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RESUMEN

En la actualidad, existen diferentes estándares de gestión de servicios de

Tecnologías de Información (TI) cuya aplicación repercute positivamente en

el cumplimiento de los objetivos o servicios brindados por la institución que

la implementa, demostrándose que todo proceso puede lograr mayores

niveles de calidad o satisfacción en sus usuarios, mediante la mejora continua

de los mismos.

El presente estudio de investigación, definió como objetivo general

desarrollar un modelo estandarizado de gestión de servicios de TI, que mejore

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

estratégicos en SUNAT - Región Norte.

La metodología utilizada fue de tipo de investigación deductivo, aplicada y

descriptiva, con un nivel de investigación descriptivo propositivo con

enfoque cuantitativo, el diseño de la investigación fue no experimental, la

población fue censal, integrada por los Analistas de Soporte Informático de

la región norte. Se utilizó como técnica de recolección de datos las encuestas,

documentación y fuentes bibliográficas y finalmente como instrumento se

basó en cuestionarios y análisis documental.

Los actores principales para este proceso fueron los usuarios internos,

quienes comunican sus incidentes al Analista de Soporte Informático,

responsable de gestionar los incidentes relacionados a la gestión de activos,

telecomunicaciones, operaciones y atención a usuarios.

Como alternativa de solución, se desarrolló un modelo estandarizado de

gestión 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 II, se gestiona

el nivel de madurez del proceso aplicando estrategias e indicadores; en su

fase III, permite gestionar el proceso en sí mismo a través del ciclo de vida del
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servicio y finalmente en su fase IV, se plantea un proceso holístico de mejora

continua.

Finalmente, el modelo fue validado mediante la metodología de Juicio de

Expertos, obteniéndose un alto nivel de fiabilidad y concordancia entre los

expertos participantes; por lo 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 investigación.

Palabras clave: Gestión servicios TI, Mejora continua del proceso; valor del
servicio TI
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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 I, it allows to

know 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

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

El presente estudio de investigación, planteó un modelo estandarizado de

gestión de servicios de TI, para mejorar el proceso de atención a usuarios en

SUNAT – Región Norte, principalmente enfocado en el proceso de gestión de

incidentes orientado al usuario interno.

En el ámbito Internacional, indica [1] que el rápido ritmo del cambio

tecnológico sigue siendo un reto para los diferentes países, cuanto más

servicios de TI sean utilizados entre los usuarios y las empresas digitalizadas,

mayores serán sus expectativas de calidad de servicio que se exigirá para

satisfacer sus necesidades.

En el contexto Latinoamericano, según [2] la utilización de la metodología

ITIL es adoptada por las organizaciones en función del beneficio económico

que aporta a sus organizaciones, un 68% de los países considera importante

asumir el riesgo que implica iniciar el proceso de adopción de esta

metodología de gestión de servicios de TI, frente a un 31% que aún no define

su importancia; así mismo, se tiene un 1% que considera no importante la

utilización de esta metodología en la gestión de servicios para sus

instituciones.
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Según [3] indica que un 36% de las empresas contrata personal de

outsourcing para apoyar la operación del departamento de TI; ante, un 63%

que decide administrar la operación con su propio departamento de TI; así

mismo, indica que un 26% del tiempo del CIO está dedicado a la atención de

incidentes de TI y atención a usuarios; y, un 38% de su tiempo es dedicado a

actividades estratégicas como reuniones con el comité directivo y

planificación de las TI.

En [3], se consultó sí contaban con niveles de servicio (SLA) aprobadas y

definidas por un usuario líder, el 14 % respondió afirmativamente; un 3%

indició que sí, sin embargo, estos no estaban aprobados por parte del usuario;

el 28% manifestó que sólo un pequeño porcentaje de sus servicios de TI tienen

definidos y aprobados sus SLA y el 52% manifestó no contar con SLA

definidos.

Ante la pregunta, sí aplican medidas correctivas de las desviaciones en los

SLA acordados, se indicó que el 78% aplica medidas correctivas, frente a un

17% que manifiesta lo contrario [3].

Así mismo, consultado al personal de TI si en su institución cuenta con algún

tipo de certificación IITL/ISO 20000; un 7% indicó estar certificado en ISO

20000; el 13% manifestó haber recibido capacitación formal en ISO 20000; el

40% precisa tener una certificación en ITIL fundamentos; el 13% certificada en

ITIL nivel intermedio; 3% certificada en ITIL nivel experto; el 19% recibieron

capacitación formal; sin embargo, no se han certificado y el 5% manifiesta no

haber recibido ningún tipo de capacitación ni certificación en ISO 20000 e

ITIL [3].

En Perú, de acuerdo con la encuesta de gestión 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 revisión. Esta crisis
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les ha permitido priorizar y replantear sus objetivos a futuro siendo uno de

ellos la automatización de sus procesos.

En el contexto nacional, la Superintendencia Nacional de Aduanas y de

Administración Tributaria (La SUNAT), tiene como misión servir al país

proporcionando los recursos necesarios para la sostenibilidad fiscal y la

estabilidad macroeconómica, contribuyendo con el bien común, la

competitividad y la protección de la sociedad, mediante la administración y

el fomento de una tributación justa y un comercio exterior legítimo [5].

La SUNAT, está integrada por 10 854 usuarios a nivel nacional, la misma que

está conformada por 22 Intendencia de Aduanas (IA), 12 Intendencias

Regionales (IR), 8 Oficinas Zonales, 101 Centros de Servicio al Contribuyente

(CSC) distribuidos geográficamente en todo el territorio Nacional, tiene su

sede principal en Lima, donde está ubicado su centro de cómputo

centralizado; así mismo, en cada Intendencia cuenta con un centro de

cómputo descentralizado, habilitado con el fin de albergar, administrar y

monitorear la infraestructura tecnológica 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 área de soporte técnico (SOTE) y es

gestionada por un Analista de Soporte Informático, quien es el gestor y

responsable de brindar servicios a los usuarios internos de las áreas operativas

de sus sedes administradas, cuyo fin es garantizar la continuidad del servicio

en los procesos como gestión de activos, telecomunicaciones, operaciones y

atención a usuarios.
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SOTE tiene como proceso principal gestionar los incidentes, para tal fin la

institución cuenta con una herramienta de mesa de servicio denominada

ITop (IT Operational Portal), es una aplicación web de software libre; la

misma que está a disposición de los usuarios y es utilizada como medio de

comunicación para el registro de los incidentes y requerimientos los cuales

son gestionados por el analista desde la misma aplicación como primera línea

de soporte.

En el proceso diario se evidencia que sí bien es cierto los usuarios tienen

acceso y conocen de la existencia de ITop; sin embargo, no todos los usuarios

están familiarizados con su utilización por el contrario prefieren reportar sus

incidentes a través de medios no formalizados como correo electrónico,

comunicaciones telefónicas, verbalmente, mensajes de texto, mensajes de

voz y sólo 3 de cada 10 solicitudes son registrados a través de ITop; sin

embargo, sólo 1 de estos reportes son registrado con información relevante

que ayude a gestionar oportunamente el servicio; por ende no se cuenta con

una base de datos histórica actualizada que sirva de referencia ante incidentes

recurrentes.

Actualmente solo un 5% de los incidentes reportados requiere que la

prestación del servicio se realice insitu; por el contrario, un 95% de los

incidentes son atendidos a través de una conexión remota utilizando

herramientas tecnológicas que permiten brindar solución a los incidentes,

para realizar este proceso es importante contar con la colaboración activa

por parte del usuario para lograr una solución satisfactoria y oportuna del

servicio.

Así mismo se evidencia que el proceso de gestión de incidentes es

administrado por el analista en base a su experiencia personal adquirida a

través de los diferentes incidentes presentados en la operación 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

atención del servicio bajo los acuerdos de nivel operativo definidos.

Además falta adoptar una gestión holística entre las diferentes áreas internas

que intervienen en el proceso de gestión de incidentes como service desk,

gestión de incidentes, cambios, problemas, configuración, conocimiento,

niveles de servicio, capacidad y disponibilidad que permitan realizar cruces

de información e informar sobre fuentes de conocimiento, cambios

inminentes, problemas, errores conocidos, configuraciones y acuerdos de

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

Se desconoce los esquemas de priorización, procedimientos de clasificación

y escalamiento de solicitudes de incidentes; así mismo, no se cuenta con

acuerdos de nivel de servicio (SLA) disponibles y comunicados para la gestión

de incidentes.

No se realiza seguimiento proactivo de los incidentes escalados para informar

al usuario el progreso, resolución, tiempos de atención o estado del incidente.

No se realiza un feedback posterior a la atención para corroborar con el

usuario que el incidente de servicios se ha resuelto de forma satisfactoria

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 resolución de incidentes

Los incidentes concluidos no son correctamente documentados con la

descripción de la solución del incidente, información que podría 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, situación que genera un desconcierto por parte de los

usuarios por desconocimiento del estado de su solicitud o tiempo de

resolución del mismo.

Como alternativa de solución a la problemática descrita, se planteó

desarrollar un modelo estandarizado de gestión de servicios de TI, para

mejorar el proceso de atención a usuarios en SUNAT – Región Norte; como

hipótesis se definió que el modelo estandarizado de gestión de servicios de TI,

mejora el proceso de atención a usuarios en SUNAT - Región Norte; su

objetivo general fue desarrollar un modelo estandarizado de gestión de

servicios de TI, que mejore el proceso de atención a usuarios y contribuir al

logro de los objetivos estratégicos en SUNAT - Región Norte; así mismo, se

propuso los siguientes objetivos específicos:

- Analizar marcos de referencia estandarizados aplicados a la gestión de

servicios, para desarrollar un modelo estandarizado de gestión de

servicios de TI,

- Formular el modelo estandarizado de gestión de servicios TI, adaptado

al proceso de atención a usuarios en SUNAT – Región Norte.

- Validar el modelo estandarizado de gestión de servicios TI; a través de

juicios de valor por expertos.

- Validar la confiabilidad del modelo propuesto, que permita la

adaptabilidad del mismo a la institución que la aplique.

El desarrollo del presente estudio de investigación se justifica desde el punto

de vista social, permitiendo garantizar una gestión eficiente del servicio

repercutiendo en la satisfacción del usuario interno; así mismo, desde el

punto de vista tecnológico, permitirá mejorar continuamente las actividades

y procesos relacionados a la gestión de incidentes, utilizando como

fundamento teórico el modelo de gestión de mejora del servicio, buscando la
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eficacia y la eficiencia de servicios de TI para facilitar el cumplimiento de los

objetivos de negocio.

Además, como aporte teórico, desarrollará un modelo estandarizado de

gestión de servicios de TI, que permitirá gestionar el proceso de incidentes en

SUNAT- Región Norte; finalmente, se complementará con un aporte práctico,

presentando un conjunto de plantillas, las cuales se utilizarán como una

herramienta estratégica para obtener información relevante en cada proceso

y permitir alcanzar el objetivo propuesto.
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CAPÍTULO I MARCO TEÓRICO CONCEPTUAL

1.1 Antecedentes

A continuación, se describen estudios previos, relacionados al tema de la

presente investigación, aplicados en instituciones a nivel Latinoamericano,

Nacional y Regional.

En [6] el autor planteó una propuesta metodológica para gestionar las

incidencias en la Dirección General de Ingresos en Nicaragua e identificó

como situación problemática que no existe un proceso estandarizado para la

gestión 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 atención como correo electrónico, vía telefónica,

trámite documentario, Centro de Atención Tributaria, área de asistencia al

Contribuyente. Toda esta realidad problemática 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 solución planteó un método para la gestión de una

bitácora de incidentes, permitiendo realizar un seguimiento a los tickets

pendientes de atención por personal de informática, resolviendo de modo

parcial el proceso de atención de los incidentes reportadas por los

contribuyentes. Como resultado se obtuvo un incremento en el porcentaje de

recaudación debido a la disminución de errores e inconsistencias en los

sistemas tributarios.

Este trabajo de investigación fue aplicado en una institución pública

tributaria, orientada a la gestión de los incidentes reportados por los

contribuyentes, resaltó la importancia en mejorar los servicios internos,

debido a que impacta positivamente en el servicio brindado a los

contribuyentes como usuarios externos.

Esta investigación [7] fue aplicada en la Renta Sanjonia en Nicaragua; su

equivalente en Perú, son las Intendencias Regionales, el autor evaluó el

proceso de atención, como la gestión de incidencias y problemas

identificados por el área de atención de incidentes por Renta; en su análisis

determinó que el coordinador de sistemas es el único responsable en brindar

atención a los incidentes reportados por funcionarios internos, incidentes

generados al utilizar las tecnologías de la información y son comunicados a

través de llamadas telefónicas, correo electrónico o personalmente; el

coordinador prioriza y categoriza los incidentes según su criterio y brinda una

alternativa de solución basada en su experiencia; así mismo, para escalar un

incidente genera un documento llamado bitácora de inconsistencia.

Una de las dificultades identificadas es que existe una alta rotación del

coordinador de sistemas, generando discontinuidad en la gestión y atención

de los incidentes, debido a que el control es llevado a través de documentos

físicos y desde el correo institucional del coordinador; ocasionando retrasos

en los tiempos de atención al contribuyente.
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Como alternativa de solución se plantó la utilización de una herramienta para

gestionar los incidentes y problemas reportados, herramienta que estuvo

basada en ITIL; así como también, contó con parámetros definidos como:

disponer de un portal para contribuyentes, integración con dispositivos

móviles, gestión de incidencias y problemas, base del conocimiento, interfaz

amigable, reportes; así mismo, planteó definir nuevos roles y

responsabilidades para garantizar una gestión eficiente del servicio.

Trabajo de investigación que al ser aplicado a una institución pública

tributaria y aplicada a la gestión de los incidentes y problemas internos, sirve

de referencia absoluta para el desarrollo del presente estudio de

investigación.

En [8] el autor revisó el proceso de gestión 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 aún a través de consultas directas a los operadores

del órgano encargado de las contrataciones. Esto conlleva a evidenciar un

nivel bajo de satisfacción del usuario con respecto al servicio brindado; así

mismo, se estima que entre el 27% y 40% del tiempo del proceso es dedicado

a la formulación del requerimiento.

Como alternativa de solución para alcanzar su objetivo plateado, propuso dos

servicios de mejora, el primero es el “servicio de asistencia al usuario” cuyo

propósito fue brindar asistencia personalizada o especializada a las áreas

usuarias dependiendo del tipo de complejidad de su requerimiento o servicio,

con el fin de orientarlos en la redacción efectiva de sus requerimientos y

evitar observaciones que retrasen el tiempo de atención. El segundo fue una

“comunicación electrónica”, la cual permitió al usuario realizar un

seguimiento en línea de su requerimiento. Con los servicios de mejora

implementados se redujo el porcentaje del tiempo empleado en la
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elaboración del requerimiento, permitiendo cumplir con los plazos

acordados; así como también, se les brindó la posibilidad de realizar un

seguimiento a sus requerimientos a través de comunicación electrónica.

En este trabajo de investigación, el autor realizó una revisión a los

Macroprocesos institucionales, se centró específicamente en el

macroproceso que corresponde a su tema de investigación; permitiendo que

este análisis sirva de referencia para formular la fase I “Contexto del proceso”

planteado en el presente estudio de investigación, el cuál será

complementado con otras metodologías relacionadas.

Este trabajo [9] de investigación fue aplicado en la Intendencia Regional de

Arequipa, en el área de Soporte Informático; cuyo objetivo fue, implementar

un modelo de gestión de mesa de ayuda basado en las mejores prácticas de

ITIL; como problemática identificó demora en los tiempos de atención,

procedimientos no estandarizados, base del conocimiento no definida, no

existía una matriz de prioridad e impacto, la gestión del servicio no era

controlado ni medido y la resolución de las solicitudes de atención eran

atendidas en base a la experiencia adquirida por los especialistas.

Como alternativa de solución planteó la utilización de una herramienta de

gestión e incidentes basada en ITIL, la cual permitió gestionar oportunamente

los incidentes reportadas, con catálogos y acuerdos de niveles de servicio

definidos; la estrategia que siguió fue establecer un único punto de contacto

con los usuarios, implementó una base de conocimiento, propuso establecer

un plan de capacitación para los usuarios internos y para el personal de

soporte técnico; así mismo, estableció nuevos roles y responsabilidades,

definió indicadores que ayuden a medir continuamente el nivel de mejora

del proceso. Su aplicación fue positiva al impactar en la calidad de los

servicios informáticos; así mismo, evidenció reducción en los tiempos de

atención e identificó opciones de mejora en los servicios, permitió

uniformizar el proceso del servicio brindado.
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Este proyecto de investigación es un precedente importante, pues su tema de

estudio y área de aplicación está directamente relacionado con el presente

estudio de investigación.

En este trabajo de investigación [10], el autor analiza los servicios

relacionados con la gestión de incidentes y de cambios en la Municipalidad

Provincial de Lambayeque e identificó que este servicio no es gestionado

adecuadamente, debido a que la institución no cuenta con una herramienta

de gestión para administrar estos servicios; el proceso era realizado aún de

modo empírico, con tiempos altos de atención; así mismo, detalló que no

existe normas, procedimientos, niveles de servicios definidos para la correcta

administración del servicio.

El autor propuso como alternativa de solución, aplicar IT Process Maps como

metodología y consta de 10 fases, la cual permitió diagramar y rediseñar sus

procesos de atención, definir métricas que ayuden a establecer el control del

proceso, utilizando el método Goal Question Metric (GQM); así mismo, la

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

Como resultados pudo evidenciarse que la aplicación de esta metodología

permitió gestionar adecuadamente el servicio, rediseñó los procesos para el

área de TI, identificó métricas orientadas a objetivos y una oportuna toma de

decisiones basada en resultados. Esta investigación, es una fuente valiosa de

información pues utilizó un lenguaje sencillo, claro, preciso al describir su

trabajo de investigación.



24

1.2 Base teórica conceptual

Cómo fundamento teórico que sustenta el presente estudio de investigación

se tomó como referencia las siguientes definiciones.

1.2.1. Gestión Servicio TI

La gestión de servicio de tecnología de la información (ITSM- Information

Technology Service Management), definida anteriormente por [11, p. 86]

como gestión de la tecnología de información y se basaba en gestionar la

infraestructura tecnológica; Sin embargo, actualmente este enfoque ha

cambiado de gestionar sólo la infraestructura tecnológica a gestionar

procesos inclusive, a este nuevo enfoque se le conoce como gestión 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 investigación.

En [11, p. 13] la utilización de buenas prácticas en la gestión de servicios de

TI, brinda ventajas significativas para el receptor del servicio TI, debido a que

los servicios de TI brindados están mejor definidos, detallados, centrados en

el receptor, garantizando la calidad, fiabilidad, disponibilidad y coste del

servicio TI. Para el desarrollo de la presente investigación se consideró como

referencia de buenas prácticas y modelos de gestión a ITIL, COBIT y

metodologías relacionadas.

Servicios TI

Según [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 será 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; así mismo, indica que desde la perspectiva del usuario el valor

de un servicio de TI está asociado a su funcionalidad o utilidad y garantía. La

funcionalidad es subjetiva y está asociada a la percepción del usuario, basada

en su experiencia personal con el servicio; la garantía, asegura la

funcionalidad de un servicio brindado y está relacionada con la

disponibilidad, fiabilidad, continuidad y seguridad.

1.2.2. Estándares de gestión de servicios de TI

ITIL

En [11, p. 18] considera a Information Technology Infrastructure Library (ITIL)

como buena práctica o método correcto que demuestra su validez en la

práctica. Según ITIL el ciclo de vida del servicio corresponde a las diferentes

fases que permite gestionar un servicio y ofrece información sobre su

estructura y su relación con otros componentes. Fases que serán tomadas

como fundamento teórico para desarrollar el modelo propuesto en el

presente estudio de investigación.

La estrategia, Fase donde se define la estrategia e identifica la gestión

de la demanda; así mismo, permite la alineación entre las fases de

diseño, transición y operación del ciclo de vida del servicio con la

misión, visión y objetivos estratégicos de la institución [11, p. 21].

Diseño, en [12, p. 21]: “transforma la estrategia del servicio en servicios

diseñados”, fase que se toma como referencia para identificar

apropiadamente el catálogo del servicio, niveles del servicio, capacidad,

disponibilidad, continuidad y seguridad.

Transición, permite que los servicios previamente diseñados se

implementen e incorporen al entorno de producción [13, p. 21], sirve

de guía para determinar la planeación y soporte en la transición y

gestionar los activos del servicio.
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Operación, 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 acción definidos en las fases anteriores se

concrete para gestionar el servicio dentro de los niveles de servicio

acordados.

Mejora continua, recopila información 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 TI.

Mejora continua del servicio

[15, p. 21] Un servicio de TI consiste en un cierto número de actividades. La

calidad de estas actividades y el proceso que las vincula determinan la calidad

final 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), así como alcanzar

dichos objetivos con el menor coste posible (eficiencia). La eficacia se puede

aumentar, por ejemplo, reduciendo el número de errores en un proceso. Para

que un proceso sea más 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 visión, el valor de una mejora será siempre

limitado. [15, p. 31] La organización debe evaluar continuamente la

relevancia, integridad y viabilidad de su programa de mejoras, para ello

puede resultar útil 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 numéricamente del 1 al 5

con características descriptivas que definen cada nivel de madurez,

permitiendo identificar la situación real de los procesos en una organización;

características que permite identificar oportunidades de mejora.

Los círculos de colores no corresponden a un estándar definido en el

documento de referencia, son identificadores definidos a modo personal para

identificar el nivel de madurez.
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Tabla 1: Modelo de Madurez de ITIL
Fuente: [16] Elaboración Propia

COBIT

Para [17, p. 13] COBIT: “Es un marco para el gobierno y gestión de la

información y tecnología de la empresa”, también [18, p. 13], administra

objetivos de gobierno y gestión; está estructurado en cinco dominios, el

dominio Evaluar, Dirigir y Monitorizar (EDM) soporta los objetivos de

gobierno; así mismo, los objetivos de gestión están 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 ejecución operativa y el soporte de los servicios de información y

la tecnología (I&T), el cual es referenciado en el presente trabajo de

investigación, específicamente 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 gestión DSS02 propone como objetivo [17, p. 237]: “Gestionar

las peticiones y los incidentes de servicio” e incluye siete prácticas clave de

gestión, actividades, métricas, documentación relacionada (estándares,

marcos, requisitos de cumplimiento) y referencias específicas organizadas; así

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

Tabla 2: Prácticas de Gestión del Proceso DSS02
Fuente: [17, pp. 237-242]
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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 TI y metas catalizadoras específicas, útiles y a medida.

[19, p. 16] Conjunto de metas interconectadas, [19, p. 14] traduce metas

corporativas de alto nivel en otras metas más manejables, específicas,

relacionadas con TI y mapeándolas con procesos y prácticas específicas.

Figura 3: Cascada de Metas de COBIT 5
Fuente: [19, p. 18]



31

1.2.3. Gestión 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 podrían

también ser registradas directamente por personal técnico; un evento es

considerado una incidencia, aun cuando el servicio no se vea afectado; estas

incidencias ocasionan interrupción y disminución en la calidad del servicio.

Tiene como objetivo restablecer el servicio en el menor tiempo posible,

minimizando el impacto en los servicios de atención; así mismo, controla y

soluciona los incidentes oportunamente, garantizando la disponibilidad y

continuidad del servicio.

Definición y objetivo que será tomado como base teórica para gestionar el

proceso de estudio con el fin de garantizar la disponibilidad y continuidad del

servicio.

[14, p. 83] El proceso de gestión de incidentes consta de los siguientes pasos

el cual permite gestionar los incidentes bajo una estructura y ser gestionados

dentro de los parámetros definidos en la operación del servicio.

1. Identificación

2. Registro

3. Clasificación

4. Priorización

5. Diagnóstico (inicial)

6. Escalado

7. Investigación y diagnóstico

8. Resolución y recuperación

9. Cierre
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[14] Diagrama de flujo para el proceso de gestión de incidentes:

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

Centro de servicio al usuario

[14, pp. 116-117] Se considera como una unidad funcional para el área del

departamento de TI, funciona como un punto único de atención,

permitiendo una comunicación directa con los usuarios y de fácil
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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 investigación esta unidad funcional corresponde al área de soporte

técnico ubicada en la sede de la I.R. Lambayeque, la cual es responsable de

gestionar el proceso de incidentes.

Existen diferentes tipos de centro de servicio al usuario, cuya denominación

depende del lugar donde se encuentran los usuarios a brindar el servicio y la

ubicación física del centro de servicio; así como también de su funcionalidad.

- Local: Ubicado físicamente en el mismo lugar donde se brinda el

servicio, permite que la comunicación sea más fluida y cercana para el

usuario.

- Centralizado: Ubicado geográficamente en un lugar 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 geográficas.

- Servicio 24 horas: “Combina dos o más centros de servicio

geográficamente dispersos para ofrecer un servicio permanente las 24

horas” [14, p. 117].

- Grupo de centro de servicio especializados: Gestionan incidencias

específicas cuyo fin es garantizar la disponibilidad del servicio durante

todo el periodo de atención del servicio.

Para el presente trabajo de investigación se utiliza un centro de servicio al

usuario mixto y está 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. Gestión 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 otros 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 utilización de

recursos, las cuales describen resultados inmediatos, mientras que los

resultados muestran los efectos a largo plazo, estos resultados deben

corresponder con la misión, visión, objetivos, políticas y estándares de la

organización.

Figura 5: Elementos de un Proceso
Fuente: [11, p. 83] Elaboración propia

[11, p. 83], considera que un proceso deber ser eficaz y eficiente. Para tal fin

evalúa la salida y el resultado del proceso, para determinar que la eficiencia

se basa en el resultado y verificar sí 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, según 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 cómo realizar el proceso y quien es el responsable de realizar
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dicho proceso; por su parte, las instrucciones de trabajo, especifican cómo

ejecutar las actividades de un procedimiento a través de la utilización de

recursos.

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

operativos o misionales y los de apoyo o soporte.

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

Esta estructura de procesos se considerará como referencia para desarrollar

la fase I denominada contexto del proceso del modelo propuesto.

Gestión por procesos

Según [11, p. 84] garantiza que el proceso se ejecute eficazmente; para ello,

utiliza la planificación y medición con el fin de garantizar que las salidas

cumplan con los requisitos definidos por el proceso. Así 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 así alcanzar su misión, visión, objetivos,
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estrategia y políticas definidas por la organización. Definición que es aplicada

para gestionar el proceso de incidentes.

Indicadores del proceso

Según [20, p. 47] un indicador permite orientar el resultado del proceso hacia

el logro de su objetivo; a través, del seguimiento y medición continuo del

proceso.

Según [21, p. 7] para definir un indicador se debe tener en consideración las

siguientes características:

Tabla 3: Características de un Indicador
Fuente: [21, p. 7]

1.2.5. Marco normativo de la modernización de la gestión pública en el

Perú

El Estado Peruano es declarado en proceso de modernización mediante la ley

N° 27658 – Ley Marco de Modernización de la Gestión del Estado, publicada

en enero del 2002, cuyo objetivo fue “establecer los principios y la base legal

para iniciar el proceso de modernización de la gestión del Estado” y dispone

que las entidades públicas del Poder Ejecutivo por su tamaño 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 Orgánica del

Poder Ejecutivo; corresponde a la Presidencia del Consejo de Ministros

formular, aprobar y ejecutar las políticas nacionales de modernización de la

Administración Pública; así como, coordinar y dirigir la modernización del

Estado [23].

Mediante el D.S. N° 109-2012-PCM designa a la Presidencia del Consejo de

Ministros (PCM) a través de la Secretaría de Gestión Pública (SGP) como ente

rector de la Modernización de la Gestión Pública (MGP) y de coordinar las

Políticas Nacionales y Sectoriales del Poder Ejecutivo; así mismo, aprobar la

“Estrategia de Modernización de la Gestión Pública” cuyas líneas de acción

son formular y aprobar la Política Nacional de Modernización de la Gestión

Pública (PNMGP)  como un instrumento orientador de la modernización de

la gestión pública en el Perú y el Plan de Implementación de la Política

Nacional de Modernización de la Gestión Pública [24] [25] [26].

En ese contexto la SGP de la PCM pone a disposición de las entidades de la

administración pública una guía metodológica para la implementación de la

gestión por procesos como una herramienta que tiene como fin “mejorar los

procesos en las entidades públicas para que brinden bienes y servicios de

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

En el año 2018 la Secretaría de Gestión Pública de la PCM, aprueba la Norma

Técnica N° 001-2018-SGP «Implementación de la Gestión por Procesos en las

Entidades de la Administración pública», mediante la RSGP N° 006-2018-PCM-

SGP como una herramienta de gestión, cuyo objetivo es “Establecer

disposiciones técnicas para la implementación de la gestión por procesos en

las entidades de la administración pública” [28].
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1.2.6.Metodología de gestión por procesos en SUNAT

SUNAT implementó una “Metodología de gestión por Procesos”(METGEP)

[29], basada en la revisión de las normas de calidad ISO 9000 y la normativa

relacionada con la modernización de la gestión pública en el Perú como: en

el año 2002 la Ley Marco de Modernización de la Gestión del Estado1, en el

año 2012 la Estrategia para la Modernización de la Gestión Pública2 y en año

2013 el Plan Nacional de Simplificación Administrativa3 y la Política Nacional

de Modernización de la Gestión Pública4 al 2021 (PNMGP), uno de sus pilarse

es “gestión por procesos, simplificación administrativa y organización

institucional” que permite la optimización de la gestión por procesos. Ante

esto la SUNAT implementó su metodología METGEP donde propone definir

su mapa de procesos desde el nivel cero y está conformado por:

- Procesos de gestión, análisis, medición, dirección y mejora

- Procesos de negocio

- Procesos de apoyo institucional

Cuyo equivalente según la PNMGP corresponde a procesos estratégicos,

operativos o misionales y finalmente procesos de apoyo y soporte

respectivamente.

El objetivo de esta metodología es “establecer los lineamientos para una

adecuada gestión por procesos en la SUNAT, teniendo como base el ciclo

PHVA5 (Planificar – Hacer – Verificar - Actuar)”

“La SUNAT pone a disposición de los órganos y unidades orgánicas esta

metodología METGEP que permitirá mapear los procesos, gestionarlos,

realizar seguimiento a sus procedimientos institucionales en base a mejores

prácticas y eficientes servicios prestados a la ciudadanía que a su vez

garanticen la contribución institucional al desarrollo del país” [29].

1 Ley N° 27658, aprobado por D.S. N°030-2002-PCM
2 Aprobado por D.S. N° 109-2012-PCM
3 Aprobado por D.S. N° 025-2010-PCM
4 Aprobado por D.S. N° 004-2013-PCM
5 El Ciclo PHVA o ciclo de Deming.
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Macroprocesos

El modelo de gestión por procesos está definido por 4 tipos:

Negocio: “Son los Macroprocesos a través de los cuales la SUNAT genera los

productos y servicios para las partes interesadas, corresponden a la gestión

de Tributos Internos, Aduanas y otros conceptos cuya administración, control

y recaudación 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 Administración y Finanzas [29, p. 11].

Gestión de dirección: “Procesos relativos a la definición de políticas,

planeamiento estratégico y operativo, establecimiento de objetivos y metas,

seguimiento y evaluación de resultados” [29, p. 11].

Medición, análisis y mejora: “Procesos necesarios para el control de la

gestión institucional” [29, p. 11].
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CAPÍTULO II MATERIALES Y MÉTODOS

2.1. Tipo de investigación

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

investigación de tipo deductivo, aplicada y descriptiva:

- Deductiva: Parte de un marco conocido y aceptado, para finalmente

proponer una alternativa de solución específica [30]. Es decir, inicia

en lo general hasta llegar a lo específico.

- Descriptiva: Describe el modelo, su funcionamiento, relación entre

sus fases, procesos y actividades, marcos teóricos utilizados como

referencia para la propuesta de solución [30].

2.2. Nivel de investigación

Representa un estudio de enfoque descriptivo propositivo, con enfoque

cuantitativo.
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- Descriptivo propositiva: No tiene como requisito su implementación,

concluye con la parte descriptiva, analítica del diagnóstico, en base

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

- Según [30] El enfoque cuantitativo inicia con una idea que se va

construyendo con la revisión del fundamento teórico, para

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

2.3. Diseño de investigación

El diseño de la investigación es no experimental.

- Diseño: “Plan o estrategia que se desarrolla para obtener la

información que se requiere en una investigación y responde al

planteamiento” [30].

- No experimental: El modelo no será aplicado, para su validación se

recurrirá a una validación por juicio de expertos, quienes

determinarán en base a su experiencia la funcionalidad del modelo

[30].

2.4. Población

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

La unidad de análisis está conformada por los analistas de soporte
informático de la Región Norte como:

- Intendencia Regional (IR) - Lambayeque

- IR - Cajamarca

- IR - Piura

- IR - Trujillo
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2.5. Criterios de selección

Se consideró a los Analistas de Soporte Informático de las Intendencias

Regionales que pertenecen a la Región Norte.

2.6. Técnicas e instrumentos de recolección de datos

2.6.1. Técnicas

- Encuestas

- Documentación

- Fuentes bibliográficas

2.6.2. Instrumentos

- Cuestionario

- Ficha de registro de datos (Análisis documental)

2.7. Procedimientos

- Análisis Documental: Se revisó información desde la página web

Institucional; así mismo, se estudió diferentes antecedentes

relacionados con el tema de investigación.

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

Soporte Informático de los centros de cómputo de la región norte.

2.8. Procesamiento y análisis de datos

- Procesamiento de datos: Se siguió el siguiente procedimiento.
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- Análisis de los datos: Se realizó un análisis descriptivo.

- Elaboración del reporte de resultados: Para analizar los datos

como resultados de la aplicación de las encuestas, se utilizó excel

como hoja de cálculo; así mismo, a través de un software informático

Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) se utilizó dos

herramientas estadísticas como el W de Kendall y el alfa de

Cronbanch para determinar la concordancia y confiabilidad para el

modelo propuesto.

2.9. Consideraciones éticas

- Autonomía

- Confidencialidad

- Integridad

- Objetividad

Figura 7: Procesamiento de Datos – Proceso Cuantitativo
Fuente: [30]



44

CAPÍTULO III RESULTADOS Y DISCUSIÓN

3.1 Diagnóstico del sector

La Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administración Tributaria

(SUNAT), fue creada en mayo de 1988 de acuerdo a la Ley N° 248296 y su ley

general fue aprobada por el Decreto Legislativo N°5017 del mismo año “como

un organismo técnico especializado, adscrito, al Ministerio de Economía y

Finanzas, cuenta con personería jurídica de derecho público, con patrimonio

propio y goza de autonomía funcional, técnica, económica, financiera,

presupuestal y administrativa” [32].

Hace aproximadamente dos décadas el Perú inicia su proceso de

modernización, teniendo como objetivo “establecer los principios y la base

legal para iniciar el proceso de modernización de la gestión del Estado” [22].

En ese contexto la Secretaría de Gestión Pública (SGP) de la Presidencia del

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

6 Ley N° 24829 – Ley de creación de la Superintendencia Nacional de Aduanas.
7 Decreto Legislativo N° 501, Ley General De La Superintendencia De Administración,
Tributaria – SUNAT, noviembre de 1988.
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Modernización de la Gestión Pública (MGP), quien viene impulsando un

Proceso de Modernización de la Gestión Pública para aprobar y ejecutar las

políticas nacionales de modernización de la Administración Pública; así

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

Resultado de estas iniciativas se aprobó la “Estrategia de Modernización de la

Gestión Pública” cuyas líneas de acción son formular y aprobar la Política

Nacional de Modernización de la Gestión Pública (PNMGP)8 como un

instrumento orientador de la modernización de la gestión pública en el Perú,

siendo uno de sus pilares centrales la gestión por procesos; así mismo, se

aprobó el Plan de Implementación de la Política Nacional de Modernización

de la Gestión Pública9 [24] [25] [26].

La SUNAT viene impulsando el uso de las Tecnologías de la Información y la

Comunicación (TIC), para su transformación y modernización en el marco de

la Política gubernamental de fomento a la modernización del Estado [33]. La

alta dirección de la SUNAT considera a la tecnología como un pilar

determinante para el logro de sus objetivos estratégicos, por consiguiente, la

adopción de tecnología en la ejecución de sus procesos debe realizarse de

manera planificada y orientada al soporte de las actividades del negocio en

un horizonte de largo plazo; así mismo, impulsar la mejora de la tecnología

con el objetivo de dar sustento a la transformación y modernización

institucional [33].

La SUNAT como Organismo Público Especializado en el año 2010

implementó una Metodología para la Gestión 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 gestión por procesos en

8 Aprobada con Decreto Supremo N° 004-2013-PCM
9 Aprobada mediante Resolución ministerial N° 125-2013-PCM
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la 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 gestión de dirección; 04

pertenecen al proceso de medición, análisis y mejora; 22 forman parte del

proceso de negocio y finalmente 07 pertenecen al proceso de apoyo

institucional [5].

Figura 8: Macroprocesos Institucionales
Fuente: [5]

Este estudio de investigación se centró específicamente en el subproceso de

atención de incidentes cuyo objetivo es “establecer acciones para la

atención de los incidentes en los servicios de Tecnología de la Información

críticos de SUNAT, a fin de mantener la disponibilidad de los mismos",

subproceso que pertenece al proceso de soporte de servicios informáticos, el

que a su vez forma parte del macroproceso de gestión de sistemas de
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información y es considero como uno de los procesos de apoyo institucional

en el mapa de macroprocesos institucional.

Este estudio se planteó como objetivo general “Desarrollar un modelo

estandarizado de gestión de servicio de TI, que mejore el proceso de atención

a usuarios y contribuir al logro de los objetivos estratégicos en SUNAT –

Región Norte”.

Para contribuir al logro de este objetivo, se analizó el proceso de gestión de

incidentes, en cada una de las Intendencias Regionales (IR) de la región norte

como: Lambayeque, Cajamarca, Piura y Trujillo identificadas como unidad

de análisis.

Para tal fin se elaboró y aplicó una encuesta10 basada en el modelo de

madurez de ITIL, cuyo objetivo fue “determinar el nivel de cumplimiento de

la gestión de incidentes del servicio en los centros de cómputo”, la misma que

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

La encuesta estuvo estructurada en dimensiones como: Pre requisitos,

intención de gestión, capacidad del proceso, integración interna, productos,

control de calidad, información de gestión, integración 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 permitió determinar

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

A continuación, se presenta un resumen de los resultados obtenidos de la

aplicación de la encuesta en cada Intendencia.

La IR de Cajamarca, obtuvo un nivel de madurez de inicial en su proceso de

gestión 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

10 Anexo 03: Encuesta – Proceso de gestión de incidentes ITIL
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realiza un registro de todos los incidentes reportados, evitando ser

gestionados oportunamente; así mismo, no se cuenta con procesos,

procedimientos o actividades estandarizados, los cuales son administrados de

forma reactiva con procesos ad hoc.

Figura 9: IR Cajamarca - Nivel Madurez
Fuente: Elaboración propia

En la IR Lambayeque, sede de análisis para el presente estudio de investigación, se

identificó que su proceso de gestión de incidentes se encuentra en un nivel de

madurez repetible; los resultados evidencian que existe un compromiso por parte

de la institución, definiendo metas y objetivos, dotando de recursos para las

actividades; así como también, se siguen procedimientos aún no estandarizado;

por el contrario, carecen de comunicación con las áreas relacionadas con el

proceso, no se realiza análisis de tendencias para determinar la ocurrencia y

resolución de los incidentes y finalmente no existe una gestión post atención del
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incidente para verificar sí se ha cumplido de forma satisfactoria la resolución del

incidentes o se ha resuelto dentro de los plazos acordados.

Figura 10: IR Lambayeque - Nivel Madurez
Fuente: Elaboración propia

La IR de Piura obtiene un nivel de madurez de repetible para su proceso de

gestión de incidentes y coincide con el nivel de madurez obtenido por la IR

Lambayeque, ambas IR reconocen positivamente que la institución 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 información, análisis de tendencias, intercambio de

información con otras áreas relacionadas al proceso.
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Figura 11: IR Piura - Nivel Madurez
Fuente: Elaboración propia

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

proceso de gestión de incidentes, del análisis a los resultados se evidencia que

cuenta con una adecuada integración interna entre las diferentes áreas

relacionadas con el proceso, realizando cruce de información entre

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

con procedimientos estandarizados, documentados e implementados y es

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

se realizan análisis de tendencias o reportes para identificar patrones de

incidentes recurrentes o verificar sí los incidentes han sido atendidos dentro

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

resolución del incidente con el usuario final.
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Figura 12: IR Trujillo - Nivel Madurez
Fuente: Elaboración propia

3.2 Análisis de marcos de trabajo, metodologías y estándares relacionadas

con la gestión de servicios TI.

Uno de los objetivos específicos definidos en este estudio de investigación fue

analizar marcos de referencia estandarizados aplicados a la gestión de

servicios, para desarrollar un modelo estandarizado de gestión de servicios

de TI; por consiguiente, se realizó un análisis comparativo11 de los marcos de

referencia como, COBIT, ITIL y la metodología de gestión por procesos en la

administración pública12; obteniendo como resultado un modelo

estandarizado aplicado al proceso de gestión de incidentes.

11 Ver Anexo 02 – Armonización de estándares
12 Implementación de la gestión por procesos en las entidades de la administración pública
en el marco del D.S. N° 004-2013-PCM – Política Nacional de Modernización de la Gestión
Pública.
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3.3 Modelo Propuesto

Este modelo está 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 II se gestiona el nivel de madurez

del proceso aplicando estrategias e indicadores; así mismo, en la fase III se

gestiona el proceso en sí mismo a través del ciclo de vida del servicio y

finalmente en su fase IV se plantea un proceso holístico de mejora continua

del servicio.

Figura 13: Modelo Propuesto – Modelo Estandarizado de Gestión de Servicios de TI
Fuente: Elaboración propia

En la siguiente tabla se describe la armonización de marcos de referencia

específicos que permitió sustentar el fundamento teórico del modelo

propuesto, el mismo que se basó en COBIT, ITIL y la metodología de gestión

por procesos de la administración pública.
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Tabla 4: Armonización Marcos de Referencia
Fuente: Elaboración propia

La fase I, se fundamenta en la metodología de gestión por procesos de las

entidades públicas13 y COBIT, cuya referencia específica es el diagnóstico e

identificación de procesos y la cascada de metas respectivamente; así mismo,

para definir la fase II se basó en el modelo de madurez de ITIL y el proceso

DSS02 de COBIT; finalmente en su fase III y IV se sustentó 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 información relevante de cada

proceso y permitir cumplir con su objetivo propuesto.

13 Metodología de la gestión por procesos en las entidades públicas en el marco del D.S. N°
004-2013-PCM-Políticas Nacional de modernización de la gestión pública.
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Estas plantillas contienen elementos comunes como el logo y nombre de la

institución, el nombre de la fase, un identificador de la plantilla que

corresponde con el nombre del proceso, la versión, el año, el objetivo del

proceso, diversos componentes específicos que corresponden a cada plantilla

y finalmente algunos datos que identifican al revisor, aprobador, por quien

fue elaborado, quien es el responsable del proceso, cuál es su rol y finalmente

las fechas que corresponden a cada revisor.

Plantilla 1: Elementos Comunes de una Plantilla
Fuente: Elaboración propia
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3.4 Estructura del modelo propuesto

Fase I: Contexto del proceso

Esta fase realiza un diagnóstico de la institución, estudia su visión, misión,

objetivos, políticas y procedimientos; la misma que se subdivide en tres

procesos y actividades y permite conocer el contexto del proceso

identificado; así 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 los macroprocesos

Proceso que ayuda a identificar los macroprocesos, definir su objetivo y

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

soporte.

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

Objetivo del proceso: Define el objetivo del proceso.

Macroproceso: Lista los macroprocesos de la institución.

Objetivo: Define el objetivo del Macroproceso listado.

Tipo de Macroproceso: Categoriza cada macroproceso según su tipo,

pudiendo ser estratégico, operativo y de soporte.

1.2. Identificar los procesos

Permite identificar los procesos que forman parte de un macroproceso.

Plantilla 3: Fase I - Identificar los Procesos
Fuente: Elaboración 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.

Plantilla 4: Fase I - Identificar los Subprocesos
Fuente: Elaboración 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 gráficamente los elementos identificados en los

procesos anteriores.
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Plantilla 5: Fase I - Diagrama del Mapa del Proceso
Fuente: Elaboración 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. Alineación estratégica TI

3.1. Alinear los objetivos específicos de TI con los objetivos estratégicos

institucionales

Permite alinear los objetivos específicos de TI con los objetivos

estratégicos institucionales a través de las acciones estratégicas

institucionales; así mismo, los objetivos estratégicos institucionales

articularlos con los objetivos estratégicos sectoriales mediante las

acciones estratégicas sectoriales.
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Plantilla 6: Fase I - Alineamiento Estratégico de TI
Fuente: Elaboración 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 específicos de TI: Lista los objetivos específicos de TI (OETI)

y los articula con las AEI.

Fase II: Gestión 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; así 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 utilizará como instrumento la encuesta14 basada en el modelo de

madurez de ITIL, la misma que será aplicada a la unidad de análisis

objetivo.

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

14 Anexo 03: Encuesta – Proceso de gestión de incidentes ITIL
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Componentes:

Objetivo del proceso: Define el objetivo del proceso.

Dimensiones del proceso de estudio: Lista las dimensiones definidas

en la encuesta aplicada.

Porcentaje del nivel de madurez alcanzado: Porcentaje por

dimensión obtenido como resultado de la aplicación de la encuesta.

Porcentaje del nivel de madurez requerido: Corresponde el máximo

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 aplicación de la

encuesta.

2. Nivel de madurez esperado

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

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

madurez obtenido en el proceso anterior.

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

dimensión obtenido como resultado de la aplicación de la encuesta.

Porcentaje del nivel de madurez esperado: Se define el siguiente nivel

de madurez a alcanzar; así como también, se precisa el porcentaje

objetivo por dimensiones.

Porcentaje del nivel de madurez requerido: Corresponde al valor

máximo 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 aplicación de la

encuesta.

3. Determinar estrategias e indicadores

Estrategias

En este proceso se definen estrategias, cuya acción contribuirá a alcanzar

el nivel de madurez esperado; para lograr este objetivo se utilizará como

herramienta de gestión el modelo de mejora continua del servicio, el cual

ayudará a alinear el proceso y alcanzar el objetivo definido.
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Plantilla 9: Fase II - Estrategia
Fuente: Elaboración propia

Componentes:

Objetivo del proceso: Define el objetivo del proceso.

Descripción: Describe la herramienta de gestión a aplicar en el proceso

de estudio.
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Estrategias: Lista las estrategias definidas.

Proceso: Nombra el proceso de estudio.

Indicadores

En este proceso se definen indicadores oportunos como una medida

asociada a las estrategias para garantizar la alineación con los objetivos

estratégicos de TI.

Plantilla 10: Fase II - Indicadores
Fuente: Elaboración propia

Componentes:

Objetivo del proceso: Define el objetivo del proceso.

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: Gestión 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 propósito se identifican riesgos; así como también, se definen

actividades para garantizar un plan de acción y alcanzar el nivel de

garantía en la prestación del servicio.

Plantilla 11: Fase III - Estrategia del Servicio
Fuente: Elaboración 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 según su tipo.

Salidas: Lista los documentos emitidos como resultado del proceso.

2. Diseño del servicio

Permite diseñar un catálogo técnico de servicio activo con un

planteamiento estructurado, basado en el plan de acción identificado en

el proceso anterior; así mismo, determinar los niveles de servicio, gestionar

la capacidad y disponibilidad para garantizar la funcionalidad del servicio.
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Plantilla 12: Fase III - Diseño del Servicio
Fuente: Elaboración propia

Componentes:

Objetivo del proceso: Define el objetivo del proceso.

Entrada: Identifica elementos a ser utilizados como recursos, estos

podrían ser los documentos obtenidos como resultado del proceso

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

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

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

nivel acordado de TI.

Gestión de la capacidad: Garantizar que exista una capacidad de TI en

el presente y futuro.

Gestión de la Disponibilidad: Garantizar que los niveles de

disponibilidad cumplan los requisitos acordados.

Salidas: Describe los documentos emitidos como resultado del proceso.

3. Transición del servicio

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

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

producción.
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Plantilla 13: Fase III - Transición del Servicio
Fuente: Elaboración propia

Componentes:

Objetivo del proceso: Define el objetivo del proceso.

Entrada: Identifica elementos a ser utilizados como recursos, estos

podrían ser los documentos obtenidos como resultado del proceso

previo.

Riesgos: Se identifican los riesgos para ser gestionados.

Planeación y soporte de la transición: Responsable de planificar los

recursos para gestionar todo el proceso de la transición.

Gestión de activos del servicio: Responsable del registro y gestión de

los elementos de configuración.

Salidas: Describe los documentos emitidos como resultado del proceso.

4. Operación del servicio

Proceso en la que los planes de acción definidas en la estrategia, diseño,

transición y operación se gestionen para garantizar que la calidad del

servicio y disponibilidad se mantengan dentro de los niveles de servicio

acordados.
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Plantilla 14: Fase III - Operación del Servicio
Fuente: Elaboración propia

Componentes:

Objetivo del proceso: Define el objetivo del proceso.

Entrada: Identifica elementos a ser utilizados como recursos, estos

podrían ser los documentos obtenidos como resultado del proceso

previo.

Riesgos: Se identifican los riesgos para ser gestionados.

Gestión de incidentes: Restaurar la operación normal del servicio

dentro de los niveles de servicio acordados.

Centro de servicio al usuario: Proveer un único 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 análisis de

brechas y presenta oportunidades de mejora para el proceso de estudio en

cada una de las etapas previas.

Plantilla 15: Fase IV - Proceso de Mejora Continua
Fuente: Elaboración propia

Componentes:

Objetivo del proceso: Define el objetivo del proceso.

Modelo de mejora continua: Se identifican los riesgos, métricas,

análisis de brechas y se realizan reportes.
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DISCUSIÓN

De los estudios previos revisados como antecedentes; se verifica que, toda

investigación pasa por un proceso para conocer e identificar ciertos

componentes que son los pilares para el desarrollo de una investigación tales

como, definir un lugar de aplicación, conocer el proceso de estudio, definir

los dueños del proceso, identificar los usuarios del proceso, comprender la

realidad problemática, plantear un objetivo, documentarse con fundamento

teórico relacionado al tema de investigación; para finalmente proponer una

alternativa de solución que impacte positivamente en el objetivo establecido

y que contribuya en optimizar el proceso.

Del análisis realizado al diagnóstico del sector, centrado en el proceso de

gestión de incidentes en las Intendencias Regionales (IR) de SUNAT en la

Región Norte; se precisa que, si bien es cierto cada IR pertenece a una misma

institución y es administrada bajo una misma estructura jerárquica, más aún

con procesos y aplicaciones similares, donde su única 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 gestión de incidentes en cada sede.

Figura 14: Nivel de Madurez Proceso – Zona Norte
Fuente: Elaboración 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 Institución; no hay una visión definida; no

existen procesos, procedimientos o actividades estandarizados; no existen

definición de roles y funciones; los administradores del proceso trabajan en

función de su experiencia; no cuentan con métricas definidas para medir el

proceso; la gestión de incidentes se lleva de manera reactivas a los

desencadenadores y el desempeño de las actividades varía según quien la

ejecute.

Así mismo La IR de Lambayeque y Piura han alcanzado un nivel de madurez

de repetible; en este nivel ya existe un compromiso de gestión; se han definido

las metas y objetivos; la Institución ha identificado medidas básicas para el

manejo de los incidentes, sin embargo, varía su aplicación de una persona a

otra y de equipo a equipo;  los analistas quienes desempeñan la función

reciben una formación básica relacionada con el proceso; las actividades

están dotadas oficialmente de recursos; los especialistas tienen las

habilidades, la experiencia, la competencia y los conocimientos para

desempeñar su función; 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 Institución es visible y evidente; los

procedimientos se han estandarizado, documentado e implementado y es

aplicado en toda la institución; existe un método formal para gestionar los

cambios en el proceso o función; los roles son reconocidos, definidos y

asignados formalmente; los resultados son cada vez más predecibles y suelen

cumplir necesidades de las partes interesadas; inicia a existir un enfoque

proactivo, aunque la mayoría de las actividades sigue siendo aún 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 desviación se gestiona por iniciativa individual .
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Para determinar la validez del modelo estandarizado de gestión de servicios

de TI adaptado al proceso de atención a usuarios en SUNAT – Región Norte,

se elaboró como instrumento un formato de validación por juicio de

expertos15 cuyo objetivo fue verificar la validez del modelo propuesto en

relación a la suficiencia, claridad, coherencia y relevancia de los ítems (fases,

procesos y actividades) estructurados en el modelo desarrollado; para tal fin,

se definió cuatro indicadores numéricos, 1 no cumple con el criterio, 2 bajo

nivel, 3 moderado nivel y 4 alto nivel.

Así mismo, se convocó a tres expertos, con una sólida formación académica

y vasta experiencia en la gestión de servicios de TI, donde cada experto revisó

y valoró el modelo propuesto en base a su criterio personal y profesional

teniendo en consideración las dimensiones e indicadores definidos

previamente.

Para determinar la validación del modelo se analizó los datos obtenidos

como resultado del proceso de validación, se utilizó como herramientas

estadísticas 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 análisis se

definió 02 hipótesis:

H0 : Sí, W de Kendall =0; entonces se infiere que no existe concordancia

entre los expertos.

H1 : Sí, W de Kendall >0; entonces se concluye que sí existe concordancia

entre los expertos.

15 Ver Anexo 05 - Formato de validación por juicio de expertos
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SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA

Figura 15: Estadística de Concordancia – W de Kendall
Fuente: Elaboración propia (Ver Anexo 06)

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

resultados estadísticos obtenidos.

Hipótesis Rechazo de H0 e Interpretación

H0

H1

Los rangos son independientes,

no concuerdan.

Hay concordancia significativa

entre los rangos

Se rechaza H0 cuando el valor observado excede el valor crítico

(con una α = 0.05). El SPSS indica el nivel de significancia

asintótica, y cuando es inferior al 0.05, se rechaza la H0 y se

concluye que hay concordancia significativa entre los rangos

asignados por los jueces. Además 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;

así mismo, se evidencia que el nivel de significancia asintótica (α) oscila entre

0.00 y 0.001; por ende, se rechaza la hipótesis H0 y se acepta la hipótesis H1,

donde se concluye que; sí 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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Alfa de Cronbach

Para validar la confiabilidad del modelo propuesto; se utilizó el Alfa de

Cronbach.

Figura 16: Estadística de Fiabilidad – Alfa de Cronbach
Fuente: Elaboración 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 máxima confiabilidad (fiabilidad

total, perfecta). Cuanto más se acerque el coeficiente a 0 mayor error habrá

en la medición.

Figura 17: Interpretación del Coeficiente de Confiabilidad
Fuente: [30, p. 207]
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La figura 17 presenta el resultado del análisis estadístico 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

gestión de servicios TI.

Como fundamente teórico se verificó y analizó diferentes estándares,

modelos de gestión y metodologías relacionadas a la gestión de servicios y

proceso de TI, para este propósito se revisó la metodología de gestión por

proceso de la administración públicas, COBIT 2019, ITIL V3, conceptos

teóricos que sirvió de base para desarrollar un modelo adaptable que soporte

y resuelva la situación problemática identificada.

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

modelo estandarizado de gestión de servicios TI.

Como referencias específicas para desarrollar el modelo propuesto se

sustentó en 03 fundamentos teóricos las cuales son: la etapa II del Diagnóstico

e Identificación de Procesos de la metodología de gestión por procesos en la

administración pública; así mismo, se basó en la cascada de metas de COBIT;

del mismo modo, se tomó como referencia a ITIL con su modelo de madurez

y el ciclo de vida del servicio, bases teóricas que ayudó 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 validación 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



78

que el W de Kendal fue mayor a cero y se aproxima a 1; así mismo, el nivel de

significancia asintótica 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 validación a través del

alfa de Cronbach, concluyó 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 teórico las buenas prácticas de COBIT 2019,

ITIL V3 y la metodología de gestión por proceso de la administración

públicas, se llegó a construir un modelo estandarizado de gestión de

servicios de TI, que soporte y resuelva la situación problemática

identificada.

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

objetivos específicos de TI con los objetivos estratégicos de la institución.

- Como aporte teórico, se formuló un modelo estandarizado, estructurado

en cuatro fases, procesos y actividades con una secuencia lógica

permitiendo gestionar el proceso de gestión de incidentes en SUNAT-

Región Norte.

- Como aporte práctico, el modelo propuesto se complementa

armónicamente con un conjunto de plantillas que permite la

adaptabilidad del mismo a la institución que la aplique

independientemente del rubro que representa, inclusive podría aplicarse

para un proceso diferente al estudiado en esta investigación.

- La validación por la técnica de juicio de expertos, del modelo teórico

desarrollado demuestra que:

- El alfa de Cronbach es de 0,927, siendo el rango de análisis de

confiabilidad de 0 a 1, donde 1 representa el máximo 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; así mismo, el valor de la variable de significancia asintótica es
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menor a 0.05; entonces se concluye que sí existe concordancia

significativa entre los valores asignados por los expertos.
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ANEXO 01: Diagnóstico del sector

1. SUNAT

La Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administración Tributaria –

SUNAT, de acuerdo a su Ley de creación16 N° 24829, Ley General aprobada

por Decreto Legislativo Nº 501 y la Ley 29816 de Fortalecimiento de la SUNAT,

es un organismo técnico especializado, adscrito al Ministerio de Economía y

Finanzas, cuenta con personería jurídica de derecho público, con patrimonio

propio y goza de autonomía funcional, técnica, económica, 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 artículo 13° de la Ley N° 27658, ha absorbido a la

Superintendencia Nacional de Aduanas, asumiendo las funciones, facultades

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

2. Misión

Servir al país proporcionando los recursos necesarios para la sostenibilidad

fiscal y la estabilidad macroeconómica, contribuyendo con el bien común, la

competitividad y la protección de la sociedad, mediante la administración y

el fomento de una tributación justa y un comercio exterior legítimo [5].

3. Visión

Convertirnos en la administración tributaria y aduanera más exitosa,

moderna y respetada de la región [5].

a. Exitosa, porque lograremos resultados similares a los de las

administraciones de los países desarrollados.

b. Moderna, porque incorporaremos en nuestros procesos las tecnologías

más avanzadas y utilizaremos los enfoques modernos de gestión de

riesgo y fomento del cumplimiento voluntario para enfrentar con éxito

los desafíos.

16 Promulgada el 07/06/1988
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c. Respetada por:

- El Estado: por mantener niveles bajos de evasión y de fraude en la

tributación interna y el comercio exterior, y contribuir a financiar los

programas sociales y el desarrollo del país.

- Los contribuyentes y usuarios de comercio exterior: porque aquellos

que son cumplidores se sienten respetados; reciben todas las

facilidades para el cumplimiento de sus obligaciones y tienen

confianza en la capacidad de la institución de detectar y tratar los

incumplimientos.

- Sus trabajadores: porque laboran en una institución con mística,

modelo dentro del estado; orgullosos de pertenecer a la organización

y comprometida con su misión.

- Sus trabajadores potenciales: porque es una institución atractiva para

trabajar, que compite de igual a igual con las instituciones más

atractivas del Estado y con las más respetadas empresas por los

mejores egresados de las más prestigiosas instituciones educativas; y

es capaz de atraer gente con experiencia que se destaque en el sector

público o el privado.

- Otras administraciones: porque la consultan y la toman como

referente.

4. 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 macroeconómica, asegurando la correcta

aplicación de la normatividad que regula la materia y combatiendo los

delitos tributarios y aduaneros conforme a sus atribuciones.
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También tiene como finalidad la implementación, inspección y el

control del cumplimiento de la política aduanera en el territorio

nacional y el tráfico internacional de mercancías, personas y medios de

transporte, facilitando las actividades aduaneras de comercio exterior y

asegurando la correcta aplicación de los tratados y convenios

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

Asimismo, le corresponde participar en el combate contra la minería

ilegal así como del narcotráfico, a través del control y fiscalización del

ingreso, permanencia, transporte o traslado y salida de los productos de

la actividad minera, de insumos químicos y maquinarias que puedan ser

utilizados en la minería ilegal, así como del control y fiscalización de los

insumos químicos, productos y sus sub productos o derivados,

maquinarias y equipos que puedan ser utilizados directa o

indirectamente en la elaboración de drogas ilícitas; 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, así como brindar

servicios a la ciudadanía en general dentro del ámbito de su

competencia.

5. Valores

Principios

- Autonomía

La SUNAT debe ejercer sus funciones aplicando sus propios criterios

técnicos, preservando su independencia y estabilidad institucional.

- Honestidad

La actuación de la SUNAT y de sus miembros tiene que ser justa,

recta, íntegra y de respeto a la verdad e implica la coherencia total
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entre el pensamiento, el discurso y la acción. Es la base en que se

sustenta la SUNAT.

- Compromiso

Dado el carácter singular de la SUNAT como entidad que provee la

mayor parte de los recursos al Estado y promueve la competitividad

y la protección a la sociedad, la institución y sus miembros deben

tener un fuerte compromiso con el bien común, basado en la justicia,

respeto a los derechos humanos, y orientado a la búsqueda del

progreso de nuestro país, el bienestar de todos los peruanos y a

garantizar la igualdad de oportunidades.

Asimismo, el colaborador debe estar plenamente identificado con la

institución, sus metas y tener predisposición para hacer más de lo

esperado a efectos de lograr los objetivos. Debe desear pertenecer a

la institución 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 público y abstenerse de

participar en aquellas situaciones que pudieran poner en duda la

transparencia de su proceder.

- Vocación de Servicio

La institución y sus miembros deben tener una permanente

orientación a brindar un servicio de calidad que comprenda y

satisfaga las necesidades de los contribuyentes, usuarios y operadores

de comercio exterior, ciudadanos, así como de los usuarios internos

de la institución; utilizando eficientemente los recursos y

optimizando la calidad de nuestros servicios.

- Trabajo en Equipo

Debemos trabajar en un ambiente de colaboración en el que se

comparte información y conocimiento, privilegiando los resultados

colectivos por sobre los individuales.
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- Flexibilidad

Supone cuestionarse permanentemente cómo se pueden hacer

mejor las cosas, tener disposición y capacidad para buscar nuevas

alternativas; y, además, tener mente abierta y habilidad para

adaptarse a lo nuevo.

6. Organigrama Institucional

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

6.1. Intendencia Nacional de Sistemas de Información

La Intendencia Nacional de Sistemas de Información (INSI), es un

órgano dependiente de la Superintendencia Nacional encargada de

dirigir la provisión de los procedimientos, servicios, sistemas de

información e infraestructura tecnológica requeridos para la

implementación de las estrategias de cambio y soportar a los procesos
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de la SUNAT. Adicionalmente, se encarga de controlar las acciones a

cargo de las unidades orgánicas bajo su dependencia vinculadas a la

supervisión de la gestión de las áreas de soporte administrativo de la

institución en el ámbito de su competencia.

Misión

Impulsar la transformación institucional con el uso intensivo de TIC,

promoviendo la continua innovación, virtualización de los servicios de

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

Visión

Convertirnos en un área estratégica que lidere la generación de

soluciones tecnológicas innovadoras, logrando ser un modelo en el uso

de tecnologías de información y comunicaciones en las

administraciones tributarias y aduanera de la región.

Unidades organizacionales de INSI

Figura 19: Unidades Organizacionales INSI
Fuente: [9] Elaboració propia
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6.2. Superintendencia Nacional Adjunta de Tributos Internos

Intendencia Regional Lambayeque

La Intendencia Regional Lambayeque (IRL) es un órgano dependiente

de la Superintendencia Nacional Adjunta de Tributos Internos,

encargada de ejecutar las políticas y estratégicas vinculadas a tributos

internos.

Organigrama

Figura 20: Organigrama IR Lambayeque
Fuente: Elaboració propia

6.3. Superintendencia Nacional Adjunta de Aduana

Intendencia de Aduana de Chiclayo

La Intendencia de Aduana de Chiclayo es un órgano dependiente de la

Superintendencia Nacional Adjunta de Aduana, encargada de ejecutar

las políticas y estratégicas vinculadas a Aduanas.
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Organigrama

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

7. Soporte Informático

Área que orgánicamente pertenece a la OSA; sin embargo,

funcionalmente depende de INSI.

7.1. Diagrama de la Situación Actual

Figura 22: Diagrama de la Situación Actual del Proceso
Fuente: Elaboració propia
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8. Macroprocesos Institucionales

Macroprocesos Institucionales
Fuente: [5]

8.1. Macroproceso de gestión de sistemas de información

Macroproceso de Sistemas de Información
Fuente: [9] Elaboración propia
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8.2. Proceso de soporte de servicios de información

Proceso de soporte de Servicios e Información
Fuente: Elaboración propia
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ANEXO 02: Armonización de estándares

1. Objetivo

Analizar marcos de referencia estandarizados aplicados a la gestión de

servicios de TI.

2. COBIT

[17, p. 237] Como fundamento teórico se revisó 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 información y

tecnología, cuyo proceso DSS02 tiene como objetivo “Gestionar las

peticiones y los incidentes de servicio”, este proceso consta de siete

prácticas de gestión, actividades, métricas, documentación relacionada

(estándares, marcos, requisitos de cumplimiento) y referencias

específicas, documentación que permitió comprender la gestión de los

incidentes.

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.

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

Así 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.

Figura 25: Proceso DSS02 - Salidas
Fuente: [17]
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3. ITIL

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 información sobre su estructura y

su relación con otros componentes.

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

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

elementos de información que son utilizados como insumos para la

gestión de un proceso; así mismo, las salidas obtenidas como resultado

del proceso pueden servir como elementos de entrada para la ejecución

de otro proceso.

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 teórico brindado en el nivel de madurez propuesto por

ITIL, permitió realizar un resumen de las principales características que

definen cada nivel de madurez en un proceso.

Figura 27: Características de los Niveles de Madurez del Proceso
Fuente: [14]
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ANEXO 03: Encuesta – proceso gestión de incidentes ITIL

1. Objetivo:

Determinar el nivel de cumplimiento del proceso de gestión de incidentes en

los Centros de Cómputo.

2. Consideraciones:

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

proceso de gestión de incidentes de ITIL.

3. Resultados:

Especialista 01:
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Resultados Encuesta – Especialista -01
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Especialista 02:
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Resultados Encuesta – Especialista -02

Especialista 03:
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Resultados Encuesta – Especialista -03
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Especialista 04:
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Resultados Encuesta – Especialista -04

Especialista 05:
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Resultados Encuesta – Especialista -05
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ANEXO 04: Resultados encuesta - proceso gestión de incidentes ITIL

1. Unidad de análisis

La unidad de análisis está conformada por los analistas de soporte

informático región norte.

- Intendencia Regional Trujillo

- Intendencia Regional Lambayeque

- Intendencia Regional Piura

- Intendencia Regional Cajamarca

2. Encuesta

1. Objetivo:

Determinar el nivel de cumplimiento de la gestión de incidentes

de servicio en los Centros de Cómputo.

2. Definición de la encuesta

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

basada en el proceso de gestión de incidencias de ITIL.

Dimensiones – Gestión de Incidentes del Servicio
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3. Cláusulas de confidencialidad:

Las respuestas serán anónimas y absolutamente confidenciales

4. Instrucciones:

Para cada enunciado responder con objetividad "S" o "N", según el

nivel de cumplimiento de cada pregunta. Basada en tu experiencia

en el proceso de gestión de incidentes en tu Centro de Cómputo.

3. Aplicación de la encuesta

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

Cómputo de la región Norte.

4. Resultados Encuesta

Encuesta:  01

Estado de madurez: Definido

Resultados encuesta - 01
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Encuesta:  02

Estado de madurez: Repetible

Resultados encuesta - 02

Encuesta:  03

Estado de madurez: Repetible

Resultados encuesta - 03
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Encuesta:  04

Estado de madurez: Inicial

Resultados encuesta - 04
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ANEXO 05: Formato de validación - juicio de expertos

VALIDACIÓN 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

investigación denominado MODELO ESTANDARIZADO DE GESTIÓN DE

SERVICIOS DE TI, PARA MEJORAR EL PROCESO DE ATENCIÓN A USUARIOS

EN SUNAT - REGIÓN 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 :

……………………………………………….

Formación académica :

……………………………………………….

Áreas de experiencia profesional :

……………………………………………….

Tiempo de experiencia profesional :

……………………………………………….

Cargo Actual :

……………………………………………….

Institución :

……………………………………………….

Objetivo de la investigación: Desarrollar un Modelo estandarizado

de gestión de servicios de TI, que

mejore el proceso de atención a

usuarios y contribuir al logro de los

objetivos estratégicos en SUNAT -

Región Norte.
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Objetivo del juicio de expertos: Verificar la validez del modelo

propuesto en relación a la suficiencia,

claridad, coherencia y relevancia de

los ítems definidos.

Objetivo de la validación: Contrastar la validez del modelo

propuesto que permita la

adaptabilidad del mismo a la

Institución que la aplique.

----------------------------------------------------
PROFESIONAL EXPERTO

LISTA DE INDICADORES

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

según su criterio, en base a su experiencia profesional.

CATEGORÍA CLASIFICACIÓN INDICADOR

SUFICIENCIA (SU):
Los ítems que pertenecen a
una misma dimensión bastan
para obtener la medición de
ésta.

1. No cumple con el
criterio

Los ítems no son suficientes para medir la
dimensión.

2. Bajo Nivel
Los ítems miden algún aspecto de la
dimensión, pero no corresponden con la
dimensión total.

3. Moderado nivel
Se deben incrementar algunos ítems para
poder evaluar la dimensión completamente.

4. Alto nivel Los ítems son suficientes.

CLARIDAD (CL):
El ítem se comprende
fácilmente, es decir, su
sintáctica y semántica son
adecuadas.

1. No cumple con el
criterio

El ítem no es claro.

2. Bajo Nivel

El ítem requiere bastantes modificaciones o
una modificación muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por
la ordenación de las mismas.

3. Moderado nivel
Se requiere una modificación muy específica
de algunos de los términos del ítem.

4. Alto nivel
El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA (CO):
El ítem tiene relación lógica
con la dimensión o indicador
que está midiendo.

1. No cumple con el
criterio

El ítem no tiene relación lógica con la
dimensión.

2. Bajo Nivel
El ítem tiene una relación tangencial con la
dimensión.
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3. Moderado nivel
El ítem tiene una relación moderada con la
dimensión que está midiendo.

4. Alto nivel
El ítem se encuentra completamente
relacionado con la dimensión que está
midiendo.

RELEVANCIA (RE):
El ítem es esencial o
importante, es decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el
criterio

El ítem puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medición de la dimensión.

2. Bajo Nivel
El ítem tiene alguna relevancia, pero otro
ítem puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante.
4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA PARA JUICIO DE EXPERTOS

MODELO ESTANDARIZADO DE GESTIÓN DE SERVICIOS DE TI, PARA MEJORAR EL PROCESO DE ATENCIÓN A USUARIOS EN SUNAT - REGIÓN
NORTE

FA
SE

 I

C
O

N
TE

XT
O

D
EL

PR
O

C
ES

O

SUB FASE ACTIVIDAD SU CL CO RE OBSERVACIONES

Procesos actuales

Identificar Macroprocesos

Identificar procesos

Identificar subprocesos

Mapa del proceso Diagramar mapa del proceso

Alineación estratégica TI Alinear los objetivos específicos TI con los Objetivos estratégicos
Institucionales

FA
SE

 I
I

G
ES

TI
Ó

N
 N

IV
EL

D
E 

M
A

D
U

R
EZ

PR
O

C
ES

O

Nivel de madurez del proceso Determinar el nivel de madurez alcanzado

Nivel de madurez esperado Definir el nivel de madurez esperado

Estrategias e indicadores
Definir estrategias

Definir indicadores

FA
SE

 I
II

G
ES

TI
Ó

N
 D

EL
 P

R
O

C
ES

O Estrategia del servicio
Estrategia del servicio

Gestión de la demanda

Diseño del servicio

Gestión del catálogo del servicio

Gestión de niveles el servicio

Gestión del a capacidad

Gestión del a disponibilidad

Gestión de la continuidad

Gestión de la seguridad
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Transición del servicio
Planeación y soporte en la transición

Gestión de activos del servicio

Operación
Gestión de incidentes

Mesa de servicio

FA
SE

 I
V

M
EJ

O
R

A
C

O
N

TI
N

U
A

D
EL

 S
ER

V
IC

IO

Modelo de mejora continua Ciclo de mejora continua del proceso

Conclusiones / Recomendaciones:

--------------------------

----------------------------------------------------
PROFESIONAL EXPERTO

Fecha: dd/mm/aaaa

ACEPTADO

OBSERVADO

DISCONFORMIDAD



ANEXO 06: Validación modelo por juicio de expertos

1. Objetivo

Verificar la validez del modelo propuesto en relación a la suficiencia,

claridad, coherencia y relevancia de los ítems definidos.

2. Información relevante experto

2.1. Experto 01

2.1.1.Perfil experto

Apellidos y nombres: Celi Arévalo, Ernesto Karlo

CIP: Nº 63781

Formación académica: Ing. Computación y Sistemas, Dr. En

Administración

Áreas de experiencia profesional: Auditoría de TI, Seguridad de

la información, Gestión de riesgos de TI

Tiempo de experiencia profesional: 27 Años

Cargo Actual: Director de la Escuela Profesional de Ingeniería de

Sistemas.

Institución: Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.

2.1.2.Resumen ejecutivo

Ingeniero de Computación y Sistemas egresado de la Universidad

Privada Antenor Orrego de Trujillo, Maestro en Ciencias con mención

en Informática y Sistemas, Doctor en Administración, con más de 25

años de experiencia profesional y docencia universitaria.

Experiencia profesional desarrollada en entidades del sector educativo,

municipal, hospitalario y financiero, en áreas y procesos de tecnología

de información, gestión operativa/administrativa, gestión de riesgos de

TI, seguridad de TI, auditoría informática; ha realizado trabajos de

planeamiento, análisis y diseño, desarrollo, implantación, soporte y

administración de sistemas de información, gestión de bases de datos,
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gestión de proyectos informáticos, capacitación y consultoría,

elaboración de expedientes técnicos, auditorías informáticas y peritajes

judiciales y extrajudiciales. Me desempeño en equipos de trabajo

multidisciplinarios y en escenarios bajo presión.

Cuenta con experiencia en docente universitaria desde 1994, laborando

en diferentes universidades públicas y privadas, desarrollando cursos a

nivel de pre y postgrado, en temas relacionados con: sistemas de

información, planeamiento estratégico de TI/SI, ingeniería de software,

ingeniería de la información, base de datos, proyectos de ingeniería de

sistemas, auditoría de tecnologías y sistemas de información, uso

estratégico de TIC.

Ha desarrollado trabajos profesionales e investigaciones sobre gestión

de riesgos de TI usando ISO 27005, MageriIT, Octave; seguridad de la

información 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 enseñanza aprendizaje y gestión hospitalaria con

sistemas RIS/PACs. Participación en diferentes proyectos como líder o

coordinador de equipos de trabajo de: planeamiento, desarrollo y

supervisión de obra y auditoria de proyectos de desarrollo e

implantación de TSI.

Ha sido expositor y ponente en diferentes eventos a nivel nacional e

internacional. Publicación de artículos científicos arbitrados en eventos

internacionales y nacionales en revistas indexadas.
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2.1.3.Comunicación con el experto
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2.1.4.Validación del modelo propuesto
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2.2. Experto 02

2.2.1.Perfil experto

Apellidos y nombres: Carrión Barco, Gilberto

Formación académica: Doctor

Áreas de experiencia profesional : Gestión por procesos y

gestión por resultados

Tiempo de experiencia profesional: 15 Años

Cargo Actual: Consultor y Asesor

2.2.2.Resumen ejecutivo:

Doctor en Ciencias de la Computación y Sistemas. Maestro en

Ingeniería de Sistemas, Magister en Docencia Universitaria, Maestro en

Gestión Pública, Licenciado en Administración Pública e Ingeniero en

Computación e Informática con Colegiatura N° 90931 por el Colegio de

Ingenieros del Perú, habilitado. Consultor y Asesor en Soluciones de

Networking, Gestión de la Información y Transformación Digital para

el sector privado y sector público, con más de 15 años de experiencia

en docencia universitaria a nivel de pregrado y postgrado en

Universidad Nacional Pero Ruiz Gallo (UNPRG), Universidad César

Vallejo (UCV), Universidad Señor de Sipán (USS), Universidad

Tecnológica del Perú (UTP), Universidad de San Martín de Porres

(USMP), Universidad Católica Santo Toribio de Mogrovejo (USAT) e

Investigador en la línea Transformación Digital, Tecnologías de la

Información para la Educación, Gobierno Electrónico, Gestión por

Procesos y Gestión 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 vocación de

servicio.

Así mimo, ha desempeñado cargos en el sector privado y público, entre

ellos, Director de Escuela Profesional de Ingeniería en Computación e

Informática (UNPRG), Jefe de Laboratorio (UNPRG), secretario del
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Colegio de Ingenieros del Perú sede Lambayeque, Gerente

Administrativo del Centro de Entrenamiento en Tecnología de la

Información – CETI.

2.2.3.Comunicación con el experto
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2.2.4.Validación del modelo propuesto
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2.3. Experto 03

2.3.1.Perfil experto

Apellidos y nombres: Obregón Bravo, Omar

Formación académica: Magister MBA

Áreas de experiencia profesional: Gestión de Servicio

Tiempo de experiencia profesional: 13 Años

Cargo Actual: Delivery Manager

Institución: 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

Certified(SMC)™, Scrum Developer Certified(SDC)™, Management 3.0.

Certified®, Design Thinking(IEP) Professional Certified(DTPC)®, Scrum

Foundation Professional Certified(SFPC)®, Design Thinking, Lean

Canvas y Lean Startup con amplia experiencia en Implementaciones de

transformación de servicios de TI, Procesos, Proyectos y mejora

continua basados en ITIL, COBIT, ISO20000, Cloud, ISO 27002, agilidad

y lean. Responsable de los proyectos de innovación, automatización y

transformación digital de los servicios de TI.

Delivery Manager de la unidad de Negocio ServiceDesk de CANVIA, soy

responsable de la transformación de los servicios de TI, con el objetivo

de alinearlos a los objetivos de nuestros clientes, tenemos un enfoque

de transformación cultural trabajando en el mindset agile de los

usuarios, clientes y equipo operativo. Para facilitar esta transformación

en nuestros clientes usamos tecnología como RPA, IA, ServiceNow y

diversas plataformas que nos permiten acelerar la transformación.

Soy responsable de los equipos de operación (600 profesionales), equipo

de implementación y soporte (+30 profesionales), Equipo de gestores

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

automatizaciones (+10 profesionales).

2.3.2.Comunicación con experto
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2.3.3.Validación del modelo propuesto
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ANEXO 07: Validación estadística del modelo propuesto

1. Objetivo de la investigación:

Desarrollar un Modelo estandarizado de gestión de servicios de TI, que mejore

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

estratégicos en SUNAT - Región Norte.

2. Objetivo del juicio de expertos:

Verificar la validez del modelo propuesto en relación a la suficiencia,

claridad, coherencia y relevancia de los ítems definidos.

3. Objetivo de la validación:

Contrastar la validez del modelo propuesto para que permita la adaptabilidad

del mismo a la Institución que la aplique.

4. Validación estadística de los resultados

1. Resultados obtenidos

Figura 28: Validación Estadística – Juicio de Expertos
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2. Análisis estadístico

Análisis Estadístico - Ficha de Validación - Expertos

3. Alfa de Cronbach

Resultados Alfa de Cronbach
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4. W de Kendall

SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA

Resultados – W de Kendall
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ANEXO 08: Validación 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

gestión de dirección, 04 forman parte del macroproceso de medición, análisis

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

institucional.

Fuente: [5]

1.2 Identificar el macroproceso
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1.3 Identificar los procesos

1.4 Identificar los sub-procesos
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1.5 Desarrollar Mapa de procesos

Fuente: Elaboración propia

1.6 Alineación estratégica TI
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Fase II: Gestión nivel de madurez del proceso

2.1 Nivel de madurez del proceso

Fuente: Elaboración propia

2.2 Nivel de madurez esperado

Fuente: Elaboración propia



140

2.3 Determinar estrategias e indicadores.

Estrategias:

Fuente: Elaboración propia
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Indicadores:

Fuente: Elaboración propia

Fase III: Gestión del proceso

Salidas:

 Catálogo de servicios

 Matriz del tipo y categoría

 Identificar y clasificar los elementos de configuración (CI)

 Matriz Prioridad: urgencia (Tiempo) vs impacto.

 Diagrama de Flujo de los procesos

 Procedimientos definidos

 Capacidad – Roles / Perfil

 Métricas para medir el proceso

 Acuerdos Niveles de servicio
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ANEXO 09: Acta de Sustentación – ACTA-024-2020-USAT-PGRA


