
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disponible en la empresa.

Tabla N° 02. Parque Informatico disponible en Palmas del Shanusi.

N° Equipos Informéticos Cantidad
1 Laptop 66

2 Teléfonos 40

3 Desktop 30

4 Impresoras 20

5 PDT 30

6 RADIO 52

7 GPS 5

8 Biosalc Licencia
9 SAP Licencia

TOTAL 243

Fuente: Area de Sistemas -2014

En la Tabla N° 02. Se muestra la totalidad de equipos informaticos de la empresa
palmas del Shanusi en el periodo 2014; donde se observa que la mayor cantidad

de equipos informaticos son laptops y el que le sigue son las radios.

De acuerdo al trabajo que realiza, cada usuario tiene definido qué funcion cumplir,
plazos y con qué recursos realizarlos, para ello es capacitado, de tal manera que
pueda entregar los datos a otras areas, que procesan los datos y a modo de un

engranaje correctamente sincronizado, todas las areas realicen su cierre de mes.

En condiciones ideales, este engranaje funciona adecuadamente; sin embargo,
una serie de situaciones retrasan el trabajo perjudicando la toma de decisiones y
complicando a las areas operativas. Entre estas situaciones se pueden apreciar
los tareajes en PDT mal hechos, duplicidad de cédigos, falta de comunicacion
entre el auxiliar agricola con el &rea de recursos humanos, errores de registro de

informacion, equipo de computo en mal estado.

El &rea de sistemas de la organizacion cuenta con 3 personas, con formacion
académica en ingenieria de sistemas, con capacitacion y conocimiento suficiente

para dar solucion a los problemas que se presentan dia a dia.
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Sin embargo, el desconocimiento y desinterés por parte del personal
administrativo sobre el correcto funcionamiento de equipos informaticos,
periféricos y demas, asi como del software instalado en los mismos, genera que

simples problemas se traduzcan en llamadas al servicio de soporte técnico.

La elevada cantidad de solicitudes del servicio de soporte técnico, éste se satura
y el &rea no puede atender oportunamente a todas las que se presentan en un
plazo aceptable, generando cuellos de botella y malestar por parte de todo el
personal de planta.

A continuacion en la Tabla N° 03 resume las incidencias, problemas y solicitudes

de atencién que se presentan en el area de sistemas de la empresa Palmas del
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Shanusi.
Tabla N° 03. Incidencias registradas
Tipologia de Incidencias Distribucion
Incidencias de Red 30.00%

Fallos de red, comprobacién de IP o proxy,

o : 13.00%
reinicio de equipos gestores de red
Cambio de contrasefia, unificacion de claves
. 8.00%
y/o problemas en cuentas de usuario
Wifi mstalamon de software o configuracion de 4.00%
portatiles
Configuracion de escritorio remoto 5.00%
Incidencias de software 20/002%6
Instalacion/ desinstalacién/actualizacién
. . 8.00%
parcial de software en oficinas
Prob]emas de video (proyectores o pantallas 3.00%
monitor)
Solucionar problemas de audio 2.00%
Instalac_:lon completa de software y clonacion 7. 00%
de equipos
Incidencias de hardware 7.00%
Sg;tltUClon / comprobacion de hardware en las 3.00%
oficinas
Sustltymon de.'cablelde 4.00%
red/alimentacion/splitters
Incidencias de impresoras 5.00%
Problgma d(? impresora en Oficina incluye 5 00%
cambio de toner
Incidencias que implican software y 15.00%
hardware
Reparar y/o revisar equipos de oficinas 8.00%
Virus, averias hardware interno, revision
. 7.00%
general, memoria
Gestién Informatica 28.00%
Reciclaje/ cambio de equipos y/o materiales 8.00%
Tareas.de inventario y etiquetado identificativo 5.00%
en equipos
Renmon de material hardware (cables, switch, 12.00%
téner, etc.)
Peticion de direcciones IP 3.00%
TOTAL 100.00%

Fuente: Area de Sistemas
Enla Tabla N° 03 se observa los incidentes mas comunes en la empresa Palmas

del Shanusi segun su tipologia en la cual nos da a conocer cuales son las mas
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solicitadas por los usuarios, tenemos los “fallos de red, comprobaciéon de IP o
proxy, reinicio de equipos gestores de red” con un 13% la cual pertenece al tipo
de “Incidencias de Red” con un 30% del total de incidencias registradas por el

area de sistemas en la empresa Palmas del Shanusi.

A continuacion en la Tabla N°04 se resumen los tiempos de atencion promedio

de acuerdo al tipo de incidencia registrada por el area de sistemas.

Tabla N° 04. Tiempo promedio de solucién de incidencia

Tipologia de Incidencias Tiempo

Incidencias de Red 1.06:54
Incidencias de Software 0:44:36
Incidencias de Hardware 0:15:37
Incidencias de Impresoras 0:11:09
Incidencias que Implican Software y Hardware 0:33:27
Gestion Informatica 1.02:26
TOTAL 3:54:09

Fuente: Area de Sistemas
En la Tabla N° 04 se observa el tiempo promedio de solucién de cada incidente
segun la tipologia de incidentes empleada; el tipo de incidencia con mayor
demanda son las incidencias con la red con el mayor tiempo (1:06:54) en el

periodo enero 2014 — julio 2014 por usuario.

Las dificultades mas resaltantes en cuanto a la TI, estan relacionados
estrechamente con la inadecuada gestion de servicios de tecnologia de
informacion siendo esta el problema central de esta investigacion; sus causas

principales son:

e Incumplimiento de los procedimientos previstos como resolvieron las
incidencias sin registrarlas o se escalan innecesariamente omitiendo los
protocolos preestablecidos.

e Ambigiedad de los niveles de calidad de servicio y de los productos
soportados, es decir, los parametros de calidad con el que se deben de
resolver las incidencias (tiempo y recursos minimos utilizados) necesitan
ser identificados.

e Desconocimiento del personal sobre la reduccién de riesgos de Tl

1.3.Formulacion del Problema.
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¢La aplicacion de ITIL permitird mejorar la gestién de servicios de tecnologias de

informacion de la empresa Palmas del Shanusi S.A.?

1.4.Justificacién e Importancia.

a) Justificacion teorica.

b)

ITIL es un conjunto de buenas practicas las cuales se dividen en 5 libros:
1. Estrategia del servicio

Disefio del servicio

Transicion del servicio

Operacion del servicio

a b~ w0

Mejora del servicio

Las cuales permiten que sean mas eficientes los procesos, sin importar
gue no estén ligados a la Tecnologia de Informacién (TI), de tal manera
gue se pueden implantar a cualquier institucién, organismo, dependencia
0 empresa. A través de la aplicacion ITIL se busca definir procesos,
responsabilidades, autoridades y herramientas para lograr la calidad y

eficiencia en el sistema de control de los centros de cdmputo.

Buenas Practicas: ITIL se presenta como Buena Practica (literalmente: un
método correcto), es decir un enfoque o método que a demostrado su
validez en la practica. Lo mejor es elegir un método o estandar genérico.

Servicio: Es un medio para entregar valor a los clientes facilitando los
resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos

especificos.

Valor: Aspectos esenciales del concepto de servicio que desde el punto
de vista del cliente, se compone de funcionalidad y garantia, en donde
funcionalidad es lo que el cliente recibe, mientras que garantia reside en

cdmo se proporciona.

Justificacion Practica.

El trabajo de investigacion permitird apreciar como la aplicacién de ITIL
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como herramienta para la gestion de servicios de tecnologias de
informacion en la empresa Palmas del Shanusi ayudara a proporcionar
una adecuada gestion de la calidad del servicio de Tecnologias de

Informacion.

Se podra constatar la efectividad de la solucion de la aplicacion de ITIL de
acuerdo a la mejora en la eficiencia de la gestion de tecnologias de
informacion al alinear los procesos del negocio y la infraestructura de
tecnologias de la informacion necesaria para los propdsitos de la

investigacion.

1.5.Alcance y Limitaciones

La presente investigacion se desarrollara en la empresa Palmas del Shanusi
perteneciente al Grupo Palmas del Grupo ROMERO; en esta oportunidad se
considera los procesos que se realiza a diario de la empresa Palmas del

Shanusi.

Finalmente la mayor limitacién, es el tiempo del cual disponemos para la

ejecucion del proyecto.

Il. MARCO TEORICO

2.1.Antecedentes de la Investigacion.
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Se presentan 6 antecedentes de la investigacion, 2 internacionales, 2

nacionales y 2 locales las cuales son:

a) TITULO: Desarrollo de un plan para el mejoramiento de la empresa Smartwave
S.A. basado en el marco de referencia ITIL V3 en la prestacion del servicio

“Drive Test” (mediciones de campo) a operadoras moviles con redes GSM
AUTORES: Jorge Washington Cueva Félix y Pablo Alexander Tipan Pazmifio
LUGAR: Quito

ANO: Diciembre 2010

OBJETIVO: La Gestion de Problemas tiene como objetivo identificar las
causas subyacentes de los fallos y recomendar cambios en los
Configuration Items (CIs) a Gestion de Cambios. Ademas de minimizar el
impacto adverso de Incidencias y problemas en el negocio causados por
errores inherentes a la infraestructura de TI. La Gestion de Problemas
también se encarga de prevenir la recurrencia de incidencias relacionadas

con estos errores.
CONCLUSIONES:

e ITIL V3 es una metodologia que ayuda a administrar los servicios de una
empresa de forma mas eficiente, adoptando ciertas métricas y
procedimientos que faciliten la gestion de TI.

e ITIL no es una metodologia de implementacién inmediata, los procesos
se los va implementando dependiendo de las necesidades y crecimiento

de los servicios de la empresa.

e |TIL no es conjunto de reglas que se deban seguir al pie de la letra, es
un conjunto de recomendaciones que se toman segun las necesidades

que la empresa tenga.

e La implementacion de procesos como Service Desk y Gestion de

Incidentes, permite lo siguiente:

e La percepcion y satisfaccion del cliente es mejor ya que facilita el

seguimiento y control de las incidencias.

e Seguimiento de las incidencias a través de un Service Desk, mejorando
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la comunicacion e intercambio de informacion.

Mejora del tiempo de respuesta y de la calidad del servicio. Una de las
prioridades de la Gestion de Incidencias es la resolucién de las mismas

en el Primer Nivel de Soporte.

Optimizacion del trabajo en equipo por la existencia de roles

transversales a todo el proceso.

Reduccién de los impactos para el Negocio debida a la priorizacion de

incidencias en funcion de parametros establecidos por el mismo.

Disponibilidad de informacién de gestibn para apoyar la toma de
decisiones dentro de un ciclo de mejora continua ya que se dispone de

trazabilidad desde el registro y hasta el cierre de las incidencias.

Controlar una incidencia si ya fue resuelta o es idéntica, en lugar de

volver a analizar y aplicar el procedimiento mas conocido.

Controlar la débil eficacia de atencion a las llamadas de los clientes con

tiempos rapidos de respuesta.

Es importante asegurar que la mezcla de tecnologia, procesos y
personal del Service Desk satisfaga las necesidades de los negocios y

sus clientes.

En caso de que la resolucion del incidente se escapa de las posibilidades
de los niveles inferiores en éste pasa a un nivel superior para su
investigacion por los expertos y proveedores asignados. Si los mismos
no son capaces de resolver el incidente se seguiran los protocolos de

escalado predeterminados.

Los niveles del manejo de Incidentes de acuerdo a las mejores practicas
de ITIL, permiten optimizar la prestacion del servicio y organizar los
recursos para aportar valor al negocio, ya que es responsable de tratar
la Incidencia segun lo establecido: registrar la Incidencia, clasificarla,
establecer prioridades, identificar los roles necesarios para resolverla,
realizar el seguimiento y coordinacion durante todo su ciclo de vida, e

informar al cliente / usuario sobre el progreso de la misma.
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La disponibilidad de un servicio es un tema esencial sobre todo en horas
de produccién; por ejemplo, para el caso de una llamada telefénica,
servicio en tiempo real, la caida del mismo puede ser reflejado
directamente en pérdidas econdémicas, o para el caso de cualquier
aplicacion del negocio, que brinde una respuesta lenta al usuario, se

refleja en pérdida de tiempo que es a su vez dinero.

Para considerar la implantacion del proceso de Gestion de Incidencias

es necesario tener:

Entendimiento de los requerimientos de los Clientes.

Invertir en formacion y concienciacion de Clientes y personal de TI.
Adoptar un esquema de implantacion por fases.

Involucrar activamente a los clientes y al personal de soporte en todo el

proceso.
Medir constantemente los progresos en la implantacion.

El servicio Drive Test (pruebas de campo) permite a las operadoras tener
una rapida y eficiente manera de verificar la Calidad de Servicio de sus
redes a nivel de cobertura y calidad desde la perspectiva de sus

usuarios.
utilizé los procesos de ITIL en la Gestion de Incidencias y ServiceDesk.
Identificando 4 niveles para la resolucion de incidencias.

Primer nivel (Service Desk): debe brindar una répida solucion o al
incidente, teniendo personal altamente calificado para la atencién del

mismo, de no poderlo resolverlo escalarlo al siguiente nivel.

Segundo nivel (Técnicos): este realiza todas las pruebas de mediciones
de campo necesarias para identificar los problemas en la calidad del
servicio de una red GSM, en caso de solucionarlo cierra el incidente o lo

pasa al siguiente nivel.

Tercer nivel (expertos y desarrolladores): recibe el reporte del nivel
anterior, realiza los cambios sugeridos y si surtieron efecto cierra el

incidente caso contrario pasa al siguiente nivel.
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Cuarto nivel (proveedores): es el ultimo de los niveles, cuando el
incidente ha llegado hasta aqui generalmente se procede a realizar

cambios o implementaciones de equipos en la red.

La empresa SmartwaveS.A., es una referencia muy importante para el
desarrollo del proyecto ya que gracias a los datos recolectados en dicha
investigacion nos indica que ITIL cumple un papel importante para el

desarrollo del proyecto.

b) TITULO: Estudio de Gestién de Servicios de Tecnologia de la Informacion

Mediante Estandares ITIL

AUTOR: Nelly Ximena Fuertes Riera

LUGAR: Ibarra — Ecuador

ANO: 2012

PROBLEMA: La falta de estandares en la gestion de los servicios que brinda

el area de TI, impide garantizar la continuidad, disponibilidad y calidad de los

servicios prestados a los usuarios. Una gestion inapropiada, dificulta la

definicion de causas y soluciones adecuadas, que minimicen las incidencias y

efectivicen los servicios de TI.

CONCLUSIONES:

La Estrategia del Servicio es una de las fases principales dentro del Ciclo
de vida del servicio que tiene como principal objetivo convertir la Gestion
del Servicio en un activo estratégico. El éxito en la implementacion de
esta fase y de todo el ciclo de vida del servicio consiste en una alineacion

entre los objetivos del negocio y los de la organizacion TI.

El Disefio del Servicio es la fase en donde se esboza el nuevo servicio
o las modificaciones de mejora a los ya servicios existentes, en base al
analisis establecido en la fase de Estrategia. La comunicacion entre la
organizacion de TI, clientes y usuarios permite identificar niveles de
calidad requeridos que se plasman en acuerdos que permitiran evaluar

el servicio y proponer acciones de mejora.

La Transicion del Servicio es la fase en la cual se implementan los
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productos y servicios definidos en la fase de Disefio. Los procesos
establecidos durante esta fase permiten mayor eficiencia durante la
implementacion, mayor control de riesgos y disminucion de tiempos de

suspension de los servicios en el futuro.

e La Operacion del Servicio contempla los procesos, actividades y
funciones esenciales para la entrega de servicios con los niveles de
calidad acordados con los usuarios. Ademas se gestiona la
infraestructura tecnoldgica requerida para la prestacién del servicio.
Durante esta fase se genera la percepcion de los usuarios y clientes
respecto a la calidad de los servicios recibidos, por lo que es necesario
implementar acciones proactivas que respondan continuamente a las

necesidades del negocio y se minimicen las respuestas reactivas.

e La Mejora Continua es responsable de recomendar mejoras para
cualquier proceso y actividad que inmiscuya la prestacion de servicios
Tl, realizando el seguimiento continuo de los niveles de servicio, y su
cumplimiento en base a los acuerdos establecidos con clientes y

usuarios.

El presente trabajo nos da a conocer que tan importantes son los procesos
de la gestion de servicios y convertir la gestion de servicios en un activo

estratégico.

c) TITULO: Implementacion de los procesos de gestion de incidentes y gestion de
problemas segun ITIL v3.0 en el area de tecnologias de informacién de una

entidad financiera.

AUTOR: JesuUs Rafael Gomez Alvarez
LUGAR: Lima

FECHA: Junio del 2012

PROBLEMA: Inadecuada gestion de la Infraestructura, excesos de gastos,
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fallas en el cumplimiento a las regulaciones de los distintos organismos,
incumplimiento de los niveles de servicio con los clientes internos y
externos, quejas recurrentes por parte de los clientes, entre otros son los
problemas que se presentan, lo cual genera la desconfianza de la gerencia

central en los servicios proporcionados por el area de TI.
CONCLUSIONES:

e Con la implementacion de ITIL, se alienta el cambio cultural hacia la
provision de servicios. Asimismo, se mejora la relacién con los clientes

y usuarios pues existen acuerdos de calidad.

e A través de la implementacion de procesos ITIL, se desarrollan
procedimientos estandarizados y faciles de entender que apoyan la
agilidad en la atencién, logrando de esta forma visualizar el cumplimiento

de objetivos corporativos.

e Con los procesos de gestion de incidentes y la gestién de problemas ya

maduros, se reducen los tiempos de indisponibilidad de los sistemas.

El presente trabajo nos da a conocer como gracias a la aplicacion de ITIL se
pueden reorganizar procesos faciles de entender y estandarizados que apoyan

a la agilidad y mejoran el manejo del usuario final.

d) TITULO: Propuesta de modelo ajustado a la gestion de la TI/SI orientado a
los servicios. Caso de estudio aplicado al departamento de TI/SI de la

universidad de Lambayeque — Peru

AUTOR: Carlos Jonathan Chavarry Sandoval
LUGAR: Chiclayo

FECHA: 12 de diciembre del 2012

PROBLEMA: EIl area de desarrollo de software viene realizando trabajos
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con estandares no establecidos y muchos de ellos informales y que ademas

no cuentan con una buena gestion de planificaciéon de proyectos lo que

dificulta obtener un buen producto de calidad.

CONCLUSIONES: A través de la aplicacion del marco de trabajo de ITIL y

las diversas herramientas que ayudaron en todo este proceso y

principalmente su aplicacion dentro del area de desarrollo de software en el

departamento Central de Computo de la Universidad de Lambayeque, se

concluye en lo siguiente.

A través de la Gestion del portafolio de servicios se pudieron identificar
todos los servicios prestados actualmente, también aquellos servicios
propuestos para mejorar la calidad del area y aquellos considerados
adicionales que generan carga extra; esto permitio poder redefinirlo,
simplificarlo, organizarlo, etc. Para finalmente obtener el listado de
servicios basados en el marco ITIL y en nuestro caso como la aplicacion
estuvo centrada en el Area de Desarrollo de Software, el resultado
obtenido fue: Servicio de desarrollo, mantenimiento y soporte de

software y sistemas de informacion creados a medida.

Desde la etapa de diagnostico se definieron marcos de trabajo que
apoyaron a una mejor gestion de las diversas etapas que se venian
realizando, tales como diagnostico — cuestionario CSA basado en el
marco COBIT, se pudo hacer un analisis de la situacion real con la que
contaba el Area de Desarrollo de Software, donde se obtuvieron datos
tales como que la empresa no cuenta con un marco de trabajo para la
administracion de programas, ademas de que no cuenta con un marco
de trabajo para la administracion de programas, ademas de que no
cuentan con un portafolio de servicios definido, no se cuenta con una
metodologia aplicadas a cada proyecto (roles, responsabilidades,
alcances, y planes de proyecto, controles, etc.). Todos estos resultados
se pusieron en comparacion con la Post Implementacion para observar

los beneficios obtenidos.

El marco de trabajo ITIL, permiti6 a los trabajadores de todo el

departamento Central de Computo definir su rol de cada area a la que
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correspondan (desarrollo de software, redes, soporte) y definir con
exactitud el servicio que prestan hacia la institucién. Ahora bien si nos
centramos precisamente en el area donde aplicamos la Gestion de
Entregas y despliegues para la planificacion de proyectos en el area de
desarrollo de software, obtuvimos resultados como: haber establecido
un marco basado en CMMI para Planificar Proyectos, en donde pudimos
gestionar recursos, alcance, tiempos, documentacion, entre otros; y de
esa manera haber dado el primer paso hacia las muchas propuestas de

mejora continua.

e El contar con una anticipada y adecuada gestién de problemas ayudo a
contribuir en minimizar las dificultades que se presentan en la etapa de
implementacion, esto garantizo la buena finalizacion del proyecto y
también brindo un formato para que las futuras mejoras sean

correctamente implementadas.

Y finalmente la elaboracion de un Acuerdo de Nivel de Servicios (SLA),
permitié al Departamento Central de Computo comprometerse en brindar

un mejor servicio a sus usuarios finales en ciertos aspectos establecidos.

Este trabajo se muestra desde la planificacion de los procesos, los marcos

de trabajo, ademas un andlisis de la situacion real de la empresa.

TITULO: Planteamiento del desarrollo tecnoldgico en la UNSM.
AUTOR: Rod Nil Chavez Rodas

LUGAR: Tarapoto

ANO: 2005

PROBLEMA: La UNSM no cuenta con una estructura funcional y

organizacional que permita administrar adecuada y eficientemente los
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recursos informaticos de la institucion

CONCLUSIONES

Nos

El plan de desarrollo tecnoldgico, es un instrumento estratégico

coherente para el logro de los objetivos institucionales.

Los objetivos que se establecen en el Plan de Desarrollo Tecnoldgico,
tienen una gran influencia satisfactoria en los procesos que se llevan
a cabo en la institucién, cuyo cumplimiento, conseguiria la obtencion

de Optimos resultados en la gestion de la misma.

La solucion organizacional que se establece en el Plan de Desarrollo
Tecnolégico expresada en la implementacion de la oficina de
tecnologias de informacion y comunicaciones presenta caracteristicas
plenamente concordantes con el tamafio y complejidad de la
institucion.

El Planeamiento de Desarrollo Tecnoldgico expresado en cada uno de
los proyectos inmersos en los planes de accion respectivos y siendo
los beneficios notablemente favorables, se determina que si influye
positivamente en la gestibn administrativa y en un desarrollo

tecnologico estratégico.

da a conocer que todas las empresas necesitan de un plan de

desarrollo tecnoldgico para mejorar sus procedimientos.

TITULO: Influencia del empirismo en la gestion de servicios de tecnologias

de informacién en la UNSM.

AUTOR: Taina Licel Ramirez Alva

LUGAR: Tarapoto

ANO: 2014

PROBLEMA: Como el empirismo influye en la gestion de los servicios de
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tecnologias de informacion en la Universidad Nacional De San Martin —

Tarapoto
CONCLUSIONES:

e Se logré demostrar la hipotesis obteniéndose que el empirismo influye
en la deficiente Gestion de los servicios de Tecnologia de informacion
en la UNSM-T.

e Enelafo 2013 se elabor6 una encuesta la cual nos sirvié para obtener
un diagnostico referente a la satisfaccion que tiene el usuario sobre los
servicios que brinda la oficina de informética y comunicaciones de la
UNSM-T, lo cual cree que debe centrar sus esfuerzos, en primer lugar,
en aquellos aspectos que hayan sido peor valorados en la encuesta y

gue presenten una mayor correlacién con la satisfaccion global.

e Se logré determinar que el empirismo influye negativamente en la
gestion de servicios de Tecnologias de Informacién, ya que las
actividades como se pudo constatar se llevan a cabo sin un previo
analisis de los pro y los contra, prueba de ello son la de no contar con
los documentos de gestion actualizados, teniendo de esta manera la
falta de un diagnéstico correcto sobre las falencias referente a

actividades informéaticas en nuestra UNSM-T.

Nos da a conocer algo muy importante como el uso del empirismo para la
gestion de servicios de Tecnologias de Informacion ya que los usuarios van

adquiriendo experiencia.

2.2.Definicion de Términos

e CMM: Modelo de Madurez de Capacidades (Capability Maturity Model), es
un modelo de evaluacion de los procesos de una organizacion. (Kenneth M.
Dymond. 1998.)

e COBIT (por sus siglas en inglés Control Objectives for Information and
Related Technologies) es un marco de referencia de Gobierno TI. (COBIT 5,
2015)
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e Gestion: ejercicio de responsabilidades sobre un proceso (es decir, sobre
un conjunto de actividades) lo que incluye: La preocupacién por la
disposicion de los recursos y estructuras necesarias para que tenga lugar.
La coordinacién de sus actividades (y correspondientes interacciones). La
rendicion de cuentas ante el abanico de agentes interesados por los efectos
que se espera que el proceso desencadene. (Real Academia Espafiola,
2015).

e Herramienta: Objeto elaborado a fin de facilitar la realizacion de una
actividad cualquiera sea esta hasta con el fin de jugar. (Real Academia
Espafola, 2015).

e Hojas de Especificacion: Las Hojas de Especificacibn son,
primordialmente, documentos técnicos de ambito interno que delimitan y
precisan los servicios ofrecidos al cliente. Ademas las Hojas de
Especificacion deben evaluar los recursos necesarios para ofrecer el servicio
requerido con un nivel de calidad suficiente y determinar si es necesario el
outsourcing de determinados procesos, sirviendo de documento de base
para la elaboracion de los OLAs y UCs correspondientes. (ITIL®-Gestion de
Servicios TI, 2015).

e ITIL: Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion,
frecuentemente abreviada ITIL (del inglés Information Technology
Infrastructure Library). (ITIL®-Gestion de Servicios Tl, 2015).

e ITSM: Gestidon de servicios de tecnologias de la informacién (en inglés IT
Service Management,) es una disciplina basada en procesos, enfocada en

alinear los servicios de TI. (Grupo Orién, 2015)

e OLA Acuerdo de Nivel de Operacion: EI OLA es un documento interno de
la organizacion donde se especifican las responsabilidades y compromisos
de los diferentes departamentos de la organizacion Tl en la prestacion de un

determinado servicio. (ITIL®-Gestion de Servicios Tl, 2015).

e Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que al
interactuar juntas en los elementos de entrada y los convierten en

resultados. (Real Academia Espafiola, 2015).
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e Servicio: Conjunto de actividades que buscan responder a las necesidades
de un cliente. Los servicios incluyen una diversidad de actividades
desempeiiadas por un crecido numero de funcionarios. (Real Academia
Espafiola, 2015).

e SIP Programa de Mejora del Servicio: El SIP debe recoger tanto medidas
correctivas a fallos detectados en los niveles de servicio como propuestas
de mejora basadas en el avance de la tecnologia. El SIP debe formar parte
de la documentacion de base para la renovacién de los SLAs y debe estar
internamente a disposicion de los gestores de los otros procesos TI. (ITIL®
Foundation, 2015).

e SLA Acuerdo de Nivel de Servicio: ElI SLA debe recoger en un lenguaje
no técnico, o cuando menos comprensible para el cliente, todos los detalles
de los servicios brindados. Tras su firma, el SLA debe considerarse el
documento de referencia para la relaciébn con el cliente en todo lo que
respecta a la provision de los servicios acordados, por tanto, es
imprescindible que contenga claramente definidos los aspectos esenciales
del servicio tales como su descripcion, disponibilidad, niveles de calidad,

tiempos de recuperacion, etc. (ITIL® Foundation, 2015)

e SLR Requisitos de Nivel de Servicio: EI SLR debe incluir informacion
detallada sobre las necesidades del cliente y sus expectativas de
rendimiento y nivel de servicios. ademas constituye el elemento base para
desarrollar el SLA y posibles OLAs correspondientes. (ITIL® Foundation,
2015)

e SQP Programa de Calidad del Servicio: EI SQP debe incorporar toda la
informacion necesaria para posibilitar una gestion eficiente de los niveles de
calidad del servicio, el SQP debe contener la informacidén necesaria para que
la organizacién Tl conozca los procesos y procedimientos involucrados en
el suministro de los servicios prestados, asegurando que estos se alineen
con los procesos de negocio y mantengan unos niveles de calidad
adecuados. (ITIL® Foundation, 2015)

e TI: Tecnologia de la informacion (IT por su significado en inglés: information
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technology) (ITIL® Foundation, 2015)

e UC Contratos de Soporte: Un UC es un acuerdo con un proveedor externo
para la prestacion de servicios no cubiertos por la propia organizacion TI.
(ITIL®-Gestidn de Servicios Tl, 2015)

2.3.Bases Teoricas.

Los avances en las tecnologias de informacion (TI) han tenido durante la tltima
década un enorme efecto sobre el mercado empresarial. Las tradicionales
organizaciones jerarquicas estan teniendo dificultades para responder a los
rapidos cambios del mercado y las divisiones verticales han dado paso a
procesos horizontales, dando cada vez méas poder de decision a los empleados
y, €s en esta situacion en la que, surgen procesos de trabajo soportados en el

uso de servicios de Tl (Bon, De Jong, Kolthof, et al., 2008).
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Existen diversos marcos y normas que se han ido desarrollando para cubrir los

diferentes aspectos de los servicios de Tl para proporcionar las mejores

practicas. Dentro de ellos se pueden mencionar: COBIT, ITIL, CMMI, ISO/IEC
20000, I1SO 38500 e ISO/IEC 27000, todos ellos en la busqueda de mejorar la
gobernanza y la gestion de servicios Tl en las organizaciones (Folgueras
Marcos et al., 2010; McNaughton et al., 2010; Mesquida et al., 2012).

2.3.1.

2.3.2.

COBIT

(Por sus siglas en inglés Control Obijetives for Information and Related
Technologies) es un marco de referencia de Gobierno Tl que consta de
un conjunto de herramientas de soporte que permite a los gerentes
reducir la brecha entre los requerimientos de control, los temas técnicos
y los riesgos del negocio. COBIT permite el desarrollo de una politica
clara y una buena practica para el control de Tl en las organizaciones.
COBIT acentua el cumplimiento regulatorio y ayuda a las organizaciones
a aumentar el valor asociado al area de TI. COBIT surge de la
colaboracion entre los profesionales de negocio y Tl, seguridad, riesgo,
aseguramiento y consultoria que prestan su aportacion a lo que es un
marco de gobierno y la gestion debe proporcionar (Derek & Lainhart,
2011).

ITSM

Conocido durante la dltima década como un enfoque orientado a
procesos y servicios centrado en lo que fue inicialmente conocido como
la gestion de tecnologia de la informacién. Esta evolucion ha abierto el
camino para la gestion a largo plazo de servicios de Tl como un proceso
y una disciplina centrada en el cliente. Su objetivo es contribuir a la
calidad de los servicios de Tl, y también trata de hacer de la gestion de

calidad y control de procesos de servicios de Tl una parte de la
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organizacion y sus politicas (Bon, 2007).
CMM

Describe la madurez de las organizaciones que entregan servicios de TI.
Lo que significa que el modelo se enfoca en aquellos aspectos de los
proveedores de servicios de Tl que son especialmente importantes para
la entrega de servicios de Tl. Estos aspectos incluyen: gestion de la
configuracion, gestion de incidencias, requerimiento de servicio y
planificacion de entrega de servicios, entre otros. Es importante notar
gue no describe como ejecutar las préacticas generales de negocio, sélo
especifica los procesos que son importantes para la entrega del servicio,
es aqui donde radica la diferencia entre Software CMM (desarrollo de
productos de software) y el IT Service CMM (entrega de servicios de TI)
(Clerc & Niessink, 2004).

ISO/IEC 20000

Se considera como el primer estandar mundial especificamente dirigido
a Gestion de Servicios Tl. En él se describe un conjunto integrado de
procesos de gestion para la prestacion eficaz de servicios a la empresa
y sus clientes. ISO / IEC 20000 esta alineada y es complementaria con

el enfoque de procesos definidos en ITIL (Sajovic, 2009).

ITIL

Es el conjunto de conceptos y mejores practicas para la gestion de
servicios de TI (ITSM) para el desarrollo y las operaciones de TI.
Originalmente ITIL se cre6 como una coleccién de libros, cada uno de
los cuales cubria un area especifica de practicas de la administracion de
servicios de TI. Es un marco publico de las mejores practicas destinadas

a facilitar la prestacion de servicios de Tl de alta calidad a un coste
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justificable. Se construye alrededor de una perspectiva de sistema
basado en procesos para el control y la gestién de las operaciones de
TI, incluyendo la mejora continua y la métrica de la calidad de sus
servicios que se ofrecen (Cartlidge et al., 2007; Galup et al., 2009).

2.351. ¢Qué es ITIL?

ITIL fue desarrollada por primera vez en el Reino Unido con la
participacion y contribucion de numerosas organizaciones
gubernamentales, el termino ITIL (Biblioteca de Infraestructura
de Tecnologias de la Informacion) se refiere a un marco de
mejores practica para la gestion de servicios de Tl y se
compone de una serie de publicaciones que ofrece
asesoramiento sobre cémo ofrecer la calidad de los servicios
de Tl en su organizacion y los diversos proceso e instalaciones
necesarias para apoyar. La guia ensefia al personal de apoyo
técnico en sus organizaciones la forma de prestar servicios

eficientes de Tl para su negocio y sus usuarios finales.

ITIL, fue desarrollada al reconocer que las organizaciones
dependen cada vez mas de la informatica para alcanzar sus
objetivos corporativos, obteniendo como resultado una
necesidad creciente de servicios informaticos de calidad que se
correspondan con los objetivos del negocio, que satisfagan los
requisitos y las expectativas del cliente. La Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de Informacion, frecuentemente
abreviada ITIL (del inglés Information Technology
Infrastructure Library), es un conjunto de conceptos y practicas
para la gestion de servicios de tecnologias de la informacion, el
desarrollo de tecnologias de la informacion y las operaciones
relacionadas con la misma en general. ITIL da descripciones
detalladas de un extenso conjunto de procedimientos de
gestion ideados para ayudar a las organizaciones a lograr
calidad y eficiencia en las operaciones de TI. Estos

procedimientos son independientes del proveedor y han sido
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desarrollados para servir como guia que abarque toda

infraestructura, desarrollo y operaciones de TI.
Historia.

Aunque se desarroll6 durante los afios 1980, ITIL no fue
ampliamente adoptada hasta mediados de los afios 1990. Esta
mayor adopcion y conocimiento ha llevado a varios estandares,
incluyendo ISO/IEC 20000, que es una norma internacional
cubriendo los elementos de gestidén de servicios de Tl de ITIL.
ITIL se considera a menudo junto con otros marcos de trabajo
de mejores practicas como la Information Services
Procurement Library (ISPL, ‘Biblioteca de adquisicion de
servicios de informacién’), la Application Services Library (ASL,
‘Biblioteca de servicios de aplicativos’), el método de desarrollo
de sistemas dinamicos (DSDM, Dynamic Systems
Development Method), el Modelo de Capacidad y Madurez
(CMM/CMMI) y a menudo se relaciona con la gobernanza de
tecnologias de la informacién mediante COBIT (Control

Objetives for Information and related Technology).

El concepto de gestidon de servicios de TI, aunque relacionado
con ITIL, no es idéntico: ITIL contiene una seccion
especificamente titulada «Gestion de Servicios de TI» (la
combinacion de los volimenes de Servicio de Soporte y
Prestacion de Servicios, que son un ejemplo especifico de un
marco ITSM). Sin embargo es importante sefialar que existen
otros marcos parecidos. La Gestion de Servicio ITIL esti
actualmente integrada en el estandar ISO 20000 (anterior BS
15000).

ITIL se construye en torno a una vista basada en proceso-
modelo del control y gestiébn de las operaciones a menudo
atribuida a W. Edwards Deming. Las recomendaciones de ITIL
fueron desarrolladas en los afios 1980 por la Central Computer

and Telecommunications Agency (CCTA) del gobierno
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britAnico como respuesta a la creciente dependencia de las
tecnologias de la informacién y al reconocimiento de que sin
practicas estandar, los contratos de las agencias estatales y del
sector privado creaban independientemente sus propias
practicas de gestion de Tl y duplicaban esfuerzos dentro de sus
proyectos TIC, lo que resultaba en errores comunes y mayores

costes.

ITIL fue publicado como un conjunto de libros, cada uno
dedicado a un area especifica dentro de la Gestion de TI. Los
nombres ITIL e IT Infrastructure Library (‘Biblioteca de
infraestructura de TI') son marcas registradas del Office of
Government Commerce (‘Oficina de comercio gubernamental,
OGC OGC), que es una division del Ministerio de Hacienda del

Reino Unido.

En abril de 2001 la CCTA fue integrada en la OGC,

desapareciendo como organizacion separada.

En diciembre de 2005, la OGC emiti0 un aviso de una
actualizacion a ITIL,2 conocida comunmente como ITIL v3, que
estuvo planificada para ser publicada a finales de 2006;
habiendo sido realizada en junio de 2007. Se esperaba que la
publicacion de ITIL version 3 incluyera cinco libros principales,
concretamente: Disefio de Servicios de TI, Introduccién de los
Servicios de TI, Operacion de los Servicios de Tl, Mejora de los
Servicios de Tl y Estrategias de los Servicios de TI,
consolidando buena parte de las practicas actuales de la

version 2 en torno al Ciclo de Vida de los Servicios.

Uno de los principales beneficios propugnado por los
defensores de ITIL dentro de la comunidad de Tl es que
proporciona un vocabulario comun, consistente en un glosario
de términos precisamente definidos y ampliamente aceptados.
Un nuevo glosario ampliado ha sido desarrollado como

entregable clave de ITIL version 3.
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2.3.5.3. Descripcion general de ITIL V3

La estructura y el contenido de ITIL se basan en amplias
consultas publicas y las contribuciones de los lideres de la
industria, clientes, usuarios, proveedores, prestadores de
servicios y las mejores practicas de otras organizaciones para
determinar cuales son las mejores que lo hacen adecuado para
los requerimientos del negocio moderno complejo para los

proximos afios.
2.3.5.4. Estructura Organizacional ITIL

Dentro de la planificacion de un proyecto ITIL se debera incluir

en rol que cumpliré el duefio del proceso.

Este es el rol clave para la calidad del proceso y la administracién
del mismo, para la conformidad con el resto de los procesos de
la organizacion, para las politicas y modelos de datos y para las

tecnologias asociadas al proceso de negocio de TI.

El duefio del proceso debera estar dentro de un nivel gerencial
con credibilidad, influencia y autoridad sobre las diferentes areas
gue impacta si proceso. Debera tener ademas la habilidad de
influencias y asegurar la conformidad de las politicas y de los
procedimientos establecidos a través de la cultura y de los

departamentos de TI.

El dueiio del proceso monta el equipo de proyecto, obtiene los
recursos que el equipo necesita, protege al equipo de politicas
internas y trabaja para obtener la cooperacion de otros
ejecutivos y gerentes cuyos grupos funcionales estan
involucrados en su proceso. En una organizacion orientada a los
procesos la responsabilidad del rol del duefio del proceso no
termina con el éxito de coordinar un nuevo proceso sino que
pertenece siendo el responsable de la integracion,
comunicacién, funcionalidad, desempefio, conformidad e

importancia para el negocio de su proceso.
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2.3.5.5. ITIL (Information Technology Infrastructure Library)

“‘Conjunto de lineamientos sobre mejores practicas para la
administracion de servicios de tecnologia de informacion. ITIL es
propiedad de la OGC (Office of Government Commerce) y
consiste de una serie de publicaciones que proporcionan
lineamientos sobre el aprovisionamiento de calidad en los
servicios de Tl y sobre los procesos e instalaciones necesarios
para soportarlos” (Kolthof et. al 2008:15-45).

En la version con la cual se trabajara (version 3.0), se presentan
los siguientes puntos claves que se muestran en la tabla 5y se

describen a continuacion:

2.3.5.6. Service strategy (estrategia de servicios)

Disefa el plan de accion que permitira desarrollar una estrategia

en la organizacién en cuanto a las tecnologias de la informacion.

Desarrolla varias areas entre ellas se incluyen las siguientes:
Estrategia general, competitiva y posicionamiento de mercado,
tipos de proveedores de servicio, gestion del servicio como un
factor estratégico, disefio organizacional y estratégico, procesos
y actividades clave, gestion financiera, dossier de servicios,
gestion de la demanda, y responsabilidades clave en la

estrategia de servicios.

“Tiene como objetivo proporcionar a las organizaciones las
habilidad es para disefiar, desarrollar e implementar la Gestion
de Servicios como un acto estratégico, asi como para pensar y
actuar de una manera estratégica. Asimismo, formula las
directrices y guias a seguir en la gestion dentro del modelo de
ciclo de vida del servicio” (Kolthof et. al.2008:15-45).
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Gréafico N° 01. Estrategia de servicio
Fuente: (ITIL® Foundation, 2015)
Establece los siguientes procesos:. estrategia del servicio,
gestion del portafolio de servicios, gestion de la demanda y

gestion financiera.

Por otro lado, establece los siguientes roles: Director de
Contratacion de Servicios, Director de la Gestion de los
Servicios, Gerente de Contratos, Gerente de Productos y

Representante de Negocio.

2.3.5.7. Service Design (Disefio de Servicios)

Se desarrollan los conceptos relativos al disefio de Servicios de
Tl, como disefio de arquitecturas, procesos, politicas,
documentacion. Se adentra ademas en la Gestion de niveles de
servicio, disefio para gestion de capacidad, continuidad en los
servicios TI, gestion de proveedores y responsabilidades clave

en disefio de servicios.

“Tiene como objetivo disefiar un servicio nuevo o modificado
para su introduccion en el entorno real. Asimismo, se preocupa

en entregar servicios redituables y de calidad, asi como asegurar
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el cumplimiento de los requerimientos del negocio” (Kolthof et. al
2008:15-45).

Establece los siguientes procesos: gestion de niveles de
servicio, gestion del catalogo de servicios, gestibn de la
disponibilidad, gestién de la seguridad de informacién, gestion
de proveedores, gestion de la capacidad y gestiéon de la

continuidad de los servicios de TI.

Entrega los siguientes roles: Gerente de Disefios del Servicio,
Planificador de TI, Disefiador/Arquitecto Tl, Gerente de Niveles
de Servicio, Gerente de Catalogo de Servicios, Gerente de
Disponibilidad, Gerente de la Seguridad, Gerente de
Proveedores, Gerente de Capacidades y Gerente de la
Continuidad del Servicio.

Service transition (transicion del servicio)

“Tiene como objetivo establecer las expectativas del cliente
acerca de como se puede utilizar el servicio para habilitar los
procesos de negocio. Asi mismo, permite que el proveedor de
servicios se ven frente a volumenes mas altos de cambios sin
impactar la calidad del servicio”’(Kolthof et. al. 2008:15-45).

Los cambios que se han de producir en la prestacion de servicios

comunes (del trabajo diario) en las empresas.

Establece los siguientes procesos: planeaciéon y soporte en la
transicion, gestion de cambios, gestion de activos de servicio y
de configuraciones, gestion de liberaciones e implementacion,
validacion del servicio y pruebas, evaluacion y gestion del

conocimiento.

Establece los siguientes roles: Gerente de Activos de Servicio,
Gerente de Configuraciones, Gerente de Cambios, Comité
Asesor de Cambios, Gerente de Liberaciones e
Implementaciones, Gerente de Paquetes y Creacion de

Versiones e Implementacion.
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2.3.5.9. Service operation (operacion de servicios)

“Tiene como objetivo la gestidon continua de la tecnologia que se
emplea para entregar y soportar los servicios. Asimismo, ejecuta
y mide los planes, disefio y optimizaciones. Desde el punto de
vista del cliente, la operacién del servicio es donde se percibe el
valor real, pues la necesidad de efectividad para ayudar a que el
negocio cumpla sus resultados es lo que impulsa la eficiencia de
las operaciones”(Kolthof et. al. 2008:15-45). Ofrece un nivel de
servicio de la organizacion acorde a los requisitos y necesidades
de los clientes (establecimiento del SLA — Service Level

Agreement o Acuerdo de Nivel de Servicio).

Establece los siguientes procesos: Gestion de Eventos, Gestidn
de Incidentes, Gestibn de Solicitudes del Servicio, Gestién de

Problemas y Gestion de Accesos.

Las areas funcionales establecidas son: Centro de Servicio de
Usuario (CSU), Gestidon Técnica, Gestién de Operaciones de TI
y Gestion de Aplicaciones.

Establece los siguientes roles: Gerente de Incidentes, Gerente
de Problemas, Gerente de Centro de Servicios al Usuario,
Supervisor del Centro de Servicio al Usuario y Analista del
Centro de Servicio al Usuario.

2.3.5.9.1. Incidente

“Es la interrupcidon no planeada de un servicio de Tl o
la reduccion en localidad de un servicio de TI.
También, es un incidente la falla de un elemento de
configuracion que aun no impacta el servicio” (Kolthof
et. al.2008:15-45). Como ejemplo de incidentes, se
tiene la inoperatividad del sistema transaccional de
pagos via web, un disco de un servidor que esté lleno
totalmente o los tiempos de respuesta del sistema de
calificacion de clientes ha aumentado sin necesidad

de generar indisponibilidad total.



2.3.5.9.2.

2.3.5.9.3.

2.3.5.9.4.

2.3.5.9.5.

47

En otra acepcion, “es un evento Unico o serie de
eventos de seguridad de la informacién inesperados
0 no deseados que poseen una probabilidad
significativa de comprometer las operaciones del
negocio y amenazar la seguridad de la informacién”
(CALDER 2009:75).

Problema

“Es la causa desconocida de uno o mas Incidentes.
Por lo regular, sedes conoce la causa al momento de
crear un registro de problema y el proceso de la
gestion de problemas es responsable de continuar
con la investigacion” (Kolthof et. al. 2008:15-45).

Solucién Temporal

“Es la técnica que reduce o elimina el impacto de un
incidente o problema para el cual ain no hay
disponible una solucién completa” (Kolthof et.
al.2008:15-45).

Error Conocido

“‘Es un problema que se tiene identificada la causa
raiz y la solucion temporal” (Kolthof et. al. 2008:15-
45).

Base de datos de errores conocidos (KEDB)

Es la base de datos que contiene todos los registros

de errores conocidos.

Su proposito es almacenar el conocimiento generado
de los incidentes y problemas y como se pueden
resolver, para permitir un diagnostico y resolucion
rapidos en caso de que ocurran de nuevo (Kolthof et.
al. 2008:15-45).
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2.3.5.9.6. Continual Service Improvement - CSI (servicios de

mejora continua)

“Tiene como objetivo alinear continuamente los
servicios de Tl con los requerimientos de negocio, al
identificar e implementar oportunidades de mejora
para soportar los procesos de negocio. CSI busca
maneras para mejorar la efectividad y la eficiencia
para reducir costos” (Kolthof et. al.2008:15-45).

Se explica la necesidad de la mejora continua como
fuente de desarrollo y crecimiento en el nivel de
servicio de TI, tanto interno como con respecto al

cliente.

De acuerdo con este concepto las entidades han de
estar en constante analisis de sus procesos de
negocio y poner en marcha actuaciones una vez
detectadas las necesidades con respecto a las Tl de
manera que estas sean capaces de responder a los
objetivos, la estrategia, la competitividad y la gestion
de la estructura y organizacion de las organizaciones
gue dispongan de infraestructura Tl. De esta manera
se trata de estar al tanto de los cambios que se
producen en el mercado y de las nuevas necesidades

de este también en cuanto a las TI.

Establece el siguiente modelo: ¢Cual es la vision?
(vision, mision, metas y objetivos del negocio),
¢Donde estamos ahora? (evaluaciones de la linea
base), ¢ Donde queremos estar? (objetivos medibles),
¢, Como llegamos ahi? (mejora del servicio y proceso),
¢Llegamos? (mediciones y métricas), ¢Como

hacemos que el momento continde?.

Existen distintas teorias para la gestion de Tl cada uno con sus respectivas

reglas y procesos, todas ellas con la finalidad de mejorar el manejo de la
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gestion de tecnologias de informacion. Para el presente trabajo se optd por
utilizar a ITIL como guia de buenas practicas para el manejo de TI, debido a

su flexibilidad para adaptarse a la empresa Palmas del Shanusi.

2.4.Hipotesis

La aplicacion de ITIL en la empresa Palmas del Shanusi permitird mejorar la
gestion de servicios de Tecnologias de Informacion.

2.4.1. Hipdtesis Alterna

La aplicacion de ITIL en la empresa Palmas del Shanusi Si permitira

mejorar la gestidon de servicios de Tecnologias de Informacion.

2.4.2. Hipdtesis Nula

La aplicacion de ITIL en la empresa Palmas del Shanusi NO permitira
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mejorar la gestidon de servicios de Tecnologias de Informacion.
2.5.Sistema de Variables
2.5.1. Variable Dependiente

Y: Gestion de servicios de tecnologia de informacion. Esta variable
permitira medir los niveles de gestién de servicio de tecnologias de

informacion en la empresa Palmas del Shanusi.
2.5.2. Variable Independiente

X: La aplicacion de ITIL. Esta variable independiente consiste en la
aplicaciéon de buenas practicas para la mejora continua de los procesos
en este caso la gestion de servicios de Tl de la empresa palmas del
Shanusi.

2.6. Escala de Medicion

Tabla N° 05. Variables e indicadores del proyecto

Tipo de : . Escala de Instrumento
) Variable Indicador L .,
variable medicién Evaluacién
. ., Encuestas
. Satisfaccion del . ) P
Gestion de T Porcentaje De satisfaccion
o usuario final
servicios de
Dependiente  tecnologias . . Tiempo de
Tiempo medio P
de 5 . resolucién por
. ., de resoluciéon de Minutos o
informacion incidentes

los incidentes.
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Aplicacion

Independiente de ITIL

Porcentaje de

incidencias Registro de
resueltas en Porcentaje interrupciones
primera linea del servicio
Directiva que
Aplicacion de . regula el uso
o Nominal
directivas de los recursos
informaticos

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla N° 05 nos muestra el tipo de variable, variables, indicadores, escala de

medicion e instrumento de evaluacion para el desarrollo del proyecto.

2.7. Objetivos

2.7.1. Objetivo General

Mejorar la gestion de servicios de soporte de Tecnologias de Informacion

de la empresa Palmas del Shanusi S.A.

2.7.2. Objetivos Especificos

¢ Identificar los procesos de atencion de tecnologias de informacién de

mayor demanda.
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e Aplicar las buenas précticas en el desarrollo y operacion de servicios
de tecnologia de informacién.

e Incrementar el nivel de conocimiento informético por parte del
personal que labora en oficina para reducir los riesgos asociados a los
Servicios Tl de la empresa Palmas del Shanusi.

CAPITULO Il
lIl. MATERIALES Y METODOS
3.1.Universo y Muestra
3.1.1. Universo

El universo a estudiar esta conformado por la cantidad de usuarios que
hacen uso de tecnologias de informacion en la empresa Palmas del
Shanusi, que hace un total de 96 trabajadores de la empresa Palmas del

Shanusi.



Tabla N° 06. Total de Incidencias registradas

Universo Cantidad

Personas que hacen uso de 96
tecnologias de informacion

Fuente: Elaboracion propia

3.1.2. Muestra

Siendo:

n0 = Muestra preliminar.

S2 = Varianza o error de muestra.

V2 = Varianza o error de poblacion.

n0O = Muestra preliminar.

p =Probabilidad de éxito en obtener informacion.

(0.55 < p < 0.95, como valores referenciales)

1-p = g = probabilidad de fracaso en obtener informacion.
e = Error estandar.

(0.01<e< 0.05, como valores referenciales).

Con estos datos:
p=0.95

g=0.05
e=0.05

Tenemos:
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no=p(1-p)
g2
ny=0.95 (0.05)
(0.05)2
ng=  0.0475
0.0025
ng = 19

La muestra para la siguiente investigacion sera de 19 Trabajadores de

la empresa Palmas del Shanusi que utilizan tecnologia de informacion.

MUESTRA CORREGIDA (n)
51%%0.059 ne =n

0.03166<0.05
En este caso no se utilizara la muestra corregida ya que el valor de la
muestra es menor a 0.05 por lo cual se trabajara con una muestra de 19

trabajadores de la empresa Palmas del Shanusi.

3.2.Ambito Geogréfico.
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La presente investigacion de realizara en la empresa Palmas del Shanusi la
cual esta localizada en la carretera Tarapoto — Yurimaguas fundo Palmas del

Shanusi.

Grafico N° 02. Mapa del territorio de la empresa Palmas del Shanusi

Fuente: Area de sistemas — google maps

3.3.Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion esta basado en disefio de aplicacién la cual se
centra en la realizacion de trabajo de medicion pre y post; antes y después de
la utilizacion de ITIL, con el fin de identificar la mejora en la gestion de servicios

de tecnologia de informacion en la empresa palmas del Shanusi.

3.4.Procedimientos y Técnicas

3.4.1. Procedimientos



3.4.2.
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En la presente investigacion se aplicO una encuesta de satisfaccion
(Gréfico N° 09) para evaluar la asociacion entre la variable categorica o
nominal “Aplicacion de ITIL” y la variable cuantitativa “mejora la gestion
de tecnologias de informacion de la empresa Palmas del Shanusi”, para
ello el procedimiento es analizar y comparar las medias de la distribucion
de la variable cuantitativa en cada uno de los grupos que conforma la

variable categorica.

Como la variable cualitativa solo tiene dos categorias (Con Aplicacion de
ITIL y Sin Aplicacion de ITIL) el procedimiento se reduce a comparar las
medias de la variable cuantitativa en esos dos grupos de datos. El
contraste de hipétesis es la T-Student, para comparar las medias (de la

variable continua).

Técnicas

Las técnicas empleadas para la presente investigacion son:

3.4.2.1. Observacion Directa

Se realizaron visitas a las diferentes areas de la empresa Palmas
del Shanusi con la finalidad de observar cual fue el cambio,
respecto a la aplicacién de ITIL para la gestion de tecnologias
de informacion y observar las diferencias antes y después de la

aplicacion de las buenas practicas de ITIL.

3.4.2.2. Revisién de Registros

Se revisaron los registros de incidencias generados por el area
de sistemas de la empresa Palmas del Shanusi antes y después
de la aplicacion de ITIL. En estos registros se muestran los
incidentes reportados al area de sistemas, asi como el tiempo

de solucion por incidencia.

3.4.2.3. Encuesta

La encuesta de satisfaccion se aplico a los usuarios que hacen
uso de la Tecnologia de Informacion de la empresa Palmas del
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Shanusi antes de la aplicacion de ITIL y después de la aplicacion
de ITIL, para observar la evolucion en la satisfaccion de los

usuarios que interactian con la tecnologia de informacion.

3.5.Instrumentos
Se elaboraron cartillas de observacion, fichas bibliograficas y el subrayado para
recolectar la informacién para su posterior uso.

3.5.1. Instrumentos de Recoleccién de Datos
3.5.1.1. Cartilla de Observacion

La cartillas de observacion fue el instrumento que se utilizé para
registrar el comportamiento del personal que trabaja en la
empresa Palmas del Shanusi y observar cual es el
comportamiento de los trabajadores antes y después de la

aplicacion de ITIL para la gestion de tecnologias de informacion.

3.5.1.2. Fichas Bibliograficas y apuntes.

Las fichas bibliograficas consultadas fueron; libros, revistas,
sitios web referentes al tema que se investigd. De los cuales se
tomaron apuntes muy importantes que sirvio para en el

desarrollo del proyecto.

3.5.2. Instrumentos de Procesamiento de Datos

Para el procesamiento de datos utilizamos los siguientes instrumentos:
Para hallar que hay en los datos:

% La media aritmética o promedio (M): Es el estadistico de
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tendencia central mas significativo y corresponde variables de
cualquier nivel de medicion pero particularmente a las mediciones

de intervalo y de razén.

X+ X+ X
N N

Dénde: M, media aritmética; X, frecuencia de un valor cualquiera
de la variable y N, nUmero total de los valores considerados.

% Desviacion estandar (S): Es el promedio de las desviaciones o
dispersiones de las puntuaciones respecto a la media o promedio,
permite medir el grado de homogeneidad o heterogeneidad de los
datos de la poblacién objeto de medicién. Cuanto mayor sea la
dispersiéon de los datos respecto a la media mayor sera la
desviacién estandar, lo cual significa mayor heterogeneidad entre
las mediciones. La férmula para calcular la desviacién estandar

de una muestra de observaciones de datos es:

S = i1 (Xi — X)?
n—1
Dénde: Xi, enésimo dato; X', valor medio o media de la muestra,
n, numero de datos (de 1, 2, 3,..., n).

% La varianza: Se define como la elevacion al cuadrado de la

desviacion estandar, S2.

Para describir las diferencias entre grupos y variables:

% Prueba t-students: Es una prueba estadistica para evaluar
hipoétesis en torno a una media, cuando los tamafios de la muestra
n son menores que 30 mediciones para saber si hay diferencia

significativa entre la media de la muestra Xy la media poblacional

M.
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X—u
t=—r
S

% Pruebade homogeneidad de varianzas (la pruebade Levene):
Nos permite verificar el CRITERIO DE HOMOCEDASTICIDAD
informandonos sobre el segundo requisito para aplicar la
comparacion de medias mediante la prueba t de Student: la
homogeneidad de varianzas. Esto se logra mediante un contraste
a través del estadistico F de Snedecor y nos aporta una

significacion estadistica, o valor “p” asociado a la hipétesis nula
de que “las varianzas son homogéneas”, de modo que:

Si p >=0.05, p es no significativo, Se asume Homogeneidad.

Si p < 0.05, p es significativo, No se asume Homogeneidad.

El programa de computador que se utilizd para el procesamiento
de datos y realizar las pruebas respectivas fue el SPSS que es un
instrumento de analisis multivariante de datos cuantitativos que

esta disefiado para el manejo de datos estadisticos.

3.6.Prueba de Hipdtesis

Recordemos las hip6tesis de trabajo:

Hipotesis alterna (Hi): “La aplicacion de ITIL en la empresa Palmas del Shanusi

permitira mejorar la gestion de servicios de Tecnologias de Informacion”.

Hipodtesis nula (Ho): “La aplicacion de ITIL en la empresa Palmas del Shanusi

no permitira mejorar la gestién de servicios de Tecnologias de Informacion”.
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Procedimiento: Se inici6 con la observacion a todo el personal que hace uso de
las tecnologias de informacion, seguido de una encuesta de satisfaccion como
se muestra en el (Anexo 9.1); con esta encuesta se evalud a 19 usuarios antes
de la aplicacion de ITIL en la empresa Palmas del Shanusi, con los que se
obtuvieron resultados en donde nos da a conocer que la satisfaccion del

personal esta por debajo de la mitad.

Se utilizé la prueba de T- Student por tratarse de una muestra pequefia (n<19),

pues en estos casos la aproximacion a la distribucion normal no es buena.

Los datos que se utilizaron en la prueba de T-Student son los correspondientes
al promedio de los 19 usuarios en los meses de enero a julio aun sin la
aplicacion de ITIL y de agosto a febrero con la aplicacion de ITIL, como se

muestra a continuacién en el siguiente cuadro.

Tabla N° 07. Resultados de las encuestas satisfaccion

Usuarios SIN ITIL CON ITIL

1 1.571428571 4

2 1.857142857 4

3 1.857142857 4.14285714
4 2.285714286 3.71428571
5 1.857142857 457142857
6 2 457142857
7 1.428571429 4.42857143
8 2.285714286 457142857
9 2 457142857
10 2.428571429 4.42857143




11 1.714285714 457142857
12 1.714285714 4.28571429
13 1.714285714 457142857
14 1.571428571 4

15 2.142857143 4.14285714
16 2.428571429 3.85714286
17 2 4

18 1.857142857 4.28571429
19 1.428571429 4.57142857
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Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla N°07 nos da a conocer lo siguiente: El casillero Usuario representa
la cantidad de usuarios evaluados en este caso se trata de 19 usuarios, luego
los resultados de la encuesta de satisfaccion antes dela aplicacion de ITIL (SIN
ITIL) y los resultados de la encuesta de satisfaccion después de la aplicacion
de ITIL (CON ITIL), en la que se puede observar las diferencias entre ambas

tal como se muestra el promedio en el siguiente cuadro.

Tabla N° 08. Estadisticos de grupo

. ... | Errortip.
Grupo con presencia . Desviaci6
) N Media . de la
y ausencia de ITIL n tip. .
media
los usuarios Con ITIL 19 | 4.2782 .28759 .06598

Fuente: Programa estadistico SPSS

En la tabla N° 08 nos muestra la media de los grupos SIN ITIL (1.9023) y CON
ITIL (4.2782) con una muestra de 19 trabajadores de la empresa Palmas del

Shanusi.
Primera parte: Prueba de T- Student

Este tipo de prueba es ideal cuando se desea comparar las medidas de dos
grupos que tienen una distribucion normal con nimero de observaciones
menores a 30 y no se conoce su varianza poblacional ¢?, pero se usa su

estimador s*

Se utiliza la siguiente férmula para el caso de numero igual de observaciones.

Xa—-Xb

Jsza+ s%h
n

fc =
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Doénde: tc = t-student calculado
Xa = Promedio de la muestra a
Xb = Promedio de la muestra b
s?a = Desviacion estandar antes de la aplicacion de ITIL
s?b = Desviacion estandar después de la aplicacion de ITIL

N = Numero de elementos
Realizamos las pruebas definiendo la hipétesis nula y alternativa.

Ho; Ma = Hd (La gestion de servicios de tecnologias de informacién

antes y después no presenta diferencias significativas)

H1; Ha < Hd (La gestion de servicios de tecnologias de informacion
ANTES es significativamente menor a la gestion de

servicios de tecnologias de informacién DESPUES)

Ahora debemos de calcular T-Student de la tabla (tt) para compararlo con el
T-Student calculado (tc), para ello trabajamos con los

siguientes paramentos:
Nivel de significancia (a)= 5%

Grado de libertad (n) =19



Tabla N° 09. Prueba de Muestras Independientes
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Prueba de Levene
para la igualdad de

Prueba T para la igualdad de medias

varianzas
Sig. Diferencia | Error tip. 95% Intervalo de
F Sig. T Gl (bilateral de de la confianza para la
) medias diferencia diferencia
Inferior Superior | Inferior | Superior | Inferior | Superior Inferior Superior | Inferior
Encuesta aiirz?dno i
alos ) 0.001 0.975 36 .000 -2.37594 .09681 -2.57228 | -2.17960
) varianzas 24.543
usuarios )
iguales
No se han
asumido . 35.819 | .000 | -2.37594 | .09681 |-2.57231|-2.17957
varianzas 24.543
iguales

Fuente: Programa estadistico SPSS

Como se puede observar en la Tabla N°09. Los resultados nos dan muchos indicadores estadisticos como la media de cada

grupo, su desviacion tipica o estandar, error tipico de la media, grados de libertad entre otras. Lo fundamental es el T-calculado

(tc) y en este caso el valor de tc = -24.543

Este valor lo contrastaremos con el T-tabla (tt); Se busca en la tabla de t-student con 2(n-1) grados de libertad o sea 36 y se

encuentra que el valor tabular es de -1.697 al 95% de probabilidad (tc < tt)
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0.95

/ -”-
//

Ve 0.05

t=1.697 tc=24.543

Gréafico N° 03. Distribucién T-Student - Encuesta

Fuente: Elaboracion propia - winstats

Decision:
Si (tc > tt) 24.543 > 1.697 rechazamos la hipétesis nula.
Como tc =24.543 es mayor que tt=1.697, entonces rechazamos la HO y por

consiguiente aceptamos la hipoétesis alternativa.

Procedimiento: Se llevé un registro del tiempo que le toma al personal de
sistemas; en la resolucién de cada incidente por usuario de esta manera se fue

llenando el registro de tiempo de incidencia.
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Tabla N° 10. Tiempo estimado por Usuario ante los incidentes

Usuario Antes de Después de
ITIL ITIL
1 3:43:00 2:16:00
2 4:04:00 2:17:00
3 3:44:00 2:10:00
4 3:59:00 2:13:00
5 3:49:00 2:11:00
6 3:37:00 2:19:00
7 3:50:00 2:24.00
8 3:53:00 2:27:00
9 3:40:00 2:20:00
10 3:50:00 2:21:00
11 3:45:00 2:17:00
12 3:42:00 2:14:00
13 3:47:00 2:14:00
14 3:40:00 2:27:00
15 3:44:00 2:20:00
16 3:47:00 2:21:00
17 3:45:00 2:27:00
18 4:00:00 2:19:00
19 3:51:00 2:08:00

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla N°10 nos muestra la cantidad de usuarios y el tiempo promedio por
usuario en la resolucion de incidentes en el periodo enero 2014- julio 2014
antes de la aplicacion de ITIL(SIN ITIL) y en el periodo agosto 2014 — febrero
2015 después de la aplicacién de ITIL (CON ITIL).

Tabla N° 11. Estadisticos de grupo

Grupo con .

’ . Error tip.
presencia o . Desviacion
) N Media . de la
ausencia de tip. media
ITIL
Tiempo de Sin ITIL 19 | 3:47:53 0:07:10 0:01:38
resolucion de

incidencias Con ITIL 19 2:18:09 0:05:41 0:01:18

Fuente: Programa estadistico SPSS

En la Tabla N°11, nos muestra la media del tiempo de resolucion de incidencias
antes de la aplicacion de ITIL(SIN ITIL) 3:47:53 horas y después de la aplicacion
de ITIL(CON ITIL) 2:18:09 horas, se puede observar la diferencia significativa
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del en la media de los tiempos de resolucién de incidencias.
Incidentes mas comunes: Prueba de T- Student.

Este tipo de prueba es ideal cuando se desea comparar las medidas de dos
grupos que tienen una distribucion normal con numero de observaciones
menores a 30 y no se conoce su varianza poblacional o2, pero se usa su

estimador s2.

Se utiliza la siguiente férmula para el caso de nimero igual de observaciones.

Xa-Xb
lc =
\/s 2a + 5%b
n
Dénde: tc= t-student calculado

Xa = Promedio de la muestra a

Xb=Promedio de la muestra b

s2 a= Desviacion estandar antes de la aplicacion de ITIL

s? b= Desviacion estandar después de la aplicacion de ITIL
n= Numero de elementos

Realizamos las pruebas definiendo la hipétesis nula y alternativa.

Ho; Ma = Hd (La gestion de servicios de tecnologias de informacion

antes y después no presenta diferencias significativas)

H1; Ha < Hd (La gestion de servicios de tecnologias de informacion
ANTES es significativamente menor a la gestion de

servicios de tecnologias de informacion DESPUES)

Ahora debemos de calcular T-Student de la tabla (tt) para compararlo con el
T-Student calculado (tc), para ello trabajamos con los

siguientes parametros:
Nivel de significancia (a)= 5%

Grado de libertad (n) =19



Tabla N° 12. Prueba de muestras independientes
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Prueba de

Levene para la

igualdad de Prueba T para la igualdad de medias
varianzas
Sig. Diferencia | Errortip. | 95% Intervalo de
F Sig. t gl (bilateral de de la confianza para la
) medias | diferencia diferencia
Inferior | Superior | Inferior | Superior | Inferior | Superior Inferior | Superior | Inferior
Se han
. asumido 642 428 | 42730 | 36 .000 1:29:44 | 0:02:06 | 1:25:28 | 1:33:59
Tiempo de varianzas
resolucion iguales
de No se han
Incidencias asumido 42.730 | 34.227 | .000 1:29:44 | 0:02:06 | 1:25:28 | 1:34:00
varianzas
iguales

Fuente: Programa estadistico SPSS

Como se puede observar en la Tabla N°12. Los resultados nos dan muchos indicadores estadisticos como la media de cada

grupo, su desviacion tipica o estandar, error tipico de la media, grados de libertad entre otras. Lo fundamental es el T-calculado
(tc) y en este caso el valor de tc = 42.730

Este valor lo contrastaremos con el T-tabla (tt); Se busca en la tabla de t-student con 2(n-1) grados de libertad o sea 36 y se
encuentra que el valor tabular es de 1.697 al 95% de probabilidad (tc < tt)
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g margen de error = 0.05

1.697 42.730

Grafico N° 04. Distribucion T-Student — Tiempo

Fuente: Elaboracion Propia - winstats

Decision:
Si (tc > tt) 42.730 > 1.697 rechazamos la hipétesis nula.
Como tc = 42.730 es mayor que tt=1.697, entonces rechazamos la HO y por

consiguiente aceptamos la hipoétesis alternativa.

Procedimiento: se realiza el registro de las incidencias en la empresa Palmas
del Shanusi, luego se lleva el control y se agrupa las incidencias de acuerdo al
usuario de esta manera tenemos la informacién del total de incidencias por

usuario.



Tabla N° 13. Numero de incidencias registradas

USUARIOS SINITIL  CONITIL
1 110 54
2 106 40
3 108 51
4 103 49
5 99 45
6 111 53
7 107 56
8 100 51
9 107 57
10 108 44
11 105 47
12 104 45
13 102 41
14 107 59
15 109 56
16 102 43
17 105 53
18 105 50
19 106 58

TOTAL 2004 952

Fuente: Elaboracion propia
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En la Tabla N° 013, el niumero de incidencias por usuario, en la muestra

contamos con 19 usuarios, se realizo el registro de los incidentes antes de la

aplicacion de ITIL (SIN ITIL) teniendo un total de 2004 incidentes registrados

en el periodo enero 2014 — julio 2014, se realizd el mismo registro de incidentes

después de la aplicacion de (ITIL) teniendo un total de 952 incidentes

registrados en el periodo agosto 2014 — febrero 2015.

Tabla N° 14. Estadisticos de grupo

Cony Sin Desviacion Error tip.
aplicacion N Media ti de la
de ITIL P- media
Mejorar la
gestion de Sin ITIL 16 | 105.0000 | 3.24551 .81138
Tl
Con ITIL 19 | 50.1053 5.90569 1.35486

Fuente: Programa estadistico SPSS

Enla Tabla N°14 nos muestra la media de las incidencias, antes de la aplicacion
de ITIL (SIN ITIL) 105 incidentes y después de la aplicacion de ITIL (CON ITIL),
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50.1053, se redujo mas de la mitad el nimero de incidencias registradas en la

empresa Palmas del Shanusi.
Primera parte: Prueba de T- Student

Este tipo de prueba es ideal cuando se desea comparar las medidas de dos
grupos que tienen una distribucion normal con numero de observaciones
menores a 30 y no se conoce su varianza poblacional o2, pero se usa su

estimador s%

Se utiliza la siguiente férmula para el caso de nimero igual de observaciones y

varianzas homogéneas

Xa-Xb
fc =
‘\/s ‘a+ s%b
n
Dénde: tc = t-student calculado.

Xa = Promedio de la muestra a.

Xb = Promedio de la muestra b.

s? a = Desviacion estandar antes de la aplicacion de ITIL.

s? b = Desviacion estandar después de la aplicacion de ITIL.
N = Numero de elementos.

Realizamos las pruebas definiendo la hipétesis nula y alternativa.

Ho; Ma = Hd (La gestiébn de servicios de tecnologias de informacion

antes y después no presenta diferencias significativas).

H1; Ha < Hd (La gestion de servicios de tecnologias de informacién
ANTES es significativamente menor a la gestion de
servicios de tecnologias de informacion DESPUES).

Ahora debemos de calcular T-Student de la tabla (tt) para compararlo con el T-

Student calculado (tc), para ello trabajamos con los siguientes paramentos:
Nivel de significancia (a)= 5%

Grado de libertad (n) =19



Tabla N° 15. Prueba de muestras independientes
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Prueba de Levene
para la igualdad
de varianzas

Prueba T para la igualdad de medias

Sig. | Diferenci | Error tip. 95% Intervalo de
F Sig. t al (bilater a de de la confianza para la
al) medias | diferencia diferencia
Inferior | Superior | Inferior | Superior | Inferior | Superior Inferior | Superior Inferior
Se han asumido
Veiorar | Varianzas 7706 | 000 | 33154 | 33 000 54'*31947 1.65574 51'%261 58.26337
Ija iguales
gestion No se han
de Tl asumido 34760 | 28.784 | 000 | °*8947 | 157903 | 916637 | 5g 19569
varianzas 4 9
iguales

Fuente: Programa estadistico SPSS

Como se puede observar en la Tabla N°15 los resultados nos dan muchos indicadores estadisticos como la media de cada

grupo su desviacion tipica o estandar, error tipico de la media, grados de libertad, entre otras. Pero lo fundamental es el T-

Calculado (tc)= 33.154. Este valor lo contrastaremos con el T de tabla (tt)

Se busca en la tabla t-student con 2(n-1) grados de libertad:

2(19-1)= 36

El valor tabular tt=1.697

T calculada > T tabular

33.154 > 1.697
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t=1.697 tc=33.154

Gréafico N° 05. Distribucion T-Student — Tiempo

Decision:

Fuente: Elaboracién Propia - winstats

Si (tc > tt) 33.154 > 1.697 rechazamos la hipétesis nula.

Como tc =33.154 es mayor que tt=1.697, entonces rechazamos la HO y por

consiguiente aceptamos la hipoétesis alternativa.
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CAPITULO Il

. RESULTADOS

En este capitulo se exponen la sintesis de los principales resultados
obtenidos, se muestra la parte descriptiva de las variables de la investigacion,
ver cuanto varian los datos, asi como la consecucion de los objetivos

propuestos.

El estadistico de contraste empleado para el andlisis de esta investigacion fue
“T — Student”. Este se utiliza para comparar las medias de dos grupos en una
variable dependiente y permitira identificar si la hipotesis nula (“ho”) se puede
rechazar o no. Para este estudio la prueba de “T-Student” se aplicd sobre
muestras relacionales (es decir en un mismo grupo en tiempos diferentes) y

sobre muestras independientes (comparacion entre dos grupos).
4.1.Descripcién

A continuacién se muestran los resultados separados de acuerdo a los

objetivos especificos de la investigacion y los indicadores planteados.
4.1.1. Identificacion de Procesos

Se logré identificar 3 procesos muy importantes los cuales engloban
todas actividades que desempefia el area de sistemas en la empresa

Palmas del Shanusi, los cuales son:

Tabla N° 16. Procesos con mayor demanda

N° Procesos

1 Soporte Técnico
2 Capacitacion
3 Gestion

Fuente: Elaboracion Propia

La Tabla N°10 muestra los procesos que desempefia el area de

sistemas; entre los procesos tenemos:

Soporte Técnico, cuenta con muchas funciones, entre las cuales
estda realizar el mantenimiento correctivo y preventivo de los equipos

informéticos, actuar de acuerdo a los incidentes que se presentan
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4.1.2.

en la empresa Palmas del Shanusi.

Capacitacion, en reiteradas ocasiones el personal de la empresa
Palmas del Shanusi llama al area de sistemas, a reportar un
incidente con su equipo, cuando en realidad tienen problemas con
algun programa (Ofimatica, Biosalc, sap, etc.), para lo que el
personal del area se sistemas, realizd capacitacion de dichos
programas, ademas de capacitacion personalizada a cada usuario
de acuerdo a la labor que realiza.

Gestion, los procesos de gestidon que realiza el personal de sistemas
en la empresa Palmas de Shanusi, se concentra en lo siguiente:
Presentar proyectos de innovacion, que beneficie a la empresa
econdmicamente, evaluar los cuello de botella y proponer
alternativas de solucion dentro de la empresa, generar solicitudes de
materiales para mantener un stock de suministros (téner, repuestos
de computo, etc.), y materiales para los nuevos proyectos en

proceso de construccion.

Se puede observar (ver anexo N° 9.3) un diagrama de cada proceso
gue se realiza en la empresa Palmas del Shanusi por el area de
sistemas, mejorar los proceso y el uso de tecnologias de

informacion.
Aplicacion de Buenas practicas

Luego de la observacion, se prosiguié con el llenado de encuestas
en cuanto a la satisfaccion del personal frente a la gestion de
tecnologias de informacion en la empresa Palmas del Shanusi, para
la investigacion. Se realizaron encuestas antes de la aplicacion de

ITIL, asi como, después de la aplicacion de ITIL.
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4.1.3. Incrementar el Nivel de Conocimiento

Se empez6 a brindar capacitaciones y orientaciones a todo el
personal de la empresa Palmas del Shanusi, lo que consistia en:
Explicar temas bésicas sobre el uso de las tecnologias de
informacion, ejemplo la direccion IP, sacar el papel atascado de la
impresora, cambiar téner y qué acciébn tomar frente a una
determinada situacion, cuales son los programas que utilizan, el
navegador, acompafada de una evaluacion oral, asi también como
una evaluacion escrita(ver anexo 9.2) evaluacion que el area de
sistemas tendrd en cuenta para otras capacitaciones y evaluar el
nivel de conocimiento del personal de la empresa Palmas del
Shanusi, estos aprendizajes se veran reflejados en el registro de
incidentes como del tiempo de solucidn se tomaron antes y después

de la aplicacion de ITIL.
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4.1.4. Satisfaccion del Usuario Final

De las encuestas de satisfaccion realizadas a los trabajadores en la

empresa Palmas del Shanusi se obtuvo el siguiente resultado:

Gréafico N° 06. Satisfaccidon antes y después de ITIL
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En el Gréfico N° 06 Se muestran los resultados de las encuesta de
satisfaccion realizadas antes de la aplicacion de ITIL y después de
la aplicacion de ITIL, en la encuesta se plante¢ al valor 1 como muy
malo y al valor 5 como muy bueno teniendo como resultado lo que
se muestra en la gréfica, que el nivel de satisfaccion de los usuarios
después de la aplicacion de ITIL se increment6 considerablemente.
Antes de la aplicacion de ITIL se tenia en promedio de la encuesta
de satisfaccidbn 1.9 encuesta realizada a los trabajadores de la
empresa Palmas del Shanusi. La misma encuesta fue aplicada a los
trabajadores después de la aplicacion de ITIL teniendo como

promedio 4.27, lo que hace que la satisfaccion de los usuarios se



1

incrementd en 2.37 y equivale aproximadamente a un 85% de

incremento en la satisfaccion de los trabajadores de la empresa

Palmas del Shanusi.

La aplicacién de politicas para las buenas practicas de los usuarios

frente a las tecnologias de informacion, fue un factor importante ya

gue en la actualidad no se ponian en practica las politicas existentes,

ademas de la adicién de unas politicas de acuerdo a la realidad de

la empresa Palmas del Shanusi. (Ver anexo 9.4)

4.1.5. Tiempo de resoluciéon de incidentes

De acuerdo al registro de los tiempos de las incidencias se pudo

calcular el siguiente gréfico.

Gréafico N° 07. Tiempo de resolucion de incidentes antes y

después de ITIL
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Como se observa anteriormente, en el Grafico N° 07 se muestra la

suma de los tiempos de solucion de incidentes presentada por los

usuarios antes y después de la aplicacién de ITIL, de la cual tenemos




4.1.6.

4.1.7.

como resultado lo siguiente:

ANTES de la aplicacién de ITIL se tiene un promedio en tiempo de
solucion de 3:47:53 y DESPUES de la aplicacion ITIL se tiene un
tiempo promedio de 2:18:09, lo que equivale a 1:29:44 de diferencia

de antes de la aplicacion de ITIL y después de la aplicacion de ITIL.
Incidencias Resueltas

Del registro de incidencias generado para el area de sistemas de la
empresa Palmas del Shanusi, antes y después de la aplicacion de

ITIL se obtuvo la siguiente informacion:

Grafico N° 08. Incidencias antes y después de ITIL
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En el Grafico N° 08 se puede observar como ha disminuido
considerablemente el nUmero de incidentes por usuario.
ANTES de la aplicacion de ITIL se tenia un promedio de 105
incidentes por usuario, DESPUES de la aplicacion de ITIL el
promedio de incidentes se redujo considerablemente a 50.1053
incidentes por usuario, por lo tanto el promedio de incidentes se

redujo aproximadamente en un 47%.

Medidas y proceso establecidos



Las medidas y procesos establecidos en la empresa Palmas del

Shanusi, tenemos:

La aplicacion de “DIRECTIVA QUE REGULA EL USO DE LOS
RECURSOS INFORMATICOS DE LA EMPRESA PALMAS DEL

SHANUSI” la cual estipula las normas a tener en cuenta al hacer uso

de las tecnologias de informacién.(Ver Anexo 9.3)

Ademas la utilizacién de procesos para la el area de sistemas de la

empresa Palmas del Shanusi como:

Soporte Técnico: Encargada de ver todo el tema de soporte
tanto de hardware como de software, verificar las

computadoras, monitorear las redes.

Capacitacion: Se encarga de ensefar al personal el uso
correcto de las tecnologias de informacién, con
capacitaciones, a todo el personal, de acuerdo al area que
labora y de acuerdo a la actividad que realiza la capacitaciéon

de vuelve mucho mas personalizada.

Gestion: Encargada de administrar la base de datos,
generador de nuevos proyectos tecnoldgicos, realizar
solicitudes de suministros, asi como materiales propios para

el area de sistemas.
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V. DISCUSION DE LOS RESULTADOS

Los resultados de esta investigacion comprueban la hipétesis propuesta.

Entonces se puede afirmar que la aplicacién de ITIL en la empresa
Palmas del Shanusi permiti6 mejorar la gestion de servicios de
tecnologias de informacién, durante el periodo enero 2014 - febrero
2015.

Es decir que la aplicacion de las buenas practicas de ITIL se permitié
mejorar la gestion de servicios de tecnologias de informacion, ya que
ITIL consigue que la Tl se convierta en un activo estratégico para la
consecucién de los objetivos de negocio de cualquier organizacion. Tal
como nos menciona Nelly Ximena Fuertes Riera en su Estudio de
Gestion de Servicios de Tecnologia de la Informacién Mediante
Estandares ITIL en donde concluyo con lo siguiente: “La Operacién del
Servicio contempla los procesos, actividades y funciones esenciales
para la entrega de servicios con los niveles de calidad acordados con
los usuarios. Ademdas se gestiona la infraestructura tecnoldgica
requerida para la prestacion del servicio. Durante esta fase se genera
la percepcion de los usuarios y clientes respecto a la calidad de los
servicios recibidos, por lo que es necesario implementar acciones
proactivas que respondan continuamente a las necesidades del

negocio y se minimicen las respuestas reactivas.”

Se logro identificar y establecer 3 procesos para el desarrollo de las
actividades de mayor demanda en la empresa palmas del Shanusi
como son: Soporte Técnico, Capacitacion y Gestion. En la que el
proceso con mayor demanda es la de Soporte Técnico. Como nos da
a conocer Jorge Washington Cueva Félix y Pablo Alexander Tipan
Pazmifio en su proyecto “Desarrollo de un plan para el mejoramiento
de la empresa Smartwave S.A. basado en el marco de referencia ITIL
V3 en la prestacion del servicio “Drive Test” (mediciones de campo) a
operadoras moviles con redes GSM”: ITIL no es una metodologia de

implementacion inmediata, los procesos se los va implementando
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dependiendo de las necesidades y crecimiento de los servicios de la
empresa; ITIL no es conjunto de reglas que se deban seguir al pie de
la letra, es un conjunto de recomendaciones que se toman segun las

necesidades que la empresa tenga.

e Ademas contamos con las capacitacion que se realizan de acuerdo a
la necesidad del Usuario final, las capacitaciones al personal seran de
manera constante las capacitaciones en: Ofimatica, Biosalc, Sap,
charla sobre las partes y funciones del hardware, software de acuerdo
a la necesidad de cada usuario, esto ayuda a mantener la mejora
continua de los proceso minimizar el riesgo que pueda sufrir la

tecnologia de la informacién en manos de los usuarios.

Luego de aplicar la prueba “t", se tiene que la gestion de servicios de
tecnologias de informacién, y su relacion con la aplicacion de ITIL, se explica
porque.

Al utilizar la prueba “t” para comparar la satisfaccion de la gestion de servicios
de tecnologias de informacién ANTES y DESPUES de la aplicacion de ITIL,
tenemos que el grupo de datos formados por datos recuperados después de
la aplicacion de ITIL es significativamente mayor.

Ademas tenemos que el promedio de satisfaccion de la gestion de servicios
de tecnologias de informacién, ANTES fue de 1.9 lo cual representa el mal
servicio de tecnologias de informacién, DESPUES de la aplicacion de ITIL el
promedio de satisfaccion por parte de los usuarios ascendid a 4.28 la cual
representa a “bueno” en la encuesta realizada a los usuarios de la empresa

Palmas del Shanusi.
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CAPITULO IV

VI. CONCLUSIONES

Después de analizar los resultados obtenidos por medio de los instrumentos
estadisticos, los cuales fueron aplicados en la parte de resultados con el fin
de evaluar el impacto de la aplicacién de ITIL en la empresa Palmas del

Shanusi; se tiene las siguientes conclusiones.

1. Luego de la aplicacion de las diferentes pruebas de hipotesis basadas
en el estadistico “t”, se puede afirmar que la aplicacion de ITIL en la
empresa Palmas del Shanusi en el periodo enero 2014 — febrero 2015,

mejoré la gestion de los servicios de tecnologias de informacién.

2. Se logré identificar los procesos y cuéles son los de mayor demanda
por parte de los usuarios de la empresa Palmas del Shanusi. Lo cual
permitié tomar acciones al respecto y gracias a la mejora continua de
ITIL, dia a dia estos proceso van mejorando, ademas debido a que los
procesos son estandarizados resulta mas facil para los usuarios

adaptarse a ellos.

3. La aplicacion de buenas practicas mejor6 el desarrollo y las
operaciones del servicio de tecnologias de informacion, redujo
considerablemente el tiempo de resolucion de incidentes ocurridos
constantemente, asi como la reduccion del nimero de incidentes

producidos en Palmas del Shanusi.

4. Se logré incrementar el nivel de conocimiento informético por parte del
personal que labora en oficina de la empresa Palmas del Shanusi. Se
realizaron capacitaciones personalizadas de acuerdo a los incidentes
mas comunes por los usuarios, a cada usuario se le oriento qué

proceso deben de seguir de acuerdo al incidente.

Finalmente la aplicacion de ITIL en la empresa Palmas del Shanusi permitio
mejorar la gestion de tecnologias de informacion en el periodo enero 2014 —
febrero 2015

VII.RECOMENDACIONES
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La aplicacion de ITIL para mejorar los servicios de tecnologias de
informacion se tiene que realizar de acuerdo a las necesidades de la
empresa, no se debe de imponer ningun tipo de reglas para la aplicacion
de las buenas practicas ademas que ayuda a la mejora constante y
permite reducir riesgos con la tecnologia de informacion.

Aunque los datos presentados hoy son muy alentadores se sugiere
tener cuidado con las expectativas que se tiene al invertir en T, pues
Nno es una panacea que garantiza el éxito de la organizacién, sino que
esta va acompafada de una reingenieria de los procesos, adecuada
toma de decisiones y un proceso continuo de aprendizaje — mejora.
Tener una interaccion constante con los usuario, preguntar su
apreciacion con respecto a los nuevos cambios, explicarles porque se
realizaron y que beneficios, ellos obtendran de aquellas modificaciones,
de esta manera los usuarios se sienten involucrados en el proceso de
cambio que realiza el area de TI.

La orientacion, capacitacion en tecnologias de informacién para el
usuario tiene que ser constante y de manera personalizada, debido a

que cada persona tiene un diferente método de aprendizaje.
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IX. ANEXOS

9.1.Encuesta de satisfaccion hacia los usuario de palmas del Shanusi

Encuesta de Satisfaccion

Satisfaccion del usuario
N° ENCUESTANUMERO ____ 5muy| 4 3 5 | 1
buena | buena | regular | malo muy
malo
1 ¢, Cudl es el grado de satisfaccion del
servicio de Tl prestado?
5 ¢ El personal de Sistemas lo atiende
correctamente?
3 ¢, Nuestro asesoramiento técnico es
correcto?
4 Considera que respondemos con
rapidez a su pedido
5 Resolvemos con rapidez las
incidencias y reclamos
6 | El trato recibido fue cordial y amable
El tiempo de respuesta a la
7 |informacion proporcionada fueron
adecuados

Fuente: Elaboracion Propia
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9.2.Evaluacion de conocimientos de Tecnologias de Informacion en

Palmas del Shanusi

Nombre y apellido: ... e

Area: ..o

5.- ¢ Cudles son los periféricos de entrada y salida de la computadora que
conoces?

8.- ¢ Describa los 5 primeros pasos a seguir si tiene un inconveniente con
el ordenador?
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9.3.Procesos para los Usuario Frente a Incidentes.

Soporte Técnico

Usuario reporta una
incidencia

v

Se evalua el tipo de

incidencia
N h
v v v v v v
Incidencias
Incidencias de Incidencias de Incidencias de Incidencias de que implican Gestion
Red software hardware impresoras hardware y Informética
software
L

A 4

Resulta la incidencia

v

Evalta para que no
vuelva a suceder el
mismo incidente

Incidente resuelto

Grafico N° 09. Proceso de soporte técnico

Fuente: Elaboracion Propia
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| CAPACITACION

EVALUACION QUE
SE NECESITA
CAPACITAR

v

SE PROGRAMA
CAPACITACION DE
TEMAS GENERALES

N

NO

CAPACITACION
PERSONALIZADA

/ FINALIZA EL

PROCESO DE
CAPACITACION

Gréafico N° 10. Proceso de Capacitacion del personal

Fuente: Elaboracion Propia
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/ GESTION
N )

A 4

EVALUACION DEL
TIPO DE GESTION

PROYECTOS SUMINISTROS
OPTIMIZACION DE SOLICITUD DE
PROCESOS SUMINISTROS

v

EVALUACION DE
CONVENIENCIA

\ 4

FIN DE GESTION

Grafico N° 91. Proceso de Gestién

Fuente: Elaboracion Propia
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Incidente con
internet

Usuario verifica si el
simbolo de internet

¢Simbolo

no

activo?

Configuracion proxy

si

éProxy activo?

\ 4

Verifica el cable de
internet o enciende
el WIFI

Llamar al personal
de sistemas

Desactivar la
configuracidn Proxy

\ 4
Personal de
sistemas se

apersonara al lugar
del incidente

\ 4
Maquinacon 4
internet I~

Gréafico N° 102. Incidencias con la RED

Fuente: Elaboracion Propia
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Incidente con
correo

éRecuerda NO

contrasefia?

\ 4

Llamar a mesa de
ayuda (Gromero
111222)

Verifica la conexion
a internet

A\ 4

Ingresar la
nueva
contrasefia

é¢Correoy
contrasefia escrito
correctamente?

Presionar Ctrl+Alt+Supr e iniciar el administrador de
tares en donde se debe de terminar el proceso del
outlook e iniciar nuevamente el programa

v

Llamar al area de
sistemas e indicar el
numero IP del
equipo

\ 4

resuetio)

Incidente resuelto

A

Grafico N° 113. Incidente con el uso de correo

Fuente: Elaboracion Propia




Incidente con
carpeta publica

. NO
é¢Conexioén a

Incidente
con
internet

¢Recuerda
contrasefia de
red?

\ 4
Escribir
Resetea la
o correctamente el
contraseiia del TR Y
usuario de red =
contrasefia

\ 4

Incidente resuelto

internet? )\ 4

Gréafico N° 124. Incidente con carpeta publica

Fuente: Elaboracion Propia

Incidentes con SAP

¢Conexion a

internet? A 4

Incidente
con

internet

Llamar a mesa de
ayuda(111222)

A 4

Incidente resuelto <€

Grafico N° 135. Incidentes con SAP

Fuente: Elaboracion Propia
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‘//Incidentes conel
\ office
\

A
Llamar a sistemas y
proporcionar su
direccion IP para el
soporte remoto

v

Apersonarse al
area

( Incidente resuelto

Gréafico N° 146. Incidente con el office

Fuente: Elaboracion Propia
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“‘/Recuperacion de

\ informacion

\ 4

Llamar o enviar un
correo al drea de
sistemas

A\ 4
Debe brindar la direccion de donde
se encontraba el archivo antes de
ser eliminado, ademas recordar la
fecha de eliminacion

v

Encargado de
sistemas ingresa al
servidor

\ 4
Se inicia la
restauracién
dela
informacion

\ 4
La informacién
es restaurada
en su carpeta
de origen

\ A

| Incidente resuelto

Gréafico N° 157. Recuperacién de informacion

Fuente: Elaboracion Propia
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( Instalacién de
\ programas

4
Comunicar al area
de sistemas para
que realice la
instalacion

\ 4
Su jefe tiene que
enviar un correo
autorizando la
instalacion

¢Jefe autoriza?

Cambiar usuario
para el ingreso
como administrador

v

Verificar el
programa

v
G\ de la instalacion <

Gréafico N° 168. Instalacién de Programas

Fuente: Elaboracion Propia
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DIRECTIVA N° 001 — 2015 = PDS

DIRECTIVA QUE REGULA EL USO DE LOS RECURSOS
INFORMATICOS

.  OBJETO.

DE LA EMPRESA PALMAS DEL SHANUSI.

Establecer los procedimientos y uniformizar criterios, para una segura, austera y
eficiente utilizaciéon de la informacién, software, hardware y demas recursos
informéticos de la empresa Palmas del Shanusi.

II.  ALCANCE Y VIGENCIA.

La presente directiva es de cumplimiento obligatorio por parte de todos los
Funcionarios, Servidores y Personal en General que labore en la empresa Palmas
del Shanusi, independientemente de su vinculo laboral o contractual.

La presente directiva mantendra su vigencia mientras no exista derogacion de la
misma, por intermedio de norma de mayor o igual jerarquia, que la apruebe.

.  NORMAS ESPECIFICAS.

3.1. DEFINICIONES

A efectos de la aplicacion de la presente directiva, se emplearan las siguientes
definiciones:

3.2.1.

3.2.2.

3.2.3.

3.2.4.

3.2.5.

3.2.6.

3.2.7.

3.2.8.

3.2.9.

CUENTA DE CORREO ELECTRONICO: Correo electronico, en inglés
email, es un servicio de red para permitir a los usuarios enviar y recibir
mensajes. Junto con los mensajes también pueden ser enviados
ficheros como paquetes adjuntos

ESTACION DE TRABAJO: una estacion de trabajo es un computador
que facilita a los usuarios el acceso a los servidores y periféricos de la
red.

HARDWARE: Se denomina hardware o soporte fisico al conjunto de
elementos materiales que componen un computador. En dicho
conjunto se incluyen los dispositivos electronicos y electromecénicos,
circuitos, cables, tarjetas, armarios o cajas, periféricos de todo tipo y
otros elementos fisicos.

INFORMACION: En sentido general, la informacién es un conjunto
organizado de datos, que constituyen un mensaje sobre un
determinado ente o fendmeno.

INTERNET: Internet es una red de redes a escala mundial de millones
de computadoras interconectadas con el conjunto de protocolos.
También se usa este nombre como sustantivo comin y por tanto en
minudsculas para designar a cualquier red de redes que use las mismas
tecnologias que la Internet, independientemente de su extension.
PERIFERICO: Un periférico es un dispositivo hardware de un
computador que potencia la capacidad de éste y permite la entrada y/o
salida de datos.

RED: Grupo de computadores y otros dispositivos periféricos
conectados unos a otros para comunicarse y transmitir datos entre
ellos.

SERVIDOR: Una computadora que realiza algunas tareas en beneficio
de otras aplicaciones llamadas clientes. Algunos servicios habituales
son los servicios de archivos, que permiten a los usuarios almacenar y
acceder a los archivos de un ordenador y los servicios de aplicaciones,
gue realizan tareas en beneficio directo del usuario final

SISTEMA OPERATIVO: Un sistema operativo es un conjunto de
programas o software destinado a permitir la comunicacion del usuario
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3.2.10.

3.2.11.

3.2.12.

3.2.13.

3.2.14,

con un ordenador y gestionar sus recursos de manera cémoda y
eficiente. Comienza a trabajar cuando se enciende el ordenador, y
gestiona el hardware de la maquina desde los niveles mas basicos.
SOFTWARE: son los programas, incluyendo procedimientos,
utilidades, sistemas operativos, programas de aplicacion y paquetes
informaticos, implementados para un sistema Informético.

SPAMS: Es el hecho de enviar mensajes electronicos (habitualmente
de tipo comercial) no solicitados y en cantidades masivas. Aunque se
puede hacer por distintas vias, la mas utilizada entre el publico en
general es la basada en el correo electrénico

USUARIO: Es la persona, organizacion u otra entidad que depende de
los servicios de un computador o sistema computacional para obtener
un resultado deseado.

USUARIO DE RED: Persona que tiene una cuenta en una determinada
computadora por medio de la cual puede acceder a los recursos y
servicios que ofrece una red.

VIRUS: Un programa de computador que puede infectar otros
programas modificandolos para incluir una copia de si mismo.

3.2. NORMAS APLICABLES A LOS USUARIQOS.

3.2.1.

DE LA ESTACION DE TRABAJO.

1) La Estacion de Trabajo es de uso exclusivo para el desarrollo de
las actividades y fines institucionales, siendo responsable del uso
del mismo, el Usuario determinado, conforme lo registrado por el
Area de sistemas de la empresa Palmas del Shanusi. El
incumplimiento de lo establecido en el presente numeral sera
considerada falta grave.

2) Las Unicas personas que pueden operar la Estacion de Trabajo
son Usuario Responsable, su Inmediato Superior Jerarquico, o las
Personas Autorizadas expresamente por la Oficina de sistemas de
la empresa Palmas del Shanusi.

3) La configuracion, instalacion y demas acciones similares en la
Estacion de Trabajo, seran realizadas exclusivamente por
Personas expresamente autorizadas por la Oficina de sistemas de
la empresa Palmas del Shanusi.

4) A efecto de evitar el deterioro de la Estacién de Trabajo, el Usuario
deberé tener en consideracion las reglas basicas de su cuidado,
las que, sin caracter limitativo, se indican a continuacion:

a) No ingerir, ni dejar alimentos y/o bebidas cerca y/o encima de
los equipos.

b) No fumar ni ubicar ceniceros cerca y/o encima de los equipos.

c) Facilitar la ventilacién del equipo, no colocar papeles u otros
objetos cerca a las ranuras de ventilacion del equipo.

d) No colocar objetos pesados encima de los equipos.

e) No colocar los equipos en el piso o lugares inestables y/o
expuestos a ser golpeados involuntariamente.

f)  No trasladar ni mover los equipos y/o periféricos de un lugar a
otro.

g) Conservar limpio los componentes de los equipos, entre ellos
el teclado, monitor, mediante limpieza externa, asi como el
mouse por fuera y por dentro, utilizar el mouse sobre un
mouse pad y verificar que la superficie este siempre limpia.

h) Ubicar y mantener el equipo alejado del polvo y la luz solar
directa.

i) Utilizar estabilizadores de voltajes, UPS, adecuados para
evitar que las computadoras sufran desperfectos, debido a las
interrupciones del fluido eléctrico.
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5)

6)

7

8)

j) Utilizar las fundas de proteccion después de haber apagado
el equipo en caso de contar con ellas.

k) Antes de encender y utilizar el equipo, verificar que todos
los cables y periféricos se encuentren debidamente
conectados a la corriente eléctrica, al CPU, y/o de ser el caso
a la red de datos:

e La secuencia de Encendido de los equipos es primero los
periféricos y luego el CPU.

e La secuencia de Apagado de los equipos es primero el
CPU(saliendo correctamente de sistema operativo) Yy
saliendo luego los periféricos.

e Asegurarse antes de retirarse, que todo los periféricos
(monitor, impresora, etc.) conectados al equipo se
encuentren apagados.

e No debe apagar el CPU, mientras se encuentre
procesando Informacién 6 ejecutando algin programa.

Los dafios ocasionados por: uso rudo, mal trato, golpes o caidas,
intervencién sin autorizacion, derrame de liquidos, negligencia o
accidentes no se consideran como fallas propias del equipo sino
provocadas. La reparacion del dafio sera efectuado por el Personal
Autorizado de la Oficina de la empresa Palmas del Shanusi, a
costo del Usuario responsable de la Estaciébn de Trabajo,
independientemente de la sancibn administrativa que
corresponda.

Los costos de componentes y/o partes serdn efectuados

directamente por el Usuario, pero el costo de la reparacién, sera

cancelado por el Usuario en Caja de la empresa Palmas del

Shanusi, constituyendo Recurso Directamente Recaudado de la

misma.

La perdida y/o extravié de los componentes, partes, cables, y

demas similares, de la Estacién de Trabajo, seran directamente

readquiridos por el Usuario, en la cantidad y calidad equivalente a

los perdidos y/o extraviados. Por tal razon, el Usuario debe adoptar

las medidas que considere necesarias al respecto.

El Usuario debe evitar:

a) Alimentar de fluido eléctrico a varios Equipos, de un solo
tomacorriente.

b) Que la disposicién de cables crucen por lugares en los que
exista transito de personas.

c) Conectar en la misma linea de alimentacion en la que se
encuentra la Estacion de Trabajo, otros artefactos de alto
consumo de energia eléctrica.
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3.2.2.

3.2.3.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

1)

2)

3)
4)

5)

6)

DE LOS PROCEDIMIENTOS DE IMPRESION

Solo se podran efectuar impresiones de informacién que estén
relacionados con los fines y objetivos institucionales, y asi como
de informacién relacionado con el trabajo del Usuario, segun sus
funciones previstas en los documentos Normativos de Gestion de
la empresa Palmas del Shanusi.

Los Usuarios deberan efectuar las impresiones de sus trabajos y
documentos, en las impresoras conectadas y autorizadas a sus
respectivas Estaciones de Trabajo.

La impresiones deben efectuarse con tinta de color negro. Cuando
no se cuente con tinta de color negro, pero se cuente con tinta de
otro color, y exista una urgente necesidad de impresion, se podra
efectuar la impresion en la tinta que se disponga, pero empleando
un solo color.

En las comunicaciones al interno de la Empresa Palmas del
Shanusi, debera emplearse la letra tipo ARIAL, en tamafio 10,
espacio interlineado SIMPLE, espaciado anterior y posterior 0, a
fin de optimizar el uso de las dimensiones del papel a emplear.

El tamafio del papel debe ser Y2 A4 (mitad del papel de tamafio
A4), y preferentemente debe emplearse el lado libre de
impresiones del papel ya utilizado. (Reciclaje del Papel).
Solamente en los casos de comunicacion Inter Facultades y de
Comunicaciones hacia el exterior de la Empresa Palmas del
Shanusi, se podra emplear Papel A4, totalmente nuevo y en su
tamafio integral.

El papel a ser empleado en las impresiones, debera asignado por
el Usuario y/o Unidad Orgénica que requiere la impresion.

Queda terminantemente prohibida la impresién, fotocopiado y
publicaciones empleando mas de wun color, respecto
comunicaciones y/o documentos de todo tipo; excepto aquellos
gue tengan claramente fines pedagdégicos.

USO DE LA ESTACION DE TRABAJO PC EN RED
Todo Usuario que haga uso de una Estacion de Trabajo,
debe conectarse a la red con el usuario de red
correspondiente, asignado por Oficina de Sistemas.

Toda actividad u operacion de un Usuario que pueda generar
algun problema en la red, sera de responsabilidad exclusiva del
Usuario a quien se le asigno la cuenta de la red. Por lo tanto cada
Usuario que opere una Estacion de Trabajo, debe hacerlo con su
propio usuario de red.

No debe manipularse o modificarse la configuracion de red de
asignada a cada Estacion de Trabajo.

La clave (password) solo debe ser conocida por el Usuario a quien
se le asigno el usuario de red.

La Informacion administrativa, econémica y financiera existente en
la red es de uso exclusivo al interno de la Empresa Palmas del
Shanusi. Dicha informacion, en los casos que se desee ser
empleada hacia el externo de la Empresa Palmas del Shanusi,
debe cumplir, observar y obtenerse conforme a lo previsto en la
normatividad que regula el acceso a la informacion puablica.

La Informacién de caracter pedagdgico y académico existente en
la red es de uso publico al interno de la Empresa Palmas del
Shanusi. Dicha informacion, en los casos que se desee ser
empleada hacia el externo de la Empresa Palmas del Shanusi,
debe cumplir y observar lo previsto en la normatividad que regula
la propiedad intelectual.
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3.2.4.

3.2.5.

7

1)

2)

3)

4)

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

La red sera empleada por la Empresa Palmas del Shanusi, para
difundir y contener informacion al interno de la Empresa Palmas
del Shanusi.

DEL ACCESO A LA INTERNET

Desde la Estacion de Trabajo asignada sera posible acceder a la
Internet, Unica y exclusivamente para fines institucionales y/o
relacionados con las funciones y/o labores del Usuario, conforme
a lo previsto en los Documentos Normativos de Gestion.

Esta prohibido el acceso a Internet, con la finalidad de navegar en
paginas NO PRODUCTIVAS, tales como por ejemplo: pornografia,
Chat, etc.).

La Oficina de Informéatica y Comunicaciones, informara a las
dependencias correspondientes de manera escrita 0 por correo
electronico al respecto, con el fin de tomar las medidas
respectivas.

La inobservancia reincidente, de lo previsto en los numerales 1y
2 del presente acapite, sera considerada falta grave.

DEL USO DE LA CUENTA DE CORREO ELECTRONICO.

Todo el Personal, Académico y Administrativo, de la UNSM, tienen

derecho a una cuenta de correo electrénico en el servidor de la

institucion.

Es responsabilidad del usuario hacer buen uso de su cuenta,

entendiendo por buen uso:

e La depuracion de la Bandeja de entrada (no dejar correos por
periodos mayores a 30 dias en el buzdn).

e Eluso de la cuenta exclusivamente para fines Institucion.

o Elrespetar las cuentas de otros usuarios de la Institucion.

e El uso de un lenguaje apropiado y respetuoso en sus
comunicaciones.

La cuenta de correo es personal e intransferible, no permitiéndose

que segundas personas hagan uso de ella; es responsabilidad de

cada usuario el cumplimiento de lo indicado en el presente

numeral.

Es responsabilidad del usuario el cambiar su password con

regularidad, cumpliendo con las normas que se definan acerca del

manejo de passwords seguros. El tiempo de vigencia de los

passwords debera ser de 90 dias como maximo.

Las normas que se definen para la creacion y administracion

passwords seguros son:

No usar datos que identifiquen al usuario.

No usar frases comunes.

Usar mayusculas, mindsculas, nimeros y combinarlos.
Cambiar periédicamente el password.

Cuando el usuario deje de usar su estacion de trabajo debera
de Cerrar el software de correo electrénico, para evitar que otra
persona use su cuenta de correo.

El usuario sera responsable de la informacion que sea enviada con
su cuenta, por lo cual se asegurara de no mandar SPAMS de
informacién, ni de mandar anexos que superen los 1024KB
(1Mbyte) o que pudiera contener informacién nociva para otro
usuario, entre ellos virus o pornografia.
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3.2.6.

3.2.7.

1)

8)

9)

El usuario es responsable de respaldar sus archivos de correo
manteniendo su buzon de correo solamente documentos de
transito, sus demas comunicados debera mantenerlos en su
equipo personal o en su defecto dentro de su carpeta personal.

El servidor de correo de la institucién debera ser usado Gnicamente
para el transito de correos y no para almacenar archivos.

10) Al responder comunicados generales o para un grupo especifico

de usuario, el usuario debera cuidar de no responder a todos los
usuarios salvo cuando esta sea la finalidad de su respuesta y
siempre indicar cual es el asunto.

11) Para el reenvi6 de un mensaje incluir el mensaje original para que

1)

2)

3)

4)

5)

6)

el destinatario conozca el contexto en que se esta dando el
mensaje que recibe. No incluir ningun archivo adjunto que se
pueda haber recibido originalmente, a no ser que se haya realizado
modificaciones a los archivos.

DEL SOFTWARE

Los usuarios en sus computadoras deben tener instalados de
manera exclusiva y Unica, el software, aplicativo y/o sistema
instalado y/o autorizado expresamente por la Oficina de
Informatica y Comunicaciones.

El usuario no esta autorizado a copiar, bajar de la Internet, instalar
y/o desinstalar ninguin tipo de software, ni es su propia Estacion de
Trabajo asi como en ninguna otra.

Complementariamente a lo dispuesto en los numerales
precedentes del presente acapite, esta expresamente prohibido
gue el Usuario instale lo siguiente:

a) Software no licenciado

b) Chat (Facebook, MSN Messenger, ICQ, Yahoo Messenger,
etc.).

c) Protectores de pantalla con video o conexion a Internet.

d) Juegos.

e) Ares, Kazza, Torrent, y similares.

Complementariamente a lo dispuesto en los numerales
precedentes del presente acapite, esta expresamente prohibido
que el Usuario desinstale los programas agentes, como por
ejemplo, el McAfee, VNC, entre otros, que sean instalados en las
Estaciones de Trabajo por la Oficina de Informatica y
Comunicaciones, para una mejor administracion de la Red.

El Usuario tiene el derecho de exigir a la Oficina de Informética y
Comunicaciones, copia de la relacion del software instalado y/o
actualizado en su Estacion de Trabajo.

El incumplimiento de lo establecido en los numerales 1, 2, 3y 4 del
presente acapite, sera considerada falta grave.

DE LA SEGURIDAD Y CONTROL DE ACCESO

La Estacidon de Trabajo debe ser apagado cuando el o los titulares
salen a refrigerio, acude(n) a una reunion, se retira(n) de la institucion
y cuando el computador no sera utilizado en un tiempo prolongado. En
los casos de ausencia no prolongada, debera emplear el modo de
HIBERNACION y/o SUSPENSION.
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2)

3)

4)

5)

3.2.8.

Todo equipo de Computo o PC, debe tener instalado y hacer uso de
las claves de Acceso, en las siguientes situaciones: Arranque o inicio
de equipo, Protector de Pantalla, Correo electréonico, Uso de los
aplicativos, entre otros aspectos.

Las claves de acceso o password, son de uso personal y secreto, su

composicién en lo posible debe ser con caracteres alfanuméricos.

El Usuario, no debe compartir los recursos de la Estacion de Trabajo,

tales como: directorios, carpetas o impresoras. En caso sea necesario

compartir recursos el usuario coordinara con el personal autorizado de
la Oficina de Informatica y Comunicaciones.

El Usuario no debe:

a) Moadificar la Configuracién de la Estacion de Trabajo

b) Cambiar y/o modificar la direccién IP asignada.

c) Agregar o eliminar protocolos de comunicaciones de red.

d) Cambiar o modificar el nombre a su computadora y/o grupo de
trabajo establecido.

e)  Abrir correos electronicos de dudosa procedencia, si recibe uno
de estos correos comunicar en forma inmediata al personal de
Soporte Técnico, mediante el envio de un correo, por teléfono o
personalmente.

DEL PROCEDIMIENTO PARA LA PREVENCION DE INGRESOS

DE VIRUS

1)

2)

3)
4)
5)

6)

3.2.9.
1)

2)

3)

Revisar que el cliente antivirus se encuentre actualizado, en caso
contrario comunicarse con la Oficina de Informatica y comunicaciones.
Revisar que todos los dias (lunes a viernes) el scan del antivirus se
active automaticamente, en caso contrario comunicarse con la Oficina
de Informatica y Comunicaciones.

Evitar bajar informacién de dudosa procedencia tanto por correo
electrénico y/o Internet.

Pasarle el antivirus (scan) a todo disquete, CD, USB u otros
dispositivos de almacenamiento antes de ser utilizado.

Seguir todas las instrucciones enviadas por la Oficina de Informatica y
Comunicaciones.

Es obligacién del usuario ejecutar todos los parches y/o herramientas
complementarias facilitadas por Oficina de Informatica vy
Comunicaciones para la eliminacién o prevencién del ingreso de virus.

DEL SOPORTE TECNICO

En caso que el Usuario detecte alguna anomalia o problema en su
Estacion de Trabajo, debera informar inmediatamente, segln
corresponda al personal Autorizado de Soporte Técnico, indicando
aproximadamente la falla del mismo para su solucion.

El Usuario debe requerir formalmente el soporte técnico a la Oficina de
Informatica y Comunicaciones cuando su Estacién de Trabajo tengan
algun desperfecto; el Personal Autorizado se encargara de
diagnosticar y solucionar el problema presentado, de ser el caso los
equipos seran conducidos a la Oficina de Informatica vy
Comunicaciones para su mantenimiento.

El Usuario es responsable de respaldar sus archivos y documentos en
disquetes o cualquier otro medio magnético periédicamente y en la
unidad de almacenamiento de su equipo; dicha carpeta debe estar
comprimida para ahorrar espacios y lo debe hacer cada fin de mes.
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3.3. NORMAS APLICABLES A LA EMPRESA PALMAS DEL SHANUSI -T, Y A LA
OFICINA DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES.

3.2.1.

DE LOS RECURSOS INFORMATICOS DE LA EMPRESA PALMAS

DEL SHANUSI

3.2.2.
1)

3)

4)

3.2.3.

1)

2)

3.2.4.

1)

2)

3)

4)

Los servicios que se proporcionan desde los hodos de la Empresa Palmas
del Shanusi son:

1) Correo electronico

2) Acceso a la Red Interna.

3) Acceso a Internet

4) Pagina Web

5) Control Tematico Automatizado.

6) otros que se implementen posteriormente.

DEL USO DE LA CUENTA Y DEL CORREO ELECTRONICO
Se asignara solamente una cuenta por Usuario.
La cuenta se dara de baja en el momento que el personal deje de
pertenecer a la institucion.
La Empresa Palmas del Shanusi, podra efectuar comuniones, ordenes, y
demas informacion por medio del correo electronico a los Servidores y
Trabajadores en General, entendiéndose como correctamente notificado
el Usuario Titular de una cuenta del correo institucional, en la fecha
remitida. Por tal razén, el Correo Electrénico Institucional, debe ser
revisado continuamente por los Usuarios del mismo.
La vigencia y espacio de las cuentas serd definido por la Oficina de
Informatica y Comunicaciones de acuerdo a los recursos disponibles, con
base en las necesidades del Usuario.

DEL SOFTWARE
La Oficina de Informética y Comunicaciones, conforme a la disponibilidad
de software y licencia del mismo, las aplicaciones que requiera el Usuario
para su operativa diaria.
De ser el caso, la Oficina de Informatica y Comunicaciones, planificara la
capacitacion de los Usuarios respecto a los aplicativos necesarios para el
desarrollo de las funciones y labores de los mismos.

DE LA SEGURIDAD FiSICA
Copias de los medios de almacenamiento de la informacion se ubicaran
en otro(s) local(es) distante(s) del Local Central, la Oficina de Informética
y Comunicaciones designara un responsable para realizar esta labor.
Los equipos donde se respalda la informacién recibirAn mantenimiento
preventivo y correctivo, con una frecuencia de acuerdo a las
especificaciones técnicas del equipo 6 a un cronograma establecido por
la oficina de informatica y comunicaciones.
Los ambientes en donde se depositan los medios de almacenamiento de
la informacién contara con adecuadas condiciones de temperatura
humedad entre otras. Estos ambientes dispondran de medidas de
seguridad complementarias, como por ejemplo, cadmaras de video,
puertas con dispositivos de acceso, de acuerdo a la disponibilidad
presupuestal de la Institucion.
Los ambientes donde se encuentran los medios de almacenamiento
seran de acceso restringido, sélo estara autorizado el ingreso al personal
responsable de la Seguridad de la Informacion.
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3.2.5. DEL RESPALDO DE LA INFORMACION DIGITAL

1) La Oficina de Informéatica y Comunicaciones planificara y organizara el proceso
del respaldo de la informacién digital de la institucién, teniendo en cuenta el
nivel de importancia de la informacién.

2) La Oficina de Informética y Comunicaciones especificara y documentara, en el
“Plan de Contingencias de los Recursos Informaticos”, los procedimientos
utilizados para el respaldo de la informacion.

3) ElPlan de Contingencias considerara lo siguiente:

a) Elrespaldo de la configuracion de los servidores y estaciones cliente, que
permitan su puesta en marcha ante una eventual contingencia.

b) Los procedimientos para realizar el respaldo y la restauracién de la
informacion, a nivel de los servidores y estaciones cliente.

c) Se documentara las funciones y responsabilidades asignadas a las
personas encargadas del proceso de respaldo de la informacion.

4. Los Usuarios son responsables de realizar el respaldo de la informacién local
de sus respectivas Estaciones de Trabajo, de acuerdo al periodo establecido
en el plan de contingencia, para lo cual la Oficina de Informatica y
Comunicaciones, facilitara los recursos necesarios y guardara una copia de los
mismos. La Oficina de Informatica y Comunicaciones informara periédicamente
a los Usuarios, el cronograma de respaldo de informacién, asimismo, hara de
conocimiento general las politicas de seguridad y respaldo de informacion.

5. El responsable designado por la Oficina de Informética y Comunicaciones
proporcionara a los Usuarios las copias de seguridad de la informacién, base
de datos y aplicativos, en caso de pérdida o dafio de la informacion local de la
Estacion de Trabajo.

3.2.6. CAPACITACION Y ASESORIA

1) En el portal web de la Empresa Palmas del Shanusi, los Usuarios podran
localizar ayudas y tips que le serviran de apoyo. Al mismo Tiempo se
programaran charlas informativas, seminarios, conferencias, de acuerdo a las
necesidades de la Institucién, en el uso de nuevas tecnologias y herramientas
informaticas a utilizar.

2) La Oficina Informética y Comunicaciones, esta a disposicion de todos los
usuarios para cualquier consulta, aclaracién, opinién y sugerencia sobre
cualquier problema que puedan tener los Usuarios y Unidades Organicas de la
Empresa Palmas del Shanusi.

V. RESPONSABILIDADES.

1)

2)

Los Usuarios, Funcionarios, Servidores y Personal en General, que labora en la Empresa
palmas del Shanusi, son responsables de cumplir lo dispuesto en la directiva.

La Oficina Informética y Comunicaciones, sera la encargada de supervisar la aplicacion y
cumplimiento de la presente directiva.



