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RESUMEN

En la actualidad, existen diferentes estandares de gestion de servicios de
Tecnologias de Informacion (TI) cuya aplicacion repercute positivamente en
el cumplimiento de los objetivos o servicios brindados por la institucién que
la implementa, demostrandose que todo proceso puede lograr mayores
niveles de calidad o satisfaccidn en sus usuarios, mediante la mejora continua

de los mismos.

El presente estudio de investigacion, defini6 como objetivo general
desarrollar un modelo estandarizado de gestion de servicios de TI, que mejore

el proceso de atencidn a usuarios y contribuir al logro de los objetivos

estratégicos en SUNAT - Region Norte.

La metodologia utilizada fue de tipo de investigaciéon deductivo, aplicada y
descriptiva, con un nivel de investigacion descriptivo propositivo con
enfoque cuantitativo, el diseno de la investigacion fue no experimental, la
poblacion fue censal, integrada por los Analistas de Soporte Informatico de
la region norte. Se utilizd como técnica de recoleccion de datos las encuestas,
documentaciéon y fuentes bibliograficas y finalmente como instrumento se

basd en cuestionarios y andlisis documental.

Los actores principales para este proceso fueron los usuarios internos,
quienes comunican sus incidentes al Analista de Soporte Informatico,
responsable de gestionar los incidentes relacionados a la gestion de activos,

telecomunicaciones, operaciones y atencion a usuarios.

Como alternativa de solucion, se desarrolld6 un modelo estandarizado de
gestion de servicios de TI, estructurado en cuatro fases, divididas en procesos
y actividades que contribuyen a lograr el objetivo planteado. En su fase I,
permite conocer el contexto del proceso identificado; en su fase Il, se gestiona
el nivel de madurez del proceso aplicando estrategias e indicadores; en su

fase III, permite gestionar el proceso en si mismo a traves del ciclo de vida del



servicio y finalmente en su fase IV, se plantea un proceso holistico de mejora

continua.

Finalmente, el modelo fue validado mediante la metodologia de Juicio de
Expertos, obteniéndose un alto nivel de fiabilidad y concordancia entre los
expertos participantes; por o que se concluye que el modelo puede ser
aplicado en diferentes instituciones, independientemente del rubro que
representa e incluso ser aplicado para un proceso diferente al estudiado en el

presente estudio de investigacion.

Palabras clave: Gestion servicios TI, Mejora continua del proceso; valor del
servicio TI



ABSTRACT

At present, there are different standards of Information Technology Service
Management, and their application has a positive impact on the fulfillment of
the objectives or services provided by the institution that implements them,
demonstrating that every process can achieve higher levels of quality or

satisfaction in its users, through continuous improvement of the same.

This research study, defined as general objective to develop a standardized
model of IT service management, to improve the user service process and
contribute to the achievement of strategic objectives in SUNAT - North

Region.

The methodology used was deductive, applied and descriptive research, with
descriptive purposeful research level with a quantitative approach. The
research design was non-experimental, the population was census, made up
of the Computer Support Analysts from the northern region. Surveys,
documents and bibliographic sources were used as a data collection
technique and finally as an instrument it was based on questionnaires and

documentary analysis.

The main actors on this process were internal users, who reported their
incidents to the Informatics Support Analyst, who is responsible for managing
incidents related to asset management, telecommunications, operations and

user support.

As an alternative solution, a standardized model IT service management was
developed and structured in four phases, divided into processes and activities
that contribute to achieve the proposed objective. In its phase [, it allows to
Rnow the context of the identified process; In its phase II, the maturity level
of the process is managed by applying strategies and indicators; In its phase

I1I, it allows to manage the process itself through the life cycle of the service



and finally in its phase IV, a holistic process of continuous improvement is

proposed.

Finally, the model was validated by the Experts Judgment methodology,
obtaining a high level of reliability and agreement among the scores of the
participating experts; therefore, it is concluded that the model can be applied
in different institutions, regardless of the category it represents, and even can

be applied to a different process from the one in this research study.

Keywords: IT Service Management, Continuous Process Improvement; IT

Service Value



INTRODUCCION

El presente estudio de investigacion, planted un modelo estandarizado de
gestion de servicios de TI, para mejorar el proceso de atencion a usuarios en
SUNAT - Region Norte, principalmente enfocado en el proceso de gestion de

incidentes orientado al usuario interno.

En el dmbito Internacional, indica [1] que el rapido ritmo del cambio
tecnoldgico sigue siendo un reto para los diferentes paises, cuanto mas
servicios de TI sean utilizados entre los usuarios y las empresas digitalizadas,
mayores seran sus expectativas de calidad de servicio que se exigira para

satisfacer sus necesidades.

En el contexto Latinoamericano, segun [2] la utilizacidén de la metodologia
ITIL es adoptada por las organizaciones en funcion del beneficio econdmico
que aporta a sus organizaciones, un 68% de los paises considera importante
asumir el riesgo que implica iniciar el proceso de adopcion de esta
metodologia de gestion de servicios de TI, frente a un 31% que aun no define
su importancia; asi mismo, se tiene un 1% que considera no importante la
utilizaciéon de esta metodologia en la gestiobn de servicios para sus

instituciones.



Segun [3] indica que un 36% de las empresas contrata personal de
outsourcing para apoyar la operacion del departamento de TI; ante, un 63%
que decide administrar la operacién con su propio departamento de TI; asi
mismo, indica que un 26% del tiempo del CIO esta dedicado a la atencion de
incidentes de TI y atencion a usuarios; y, un 38% de su tiempo es dedicado a
actividades estratégicas como reuniones con el comité directivo y

planificacion de las TI.

En [3], se consultd si contaban con niveles de servicio (SLA) aprobadas y
definidas por un usuario lider, el 14 % respondié afirmativamente; un 3%
indici6 que si, sin embargo, estos no estaban aprobados por parte del usuario;
el 28% manifestd que s6lo un pequefio porcentaje de sus servicios de Tl tienen
definidos y aprobados sus SLA y el 52% manifestd6 no contar con SLA
definidos.

Ante la pregunta, si aplican medidas correctivas de las desviaciones en los
SLA acordados, se indicd que el 78% aplica medidas correctivas, frente a un

17% que manifiesta lo contrario [3].

Asi mismo, consultado al personal de TI si en su institucién cuenta con algtin
tipo de certificacion IITL/ISO 20000; un 7% indico estar certificado en ISO
20000; el 13% manifestd haber recibido capacitacion formal en ISO 20000; el
40% precisa tener una certificacion en ITIL fundamentos; el 13% certificada en
ITIL nivel intermedio; 3% certificada en ITIL nivel experto; el 19% recibieron
capacitacion formal; sin embargo, no se han certificado y el 5% manifiesta no
haber recibido ningun tipo de capacitacion ni certificacion en ISO 20000 e

ITIL [3].

En Pert, de acuerdo con la encuesta de gestion de crisis Covid-19 [4] realizada
a 93 empresas participantes, 54% de ellas dedicadas al rubro de servicios, de
las cuales el 33% de empresas encuestadas afirma haber revisado sus servicios
de soporte para ejecutar sus actividades remotamente, el 44% refiere tener un

avance parcial, ante un 23% que no ha realizado ninguna revision. Esta crisis



les ha permitido priorizar y replantear sus objetivos a futuro siendo uno de

ellos la automatizacion de sus procesos.

En el contexto nacional, la Superintendencia Nacional de Aduanas y de
Administracion Tributaria (La SUNAT), tiene como misién servir al pais
proporcionando los recursos necesarios para la sostenibilidad fiscal y la
estabilidad macroecondmica, contribuyendo con el bien comun, Ila
competitividad y la proteccion de la sociedad, mediante la administracion y

el fomento de una tributacion justa y un comercio exterior legitimo [5].

La SUNAT, esté integrada por 10 854 usuarios a nivel nacional, la misma que
estd conformada por 22 Intendencia de Aduanas (IA), 12 Intendencias
Regionales (IR), 8 Oficinas Zonales, 101 Centros de Servicio al Contribuyente
(CSQC) distribuidos geograficamente en todo el territorio Nacional, tiene su
sede principal en Lima, donde estda ubicado su centro de cdmputo
centralizado; asi mismo, en cada Intendencia cuenta con un centro de
coOmputo descentralizado, habilitado con el fin de albergar, administrar y

monitorear la infraestructura tecnologica propia de su Intendencia [5].

Este estudio fue realizado en la IR Lambayeque, Intendencia que tiene un total
de 290 usuarios y representa el 2.6% del total de usuarios a nivel nacional,
cuenta con una Oficina de Soporte Administrativo (OSA), encargada de
administrar diferentes sedes como IA Chiclayo, CSC — José Leonardo Ortiz,
CSC Bagua Grande, Oficina Remota (OR) Chachapoyas, Almacén y

Aeropuerto.

La OSA - Lambayeque tiene un area de soporte técnico (SOTE) y es
gestionada por un Analista de Soporte Informaético, quien es el gestor y
responsable de brindar servicios a los usuarios internos de las areas operativas
de sus sedes administradas, cuyo fin es garantizar la continuidad del servicio
en los procesos como gestion de activos, telecomunicaciones, operaciones y

atencion a usuarios.
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SOTE tiene como proceso principal gestionar los incidentes, para tal fin la
institucién cuenta con una herramienta de mesa de servicio denominada
ITop (IT Operational Portal), es una aplicacion web de software libre; la
misma que estd a disposicion de los usuarios y es utilizada como medio de
comunicacion para el registro de los incidentes y requerimientos los cuales
son gestionados por el analista desde la misma aplicacion como primera linea

de soporte.

En el proceso diario se evidencia que si bien es cierto los usuarios tienen
accesoy conocen de la existencia de [Top; sin embargo, no todos los usuarios
estan familiarizados con su utilizacion por el contrario prefieren reportar sus
incidentes a través de medios no formalizados como correo electronico,
comunicaciones telefdnicas, verbalmente, mensajes de texto, mensajes de
voz y sOlo 3 de cada 10 solicitudes son registrados a través de ITop; sin
embargo, sélo 1 de estos reportes son registrado con informacion relevante
que ayude a gestionar oportunamente el servicio; por ende no se cuenta con
una base de datos histérica actualizada que sirva de referencia ante incidentes

recurrentes.

Actualmente solo un 5% de los incidentes reportados requiere que la
prestacion del servicio se realice insitu; por el contrario, un 95% de los
incidentes son atendidos a través de una conexion remota utilizando
herramientas tecnoldgicas que permiten brindar solucion a los incidentes,
para realizar este proceso es importante contar con la colaboracion activa
por parte del usuario para lograr una solucién satisfactoria y oportuna del

servicio.

Asi mismo se evidencia que el proceso de gestion de incidentes es
administrado por el analista en base a su experiencia personal adquirida a
través de los diferentes incidentes presentados en la operaciéon del servicio,

debido a que no se cuenta con capacitaciones orientada al gestor del servicio
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para dotar de las competencias adecuadas y conocimientos técnicos para la

atencion del servicio bajo los acuerdos de nivel operativo definidos.

Ademas falta adoptar una gestion holistica entre las diferentes areas internas
que intervienen en el proceso de gestion de incidentes como service desk,
gestion de incidentes, cambios, problemas, configuracién, conocimiento,
niveles de servicio, capacidad y disponibilidad que permitan realizar cruces
de informaciéon e informar sobre fuentes de conocimiento, cambios
inminentes, problemas, errores conocidos, configuraciones y acuerdos de

niveles de servicio relacionados a la funcion propia de cada proceso.

Se desconoce los esquemas de priorizacion, procedimientos de clasificacion
y escalamiento de solicitudes de incidentes; asi mismo, no se cuenta con
acuerdos de nivel de servicio (SLA) disponibles y comunicados para la gestion

de incidentes.

No se realiza seguimiento proactivo de los incidentes escalados para informar

al usuario el progreso, resolucion, tiempos de atencion o estado del incidente.

No se realiza un feedback posterior a la atencioén para corroborar con el
usuario que el incidente de servicios se ha resuelto de forma satistactoria

dentro de un plazo de tiempo acordado o aceptable.

No se cuenta con reportes que permita analizar tendencias e identificar
patrones de incidentes recurrentes e incidentes que incumplen los acuerdos
de niveles de servicio para informar a los equipos que contribuyen al proceso

de resolucioén de incidentes

Los incidentes concluidos no son correctamente documentados con la
descripcién de la solucidn del incidente, informacidn que podria ser utilizado

como una fuente de conocimiento futura.
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como consecuencia se tiene procedimientos no estandarizados,
documentados o comunicados formalmente, usuarios sin servicio por ciertos
periodos de tiempo, situacidon que genera un desconcierto por parte de los
usuarios por desconocimiento del estado de su solicitud o tiempo de

resolucién del mismo.

Como alternativa de solucidén a la problematica descrita, se planted
desarrollar un modelo estandarizado de gestion de servicios de TI, para
mejorar el proceso de atencion a usuarios en SUNAT — Regién Norte; como
hipotesis se definid que el modelo estandarizado de gestion de servicios de TI,
mejora el proceso de atencion a usuarios en SUNAT - Region Norte; su
objetivo general fue desarrollar un modelo estandarizado de gestion de
servicios de TI, que mejore el proceso de atencidn a usuarios y contribuir al
logro de los objetivos estratégicos en SUNAT - Region Norte; asi mismo, se

propuso los siguientes objetivos especificos:

- Analizar marcos de referencia estandarizados aplicados a la gestién de
servicios, para desarrollar un modelo estandarizado de gestiéon de
servicios de TI,

- Formular el modelo estandarizado de gestion de servicios TI, adaptado
al proceso de atenciéon a usuarios en SUNAT — Region Norte.

- Validar el modelo estandarizado de gestion de servicios TI; a través de
juicios de valor por expertos.

- Validar la confiabilidad del modelo propuesto, que permita Ila

adaptabilidad del mismo a la institucion que la aplique.

El desarrollo del presente estudio de investigacion se justifica desde el punto
de vista social, permitiendo garantizar una gestion eficiente del servicio
repercutiendo en la satisfaccion del usuario interno; asi mismo, desde el
punto de vista tecnoldgico, permitird mejorar continuamente las actividades
y procesos relacionados a la gestion de incidentes, utilizando como

fundamento tedrico el modelo de gestidon de mejora del servicio, buscando la



eficacia y la eficiencia de servicios de TI para facilitar el cumplimiento de los

objetivos de negocio.

Ademads, como aporte teodrico, desarrollard un modelo estandarizado de
gestion de servicios de TI, que permitira gestionar el proceso de incidentes en
SUNAT- Regioén Norte; finalmente, se complementara con un aporte practico,
presentando un conjunto de plantillas, las cuales se utilizaran como una
herramienta estratégica para obtener informacién relevante en cada proceso

y permitir alcanzar el objetivo propuesto.



CAPITULO I MARCO TEORICO CONCEPTUAL

1.1 Antecedentes
A continuacion, se describen estudios previos, relacionados al tema de la
presente investigacion, aplicados en instituciones a nivel Latinoamericano,

Nacional y Regional.

En [6] el autor planted una propuesta metodoldgica para gestionar las
incidencias en la Direccidon General de Ingresos en Nicaragua e identifico
como situacion problematica que no existe un proceso estandarizado para la
gestion de incidencias; periodos de tiempo prolongados en diagnosticar los
incidentes, debido a que no existe una base del conocimiento; duplicidad en
el registro de incidentes, reportados por los contribuyentes a través de
diferentes canales de atencién como correo electronico, via telefnica,
trdmite documentario, Centro de Atencion Tributaria, area de asistencia al
Contribuyente. Toda esta realidad problematica genera retrasos en el
cumplimiento de las obligaciones tributarias debido a que los contribuyentes

alegan errores e inconsistencias en los sistemas tributarios.
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Como alternativa de solucion planteé un método para la gestion de una
bitdcora de incidentes, permitiendo realizar un seguimiento a los ticRets
pendientes de atencidon por personal de informatica, resolviendo de modo
parcial el proceso de atencion de los incidentes reportadas por Ios
contribuyentes. Como resultado se obtuvo un incremento en el porcentaje de
recaudacion debido a la disminucion de errores e inconsistencias en los

sistemas tributarios.

Este trabajo de investigaciéon fue aplicado en una institucién publica
tributaria, orientada a la gestion de los incidentes reportados por Ios
contribuyentes, resaltdé la importancia en mejorar los servicios internos,
debido a que impacta positivamente en el servicio brindado a Ios

contribuyentes como usuarios externos.

Esta investigacion [7] fue aplicada en la Renta Sanjonia en Nicaragua; su
equivalente en Perti, son las Intendencias Regionales, el autor evalud el
proceso de atencién, como la gestiobn de incidencias y problemas
identificados por el area de atencidn de incidentes por Renta; en su analisis
determind que el coordinador de sistemas es el inico responsable en brindar
atenciéon a los incidentes reportados por funcionarios internos, incidentes
generados al utilizar las tecnologias de la informacién y son comunicados a
traves de Ilamadas telefonicas, correo electronico o personalmente; el
coordinador prioriza y categoriza los incidentes segin su criterio y brinda una
alternativa de solucidén basada en su experiencia; asi mismo, para escalar un

incidente genera un documento llamado bitadcora de inconsistencia.

Una de las dificultades identificadas es que existe una alta rotaciéon del
coordinador de sistemas, generando discontinuidad en la gestidon y atencion
de los incidentes, debido a que el control es llevado a través de documentos
fisicos y desde el correo institucional del coordinador; ocasionando retrasos

en los tiempos de atencion al contribuyente.
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Como alternativa de solucion se planto la utilizacion de una herramienta para
gestionar los incidentes y problemas reportados, herramienta que estuvo
basada en ITIL; asi como también, contd con parametros definidos como:
disponer de un portal para contribuyentes, integracidn con dispositivos
moviles, gestion de incidencias y problemas, base del conocimiento, interfaz
amigable, reportes; asi mismo, planted definir nuevos roles y

responsabilidades para garantizar una gestion eficiente del servicio.

Trabajo de investigacibn que al ser aplicado a una instituciéon publica
tributaria y aplicada a la gestién de los incidentes y problemas internos, sirve
de referencia absoluta para el desarrollo del presente estudio de

investigacion.

En [8] el autor reviso el proceso de gestion de compras en SUNAT — Sede
Central e identifica algunas situaciones que ocasionan que el proceso no se
gestione oportunamente; debido a que, los requerimientos no son
formulados adecuadamente por los usuarios y el seguimiento de sus
requerimientos se realiza aun a través de consultas directas a los operadores
del 6rgano encargado de las contrataciones. Esto conlleva a evidenciar un
nivel bajo de satisfaccion del usuario con respecto al servicio brindado; asi
mismo, se estima que entre el 27% y 40% del tiempo del proceso es dedicado

a la formulacién del requerimiento.

Como alternativa de solucién para alcanzar su objetivo plateado, propuso dos
servicios de mejora, el primero es el “servicio de asistencia al usuario” cuyo
propoésito fue brindar asistencia personalizada o especializada a las areas
usuarias dependiendo del tipo de complejidad de su requerimiento o servicio,
con el fin de orientarlos en la redaccion efectiva de sus requerimientos y
evitar observaciones que retrasen el tiempo de atencidon. El segundo fue una
“‘comunicacion electronica”, la cual permitié al usuario realizar un
seguimiento en Ilinea de su requerimiento. Con los servicios de mejora

implementados se redujo el porcentaje del tiempo empleado en Ia
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elaboracion del requerimiento, permitiendo cumplir con Ios plazos
acordados; asi como también, se les brindd la posibilidad de realizar un

seguimiento a sus requerimientos a través de comunicacion electronica.

En este trabajo de investigacién, el autor realizd6 una revisiobn a Ios
Macroprocesos institucionales, se centré especificamente en el
macroproceso que corresponde a su tema de investigacion; permitiendo que
este analisis sirva de referencia para formular la fase I “Contexto del proceso”
planteado en el presente estudio de investigaciéon, el cudl seré

complementado con otras metodologias relacionadas.

Este trabajo [9] de investigacion fue aplicado en la Intendencia Regional de
Arequipa, en el drea de Soporte Informaético; cuyo objetivo fue, implementar
un modelo de gestion de mesa de ayuda basado en las mejores practicas de
ITIL; como problematica identificO demora en los tiempos de atencion,
procedimientos no estandarizados, base del conocimiento no definida, no
existia una matriz de prioridad e impacto, la gestiéon del servicio no era
controlado ni medido y la resolucidon de las solicitudes de atencidn eran

atendidas en base a la experiencia adquirida por los especialistas.

Como alternativa de solucion planteo la utilizacién de una herramienta de
gestion e incidentes basada en ITIL, la cual permitio gestionar oportunamente
los incidentes reportadas, con catdlogos y acuerdos de niveles de servicio
definidos; la estrategia que sigui6 fue establecer un nico punto de contacto
con los usuarios, implementé una base de conocimiento, propuso establecer
un plan de capacitacion para los usuarios internos y para el personal de
soporte técnico; asi mismo, establecidé nuevos roles y responsabilidades,
defini6 indicadores que ayuden a medir continuamente el nivel de mejora
del proceso. Su aplicaciéon fue positiva al impactar en la calidad de los
servicios informaticos; asi mismo, evidencié reduccién en los tiempos de
atenciéon e identific6 opciones de mejora en los servicios, permitio

uniformizar el proceso del servicio brindado.
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Este proyecto de investigacion es un precedente importante, pues su tema de
estudio y area de aplicacion estd directamente relacionado con el presente

estudio de investigacion.

En este trabajo de investigacion [10], el autor analiza los servicios
relacionados con la gestion de incidentes y de cambios en la Municipalidad
Provincial de Lambayeque e identificd que este servicio no es gestionado
adecuadamente, debido a que la institucién no cuenta con una herramienta
de gestidén para administrar estos servicios; el proceso era realizado atun de
modo empirico, con tiempos altos de atencidn; asi mismo, detallé que no
existe normas, procedimientos, niveles de servicios definidos para la correcta

administracion del servicio.

El autor propuso como alternativa de solucién, aplicar IT Process Maps como
metodologia y consta de 10 fases, la cual permitié diagramar y redisenar sus
procesos de atencion, definir métricas que ayuden a establecer el control del
proceso, utilizando el método Goal Question Metric (GQM); asi mismo, la

utilizacioén de una herramienta ITop open source para gestionar el servicio.

Como resultados pudo evidenciarse que la aplicacion de esta metodologia
permitio gestionar adecuadamente el servicio, redisefid los procesos para el
area de TI, identificd métricas orientadas a objetivos y una oportuna toma de
decisiones basada en resultados. Esta investigacidn, es una fuente valiosa de
informacion pues utilizo un lenguaje sencillo, claro, preciso al describir su

trabajo de investigacion.
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1.2 Base tedrica conceptual

Coémo fundamento tedrico que sustenta el presente estudio de investigacion

se tomo6 como referencia las siguientes definiciones.

1.2.1. Gestion Servicio TI

La gestion de servicio de tecnologia de la informacion (ITSM- Information
Technology Service Management), definida anteriormente por [11, p. 86]
como gestidon de la tecnologia de informacién y se basaba en gestionar la
infraestructura tecnoldgica; Sin embargo, actualmente este enfoque ha
cambiado de gestionar solo la infraestructura tecnoldgica a gestionar
procesos inclusive, a este nuevo enfoque se le conoce como gestion de
servicios de TI, centrada en procesos y servicios de TI, donde cada proceso
debe tener un objetivo definido para coadyuvar en la calidad del servicio TI.
Concepto directamente relacionado con la variable independiente del
presente trabajo de investigacion.

En [11, p. 13] la utilizacién de buenas préacticas en la gestion de servicios de
TI, brinda ventajas significativas para el receptor del servicio TI, debido a que
los servicios de TI brindados estdn mejor definidos, detallados, centrados en
el receptor, garantizando la calidad, fiabilidad, disponibilidad y coste del
servicio TI. Para el desarrollo de la presente investigacion se consideré como
referencia de buenas practicas y modelos de gestion a ITIL, COBIT y

metodologias relacionadas.

Servicios TI

Segln [11, p. 15] define un servicio como una oportunidad para entregar
valor a un usuario que requiere de un servicio, motivado por una necesidad;
servicio que serd brindado a los usuarios internos de la I.R. Lambayeque y

sedes administradas.
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Valor de un servicio TI

En [11, pp. 15-27] lo define como el aspecto primordial al brindar un servicio
a un usuario; asi mismo, indica que desde la perspectiva del usuario el valor
de un servicio de TI estd asociado a su funcionalidad o utilidad y garantia. La
funcionalidad es subjetiva y esta asociada a la percepcion del usuario, basada
en su experiencia personal con el servicio; la garantia, asegura la
funcionalidad de un servicio brindado y estd relacionada con Ia

disponibilidad, fiabilidad, continuidad y seguridad.

1.2.2. Estandares de gestion de servicios de TI

ITIL
En[11, p. 18] considera a Information Technology Infrastructure Library (ITIL)
como buena practica o método correcto que demuestra su validez en la
practica. Segun ITIL el ciclo de vida del servicio corresponde a las diferentes
fases que permite gestionar un servicio y ofrece informacion sobre su
estructura y su relaciéon con otros componentes. Fases que seran tomadas
como fundamento tedrico para desarrollar el modelo propuesto en el
presente estudio de investigacion.
La estrategia, Fase donde se define la estrategia e identifica la gestion
de la demanda; asi mismo, permite la alineacién entre las fases de
disefio, transicion y operacion del ciclo de vida del servicio con la
mision, vision y objetivos estratégicos de la institucion [11, p. 21].
Diseno, en [12, p. 21]: “transforma la estrategia del servicio en servicios
disehados”, fase que se toma como referencia para identificar
apropiadamente el catadlogo del servicio, niveles del servicio, capacidad,
disponibilidad, continuidad y seguridad.
Transicion, permite que los servicios previamente disenados se
implementen e incorporen al entorno de produccion [13, p. 21], sirve
de guia para determinar la planeacién y soporte en la transicion y

gestionar los activos del servicio.
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Operacion, tiene como fin garantizar que el servicio brindado cuente
con el valor definido y esperado por el usuario [14, p. 21], esta fase
permite que los planes de accion definidos en las fases anteriores se
concrete para gestionar el servicio dentro de los niveles de servicio
acordados.

Mejora continua, recopila informacion de las fases anteriores, para
identificar y proponer oportunidades de mejora en cada etapa del ciclo
de vida del servicio [15, p. 21], permitiendo alinear y realinear el servicio

de TIL

Mejora continua del servicio

[15, p. 21] Un servicio de TI consiste en un cierto nimero de actividades. La
calidad de estas actividades y el proceso que las vincula determinan la calidad
tinal del servicio. La Mejora Continua del Servicio (CSI) se centra en las
actividades y procesos que mejoran la calidad de servicios.

[15, p. 22] La meta de CSI es la mejora continua de la eficacia y la eficiencia
de servicios de TI para facilitar el cumplimiento de los objetivos de negocio.
Esto implica satisfacer y superar los objetivos (eficacia), asi como alcanzar
dichos objetivos con el menor coste posible (eficiencia). La eficacia se puede
aumentar, por ejemplo, reduciendo el nimero de errores en un proceso. Para
que un proceso sea mas eficiente se pueden eliminar actividades innecesarias
O automatizar operaciones manuales.

[15, p. 30] El efecto de una mejora depende en gran parte del rumbo hacia el
que vaya encaminada. Sin una vision, el valor de una mejora sera siempre
[imitado. [15, p. 31] La organizacidn debe evaluar continuamente Ia
relevancia, integridad y viabilidad de su programa de mejoras, para ello

puede resultar util el modelo de CSI.
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Figura 1: Modelo de Mejora Continua del Servicio

Fuente: [15, p. 30]

Modelo de madurez de ITIL

[16] Presenta 5 niveles de madurez estructurados numeéricamente del 1 al 5

con caracteristicas descriptivas que definen cada nivel de madurez,

permitiendo identificar la situacidn real de los procesos en una organizacion;

caracteristicas que permite identificar oportunidades de mejora.

Los circulos de colores no corresponden a un estdndar definido en el

documento de referencia, son identificadores definidos a modo personal para

identificar el nivel de madurez.
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Nivel de madurez Caracteristicas

Organizacion demuestra poco compromiso, inexistencia de metss, objetivos, normas,

. 1. Inicial procedimientos, roles ¥ funciones; los responsables de gestionar el servicio trabajan en funcion
: Inicial S - ; i P ; &
de su experiencia personal, no existe registro de incidentes ¥ actlen reactivamente a los
desencadenantes.

Cxiste cierto compromiso de la organizacidn, sz han definido metas, objetivos, roles ¥ medidas
2: Repetible basicas para el manejo de los procesos los cuales atin no ha sido adoptado a lo largo de toda la
organizacion, se brinda capacitacion basica ¥ existe un registro parcial dz los incidentes.

Existe un compromiso por parte de la organizacion, con metes, objetivos, normas,
. Definid procedimientos estancarizados, roles, funciones claramente definidos comunicados ¥ aplicados

5 et en toda la organizacion, la gestion de los procesos aln varia de quien la aplica, se definen
métricas e inicia a operar proactivamente.

Organiracion comprometida con el procesn, con procedimientns, funciones ¥y actividades
claramente definidas, documentadas ¥ alineadas con la estrategia de Tl resultados predecibles
4: Gestionado |independientemente de quien los ejecute, las advertencias, los incumplimientos ¥ las
variaciones se utilizan activamente como una fuente de mejora continua del proceso;
finalmente se programan auditorias eventuales.

Organizacion involucrada en el proceso, se automatiza el flujo del trabajo, los procesos son
. 5: Optimizado |redefinidos hasta alcanzar un nivel de mejores practicas, se programan auditorias periodicas,
todas las desviaciones se analizan para lograr un proceso de mejora continua.

Tabla 1: Modelo de Madurez de ITIL
Fuente: /16/ Elaboracién Propia

COBIT

Para [17, p. 13] COBIT: “Es un marco para el gobierno y gestion de la
informacion y tecnologia de la empresa”, también [18, p. 13], administra
objetivos de gobierno y gestion; estd estructurado en cinco dominios, el
dominio Evaluar, Dirigir y Monitorizar (EDM) soporta los objetivos de
gobierno; asi mismo, los objetivos de gestion estdn agrupado en los siguientes
cuatro dominios, Alinear, Planificar y Organizar (APO); Construir, Adquirir e
Implementar (BAI); Entrega, Dar Servicio y Soporte (DSS), este dominio
aborda la ejecucion operativa y el soporte de los servicios de informacion y
la tecnologia (I&T), el cual es referenciado en el presente trabajo de
investigacion, especificamente por su proceso DSS02 que corresponde a
gestionar las solicitudes e incidencias de servicio; finalmente el dominio de

Monitorizar, Evaluar y Valorar (MEA).
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Figura 2: Modelo Core de COBIT
Fuente: [18, p. 21]

El Procesos de gestion DSS02 propone como objetivo [17, p. 237]: “Gestionar
las peticiones y los incidentes de servicio” e incluye siete préacticas clave de
gestion, actividades, metricas, documentacion relacionada (estandares,
marcos, requisitos de cumplimiento) y referencias especificas organizadas; asi

mismo, describe sus entradas y salidas para lograr alcanzar su objetivo.

GESTIONAR LAS PETICIONES Y LOS INCIDENTES DE SERVICIO

Proporcional una respuesta oportuna y efectiva a las solicitudes de los usuarios y la resolucién de
todos los tipos de incidentes. Restaurar el servicio normal, regitrar y completar las solicitudes de

DS502 : . - ; - : T
usuarios; y registarr, investigar, diagnostica, escalar y resolver los incidentes.

PRACTICAS DE GESTION
pssoz.01 |Definir esquemas de clasificacion de incidentes y peticiones de servicio.

Dss02.02 |Registrar, clasificar y priorizar las peticiones e incidencias

ossoz.03 |Verificar, aprobar y resolver peticiones de servicio.

Dss02.04 |Investigar, diagnosticar y asignar incidentes
DS502.05 |Resolver v recuperarse de los incidentes
Dss02.06 |Cerrar las peticiones de servicio v los incidentes

DSS502.07 |Hacer seguimiento al estado y producir informes

Tabla 2: Practicas de Gestion del Proceso DSS02
Fuente: /17, pp. 257-242]
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Cascada de metas de COBIT

En [19, p. 17] define la cascada de metas como el mecanismo para traducir
las necesidades de las partes interesadas en metas corporativas, metas
relacionadas con las Tl y metas catalizadoras especificas, utiles y a medida.
[19, p. 16] Conjunto de metas interconectadas, [19, p. 14] traduce metas
corporativas de alto nivel en otras metas mas manejables, especificas,

relacionadas con TI y mapedndolas con procesos y practicas especificas.

Motivos de las Partes interesadas
(Entorno, Evolucion de la Tecnologia, ...)

Necesidades de las Partes Interesadas

Realizacion Optimizacion Optimizacion
de Beneficios de Riesgos e Recursos

Metas Corporativas

Metas relacionadas con las Tl

Metas de los Catalizadores

Figura 3: Cascada de Metas de COBIT 5
Fuente: /19 p. 18]
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1.2.3. Gestion de incidencias

En [14, pp. 82-94] define como un fallo, preguntas, consultas generadas por
los usuarios y reportadas al centro de servicio al usuario, las cuales podrian
también ser registradas directamente por personal técnico; un evento es
considerado una incidencia, aun cuando el servicio no se vea afectado; estas
incidencias ocasionan interrupcion y disminucion en la calidad del servicio.
Tiene como objetivo restablecer el servicio en el menor tiempo posible,
minimizando el impacto en los servicios de atencion; asi mismo, controla y
soluciona los incidentes oportunamente, garantizando la disponibilidad y

continuidad del servicio.

Definicidn y objetivo que serd tomado como base tedrica para gestionar el
proceso de estudio con el fin de garantizar la disponibilidad y continuidad del

servicio.

[14, p. 83] El proceso de gestion de incidentes consta de los siguientes pasos
el cual permite gestionar los incidentes bajo una estructura y ser gestionados
dentro de los parametros definidos en la operacion del servicio.
1. Identificacion
Registro
Clasificacion
Priorizacion
Diagndstico (inicial)
Escalado
Investigacion y diagndstico

Resolucion y recuperacion

© ® N o U ok U

Cierre
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[14] Diagrama de flujo para el proceso de gestion de incidentes:

Desde Desde Llamada Correo elec-
Gestion interfaz telefanica del||| ftrénico al per-
de Eventos Web usuario sonal t&cnico
I| | L II |

YY vv

Identificacion
de incidencias

v

Registro de
incidencias

v

Categoriz-
acion de
incidencias

A Gestion
de
Peticiones

Priorizacion
de
incidencias
Procedi-
miento para
incidencias
graves

Diagnostico
inicia

Mivel 2/3 de|
escalado
funcional

i5e necesita
escalado
funcional?

ise nEiC ita
escalado
jerarquico?

Escalado
de gestion

Investigacion
y diagndstico

3

N Resolucion
recu peracib!:".

v

Cierre de la
incidencia

Fin

Figura 4: Diagrama de Flujo del Proceso de Gestion de Incidentes
Fuente: /14, p. 84]

Centro de servicio al usuario

[14, pp. 116-117] Se considera como una unidad funcional para el area del
departamento de TI, funciona como un punto Unico de atencidn,

permitiendo una comunicacion directa con los usuarios y de facil



33

accesibilidad; cuyo objetivo, es gestionar oportunamente todas las
incidencias reportadas, considerando su prioridad (Urgencia e impacto) y
restaurar la disponibilidad del servicio en el menor tiempo posible. Para el
trabajo de investigacion esta unidad funcional corresponde al &rea de soporte
técnico ubicada en la sede de la .LR. Lambayeque, la cual es responsable de
gestionar el proceso de incidentes.

Existen diferentes tipos de centro de servicio al usuario, cuya denominacion
depende del lugar donde se encuentran los usuarios a brindar el servicio y la
ubicacion fisica del centro de servicio; asi como también de su funcionalidad.

- Local: Ubicado fisicamente en el mismo Iugar donde se brinda el
servicio, permite que la comunicacion sea mas fluida y cercana para el
usuario.

- Centralizado: Ubicado geograficamente en un I[ugar diferente al
usuario del servicio.

- Virtual: Gestiona las incidencias como si fuese un centro de servicio al
usuario centralizado; sin embargo, el personal de soporte se encuentra
distribuido en diferentes ubicaciones geograficas.

- Servicio 24 horas: “Combina dos o maéas centros de servicio
geograficamente dispersos para ofrecer un servicio permanente las 24
horas” [14, p. 117].

- Grupo de centro de servicio especializados: Gestionan incidencias
especificas cuyo fin es garantizar la disponibilidad del servicio durante
todo el periodo de atencion del servicio.

Para el presente trabajo de investigacion se utiliza un centro de servicio al
usuario mixto y estd conformado por un centro de servicio al usuario local y
virtual, debido a que las sedes administradas se encuentran ubicadas en

departamentos deferentes.
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1.2.4. Gestidon por proceso en las organizaciones

Procesos

Para ITIL en su libro [11, p. 83], resalta que un proceso debe tener definido su
objetivo, las relaciones que existe con oOtros procesos y sus actividades
pudiendo ser operativas y de control que intervienen en el proceso; estas
actividades, transforman las entradas en salidas a través de la utilizacién de
recursos, las cuales describen resultados inmediatos, mientras que Ios
resultados muestran los efectos a largo plazo, estos resultados deben

corresponder con la misién, visidn, objetivos, politicas y estdndares de la

organizacion.
*Vision
*Mision
S *Objetivos
.~ *Politicas
*Estandares
PROCESO
Objetivo [ Demf ”a:”:
Actividades lzrgo plazo
: gy
ENTRADA ‘ o e ‘ SALIDA # RESULTADO
G
*Recursos Describa
Relaciones resultados
inmnediatos

¥
1R T [~

Figura 5: Elementos de un Proceso
Fuente: /11, p. 83/ Elaboracion propia

[11, p. 83], considera que un proceso deber ser eficaz y eficiente. Para tal fin
evalta la salida y el resultado del proceso, para determinar que la eficiencia
se basa en el resultado y verificar si las actividades se ejecutan bajo los
requisitos definidos, entonces determina que el proceso es eficiente.

En [11, pp. 84-85] indica que para describir los procesos se utiliza
procedimiento e instrucciones de trabajo, segin ITIL un proceso es
transformado en procedimiento cuando se le asigna roles, responsabilidades,
e identifica los factores que intervienen en el mismo. El procedimiento indica

claramente como realizar el proceso y quien es el responsable de realizar
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dicho proceso; por su parte, las instrucciones de trabajo, especifican como
ejecutar las actividades de un procedimiento a través de la utilizacién de
recursos.

Segln [20, p. 34] considera tres tipos de procesos, los estratégicos, los

operativos o misionales y los de apoyo o soporte.

PROCESQS ESTRATEGICOS
Procesos que definen y verifican [as politicas, e:
objetivosy metas de |a organiza

PROCESOS OPERATIVOS O MISIONALES
Son los procesos de produccian de bienes y servicios que
se entrega al ciudadano, entidad, empresa, etc. Son los
que agregan valor para el destinatariode | roductos.

SIDADES DEL CIUDADANO

SATISFECHAS

PROCESQOS DE APOYO O SOPORTE
Procesos que realizan actividadesde apoyo necesarias para el
buen funcionamiento de los procesas operativos o misionales

CESIDADES Y EXPECTATIVAS DEL CIUDADANO
(DESTINATARIO DE LOS BIENES Y SERVICIOS)
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o
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Elaboracién: SGP/PCM -2014

Figura 6: Tipos de Procesos
Fuente: /21, p. 5/

Esta estructura de procesos se considerard como referencia para desarrollar

la fase | denominada contexto del proceso del modelo propuesto.

Gestion por procesos

Segln [11, p. 84] garantiza que el proceso se ejecute eficazmente; para ello,
utiliza la planificacion y medicion con el fin de garantizar que las salidas
cumplan con los requisitos definidos por el proceso. Asi mismo [11, p. 83],
plantea que las actividades que intervienen en el proceso, deben estar
estructuras para evitar omisiones en la entrega del servicio y lograr altos

niveles de calidad en el proceso y asi alcanzar su mision, vision, objetivos,
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estrategia y politicas definidas por la organizacion. Definicidn que es aplicada

para gestionar el proceso de incidentes.

Indicadores del proceso
Segun [20, p. 47] un indicador permite orientar el resultado del proceso hacia
el logro de su objetivo; a través, del seguimiento y medicion continuo del

proceso.

Segln [21, p. 7] para definir un indicador se debe tener en consideracion las
siguientes caracteristicas:

Caracteristica Descripcién
Deben permitir obtenar informacién de forma adecuada y oportuna, medir con un grado
aceptable de precision los resultados alcanzados y los desfases con respecto & los objetivos
Oporamnps propucstos, que permitan la toma de decisiones para corregir y reorientar la gostién antes
de que las consecusncias afecten significativamente los resultados o estos sean
irreversibles.
Cada indicador evaltia un aspecto especifico Ginico de la realidad, una dimensién particular
Excluyentes de la geslion. Si bien larealidad en la gue se aclda es multidimensional, un indicadorn puede
considerar alguna de tales dimensiones (econdmica, social, cultural, politica u otras), pero
no puede abarcarlas todas.

Practicos Que sean de facil recoleccion y procesam ento.
Ser comprensible, tanto para quiznes lo desarrollen como gara quienes lo estudien o lo
Clzros tomen como referencia. Un indicader complejo o de dificil interpretacion que solo lo

entienden quienes lo construven debe ser replanteado.
Definir de manera clera las variables con respecto a las cuales se analizard para evitar

Explicitos i 5 :
interpretaciones ambiguas.
senslbles Reflejar el cambio del procesc en el tiempo.
Transparentes / Su calculo debe estar adecuadamente soportado y ser documentado para su seguimiento
verificables y trazabilidad.

Elaboracién: SGP/PCM - 2014

Tabla 3: Caracteristicas de un Indicador
Fuente: /21, p. 7]

1.2.5. Marco normativo de la modernizacion de la gestion publica en el

Peru

El Estado Peruano es declarado en proceso de modernizacion mediante la ley
N° 27658 — Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado, publicada
en enero del 2002, cuyo objetivo fue “establecer los principios y la base legal
para iniciar el proceso de modernizacion de la gestion del Estado” y dispone
que las entidades publicas del Poder Ejecutivo por su tamano o la
complejidad de sus operaciones pueden declararse en fortalecimiento

organizacional [22].
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De conformidad con lo establecido en la Ley N° 29158, Ley Orgénica del
Poder Ejecutivo; corresponde a la Presidencia del Consejo de Ministros
formular, aprobar y ejecutar las politicas nacionales de modernizacién de la
Administracidon Publica; asi como, coordinar y dirigir la modernizacion del

Estado [23].

Mediante el D.S. N° 109-2012-PCM designa a la Presidencia del Consejo de
Ministros (PCM) a través de la Secretaria de Gestién Publica (SGP) como ente
rector de la Modernizacion de la Gestion Publica (MGP) y de coordinar las
Politicas Nacionales y Sectoriales del Poder Ejecutivo; asi mismo, aprobar la
“Estrategia de Modernizacioén de la Gestion Publica” cuyas lineas de accion
son formular y aprobar la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion
Publica (PNMGP) como un instrumento orientador de la modernizaciéon de
la gestion publica en el Perti y el Plan de Implementacién de la Politica

Nacional de Modernizacién de la Gestidn Publica [24] [25] [26].

En ese contexto la SGP de la PCM pone a disposicidon de las entidades de la
administracion publica una guia metodoldgica para la implementacion de la
gestion por procesos como una herramienta que tiene como fin “mejorar los
procesos en las entidades publicas para que brinden bienes y servicios de

calidad que impacten positivamente en el bienestar del ciudadano” [27].

En el afio 2018 la Secretaria de Gestidn Publica de la PCM, aprueba la Norma
Técnica N° 001-2018-SGP «Implementacion de la Gestidbn por Procesos en las
Entidades de la Administracion publica», mediante la RSGP N° 006-2018-PCM-
SGP como una herramienta de gestibn, cuyo objetivo es “Establecer
disposiciones técnicas para la implementacion de la gestion por procesos en

las entidades de la administracién publica” [28].
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1.2.6.Metodologia de gestion por procesos en SUNAT

SUNAT implementé una “Metodologia de gestion por Procesos”(METGEP)
[29], basada en la revision de las normas de calidad ISO 9000 y la normativa
relacionada con la modernizacion de la gestion publica en el Pertt como: en
el ano 2002 la Ley Marco de Modernizacién de la Gestién del Estado', en el
ano 2012 la Estrategia para la Modernizacion de la Gestién Publica® y en afio
2013 el Plan Nacional de Simplificacion Administrativa® y la Politica Nacional
de Modernizacion de la Gestion Publica® al 2021 (PNMGP), uno de sus pilarse
es “gestibn por procesos, simplificacién administrativa y organizacion
institucional” que permite la optimizacion de la gestion por procesos. Ante
esto la SUNAT implement6 su metodologia METGEP donde propone definir
su mapa de procesos desde el nivel ceroy estd conformado por:

- Procesos de gestidon, andlisis, medicion, direccion y mejora

- Procesos de negocio

- Procesos de apoyo institucional
Cuyo equivalente segin la PNMGP corresponde a procesos estratégicos,
operativos O misionales y finalmente procesos de apoyo y soporte
respectivamente.
El objetivo de esta metodologia es “establecer los lineamientos para una
adecuada gestion por procesos en la SUNAT, teniendo como base el ciclo
PHVA?® (Planificar — Hacer — Verificar - Actuar)”
“La SUNAT pone a disposicion de los 6rganos y unidades organicas esta
metodologia METGEP que permitira mapear los procesos, gestionarlos,
realizar seguimiento a sus procedimientos institucionales en base a mejores
practicas y eficientes servicios prestados a la ciudadania que a su vez

garanticen la contribucion institucional al desarrollo del pais” [29].

' Ley N° 27658, aprobado por D.S. N°030-2002-PCM
* Aprobado por D.S. N° 109-2012-PCM

* Aprobado por D.S. N° 025-2010-PCM

* Aprobado por D.S. N° 004-2013-PCM

* El Ciclo PHVA o ciclo de Deming.
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Macroprocesos

El modelo de gestidon por procesos esta definido por 4 tipos:

Negocio: “Son los Macroprocesos a traves de los cuales la SUNAT genera los
productos y servicios para las partes interesadas, corresponden a la gestion
de Tributos Internos, Aduanas y otros conceptos cuya administracion, control
y recaudacion se le entregue a la SUNAT” [29, p. 11].

Apoyo Institucional: “Proporcionan soporte y recursos a los procesos del
negocio”, se encuentra bajo el control de la Superintendencia Nacional
Adjunta de Administracién y Finanzas [29, p. 11].

Gestion de direccidn: “Procesos relativos a la definicion de politicas,
planeamiento estratégico y operativo, establecimiento de objetivos y metas,
seguimiento y evaluacion de resultados” [29, p. 11].

Medicion, andlisis y mejora: “Procesos necesarios para el control de la

gestion institucional” [29, p. 11].
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CAPITULO II MATERIALES Y METODOS

2.1. Tipo de investigacion

Por la naturaleza del presente estudio de investigacion, se basa en una

investigacion de tipo deductivo, aplicada y descriptiva:

- Deductiva: Parte de un marco conocido y aceptado, para finalmente
proponer una alternativa de solucion especifica [30]. Es decir, inicia

en lo general hasta llegar a lo especifico.

- Descriptiva: Describe el modelo, su funcionamiento, relacién entre
sus fases, procesos y actividades, marcos tedricos utilizados como

referencia para la propuesta de solucién [30].

2.2. Nivel de investigacion

Representa un estudio de enfoque descriptivo propositivo, con enfoque

cuantitativo.
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Descriptivo propositiva: No tiene como requisito su implementacion,
concluye con la parte descriptiva, analitica del diagnodstico, en base

a una teoria se construye el modo integral y consistente [31].

Segun [30] EI enfoque cuantitativo inicia con una idea que se va
construyendo con la revision del fundamento tedrico, para

finalmente construir un producto o una perspectiva tedrica [30].

2.3. Diseno de investigacion

El disefio de la investigacidn es no experimental.

Disefio: “Plan o estrategia que se desarrolla para obtener Ia
informacion que se requiere en una investigacion y responde al

planteamiento” [30].

No experimental: El modelo no serd aplicado, para su validacion se
recurrird a una validaciéon por juicio de expertos, quienes

determinardn en base a su experiencia la funcionalidad del modelo

[30].

2.4. Poblacion

Representa una poblacién censal, por lo tanto, no requiere muestra
poblacional.

La unidad de andlisis esta conformada por los analistas de soporte
informatico de la Regioén Norte como:

Intendencia Regional (IR) - Lambayeque
IR - Cajamarca

IR - Piura

IR - Trujillo
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Criterios de seleccion

Se considerd a los Analistas de Soporte Informatico de las Intendencias

Regionales que pertenecen a la Region Norte.

2.6.

2.7.

2.8.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

2.6.1. Técnicas
- Encuestas
- Documentaciéon

- Fuentes bibliograficas

2.6.2. Instrumentos
- Cuestionario

- Ficha de registro de datos (Anélisis documental)

Procedimientos

- Analisis Documental: Se revis¢ informacién desde la pagina web
Institucional; asi mismo, se estudié diferentes antecedentes

relacionados con el tema de investigacion.

- Encuesta: Se elabord una encuesta, aplicada a los Analistas de

Soporte Informaético de los centros de cobmputo de la region norte.

Procesamiento y analisis de datos

- Procesamiento de datos: Se siguio6 el siguiente procedimiento.
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Figura 7: Procesamiento de Datos — Proceso Cuantitativo
Fuente: /30/

- Analisis de los datos: Se realizé un anélisis descriptivo.

- Elaboracién del reporte de resultados: Para analizar los datos
como resultados de la aplicaciéon de las encuestas, se utilizd excel
como hoja de calculo; asi mismo, a través de un software informatico
Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) se utilizé dos
herramientas estadisticas como el W de Kendall y el alfa de
Cronbanch para determinar la concordancia y confiabilidad para el

modelo propuesto.

Consideraciones éticas

- Autonomia

- Confidencialidad
- Integridad

- Objetividad
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CAPITULO III RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Diagnostico del sector

La Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracién Tributaria
(SUNAT), fue creada en mayo de 1988 de acuerdo a la Ley N° 24829° y su ley
general fue aprobada por el Decreto Legislativo N°501" del mismo afno “como
un organismo técnico especializado, adscrito, al Ministerio de Economia y
Finanzas, cuenta con personeria juridica de derecho publico, con patrimonio
propio y goza de autonomia funcional, técnica, econdémica, financiera,

presupuestal y administrativa” [32].

Hace aproximadamente dos décadas el Peru inicia su proceso de
modernizacion, teniendo como objetivo “establecer los principios y la base
legal para iniciar el proceso de modernizacion de la gestion del Estado” [22].
En ese contexto la Secretaria de Gestidn Publica (SGP) de la Presidencia del

Consejo de Ministros (PCM) es designada como ente rector de la

° Ley N° 24829 — Ley de creacién de la Superintendencia Nacional de Aduanas.
" Decreto Legislativo N° 501, Ley General De La Superintendencia De Administracion,
Tributaria — SUNAT, noviembre de 1988.
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Modernizaciéon de la Gestion Publica (MGP), quien viene impulsando un
Proceso de Modernizacion de la Gestion Publica para aprobar y ejecutar las
politicas nacionales de modernizacién de la Administracidon Publica; asi

como coordinar y dirigir la modernizacion del Estado [23].

Resultado de estas iniciativas se aprob¢ la “Estrategia de Modernizacion de la
Gestion Publica” cuyas lineas de accion son formular y aprobar la Politica
Nacional de Modernizaciéon de la Gestidon Publica (PNMGP)® como un
instrumento orientador de la modernizacidn de la gestion publica en el Perd,
siendo uno de sus pilares centrales la gestion por procesos; asi mismo, se
aprob¢ el Plan de Implementacion de la Politica Nacional de Modernizacion

de la Gestion Publica® [24] [25] [26].

La SUNAT viene impulsando el uso de las Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacién (TIC), para su transformacién y modernizacién en el marco de
la Politica gubernamental de fomento a la modernizacion del Estado [33]. La
alta direccion de la SUNAT considera a la tecnologia como un pilar
determinante para el logro de sus objetivos estratégicos, por consiguiente, la
adopcion de tecnologia en la ejecucion de sus procesos debe realizarse de
manera planificada y orientada al soporte de las actividades del negocio en
un horizonte de largo plazo; asi mismo, impulsar la mejora de la tecnologia
con el objetivo de dar sustento a la transformacion y modernizacion

institucional [33].

La SUNAT como Organismo Publico Especializado en el afo 2010
implementé una Metodologia para la Gestion por Procesos (METGEP), la
misma que toma de referencia el conjunto de lineamientos de la serie de
normas ISO 9000 y el marco normativo relacionado [29] [34], cuyo objetivo

fue “establecer los lineamientos para una adecuada gestion por procesos en

® Aprobada con Decreto Supremo N° 004-2013-PCM
¢ Aprobada mediante Resolucién ministerial N° 125-2013-PCM
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l[a SUNAT teniendo como base el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar,

Actuar)” [29].

La SUNAT, en su mapa de macroprocesos institucional presenta 35
macroprocesos, de los cuales 02 son procesos de gestion de direccidn; 04
pertenecen al proceso de medicidn, andlisis y mejora; 22 forman parte del
proceso de negocio y finalmente 07 pertenecen al proceso de apoyo

institucional [5].
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Figura 8: Macroprocesos Institucionales
Fuente: /5/

Este estudio de investigacidon se centrd especificamente en el subproceso de
atencion de incidentes cuyo objetivo es “establecer acciones para la
atencion de los incidentes en los servicios de Tecnologia de la Informacion
criticos de SUNAT, a fin de mantener la disponibilidad de Ios mismos",
subproceso que pertenece al proceso de soporte de servicios informaticos, el

que a su vez forma parte del macroproceso de gestion de sistemas de

%
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informacion y es considero como uno de los procesos de apoyo institucional

en el mapa de macroprocesos institucional.

Este estudio se planted como objetivo general “Desarrollar un modelo
estandarizado de gestion de servicio de TI, que mejore el proceso de atencidon
a usuarios y contribuir al logro de los objetivos estratégicos en SUNAT —

Region Norte”.

Para contribuir al logro de este objetivo, se analizd el proceso de gestion de
incidentes, en cada una de las Intendencias Regionales (IR) de la regién norte
como: Lambayeque, Cajamarca, Piura y Trujillo identificadas como unidad

de andlisis.

Para tal fin se elabord y aplicé una encuesta'® basada en el modelo de
madurez de ITIL, cuyo objetivo fue “determinar el nivel de cumplimiento de
la gestion de incidentes del servicio en los centros de computo”, la misma que

fue aplicada a los analistas de soporte informético de cada Intendencia.

La encuesta estuvo estructurada en dimensiones como: Pre requisitos,
intencion de gestion, capacidad del proceso, integracion interna, productos,
control de calidad, informacion de gestidn, integracion externa e interface de
cliente; dimensiones que agrupa una serie de preguntas asociadas a los
niveles de madurez; las cuales, a partir de las respuestas permitié determinar

el nivel de madurez del proceso de gestion de incidentes en cada Intendencia.

A continuacién, se presenta un resumen de los resultados obtenidos de Ia

aplicacion de la encuesta en cada Intendencia.

La IR de Cajamarca, obtuvo un nivel de madurez de inicial en su proceso de
gestion de incidentes, evidenciando que gestiona positivamente la interface
con el usuario; es decir, contribuye a garantizar que el servicio brindado

genere valor y satisface las necesidades del usuario; por el contrario, no

'® Anexo 03: Encuesta — Proceso de gestién de incidentes ITIL
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realiza un registro de todos los incidentes reportados, evitando ser
gestionados oportunamente; asi mismo, no se cuenta con procesos,
procedimientos o actividades estandarizados, [os cuales son administrados de

forma reactiva con procesos ad hoc.

Resultados de la Valoracion del Proceso de Gestion De Incidencias
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Figura 9: IR Cajamarca - Nivel Madurez
Fuente: Elaboracion propia

En la IR Lambayeque, sede de analisis para el presente estudio de investigacion, se
identificd que su proceso de gestion de incidentes se encuentra en un nivel de
madurez repetible; los resultados evidencian que existe un compromiso por parte
de la institucion, definiendo metas y objetivos, dotando de recursos para las
actividades; asi como también, se siguen procedimientos ain no estandarizado;
por el contrario, carecen de comunicacién con las areas relacionadas con el
proceso, no se realiza analisis de tendencias para determinar la ocurrencia y

resolucion de los incidentes y finalmente no existe una gestion post atencion del
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incidente para verificar si se ha cumplido de forma satisfactoria la resolucion del
incidentes o se ha resuelto dentro de los plazos acordados.
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Fuente: Elaboracion propia

La IR de Piura obtiene un nivel de madurez de repetible para su proceso de
gestion de incidentes y coincide con el nivel de madurez obtenido por la IR
Lambayeque, ambas IR reconocen positivamente que la institucion tiene el
compromiso en brindar el presupuesto y los recursos necesarios para
gestionar oportunamente los incidentes; por el contrario, admiten no realizar

reportes ni cruces de informacién, analisis de tendencias, intercambio de
informacidn con otras areas relacionadas al proceso.



50

Resultados de la Valoracién del Proceso de Gestion De Incidencias
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Figura 11: IR Piura - Nivel Madurez
Fuente: Elaboracion propia

Finalmente, la IR de Trujillo obtiene un nivel de madurez definido para su

proceso de gestion de incidentes, del anélisis a los resultados se evidencia que

cuenta con una adecuada integracion interna entre las diferentes areas

relacionadas con el proceso, realizando cruce de informacion entre

incidentes, problemas, base de datos y errores conocidos; asi mismo, cuenta

con procedimientos estandarizados, documentados e implementados y es

aplicado en toda la institucidn; sin embargo, claramente se evidencia que no

se realizan analisis de tendencias

incidentes recurrentes o verificar si

O reportes para identificar patrones de

los incidentes han sido atendidos dentro

de los plazos de tiempo establecidos, tampoco se valora la satisfaccion de la

resolucién del incidente con el usuario final.
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3.2 Andlisisde marcosdetrabajo, metodologiasy estandaresrelacionadas

con la gestion de servicios Tl.

Uno de los objetivos especificos definidos en este estudio de investigacion fue
analizar marcos de referencia estandarizados aplicados a la gestion de
servicios, para desarrollar un modelo estandarizado de gestion de servicios
de TI; por consiguiente, se realizd un analisis comparativo'' de los marcos de
referencia como, COBIT, ITIL y la metodologia de gestidbn por procesos en la

administracién publica'®; obteniendo como resultado un modelo

estandarizado aplicado al proceso de gestion de incidentes.

"' Yer Anexo 02 — Armonizacién de estdndares

"2 Implementacién de la gestion por procesos en las entidades de la administracion publica

en el marco del D.S. N° 004-2013-PCM — Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion

Publica.
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3.3 Modeo Propuesto

Este modelo esta estructurado en IV fases, divididas en procesos y actividades
que contribuyen a lograr el objetivo planteado. La fase I permite conocer el
contexto del proceso identificado; en la fase I se gestiona el nivel de madurez
del proceso aplicando estrategias e indicadores; asi mismo, en la fase III se
gestiona el proceso en si mismo a través del ciclo de vida del servicio y
finalmente en su fase IV se plantea un proceso holistico de mejora continua

del servicio.

R e T L T

ASE 111 ITIL

Procesos actuaies
*+ |dentificar macro-procesos |

* |dentificar procesos
* |dentificar sub-procesos

- |
Mapa de procesos |

CONTEXTO PROCESO

08

« Gestion de

FASE | | B

L]
|
Alineacion estratégica Tl | |
|

mcldentes

c e
s s
£ g

.: .:
- =

J v
s 3
- 173

0° .o

5 g
-] -]

= =
o o
® ?
Q -]
(7] o

é é

]

| Miodeln de madiarg |

| E i

[ 3 Nivel de madurez :

| = - +

i = o .. < '

e E (Tt Mol e =

2 g g Nivel de Madurez esperado i

| x I

I e Métricas |

! R - i | * Gestidn incidentes

I E 1L/ COBAT - Proces D507 ¢ * "« Centro de servicio al usuario ¥ '

. © Estrategias e indicadores | |

o S re——————— s it e e s s s
::_ PASI;IW L i :- Modelode rnEJora mntmuade] ser\ucua e 0

Flgura 13: Modelo Propuesto — Modelo Estandarlzado de Gestlon de Servicios de TI
Fuente: Elaboracion propia

En la siguiente tabla se describe la armonizacién de marcos de referencia
especificos que permitid sustentar el fundamento tedrico del modelo
propuesto, el mismo que se basd en COBIT, ITIL y la metodologia de gestion

por procesos de la administracién publica.
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- ARMONIZACION
I R T

[dentificar Macroprocesos

Etapa II: Diagnostico e

Procesce sctuales ldentificar procesos METODOLCGIA de GESTION por PROCESOS RS
Administracion piblica inenbitication:de
| [dentificar subprocesos b i LRy = procesos
Mapa del procesa Diagramar mapa del proceso
o~ 201
3 Alineamiento estratégico TI Alineamiento estratégico de TI o \‘OB[T_‘S'Q - Cascada de metas
Chjetivos de gobierno ¥ gestidn
Nivel de madurez del procesa | Determinar el nivel de madurez alcanzado
ITIL %3, 2011 Modelo de madurez

Nivel de madurez esperado Definir el nivel de madurez esperado

Definir estrategias
Estrategias & indicadores ITIL ¥3/ COBIT 2019 Proceso D8502

Definir indicadores

Eztratagia del zervicio
Eztrategia del zervicio
Gesrion de la demanda

Geztidn del catilogo del sarvicio
Gestidn de niveles el servicia

Gestidon del a capacidad
Disefia del servicio
Gestidn del a disponibilidad
ITIL %73, 2011
Gestion de [a continuidad
Costit i
Gestidn de |z seguridad Ciclo de vida del servicio
3 Planeacidn ¥ soporte en la ransicién
Tramsicién del servicio
Gestién de activos de servicio

Gestidn de incidentas

Cperacion
Centro de zervicio al usuario

Modelo de mejora continua Modelo de mejora continua del sercicio ITIL =3, 2011

Tabla 4: Armonizacion Marcos de Referencia
Fuente: Elaboracion propia
La fase I, se fundamenta en la metodologia de gestion por procesos de las
entidades publicas"” y COBIT, cuya referencia especifica es el diagnodstico e
identificacién de procesos y la cascada de metas respectivamente; asi mismo,
para definir la fase II se basé en el modelo de madurez de ITIL y el proceso
DSS02 de COBIT; finalmente en su fase IIl y IV se sustentd en el ciclo de vida

del servicio de ITIL.

Este modelo se complementa con un conjunto de plantillas utilizadas como
una herramienta estratégica para obtener informacion relevante de cada

proceso y permitir cumplir con su objetivo propuesto.

'* Metodologia de la gestién por procesos en las entidades publicas en el marco del D.S. N°
004-2013-PCM-Politicas Nacional de modernizacién de la gestion publica.
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Estas plantillas contienen elementos comunes como el logo y nombre de la
institucién, el nombre de la fase, un identificador de la plantilla que
corresponde con el nombre del proceso, la version, el afno, el objetivo del
proceso, diversos componentes especificos que corresponden a cada plantilla
y finalmente algunos datos que identifican al revisor, aprobador, por quien
fue elaborado, quien es el responsable del proceso, cuél es su rol y finalmente

las fechas que corresponden a cada revisor.

Entidad: <Nombore>

LOGO Fiffm:ri:; [ Plantitte:| <Nombre>
YVersion: <ids Ano: <Afox
(1) Objetivo proceso: -<Descripaidn:
Componentes ..

Elaborado por:?)es:npcmn;- . r‘echa:. el e i
Revisado por: . < Descripcidn> Fecha:.

Aprobado por: = Descripeiin = Fecha: _ _/__[__ __
Responasable: | < Descripoidn s Rol: | = Descripcién

Plantilla 1: Elementos Comunes de una Plantilla
Fuente: Elaboracién propia
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3.4 Estructuradel modelo propuesto
Fase I: Contexto del proceso

Esta fase realiza un diagnostico de la institucion, estudia su visidn, mision,
objetivos, politicas y procedimientos; la misma que se subdivide en tres
procesos y actividades y permite conocer el contexto del proceso
identificado; asi mismo, diagramar el proceso a través de sus
macroprocesos, procesos y sub procesos; finalmente, ayuda a definir el

alineamiento estratégico de TI con los objetivos estratégicos del negocio.

1. Procesos actuales

1.1. Identificar [os macroprocesos
Proceso que ayuda a identificar los macroprocesos, definir su objetivo y

clasificarlos segun su tipo, pudiendo ser estratégico, operativo y de

soporte.
Entidad: | =Nombre de |2 entidad>
FASE [:
LOGO illa:| 1 ific 5 mac -
Contexio del proceso Plantilla:| 1.1 Identificar o5 macroprocesos
Version: <id> Afio: <id>
(1) Objetive proceso:
= (3] Tipo de Macroproceso
(M ID N® (3} Macroproceso (MP) (4} Objetivo I :
Estratégico | Operativo Soporte
MP-001 I
ME-002 2
MP-o03 5
M.D-C)_GM! 4
MP-005 5
Elaborado por: Fecha: _ _/__/____
Revisado por: Fecha: _ _/__/____
Aprobado por: Fecha:| _ _/__/____

Responasable: Rol:

Plantilla 2: Fase I - Identificar los Macroprocesos
Fuente: Elaboracion propia
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Componentes:

Objetivo del proceso: Define el objetivo del proceso.
Macroproceso: Lista [os macroprocesos de la institucion.
Objetivo: Define el objetivo del Macroproceso listado.

Tipo de Macroproceso: Categoriza cada macroproceso segun su tipo,

pudiendo ser estratégico, operativo y de soporte.

1.2. Identificar los procesos

Permite identificar los procesos que forman parte de un macroproceso.

Entidad:| <Nombre de la entidad >

FASE I: f
LOGO = =
Contexto del proceso . Plantilla:|1.2 Identificar los procesos
Version:| <id= Ano: <id>
(1) Objetivo proceso:
(2) Macroproceso < Descripcion del Macroproceso > ID: <id>
(3)ID N® (4) Proceso (5) Objetivo
P-001 1
P-002 2
P-003 3
P-004 4
P-005 5
Elaborado por: Fechi:| ool
Revisado por: Fecha: / [
Aprobado por: Fecha:| [/ _/_ _
Responasable: Rol:
Plantilla 3: Fase I - Identificar los Procesos
Fuente: Elaboracion propia
Componentes:

Objetivo del proceso: Define el objetivo del proceso.
Macroproceso: Identifica el macroproceso de estudio.

Proceso: Lista los procesos que pertenecen al macroproceso

identificado.

Objetivo: Define el objetivo del proceso listado.
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1.3. Identificar los subprocesos

Permite identificar los subprocesos que pertenecen a un proceso.

Entidad:| <Nombre de la entidad >

FASE I:
LOGO illa: ificar Ios st
Contexto del proceso _ Plantilla: 1.3 Identificar los subprocesos
Version:| =<id= Ano: <id=>
(1) Objetivo proceso:
(2) Proceso <« Descripcion del Proceso> 1D: zid=
(3) ID N° (4) Sub-Proceso (3) Objetivo
SP-001 1
SP-002 2
SP-003 3
SP-004 4
P-005 5
Elaborado por: Fecha:| ./ [
Revisado por: Fecha: _ [/ _/
Aprobado por: bechin:|
Responasable: Rol:
Plantilla 4: Fase I - Identificar los Subprocesos
Fuente: Elaboracion propia
Componentes:

Objetivo proceso: Define el objetivo del proceso.
Proceso: Identifica el proceso de estudio.

Subproceso: Lista los subprocesos que pertenecen al proceso de

identificado.

Objetivo: Define el objetivo del subproceso listado.

2. Mapa del proceso

2.1. Diagrama del mapa de procesos

Este permite representar graficamente los elementos identificados en los

procesos anteriores.
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Entidad: <Nombre de la entudad>

FASE I: E :
LOGO Contexto del proceso Piantiila:|1.4 Desarrollar mapa proceso
Version: <id= Afo:| <id>
(1) Objetivo proceso:
(2) Diagrama :
<Macroproceso>
<Proceso-01> <Proceso-02> | <Proceso03> || eProcesc-0d> <. <Proceso-n>

<Subproceso-01> <Subproceso-01> <. <Subproceso-n>
<Subprocesc-01> i i i
Elaborado pc:r:Z . Fecha=- R
Revisado por:i Fecha: A
Aprobado par:I . F%ﬁm; N S S
Hesponasahie:é Roi:

Plantilla 5: Fase I - Diagrama del Mapa del Proceso
Fuente: Elaboracion propia

Componentes:
Objetivo proceso: Define el objetivo del proceso.
Diagrama: Se diagrama los elementos identificados en los procesos

anteriores y se estructura por niveles.

3. Alineacion estratégica TI

3.1. Alinear los objetivos especificos de TI con los objetivos estratégicos
institucionales

Permite alinear los objetivos especificos de TI con Ios objetivos

estratégicos institucionales a través de las acciones estratégicas

institucionales; asi mismo, los objetivos estratégicos institucionales

articularlos con los objetivos estratégicos sectoriales mediante Ilas

acciones estrategicas sectoriales.
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Entidad:| =MNotnbre de la entidad >
FASE [:
LOGO Contexto del proceso P[anﬁl[a:| 1.5 Alineamiento estratégico TI
Version: <id> | Afios| <ia>
(1) Objetivo proceso:
(2) ID N {3) Objetivos Estratégicos Sectoriales (OES)
OES-01 1
(6) Objetivos
Estratégicos
(4) ID N (5) Accion Estratégica Sectorial (AES) Sectoriales (OES)
OES01 | OES-02
AES-01 1
AES-02 2
AES-05 3
(9) Accién Estratégica Sectorial (AES)
(1 ID N (8) Objetivos Estratégicos Institucionales (OEI) TIPO
AES0 ABS02 | AES(3
OEI-01 1
OEI-02 2
OEI-03 3
. (11) Acciones Estratégicas Instirucionales {12) Objetivos Estratégicos Institucionales
f2opiD Dara: OFI-04
OELE CEl2 | OELO3
AEI-01 1
AEI-02 =
AEI-05 3
{15) Acciones Estratégicas Institucional
(13) ID w {14) Objetiovos Especificos TI (OETI)
AELL AEI2 | AEL03
OQETI-001 1
OETI-002 2
OQETI-003 3
| E]abofradopm':| | Fecha:i A A |
| Revisadopm’.—| | Fec.ha:| e L |
| hpu'obadopm.—| | Fec.ha:| R L |
| Responasatle: | ROI:| |
Plantilla 6: Fase I - Alineamiento Estratégico de TI
Fuente: Elaboracion propia
Componentes:

Objetivo del proceso: Define el objetivo del proceso.

Objetivos estratégicos sectoriales: Lista los objetivos estratégicos
sectoriales (OES).

Acciones estratégicas sectoriales: Lista las acciones estratégicas

sectoriales (AES) y los articula con los OES.
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Objetivos estratégicos institucionales: Lista los objetivos estratégicos
institucionales (OEI) y los articula con las AES.
Acciones estratégicas instituciones: Lista las acciones estratégicas
institucionales (AEI) y los articula con los OEI.
Objetivos especificos de TI: Lista los objetivos especificos de TI (OETI)

y los articula con las AEI.

Fase II: Gestion nivel de madurez del proceso

Esta fase se subdivide en tres procesos y diversas actividades, permite
determinar el nivel de madurez del proceso de estudio; asi mismo, se
define el nivel de madurez esperado y se plantea estrategias e indicadores

con el fin de alcanzar el objetivo planteado.

1. Nivel de madurez del proceso
En este proceso se determina el nivel de madurez del proceso de estudio,
y se utilizard como instrumento la encuesta'’ basada en el modelo de

madurez de ITIL, la misma que serd aplicada a la unidad de anélisis

objetivo.
Entidad: =Nombre dz la engdad >
FASEII:
LOGO o il o =
1 Gestién dal nivel ce madurez dal proceso Plantiila: 2.1 Nivel ce madurez del proceso
Yersion: =il Afio <>
(1) Dhjetivo proceso:

N (02) DIMFMSIONES { Precesa ne astudin (03 % Nivel madurer Alcanrado| (04) % hival madurer Bequeridn

1 | <D marsisr-01> . <% NMA 01> . <% MNMR 01>

2 | <Dmersior-02:» | <%o-NMA-02> | <¥-NMR-02>

_ 3| | <H-NMA-03> | <H-MNMR-03>
:wc i 1| | <%a-NMA-04> | <o-NMR-04>
Madurez de 5 - MM A-05> | \7}6-N\.-'|R-05>

proceso 6 <% -NMA-06> | <¥a-NMR-06>

7 <H-NMA-07 | =<3-NMR-07>

N° |<Dinzrsion-nz <-MMA-n> <H6-NMR-n>

(05) Nival de madurez dzl procesc de estudio: “NMA> <NMR>

Aplicado porn Fecha: woe i M muse o
Revisado porn Fecha: woe i Mg o
Aprobado por Fecha: woe i M muse o
Responasable: Rol.

Plantilla 7: Fase II - Nivel de Madurez del Proceso
Fuente: Elaboracién propia

'* Anexo 03: Encuesta — Proceso de gestion de incidentes ITIL



Componentes:

Objetivo del proceso: Define el objetivo del proceso.
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Dimensiones del proceso de estudio: Lista las dimensiones definidas

en la encuesta aplicada.

Porcentaje del nivel de madurez alcanzado: Porcentaje por

dimension obtenido como resultado de la aplicacién de la encuesta.

Porcentaje del nivel de madurez requerido: Corresponde el maximo

porcentaje del nivel de madurez a alcanzar.

Nivel de madurez del proceso de estudio: Define el nivel de madurez

del proceso de estudio, obtenido como resultado de la aplicacion de la

encuesta.

2. Nivel de madurez esperado

Este proceso permite definir el nivel de madurez esperado para el proceso

de estudio, y se determinara teniendo como base el nivel de madurez de

madurez obtenido en el proceso anterior.

[1] Objelive provese

L [y LI LMSIC MLS { Prozeso de estudio
1 |=dimensdn-0L
2 |=Deneis 00022
i

Nivel de =

madures &

esperado

per 2

del procesoe

n [<Dimesdons

Llaborade por:
Revisade por:
Apsnhade por:

Responasahis:

FASEIL:
teatinn dsl nwel d= madurer del precesn

(20) Mivel de madurer del proceso de 2studio:

Enddad:
Plantilia:

Varsldn: <=

(03) & Mivel macurez Alcanzads| (M) X Mivel madurez esperade

=B~ MM E-01
<% NME 0ir
BRI (T
- MM E-0d
=% MW E-05:
Ly el
UMM E-0 7

o8- MR A -062
< M A0

B M -
“MME>

<% MRS -
<hMAS

lizcha:
Fecha:
Fecha:

=hombrs de |5 ongdsd =

9.9 Nrrel dz2 macurzz esperadc

Afin: <l

| [oe) % Mivel madurez liscuznde
-NMR-01~
=% NMR 02>
<H-MMI-IEL
<%~ MM R-04:
== NWR-05 -
<-NMN-06>
TH-MME-DS>

<% MR -
<“NMR=

'

Plantilla 8: Fase II - Nivel de Madurez del Proceso Esperado
Fuente: Elaboracion propia

Componentes:

Objetivo del proceso: Define el objetivo del proceso.

Dimensiones del proceso de estudio: Lista las dimensiones definidas

en la encuesta aplicada.
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Porcentaje del nivel de madurez alcanzado: Porcentaje por
dimensién obtenido como resultado de la aplicacion de la encuesta.
Porcentaje del nivel de madurez esperado: Se define el siguiente nivel
de madurez a alcanzar; asi como también, se precisa el porcentaje
objetivo por dimensiones.

Porcentaje del nivel de madurez requerido: Corresponde al valor
maximo definido en el nivel de madurez a alcanzar.

Nivel de madurez del proceso de estudio: Describe el nivel de madurez
del proceso de estudio, obtenido como resultado de la aplicacion de la

encuesta.

3. Determinar estrategias e indicadores

Estrategias

En este proceso se definen estrategias, cuya accidn contribuird a alcanzar
el nivel de madurez esperado; para lograr este objetivo se utilizard como
herramienta de gestion el modelo de mejora continua del servicio, el cual

ayudara a alinear el proceso y alcanzar el objetivo definido.
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FASE II:
Gestidn del nivel de madurez del proceso

~<Nombre de la |
___entidad>
| Plantilla; 23 Estrategias

Enl.iclm:l:|

| \Fersién.—| L| Aﬁo! -:ic[:-%

(1) Objetivo proceso:

(2) Descripcion:

<Descripcidn=

{Como

mante

impulso?

Ciclo de Mejora Continua

e

(Dénde
estamos
ahora?

¢Dénde

queremaos
estar?

Tomar
accion
ﬂ

nemos el

[ <Nivel madurez
requerido>

<Nivel madurez |
alcanzado>

<Nivel madurez
esperado>

(1D | N° (4) Estrategias (E) . rine
E-001 1 :4Estrategia—01>
E-002 | 2 |<Estrategia-02>
E-003 | 3 |<Estrategia-03>
E-004 | 4 | "™ "
E-005 | 5 | 2
E-006 | 6 |
Elaboradopar:| | Fechﬂ,|__r"__:"____.
Revisadopor:! ! ]:ecﬁa,|__f__f____
Apmbﬂdopor:| | Fecha:|——"‘——"‘————,
Responasable: | | Rol: | I
Plantilla 9: Fase II - Estrategia
Fuente: Elaboracion propia
Componentes:

Objetivo del proceso: Define el objetivo del proceso.

Descripcion: Describe la herramienta de gestion a aplicar en el proceso

de estudio.



Estrategias: Lista las estrategias definidas.

Proceso: Nombra el proceso de estudio.

Indicadores
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En este proceso se definen indicadores oportunos como una medida

asociada a las estrategias para garantizar la alineacion con los objetivos

estrategicos de TI.

LOGO

(1) Objetivo proceso:

(2)ID N®

1001
l-002
1003
l-004
1-005

e R | =

n

Elaborado por:
Revisado por:
Aprobado por:

Responasablza:

Gestidn del nivel de madurez del procesc

<Idicadum-01 =

| <Indicador-02=

Componentes:

Objetivo del proceso: Define el objetivo del proceso.

FASE IT:

(2) Indicadores (I)

Entidad:  <Nombre de la entidad>

Version: | <id> N

(4) Estrategias (E)

E-01 E-02 E-03

Fecha:
Fecha:
Fecha:

Rol:

Plantilla 10: Fase II - Indicadores
Fuente: Elaboracion propia

Plantilla: 2.4 Determinar indicadores

<id>

(5) Objetiovos Estratégicos TI (OETI)

Indicadores: Lista los indicadores identificados y los articula con las

estrategias.

Estrategias: Articula los indicadores con los objetivos estratégicos de TI.

Objetivos estratégicos de TI: Lista los objetivos estratégicos de TI.
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Fase III: Gestion del Proceso

1. Estrategia del servicio

Este proceso es estratégico y fundamental para el desarrollo de los
procesos subsiguientes, su objetivo es determinar su cartera de servicio;
con este proposito se identifican riesgos; asi como también, se definen
actividades para garantizar un plan de accién y alcanzar el nivel de

garantia en la prestacion del servicio.

Entidad:| <Nombre de [a entidad >

FASE III: :
L Plantilla: 3.1 Estrategia del servicio

Gestion del proceso
Version: <= N =<id>
(1) Objetivo proceso:| <Descripcidns
2) ID N® (3) Riesgos:
R-001 1 <Riesgo- 01>
R-002 | 2 <Riesgo - 02>
R-003 | 3 <Riesgo- 03>
(4) ID N® (5) Actividades:
A-001 | 1 Definir el mercado
A-002 2 Definir la oferta
A-003 3 Definir activos estratégicos
A-004 4 Preparar [a implementacion
(8) Tipos
&) ID N® 7) Cartera d ici
6} | 7 ESRs | Catalogo | Desarrollo | Retirado
CS-001 | 1 <Servicio- 01>
Cs-002 | 2 < Servicio - 02>
CS-003 | 3 < Servicio - 03>
(@) ID N® (10) Salidas:
SE00l | 1 |<Salida-0l=
SE-002 | 2 < Salida - 02
SE-003 | 3 = Salida - 03>
Elaborado por: Fechias| ... f. f. . ...
Revisado por: Fecha:| _ _/__/____
Aprobado por: Fecha:| oo fope o
Responasable: Rol:

Plantilla 11: Fase III - Estrategia del Servicio
Fuente: Elaboracion propia
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Componentes:
Objetivo del proceso: Define el objetivo del proceso.
Riesgos: Se identifican los riesgos para ser gestionados.
Actividades: Lista actividades para definir la estrategia del proceso.
Cartera del servicio: Lista los servicios y los clasifica segtin su tipo.

Salidas: Lista los documentos emitidos como resultado del proceso.

2. Diseno del servicio

Permite disefar un catalogo técnico de servicio activo con un
planteamiento estructurado, basado en el plan de accion identificado en
el proceso anterior; asi mismo, determinar los niveles de servicio, gestionar

la capacidad y disponibilidad para garantizar la funcionalidad del servicio.
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Enﬁdad:i <Nombre de la entidad >
FASE III:
Gestién del proceso Plantilla: 3.2 Diseno del servicio
Version: LN <ids
(1) Objetivo proceso:| <Descripcion=
(2)ID N° (3) Entrada:
EE-001 i <Entrada - 01>
EE-002 2 <Entrada - 02>
EE-003 3 <Entrada - 03>
(4)ID N® (5) Riesgos:
R-001 1 <Riesgo-01>
R-002 i <Rigsgo- 02>
R-003 3 <Riesgo- 03>
(6) ID N* (7) Catdlogo técnico de servicios:
CT5-001 1 <Servicio- 01>
CT5-002 2 = Servicio - 02>
CT5-003 3 <Servicio- 03>
(8)ID N® (2) Gestion Nieles Servicio:
GN5-001 1 <SLA>
GNS-002 2 <OLAs>
GNS5-003 3 <Ucs>
(10) ID N® (11) Gestion Capacidad:
GC-001 1 < Gestion Capacidad Negocio>
GC-002 9 = Gestidn Capacidad Servicio>
GC-003 3 < Gesuon Capacidad Componentes >
(12) ID N (13) Gestion Disponibilidad:
GC-001 1 <Medicion>
GC-002 2 < Actividades Reactivas>
GC-003 3 <Actividades Proactivas >
(14) ID N {15) Salidas:
SD-001 1 <Salida - 01>
SD-002 2 < Salida - 02>
SD-003 3 < Salida - 03>
Elaborado por: ‘ Fecha:‘__.-’__.-’____
Revisadopon| | Fecha:|__.-’__,-’____
Aprohadopon| | Fecha:|__.-’__.-’____‘
Responasah[e:| | Ro[:| ‘
Plantilla 12: Fase III - Disefio del Servicio
Fuente: Elaboracién propia
Componentes:

Objetivo del proceso: Define el objetivo del proceso.

Entrada: Identifica elementos a ser utilizados como recursos, estos

podrian ser los documentos obtenidos como resultado del proceso

previo.
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Riesgos: Se identifican los riesgos para ser gestionados.

Catalogo técnico de servicios: Lista los servicios de TI activos.

Gestion de niveles de servicio: Garantizar la entrega del servicio en el

nivel acordado de TI.

Gestion de la capacidad: Garantizar que exista una capacidad de Tl en

el presente y futuro.

Gestion

de Ia Disponibilidad: Garantizar que los niveles de

disponibilidad cumplan Ios requisitos acordados.

Salidas: Describe los documentos emitidos como resultado del proceso.

3. Transicion del servicio

Gestiona los riesgos, recursos, politicas, métricas y activos para que los

servicios disenados en el proceso anterior se integren en el entorno de

produccion.

LOGO

(1} Ohjerica proceso-

(2) ID N°
ED-0ol | 1
ED-002 | 2
ED00 | 3
(4)ID N°
R-001 1
oo | 2
ooz | 3
(6) ID N
osT-001 | 1
PST-0c2 2
PST-0C3 5
PST-004 4

Entidad: <Nombre de [a enudad>
FASE III:

Gestisn del proceso Plantilla: 3.3 Transicion del sewic.io

Version: <id> N <id=
(3] Entrada:
=Entrada - 01>
<Entrada - (2>
<Entrada - 03>
(5] Riesgos:

=Riesgo- 01>
<Riesgo - 02>
=Riesgo- 03>

(7) Planeacion y soporte de transicidn:
<Gestionar riesgos >
< Definir recursos>
<Definir politicas de transicion y despliegue >

< Definir mérricas e indicadores >
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(8) ID N® (9) Gestion de activos del servicio:
GAS-001 1 = Gestionar riesgos >
GAS-002 2 <Definir elementcs de configuracion - EC»
GAS-003 3 = Establecer el Sistema de Gestion de Configuracion - CM5>
GAS-004 4 < Definir métricas e indicadores>
(10) ID N° (11) Salidas:
sT001 | 1 =Salida - 01>
ST-002 2 «Salida - 02>
ST-032 | 3 < Salida - 03>
Elaborado pon: Fechaz| . f ..fi . ..
Revisado por: Fecha:| __/_ _/____
Aprobado por: Fechaz|. f . f... ..
Responasable:| Rol:
Plantilla 13: Fase III - Transicién del Servicio
Fuente: Elaboracion propia
Componentes:

Objetivo del proceso: Define el objetivo del proceso.

Entrada: Identifica elementos a ser utilizados como recursos, estos
podrian ser los documentos obtenidos como resultado del proceso
previo.

Riesgos: Se identifican los riesgos para ser gestionados.

Planeacion y soporte de la transicion: Responsable de planificar los
recursos para gestionar todo el proceso de la transicion.

Gestion de activos del servicio: Responsable del registro y gestion de
los elementos de configuracion.

Salidas: Describe los documentos emitidos como resultado del proceso.

4. Operacion del servicio

Proceso en la que los planes de accion definidas en la estrategia, disefo,
transicion y operacion se gestionen para garantizar que la calidad del
servicio y disponibilidad se mantengan dentro de los niveles de servicio

acordados.



LOGO

(1) Objetivo proceso:

2 I
ED-001
ED-002
ED-003

4 ID

R-001
R-002
R-003

2
=

-001

@

|28
2
K2

@
3
L=

(10} ID
S0-001
S0O-002
S0O-032

Elaborado por:
Revisado por:
Aprobado por:

Responasable:

FASE III:
Gestidn del proceso

<Entrada - 01>
<Entrada - 02>
<Entrada - 03>

<Rigago- 01>
<Riesgo- 02>
<Riesgo- 03>

< Caregorizacion de incidentes >
< Priorizacion de incidentes >
<Escalamiento>

< Definir mértricas e indicadores >

= Tipos de mesa de servicio>

< Salida - 01>
< Salida - 02>
< Salida - 03>
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Entidad:| <Nombre de la entidad>
Plantilla: 3.4 Operacién del servicio

Version: <id> N%:| <id=

(3) Entrad a:

(5) Riesgos:

(7) Gestion incidentes:

(9)Centro de servicio al usuario:

(11) Salidas:

Fecha: Y |
Fecha: |
Fecha: i f

Rol:

Plantilla 14: Fase III - Operacién del Servicio
Fuente: Elaboracion propia

Componentes:

Objetivo del proceso: Define el objetivo del proceso.

Entrada: Identifica elementos a ser utilizados como recursos, estos

podrian ser los documentos obtenidos como resultado del proceso

previo.

Riesgos: Se identifican los riesgos para ser gestionados.

Gestion de incidentes: Restaurar la operaciéon normal del servicio

dentro de los niveles de servicio acordados.

Centro de servicio al usuario: Proveer un Unico punto de contacto

para el usuario.

Salidas: Describe los documentos emitidos como resultado del proceso.
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Fase IV: Proceso de Mejora Continua

1. Modelo de mejora continua del servicio

Es un proceso esencial donde se revisan métricas, se realiza un anaélisis de
brechas y presenta oportunidades de mejora para el proceso de estudio en

cada una de las etapas previas.

Entidad:| <Nombre de la entdad>

OG0 FASE IV: - z - =
Proceso de Mejora Continua Plantilla: 4.1 Mejora continua del servicio
Version: <id> N3 <id=
(1) Objetivo proceso:
(2)ID N° (3) Modelo de mejora continua:
MMC-001 i <Modelo de mejora continua >
MMC-002 9 < Métricas >
MMC-003 3 <Andlisis de brechas>
MMC-004 4 <Informes del servicio>
Elaborado por: Fecha:| __/__/____
Revisado por:| Fecha: __/__/____
Aprobado por: Fecha: __/__/__ __
Responasable: Rol:
Plantilla 15: Fase IV - Proceso de Mejora Continua
Fuente: Elaboracién propia
Componentes:

Objetivo del proceso: Define el objetivo del proceso.
Modelo de mejora continua: Se identifican los riesgos, métricas,

analisis de brechas y se realizan reportes.
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DISCUSION

De los estudios previos revisados como antecedentes; se verifica que, toda
investigacibn pasa por un proceso para conocer e identificar ciertos
componentes que son los pilares para el desarrollo de una investigacion tales
como, definir un lugar de aplicacién, conocer el proceso de estudio, definir
los duefios del proceso, identificar los usuarios del proceso, comprender la
realidad problemética, plantear un objetivo, documentarse con fundamento
teodrico relacionado al tema de investigacion; para finalmente proponer una
alternativa de solucion que impacte positivamente en el objetivo establecido

y que contribuya en optimizar el proceso.

Del analisis realizado al diagnostico del sector, centrado en el proceso de
gestion de incidentes en las Intendencias Regionales (IR) de SUNAT en Ila
Region Norte; se precisa que, si bien es cierto cada IR pertenece a una misma
institucion y es administrada bajo una misma estructura jerarquica, mas atin
con procesos y aplicaciones similares, donde su tnica diferencia son los
componentes y actores que forman parte del proceso, diferencia que es
evidenciada en los resultados siguientes obtenidos al medir el nivel de

madurez alcanzado en el proceso de gestién de incidentes en cada sede.

NIVEL MADUREZ DEL PROCESO

Optimizado @@
Gestionade @

Diefinido . Definido

: Repetibh Repetibl
Repetible epetible epatible
Inicial
Inicial @
Inexistente @@ .

IR Lambayeque IR Cajarmarca IR Piura IR Trujille

Figura 14: Nivel de Madurez Proceso — Zona Norte
Fuente: Elaboracién propia
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Los resultados ubican a La IR de Cajamarca en un nivel de madurez inicial; se
evidencia poco compromiso de la Institucién; no hay una visidon definida; no
existen procesos, procedimientos o actividades estandarizados; no existen
definicion de roles y funciones; los administradores del proceso trabajan en
funcién de su experiencia; no cuentan con métricas definidas para medir el
proceso; la gestion de incidentes se lleva de manera reactivas a los
desencadenadores y el desempefio de las actividades varia segin quien la

ejecute.

Asi mismo La IR de Lambayeque y Piura han alcanzado un nivel de madurez
de repetible; en este nivel ya existe un compromiso de gestidn; se han definido
las metas y objetivos; la Institucién ha identificado medidas basicas para el
manejo de los incidentes, sin embargo, varia su aplicaciéon de una persona a
otra y de equipo a equipo; los analistas quienes desempefan la funcion
reciben una formacién bdsica relacionada con el proceso; las actividades
estan dotadas oficialmente de recursos; los especialistas tienen Ias
habilidades, la experiencia, la competencia y los conocimientos para
desempenar su funcion; se reconoce las deficiencias importantes y se

adoptan medidas correctivas.

Finalmente la IR Trujillo alcanza un nivel de madurez definido; en este nivel
se verifica que el compromiso de la Institucion es visible y evidente; los
procedimientos se han estandarizado, documentado e implementado y es
aplicado en toda la institucion; existe un metodo formal para gestionar los
cambios en el proceso o funcidn; los roles son reconocidos, definidos y
asignados formalmente; los resultados son cada vez mas predecibles y suelen
cumplir necesidades de las partes interesadas; inicia a existir un enfoque
proactivo, aunque la mayoria de las actividades sigue siendo atin reactivo; los
errores son reconocidos y se investiga para mejorar el rendimiento con el fin
de reducir errores posteriores; el proceso es medido con ciertas métricas y

ante cualquier desviacidon se gestiona por iniciativa individual .
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Para determinar la validez del modelo estandarizado de gestion de servicios
de TI adaptado al proceso de atencidn a usuarios en SUNAT — Regién Norte,
se elaboré como instrumento un formato de validacién por juicio de
expertos" cuyo objetivo fue verificar la validez del modelo propuesto en
relacion a la suficiencia, claridad, coherencia y relevancia de los items (fases,
procesos y actividades) estructurados en el modelo desarrollado; para tal fin,
se definié cuatro indicadores numéricos, 1 no cumple con el criterio, 2 bajo

nivel, 3 moderado nivel y 4 alto nivel.

Asi mismo, se convoco a tres expertos, con una sélida formacién académica
y vasta experiencia en la gestion de servicios de TI, donde cada experto reviso
y valor6 el modelo propuesto en base a su criterio personal y profesional
teniendo en consideracion las dimensiones e indicadores definidos

previamente.

Para determinar la validaciéon del modelo se analizé los datos obtenidos
como resultado del proceso de validacion, se utilizO como herramientas
estadisticas el W-Kendall y el alfa de Cronbach para ayudar a determinar la

concordancia entre los expertos y confiabilidad del modelo (Ver Anexo 06).

W de Kendall:
Permite determinar la concordancia entre los expertos, para el andlisis se

definié 02 hipotesis:

H,: Si, W de Kendall =0; entonces se infiere que no existe concordancia

entre los expertos.

H,: Si, W de Kendall >0; entonces se concluye que si existe concordancia

entre los expertos.

'3 Yer Anexo 05 - Formato de validacion por juicio de expertos



SUFICIENCIA

Estadisticos de
prueba
M 22
W de Kendall® 361
Chi-cuadrado 15,875
al 2
Sig. asintotica ,oon

CLARIDAD

Estadisticos de
prueba
M 22
W de Kendall® 327
Chi-cuadrado 14 400
al 2
Sig. asintdtica 001

COHERENCIA

Estadisticos de
prueba
M 22
W de Kendall® 391
17,184
al 2
Sig. asintotica 000

Chi-cuadrado

a. Coeficiente de
concordancia de

a. Coeficiente de
concordancia de
Kendall

a. Coeficiente de
concordancia de
Kendall
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RELEVANCIA

Estadisticos de
prueba
] 22
W e Kendall® 636
Chi-cuadrado 28,000
gl 2
Sig. asintatica 000

a. Coeficiente da
concordancia de
Kendall

Ho

H,

Kendall

Figura 15: Estadistica de Concordancia — W de Kendall
Fuente: Elaboracion propia (Ver Anexo 06)

En [35, p. 33], presenta un cuadro resumen, el cual permite interpretar los

resultados estadisticos obtenidos.

Hipotesis

Los rangos son independientes,

no concuerdan.

Rechazo de H, e Interpretacion
Se rechaza H,cuando el valor observado excede el valor critico
(con una o = 0.05). EI SPSS indica el nivel de significancia

asintodtica, y cuando es inferior al 0.05, se rechaza la Hoy se

Hay concordancia significativa

entre los rangos

concluye que hay concordancia significativa entre los rangos
asignados por los jueces. Ademas se interpreta la fuerza de la
concordancia, que aumenta cuando W se acerca a 1.

Fuente: [35, p. 33]

Al analizar los resultados obtenidos en la figura 16, se puede apreciar que, el

W de Kendall es mayor a cero para cada una de las dimensiones planteadas;

asi mismo, se evidencia que el nivel de significancia asint6tica (a) oscila entre

0.00 y 0.001; por ende, se rechaza la hipo6tesis Ho y se acepta Ia hipotesis H;,

donde se concluye que; si existe concordancia significativa entre los rangos

asignados por los expertos en cuanto a suficiencia, claridad, coherencia y

relevancia para el modelo propuesto.
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Para validar la confiabilidad del modelo propuesto; se utilizd el Alfa de

Cronbach.

= Fiabilidad
[ConjuntoDatosl]

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

casos
Kl %
Casos  Valido 12 100,0
Excluido® 0 0
Total 12 100,0

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

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos
927 22

Figura 16: Estadistica de Fiabilidad — Alfa de Cronbach
Fuente: Elaboracion propia

En [30, p. 207], indica que el coeficiente de confiabilidad oscila entre 0 y 1,

donde un coeficiente de 0 significa nula confiabilidad, por el contrario

cuando el valor se acerca a 1 representa una maxima confiabilidad (fiabilidad

total, perfecta). Cuanto mas se acerque el coeficiente a 0 mayor error habré

en la medicion.

Nula Muy baja Baja Reqular Aceptable Elevada Total 0 perfecta
& 5

0

1

0% de 100% de confiabilidad

confiabilidad (no hay error)

en la medicidn
(esta contaminada
de error)

Figura 17: Interpretacion del Coeficiente de Confiabilidad
Fuente: [30, p. 207]
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La figura 17 presenta el resultado del anélisis estadistico para determinar la
confiabilidad del modelo propuesto; el valor obtenido para alfa de Cronbach
es de 0,927; por lo tanto, se concluye que el modelo propuesto tiene un alto

nivel de confiabilidad.

Finalmente, después de haber validado el modelo propuesto por juico de
expertos y validar su concordancia y confiabilidad, se procede a contrastar

los indicadores siguientes:

Indicador N° 1: N° de marcos de referencia estandarizados aplicados a la
gestion de servicios TI.

Como fundamente tedrico se verificO y analizd diferentes estandares,
modelos de gestion y metodologias relacionadas a la gestion de servicios y
proceso de TI, para este proposito se revisd la metodologia de gestion por
proceso de la administraciéon publicas, COBIT 2019, ITIL V3, conceptos
tedricos que sirviod de base para desarrollar un modelo adaptable que soporte

y resuelva la situacion problematica identificada.

Indicador N° 2: N° de marcos de referencia estandarizados aplicados al nuevo

modelo estandarizado de gestion de servicios TI.

Como referencias especificas para desarrollar el modelo propuesto se
sustentd en 03 fundamentos tedricos las cuales son: la etapa II del Diagnoéstico
e Identificacion de Procesos de la metodologia de gestion por procesos en la
administracion puablica; asi mismo, se basd en la cascada de metas de COBIT;
del mismo modo, se tomé como referencia a ITIL con su modelo de madurez
y el ciclo de vida del servicio, bases tedricas que ayudo a definir y estructurar

cada una de las fases, proceso y actividades del modelo planteado.

Indicador N° 3: Concordancia entre los expertos
Los resultados obtenidos de la validacion del modelo propuesto demostraron
que tiene concordancia significativa entre los rangos asignados por los

expertos en cuanto a suficiencia, claridad, coherencia y relevancia, debido a
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que el W de Kendal fue mayor a ceroy se aproxima a 1; asi mismo, el nivel de

significancia asintdtica es menor a 0.05 y se aproxima a 0.

Indicador N° 4: Confiabilidad del modelo propuesto
Los datos obtenidos como resultado del proceso de validacion a través del
alfa de Cronbach, concluyd que el modelo tiene un excelente nivel de

confiabilidad, obteniendo un alfa de Cronbach de 0.927.
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CONCLUSIONES

Utilizando como fundamento tedrico las buenas practicas de COBIT 2019,
ITIL V3 y la metodologia de gestion por proceso de la administracion
publicas, se Ilegd a construir un modelo estandarizado de gestion de
servicios de TI, que soporte y resuelva la situacidn problematica

identificada.

La cascada de metas de ITIL, es una herramienta efectiva para alinear los

objetivos especificos de TI con los objetivos estratégicos de la institucion.

Como aporte tedrico, se formuld un modelo estandarizado, estructurado
en cuatro fases, procesos y actividades con una secuencia Ibgica
permitiendo gestionar el proceso de gestion de incidentes en SUNAT-

Region Norte.

Como aporte practico, el modelo propuesto se complementa
armoénicamente con un conjunto de plantillas que permite Ia
adaptabilidad del mismo a Ia institucion que Ila aplique
independientemente del rubro que representa, inclusive podria aplicarse

para un proceso diferente al estudiado en esta investigacion.

La validacion por la técnica de juicio de expertos, del modelo tedrico

desarrollado demuestra que:

- ElI alfa de Cronbach es de 0,927, siendo el rango de andlisis de
confiabilidad de 0 a 1, donde 1 representa el maximo valor de
confiabilidad adquirido; por lo tanto, se concluye que el modelo
propuesto tiene un alto nivel de confiabilidad.

- Los valores del W de Kendall para las dimensiones de suficiencia,
claridad, coherencia y relevancia son mayores a cero y se acercan a

1; asi mismo, el valor de la variable de significancia asintOtica es
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menor a 0.05; entonces se concluye que si existe concordancia

significativa entre los valores asignados por los expertos.



31

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

«Informe Sobre La Economia Digital 2019,» United Nations Publications, Estados

Unidos de América, 2019.

N. Lago Clara y N. Sanchez Alvarez, Edits., Presencia de la Metodologia ITIL en

Ameérica Latina, 2018.

J. L. Ponce Lopez, Estado Actual de las Tecnologias de la informacién y las
Comunicaciones en las Instituciones de Educacién Superior en Mexico,

México, 2018.

O. La Torre y A. Alvarez, «Encuesta Gestién de Crisis COVID-19,» PWC, 2020.

P. W. SUNAT, «SUNAT,» La Superintendencia Nacional de Aduanas y de
Administracién Tributaria - SUNAT, [En linea]. Available:

http://www.sunat.gob.pe/#informacion-institucional.

L. Octavio Tenorio, «Propuesta de una metodologia de gestion y seguimiento
automatizado de incidentes reportados por los contribuyentes en el uso delos
sistemas tributarios de la Direccidén General de Ingresos (DGI),» Managua,

Nicaragua, 2017.



82

[7] L.E. Navarro Castafieda, «Propuesta de un modelo de gestién de incidencias y
problemas informaticos reportados al area de coordinacién de sistemas de la

renta Sajonia de la Direccién General del Ingresos,» Nicaragua - Managua, 2019.

[8] L.L. Malpartida Lazo, M. Ordorniez Enriquez y J. L. Zavaleta Pinedo, «Propuesta
de la mejora de la calidad del servicio de la gestion de compras en la sede

central de la SUNAT,» 2018.

[9] P. G. Tapia Condori, «implementacién de un Modelo de gestion de mesa de
ayuda para soporte al usuario basado en las mejores practicas del a libreria de
infraestructura e tecnologias e informacién (ITIL) en SUNAT - Arequipa,»
Arequipa - Pert, 2019.

[10] A. . Chayan Coloma, «Implementacion de gestién de incidencia y de cambios
basados en ITIL para mejorar la gestiéon de servicios de TI en la Municipalidad
Provincial de Chiclayo.,» Lambayeque, 2018.

[11] ]J. Van Bon, A. De Jong, A. Kolthof, M. Pieper, R. Tjassing, A. Van Der Veen y T.
Verheijen, Estrategia del Servicio Basada en ITIL® V3 — Guia de Gestion,
Holanda: Van Haren Publishing, Zaltbommel.

[12] ]. Van Bon, A. De Jong, A. Kolthof, M. Pieper, R. Tjassing, A. Van Der Veen y T.
Verheijen, Disefio del Servicio Basada en ITIL® V3 — Guia de Gestion, Holanda:
Van Haren Publishing, Zaltbommel.

[13] J. Van Bon, A. De Jong, A. Kolthof, M. Pieper, R. Tjassing, A. Van Der Veen y T.
Verheijen, Transicion del Servicio Basada en ITIL® V3 — Guia de Gestion,
Holanda: Van Haren Publishing, Zaltbommel.

[14] J. Van Bon, A. De Jong, A. Kolthof, M. Pieper, R. Tjassing, A. Van Der Veen y T.
Verheijen, Operacion del Servicio Basada en ITIL® V3 — Guia de Gestion,
Editorial: Van Haren Publishing, Zaltbommel, 2008.

[15] J. Van Bon, A. De Jong, A. Kolthof, M. Pieper, R. Tjassing, A. Van Der Veen y T.
Verheijen, Mejora Continua del Servicio Basada en ITIL® V3 — Guia de Gestidn,

Holanda: Van Haren Publishing, Zaltbommel.

[16] Axelos, «ITIL Maturity Model,» Axelos 2013 / Global Best Practice, 2013.

[17] C. ®. 2019, Marco de Referencia COBIT ® 2019 — Objetivos de gobierno y
gestion, USA, 2019.



83

[18] C. ®. 2019, Marco de Referencia COBIT ® 2019 : Introduccion y metodologia,
USA, 2019.

[19] C. 5. «Un Marco de Negocio para el Gobierno y la Gestién de las TI de la
Empresa,» EE UU, ISACA, 2012.

[20] J. Beltran Sanz, M. A. Carmona Calvo, R. Carrasco Pérez, M. A. Rivas Zapata y F.
Tejedor Panchén, Guia para una gestidon basada en procesos, Malaga - Espana,

2009.

[21] D. N°004-2013-PCM, «Metodologia de la gestion por procesos en las entidades
de la administracién publica en el marco del D.S. N° 004-2013-PCM — Politica

Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica,» Lima - Pert, 2013.

[22] Ley N° 27658, «Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado,» Lima,
2002.

[23] Ley N° 29158, «Ley Organica del Poder Ejecutivon.
[24] D.S. N° 109-2012-PCM, «Estrategia de Modernizacién de la Gestidon Publica 2012
-2016».

[25] D. N. 004-2013-PCM, «Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica
al 2021,» 2013.

[26] D.S. N° 063-2007-PCM, «Reglamento de Organizacién y Funciones de Ila

Presidencia del Consejo de Ministros.,» 2007.

[27] R. 125-2013-PCM, «Plan de Implementacién de la Politica Nacional de

Modernizacion de la Gestion Publica,» Lima, 2013.

[28] Norma Técnica N° 001-2018-PCM/SGP, «Implementacion de la Gestiéon por

Procesos en las Entidades de [a Administracién Pablican.

[29] SUNAT, «<Metodologia para la Gestidon por Procesos,» Lima - Pert, 2017.

[30] R. Hernandez Sampieri, C. Fernandez Collado y P. Baptista Lucio, Metodologia

De La Investigacion, 6TA Edicion, p. 634.

[31] F. Charaja, EI Mapic - Matriz del problema de Investigacion.
[32] SUNAT, <Memoria Anual,» Lima, 2018.
[33] SUNAT, «Plan de Gobierno Digital 2020- 2022,» Lima, 2020.

[34] PNMGP, «Politica Nacional de Modernizaciéon de la Gestidon Publica al 2021 ,»
Lima, 2012.



34

[35] J. Escobar Pérezy A. Cuervo Maritnez, Validez de contenido y juicio de expertos,

Colombia, 2008.

[36] C. Cagua Vasquez, J. Navarro Espinosa y E. Lojan Granda, «<Modelo de gestion

estratégica de los servicios de tecnologias de la informacién,» Espacios, 2018.

[37] Plan de Trabajao para Mejorar la Recaudacidén 2016-2017, Lima, 2016.

[38] ISO 9000, Sistema de Gestion de la calidad - Fundamentos y Vocabulario, 2015.
[39] ISO / IEC 20000, Gestién de los Servicios de la Tecnologia de La Informacién.
[40] J. A. Pérez Fernandez de Velasco, Gestion por procesos, 2009.

[41] «<Ley de Creacion N° 24829,» 07 Junio 1988.

[42] «Resolucion de Secretaria de Gestidon Publica N° 008-2019-PCM/SGP,» 2019.



ANEXOS

85



36

ANEXO 01: Diagnostico del sector

1. SUNAT

La Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria —
SUNAT, de acuerdo a su Ley de creacién'® N° 24829, Ley General aprobada
por Decreto Legislativo N° 501 y la Ley 29816 de Fortalecimiento de la SUNAT,
es un organismo técnico especializado, adscrito al Ministerio de Economia y
Finanzas, cuenta con personeria juridica de derecho publico, con patrimonio
propio y goza de autonomia funcional, técnica, econdmica, financiera,
presupuestal y administrativa que, en virtud a lo dispuesto por el Decreto
Supremo N° 061-2002-PCM, expedido al amparo de lo establecido en el
numeral 13.1 del articulo 13° de la Ley N° 27658, ha absorbido a la
Superintendencia Nacional de Aduanas, asumiendo las funciones, facultades

y atribuciones que por ley, correspondian a esta entidad [5].

2. Misién

Servir al pais proporcionando los recursos necesarios para la sostenibilidad
fiscal y la estabilidad macroeconémica, contribuyendo con el bien comun, la
competitividad y la proteccion de la sociedad, mediante la administracion y

el fomento de una tributacion justa y un comercio exterior legitimo [5].

3.  Vision
Convertirnos en la administracion tributaria y aduanera maés exitosa,
moderna y respetada de la region [5].
a. Exitosa, porque lograremos resultados similares a los de Ias
administraciones de los paises desarrollados.
b. Moderna, porque incorporaremos en nuestros procesos las tecnologias
mas avanzadas y utilizaremos los enfoques modernos de gestiéon de
riesgo y fomento del cumplimiento voluntario para enfrentar con éxito

los desafios.

' Promulgada el 07/06/1988
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¢. Respetada por:

El Estado: por mantener niveles bajos de evasiéon y de fraude en la
tributacion interna y el comercio exterior, y contribuir a financiar los
programas sociales y el desarrollo del pais.

Los contribuyentes y usuarios de comercio exterior: porque aquellos
que son cumplidores se sienten respetados; reciben todas Ias
facilidades para el cumplimiento de sus obligaciones y tienen
confianza en la capacidad de la institucion de detectar y tratar los
incumplimientos.

Sus trabajadores: porque laboran en una institucibn con mistica,
modelo dentro del estado; orgullosos de pertenecer a la organizacién
y comprometida con su mision.

Sus trabajadores potenciales: porque es una institucion atractiva para
trabajar, que compite de igual a igual con las instituciones mas
atractivas del Estado y con las mas respetadas empresas por los
mejores egresados de las mas prestigiosas instituciones educativas; y
es capaz de atraer gente con experiencia que se destaque en el sector
publico o el privado.

Otras administraciones: porque la consultan y la toman como

referente.

Finalidad

La SUNAT tiene como finalidad primordial administrar los tributos del

gobierno nacional y los conceptos tributarios y no tributarios que se le

encarguen por Ley o de acuerdo a los convenios interinstitucionales que

se celebren, proporcionando los recursos requeridos para la solvencia

fiscal y la estabilidad macroeconémica, asegurando la correcta

aplicacién de la normatividad que regula la materia y combatiendo los

delitos tributarios y aduaneros conforme a sus atribuciones.



38

También tiene como finalidad la implementacion, inspecciéon y el
control del cumplimiento de la politica aduanera en el territorio
nacional y el trafico internacional de mercancias, personas y medios de
transporte, facilitando las actividades aduaneras de comercio exterior y
asegurando la correcta aplicacion de los tratados y convenios

internacionales y demds normas que rigen la materia [5].

Asimismo, le corresponde participar en el combate contra la mineria
ilegal asi como del narcotréafico, a través del control y fiscalizacion del
ingreso, permanencia, transporte o traslado y salida de los productos de
la actividad minera, de insumos quimicos y maquinarias que puedan ser
utilizados en la mineria ilegal, asi como del control y fiscalizacion de los
insumos quimicos, productos y sus sub productos o derivados,
maquinarias y equipos que puedan ser utilizados directa o
indirectamente en la elaboracion de drogas ilicitas; y otros fines que se

establezcan mediante Ley.

Adicionalmente, debe proveer a los administrados los servicios que les
faciliten el cumplimiento de sus obligaciones tributarias, aduaneras y
otras vinculadas a las funciones que realiza la SUNAT, asi como brindar
servicios a la ciudadania en general dentro del ambito de su

competencia.

Valores

Principios

- Autonomia
La SUNAT debe ejercer sus funciones aplicando sus propios criterios
técnicos, preservando su independencia y estabilidad institucional.

- Honestidad
La actuacion de la SUNAT y de sus miembros tiene que ser justa,

recta, integra y de respeto a la verdad e implica la coherencia total
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entre el pensamiento, el discurso y la accion. Es la base en que se
sustenta la SUNAT.

Compromiso

Dado el caracter singular de la SUNAT como entidad que provee la
mayor parte de los recursos al Estado y promueve la competitividad
y la proteccion a la sociedad, la instituciéon y sus miembros deben
tener un fuerte compromiso con el bien comun, basado en la justicia,
respeto a los derechos humanos, y orientado a la buasqueda del
progreso de nuestro pais, el bienestar de todos los peruanos y a
garantizar la igualdad de oportunidades.

Asimismo, el colaborador debe estar plenamente identificado con la
institucién, sus metas y tener predisposicién para hacer mas de lo
esperado a efectos de lograr los objetivos. Debe desear pertenecer a
la institucidn y estar orgulloso de ello.

Profesionalismo

El capital humano de la SUNAT debe caracterizarse por su excelencia
ética y técnica. Debe ser imparcial, objetivo y efectivo, en caso de
conflicto de intereses debe preferir el interés ptiblico y abstenerse de
participar en aquellas situaciones que pudieran poner en duda la
transparencia de su proceder.

Vocacion de Servicio

La institucibn y sus miembros deben tener una permanente
orientacioén a brindar un servicio de calidad que comprenda y
satisfaga las necesidades de los contribuyentes, usuarios y operadores
de comercio exterior, ciudadanos, asi como de los usuarios internos
de la institucion; utilizando eficientemente Ilos recursos y
optimizando la calidad de nuestros servicios.

Trabajo en Equipo

Debemos trabajar en un ambiente de colaboracién en el que se
comparte informacion y conocimiento, privilegiando los resultados

colectivos por sobre los individuales.
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- Flexibilidad
Supone cuestionarse permanentemente cémo se pueden hacer
mejor las cosas, tener disposicidon y capacidad para buscar nuevas
alternativas; y, ademds, tener mente abierta y habilidad para

adaptarse a o nuevo.

6. Organigrama Institucional

Organo de Control Instituclonal

SUPERINTENDENCIA CONSEJO

NACIONAL DIRECTIVO

Secretaria Institucional
Instituto Aduanero y Tributario
Oflcina Naclonal de
Oficina de Fortalecimlento L
Etico vy Lucha Contra la Corrupclén
intendencia Nacional
de Sistemas de Informacién
I

Superintendencia Naclonal
Adjunta de Tributos Internos

= Intendencia Nacional de
Eordertnoese

= IW!%W“'

- SR s b
- Intendencia Lima
Inrenderias regionales
(Mipe D)

i
*5
|

(Tipo 2)

Figura 18: Estructura Organica de la SUNAT
Fuente: [32, p. 18]

6.1. Intendencia Nacional de Sistemas de Informacion
La Intendencia Nacional de Sistemas de Informacion (INSI), es un
organo dependiente de la Superintendencia Nacional encargada de
dirigir la provision de los procedimientos, servicios, sistemas de
informacidon e infraestructura tecnoldgica requeridos para Ia

implementacion de las estrategias de cambio y soportar a los procesos



91

de la SUNAT. Adicionalmente, se encarga de controlar las acciones a
cargo de las unidades orgdnicas bajo su dependencia vinculadas a la
supervision de la gestion de las dreas de soporte administrativo de la

institucion en el &mbito de su competencia.

Mision
Impulsar la transformacién institucional con el uso intensivo de TIC,
promoviendo la continua innovacion, virtualizacién de los servicios de

la SUNAT y desarrollo del talento en beneficio de los ciudadanos.

Vision

Convertirnos en un é&rea estratégica que lidere la generacion de
soluciones tecnoldgicas innovadoras, logrando ser un modelo en el uso
de tecnologias de informacién y comunicaciones en las

administraciones tributarias y aduanera de la region.

Unidades organizacionales de INSI

INSI

Inrendenvia Nacional
Sisternas Infurinacidn

Gerencla
Operaciones ¢
Soporte Usuaros

Gerencia Calidad
Sislernas

Gerencia Desarrollo
Sisleinas

Gerencia Seguridad

Tnfuarnditca

eI e B L e

Figura 19: Unidades Organizacionales INSI
Fuente: [9] Elaboracid propia
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6.2. Superintendencia Nacional Adjunta de Tributos Internos
Intendencia Regional Lambayeque
La Intendencia Regional Lambayeque (IRL) es un 6rgano dependiente
de la Superintendencia Nacional Adjunta de Tributos Internos,
encargada de ejecutar las politicas y estratégicas vinculadas a tributos
internos.

Organigrama

Divisi6n Divisidn

Division Division
Auditoria Reclamaciones

Oficina Soporte S
Administrativo Senebionnl

Contribuyente

Control de la Deuda v
Cobranza Coactiva

Soporte Informaético

Figura 20: Organigrama IR Lambayeque
Fuente: Elaboracié propia

6.3. Superintendencia Nacional Adjunta de Aduana

Intendencia de Aduana de Chiclayo
La Intendencia de Aduana de Chiclayo es un érgano dependiente de la
Superintendencia Nacional Adjunta de Aduana, encargada de ejecutar

las politicas y estratégicas vinculadas a Aduanas.
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Organigrama

Intendencia

de
Aduana de Chiclayo

Divisién de técnica
aduanera, recaudacién
¥ contabilidad

Divisidn
de control operativo

Figura 21: Organigrama de la Intendencia de Aduana Chiclayo
Fuente: Elaboracid propia

7. Soporte Informatico
Area que organicamente pertenece a la OSA; sin embargo,

funcionalmente depende de INSI.

7.1. Diagrama de Ia Situacidén Actual

Areas involucradas
en el praceso

IR LAMBAYEQUE
1A CHICLAYD 4
PC MOCUPE 2
PC JAZAN 5
ALMACEN CENTRALIZADO | 5
CSC ILO 3
|CSC BAGUA GRANDE 3
3
90

AHOOCE

Atencion de Solicitudes de

OR CHACHAPOYAS

Soporte Informatico

Atercidn de Solicitudes de Servicio

Figura 22: Diagrama de la Situacion Actual del Proceso
Fuente: Elaboraci¢ propia
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8. Macroprocesos Institucionales

Gestion de Direccién Medicién, Analisis y Mejora
e Elde T EbiGestion de M e ®® | mwzControl .03 Geation W04 Geation
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del estado / Ciudadania

HA.04 Controd de salida do
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MNADS Fiscalizacion
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NADGPrevencion el
contrabandoy TIM
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AR R AR AR R RRERR AL

A1 &n de B A.03 Gestion A4 A5 = ADT
a6z 2 o : el A06 de la
humanos inf 4 legal legal i

Macroprocesos Institucionales
Fuente: /57

8.1. Macroproceso de gestion de sistemas de informacion

Gestion de
SIEIeMBEAE | [ oo o s S S A A ,

Informacidén \Definicién de la arquitectura tecnoldgica !

Macroproceso de Sistemas de Informacién
Fuente: /9/Elaboracién propia
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8.2. Proceso de soporte de servicios de informacion

______________________________________________

Supurte de | Atencidn de incidentes
Servicios A S R A S
Informaticos 'Suministro de equipamiento informético

‘Monitoreo de nivel de servicio

Proceso de soporte de Servicios e Informacién
Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 02: Armonizacion de estandares

1. Objetivo
Analizar marcos de referencia estandarizados aplicados a la gestién de
servicios de TIL.
2. COBIT
[17, p. 237] Como fundamento tedrico se revisé el modelo CORE de COBIT
2019, identificando que el dominio Entrega, Dar Servicio y Soporte (DSS)
aborda la entrega operativa y el soporte de los servicios de informacion y
tecnologia, cuyo proceso DSS02 tiene como objetivo “Gestionar las
peticiones y los incidentes de servicio”, este proceso consta de siete
practicas de gestion, actividades, métricas, documentacioén relacionada
(estdndares, marcos, de cumplimiento) referencias

requisitos y

especificas, documentacidén que permitid comprender la gestiéon de los

incidentes.
Dss GESTIONAR LAS PETICIONES Y LOS INCIDENTES DE SERYICIO
s Proporcional una respuesta oportuna v efectiva a las solicitudes de los usuarios v la resolucidn de todos los tipos de incidentes. Restaurar el servicio

normal, regitrar v completar las solicitudes de usuarios; v registarr, investigar, diagnostica, escalar v resclver los incidentes.
PRACTICAS DE GESTION Documentacion relacionada (Estandar, Marco, Requisitos de cumplimienta) Referencia especifica
CMMI Cybermaturity Platform, 2018 I1A4.IP Implement Incident Investigation Processes
. I ¥ 11.21 Reporting Information Security Incidents and
(—— Definir esquemas de clasificacidn de incidentes o

peticiones de servicio.

HITRUST CSF Versicon 9, Setiembre de 2017

Weaknesses

|SF, The Standard of Good Practice for Information Security 2016

TM2 Security Incident I 1t

150/ IEC 20000-1:2011 [E)

8.1 Incident and Service request management

150/ IEC 27002:2013 /Cor.2.2015 [E)

16. Information security incident management

DESEZ.82

Reqgistrar, clasificar y  priorizar las  peticiones e
incidencias

Sin documentos relacionados para esta practica de gestion

DSSeZ.43

erificar, aprobar i resolver peticiones de servicio.

ITILV3, 2011

Service Operation, 4.3 Request Fulfilment

D5582.04

Inwestigar, diagnosticar y asignar incidentes

Lin documentos relacionades para esta prictica de gestién

DESEZ 45

Resolver yrecuperarse de los incidentes

ITILV3, 2011

Service Operation, 4.2 Incidentes Management

National Institute of Standares and Technology Framework for Improving
Critical Infraestructure Cybersecurity V1.1 Abril de 2018

RC.RP Recovery Planning

National Institute of Standares and Technology Special Publication 800-53,

Revizién & [Borrador), agosto de 2017

3.9 Incident response (IR-4, IR-5,IR-6)

The CIS Critical Security Controls form Effective Cyber Defense Version 6.1,

agosto de 201

C5C 1%: Incident Response and Management

DSSeZ. 46

Cerrar las peticiones de servicio y los incidentes

Zin documentos relacionados para esta practica de gesticn

DSSEZ.AT

Hazer sequimiznto al estado y praducir informe s

CMMI Cybermaturity Platform, 2018

MIIM Enzure Incident Mitigation; IR.IR Incident
Reporting

Mational Institute of Standards and Technology Special Publication 200-53,
Revision 5 [Borrador), agosto 2017

3.9 Incident response [IR-7,I1R-B)

Figura 23: Proceso DSS02 — Documentos Relacionados

Fuente: [17]
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En la siguiente figura se visualiza los diferentes procesos de diferentes

dominios que brindan elementos de entrada para el desarrollo del

proceso DSS02.

Evaluar, i:liir | Crgenizar

Alinear, Hlanear y | irganzar

Manitorear,
bvzluary Volorar

AT -Geetioner
RN Fados: Ianopti §

o dapenitiid latramgin &
7 eapcided I cambios de T

ENTgaN, Senilry Dar Scporte
DBC-Genow
s peficienes

OSSO~ GReticn '

<

BAl0~Gstiors
s configuradian

| cssonsomnar J| ossoa-vesionse | DS Se
Ios pchivras: Is continuicad ]

Procesos para la Adminisi de Tl Corporativa

Figura 24: Proceso DSS02 - Entradas
Fuente: [17]

FIOP@m—HZm

CaBIT

D5S02 - Gestionar
|as paticiones
¥ los incidentes
de senvicio

Asi mismo, en la siguiente figura se detalla los diferentes procesos y

dominios para los cuales el proceso DSS02 contribuye con elemento de

entrada para el cumplimiento de sus objetivos.

COBIT

Dss02—Gestonar
a3 petizanes
i los invidenles
te senvicio

evaluar, Lngwr y Ursanizor

Alinzar, Fancar y Organlzar

< >

APOCS - Sestanar AFCi-Geriome [ APOLI-Sesticcar
las relacicr e I3 calidad e

Caonstruir. Adquirir e Implemertar

ENtICEor, SCviry Dar Soporte

Dss-Gesiona
ae onm

| e
e sapaicion

Procesos para @ Adminisracion oe T/ Corporativa

Figura 25: Proceso DSS02 - Salidas
Fuente: [17]
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En [11, p. 18] Information Technology Infrastructure Library (ITIL) indica

que el ciclo de vida del servicio corresponde a las diferentes fases que

permite gestionar un servicio y ofrece informacidén sobre su estructura y

su relacion con otros componentes.

En la siguiente figura se visualiza la relacion entre los elementos de

diferentes procesos del ciclo de vida del servicio, donde se listan

elementos de informacién que son utilizados como insumos para la

gestion de un proceso; asi mismo, las salidas obtenidas como resultado

del proceso pueden servir como elementos de entrada para la ejecucion

de otro proceso.

PROCESO

ENTRADA

5UB PROCESO

PROCESO GESTION

SALIDA

5UB PROCESD

PROCESO

Recursos
Capacidades

Catd'ogo del semvicio

Servicios Retirados

Info'macion del negocio
tstrategia y planesde 11

ESTRATEGIA DEL SERVICO

Estrategia del servicio

Tipos de proveedores de servicio

Cestién de cartera de servicios

Gestion del portsfolio del seniag

DISERIU DEL SERVILIO

Gestldn de catdlogo de semrviclo

Servicios Nuzvos
Servicios Existentes
Servicios Retirados

MODELO DEL SERVICIO
Necesidades
Actvos del servcio
Catilogo del servicio

Estrategias en el ciclo de vidad del servicio

Actualizaciones de pertafolio de senicios
Actualizaciones de catalogo de senvicios

Requisitcs de negooio.

Portafolio de senvicios ac

Latd'ogo ae servicios actualizados

AL

Servicios retirados

Activos del servicio
tiementos de configuracion

Gestion de niveles ce senicio

TRANSICION DEL SERVICIO

Gestion ce activos

sLA
Fianes de Mejora del Senvizio.
Informes del 5enicio

PAQUETE DISEFIO SERVICIO (SDP]

Modelo 16gico de 13 infraestructura y
compcnentss (L) Tisicos y 19gices que
COrres2onas a ios senicios de i

Gestion del conocimiento

OPERACION DEL SERVICIO
Gestion de Incldentes

Mejora continua del sendclo

Histema de Gestion d= Conooimiento del
Servicio[SKMS)

Figura 26: Entradas y Salidas del Ciclo de Vida del Servicio - ITIL
Fuente: [14]
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4. Niveles de madurez del proceso
El fundamento tedrico brindado en el nivel de madurez propuesto por

ITIL, permitid realizar un resumen de las principales caracteristicas que

definen cada nivel de madurez en un proceso.

1.- Exintw ciaria sompromise de gtién

L+ La necendad de aetwar con respecto al manejo de T1 e compreade ¥ acepta 1.+ Bl manejo e T1 evolscions hacia we proesso que mpiica
Gt S 1 Bl compreming de Lt whsirmiraciie e vishis ¥ evbete fp—
S poss compromise da s sdmiisasiin bt e e e
2L yu [1-t f TR ———
o hay wma viio definida. wntabince 3 capacitacan miccmal witratega de 2 T1
s o o 4 zmgi

L eneiden b ke g Lo st o el o
rmange. da TLamistar ¥ a2 nacananic 3tandarizs

o ssitede Socraal para paationi: lea carshice = al Fonsess o fencitn.
;i . 1 -

‘e da tecnalogis limatado, primsipalants

"

empirata
P @ actitate 3 Bl rendrmearo se e TR0 3 travds de wea pena e btrien
puiciidiments faidon
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Figura 27: Caracteristicas de los Niveles de Madurez del Proceso
Fuente: [14]
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ANEXO 03: Encuesta — proceso gestion de incidentes ITIL

1. Objetivo:
Determinar el nivel de cumplimiento del proceso de gestion de incidentes en

los Centros de COmputo.

2. Consideraciones:
La encuesta ha sido elaborada con un total de 47 enunciados, basada en el

proceso de gestion de incidentes de ITIL.

3. Resultados:

Especialista O1:

Objetive:

Dsterminar el nvel Ze cump imiznte Ze |3 Zestién ze inzidentes de cervico en os Czntros ce Cdémouto.

La znc_esta ha zidz clzborads conun otal d= 44 cnuncindes, bazada en e procsss de gostiin do incide~cas ze 1L

Clausulas Jde cunlidencialidad:

Tus 1spowslas serdn andoimas y =lsolula ez woilidenc abes

Instrucdones:

Fara cada enu-dzdo rezpomder can o -etiv dac "3' ¢ 'M", £zqin =l nivel dz cumzli—ienzz de cada crequrta. Eaczda =n tu exceriends znla zestén dz neidettes cel servicic en tu Centro
de Comzubo.

Sede:

PROCESO DE GESTION DE INCIDENTES - ITIL

PREGUNTA S5 o ko [N} ComettacinsTheenmeiones

1. s5= mancknan regsior ds nolzemtes daiozor bos I-e derer 1ezonazas "
F TR [P ER N PO Y SPOPO] PR S| TRURNATRN L1 SN | PPt E P o) P T 5
A o= et wi il bbbt ades aane el "
% bt comzromet d= ai-iuzizn &= -edusi elirpacio de bsive d o i ; N
b ; liene lainst bucion el comproris. el ple s poess sbsrec, dizpzsicié lagesién d= nzize-tes? H
b licne d zsto- de heidenies zloznzo micnta d= o5 d= -ezodol idades g.cimzuka- apisizad Irznic absi-a denies! H
E o T TP e i
geskndelaczniigurss -7

# Maniznzunabass ze dotzs de nodences zo-dz eqista o detzl o dz tozosboa az0s? "
1,E s |=5 IncKenes a-foire alzs a4 =ozuman:ador enlos SLAT "
0 Eulima L nprozecsimenns ze o d ! 1 deralzds ze cédiges Ze ¢ asficadén, zokazline mzaces™ ]
M aFssnu e ssmlwio ety A, med ey sd b s usboainesad mlasnaiine ke n
12 himale et i il A S Mok s v e el el sssindebe o eees? 5
15, Exneun precad rleno para ¢l ¢ o719 d nxldereast s
+. Eriila zemd- zelekener sordo d Serace Dkl pralirepiaddssnc ot "

sl bk e o Db e e v g sl g lalianpsale s U e n




37 iTienz un es.udio de la carge de cabaju, levaru @ cabu pers desriioar lus nove s de persona. necesario, e Lpo ce hebiidad v us oslos asociacus
la gecti¢~ de incidzntes?

0. il & gm===an ~emcde-tes cruza intormesc an =ntre inc de-tes, problemas y hase de dstos de sreares oooacid =%

9. il A gm==an e e de-tes inbor—a A Servee Nese de wors araonds (solucin-es tem sarales)?

20, L5onizen:ficados Ize ncidentes gua inzu—plzn Izc zcuardoz lucie~ de incidzntes dz dichos

inzu~—pl mizntos?

= nivel ze gervizio & informazos a lzc 2qu pos de rs

21, iS= e Liv en segisteos de ine e gy de Lodus los i der Loy 1=porLedus Gincu da g resoloedn g o le sulucitn Lamoweal)

22, iSonezealsy as woiviludes Je camoio, de consicerar neossaniv, pers lassolucios de ocidenles?

23, L5on regue toe ¥ cerradoc loe registroe actial zsdes de incidsntez @ nfomadoc clasamerte 3 Service Deckoy 3 uguariz?

24, 5z predaczn regular—enzz in~zrmes relzaonades al stz
ind_enzu?

do zelzs nodentes, pors tedzs s cgoipes que contrbuyen sl proc ceresolasn de

25, Louznka ot un and igie de eobrecarza psra ayudzr = decarmitar los nve ee de zotacion de perconzl?

26, 5z gestionar las rov siznes do deze~peto pora dostaca- ol dotal ¢ dz inzidantes cacalades?

27 iFl enpuipses e gesliv e incil=ulies, liene oo ocimient e s e Snlares g o s o e = celoal =ploables pe el g = inooen =g pa la
gectiZn da loz m e—os?

28, iEstan loz Acucrcos de Nvel de Szracie [S_A; d

cnibles v enterdides sor Iz geshidn do incidzncias?

74, il persoral responsahl= de ln gesson e 90 de-tes esth capnassda ade-ni=da—en-=?

M. iFstmalese y revisa A orcanTAsIAn 1= —etas 0 ohyesuas pers ol Tracess de In gessdn -e oo destes?

T iFislen oy s il aeidas s apeypar a foonidn e gesdicn e o2

32, iBeslicna nformacdn susz el and isis de Laidziciay en o vooire s v reso o oo ce oo deles?

33, iPropuiivsa bz diveccidn infun - acide asnezriienle zlesczlacu J= indicen.=?

34, Lzectiona nformac én relabdva al percertaje ce inc dentee aterdidos dentro de tie—pe e respuests acordsdes

35. Lsectizna nformac én zoors el sorcent="e d= inzidentes cerradoc or Servoe D2e<, £0 nng-na re’erencia a loc nve ec de zozorte

kL

&

. ¢85z celebrzn reuniones periddizaz con Service Leck para d coutic os incidsntes |s

vartadze, crogrecadoe, sezaladoc v cemacos?

44, ¢Hz de®nizo v co—un cado las ntefoees entre & Service Uoskoy goston e itddentzsd

38, elnzzrea “armacion entrs la Cestion do neidontes czn |z gestizn dz procler-as con relzdZn a prob emazs v crrorcs conocidza:?

38, iliziia bis infonmacion enlis la cestion de eidenles con b= gestiin dz la cofig_19con =i cua s @ et licad Ce uso ce los regishos o cunTguracion
v zner-allas de con® qur=ds

ecta a o5 czmb os inminentes er los szrvicios?

40. L= geshien d= inoidenkes recibe intormazain d= geshin d=l camzio zo-
4L ¢Intercamcia nfomracdn anre a
neidentes o problzmas portic. lares:

12 éintercamz
zerveolElA) v a

= dn ze i~cdertes con la gestien del czmb o rezspecto a los detalles de los posicles c2mb os pars r2

nfoTracén antre a
O™ BFOIT |

= 6n zei~cdertes con la gectién de nivel de earvizio, refererte a ncumclir-iertos de oz ac_erdze ce nvel de

€ 3CPIDIT ¥ S0pore aue conkengzn?

43, éRev sz von e usuanic s las acliv daces reali

et ol e o e i e Lo, apovars adecsad= e e las iecesiddes del usuar o?

‘4. Rew £2 cIn @ usuadiz & ectd saticfecho ot oz servizi

/5. dEetd ciguiendo scivaments la svo ucién de a eaticfacc én el cuari

Af. FFuA Aim=nlacaln A b foemein e e e as el moanin en laaencal=s mejora =l e i ?

47 éBuld vunu ancwdmoniu

cemnle o cercapuic e valon de us usoarive de atue u @ vy e uivios yue s= bes poeslan?

Resultados Encuesta — Especialista -01
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Especialista 02:

Objetvo:
Nerarminzr & nivel de coomplmisctn £F la gestdn de intideates del =frvicin en lna Centroa de Campn.

L= wrcazsls ha sice elabw adas conun wial de 47 enunciados, basads e el proveso de gestion de ocenczs de ITIL
Llidusulas de confidencialidod:

Tos respuzstss seran andrim

w abzclutamantz conhderaszles

Instrucclones:

rama cada enunciado recponder con chietivicze "S™ o "N, segun e rive do curplimiento de czca progunta. Basada on tu ewporiencia en la gostidn deindidectes colservico or tu
Cenbio de Chmoaly.

Sede: Intendencia Reganal

PROCESO DE GESTION DE INCIDENTES - ITIL

PREGUNTA iS5l No [N) Comentorios/Dbscreccioncs

1. S nar lienen reislios Ceinuceney o locus lus indicenles recurlad os? 3

2, tSon evaluzdoz y clzci® c=dog actua mente lze nodettes pore "Saervice Deck’ zmes de derivarloz a .n espe

3. LEwicte Ut gestor icentes recponezblz de a gsctidn v el eccalzmiento e irdzen il
4, eb3td co~promotids la nstitusion en rodusir ¢ impacss de les inzidentes con su rese ucén cpertinar &
5. iTenz la nstitucid- el co—prom sz, el ores_puzske v los recursos Susstos a Sis3osicion para a g=shan d= nazens=s? 5
fi. iTen= #l Gestos -e Tnod=ntes o camoom enbo de o sacores de negnas v =5 Feces dases que mpolsan & pasndas e hacer frene a lns neidentes? 5
7. LTens un crogra—a de czpaci@mziin llevado a @zo por el "Senvics Deck’ v gactorsc ce i-ddentas sccozands £ e aciones v las i~terfaces entre ol v M
con zroblzmas, camzies ¥ ceston e |2 conhouracior?
&. LMartiere ura bzge de datos de neidentes donde registra e dezlle de sodos loz inddentes reportacos? 5
9. LEctdn tedze os incidsmtes gectiznaces conforms a |z crocediriertos documentazos en os SLAS? M
1. ezxizte -n prozesim cntz de clasi®cdin ds incidentes, con n conjonte cct laze do ofdigas cc clasifizazion, prizrzcdin e mpzez? N
ste _n prezezim cnkz pam =3 gner men terecr v comuticar l crogrese dz las actuzhzaciencs seors la @tiacien de las noide Ttes? £
17, cIrtarma & gessfn =e 1macences =l Geaacs Dese o al usians, o ssci—ie-te d=l procress y 1= shimoida de los noidenbes? 5
13, eSxisle _uproceimoenle para =l vierre Ce indoen.os? M
14, a gesslion e e diecles proveye: do =l Serivs Desk la gestion de @ ifurmadan y reo sndaviones sdra @ me ura del servico? n
15. |23 cesmores de inc de~tes faculmdos pam hacer camp ir los nwve o3 de scrvids al s.arie Zer sedertc oc scgunda linza v srovzedorzs 2
(leroerus)? =
1% v 0% geshiees de nasen-es soosmmnan can = geshan d= probemes, =| pereasal e zopoes ¢ s geshan d= seracos de T aend= un noidente —ayor 5
vourre? ¥
7. eTieow el 0 al= bt caarge i oo, Usaarls a caber wra el inen o el = penal i, s 0o e sab bl y s ooedts dsr iddos o =
Iz gectiZn dz inzidzntec? iz
18. élz geshin dz inazenzzs cruza ittermzoc dn cnire neidentes, proslemas v bass de datzs ce erroros conoe des? .
19, él= geshin d= nazent=s nfor—aa Servoe Dess de work arouncs (soluaones bemporzles)? 4
200 éSun idenli” vadus los i cde les qus inau plen oy zeoerdus de novel de serv cu e oo ados = s ecoizus de et de ncidznles d= dichos 3
neumzlirie-tos®
F1. ¢ ans anen recistres ce mc desaas de badas 15 ine detes repoeades Godinda b= resslisién y e ba saloe an temaoral) y
7. f[on etetn=das == =0l ctud=s —e camoin, de ~or=icerasnecss=rio, para a resnlooan de iroden-es? N
P éfon res slons y eereedns Ins cmsimtras acoal Tedes e noisentes = netrmasas daramenke Al Gerace Desk oy Al s oann? [
34, ¢5e producen reg.olamante in“zrmee relzdonzdos al estads de oc inzidentse, cara todes loe equipes que contricuysn al proceso e recol_cdn ce v
neidcntes?
35 éCue da v nanaliss e sbre aa pera agiilen adelerminae besivsles e e g fn e e 7 N
IR ¢S pralinnian s | visit s s et et prara e cemn el delalis e iaientes el o N
7. ¢El 2qu po de cectidr de ncidentes, tizne co-ocim ento de log estdncares v otroe oritsroe de o3 idsd aclizables pars el rzqgictro d=incizentse v pars la &
zeshién de oz miamza? i
28, ¢Esldn vs Ar_erdos ce Mivel e Soyvicio TS08) disponibles ¥ snlsididos por o yesdn ce e as? N
29. B cersunel respucaizble e a gevldn Je iowcdes les exld capec lade adze_ad=menle? 5 FERD MO SE DAN ABASTO
200 éEslabisie y revisa la ury=nizacion les roelas u objelivos para & proceso e la gestion de incicenl=s? 3
2L dEx gz=n harrzmiznt=s adecuadas pars apovar a futcdn ce gastdn de inc de-tes? s
22 dizestiora i~formzddn sobrz el 2nd isic de tznd=ncias er la courrenca v resoluzion ds incident=sy N
23. dProporc ons la zirecc én nfer—acidr concarnisnte zralzdo e i-cdertes? 5
4. dezactiora i-formadin re ativa a porzertaje ce incde-tes atendidos dentro tampe dz resouesta acardac L]
5. dzectiora i~formzddn eobrz el corcant=-e ds i ceTacos por Service Dieck, zin ningura refersncia = loz nve ec de coporte 5
26. ¢5e celabra- reuriores periZdizac con Service Deck ara ciszutr los indizen evzntados, prozrecadec, eccalzdoz v cerazos? b
=4, ¢Ha cefinidz v com_nizazo lzc ntefzces entre & Serv oz Les< v Zectior de ncidentes? L.
8. ¢lmercamaia nfor—acié- entrs la cection de neidzmbes con a gsetdn e problzmaz con relacie~ a problemasz v arroree conoeidze? ]

4. élntercamam nkar—acias eneos ln ceshids de nodsntes can a gessAn sela conhguratidn e ©oanes A beaodsd d= s de los rezisteos -e cons quseaan
y anomalias de configuracion?
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AN A= geslin = incieen s e e b fuemenin e gesd dncoeloae livozn eespe i = b cAms i ionieen sso=n s e ines? N

‘L. dImtercamzia nfomacién entre la gestidn de nedettes con |z gestiZn dal camoie rsepecto a o detzlles de loc poe blzc zar-bizc para rezolver

]
ncidentes o 2roblzmas particular=s?
42, e.mercamzia nfoTacién enie la gestién de nedeTtes con iz gestizn dz nivel de serv da, referome 2 inzu~pl mizntes d: les azuzrdes de aival dz W
serven (1 2) y A las nmpro—imas de serv a0y soparte q e concengan?
3. dRevies con e uguado e laz acdtividsdes rea izadzc por |3 zectid~ de incidzntes, azoyan adecuadaments zal _e_ario? 3
‘4. ¢Revies con e usuado & ectd catizfechz oon loc serv dos crestados? 5
45, ¢bstd sigoiende cctwa—enzz la ove ucion de a satisfaccién del usaarizsy &
46, EE513 aitniznla iy b infurmat dn ce ecoeslas de usuario en la agerda co mejora Cel sev cu? N
H

47, (Euld vunclanduhmoniorizand s la percepoion de va ur e los usuarivs e aardy = e servidios gue s les prestan?

Resultados Encuesta — Especialista -02

Especialista 03:

Chielivu:
Detemnar ¢l nvel oo camplmiznto o la gactién de nodentes del service on los Centros de Cdmputo.
a enrieara ha [ido slahorada conun tnmal ce 44 enardacng, nasada en =l pracean de geaticn dr incidencias e |

Clausulas de confidencialidad:

Tus ressuestas Sordn andnmas v abIalutamerte confidenciales

Tnstruccinnes:

2ara rada frunciado restonder aon chyetiecad "5 0 THY, seoin el nvel da urephriento de cada pregunta. 3asada en 1 extenencia en 3 oeshiin de nodentes da senen
Zentro de Camputo.

Sede: Intendoros Regional

PROCESO DE GESTION DE INCIDENTES - ITIL

PREGUNTA 5i %) o No [N} | Comentarics/Obscrvadioncs
Vi AT g e e bes e ks Tk iisreehan reporssns 4
7.3 eva s y clasilicacis achua mesde beoneid=nles por el "Serice Desk® acdes de derivarle aon especal -7 5
B E TN B gl bR v o bl Al 1 R e B i TR s
RS i mpi e b s et it e e mraces e I sl et S A AT Sk 4
£ eTie e D= insdiocin =) curmzrum s, e sesopuss.o v lus e sos poestus @ d spusic dn sdra e gee.On ce cde les? s

2. «Tiene e zestor de Incdertes el comocim enzo de los factores d= negocio y las n alog ncidentes? L

sidades que imzoulzar la ororicad cara Facsr fren

¢ wlicme un programs de nllevzde = o zor ¢ "zervize Jesk’ y gestorcs ce irddentes esdozance sus reladznes v as int
~am prahleras, ombns ¢ gestén oe = confzieacieT?

aces ontre & v

Eh sne na sace de dztoe de neidentes donds regictra =l d=tal e d= tozoe log indzenzas rzportades? :
. n tedos los inc de~tes gestiznazos confortre a os proced mizntos doc.mentacos en os SLAZ? L
10 ¢Ex £25 un proced miznto e clazif cadin da indzentae, conun conjurte dstal adz de cédigae de clazi® czdin, prorizacié- e i—paze? N

1L. ¢kx £z un proced miznto cara scignar, moriterear v com.onizar el procresa de lac actualizacie~es cobre |z e tuaciin ds loz inddertes? L

12 elnforma Iz gesticn dz incicentzs ol Servicz Uesk o al usuario, ol 3cq-im cnzz de prozrzss v la stuadin dz los incdettes?” 5

un proced miznto zara ol cierre co itddertes” "

14, ckstd |z gestiin de irdzenzes provovetde al Horvice Desk a gzstén zc |z in“zrmacicn v recomendaciones pars la —cjors de sorvicios L.

15, AFslan am geedoness e i lentes Tacllcoie pere hocss oo gl o niaeles e seevic il s oanin o o= i seoonea Unes g oot = p
{bercaros)?

eslures e incidenles coordinan cun la gsLan ce problenas, e personcl de sopor.c y la geshion Ce servicos de 1 cuaodo unine deole rayo 3

v an esludi de o carga de Liaoaju, levacu @ cave para delermoar los siveles de personal pecesario, =l Guodz hebilidad y us o asuciedos o i

n e incde~tes?



13. ¢_a gestién de inedznl

13. ca gestié~ de incid=nbes 1~

20, eZun deLificacus oy incicenizs cue noumohe s lus dcusicos de ivel de szvicio = infunmacos a o syu pos de cescluciZn Js incicen.es ce dodos

imc.mp im enzze?

€rizz in-zrmazién eotrz nazenszs. orob emzs v b

ze dztos de errores conocidzs?

torm= al Szrvice Desk ce wotk arou-ds |50 uciores temzoral=s)?

21. 0%k menh=ne- reg sms d= ncicencias d= tacas los nmisenses eaartacas Cnclida A resal can g ) ls solinés terepam |

27, cmon stectum-as las sah-

des d= c=mb o, d= consid=rar nesesans, pa la esn noan de noidentes?

20« man rmmnslns y ceTasas Ins reg stms achishizacas de nedeqtes e intarmedos clammente & Serace Ness oy a usiana?

21. «Za producen
imcdentes”

25, ef e m o enandlisis e solrenarga pare dymlae o delecine s niveles s olanio de peesansl?
26, e 3k gead inen s reuisiores e Ceserncwdio pasa desdacar eoale =l e oncideales escalachos?
27. <=l equiso ce gsctidn e itddentes, tie-e conzdmiento e loc sctEndzrse v otros crterios da czlizad zpl czblec para e regictro cei~cdettes v pzralz

9257 6n de las Tizmos?

23.¢

23, eEl prrsiia 1=

30,

3L

3z,

sumreasle Cele gesliZn ds inciowr

u armente nformae rslacionadoe al ectazo de locincde~teg, pars todoc o eq.ipoc cue Zortr buyen al proceco de reco ucién de

anlos fousrdus ds hivel d= Serv oo (SL8) Cispusiboes p e lencidos sur la gestion de incid=ncias?

vepacilaidy sdecuadar wns

ablzvs v reuisa la urgasizavion las melas u s elivos pard sl procssy de o ges.dn de i des Les?
ste~ herramientas adecaadas cara spoyar la funcien de gestién d= inzidentzss

inzrmacign sobre 2l a~dl siz d= terderdas =n |z ccurrenciz v resol_cfn ze incdettes?

33. «Fropordona adrectidn i~formscidn concemiente a eeca ado de incidsntez:

35. «3e calebran reunionec peri

34 «-a dsfin do v czmunicadz

43, el-terczmbia informzcdn =

N3 el -terc=mbin tarme=c én =nbre a gestan =e madertes ma ln geshén de la corhg e an =n cunsta s tac head -e sa e las cgstees de coshg . rac An

v e s e iy araiin?

40. L= geshin de razentes ro

4L élnlercambia infoaavite enbiz la geslion de incidenlzy oo la ceslicn e camb o respede g los Cela les d
carticulzres?

neidentes o crob emsz

42 élnlercambia infonavic enli= la yesli
zervco (5L v a o compromises de cervicio v coporte g

43. éRewiza con cluzuaro =il

44, éRewisa con el usuaro =i esta =

45. cCsta sigoie~do accvamerts Iz evaluain d= la sats s

46. éExld alimentzindo la niu:

47, éEsla vonaola dufirun luricancw |2 peicesdin ce v

“zrmacien exbre =

al zorcantae

cicentzc tenc

oc zenzro del tier-po e rezpuesta acordzdo?

pzroe-taje de ncidentes czrrzdes por Service Deck, £nonngona re“erenciz a lzc niveles de coporte?

cicas oon Servcs Desk pars utir I2¢ ncidetes levantadcs, orogresados, esca adze v

zirterfaces enzrs el sarvice ek v ges dz indizenzze!

ntre a gsctdn e inddertes con la gestion de prob emas oo relzdZn a prob emze v errores conodizos?

cbe ntomacien de feshién de ezmb o con roscocto a o3 czmb os In—inznbes o0 los serv aas?

de incidenlzy oo la ceslicn de ival de servic
ontenga~?

cebvicadzs rez

caz porla gzshén ceincdetes, apavan acecuacamente laz neseaz | _z.aro?

o0 Con 0% servicies prestacos?

d=l usuzrios?

avior de sncoeslas d=l usus

=i = ag=ida e nniejora el servico?

o s low osarivs e avuerou @ os vevivios gow se les oesan?

Resultados Encuesta — Especialista -03

= I pos Llzw car Lics para re v

el L o incun plinienbos ds bos aczdos de ivel s
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Especialista 04:

Uhjetivin:

Dieslermintn = nive) de complmizaie d2 la geside ceincidenies el seovee enlos Corbios Ce Compuis.

La creuects kaside claborada ton un total dz 47 cnunciades, o2sada en o procezo de gestén de indidenciaz oo ITIL
idad:

imas v absululamen e conlidenciaes

Clausulns de contidenci;
Tas respueslds serdn 40l

Tnstrucrinnes:

Para cada enuncado nesponder con 2o;etnda
Centro de Cémouta.

segun el nvel de cumoimeerte d= cada pregunza. 3asada en bu expenznas 2r 2 geshdn dz nocentes del seraco en bu

sedes Intendenria 1teg nral

PROCESO DE GESTION DE INCIDENTES - ITIL

PREGUNTA st{$) oMo [N} Comentarlos/Observaclores
1. eHie mantienzn regiszros dz incizentcs d= tedes oz incidzntes reportades: b SUL LE L WIAL IV L LA B
2. ifnn evalisdns y -lassrados actualmente lns - dentes -or &l "Serace Desk” artes de derverns a on esoenalis=? n
3. Bwisle us geslue de initlenbes resporsable de l= geslion y =l escela el de incidenbes? s
d. (Estd cor-promstids la nstitucios en recucir &l mpscto de o5 neidentes con su resolLddn ozortuna? 5
5. LTens la netitucié~ el comprom o, el precusuesto v los recurcos puestos a d cpoe din para |z gestio de ncidentes” 5
&, ¢l ens cl Uestor de Incidentes ef zorocmiznto ce l2s “zatorss cc nogocie ¥ las nocesicades gac i—pu scn la priodzad zara hzezr “ronte < les indzenzzs: £
7. éTen= un iogran g de caoavilacion levacu @ cabu pon =l "Serv s Desk® g geslores de incdenles ssboza o sus reledones ¥ as inler Tz eole s y 7
caon zroblemasz, cambios v gzezdn ze |z configorac dn:
3 : by SOLD CE LD VA5
8. iMarl I + tl=Tees 4l salie e ol hi= el crdale el [ lenl Leanl: o%
iMar liene una beeas e =t e il besdnale cecisdie el Csla e e o s incidenles ceporlal o R
9. iEald ludos us nuidenles geslionauos oo furme a s procecim en.os cocome Lados zu Loy S_8s7 5
cte .n prozecimiznto de clazifizazien de incidzntes, con un eznjutto detal ads de cédiges d= dac ficac én, cricrizaciér. e ir-pacto? N
11.ezwiste -n prozecimiznto para zsignan, —ontereary co~uncor ol progress de as actualizzdones zobre a situzdZn dz los indzen "
1Z. cIntorma a gzshon de inazenzzs al Serv oz Doz« o @ usdanio, ol segam enis de progreso v la sitoacon celzs nedertes? N
17, Taste 0 poescimmisnbn pars =l cerre ds noidsntess 3
la geslivn de i der s provieysndi al Seryos Desk la pest on G le in/onnaion ¢ eecomendzdones peia la -ajors de s vicof N
£ s gestores Seinedentes *ac.hazos para ~acer cmplir les nivelzs ce sarvicio | usuzr o con zopzorte do segunca 'nes v proveezores v
{lerprs)?
17. ¢ o= gestioes d= ncicenbes cood nns con e geshis de srobl=mas, & pectonel d= sopocte y s ceshen de serviass ce 7T cuasde 0 IRasencs magoe -
voure? i
17_ eTieew e emdindics dle b cargen e retetjon, Dewarlts  cabo iea Celern e o ivales de ierse e e ssarin, S0 e halilda o L coshis s oo Y
gectiZn dz incidzmbes?
L0. ila g=shén ceradentes ruza imtormzc dn znire 17c de-tes, problemas v bese de catos d= errores conooidos? |
19. il a geshan re eaden-es nbac—a a Serv s Ness de wsrs aeends (soluminaes tempomm ez ? l
20, 4500 idsnk® oz cincdettes qus incu~plen loc scuerdes ds nivel Ze garvizic @ i~formados a loe 2qu pes d= recoludiin dz incicenzzc ze d choe "
inzurr plinic oz’
21, £8e anlienen regislios Ce iocde s de Do los i-cder bes 1 sporLados (incluida T resoucin 7 o = solucion lepora’l N
22, iSu eleduadas [ox suicludes Ce camziv, Je consicerar nzoesar o, paia la resclucios: de incid=olbes? 4
23, 450 recueloe ¢ carrsdoz oo regietroe act.al z=dos de incidsntez @ nfer—adoc clarsme-te a Sery oe Dack v al usuaio? s
24, iS¢ grod_cen reg.lamrenks in-zrmes relzasnades al sstzde ce las nedont: tocos los eqoipss tue cettribuyen al procose de ucien de y
incidznles?
25, sfiuenta con un =na i€ ce eobrecarga pera avudar = decarmitar los nove ee de zotaciin d= personzly L
26, :Hie gestioman as rovi dezer-pe®o pora destocar ol dotal ¢ dz inzidentcs cscalzdos? L
27 2B wysipo de jestio de ncidenles, iz oo ovimiznlo de s e dndanes yooos vilerios e calidad aplcebley cara e reg slo ce o de Loy y peia la i
getién dz loz m cmos?
PN, AMetA= Ins Acuerd=s =s Hivel de Garace 51 A] disponibles ¢ arte-dicos poe 1= geshisn d= noicencinss Y
PG, A0 pemsonel respnasehls de A gestfn e i dectes asth capnoeedo adecsde ense? 5
S0 APl it ey 1= e ooz it bass vl o oles s preis el peocees i e i in e e des? 3
31, iEwislen wrram en.zs sde_uddas pars apoyar o fuddn e gestion ce i doenes? s
32. uzestiona i~for 6n zobrz el =nd isic de tendenc as en a ocuwetda v rezo ucidn de node-tes? N
33. LProdorciona la direzcdn nfor—acién concsrniente =l ezczlaco da incic L
3¢, Liseetiona i~for 6n e ativa 3 porcentaje Ze i-ddentes aterdicos dentrz de tie—po de _ecta azordzdo? W
3b, stestiona i~fermzc én zobrz ¢l corcznmee ds inzidzntes corradzs cor Serv oo Uess, 3 nnngona r=ferends a lzs nivzles do soporte? L}
36, 25e o2 cban reuniones perdidizas con Sorvice Uesk para d scutic o3 incidznbes lzvattadss, cregrezazes, csca adzs v corrodes? L]
37, illa dehwdz v comunizazo Iz ntefaces e-tre & Service Dzsk v 925700 2e 1madentes? N
M. ATnberearhim inbsrnaciis ances  ceshios de neidentes conle gesh@n d= peosle=as oon relecdn = proh emas y ereaees canon - s’ L]
39, AIntercar-biz informacién encrs |a zectid- de ncidentes con |z gectiin d= la co-figoracién en cuate = facilidad de Leo de loe rzgictroe de ce-figorscén u

¥ a~emzlizs e conf guaziin?



40. L= geshin d= nJcentzs reade ntormac én ce geston del cambio con respackz a lzs ca—bizs nmonectes en os szrvicios?

AL EDibercarnia nlon - avit enie la ceslion de neidziles cun ‘e gesoon del cas bio respeclo = los delales de oy pusibles cembos pare 12solve
neidentes o croblzmes particulzras:

2. dlmercamzia nfer—acién entrs |a gectio™ de noidsntes con a gset én ce nive de cervicio, referents a incomplimienzee de o acaerdze e nve de
zervco (5LA) v a o3 compromises de servico y 3ezorte Cue Sottengand

43, éRevisz von e usuat u s las adividzdes reclicadas cur Iz gesliln d= incicenizy, zpoyan adewadanme e Iy evesidades del usuar o7
A4 ERevisz von e usuar u s esld salivfedcho con los servic oy presladus?

5. dEetd eigoietde scva—ente |z evoluzidn de la zazcfzccid- de usuados?

4i fT=tA a im=niandr la ntoTracon de =ncuestas del usuarn & Ia ageada de —ejne= de s=rocon?

47_ éMata consemlardn/mancarzan=n 1= perrepasn d= valor d= s nsueros de ac erds a lns seavcns qus s= les presne?

Resultados Encuesta — Especialista -04

Especialista 05:

Obietive:

Delermnar = pivel de compliviento de la gesbdn ce incdenles del servcic en los Cenbos de Compuia.

La encuests ha side elabcrada conun total de # 7 enurciades, basada en al proceso da gestés ce incidencias de L1HIL
Clsiils de confidinciahidad

Tus resouestas seran =ndnimas v absolutamerte corfidendaes

Tnstrucciones:
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P=ra caca erutcizdo responcer con objetvidad "5 o "N”, segun 2l nval de cumplimierte ds cads pregunta. E3sada en tu experisnca er la gestdn ce

inwitlerles el senvis en lo Cealre de Sdmoaln

Sede: Intendenciz 3egional

PR

ESO DE GESTION DE INCIDENTES - IT
PREGUNTA

1. ¢35z martienen registros de incid=rtes ce todos los incidertes repoades?

2, éSun eva uadus v dasilicovus acualineilz vs incidenles pu e "Serv ce Desk” cnles dz derivarlus @ un zspecalis.a?

3. AFwate 1n gestnr A3 nridentes reznnnzabla de la gastidn v el esca amientn de ircicren-ea?

4. {Estd comprometida a insttucién en reducic el impacta de los ircidenzes con su resclucidn oportunay

4. ¢ ligne |z institucidr €l comoromiso, @ presujLesto v los racursos paestos 2 cisposicidr para la gestidr de incidartes?

6. dTiene & Gestor de [ncidertes el corocimiento de los "actores de negocio v =5 recasidaces qae impJlsan a pricrided para hacer
frente a loz inc de-tzs?

f.¢liene un rograma d2 capactecidr llewade a cabo oor el "sarvics Dec” v gastores ce incidentes ecbozando sLe relaciones v las
irterfaces entre si v cor problemas, camb os v geston d= a configuraz on?

0. éMartiene Lna base de datos de incdentes donde racistra & cetalle de todes los ncidentes reportzdos?

9. éCstan todos os ircidentes gestonaces conformz a os proczcim entos documentacos en los SLAs?
0. cCwmiste un procedimiento de clasifizacidr ce incidentes, con un comiarte cetallade ce codigos de clasifizaciar, prorizecidn e
impacto?

1. cCwiste un procedimiento Jzra asignar. mon torear v comuticar & progreso ce las actuzlizadones scbre |z situazion de los
ircidentec

Si{5) oMo (N

ComantariasObsenacionas



12, éInformra la gestidn de inddzartes ol Scrvice Dask o ol usacriz, ¢ scquiricnte cel pregresa v a situocidr ce loz nodentzs?

13, éCx ste un prozedimients pare el cierre de ircidentes?

14, ¢l m peslion e i ider des provayei o] Service Pk Lo geston e a infieeieciin y recomecacones e 14 nsjuea el

sery cio?

15. éCstdn los qestorzs de incdentes Faculzades para hacer cumplir oz qiveles de servicio a Lsuar o con soporte ce sequnda inea v
proveadores (zercaros)y

1G. élos gestores ce incidentes coordinar con la gestién de prob emas, el perzonal de sapoerte v la g=sticn de servidies d= TI caznds ar

incidente mayor oourray

17, éTene un actudic de |3 carga de trebajo, | evaco a cabo Jzra determinar lae nivelse de pereonzl nacesanio, &l tipo de Fabihdac y los
vaes s s il Al gestionn e bddar fes?

18, ila geston dz noicentes cruzs intermaaen arbre nedenkzs, problzmizs vy bose dz dotes ce errorcz conocicos?

19, éla geston d= ncicentes informa al Zervice Desk de work arouncs (soluciores terporales)?

20. éSor idortificades los inddzrtcs cuc ircumplen os acucrcos de nvel de servicic c in‘ormados a oz cuipos de resoludén de
incidentes de d chos neumaolimientos?

21. 452 martienen registms e iwriderciz= re mdnz Ies iaridartes repnradne (intnica A rezclicidr v O o 7 =olocidr tamnora )
22. &%or efectiadas las soidtudaes de c2mbic, de cons derar nacesario, para la rasclicidr de incidartes?

43, elor recue tce vy cerrados oc reg etroe SctLalizacos de ircicentes e irformadae caramerte 2l Service Deck v al ucaario?

24, es2 oroducer regularmente irformes relaciorados al estado ce los nodentss, para todos los 2cuipos que contribuyen al proceso ce

reso ucion d= incicentes?

25, éCucnza con Jr ond isis de soorcearga para ayudar a detorminar s niveles de dotacién de personcl?

20G. £5= gestionzn las ravisiones ce desempefio para destacar =l deta le de indd=rtes esca adas?

27, éEl zcuipo de gestien de inz dentes, ticne conceim ento dz oz cexdncarcs v otros criter 0 de calicad aslicab es para ol reqistro do
incidentes v para la gestién de los mismos?

2A. AFetAn Ins arerdns d=2 divel d= Servicin (514) dizpon hles y entendidos qor 13 gestifin e intddenciass

29, iCl personal responsab e de |z cestidn de incidentes 528 casecizade zdecuadamente?

Z0. éEslab eue v 1evisa lo urgaiizaudn as noelas u ubjedvos para 2l proczso ce la geslide de iidzrles?

FFxinen e A e as ankevnas pasa apgan b Do de gesd g ode el es?
2. dz=stona nformazdn cobre £l andlisic de tardencias ar la oourrenciz v resolucidn de incidentes?

=34. e¥roporcionz la direccon irformacicn conzerriente 2l esczlaco de ircicenzesd

4. éGactona ntormazon re ativz 2l porcenta;e de iraidenzec azendidce centre dal bemoc de recpusets scordaco?

Z5. iGzsteno ntormazen sobrc cl porconta;e de iroidentes corrades por Sorvicz Desly @in ringuna refororeic © los nve es do soperte?

26, é5e celearan reun onzs peridcices con Sarvicz Desk sere ciscutir o= neident=s evartedos, progresados, escalaces v cerrados?

I7. élla d=f nico ¥ comunizaco laz interfaces ertrs = Cesw v gestion de incderbes?

=8. elrtercamb a infarmacidn entre |a gestidn de inddentes con 13 gestidn de prob emas con raladdn a oroblemas v errores conocidos?

29, élrtercamb a ivformacidn entre |a gestién de inddentes con la gestién de la corfigaracidr en cuata = “aclidad de uso d= os
registros de configuracion v anomalias d2 corfigurscidn?

an. Ala gestidn de irciden-es rer he irformaricn de gastan dal camhbin cnn respectn A 102 cAmbics inm nenras en Ins 23rvitne?

A7 ATelercambea iafimrnacide: enlee L1gestioe de ncadentes con e gesdioes del cacibico sesgecto a lesodelelles deoos predbles camboaos
para resolvar incicenkes o problzmcs parboularzs

47, ATrtercamh A infarmmacidr entre (3 gestiin de inddentes mon 13 gestifin de rivel de =ervirin, referene a ircumpimieatns e Ins
ceuzrdes de nive ce serv cio [SLA) v a las compromises de servicico v soparte guc contengen?

434, eHevica zor el ususrio i las actvicades razlizadzs por |3 gestidn de inddartes, apovar sdecuzdamente las necesidades cel
Lsuario®

44, iMeviza zor cl usucrio & csta satisecho con loz scrvicios orostodos?
435, dCsta siguizrde activamente la evolacidn de la satisfeccidn de usuaros?

Afi. fFslA alimelandn e T maniion e emcnesdas cel omain en b aende peomoejura el servicio?

47T, dEstd conzrolande/monitorizando la percepdén de valor de log JsLarics ce acaerco a los servidos que se |2s oresten?

Resultados Encuesta — Especialista -05
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ANEXO 04: Resultados encuesta - proceso gestion de incidentes ITIL

1. Unidad de analisis

La unidad de anélisis estd conformada por los analistas de soporte

informatico region norte.

Intendencia Regional Trujillo
Intendencia Regional Lambayeque
Intendencia Regional Piura

Intendencia Regional Cajamarca

2. Encuesta

1.

%

W 00~ [h U W N

Obijetivo:
Determinar el nivel de cumplimiento de la gestién de incidentes

de servicio en los Centros de COmputo.
Definicion de Ia encuesta

La encuesta ha sido elaborada con un total de 47 enunciados,

basada en el proceso de gestion de incidencias de ITIL.

DIMENSIONES / Gestion de incidentes del servicio

' Pre-requisitos

Intencién de gestion

.Capacidad del proceso
Integracion interna

Productos

Control de calidad

Informacién de gestion

Integracion externa

Interface de cliente

Dimensiones — Gestién de Incidentes del Servicio
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3. Clausulas de confidencialidad:

Las respuestas seran andnimas y absolutamente confidenciales

4. Instrucciones:
Para cada enunciado responder con objetividad "S" o "N", segun el
nivel de cumplimiento de cada pregunta. Basada en tu experiencia

en el proceso de gestion de incidentes en tu Centro de COmputo.

Aplicaciéon de la encuesta
La encuesta fue aplicada a los analistas de los diferentes Centros de

Coémputo de la region Norte.

Resultados Encuesta
Encuesta: 01

Estado de madurez: Definido

Resultados de la Valoracion del Proceso de Gestion De Incidencias

100
S 83
a5
83 83
75 L5575
=]
50
5
23
0 0
Fre-Requisitos Intencidn de Capacided del [ntegracidn Productos Control de Informacidnde  Integracidn Interface de
Gestion Proceso Interna Calidad Gestion Externa Usuario

w Puntaje Minimo Alcanzabies: w Punmaje Alcanzado %

Resultados encuesta - 01
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Encuesta: 02

Estado de madurez: Repetible

Kesultadns de [a Valaracidn de) Procssn de Uestine De Incidencias

PieRegidws T ersinn e Capacidad del Tnbzz aodu ks us Fruducivs Dunired de Safidad DIrionme oo ue Imenn wiGn Ederfeve &2
ashon Proceee ISmbda Exiarrs Ustan>

B Punmiz Minimo Alcanzabicy,  WPunmtic Alconzado %

Resultados encuesta - 02

Encuesta: 03
Estado de madurez: Repetible

Resuliados de Ia Valoracion del Proceso de Gestion De Incidencias

falLill

FrewmqRTR mnrr\r B rapadidandsl leTegrariAa Irseas CommideCANTsT  Mlmsetr fe CRIRgrerlan Erema  Inmartacs e 13m i
Trocesc Gozidn

w Pamrajs Mirimn &icansabiess wPoraje Acansadn s

Resultados encuesta - 03
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Encuesta: 04

Estado de madurez: Inicial

Resultados de Ta Valoracian del Procesa de Gestion De Incidencias

JALLLLL

Doz Resuise Intenziin de Gomtifn  Capasided dellresmz  latmpracifalotoans Drzeuzim Dernral de Celidzd Informadie de Integrecidn Bemraa  Imerbie de Unsadis
Fumtida

W Duntae Minino Aeanzablest W Duntaje Aleancado %

Resultados encuesta - 04



112

ANEXO 05: Formato de validacion - juicio de expertos

VALIDACION DEL MODELO PROPUESTO POR JUICIO DE EXPERTOS
Estimado Ingeniero:

A través de la presente me dirijo a usted, con el fin de solicitarle su
apoyo para validar el modelo propuesto, desarrollado en el trabajo de
investigacion denominado MODELO ESTANDARIZADO DE GESTION DE
SERVICIOS DE TI, PARA MEJORAR EL PROCESO DE ATENCION A USUARIOS
EN SUNAT - REGION NORTE. Para tal fin, se anexa la matriz de consistencia.

Agradezco su valioso tiempo y aporte que pueda contribuir en la mejorar del

modelo propuesto.

Apellidos y nombres

Objetivo de la investigacion: Desarrollar un Modelo estandarizado
de gestion de servicios de TI, que
mejore el proceso de atencidon a
usuarios y contribuir al logro de los
objetivos estratégicos en SUNAT -

Region Norte.



Objetivo del juicio de expertos:

Objetivo de la validacion:

113

Verificar la validez del modelo
propuesto en relacion a la suficiencia,
claridad, coherencia y relevancia de
los items definidos.

modelo

Contrastar la wvalidez del

propuesto que permita la
adaptabilidad del mismo a Ia

Institucién que la aplique.

PROFESIONAL EXPERTO

LISTA DE INDICADORES

De acuerdo con los siguientes indicadores; califique cada uno de los items;

seglin su criterio, en base a su experiencia profesional.

CATEGORIA CLASIFICACION INDICADOR
1. No cumple con el Los items no son suficientes para medir la
criterio dimension.
SUFICIENCIA (SU):

Los items que pertenecen a
una misma dimension bastan
para obtener la medicién de
ésta.

2. Bajo Nivel

Los fitems miden algin aspecto de la
dimensién, pero no corresponden con la
dimension total.

3. Moderado nivel

Se deben incrementar algunos items para
poder evaluar la dimensién completamente.

4. Alto nivel

Los items son suficientes.

CLARIDAD (CL):
El i{tem se comprende
facilmente, es decir, su

sintdctica y semdntica son
adecuadas.

1. No cumple con el
criterio

El item no es claro.

2. Bajo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones o
una modificacién muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por
la ordenacién de las mismas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica
de algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene seméntica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA (CO):
El item tiene relacién logica

con la dimensién o indicador
que estd midiendo.

1. No cumple con el
criterio

El item no tiene relacién ldgica con Ia
dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene una relacion tangencial con la
dimension.
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3. Moderado nivel

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que esta midiendo.

4. Alto nivel

El item se encuentra completamente
relacionado con Ila dimensidbn que esta
midiendo.

RELEVANCIA (RE):
El item es esencial o

importante, es decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicién de la dimension.

2. Bajo Nivel

El {tem tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.




FASE 1
CONTEXTO DEL

FASE II
GESTION NIVEL

FASE II1
GESTION DEL PROCESO

PROCESO

DE MADUREZ
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MATRIZ DE CONSISTENCIA PARA JUICIO DE EXPERTOS

MODELO ESTANDARIZADO DE GESTION DE SERVICIOS DE TI, PARA MEJORAR EL PROCESO DE ATENCION A USUARIOS EN SUNAT - REGION

NORTE
SUB FASE ACTIVIDAD SU | CL | CO| RE | OBSERVACIONES
Identificar Macroprocesos
Procesos actuales Identificar procesos
Identificar subprocesos
Mapa del proceso Diagramar mapa del proceso

Alinear los objetivos especificos TI con los Objetivos estratégicos

Alineacién estratégica TI el
Institucionales

Nivel de madurez del proceso Determinar el nivel de madurez alcanzado
Nivel de madurez esperado Definir el nivel de madurez esperado

Definir estrategias

PROCESO

Estrategias e indicadores
Definir indicadores

Estrategia del servicio

Estrategia del servicio
Gestion de la demanda
Gestion del catalogo del servicio
Gestidn de niveles el servicio

o o Gestion del a capacidad

Diseno del servicio
Gestidn del a disponibilidad
Gestion de la continuidad

Gestidn de la seguridad



FASE IV

MEJORA
CONTINUA
DEL SERVICIO

Transicion del servicio

Operacion

Modelo de mejora continua

ACEPTADO
OBSERVADO
DISCONFORMIDAD

Conclusiones / Recomendaciones:

Planeacién y soporte en la transiciéon
Gestion de activos del servicio

Gestion de incidentes

Mesa de servicio

Ciclo de mejora continua del proceso

PROFESIONAL EXPERTO
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Fecha: dd/mm/aaaa



ANEXO 06: Yalidacion modelo por juicio de expertos

1. Objetivo
Verificar la validez del modelo propuesto en relacion a la suficiencia,

claridad, coherencia y relevancia de los items definidos.

2. Informacidén relevante experto

2.1. Experto 01

2.1.1.Perfil experto
Apellidos y nombres: Celi Arévalo, Ernesto Karlo
CIP: N° 63781
Formacién académica: Ing. Computacién y Sistemas, Dr. En
Administracion
Areas de experiencia profesional: Auditoria de TI, Seguridad de
la informacion, Gestidon de riesgos de TI
Tiempo de experiencia profesional: 27 Afios
Cargo Actual: Director de la Escuela Profesional de Ingenieria de
Sistemas.

Institucion: Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.

2.1.2.Resumen ejecutivo

Ingeniero de Computaciéon y Sistemas egresado de la Universidad
Privada Antenor Orrego de Trujillo, Maestro en Ciencias con mencion
en Informatica y Sistemas, Doctor en Administracion, con mas de 25
anos de experiencia profesional y docencia universitaria.

Experiencia profesional desarrollada en entidades del sector educativo,
municipal, hospitalario y financiero, en areas y procesos de tecnologia
de informacion, gestion operativa/administrativa, gestion de riesgos de
TI, seguridad de TI, auditoria informdtica; ha realizado trabajos de
planeamiento, andlisis y diseno, desarrollo, implantacion, soporte y

administracion de sistemas de informacién, gestion de bases de datos,
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gestion de proyectos informaticos, capacitacion y consultoria,
elaboracidon de expedientes técnicos, auditorias informaticas y peritajes
judiciales y extrajudiciales. Me desempefio en equipos de trabajo
multidisciplinarios y en escenarios bajo presion.

Cuenta con experiencia en docente universitaria desde 1994, laborando
en diferentes universidades publicas y privadas, desarrollando cursos a
nivel de pre y postgrado, en temas relacionados con: sistemas de
informacion, planeamiento estratégico de TI/SI, ingenieria de software,
ingenieria de la informacion, base de datos, proyectos de ingenieria de
sistemas, auditoria de tecnologias y sistemas de informacién, uso

estrategico de TIC.

Ha desarrollado trabajos profesionales e investigaciones sobre gestion
de riesgos de TI usando ISO 27005, MagerilT, Octave; seguridad de la
informacion usando ISO 27001, ISO 27002; modelamiento de procesos
y servicios de TI basados en COBIT 5.0, ITIL, ISO 12207, ISO 15504, las
TIC en el proceso ensefianza aprendizaje y gestion hospitalaria con
sistemas RIS/PACs. Participacion en diferentes proyectos como lider o
coordinador de equipos de trabajo de: planeamiento, desarrollo y
supervision de obra y auditoria de proyectos de desarrollo e
implantaciéon de TSI.

Ha sido expositor y ponente en diferentes eventos a nivel nacional e
internacional. Publicacidén de articulos cientificos arbitrados en eventos

internacionales y nacionales en revistas indexadas.



2.1.3.Comunicacién con el experto

Validacion del Modelc Propuesto Tesis Linde Jara ~ Resitides

linda </je

peraCrneso -

Zstimado Ingenizo

119

* Jue. 30 ul 0238 (hace 2 dlas) g -

A través de Lz prasente me ditijo a ustzd. con el fin de solicitarle su apovo para validar el modelo propuesto. desarrollade en el trabajo de investigazidon
Aenominado MODEL O ESTANIZA R ZADO DE GESTION DE SERVICIOS DE T PARA MFIDRAR EL PEOCESO DE ATENCION A 151TARIOS
N SUNAT - REGION NORTE.

Tara tal fin, ac ancxa:

Agradezco st valipzo tiempo v aporte cue pueda contribuir en 13 mejorar del modelo propuzsto.

Documento de tesis

Matriz de conststencia
Diagrama del models propuesto
Plantillas

Ticha de validacion

Muchas Gracias,
Linda Jara Pérez
26R335700



120

2.1.4.Yalidacion del modelo propuesto

VALIDACION DEL MODELO PROPUESTO POR JUICIO DE EXPERTOS
Estimado Ingeniero:

A través de la presente me dirijo a usted, con el fin de solicitarle su apoyo para
validar el modelo propuesto, desarrollado en el trabajo de investigacion denominado
MODELD ESTANDARIZADO DE GESTION DE SERVICIOS DE TI, PARA MEJORAR
EL PROCESO DE ATENCION A USUARIOS EN SUNAT - REGION NORTE. Para tal fin,

se anexa la matriz de consistencia.

Agradezeo su valioso tiempo y aporte que pueda contribuir en la mejorar del modelo
propuesto.

Apellidos y nombres : CELI AREVALO ERNESTO KARLO

Formacion académica : Img. Computacion y Sistemas, Dr. en
Administracion

Areas de experiencia profesional : Auditoria de TI, seguridad de la informacion,
gestion de riesgos de TI

Tiempo de experiencia profesional : 27 afios

Cargo Actual : Director de la Escuela Profesional de
Ingenieria de Sistemas

Institucion : Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo

Ohbjetivo de la investigacion: Desarrollar un Modelo estandarizado de

gestion de servicios de TI, que mejore el
proceso de atencidn a usuarios v contribuir al
logro de los objetivos estratégicos en SUNAT -
Region Norte.

Ohjetivo del juicio de expertos: Verificar la validez del modelo propuesto en
relacion a la suficiencia, claridad, coherencia y
relevancia de los items definidos.

Objetivo de la validacion: Contrastar la validez del modelo propuesto que
permita la adaptabilidad del mismo a la

Instituciém que la aplique.

PROFESIONAL EXPERTO



LISTA DE INDICADORES
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De acuerdo con los siguientes indicadores; califique cada uno de los {tems; segiin

su criterio, en base a su experiencia profesional.

CATEGORIA CLASIFICACION INDICADOR
1. No cumple con el Los items no son suficientes para medir la
criterio dimensidn.
SUF{,C]ENCIA L) Los items miden algin aspecto de Ia
Los items que pertenecen a o ; i
9. Bajo Nivel dimension, pero no corresponden con la

una misma dimension bastan
para obtener la medicion de
ésta.

dimensién total.

3. Moderado nivel

Se deben incrementar algunos items para
poder evaluar la dimensién completamente.

4, Alto nivel

Los items son suficientes.

CLARIDAD (CL):

El item se comprende

fAcilmente, es decir. su

sintactica ¥ semantica son

1. No cumple con el
criterio

El itemn no es claro.

2. Bajo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones o
una modificacién muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por
la ordenacion de las mismas.

Se requiere una modificacion muy especifica

adecuadas. 3. Moderado nivel : %
de algunos de los terminoes del item.
El item es claro, tiene semantica ¥ sintaxis
4. Alto nivel
adecuada.
1. No cumple con el El item no tiene relacion logica con la
criterio dimensidn.
o El item tiene una relacion tangencial con la
COHERENCIA (CO): 2. Bajo Nivel

El item tiene relacion logica
con la dimension o indicador
que estd midiendo.

dimension.

3. Moderado nivel

El item tiene una relacion moderada con Ia
dimensién que estd midiendo.

4. Alto nivel

El item se encuentra completamente

relacionade con la dimensidn gque estd

midiendo.

RELEVANCIA (RE):
El item es esencial o

importante, es decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el
criterio

El ftem puede ser eliminado sin que se vea
afectada [a medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide este.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante v debe ser incluido.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA PARA JUICIO DE EXPERTOS

MODELO ESTANDARIZADO DE GESTION DE SERVICIOS DE TI, PARA MEJORAR EL PROCESO DE ATENCION A USUARIOS EN SUNAT

- REGION NORTE

=] S1TR FASE ACTIVIDATY |17 1. 0 | RE ORSERVACTONES
a Ideatificar Macroprocesos 4 4 3 4
o H Procesos actuales Ideatificar procesos 7 4 4 4
[
E g Ideatificar subprocesos 4 4 4| 4
g Mapa del proceso Diagramar mapa del proceso 4 4 4 | 4
: s s Alinear los objetivos especificos TI con los . el 1ento de o
§ Alineacion estratégica TI Objetivos estratégicos Institucionales 3 3 3 3 | teoricos para dare valider. Sugiero en enfoque de caseada de
Nivel de madurez del proceso | Determinar el nivel de madurez alcanzado 3 g 3 T | ) 7 SR e ey BT Y b it el
. 5 et sk et R e
é’ g Nivel de madurez esperado Definir el aivel d2 madurez esperada 3 3 F 3 aimim ol e o o .
Egg L iz deben eotar alineadas a los resultados de la
0 Definir estrates on del nivel de mad 17 el nivel que s busca
Egﬁ ir esirategias 3 3 z ¥ | e bijeivo Utlice ol modelod g
E = Estrategias e indicadores enla cheervacion anterior.
f.')é =, la definicidn dz indicadores con su marco tebrico.
Definir indicadores 3 3 3 3 | Sugiero qr:: utilice el framework CODIT 5 que =sti contemplado
ensu marro tedrico, especificamente el process DSSoz
Estrategia del servicio
7 Estrategia del servicio g 4 . 4 L4 .4
w Gestion de la demanda o 4 ! 4 | Esta fase estd bien aplicada en base a las buenes pricticas del
§ om del cataloza del ido marco de referencia ITIL 2011
= = Gﬁh“ : 0go Se".“ 4 4 4 4 Sin emb sugiero que los es estén focalizados a generar
; = Gestion de niveles el servicio a a n 4 | vaor enlos servicios desde la perspectiva de “garantiz di?‘idad]
s ‘- e - SETVICID ¥ disponihi L
= 5 Disefio del servido Gestion del a capacidad 4 4 4 4 | Porello, d mayor d llo debe estaren la fase Opecacic
g Gestion del a disponibilidad P 7 i F ﬁaﬂesedlsemhmmdemydpmcmdemhmde
= Gestion de la continuidad 4 | 4 |lala
Gestion de la segurdad 4 4 4 | 4
Planeacion y suporle en la lransicion
Transicitn el servicio : : - 4 | 4 4.4
Gestion de artivos del servicio 4 4 4|4
Gestion de incidentes 4 4 4|4
Operacion
Mesa de servicio 4 4 4|4
N comabranibed Vo i amibes
=] Plan: Diisefiar una estrategia para recopilar la percepcion del
i _ser};'dudeé:mm g:a:;\'lms) de‘lmdegestiﬂuﬂe
= incidences de parte usnarios de 11
EE% Do: Impl un fimiento para pars la aplicacion dela
—3=1-3 i i il 5 i estratepio. Sugicro guesea automatizedo en ol momento cuoado
g E Mudelo de mejura conlinua Ciclu de mejora corlinua del proveso 3 3 3 el pa o Bkt e Tt g
O gy Sislee] hliren wl s
R 59 recibido cuando se ciema el incddente
1=} Check: Debe detinirse un patrin de reterenciz que permita
=] Ios resultadcs de | i de los usaarios, Por
= ciemplo, calidal del servicio, tiempos, tipos de solucibn, etc.
Act. Serian lns enbase a los resultados del check
ACEPTADO X
OBSERVADO
DISCONFORMIDAD
Concl: /R daci Sugiero | las ot i i paramejorar su propuesta

PROFESIONAL EXPERTO

Fecha: 29 / o7/ 2020
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2.2. Experto 02
2.2.1.Perfil experto
Apellidos y nombres: Carridon Barco, Gilberto
Formacién académica: Doctor
Areas de experiencia profesional  : Gestiébn por procesos y
gestion por resultados
Tiempo de experiencia profesional: 15 Afios

Cargo Actual: Consultor y Asesor

2.2.2.Resumen ejecutivo:

Doctor en Ciencias de la Computacion y Sistemas. Maestro en
Ingenieria de Sistemas, Magister en Docencia Universitaria, Maestro en
Gestion Publica, Licenciado en Administracion Publica e Ingeniero en
Computacioén e Informatica con Colegiatura N° 90931 por el Colegio de
Ingenieros del Pert, habilitado. Consultor y Asesor en Soluciones de
NetworRing, Gestion de la Informacion y Transformacion Digital para
el sector privado y sector publico, con més de 15 anos de experiencia
en docencia universitaria a nivel de pregrado y postgrado en
Universidad Nacional Pero Ruiz Gallo (UNPRQG), Universidad César
Vallejo (UCV), Universidad Sefior de Sipan (USS), Universidad
Tecnologica del Pera (UTP), Universidad de San Martin de Porres
(USMP), Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo (USAT) e
Investigador en la linea Transtormacion Digital, Tecnologias de la
Informacién para la Educacion, Gobierno Electréonico, Gestion por
Procesos y Gestion por Resultados. Amplia experiencia como Jurado y
Asesor de Investigaciones tanto en pregrado como en postgrado.
Comprometido con el trabajo en equipo, proactivo y con vocacion de
servicio.

Asi mimo, ha desempenado cargos en el sector privado y publico, entre
ellos, Director de Escuela Profesional de Ingenieria en Computacién e

Informatica (UNPRGQG), Jefe de Laboratorio (UNPRQG), secretario del
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Colegio de Ingenieros del Peru sede Lambayeque, Gerente
Administrativo del Centro de Entrenamiento en Tecnologia de la

Informacion — CETL

2.2.3.Comunicacién con el experto
Validacion del Modelo Propuesto - Tesis Linda Jara Recibides x B B

linda <lijeip@amail.com> @& lun, 27 jul. 19:19 (hace 5 dias) ¥ -~

para g.cﬁrric-n.aalco -
Estimado Ingeniero:

A traves de la presente me dirijo a usted, con el fin de solicitarle su apoyo para validar el modelo propuesto, desarrollado en
el trabajo de investigacién denominade MODELO ESTANDARIZADO DE GESTION DE SERVICIOS DE TI PARA
MEJORAR EL PROCESO DE ATENCION A USUARIOS EN SUNAT - REGION NORTE.

Para tal fin. se anexa:

¢ Matriz de consistencia
¢ Dhiagrama del modelo propuesto

¢ Ficha de validacidn.

Agradezco su valioso tiempo v aporte que pueda contribuir en la mejorar del modelo propuesto.

Muchas Gracias,
Linda Jara Pérez

968335209



2.2.4.Yalidacion del modelo propuesto

VALIDACION DEL MODELO PROPUESTO POR JUICIO DE
EXPERTOS

Estimado Ingeniero:

A través de la presente me dirijo a usted, con el fin de solicitarle su apoyo
para validar el modelo propuesto, desarrollado en el trabajo de investigacién
denominado MODELO ESTANDARIZADO DE GESTION DE SERVICIOS DE TI,
PARA MEJORAR EL PROCESO DE ATENCION A USUARIOS EN SUNAT -
REGION NORTE. Para tal fin, se anexa la matriz de consistencia.

Agradezco su valioso tiempo y aporte que pueda contribuir en la mejorar del
modelo propuesto.

Apellidos y nombres .
Formaci6én académica : DR en Glen CiAs O € L8 (rayrncion ) SiSTerhAS

Tiempo de experiencia profesional : .75 2ves

Cargo Actual £ (CATEORETIEO | o
Institucién : UNIVERSIDaD, NRCInUAL Fe0A0. BUiz GAL®

Objetivo de la investigacion: Desarrollar un Modelo estandarizado de
gestion de servicios de TI, que mejore el

proceso de atencion a usuarios y contribuir
al logro de los objetivos estratégicos en
SUNAT - Regi6n Norte.

Objetivo del juicio de expertos: Verificar la validez del modelo propuesto
en relacion a la suficiencia, claridad,
coherencia y relevancia de los fitems
definidos.

Objetivo de la validacion: Contrastar la validez del modelo propuesto
que permita la adaptabilidad del mismo a
la I_!l_s_titllﬂiéll que la aplique.

Catt)

PROFESIONAL EXPERTO

125



LISTA DE INDICADORES
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De acuerdo con los siguientes indicadores; califique cada uno de los items; segiin

su criterio, en base a su experiencia profesional.

CATEGORIA CLASIFICACION INDICADOR
1. No cumple con el Los items no son suficientes para medir la
criterio dimension.
SUF{,C]ENCIA FU): Los items miden algin aspecto de Ia
Los items que pertenecen a o ; i
2. Bajo Nivel dimensicn, pero no corresponden con la

una misma dimension bastan
para obtener la medicion de
ésta.

dimensidn total.

3. Moderado nivel

Se deben incrementar algunocs items para
poder evaluar la dimensidn completamente.

4. Alto nivel

Los items son suficientes.

CLARIDAD (CL):

El item se comprende

fAcilmente, es decir. su

sintactica ¥ semantica son

1. No cumple con el
criterio

El itern no es claro.

2. Bajo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones o
una modificacién muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por
la ordenacion de las mismas.

Se requiere una modificacién muy especifica

adecuadas. 3. Moderado nivel : ;
de algunos de los termines del item.
] El {tem es claro, tiene semantica ¥ sintaxis
4. Alto nivel
adecuada.
1. No cumple con el El item no tiene relacion logica con la
criterio dimensidn.
. El item tiene una relacion tangencial con la
COHERENCIA (CO): 2. Bajo Nivel

El item tiene relacidén logica
con la dimension o indicador
que estd midiendo.

dimension.

3. Moderado nivel

El item tiene una relacion moderada con la
dimensién que estd midiendo.

4. Alto nivel

El item se encuentra completamente

relacionado con la dimensidén gque estd

midiendo.

RELEVANCIA (RE):
El item es esencial o

importante, es decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide este.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante v debe ser incluido.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA PARA JUICIO DE EXPERTOS
MODELD ESTANDARIZADO DE GESTION DE SERVICIOS DE T, PARA MEJORAR EL PROCESQ) DF ATENCION A USUARIOS EN SUNAT

- REGIAON NORTE
SUR FASE ACTIVIDAD SU € <O RE OBSERVAUIONES
L
3
“a’ Identificar Macroprocesos g o || &
E Prozesos achumles Identificar procesos PR AP
o Identificar subprocesos & | | &
g Maps del procesn Diagramar mapa del proceso g | ¢lgl &
i 4 : Alinear Ins ohietives especificos TT con los
Aeticmmitginil OLjetivus estratégicos Instituelonales 4 %4 4
g Nivel de madurez dzl procesa i inar el rivel de mad 1 4 o | # g
- Eg Nivel de madure esperado Definir el nivel de madurez esperado Z % &\
=
% EEE Definir estralegias g & 4| i
=
o E % ™ Esirategias e indicadores o
g Definir indicadores o |\ q)g|la
Estrategia del servicio 4 F 5 &
s e
Eatomais el sk Gestién de la demanda & % 4|4
Gestion del catdlogn del servicio g | o g«
8 Gestidn de nivales el servicio & | & o
a7
§ Dissidel srvicio Gahiullln:lampudt?ad g Ll g 4
= - Gesticn del a disponibilidad y o g 4
g E Gestién de la continuidad g ¢ &4
B Z Grzshién de la seguridad 4 oA £ 4
Flanzacian y saporte en la transician f L4 |g
Tramsicion del servicio s
Gesticin de activos del serviein 4 |4\ g
Gestitn de inzidentes i g8 4 4
Mesa de servicn 4 P 4 4
<D
=0
BIEE
EgLE Modelo de mejora continua Ciclo de mjura continua del procesa 4 414 4
w8
a
ACEFTADO /
OBSERVADO
DISCONFORMIDAD
- HCRLET s oEGETES
Conelusl /R o £ Neppo PlomesTo (Omlfew € 4S5 PSS s A
i oaf poeroas | POE oriuTo oo
P e ¥ weceSerias Peme &oL OV i ee
Gk P& (o5 OSRrVD, GUart
MopeO ecra Ad7p pare €F
Bnes Tl GH00 & peenTEn
Gt
PROFESIONAL EXPERTO

Ferdu:29 (0% 2020
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2.3. Experto 03

2.3.1.Perfil experto
Apellidos y nombres: Obregdn Bravo, Omar
Formacién académica: Magister MBA
Areas de experiencia profesional: Gestion de Servicio
Tiempo de experiencia profesional: 13 Afios
Cargo Actual: Delivery Manager
Institucién: CANVIA

2.3.1.Resumen ejecutivo:

MBA, Speaker, Consultor y Entrenador acreditado y certificado en las
siguientes certificaciones oficiales como PMP®, COBIT®, ITIL
EXPERT®, ITIL4®, Scrum Fundamentals Certified(SFC)™, Scrum Master
Certitied(SMC)™, Scrum Developer Certified(SDC)™, Management 3.0.
Certitied®, Design ThinRing(IEP) Professional Certitied(DTPC)®, Scrum
Foundation Professional Certified(SFPC)®, Design ThinRing, Lean
Canvas y Lean Startup con amplia experiencia en Implementaciones de
transformacién de servicios de TI, Procesos, Proyectos y mejora
continua basados en ITIL, COBIT, 1ISO20000, Cloud, ISO 27002, agilidad
y lean. Responsable de los proyectos de innovaciéon, automatizacion y
transformacion digital de los servicios de TI.

Delivery Manager de la unidad de Negocio ServiceDesk de CANVIA, soy
responsable de la transformacion de los servicios de TI, con el objetivo
de alinearlos a los objetivos de nuestros clientes, tenemos un enfoque
de transformacion cultural trabajando en el mindset agile de los
usuarios, clientes y equipo operativo. Para facilitar esta transformacion
en nuestros clientes usamos tecnologia como RPA, IA, ServiceNow y
diversas plataformas que nos permiten acelerar la transformacion.

Soy responsable de los equipos de operacion (600 profesionales), equipo
de implementacion y soporte (+30 profesionales), Equipo de gestores

de procesos (+ 60 profesionales) y SQUAD de IA (+10 profesionales),
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equipos de proyectos Agiles y Lean (+10 profesionales) y equipos de

automatizaciones (+ 10 profesionales).

2.3.2.Comunicacioén con experto

Validacion del Modelo Propuesto - Tesis Linda Jara Recibidos x S ® B
linda <lijeip@gmail.com> @& lun, 27 jul. 1:18 (hace S dias) Yy =
para Omar «

Estimado Ingeniero:

A traves de la presente me diryjo a usted, con el fin de solicitarle su apoyo para validar el modelo propuesto, desarrollado en
el trabajo de investigacién denominado MODELO ESTANDARIZADO DE GESTION DE SERVICIOS DE TI. PARA
MEJORAR EL PROCESO DE ATENCION A USUARIOS EN SUNAT - REGION NORTE.

Para tal fin. se anexa:
¢ Matniz de consistencia
¢ Diagrama del modelo propuesto

* Ficha de validacion.

Agradezco su valioso tiempo v aporte que pueda contribuir en la mejorar del modelo propuesto.

Saludos cordiales,
Linda Jara Pérez
968335209



130

2.3.3.Yalidacion del modelo propuesto

VALIDACION DEL MODELO PROPUESTO POR JUICIO DE
EXPERTOS

Estimado Ingeniero:

A través de la presente me dirjo a usted, con el fin de solicitarle su apoyo
para validar el modelo propuesto, desarrollado en el trabajo de investigacion
denominado MODELO ESTANDARIZADO DE GESTION DE SERVICIOS DETI,
PARA MEJORAR EL PROCESO DE ATENCION A USUARIOS EN SUNAT -
REGION NORTE. Para tal fin, se anexa la matriz de consistencia.

Agradezco su valioso tiempo v aporte que pueda contribuir en la mejorar del

modelo propuesto.

Apellidos y nombres : OBREGON BRAVO ERICK OMAR
Formacion académica : MAGISTER. MBA

Areas de experiencia profesional : GESTION DE SERVICIOS

Tiempo de experiencia profesional : 13 ANOS.

Cargo Actual : DELIVERY MANAGER

Institucion : CANVIA

Objetivo de la investigacion: Desarrollar un Modelo estandarizado de

gestion de servicios de TI, que mejore el
proceso de atencion a usuarios y contribuir
al logro de los objetivos estratégicos en
SUNAT - Region Norte.

Objetivo del juicio de expertos: Verificar la validez del modelo propuesto
en relacion a la suficiencia, claridad,
coherencia y relevancia de los items
definidos.

Objetivo de la validacion: Contrastar la validez del modelo propuesto
que permita la adaptabilidad del mismo a

la Institucién que la aplique.

OMAR OBREGON BRAVO
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De acuerdo con los siguientes indicadores; califique cada uno de los {tems; segiin

su criterio, en base a su experiencia profesional.

CATEGORIA CLASIFICACION INDICADOR
1. No cumple con el Los items no son suficientes para medir la
criterio dimension.
SUF{C]ENCIA (1) Los items miden algin aspecto de Ia
Los {tems que pertenecen a o ; 3
2., Bajo Nivel dimension, pero no corresponden con la

una misma dimension bastan
para obtener la medicion de
esta.

dimension total.

3. Moderado nivel

Se deben incrementar algunos items para
poder evaluar la dimension completamente.

4. Alto nivel

Los items son suficientes.

CLARIDAD (CL):
El item se comprende
facilmente, es decir, su

sintactica ¥ semantica son

1. No cumple con el
criterio

El item no es claro.

2. Bajo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones o
una modificacién muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por
la ordenacion de las mismas.

Se requiere una modificaciéon muy especifica

adecuadas. 3. Moderado nivel ; ;
de algunocs de los termincs del tem.
El item es claro, tiene semantica ¥ sintaxis
4, Alto nivel
adecuada.
1. No cumple con el El item no tiene relacion logica con la
criteric dimension.
I El item tiene una relacion tangencial con la
COHERENCIA (CO): 9. Bajo Nivel

El item tiene relacion logica
con la dimension o indicador
que estd midiendo.

dimension.

3. Moderado nivel

El item tiene una relacion moderada con Ia
dimension que estd midiendo.

4. Alto nivel

El item se encuentra completamente

relacionado con la dimensidn gue estd

midiendo.

RELEVANCIA (RE):
El ftem es esencial o

importante, es decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el
criterio

El ftem puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

9. Bajo Nivel

El item tizne alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide este.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante v debe ser incluido.
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MODELO ESTANDARIZADO DE GESTION DE SERVICIOS DE T1, PARA MEJORAR EL FROCESC DE ATENCION A USUARIOS EN SUNAT

- REGION NORTE
SUB FASE ACTIVIDAD CL | CO| RE OHESERVACIONES
E Identificar Macroprocesos 3 a |3/ 3
= o
= E E Procesos actuales Identificar procesos 3| 3|33
L
[-E = 8 Identificar susprocesos q 3 3 3
Be
§ Mepa del preceso 3 3 | 3| 3
Alineacion estratég.ca 11 4 4 | 4| 3
i Nivel de madurez del proceso actual 3 3 | 4| 3
B
= % E% Wivel ile madure esperady 3 2 2 3
§ Z %g Definir a
o
o E = % Eslralegias e indicalores T .
e Definir indicadores
Estrategia del servicin
Estrategia del servicio e A d g
Gestion de la demanda 3 3 s
Gestion del cetdlogo del servicdo 3 3 (3| 3
E_ Gestion de niveles el servicio 3 3 /3 3
=
B testion del idad
g Disefio del servicio = 4 .4 418
E = Gestion del o disponibilidad 3 3 |al a
g E Geslion de la contineidad 4 4 ] 3
M Gestion de la segaridad 4 | & |ala
i:‘ Planeacion v soporte en la transicion 1 4 | 4| 4
E, Transicion del servicio
= Gestitn de activas del servicio 3 3 3 3
Gestion de incidentes 4|4 3|2
Uperacion
Mesa de servicio 3 303 4
= |
= Modelo de mejora continua
<80
£3=5
aez
4=z
£253

ACEPTADO

OBSERVADO

MISCONFORMIDAD

SUGERENCIAS: Model lid

A

/

ERICK OMAR OBREGON BRAVO

es importante integrarlo con el objetivo de la institucion y los objetivos del proceso.
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ANEXO 07: Validacién estadistica del modelo propuesto

1. Objetivo de la investigacion:

Desarrollar un Modelo estandarizado de gestidon de servicios de TI, que mejore
el proceso de atencidén a usuarios y contribuir al logro de los objetivos
estrategicos en SUNAT - Region Norte.

2. Objetivo del juicio de expertos:

Verificar la validez del modelo propuesto en relacidon a la suficiencia,
claridad, coherencia y relevancia de los items definidos.

3. Objetivo de Ia validacion:

Contrastar la validez del modelo propuesto para que permita la adaptabilidad
del mismo a la Institucién que la aplique.

4. Validacion estadistica de los resultados

1. Resultados obtenidos

Fiabilidad Alfa de Cronbach M

s SUB FASE ITEM ACTIVIDAD
g [tem-01 | [dentificar Macroprocesas 14 16 15 i
— E Proceszos actuales [tem-02 | [dentificar procesos 12 16 16 4
T
g 5] [tem-03 |[dentificar subprocescs i2 18 16 4
e 8
Fal Mapa del proceso [tem-04 Diagramar mapa del proceso 12 16 16 4
'] Alineacion estratégica Tl [tem-03 Allr.ea'r .objeuc.qs .EBDECI.['I.CQS Hrtoon: Disetivos i5 18 12 3
estrategloos [rjﬂ[u.’_lﬂl’.@lES
e Nivel de madurez del proceso | [tem-06 |Determinar 2l nivel de madurez aleanzado 13 18 12 3
— _—
—
= Nivel de madurez esperado [tem-07 | Definir el nivel de madurez ezperado 12 16 12 4
E [tam-08 |Definir estrategias 14 16 11 4
Estrategias e indicadores
[tem-08 |Definir indicadores 13 16 12 3
[tem-10 |Estrategia del sercicio i6 18 16 0
Estrategia del servicio
[tem-11 |Gestidn de la demands 13 18 16 2
[tem-12 | Gestidn del catdlogo del servicio 12 16 16 4
g Item-13 |Gestidn de niveles el servicio 12 18 16 4
T [tem-14 | Gestidn de la capacidad 15 18 18 0
= Dizefio del servicio
oy = [tem-15 | Gestidn de (a2 disponibilidad 14 18 16 1
g ; tem-16 |Gestidn de la continuidad 14 I8 16 1
E’ [tem-17 |Gestidn de la seguridad 15 18 16 0
il
5] . [tem-18 |Planeacion 5 soportz en la transicidn 15 18 16 0
Transicion del sercicio
[tem-19 |Gestidn de activas del servicio 12 18 16 4
- [tem-20 |Gestidn de incidentas 14 18 16 T
Ciperacidn
[tem-21 |Mesa de servicio 13 18 16 2
E . Modelo de mejora continua [tem-22 |Modelo de mejora continua del servicio 13 18 12 3
11

Figura 28: Validacion Estadistica — Juicio de Expertos
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Sufirienria
Claridad
Coherencia
Relevancia
Suficiencia
Claridad
Coherencia
Relevancia
Sufivicncia
Claridad
Cohercacia

Relcvancia

2. Analisis estadistico

4 3 3 3 4 4 i A 3 4 3
4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 ! 3 3 4 3
3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4
3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 a 3 3 3 4
4 4 4 4 4 4 [} 4 4 4 4 4 4 4 4
4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4
4 4 4 4 4 4 4 i 4 4 4 4 4 4 4
4 4 4 4 4 4 L] 1 4 4 4 4 4 4
4 4 4 4 3 3 3 3 3 1 1 4 4 4 4
4 4 4 4 3 3 3 3 3 1 4 4 4 4 4
3 4 4 4 3 3 3 2 3 1 1 4 4 4 4
4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 1 4 4 4 4

Andlisis Estadistico - Ficha de Validacidon - Expertos

3. Alfa de Cronbach
=% Fiabilidad

[ConjuntoDatosl]

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de

i 4 3 3 2

oo e
4 i ]

N e e N A S Y

Casos
I %
Casos  Valido 12 100,0
Excluido® 0 0
Total 12 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variahles del
procedimiento.

Estadisticas de
fiabilidad

Alfa de [ de
Cronhbach elementas

927 22

Resultados Alfa de Cronbach

P (P A P P P I P P P

4
3
3

4
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4. W de Kendall

SUFICIENCIA

Estadisticos de
prueba
M 22
W de Kendall® 361
Chi-cuadrado 15875
gl 2
Sig. asintatica .ooo

CLARIDAD

Estadisticos de
prueba
M 22
W de Kendall® 327
Chi-cuadrado 14,400
al 2
Sig. asintdtica oot

COHERENCIA

Estadisticos de
prueba
il 22
W de Kendall® 391
Chi-cuadrado 17,184
gl 2
Sig. asintdtica Jooo

a. Coeficiente de
concordancia de
Kendall

a. Coeficiente de
concaordancia de
Kendall

a. Coeficiente de
concordancia de
Kendall

Resultados — W de Kendall
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RELEVANCIA

Estadisticos de
prueba
] 22
W de Kendall® G636
Chi-cuadrado 28,000
al 2
Sig. asintatica 000

a. Coeficiente de
concardancia de
Kendall
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ANEXO 08: Yalidacion de las plantillas del modelo propuesto

Fase I: Contexto del proceso

1. Procesos actuales

1.1 Identificar los macro-procesos

La SUNAT, tiene un total de 35 macroprocesos, 02 pertenecen al proceso de
gestion de direccion, 04 forman parte del macroproceso de medicion, andlisis

y mejora, 22 corresponden al proceso de negocio y finalmente 7 dan soporte

institucional.
Gestion de Direccion Medicion, Analisis y Mejora
] e — — 3 E.02 Geshon de M.01 Control do o -
PE1 Plancamicntn St | gounde | MUz Contol P o Mo4oniin

Negocio

N1UT HaQIETD ITIDULITo

NT.O7 Ale
Imp

NC.02Custogia v diSposicion de NC.03 Detensa del conmbuyents v
mercancias y henes WS LATD 08 COMETCHo @ LETion

red o ingresa
anciae

EUEPERN|D [ OPEYSD
|8p sepepRUT Aoualx3 ojaiewo] op ouensn Alopesado f oemgul Jopesadg

HAO4 Conmrol 0o 2anas oo
mercanciss

NADS Fiscalizacion
aguanera HADS Atencion de
FECUrs an im pugnatonion

HADE Aencion al pssanio
o EOMerTio 9 Xterion

TR T e PP ST TP PP

Operador Tributario / Operador y Usuario de Comercio Exterior! Entidades
del estado / Cludadania

Apoyo Institucional
D1 Gosndn do 207 Gastion A0 AD5 no1
Tariesos ot aienion (b s e e s Peransy ADG Cestitnde 8 oy e in
humanos informacian lagal legal

AR wan IS AR TEORRERSS A e AnERgE R Doy

Fuente: [5]

1.2 Identificar el macroproceso

Entidad: |[E. Lambareque
@y FASEI: ; —| .
s SUNAT Idenrificar [a situacién actual del proceso : Dlanulla:. 1.1 [denuﬁ‘,.ar los ma.,r.opro.,esos

Version: 1.1 Afio: 2020
(1) Objetivo proceso: |Identificar los macroprocescs instituciconales

{5) Tipo de Macroproceso

21D N® (3) Macroproceso (MP) 4) Objetive | i i
Estratégico | Operativo Soporte
Proveer a la institucidn de sistamas de informacion,
servicios informaticos ¥ de s ologic |
MP-001 I Gestion de sistemas de informacidn T o e e R e x

cumplimiento efectico de los objetivos ¢ funciones da
la organizacion.



1.3 Identificar los procesos
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@ SUNAT

FASE I:
Contexto del proceso

Entidad:‘ IR.Lambayeque

Plantil]a=| 1.2 Identificar los procesos

versién:| 1.1 | Aﬁo:l 2020

(1) Objetivo proceso:

Identificar fos procesos que corresponden al macroproceso gestion de sistemas de informacia.

@) Macroprocm Gestidn de sistemas de informacién ‘ ID;‘ <id>
(3)ID N° (4) Proceso {5) Objetive
Proveer un adecuado soporte de servicios informéticos a los
usuarios, incluyendo el manejo de incidentes y problemas que se
puedan presentar como parte de la operatividad del servicio.
P-o0o1 1 Soporte de servicios informaticos Asimismo, se encarga de monitorear permanentemente el nivel
port g pe

de servicio informatico a fin de garantizar una toma de
decisiones oportuna para mantener la calidad del servicio
ofrecido por INSL

1.4 Identificar los sub-procesos

Ssunar  _Fe

Contexto del proceso

Entidad: [ R. Lambavequs

P'Iantilla:| 1.3 Identificar [os subprocesos

Vmi6n=| Bl |Aﬁu=| 2090

(1) Objetivo proceso:

Identificar los subprocesos que corresponden al proceso soporte de servicios

informaticos
(2) Proceso Soporte de servicios informaricos ID: <id=
(3 ID N° (4) Sub-Proceso (5) Objetivo
"Establecer acciones para la atencion de los incidentes
o - en los servicios de Tecnologia de la Informacion criticos
- Atencitn d ident
e : & i de 1a SUNAT. a fin de mantener la disponibilidad de los
mismos”
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1.5 Desarrollar Mapa de procesos

Entidad: [ R. Lambayeque

FASE I: i T
ésu NAT Plantiila:|1.4 Diagramar mapa proceso

Contexto del proceso _
Version:| 1.1 Afio: | 2020

{1) Objetivo proceso:|Diagramar el mapa del proceso

Gestion de sistemas de informacion

Soporte de servicios
informdticos

Atencion de :
incidentes [
]
I

Fuente: Elaboracién propia

1.6 Alineacion estratégica TI

Entidad:|LR. Lambayeque
~5UNAT Al : Planl.illa-:] 5 Alineamiento estratégico TI
s Contexto del proceso | i il .

Version: 11 Afio:| 2020

Alinear los objetivos especificos de Tl con los objetivos estratégicos Institucionales & través de las acciones estratégicas; asi
(1) Objetivo proceso: | mismo, loz objetivos estratégicos intitucionales aricularlos con los objetivos estratégicos sectoriales mediante las acciones
estratégicas

(3) Objetivos Estratégicos Sectoriales (OES)

5 -
ey N |pesem so17-2001
OES-01 ) Alcanzar una mayor recaudacidn de ingresos fiscales basada en la formalizacion de los agentes de la actividad econdmics
(8} O'bjetivos Estratégicos
(4)ID N i5) Accion Estratégica Sectorial (AES) | SEL‘IDI'iﬂIEi_ (OES)

DESO1

Fortalecer la capacidad de la gestidn de la administracidn tributaria ¥ aduaners; asi como de
AES-01 4 2 ¥ i R : -
las instancias de la recaudacion tributaria municipal.

19) Accion Estratégica

(T ID N 8} Objetivos Estratégicos Institucionales (OED) TIPO | Sectorial (AES)
AES01
OEl-04 4 Fartalecer la capacidad de gestidn interna It X

(12) Objetivos Estratégicos

(1) ID N°  |(i1) Acciones Estratégicas Institucionales Institucionales
QEI-1
AEI-01 1 Mejora de la eficiencia interna x

(15) Acciones Estratégicas
(HID N i14) Objetiovos Especificos TI (OETI) | Institucionales
AEI01

OETI-004 | 4 |Ganarar simplificacién 5 pro:iu:ﬂci:tad | x
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Fase II:  Gestion nivel de madurez del proceso

2.1 Nivel de madurez del proceso

Entidad: IR

Lambayeque
s FASEII: i T -
s SUNAT Gestion del nivel de madurez del proceso | PIamiiIa:: 2.1 Nivel de m.adure.z del proceso
Versién:| 11 Anc 2020
(1) Objetivo proceso: Determinar el nivel de madurez dzl proceso de gestidn de incidentas.
N® (02) DIMENSIONES / Gestion de incidentes (03) % Nivel madurez Alcanzado  (04) % Nivel madurez Requerido
1 |Pre-requisites 50% i 100%
5 :Intencidn de gestion . 83% I 100%
3 |Capacidad del proceso 32% T 100%
Nivel 4 .Integracién interna . 0% r 100%
Madurezdel | ¢ |progyctos 25% r 100%
Proces 6 |Control de calidad . 50% M 100%
7 |Informacién de gestién . 0% M 100%
8 |Integracién externa | 0% i 100%
9 |Interface de usuario . 0% § 100%
. (05) Nivel de madurez del proceso de estudio: Repetit!e

Fuente: Elaboracion propia

2.2 Nivel de madurez esperado

Entidad: | L% _ambaseque

FASE Il:
QSUNAT Gestion del nivel de madur=z del precesc Dlam.illa:g = _\Ilz?e[.de rr-.a.du.'ez esperaila
Version: | L1 Afio: 2020
(1) Dibjetivo proceso.
M [oz) D[MENE‘JONE_S} Geostidn do incidcntrs_ (03) 35 Nivel madurez Alcanzads | (04) % Nivel madurez esperado | (05) % hivel nadurez Requerida
1 |Fre-requisitas 50% 50% 100%
2 | Fwenrifn de pastir P | 83% | 100%
3 |Capacidadde procesa 2% | 2% | W%
Trveldde 4 :htegréci:’vr;in‘t‘arr‘a ) D?é | O . 10[)“6
madimer |\~ e 20% | 50% | 100%
esperada dal |7 ol de calidad 50% | 50% | 100%
OLE) 7 | Ifermac én de gestisn 0% | 1T% | 100%
87| e e % | 46% | 100%
g | lterface de clerte % | Al pluLs
) (00) Nive! d= madures del sucesy de esLadio Repetible

Fuente: Elaboracion propia
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2.3 Determinar estrategias e indicadores.

Estrategias:

LR. Lambareque

FASE II:
QSUNAT Gestidn del nivel de madurez del proceso

2 3 Estrategias

(1) Objetivo proceso: fDeﬁniresrmtegi,as para contribuir a alcanzar el nivel de madurez esperado

(2) Descripcion: |5e aplica como herramienta de gestidn el modelo de mejora continua del servicio.

Ciclo de Mejora Continua

1
¢Cuil es la - i Optimizado |
visién? ! {
i Donde ' !
estamos - Repetido :
ahora? L B i
R L]
iDonde i ;
queremos - | Definido |
estar? e
g e e “
LCoémo ' Modelo estandarizado |
llegamos - :du gestion de servicios |
ahi? ; n "
i iy
L H Estrategias :
] 1
1 3
- | Indicadores |
Neferenciar - ITIL In_x___________al
@D | N (4) Estrategias (E) i rooeso:
| E-e01 | 1 |Determinar, acordary documentar acuerdos operativos intermos.
| B0z | 2 |Definiry documentar los procedimientos. .
E—{!{):- | 3" |Registrar todas las solicitudes de incidentes. S ) B | Gestidn
| E-004 | 4 |Mantener un registro historico de las solicitudes e incidentes de servicio reportados. ] incidentes
| E-005 5 ;Resolw:ic'm de incidentes dentro de los plazos acordados.
| E-008 | § |Realizar reportes estadisticos para evaluar tendencias y oportunidades de mejora.

Fuente: Elaboracion propia
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Indicadores:

Entidad: I R. Lambayeque

FASE II: i :
QSU NAT Plantilla: 2.4 Determinar indicadores

Gestidn del nivel de madurez del proceso

(1) Objetivo proceso:

(2)ID

I-001
002
[-003
[-004
I-003
I-006

Versién: L1 | Afio: 2020

= (5) Indicadores (1) . (4) Estrategias (E) | (5) OBje;l:[v:aos:;ﬁeciﬁcos
E01 | EL02 | E-03 | E-04 | E-05 | E06

1 % de incidentes registrados satisfactoriamente. X

2 % de incremento de incidentes resueltos en el ler nivel. . x|

3 % de reduccion de incidentes atendidos sin ticket. X | Generar simplificacion y

4 % de reduccién del tiempo en diagnostico y resolucion de incidentes. | X productividad

5 % de incidentes resueltos conforme a los SLA acordados X |

6 |3 de reduccion de incidentes reabiertos. . . . . | [ x|

Fuente: Elaboracién propia

Faselll: Gestion del proceso

Salidas:

Catélogo de servicios

Matriz del tipo y categoria

Identificar y clasificar los elementos de configuracion (CI)
Matriz Prioridad: urgencia (Tiempo) vs impacto.
Diagrama de Flujo de los procesos

Procedimientos definidos

Capacidad — Roles / Pertil

Métricas para medir el proceso

Acuerdos Niveles de servicio



ANEXO 09: Acta de Sustentaciéon — ACTA-024-2020-USAT-PGRA

S\

USAT

Unisersidad Catdlica
Samte enkin deMogeoerio

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS DE MAESTRIA
ACTA-024-2020-USAT-PGRA

En la civdad de Chiclayo, a las 08:00 p.m. del dia martes 15 de diciembre del 2020, los
miembros del jurado designados por la Escuela de Posgrado del programa de Maestria en
Ingeniena de Sistemas y Computacion con Mencion en Direccion Estratégica de Tecnologias de
Informacion, Presidents: Mtro. Manica Yolanda Villavicencio Maontoya De Palomino, Secretario:
Mtro. Ricarde David Iman Espinoza, Vocal Mtro. Mana Ysabel Arangun Garcia, se reunieron a
través de la plataforma zoom, sala posgrado, enlace:

Para recibir la sustentacidn de Ia Tesis titulado: MODELO ESTANDARIZADO DE GESTION DE
SERVICIOS Ti, PARA MEJORAR EL PROCESO DE ATENCION A USUARIOS EN SUNAT-
REGION MORTE, del bachiller LINDA EDITH JARA PEREZ.

Siendo las 8:00 PM, habiéndose concluido la expasicion y absueltas las preguntas del jurado, se
acordc otorgar a los estudiantes la calificacion de 18, recbiendo la categona de

SOBRESALIENTE.

Chiclayo, 15 de Diciembre de 2020

f‘u“u\@_j%w gﬁ‘:‘ -

1

Mtro. Manica Yolanda Villavicencio Mtro. Ricardo David Iman Espinoza
Montoya De Palomino
Presidente del Jur~i~ Erceetyrin del Jurado
/

(o

Mtro. Mana Ysabel Arangur Garcia
Viocal del Jurado
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