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RESUMEN

El actual trabajo de investigacion se realiz6 en King Kong Llampayec en donde se disefié e
implemento un modelo de gestion de incidents y problemas, con fundamento en ITIL version 3,
con el objetivo de potenciar la calidad en los servicios de TI (Tecnologias de la informacion) de
una manera que le permita competir en el mercado nacional. Segun Chambers (2020), en una
entrevista para Logicalis, menciona que si la empresa no se logra adaptar a estas nuevas
tecnologias y decide mejorar, al menos un 30 % de todas las empresas pereceran en los proximos
cinco anos.

Debemos saber que las TI necesitan administrarse de una forma adecuada, en donde se incluya
métricas definidas que nos permitan conocer el valor y el real desempefio que estd aportando a los
objetivos del negocio. En este contexto, podemos reconocer que el soporte técnico existe por la
demanda de asistir a los usuarios en el uso, mantenimiento y solucién de problemas tecnolégicos
en los sistemas y comunicaciones de la informacion. Por ello, las buenas practicas han dado sus
frutos y nos han permitido cambiar nuestra vision para transformar el centro de ayuda en zonas de
oportunidad documentadas.

A partir de los resultados obtenidos de la implementacién del modelo, se constaté que hubo un
aumento considerable en la relacion atencion de incidentes y atencion de usuarios El disefio de un

modelo de gestion de incidentes y problemas hizo posible una mejora continua del mismo.

Palabras claves: Tecnologia de la informacion, ITIL, incidente

viii



ABSTRACT

The current research work was carried out in King Kong Llampayec where an incident and
problem management model was designed and implemented, based on ITIL version 3, with the
objective of enhancing the quality of IT services (Information Technology) in a way that allows
the company to compete in the national market. According to Chambers (2020), in an interview
for Logicalis, he mentions that if the company does not manage to adapt to these new technologies
and decides to improve, at least 30% of all companies will perish in the next five years.

We must know that IT needs to be managed in a proper way, including defined metrics that allow
us to know the value and the real performance that is contributing to the business objectives. In
this context, we can recognize that technical support exists because of the demand to assist users
in the use, maintenance and solution of technological problems in information systems and
communications. Therefore, good practices have paid off and have allowed us to change our vision
to transform the help desk into documented areas of opportunity.

From the results obtained from the implementation of the model, it was found that there was a
considerable increase in the ratio of incident and user attention. The design of an incident and

problem management model made it possible to continuously improve it.

Keyword: Information technology, ITIL, incident.



INTRODUCCION

Actualmente los sistemas de informacion estan en constante cambio, la obtencion de informacion
oportuna en las empresas es una de las necesidades mas importantes, lo que hace que cumplan un

rol clave para la consecucion de la mision de las mismas.

Segun Chambers (2020), afirma que al menos el 30 % de todas las empresas pereceran en los
proximos cinco afos si no encuentran como cambiar toda su organizacion para ajustarse a las
nuevas tecnologias, debido a que éstas no tendran las herramientas necesarias para poder competir

en un mundo que avanza a pasos agigantados en el &mbito tecnolégico.

En la empresa King Kong Llampayec se pudo identificar que en el rea de TI se brinda un servicio
sin seguir un procedimiento normalizado, pues existe poca comunicacion del conocimiento
adquirido, es decir carecen de una madura metodologia de gestion de sus actividades incluida a un

patrén de gestion de servicios de TI.

Por tanto, se planted en este trabajo de investigacién el disefiar e implementar procesos utilizando

la metodologia ITIL V3.0 para la gestion de incidentes y problemas de la empresa en mencion.

El presente informe consta de 5 Capitulos, ademas de sus respectivas conclusiones,

recomendaciones y bibliografia.

En el Capitulo I, se puede ver el analisis del Objeto de Estudio, donde se detalla la realidad

problematica que nos ha llevado a la realizacién del presente estudio.



En el Capitulo 11, se revisa el marco tedrico con las principales teorias tomadas en cuenta, asi
como la informacién de ITIL v 3.0 que se ha revisado para el planteamiento del nuevo modelo de

proceso.

En el Capitulo 111, encontramos la metodologia de la investigacion.

En el Capitulo 1V se realiza el desarrollo de la solucion, analizando primero el proceso actual de
soporte y planteando el nuevo modelo del mismo para la Empresa King Kong Llampayec con la

metodologia ITIL v3.0.

Finalmente, en el Capitulo V mostramos los resultados de la investigacion con su respectivo
analisis y discusion de los resultados donde se puede ver cémo el nuevo modelo basado en ITIL
v3.0 ha permitido mejorar los indicadores del proceso en estudio y demostrar asi la hipdtesis

planteada en el presente informe.



CAPITULO I: PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

Descripcion del problema

Las nuevas tecnologias proveen soporte a los servicios de logistica, back office, gestion de redes,
sistemas y procesos empresariales en las medianas y pequefias entidades publicas o empresas,
siendo varios de estos procesos de vital importancia y razén de ser de las mismas. Sin embargo,
actualmente existen varias caracteristicas notables que nos indican que las areas de Tl de las

organizaciones no cumplen con lo requerido en la institucion. Las principales caracteristicas son:

a) Gestion Inadecuada del control de informacion.
b) Incumplimiento a las regulaciones de las diferentes areas.
c) Reclamos recurrentes por parte de los usuarios.

El avance constante y la aparicién de nuevas tecnologias cada vez més Utiles en nuestro entorno
han permitido que muchas organizaciones en todo el pais implementen y se vuelvan dependientes
de la tecnologia para sus necesidades comerciales. La Tecnologia de la Informacion (T1) ha hecho
muchos avances y muestra sus grandes beneficios incluso en las organizaciones mas pequefias.
Actualmente, sin el uso de TI, no seria posible alcanzar la eficiencia operativa en ningin negocio
sea grande o pequefio. (Thejendra, 2014)

La utilizacion de TI en una organizacion o empresa se enmarca en el significado de gobierno de
TI, que incluye las mejores practicas para probar que el area de Tl de la empresa respalde los
objetivos comerciales y facilite aprovechar al limite su informacion, maximizar sus ventajas,
aprovechar las oportunidades y permitir para obtener ventajas competitivas. (Ramirez, Rodriguez,

& Pérez, 2012)



Las organizaciones hoy en dia para lograr sus fines colectivos, cubrir los requerimientos del
negocio y brindar importancia a los clientes necesitan de Tl para que esto suceda de forma
continua. EI aumento del uso de informacidn para las instituciones, hace que éstas necesiten la
calidad de sus servicios y se impongan como requisitos internos y externos cada vez mas estrictos
y altos. (Marulanda, L6pez, & Cuesta, 2009).

Las mejores practicas cada vez son mas importantes dentro de las organizaciones, pues estos
favorecen al avance del sistema de gestion que cubra las necesidades de la empresa; pues, aquellas
organizaciones que no tengan en cuenta sus procesos ni una buena organizacién interna no
conseguiran los resultados deseados en el nivel del ciclo de vida del servicio ni en la gestion de
extremo a extremo de los mismos. Actualmente el reto que tienen las organizaciones es competir
en un mundo globalizado que constantemente estd cambiando. Las organizaciones para perdurar
competitivas deberan tener la capacidad de amoldarse a las necesidades de los clientes o usuarios.
ITIL actualmente es el estdndar de factor para la gestién de servicios; el éxito de ITIL se debe
esencialmente por usar un lenguaje universal y estar constituido en base al uso de las mejores
practicas, ademas, de dar un elevado grado de libertad para incorporarse a los procesos existentes
en la organizacion y ajustarse a los requerimientos de ésta.

La gestion de servicios de TI, como cualquier otro tipo de gestion, se basa en la combinacién

positiva de los procesos, tecnologias y las personas.



Planteamiento del problema

La Empresa King Kong Llampayec es una empresa dedicada a la elaboracién propia y artesanal
de dulces tipicos y tradicionales peruanos, ubicada en el departamento de Lambayeque, y cuenta
con unared de tiendas a nivel nacional (Chiclayo, Limay Callao). Tiene la necesidad de un soporte
local para temas de hardware a sus diversas tiendas, soluciones de Infraestructura (computadoras,
servidores, impresoras, ticketeras, equipos de redes, comunicaciones, seguridad, data center etc.),
soluciones de Software (licencias y productos), administracion de su ERP (Navasoft).

Mediante la recoleccion de datos, hemos podido corroborar que la linea de ayuda la cual cuenta
con un nimero considerable de usuarios, se brinda sin seguir un procedimiento normalizado que
garantice un progreso en la calidad de la atencion a los usuarios. Ademas, existe poca
comunicacion de la informacidn obtenida, y no existe interés en invertir en planes de mejoras en
el procedimiento de atencion de requerimientos. Lo que nos lleva a la conclusién, de que no hay
madurez en la metodologia de gestion de las actividades siguiendo un estandar de gestion de
servicios de Tecnologias de la informacion (T1), generando insatisfaccion en sus usuarios, por lo

cual se debe mejorar.

Formulacion del problema
¢En qué medida mejorara la calidad de servicios de los procesos de gestidn de incidencias y
problemas haciendo uso del modelo ITIL v3.0, la empresa de King Kong Llampayec sede

Lambayeque?



Justificacion de la investigacion

El actual trabajo de investigacion se justifica, en el &mbito tecnoldgico: por la sistematizacion de
gestion de incidentes y problemas de Tl empleando ITIL V3.0, se ha podido mejorar la efectividad
en los tratamientos y evaluacion de los riesgos, asi como lograr una reduccién de tiempos en la
pertinente deteccion de las amenazas; asimismo, de un mayor control de la informacion de
acuerdo a parametros ya establecidos, que nos ha permitido tomar decisiones a tiempo, y ajustado
a las particularidades propias de la empresa de forma manejable, en suma, con la finalidad de
asegurar continuidad en el mercado y disminucién de dafios en la empresa King Kong Llampayec.
En lo econdmico, ya que este trabajo facilita la suficiente informacion para que la gerencia tome
decisiones mas convenientes sobre la correcta inversion en la implementacion de controles, como
un mecanismo de respaldos para los activos tecnoldgicos de la empresa, minimizando el gasto
innecesario en respaldos que no tuvieran un resultado positivo, asi como en controles que luego
no puedan ser administrados, de manera que se logre el retorno de la inversion en tecnologia.

El modelo propuesto de gestion de incidentes para la empresa King Kong Llampayec identificara
los procesos, que permitan gestionar los incidentes y requerimientos necesarios para otorgar

soporte a los servicios que al presente prestan en sus sedes,

Limitaciones de la investigacion
En reiteradas ocasiones el gerente de la Empresa de King Kong Llampayec se ha mostrado en
contra de nuevas tecnologias en la empresa debido a que considera innecesario alguna adquisicion

nueva o invertir dinero en algo que considera facilmente manejable por el encargado de Sistemas.



En adicion, el encargado de Sistemas es contratado por 3 dias a la semana y en los otros dias es
comunicado de algun inconveniente, teniendo que resolver el problema de forma remota pero no

siempre esta presto a actuar ante dicha situacion agudizando aun mas el problema o incidente.

Objetivos de la investigacion
1.1.1. Objetivo general
Disefar e implementar un modelo de Gestidn de incidentes utilizando la
Metodologia ITIL V 3.0 generando la superacion de problemas y calidad del

actual servicio.

1.1.2. Objetivos especificos
e Desarrollar un modelo de gestidn de incidentes y problemas, presentando una
estructura de médulos.
e Definir los SLA’s y OLAs para establecer compromisos con los usuarios.
e Reconocer el nivel de mejora respecto a la calidad de servicio de soporte al

usuario respecto a incidentes.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

EL uso de gestion de incidentes en el marco de ITIL como una buena préctica de las areas de TI

se ha venido difundiendo a nivel mundial realizdndose distintos estudios entre los cuales

tenemos:

2.1.1. Nacionales

a)

b)

Gbmez (2012), realiz6 la investigacion “Implantacion de los procesos de
gestion de incidentes y gestion de problemas segun ITIL v3.0 en el area de
T1 de una entidad financiera, PUCP”.

El objetivo de Gomez fue utilizar lineamientos y mejores précticas a seguir por
los usuarios de una institucion financiera. Las ventajas esperadas al utilizar ITIL
v3 en la ejecucion del proyecto fueron: proporcionar servicios de TI
optimizados por medio de las mejoras, optimizar la satisfaccion del cliente
mediante estrategias de servicios, optimizar la experiencia y las habilidades de
los individuos, insertar en la institucion el cumplimiento de procedimientos y
estandares; por lo que el trabajo anteriormente descrito nos sirve como referente

de seguir las buenas précticas que establece ITIL.

Dulanto & Palomino (2014), en su “Propuesta de Implementacion de
Gestion de Servicios de T1 en una empresa farinacea”.

Para alcanzar una solucién basada en tecnologia, es requisito realizar un analisis
inicial de la situacion actual de la empresa. Los problemas, objetivos generales

y especificos, tareas, procedimientos, beneficios, etc.; se pudieron identificar



en el diagnostico inicial de la entidad. Se basaron en marcos de trabajo como
COBIT e ITIL que sirvio para la definicion de un plan de accién idéneo. Su
recomendacion fue que la organizacion innove tecnolégicamente e incluya la
mejora continua de sus procesos con la finalidad de lograr sus objetivos
organizacionales. El informe concluyé que ITIL es el marco de trabajo que mas
ventajas proporciond. Asi mismo, proporciond un cambio en la mentalidad en

la empresa y sus trabajadores

2.1.2. Internacionales

a) (Leandro, 2007), en su “Desarrollo e implementacién de un centro de
asistencia de TI siguiendo la metodologia ITIL, Universidad CEU —
Cardenal Herrera, Valencia”.
El objetivo en la investigacion fue desarrollar un sistema en donde estan
inmersas la administracién y comunicacion de solicitudes e incidencias de Tl
que se forman en la organizacion. Este sistema representa la parte primordial
de contacto entre la administracion de los servicios informaticos y el usuario
final, siendo un recurso relevante para la gestion de cualquier servicio
informéatico. Uno de los principales motivos del escritor al desarrollar su
informe es el inconveniente del gran volumen de documentos impresos que la
organizacion generaba, muchos de ellos repetitivo y lentamente gestionado, sin
dejar evidencia de gestion. En consecuencia, de la implantacion de dicho
sistema se consigui6é automatizar la resolucién de las incidencias, ademas de

disponer de un medio de busqueda para consultar soluciones similares pasadas,



b)

optimizando el tiempo de resolucién, mitigando coste de papeles y
proporcionando una contestacion rapida al usuario de forma adecuada y eficaz

en todo momento.

(Ortiz, 2012), En su investigacion Modelo de gestion de procesos de
servicios de Tecnologia de Informacién basado en Librerias de
Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL) para la
administracion Publica Nacional, de la UCAB Bello de Venezuela.

En esta investigacion se utiliza el método Investigacion — Accion. En su proceso
de Diagnostico destaco la revision documental con la finalidad de estudiar las
disciplinas de ITIL e hizo el levantamiento de la informacion en el CNTI
(Centro Nacional de Tecnologias de Informacion) de Venezuela. En la etapa
Planificar la Accion enfatizé la adaptacion de la metodologia utilizada. En la
etapa Tomar Accidn enfatizo el disefio de su modelo y el analisis de contexto.
En la etapa Evaluar enfatiz6 los resultados y la implementacion de su modelo.
En la ultima etapa Especificar Aprendizaje se elabor6é las conclusiones y
recomendaciones.

El proyecto concluye:

El proyecto propone un conjunto de tareas a cumplir por los departamentos de
TI, hacia la gestion por procesos, basados en la satisfaccion del cliente para
lograr la alineacion entre Tl y el negocio, en base a los objetivos de la

organizacion.
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Bases tedricas

c) En la ciudad de Bogota, Colombia, en el afio 2012, se desarrollé la

investigacion: “Plan de accion para la implementacion de una mesa de
servicio para la administracion de incidentes y solicitudes de cambios
soportado en el modelo de ITIL caso aplicado a la empresa Soluciones y
Servicios Informéticos Empresariales S.A.S” (Ariza & Ramirez, 2012).

En donde se realiz6 un Plan de Accion con la implementacion de ITIL en los
procesos de Gestion de Incidentes y cambios, alcanzando grandes progresos en
el reparto de sus productos, se pudo identificar y registrar incidentes para una
inmediata resolucién, perfeccionar la comunicacion entre los clientes y los
usuarios, se logré una importante disminucion de los costos referente a la
utilizacidn de recursos, se resalta que las estrategias a desarrollar deben estar a
la par con la normatividad legal, con la finalidad de cada uno de sus

procedimientos es la evidencia de un servicio con calidad.

Los siguientes fundamentos tedricos son necesarios para desarrollar la presente investigacion.

2.1.3. Teoria Bussiness Process Management BPM

La Gestion de Procesos de Negocio (BPM), tiene como objetivo el mejorar la
eficiencia y eficacia en los procesos de negocio de una entidad. (Arriaga, 2018)

Una organizacion que se orienta a procesos y que se enfoca en la forma de trabajo
y el valor del usuario. Como menciona en el “Libro de practicas de gestion de

sistemas avanzados de fabricacién” (Alarcon, Rodriguez, & Alemany, 2007),
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dentro de una sociedad u organizacién existe multiples procesos. Segun su funcion,

podemos mencionar los siguientes:

Los procesos estratégicos: los encontramos alineados a la estrategia de
organizacion, de manera que la buena administracion de éstos influird grandemente
en la posicion competitiva a futuro de una empresa u organizacion. Los mismos
que influyen sobre los otros procesos y que afectan a la organizacién en su

totalidad.

Los procesos fundamentales son los procesos relevantes en la parte operacional
de la organizacién, generan el valor de los productos en la organizacion de forma

que se situen alineados con el acceso a los requerimientos del cliente.

Los procesos de soporte son Unicamente procesos que se van desarrollando en la
organizacion, que sirven de apoyo para colaborar con los procesos anteriores

estratégicos y fundamentales.

La mejora continua de procesos (BPI) su finalidad es incrementar el rendimiento
del proceso aumentando su efectividad y flexibilidad. Con ello llegar a los
resultados previstos disminuyendo la utilizacion de recursos y reaccionando de
manera muy rapida a dificultades. La optimizacion resalta las areas problema e

intenta solucionar por medio de minusculos cambios. (Zurita 2011).
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2.14.

La reingenieria de los procesos (BPR) se traduce en un gran impacto. Su principal
proposito es disefiar un proceso radicalmente de nuevo; esta reingenieria de

procesos genera a las organizaciones un beneficio muy grande.

Adicionalmente, existe una metodologia llamada AS-IS y TO-BE (Ruiz, 2016); el
estado AS-IS viene a ser el proceso de negocio en su actual estado, y el estado TO-
BE representaria el estado que quisiera alcanzar mediante el proceso de negocio.
Por lo que para un proceso de negocio particular, es necesario, conocer el estado
actual, para lo cual se completa una ficha de estado de proceso y se hace la grafica
de dicho estado en representacion (AS-IS). Asi mismo, para el estado TO-BE, se
realiza el llenado de una ficha de estado del proceso y se grafica el estado futuro a

alcanzar (TO-BE).

ITIL- Bibliotheca de Infraestructuras de Tecnologias de Informacién

ITIL es una estructura propuesta por la OGC (Oficina Gubernamental de Comercio)
del Reino Unido que incluye las mejores précticas del area de la gestidn de servicios
de Tecnologia Informatica en una serie de guias. A principios de la década de 1980
el gobierno britanico formo la biblioteca ITIL con el fin de mejorar el servicio
brindado por sus departamentos de Tecnologias de la informacion, proporcionar a
los administradores de sistemas de T1 las mejores herramientas y documentos para
permitirles mejorar la calidad de sus servicios, esto significa, mejorar la satisfaccion
del cliente al mismo tiempo que alcanzan los objetivos estratégicos de su

organizacion. (Kioskea, 2019)
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Obijetivos

Los objetivos de ITIL son el fomentar el enfoque de Tl como provisor de
servicios centrandose en el interesado, en lugar de gestion de tecnologias, segundo,
el impulsar la alineacién de TI con la empresa, estableciéndola parte de la cadena
de valor, también, generalizar aquellos procesos de direccion de servicios de
Tecnologias de la Informacion y crear guias para Bechmarking, y por ultimo
recomendar la utilizacién de conceptos frecuentes para los servicios de Tecnologias

de la Informacién (T1), a medida que se estandaricen.

Principios
ITILposee los siguientes principios: Procesos, infraestructura de IT,

organizacion, calidad, justificacidn de costos y provision dptima de servicios.

Beneficios de ITIL
v" Mayor soporte a la empresa debido a los procesos implementados (gestion de
incidentes y problemas).
v Organizar los servicios del area de T1 con las necesidades actuales y
proximas de la empresa y los usuarios.
v Permite estandarizar los términos, los procesos, los procedimientos y roles.

v" Mejora la satisfaccion del usuario, mediante la mejor calidad del servicio.
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El Modelo ITIL
Los procesos de Gestion de Servicios es la base de ITIL, y se subdividen

a Su vez en:

e La Prestacion de Servicios: Encargada del perfeccionamiento de los servicios

y de la preparacion a largo plazo.

e Soporte a los Servicios: Habitualmente retne las operaciones del dia a dia, asi

como en brindar soporte a los servicios de TI. :

v" Gestion de Problemas
v" Gestion de Incidentes

Figura N° 1 Esquemade ITIL

Planeando la implementacion de la administracion de servicios
E L
L - ) - A
. La Administracion de servicios inistracion E
E Pm‘gpectiva SOPOﬂE de servicios ) d: la C
G del negocio TIC N
o] o]
c L
| . - o]
0 Administracion G
de la I
sequndad A
Administracion de aplicaciones

Fuente: (Thejendra, 2014)
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El ciclo de vida del servicio por ITIL
La version 3 de ITIL se enfoca en la gestion de servicios en base al Ciclo de
Vida del servicio como un estandar de clasificacion que promete informacion

sobre:

e Laforma organizada de la gestion del servicio.

e EIl disefio de los diferentes componentes del Ciclo de Vida guarda
concordancia entre ambos.

e El resultado que tendra de los cambios sobre un componente y sobre todo
el sistema del Ciclo de Vida.

Los procesos se consideran en las etapas del ciclo para detallar las mejoras que

ocurren.

a) Estrategia del Servicio: Plantear, desarrollar y ejecutar la gestion de
servicios como principal recurso.

b) Disefio de servicios: Implementar los apropiados servicios de TI, incluida
la arquitectura, los procesos, las politicas de desarrollo y la documentacion;

c) Transformacion de servicios: Mejorar la capacidad de transicion a la
produccién de nuevos y renovados servicios

d) Operacion del servicio: Etapa para asegurar la eficacia de la prestacion

y soporte de los servicios para la creacion de valor en los usuarios.
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e) Mejora Continua del Servicio: Etapa para crear la importancia para el
usuario mediante la mejora, la introduccion y el funcionamiento del

Servicio.

Gestion de servicios ITIL
Podemos dividir los procesos de Gestion de Servicios en:
a) Prestacion de Servicios Su atencidn se centra en planificar para el futuro y
mejorar la prestacion de servicios.
b) Soporte a los Servicios Toda su atencién se centra en las operaciones del
dia a dia, por ejemplo: brindar soporte a los servicios de tecnologia de la

informacidn (gestion de problemas e incidentes).

2.1.5. Proceso de manejo de incidentes

A. Objetivo de la gestidn de incidentes Restaurar la operatividad de los servicios lo
mas pronto posible y reducir la huella negativa de las operaciones comerciales.

B. Definicion de incidente: Cualquier suceso que no esté relacionado con el
funcionamiento normal de un servicio y cause 0 sea probable que cause la
perturbacion del servicio o el deterioro de su calidad. (AENOR, 2013)

C. Categorias de Incidentes
Aplicacién

= Servicio en mantenimiento.

= Error en la aplicacion que impide el normal funcionamiento
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Hardware

Alertas automaticas
La Ticketera no puede imprimir
Pedido detallado de documentacién

Contrasefa olvidada

D. Actividades del proceso de Gestion de Incidentes

Garantizar la mayor utilizacién de los medios para ayudar a la empresa con
las interrupciones del servicio

Almacenar y controlar los Incidentes

Normalizar el servicio dentro del menor tiempo establecido

Conservar adecuados registros de la informacion

Minimizar el tiempo de atencion para los Incidentes

E. Ciclo de vida de un incidente

En siguiente Flujograma detalla las actividades dentro del ciclo de vida de un

incidente.
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Seguimiento y comunicacién al usuario

Figura N° 2 Ciclo de vida del Proceso de Manejo de Incidentes

Detencion y registro

del incidente

h

Clasificacion y
apoyo

<" ¢ Solicitud de™:
senvicio?”

I

F

Investigacion y
diagnostico

k4

Resolucion y

ry

recuperacion

Procedimiento
solicitud del servicio

%

h

Cierre del incidenta

F

L J

Fuente: Elaboracion Propia

19




F. Estado de los incidentes
Dentro del dtrabajo de gestion de incidentes podemos encontrar los diferentes
estados que son el reflejo de su estado en el ciclo de vida del incidente:
= Abierto
= Cerrado

= Cancelado

G. Criticidad de incidentes
La importancia de un incidente esta determinada por la urgencia y el impacto para
su resolucion
Prioridad = Impacto + Urgencia

Impacto:

e Definido de acuerdo al nivel de servicio (SLA)

e Uso de herramientas para determinarlo

e Afectacion en la empresa
Urgencia:

e No es posible postergarlo

e Rapidez solicitada para resolver el Incidente
Prioridad:

e Secuencia de eventos

e Se determina por la urgencia, el esfuerzo y el impacto

¢ No se asigna por usuario
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A continuacion, presentamos un ejemplo de codificacion de prioridad de incidentes,

basado en su urgencia e impacto.

Tabla N° 1 Muestra de codificacion de prioridades de incidentes

Urgencia
Baja Media Alta
Alto 3 2
Impacto Medio 4 3 2
Bajo 5 4 3

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla N° 2 Tiempo de resolucion de incidentes segun prioridad.

Prioridad Descripcion Tiempo de resolucion Acordado
1 Critico 1H
2 Alto 8H
3 Intermedio 24 H
4 Bajo 48 H
5 Planificacion Planificado

Fuente: Elaboracion Propia

H. Lineas de Soporte
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Es el recorrido de un incidente para ser absuelto por los expertos, y asi reducir el

tiempo en lo que respecta a la resolucion de incidentes.

Escalamiento
Escalamiento es el conjunto de ayuda para la resolucién de los incidentes y en

general se considera:

v Ejecutado por la primera linea de soporte
v Asegura el 6ptimo nimero y el respectivo nivel de recursos

v Resuelve los incidentes en el parametro establecido

Escalamiento Funcional: Es el movimiento del incidente a la siguiente linea de
soporte, que generalmente es consecuencia del poco conocimiento y habilidades

para solucionar un incidente.

Escalamiento Jerarquico: Se refiere a que los incidentes deberan ser reportados en
una misma escala por orden de importancia, y/o cuando se descubra que el incidente
no puede ser solucionado de manera satisfactoria o a tiempo, pudiendo no responder

al nivel de servicio requerido.
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J. Roles del proceso de Gestion de Incidentes
De acuerdo con las mejores practicas de ITIL en gestion de incidentes, la
designacion de responsabilidades a ciertos roles especificos que respondan a

necesidades proactivas.
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CAPITULO IIl: METODOLOGIA DE LA

INVESTIGACION

3.1. Tipo de Investigacion

Segun el fin que se sigue es Aplicada, porque tiene como objetivo utilizar los conocimientos que
previamente se han adquirido, asi como bases teoricas de ITIL v. 3.0 y emplearlas para
implementar un modelo de procesos de gestion de incidentes y problemas de la empresa King
Kong Llampayec.

Segun el alcance de la investigacion es: Descriptiva, ya que analiza el actual estado del proceso
de gestion de incidentes y problemas de la empresa King Kong Llampayec.; y a la par, se procura
observar la actuacion del proceso disefiado, con el objetivo de establecer una comparacion de los

escenarios.
3.2. Poblacion
La poblacion utilizada para esta investigacion, fue considerando a todas las sucursales

(Lambayeque, Limay Callao) de la empresa King Kong Llampayec E.I.R.L, siendo un total de 30

usuarios.
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3.3. Métodos y técnicas de recoleccion de datos

La técnica manejada para recolectar datos fue “datos secundarios internos”, mediante el cual se
obtuvo informacion de los reportes mensuales almacenados en Excel del software Anydesk con el
que cuenta el area de TI de la empresa. Estos reportes fueron tomados en cuenta para el presente
informe, asi como los datos recogidos durante nuestra investigacion, los cuales mostramos en
anexos. Posteriormente estos datos fueron tratados con el software XLSTA (complemento de
analisis de datos para Excel potente y flexible que permite a los usuarios analizar) que nos facilite
su manipulacion y analisis.

También se utilizd una encuesta que nos permitié conocer la satisfaccion de los usuarios antes y

después del nuevo modelo del proceso gestion de incidentes y problemas

3.4. Hipdtesis

El nuevo modelo del proceso de gestion de incidentes y problemas basado en ITIL v3.0, permitira

mejorar los niveles de gestidn de Incidentes reduciendo los problemas de la Empresa King Kong

Llampayec.
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Tabla N° 3 Operacionalizacion de variables

INDEPENDIEN
TE
El nuevo modelo
del proceso de
gestion de
incidentes y
problemas
basado en ITIL
V3.0

Satisfaccion de

Cantidad de encuestas de
satisfaccion de usuarios

Documental

Observacion

usuarios realizados durante el periodo del | Extraccion de
informe. informacion de base
de datos
Cantidad de incidentes
registrados agrupandolos por Documental
Gestion de distintas categorias. Observacién
incidentes y N
peticiones Tiempo promedio para resolver | Extraccion de

un problema, agrupandolo por
distintas categorias.

informacion de base
de datos

DEPENDIENTE
Nivel de gestion
de incidentes y

problemas
registrados en

King Kong

Llampayec

Nivel de servicio
de TI

Grado de cumplimiento de los
niveles de servicio pactado.

Documental

Observacion
Extraccion de
informacion de base
de datos

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO IV: DESARROLLO DE LA SOLUCION

Mostraremos de manera simplificada la situacion actual de la empresa King Kong Llampayec, y
la alineacion con el negocio al implementar ITILV3.
4.1 Servicios que ofrece el area de T1 de la Empresa King Kong Llampayec
El &rea de sistemas de la empresa ya tenia la aplicacion Anydesk. Se discutio los beneficios de
esta herramienta y se determiné si ayuda con la gestion de incidentes y problemas, lo cual se
encontrd que no se utilizaba correctamente en la empresaa pesar de contar con la licencia.
Anydesk forma parte de los productos pertenecientes a Anydesk software GmbH. Ayuda a
respaldar la experiencia del usuario al tener una entrega de servicios de alta calidad con un
servicio de Tl y ademas apoya la gestion del centro de servicios.
4.1.1 AS-IS. Descripcion del Proceso Actual
Objetivos: Establecer, documentar y mantener un procedimiento para atender y
registrar los incidentes y/o requerimientos de servicio que solicitan los usuarios de las
diferentes tiendas de la Empresa King Kong Llampayec.
Alcance: Se aplica a todo servicio solicitado al Service Desk.
Definicion:
o G: Gerente.
e RTN 1: Representante Técnico Nivel 1.
e RTN 2: Representante Técnico Nivel 2 (TI1J On-Site, TIS On-Site, Especialista
de Impresion o Coordinador de Técnicos de Impresion).

Referencia: No aplica.
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Representante Técnico Nivel 1: Es el duefio del proceso y también el responsable de que
se cumpla con el objetivo de acuerdo al alcance y de hacer de conocimientos al area
involucradas las no conformidades.

Condiciones Generales: No aplica.

DESARROLLOS

Tabla N° 4 Definicién del proceso de atencion de incidentes.

Numero Responsable ‘ Descripcion

SOLICITUD DE ATENCION AL AREA DE SOPORTE DE TI

Comunicarse con el area de soporte de T1 a traves

1 Usuario )
de llamada o e-mail.

RECEPCION DE SOLICITUD

Recepcionar la solicitud de servicio.

Saludo: Buen dia, area de soporte de T1, mi nombre
es (RTN1) ¢cémo podemos ayudarle?

Nota: La informacion recepcionada a través de los
diferentes medios debera estar completa. Si no se
tendrd que preguntar al usuario los datos que se
necesitan para definir el tipo de servicio:

Datos del equipo: Equipo, Tipo, Marca, Serie,
problema reportado.

Datos del Contacto: Contacto, area, direccion,
teléfono, E-mail. En caso el usuario no pueda dar los
datos completos, solicitar a través del Gestor de
Proyecto

2 RT N1

VERIFICAR DUPLICIDAD DE SOLICITUD
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Constatar si la solicitud ya fue reportada. Hacer uso

RT NI del archivo donde se registran las solicitudes.
¢Es una solicitud nueva?
4 RT N1 1 Sl: Empezar el proceso
1 NO: validar estado
5 RT N1 Verificar el estado de la solicitud en el excel y dar

los detalles al usuario. Fin del proceso.

DEFINICION DE SOLICITUD

6 RT N1

Definicion del servicio: Incidente 0
Requerimiento

Incidente: interrupcion no planificada de un
servicio, o reduccion en la calidad de un servicio
T1 . (Ej.el fallo de la memoria RAM de la PC)

Requerimiento: Solicitud de algin usuario para ser
suministrado de algo. (Ej. solicitud de informacion,
recuperar una contrasefia, crear un nuevo usuario.

CLASIFICACION Y REGISTRO DE SOLICITUD DE SERVICIO
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7 RT N1

Registrar la informacion de la solicitud de servicio
(incidente o requerimiento) y categorizar el servicio
(4rea de incidente/requerimiento: PC, impresora,
laptop, servidor, otros) en el archivo de incidentes
como ABIERTO.

ACTUALIZA BASE DE DATOS DE INCIDENTES O REQUERIMIENTO DEL SERVICIO

8 RT N1

Actualizar el archivo de incidentes o requerimiento
de servicio. Actualizar estado del requerimiento en
el Excel como: Cerrado.

CIERRE DE INCIDENTE EN EL SISTEMA
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Actualizar estado del requerimiento en el Excel
9 RT N1 q

CERRADQO. Fin de proceso

SEGUIMIENTO A RT N2

Tipo de Mantenimiento a realizar:

10 RT N2 1 Preventivo de Equipos de Impresion.

1 Correctivo de Equipos Informatico.

1 Correctivo de Equipos de Impresion.

Tabla N° 5 Sub-Proceso de Registro de Usuario— Elemento de Configuracion

Ndmero | Responsable ‘ Descripcion
REGISTRAR LOCAL
1 RT N1 Verificar si existe local en el Excel

Registrar local en el Excel
2 RT N1 g

Colocar el nombre del local y direccion.

REGISTRAR USUARIO

3 RT N1 Verificar si existe usuario en el Excel

Registrar usuario en el Excel

Registras los datos de la persona: nimero de
4 RT N1 L
telefono, correo, cargo, direcciony el nombre de la
sede.

RELACIONAR LOCAL, USUARIO

Una vez registrado y/o modificado, se valida la
5 RT N1 informacion del usuario.

Fin de Proceso.
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Figura N° 3 Ciclo de vida del Proceso de Manejo de Incidentes para la empresa King Kong Llampayec
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Fuente: Elaboracion Propia
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En la figura 3, se puede observar que hasta el presente la conceptualizacion de incidentes y
problemas no tenian diferencias, y solo manifestaba no disponibilidad del sistema también no
existe métodos de documentacion para la solucion de incidentes y tampoco existe una forma clara
de escalamiento. Todos estos puntos principales requieren mejorar con el disefio del modelo del

proceso de gestion de incidentes y problemas de King Kong Llampayec.

4.1.2 TO-BE. Modelo Propuesto

La investigacion de la problematica actual de la empresa King Kong Llampayec EIRL nos facilit6
determinar la urgencia de implementar los procesos de gestion de incidentes y problemas.

Para eso se almacen0 la informacion, y de acuerdo a ello se disefié el proceso y sus respectivos
procedimientos, esto abarcaria también, un cambio organizacional de los usuarios en King Kong
Llampayec., de manera que las petitorias sean reguladas a través de canales disefiados y ya no sea
no formal.

En esta investigacion, se utilizd ITIL V3.0. es por ello, que tomaremos sus lineamientos.
Parametros en ITIL General

Aquella informacidn obtenida en la primera fase es el resultado de recopilacion de varios usuarios
entodas las areas. Estos parametros nos sirvid en la definicion de los procesos ITIL a implementar.
A continuacion, en la Tabla N° 6, se puede observar los parametros definidos para la gestion de

incidentes y problemas.
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Tabla N° 6 Parametros a considerar en la mejora

INCIDENTES | PROBLEMAS

Categorias
Prioridades
SLA

Escalamientos

Severidad

Grupo de soporte
Fuente: Elaboracién Propia

Categorias del incidente

Se divide en diferentes niveles desde el mas general hasta el méas especifico. Podemos ver en los
datos proporcionados por el area de soporte de TI, que las categorias generales utilizadas son
Hardware y Software y luego se van detallando en dos niveles méas donde se puede encontrar en
el segundo nivel categorias como Hardware — Equipos de Comunicacion, y luego en el tercer nivel

podemos encontrar Access Point, Antena, entre otras.

Tabla N° 7 Categorias de Incidentes utilizados en King Kong Llampayec.

Categoria 1 Categoria 2 Categoria 3
Hardware comunicaciones Enlace de datos
Hardware Equipo comunicacion Acces point

Hardware Equipo comunicacion Equipo telefonico
Hardware Equipo comunicacion Router

Hardware Equipo comunicacion Switch

Hardware Equipo comunicacion otros

Hardware Impresoras Cabezal

Hardware Impresoras Laser

Hardware Impresoras Matricial
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Hardware Impresoras Multifuncional
Hardware Impresoras suministro
Hardware Ticketeras suministro
Hardware Ticketeras papel

Hardware Ticketeras Cintas de impresion
Hardware Laptop Disco duro
Hardware Laptop Bateria
Hardware Laptop Memoria
Hardware Laptop Pantalla
Hardware Laptop Teclado
Hardware Laptop wireless
Hardware Laptop otros

Hardware Lector de codigos Adaptador
hardware Otro hardware Cableado estructurado
hardware Otro hardware Cémaras
hardware Otro hardware DVR

hardware Otro hardware Estabilizador
hardware Otro hardware Otros

hardware Otro hardware Transformador
hardware Otro hardware UPS

hardware PC Disco duro
hardware PC CPU

hardware PC Fuente de poder
hardware PC Monitor
hardware PC Otros

Hardware PC Puertos
hardware PC Tarjeta de red
hardware PC Teclado
hardware servidores CPU

hardware servidores Disco duro
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hardware servidores Memoria

hardware servidores Otros

hardware servidores Puerto de comunicacion

software Microsoft Internet explorer

software Microsoft Excel

software Microsoft Office

software Microsoft Outlook

software Otros software Acrobat

software Otros software anydesk

software Ticketera Desconfiguracion

software antivirus Eset nod 32

software Sistema operativo Windows 7

software Sistema operativo Windows 8

software Sistema operativo Windows 10
Mantenimiento ticketeras cabezal
Mantenimiento ticketeras Cintas
Mantenimiento ticketeras Error de papel
Mantenimiento impresoras atascos
Mantenimiento impresoras suministros
Mantenimiento PC Fuente de poder
Mantenimiento PC Memoria RAM
Mantenimiento Otros cableado
Mantenimiento Otros Céamara desconfigurada
Mantenimiento Otros Fuentes de poder

Fuente: Elaboracion Propia

36




Prioridades y SLA
Estas prioridades van desde la prioridad 1 (prioridad mas alta) hasta la prioridad 7
(prioridad méas baja). Asimismo, cuando se genera un incidente, este maneja varios
umbrales de tiempo para la generacion, atencién y resolucion del mismo. En la Tabla 8, la
columna TA — Alarma, es el tiempo maximo en que debe ser registrado el incidente. La
columna TA-Vencimiento es el tiempo maximo en que se debe iniciar la atencion del
incidente. La columna TS-Vencimiento es el tiempo maximo en que debe solucionarse el
incidente. La columna TS-Post Vencimiento es el tiempo maximo que se tomara para
escalar el incidente. Cabe resaltar que estos tiempos o SLA no corresponden a un acuerdo
oficial con las areas de negocio por lo que representan valores iniciales que en el tiempo
deben afinarse. Por ejemplo, en la Prioridad 1, se tienen los incidentes del equipo servidor

CPU y su SLA para iniciar su atencion es de maximo 5 minutos.
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Tabla N° 8 Prioridades y SLA de Incidentes

TA de TA TS TS post
Categorias SLA alarmaen vencimiento vencimient vencimiento Prioridad
min en min 0 en min en min
Hardware Equipos
Comunicacion Access 2 0 20 45 60 2
Point
Hardware Equipos
Comunicacion Equipo
Telefonico
Hardware Equipos
Comunicacion Router
Hardware Ticketeras
Suministros
Hardware Servidores
CPU
Hardware Servidores
Disco Duro
Hardware Servidores
Memoria
Hardware Servidores
Otros
Hardware PC CPU 2 0 20 45 60 2
Hardware PC Disco duro
Hardware PC Puertos
Fuente: Elaboracion propia.

Los problemas que ser relacionan con incidentes de prioridad 1, también sera prioridad 1. Para los
SLA de los problemas, se definieron unos SLA como podemos ver en la tabla n° 8. Cabe recalcar
que tanto el problema como el incidente poseen ciclos de vida diferentes, de manera que el final

de un incidente no significa el final de aquel problema que se registrd con relacion al incidente.
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Figura N° 4 SLA de Problema

Prio 1 Prio 2 Prio 3 Prio 4 Prio 5 Prio 6 Prio 7

W Dias

Fuente: Elaboracion Propia

Nivel de escalamientos

De manera que se desarrolla cada incidente, el aviso o notificacion se realiza a cargos superiores.
Ej, incidentes sobre un servidor CPU se categoriza como prioridad 1 de alto impacto, el primer
aviso va dirigido hacia el RT Nivel 2 o persona especializada en los incidentes, cuya prioridad son
los niveles del 1 al 3, implica avisar al proveedor correspondiente desde el primer nivel de

escalamiento.

Severidad (simple, moderado y complejo)
Tiene que ver con la gestion de problemas y la indicacion del nivel de dificultad que tomaria la
resolucion del incidente o problema de forma decisiva.

La severidad es categorizada en severidad simple, severidad moderada y severidad compleja.
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4.2 Disefo de los procesos en King Kong Llampayec basados en ITIL.
A continuaciéon mostraremos el flujo de aquellos procesos propuestos para la gestion de incidentes

y problemas que se implementara dentro de la empresa.

4.2.1 Propuesta del proceso de gestion de incidentes y problemas
En las figuras N° 5y 6, presentamos el esquema propuesto para el proceso de gestion de incidentes
y problemas segun ITIL v3.0.
Ventajas:

e Roles de Gestor de incidentes y problemas bien definidos.

Punto central en donde se atienden y reportan incidentes y problemas.

Existencia de los subprocesos de registro

Existencia de categorizacion de incidentes.

Existe la consulta de ratificacion del usuario.
En la Figura N° 5 del paso 2 observamos, el caso de que no sea un incidente significaria que

corresponde al requerimiento de algun servicio interno.
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Figura N° 5 Propuesta del Proceso para Gestion de Incidentes Parte |
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Fuente: Los autores
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Figura N° 6 Propuesta del Proceso para Gestion de Incidentes Parte 11
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Fuente: Los autores
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Los integrantes del primer nivel de soporte realizan el registro, bdsqueda, clasificacion de
soluciones transitorias existentes, direccionamiento, investigacion, solucién, Unico punto de
contacto con el usuario y encargado de cerrar los incidentes y requerimientos.
Podemos indicar respecto a las diferencias con el proceso estandar de ITIL, lo siguiente:

e LaUnica via de reporte de incidentes sera en forma telefonica. En el proceso estandar,

existen mas formas.

e No se considera un subproceso exclusivo para incidentes mayores o de alto impacto.

e AUn no se incluye un subproceso exclusivo de gestion del escalamiento de incidentes.

e Se ha considerado dentro del proceso una actividad especifica de validacion de la

resolucion del incidente con el usuario .

4.2.2 Roles del proceso
El responsable del proceso de gestion de incidentes y problemas es el ing. de sistemas a cargo.

Tabla N° 9 Descripcion de roles para la Gestion de incidentes y Problemas

Roles Capacitacion en
Usuario Proceso de gestion de incidentes y problemas.
Gestor de incidente Proceso de gestion de incidentes y problemas.

Soporte del 1° nivel de incidentes | Proceso de gestion de incidentes y problemas.

Soporte de N- nivel de incidentes | Proceso de gestion de incidentes y problemas.

Fuente: Los autores

43



Roles:
e Usuario: Individuo que utiliza algun servicio TI.
e Gestor de Incidentes: Encargado de la vigilancia del cumplimiento correcto del proceso de
(GI) gestion de incidentes y de obtener las métricas del proceso.
e Soporte de Primer nivel: Personal quien recibe el incidente.
e Soporte de N-nivel de incidentes: Personal con mayor experiencia encargada de solucionar
incidentes que no fueron absueltos por los de otros niveles.
4.2.3 ldentificacion de indicadores
Con la finalidad de medir la mejora del proceso de gestion de incidentes de la empresa King Kong
Llampayec, se considera las siguientes métricas por mes:
1. N° total de incidentes clasificados por tipo de prioridad.
2. N° de incidentes ordenados a grupos de soporte clasificados por tipo de prioridad.
3. Porcentaje de incidentes que fueron solucionados de acuerdo al SLA por tipo de prioridad.
Las métricas permiten observar el desempefio del proceso de Gl, y conocer si los incidentes se

estan solucionando en el tiempo conveniente o si es necesario ajustar en los SLA.
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CAPITULO V: RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

5.1 Incidentes agrupados por categoria 'y por mes — Prueba de hipotesis

Para establecer el total de Incidentes por Categoria y por mes (IPCPMa) antes del redisefio del
proceso se almaceno en Excel los Reportes mensuales del software Anydesk de los 6 meses antes
de implementar el modelo propuesto (noviembre a abril del afio 2019); y el calculo del N° de
Incidentes por Categoria y por mes (IPCPMd) después de la implementacion del modelo se obtuvo
de los Reportes Mensuales de Software Anydesk indicados de los 6 meses posteriores a la
implementacién, ( mayo a octubre del 2020).

Incidentes por Categoria y por mes (IPCPMa): Pre-Test

En latabla n°10 se detalla el total de incidentes mensuales agrupados por categoria principal desde
el mes de noviembre hasta el mes de abril del afio 2020. Esta informacién fue almacenada en hojas
de calculo Excel como ya se coment6 de los reportes mensuales del Software Anydesk que muestra
la informaciéon detallada de cada uno de los incidentes reportados que fueron tratados y

consolidados por los investigadores con el software XLSTAT obteniéndose los siguientes datos.

Tabla N° 10 Incidentes mensuales antes de la implementacion del modelo propuesto

Mes Categoria Cantidad
Nov-19 Hardware 424
Nov-19 Mantenimiento 70
Nov-19 Software 128
Dic-19 Hardware 400
Dic-19 Mantenimiento 63
Dic-19 Software 141
Ene-20 Hardware 393
Ene-20 Mantenimiento 71
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Ene-20 Software 123
Feb-20 Hardware 213
Feb-20 Mantenimiento 73

Feb-20 Software 232
Mar-20 Hardware 287
Mar-20 Mantenimiento 86

Mar-20 Software 186
Abr-20 Hardware 217
Abr-20 Mantenimiento 164
Abr-20 Software 163

Fuente: Elaboracion Propia

Incidentes por Categoria y por mes (IPCPMd): Post-Test

En la tabla n® 11 se muestra el nimero total de incidentes mensuales agrupados por categoria
principal (mayo hasta el mes de octubre del afio 2020). Esta informacidn fue obtenida y solidificada
como ya se menciono de los reportes en Excel con el detalle de cada uno de los casos de atencion
de los incidentes y fueron tratados y consolidados por los investigadores obteniéndose los

siguientes datos.

Tabla N° 11 Incidentes mensuales después de la implementacién del modelo propuesto

Mes Categoria Cantidad
May-20 Hardware 309
May-20 Mantenimiento 46
May-20 Software 103
Jun-20 Hardware 381
Jun-20 Mantenimiento 35
Jun-20 Software 131
Jul-20 Hardware 353
Jul-20 Mantenimiento 56
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Jul-20 Software 112
Ago-20 Hardware 199
Ago-20 Mantenimiento 62
Ago-20 Software 218
Set-20 Hardware 251
Set-20 Mantenimiento 70
Set-20 Software 149
Oct-20 Hardware 192
Oct-20 Mantenimiento 138
Oct-20 Software 136

Fuente: Los autores

A) Contrastacion Pre y Post Test: Incidentes por Mes —Categoria Hardware

Descripcion del N° de Incidentes promedio de los Pre test y Post Test por mes.

Tabla N° 12 Contrastacion de resultados Pre y Pos Test de Incidentes por mes - Categoria

Hardware
N° Pre-Test Post-Test Diferencia Diferencia™2
Mes N° Incidentes Mes N° Incidentes

1 Nov-19 424  May-20 309 115 13225

2 Dic-19 400  Jun-20 381 19 361

3  Ene-20 393  Jul-20 353 40 1600

4  Feb-20 213  Ago-20 199 14 196

5 Mar-20 287  Set-20 251 36 1296

6 Abr-20 217  Oct-20 192 25 625
Total 1934 1685 249 17303

Fuente: Reportes Excel King Kong Llampayec E.I.R.L.
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Calculamos el promedio de incidentes de forma mensual de la categoria hardware antes y
después del modelo propuesto:

m PPi 1934

IPCHMa = — = = 322.33
m 6
Y, PPi 1685
IPCHMd = = = c = 280.83

Donde:

IPCHMa = Incidentes Promedio Categoria Hardware por mes antes de la implementacion del

modelo propuesto

IPCHMd = Incidentes Promedio Categoria Hardware por mes después de la implementacion del

modelo propuesto

Prueba de Hipotesis para el Numero de Incidentes de la categoria Hardware por Mes
1) Definicion de variables
e |IPCHMa: Incidentes Promedio Categoria Hardware mensual anterior al modelo
propuesto.
e |PCHMCd: Incidentes Promedio Categoria Hardware mensual posterior al modelo
propuesto.
2) Hipdtesis estadistica
e (Ho)Hipotesis Nula: N° de Incidentes mensual de la categoria Hardware actualmente es

mayor o igual con la solucion propuesta.

Ho = ICPCHMa — ICPCHMd <0
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e (Ha) Hipdtesis alternativa: N° de Incidentes mensual actualmente es
menor con la solucién propuesta.

Ha = ICPCHMa — ICPCHMd >0

3) Nivel de Significancia

El margen de error para la prueba de la hipotesis es de 5%.
Siendo «= 0.05.

Por lo tanto, el nivel de confianza es del 95%.

Siendo 1 - x=0.95

4) Estadistico de la Prueba
El estadistico de la prueba utilizado seréa la distribucién T Student.
Se desconoce la varianza y la diferencia del Pre Test y Post Test, siguen una Distribucion

Normal.

5) Resultados de la hipotesis estadistica

* Diferencia promedio

_ n Y™ Di 249
D = iz = =415
n 6
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e Desviacion Estandar

,  nYL DI—(¥L,D)*  (6+17303) — (249)°

Sb nin—1) 6(6— 1) =1393.9

S5 =+1393.9

5% = 37.3349

Calculode T

t—E\/ﬁ
-5

415+ V6
~ 37.3349

t =2.72275
Valor critico
Considerando
Nivel de significancia: «= 0.05

Grados de libertad: n-1=6-1=5
Obtenemos el valor critico en la tabla T Student

te = 2.015

Por consecuente, la regidn de rechazo encontramos en los valores de t mayores que 2.015
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Figura N° 7 Zona de Aceptacion y Rechazo Prueba de Incidentes por Categoria hardware por
Mes

Pruebat para dos muestras relacionadas / Prueba unilateral a la derecha

04

t(obs)=2.723

Densidad

it(erit)=2.015

-15 -10 -5 [ 5 10 15

Fuente: Los autores

6) Conclusion

Dado que: t = 2.72275 (t calculado) > « = 2.015 (t tabulado), valor ubicado en la regién de
rechazo, se llega a la conclusion gue posee suficiente evidencia para poder rechazar Ho aceptar Ha;
consecuentemente Ha = ICPCHMa — ICPCHMd > 0, se evidencia de esta manera que se
reduciria la cantidad de incidentes mensuales de la categoria Hardware con la solucion propuesta,

consecuentemente se puede probar la validez de la hip6tesis con un nivel de error de 5% (= 0.05)

y un nivel de confianza del 95%.
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B) Contrastacion Pre y Post Test: Incidentes por Mes-Categoria Mantenimiento

Se detalla los nimeros de Incidentes promedio de las pruebas Pre y Post Test por mes.

Tabla N° 13 Contrastacion de resultados Pre y Pos Test de Incidentes por mes - Categoria

Mantenimiento

N° Pre-Test Post-Test Diferencia  Diferencia’2
Mes N° Incidentes Mes N° Incidentes

1 Nov-19 70 May-20 46 24 576

2 Dic-19 63 Jun-20 35 28 784

3 Ene-20 71 Jul-20 56 15 225

4 Feb-20 73 Ago-20 62 11 121

5 Mar-20 86 Set-20 70 16 256

6 Abr-20 164  Oct-20 138 26 676
Total 527 407 120 2638

Fuente: Reportes Excel King Kong Llampayec E.I.R.L.

Calculamos el promedio de incidentes mensual de la categoria mantenimiento antes y después

del modelo propuesto:

B m ., PPi _ 527 B
IPCHMa = - =< = 87.83
B m . PPi _ 407 _
IPCHMd = = = 67.83
m 6

Donde:

IPCHMa = Incidentes Promedio Categoria mantenimiento mensual antes de la propuesta.

IPCHMd = Incidentes Promedio Categoria mantenimiento mensual después de la propuesta.
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Prueba de Hipdtesis para el Numero de Incidentes de la categoria mantenimiento por mes
1) Definicion de variables
e |PCHMa: Incidentes Promedio Categoria mantenimiento mensual antes de la propuesta.
e |PCHMCd: Incidentes Promedio Categoria mantenimiento mensual después de la

propuesta.

2) Hipdtesis estadistica
e Hipdtesis Nula (Ho): Numero de Incidentes mensual de la categoria mantenimiento

actualmente es mayor o igual con la solucion propuesta.

Ho = ICPCHMa — ICPCHMd <0

e Hipdtesis alternativa (Ha): Numero de Incidentes mensual actualmente es

menor con la solucion propuesta.

Ha = ICPCHMa — ICPCHMd >0

3) Nivel de Significancia

El margen de error de la prueba de la hipétesis es de 5%.
Siendo «= 0.05.

Por lo tanto, el nivel de confianza es del 95%.

Siendo 1 - x=0.95
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4) Estadistico de la Prueba
El estadistico de la prueba utilizado seréa la distribucion T Student.
Pues no se conoce la varianza y la diferencia del Pre Test y Post Test siguen una Distribucion

Normal.
5) Resultados de la hipotesis estadistica

* Diferencia promedio
_ nyr,Di 120
D = Liz1 = =20
n 6

¢ Desviacion Estandar
, nYt,D}—(¥%,D)°  (6+2638)—(120)2 _

S 47.6
b n(n—1) 6(6—1)
Sp =V47.6
Sp = 6.89
Célculode T
t = Eﬁ
-
e 20 * V6
T 6.89
t =711
Valor critico

Considerando
Nivel de significancia: <= 0.05
Grados de libertad: n-1=6-1=5

Obtenemos el valor critico en la tabla T Student

te = 2.015
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Por consiguiente, la region de rechazo consiste en aquellos valores de t mayores que 2.015

Figura N° 8 Zona de Aceptacion y Rechazo Prueba de Incidentes por Categoria
mantenimiento por Mes

Pruebat para dos muestras relacionadas/ Prueba unilateral a la derecha

0.4

t(obs)=7.101

Densidad

t(crit)=2.015

A

5 10 15

-15

Fuente: Elaboracion Propia

6) Conclusion

Dado que: t = 7.11 (t calculado) > « = 2.015 (t tabulado), este valor se encuentra dentro de la
regién de rechazo, se llega a la conclusion que posee suficiente evidencia para poder rechazar Ho
aceptar Ha; consecuentemente Ha = ICPCHMa — ICPCHMd > 0, se evidencia de esta manera
que se reduciria la cantidad de incidents de la categoria Hardware con la propuesta de solucién,
consecuentemente se puede probar la validez de la hipotesis con un nivel de error de 5% (= 0.05)

y un nivel de confianza del 95%.
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C) Contrastacion Pre y Post Test: Incidentes por Mes-Categoria Software

A continuacion, se describe el N° de incidentes promedio de las pruebas Pre y Post Test por

mes.

Tabla N° 14 Contrastacion de resultados de pruebas Pre y Pos Test de Incidentes por mes -

Categoria Software

N° Pre-Test Pos-Test Diferencia Diferencia™2
Mes N° Incidentes Mes N° Incidentes

1 Nov-19 128  May-20 103 25 625

2 Dic-19 141 Jun-20 131 10 100

3 Ene-20 123 Jul-20 112 11 121

4 Feb-20 232 Ago-20 218 14 196

5 Mar-20 186 Set-20 149 37 1369

6 Abr-20 163 Oct-20 136 27 729
Total 973 849 124 3140

Fuente: Reportes Excel King Kong Llampayec E.I.R.L.

Calculamos el promedio de incidentes mensual de la categoria Software antes y después del
modelo propuesto:

B m ., PPi B 973 B
IPCHMa = = = 162.16
m 6
B m . PPi _ 849 _
IPCHMd = = = 141.5

Donde:

IPCHMa = Incidentes Promedio Categoria Software mensual antes de la propuesta
IPCHMd = Incidentes Promedio Categoria Software mensual Después de la propuesta

Prueba de Hipotesis para el Numero de Incidentes de la categoria Software por Mes
1) Definicion de variables

e [PCHMa: Incidentes Promedio Categoria Software mensual antes de la propuesta

e |PCHMCd: Incidentes Promedio Categoria Software mensual después de la propuesta

propuesta.
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2) Hipotesis estadistica
e (Ho) Hipdtesis Nula: Numero de Incidentes por Mes de la categoria Software

actualmente es mayor o igual con la solucion propuesta.

Ho = ICPCHMa — ICPCHMd <0

e (Ha) Hipdtesis alternativa: Namero de Incidentes por Mes actualmente es

menor con la solucién propuesta.

Ha = ICPCHMa — ICPCHMd >0

3) Nivel de Significancia

El margen de error para la prueba de la hipétesis es de 5%.
Siendo oc= 0.05.

Por lo tanto, el nivel de confianza es del 95%.

Siendo 1 - x=0.95

4) Estadistico de la Prueba
El estadistico de la prueba utilizado seréa la distribucién T Student.
Pues se desconoce la varianza y la diferencia del Pre Test y Post Test siguen una Distribucién

Normal.

57



5) Resultados de la hipotesis estadistica

* Diferencia promedio
_ nYy',Di 124
p = zi=Dl_ = 20.6
n 6

¢ Desviacion Estandar

, _nYEiD}— (CLiD)° _ (6x3140) — (124)?

Sb n(n—-1) 6(6—1)
SD = V11576

Calculode T

t‘lj\/Z
=

206+ V6
T 10.74

t=4,69
Valor critico

Considerando
Nivel de significancia: «= 0.05
Grados de libertad: n-1=6-1=5

Obtenemos el valor critico en la tabla T Student

te = 2.015
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Por consiguiente, la region de rechazo consiste en aquellos valores de t mayores que 2.015

Figura N° 9 Zona de Aceptacion y Rechazo Prueba de Incidentes por Categoria software por
Mes

Pruebat para dos muestras relacionadas / Prueba unilateral a la derecha

0.4

t(obs)=4.711

Densidad

(t(crit)=2.015

Fuente: Elaboracion Propia

6) Conclusion

Dado que: t = 4.69 (t calculado) > « = 2.015 (t tabulado), este valor se encuentra dentro de la
region de rechazo, se llega a la conclusion que posee suficiente evidencia para poder rechazar Ho
aceptar Ha; consecuentemente Ha = ICPCHMa — ICPCHMd > 0, se evidencia de esta manera
que se reduciria la cantidad de incidentes por mes de la categoria Hardware con la propuesta de
solucion, consecuentemente se puede probar la validez de la hipotesis con un nivel de error de 5%

(= 0.05) y un nivel de confianza del 95%.
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5.2 Encuesta de Satisfaccion

Es de vital importancia medir el impacto y el grado de satisfaccion por parte de los usuarios, asi

como el de determinar si los equipos de trabajo estan aplicando lo aprendido. La muestra de

satisfaccion de usuarios encuestados fue de 30 personas, siendo estas las que mas utilizan los

servicios de Tl en King Kong Llampayec respondiendo la encuesta de satisfaccion de usuarios de

5 preguntas. A continuacion mostramos formato del cuestionario utilizado.

Tabla N° 15 Cuestionario de preguntas

Preguntas

Objetivos

Preguntas

Acreditar la relacion entre los
equipos de trabajo Tl
y los usuarios.

P1 En general, ¢En los tltimos meses como se siente
usted con el servicio que brinda Soporte ante sus
necesidades de herramientas de oficina, redes y

emplearon en darle la solucién
al incidente

Grupo 1:
software en general?
P3 (Como se sintid con el trato recibido cuando
fueron atendidos y resueltos sus requerimientos?
Comprobar Si los | P2 En particular, ;como se sintid con el Gltimo
procedimientos soporte brindado para la solucion de su problema?
fueron explicados de manera
Grupo2: | €ficiente P5 Desde su punto de vista, ¢En los Ultimos meses
por el personal de Tl cémo evaluaria el grado de conocimiento y
experiencia de nuestros técnicos?
e 5 Revisar los tiempos que | P4 ;Como se sintié con el tiempo en que demoro el
rupo 3:

encargado de gestion de incidentes en solucionar su
problema?

Calificacion: Muy satisfecho (5), satisfecho (4),aceptable(3), insatisfecho(2), muy insatisfecho (1)

Fuente: Elaboracién propia
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5.2.1. Analisis de los resultados de la encuesta aplicada Pre Test y Post test
A partir de la encuesta aplicada se realizd un analisis de los resultados para cada una de las

preguntas para el mes de marzo y septiembre del afio 2020 en King Kong Llampayec.

PREGUNTA 1. En general, ¢{En los altimos meses como se siente usted con el servicio que

brinda Soporte ante sus necesidades de herramientas de oficina, redes y software en general?

Resultados del Pre Test

Tabla N° 16 Resultados de la pregunta 1

Pre Test
Respuesta Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 4 13%
Satisfecho 0 0%
Aceptable 0 0%
Insatisfecho 9 30%
Muy insatisfecho 17 57%

Fuente: Elaboracién Propia

61



Figura N° 10 Resultados de la pregunta 1

Fuente: Elaboracion propia.

En figura 10, se puede observar que el 57% de los usuarios estan muy insatisfechos y el 30% estan

insatisfechos con el servicio que brinda soporte, y no con cumple con los requerimientos

solicitados, haciendo un total de 87% de usuarios insatisfechos.

Resultados del Post Test

Tabla N° 17 Resultados de la pregunta 1

B Muy satisfecho

H Satisfecho

 Aceptable
Insatisfecho

W Muy insatisfecho

Post Test
Etiquetas Frecuencia | Porcentaje
Muy satisfecho 7 23%
Satisfecho 11 37%
Aceptable 12 40%
Insatisfecho 0 0%
Muy insatisfecho 0 0%

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura N° 11 Resultados de la pregunta 1

M Muy satisfecho

m Satisfecho

W Aceptable
Insatisfecho

B Muy insatisfecho

Fuente: Elaboracion Propia
Se puede observar que el 40% de los usuarios indican que el nivel del servicio que brinda soporte
es aceptable y cumple con los requerimientos solicitados, ademas que un 37% Yy 23% indican

estar satisfechos y muy satisfechos respectivamente, haciendo un total de 90%.

Anélisis

Antes de la implementacién del modelo propuesto el nivel de satisfaccion con el servicio que
brindaba la unidad de soporte ante las necesidades tecnoldgicas (Aceptable, Satisfecho y Muy
Satisfecho) era de 13% y después de la implementacion fue de 90%, dicho de otra manera, el nivel
de insatisfaccion (Muy insatisfecho e Insatisfecho) era de 87% y después de la implementacion

de 0%.
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PREGUNTA 2. En particular, ;como se sintié con el ultimo soporte brindado para la
solucion de su problema?

Resultados del Pre Test
Tabla N° 18 Resultados de la pregunta 2

Pre Test
Etiquetas Frecuencia | Porcentaje
Muy satisfecho 2 7%
Satisfecho 0 0%
Aceptable 4 13%
Insatisfecho 7 23%
Muy insatisfecho 17 57%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura N° 12 Resultados de la pregunta 2

B Muy satisfecho

H Satisfecho

 Aceptable
Insatisfecho

B Muy insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia.

Se observa que el 57% de los usuarios estan muy insatisfechos y el 23 % estan insatisfechos con
el soporte que se le brindo para la solucion de su problema, mientras que el 13% acepta el

soporte y el 7 % de los usuarios estan muy satisfechos.
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Resultados del Pos Test

Tabla N° 19 Resultados de la pregunta 2

Post test
Etiquetas Frecuencia | Porcentaje
Muy satisfecho 8 27%
Satisfecho 10 33%
Aceptable 8 27%
Insatisfecho 3 10%
Muy insatisfecho 1 3%

Fuente: Elaboracién Propia

Figura N° 13 Resultados de la pregunta 2

r
B Muy satisfecho
m Satisfecho
 Aceptable
1 Insatisfecho
B Muy insatisfecho
L

Fuente: Elaboracion Propia
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Se observa en la figura 13, que el 33% de los usuarios estan satisfechos y el 27 % se encuentran
muy satisfechos con el soporte que se le brindo para la solucion de su problema adicionalmente
el 27 % del total de los usuarios aceptan el soporte que se les brindo pero el 10 % se encuentran

insatisfechos y el 3% muy insatisfechos.

Analisis:

Antes de la implementacion del modelo el nivel de aceptacion con el Gltimo soporte
brindado para la solucion de los problemas fue de 13 % y después de la propuesta fue de 27 %
mejorando en un 14 %, el nivel de satisfecho y muy satisfecho hacia una suma del 7% y después
tenemos una suma del 50%, teniendo una mejora del 33% de usuarios satisfechos y muy
satisfechos. También podemos observar los usuarios (insatisfechos y muy insatisfechos) era del
70% y después tenemos tan solo el 13% lo que podemos decir es que hay menos usuarios

insatisfechos en un 57 %.
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PREGUNTA 3. (Cdmo se sintio6 con el trato recibido cuando fueron atendidos y resueltos
sus requerimientos?
Resultados del Pre Test

Tabla N° 20 Resultados de la pregunta 3

Pre Test
Etiquetas Frecuencia | Porcentaje
Muy satisfecho 2 7%
Satisfecho 0 0%
Aceptable 7 23%
Insatisfecho 6 20%
Muy insatisfecho 15 50%

Fuente: Elaboracién Propia

Figura N° 14 Resultados de la pregunta 3

B Muy satisfecho

m Satisfecho

m Aceptable
Insatisfecho

B Muy insatisfecho

Fuente: Elaboracion Propia
Se puede observar que el 50% de los usuarios se encuentran muy insatisfechos y el 20% se
encuentran insatisfechos con el trato recibido al momento de su atencion y el 23 % aceptan el

trato recibido al momento de ser atendidos mientras que un 7% se encuentran muy satisfechos.
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Resultados del Pos Test

Tabla N° 21 Resultados de la pregunta 3

Post Test
Etiquetas Frecuencia |Porcentaje
Muy satisfecho 9 30%
Satisfecho 12 40%
Aceptable 7 23%
Insatisfecho 1 3%
Muy insatisfecho 1 3%

Fuente: Elaboracién Propia

Figura N° 15 Resultados de la pregunta 3

'
W Muy satisfecho
H Satisfecho
H Aceptable
i Insatisfecho
B Muy insatisfecho
k

Fuente: Elaboracion Propia
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Se puede observar que el 40 % de los usuarios se encuentran satisfechos y el 30% se
encuentran muy satisfechos con el trato recibido al momento de su atencion. EI 23% acepta el
trato recibido pero el 3 % de los usuarios se encuentran insatisfechos junto con el otro 3% que se

encuentra muy insatisfechos.

Anélisis:

Antes de la implementacion del modelo el nivel de insatisfaccion (muy insatisfecho y
insatisfecho) con el trato recibido al momento de la solucion de los problemas fue de 70 % y
después de la propuesta fue de 6 % mejorando en un 63%, el nivel de aceptable se mantiene
igual en 23 %y el nivel de satisfaccion (satisfecho y muy satisfecho) fue del 7% y después de la

propuesta fue del 70 % mejorando un 63 %.
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PREGUNTA 4. ;Cdmo se sinti6 con el tiempo en que demoro el encargado de soporte en
solucionar su problema?

Resultados del Pre Test

Tabla N° 22 Resultados de la pregunta 4

Pre Test
Etiquetas Frecuencia |Porcentaje
Muy satisfecho 2 7%
Satisfecho 0 0%
Aceptable 6 20%
Insatisfecho 7 23%
Muy insatisfecho 15 50%

Fuente: elaboracion Propia

Figura N° 16 Resultados de la pregunta 4

B Muy satisfecho

m Satisfecho

m Aceptable
Insatisfecho

W Muy insatisfecho

Fuente: Elaboracion Propia
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Se puede observar en la figuran°17 el 50 % de los usuarios se encuentran muy insatisfechos y
el 23% estan muy insatisfechos con el tiempo de espera para la solucion de su problema. En
cambio un 20% de los usuarios aceptan el tiempo de espera y un 7% se encuentran muy

satisfechos.

Resultados del Post Test

Tabla N° 23 Resultados de la pregunta 4

Post Test
Etiquetas Frecuencia |Porcentaje
Muy satisfecho 9 30%
Satisfecho 8 27%
Aceptable 8 27%
Insatisfecho 4 13%
Muy insatisfecho 1 3%

Fuente: Elaboracién Propia
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Figura N° 17 Resultados de la pregunta 4

B Muy satisfecho

m Satisfecho

H Aceptable
Insatisfecho

B Muy insatisfecho

Fuente: Elaboracion Propia
Se puede observar que un 3% y 13 % de los usuarios se encuentran muy insatisfechos e
insatisfechos respectivamente con el tiempo de espera para la solucién de su problema. En
cambio el 27% acepta el tiempo de espera 'y el 27% y 30% del total de los usuarios se encuentran

satisfechos y muy satisfechos.

Andlisis:

Antes de la implementacion del modelo el nivel de insatisfaccion (muy insatisfecho e
insatisfecho) con tiempo de espera para la solucion de los problemas fue de 73 % y después de
la propuesta fue de 16 % mejorando en un 57 %, el nivel aceptable fue del 20%y después es del
27% mejorando el nivel de aceptacion en un 7% , en el nivel de satisfaccién(satisfecho y muy
insatisfecho) fue del 7% y después de la mejora tenemos 57% vemos a mejoramos el nivel de

satisfaccion en un 50%.
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PREGUNTA 5. ¢Desde su punto de vista, ¢En los ultimos meses como evaluaria el grado de
conocimiento y experiencia de nuestros técnicos??

Resultados del Pre Test

Tabla N° 24 Resultados de la pregunta 5

Pre Test
Etiquetas Frecuencia | Porcentaje
Muy satisfecho 2 7%
Satisfecho 0 0%
Aceptable 4 13%
Insatisfecho 9 30%
Muy insatisfecho 15 50%

Fuente: Elaboracién Propia

Figura N° 18 Resultados de la pregunta 5

B Muy satisfecho

m Satisfecho

m Aceptable
Insatisfecho

B Muy insatisfecho

Fuente: Elaboracion Propia
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En la figura n°18 se puede observar que el 50 % de los usuarios se encuentran muy insatisfechos
y el 30% insatisfecho con el nivel de experiencia de los técnicos. No obstante se observa que el
13% de los usuarios acepta el grado del conocimiento del equipo de soporte y el 7% se
encuentra muy satisfechos.

Resultados del Pos Test

Tabla N° 25 Resultados de la pregunta 5

Post Test

Etiquetas Frecuencia | Porcentaje

Muy satisfecho 9 30%
Satisfecho 10 33%
Aceptable 6 20%
Insatisfecho 3 10%
Muy insatisfecho 2 7%
Total general 30 100%

Fuente: Elaboracién Propia
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Figura N° 19 Resultados de la pregunta 5

B Muy satisfecho

m Satisfecho

H Aceptable
Insatisfecho

B Muy insatisfecho

Fuente: Elaboracion Propia
Se puede observar que el 30 % y el 33% de los usuarios se encuentran muy satisfechos y
satisfechos respectivamente con el nivel de experiencia de los técnicos. EI 20% de los usuarios

acepta pero el 10% y el 7 % se encuentran insatisfechos y muy insatisfechos respectivamente

Andlisis:

Antes de la implementacion del modelo el nivel de aceptacion con el nivel de
conocimiento de los técnicos del area de soporte fue de 13 % y después de la propuesta fue de 20
% mejorando en un 7%, en el nivel de insatisfaccion (muy insatisfecho e insatisfecho) fue del 80
% luego fue 17% teniendo una mejora del 17%, y el nivel de satisfaccién (satisfecho y muy

satisfecho) fue del 7% y después del 63% mejorando el nivel de satisfaccién 56 %.
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Aspectos favorables de la implementacion:

e Las buenas practicas para la atencion y registro de incidentes fue adoptada positivamente.

e Elequipo de gestion de incidentes es el Gnico punto de contacto ademas ser el primer nivel
de resolucion de los incidentes.

e En direccion, fue recibido positivamente el hecho de tener una linea base de indicadores
que permitan hacer los ajustes necesarios para la mejora continua.

Aspectos desfavorables de la implementacion:

e Sibienanivel directivoa el cambio fue bien recibido, por parte del nivel operativo algunos
usuarios se mostraron reacios al cambio, a pesar de que en un principio estuvieron de
acuerdo con la propuesta

e Algunos usuarios siguieron con la forma tradicional de notificacion de los incidentes, por
ser esta una etapa de prueba, fueron aceptadas, pero dejandoles en claro coémo debia ser la

forma de notificacion la proxima vez.
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CONCLUSIONES

Se logro disefiar e implementar el modelo de Gestidn de Incidentes de la Empresa King
Kong Llampayec utilizando la metodologia ITIL v3.0 del modulo de gestion de incidentes
a nivel gerencial fue bien recibida de tal manera que facilito realizar los ajustes ineludibles
para la mejora continua.

Se logré desarrollar modelo de gestion de incidentes y problemas basado en ITIL V3; de
acuerdo a los requerimientos, los cuales se estructuraron en los siguientes maédulos:
usuario, mesa de servicio, técnicos y gestor de incidente, los mismos que permitieron
realizar la gestion de incidentes y problemas para mejorar la calidad de servicios Tl de la
Empresa King Kong Llampayec.

Con la implementacion de ITIL en la empresa King Kong Llampayec, se promueve el
cambio cultural hacia la provision de servicios. Asimismo, se mejora la relacion con los
usuarios y se evidencié una reduccion del tiempo de atencion en un 31.25% logrando de
esta forma el cumplimiento de objetivos de la Empresa King Kong Llampayec.

Se evidencio una mejoraen un 12.70% en la calidad de los servicios TI ofrecidos, ya que
en primera instancia el numero de incidentes durante los 6 meses antes de la
implementacion de la solucién propuesta fue de 3434, y posteriormente con la

implementacion del modelo se disminuy6 a 2941 en los ultimos 6 meses.
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RECOMENDACIONES

Se sugiere seguir analizando los cambios implementados por mas tiempo de los procesos
de la operacion del servicio que plantea ITIL V3.0, de manera que se puedan configurar
adecuadamente los tiempos de atencion e indicadores reales de cumplimientos o no de los
mismos, y se pueda realizar las acciones correctivas necesarias.

Designar personal permanente en el area de Sistemas de la Empresa King Kong
Llampayec, para que supervise, capacite y atienda los requerimientos de los usuarios.

Se recomienda a la parte administrativa de la Empresa King Kong Llampayec apoye al area
de sistemas en cuanto al cumplimiento de las directivas de ITIL V3.0, evitando dar
preferencias en atencion a incidentes o problemas de igual o mayor rango de importancia
que ellos.

A los futuros investigadores se sugiere profundizar los temas sobre otras tecnologias,
metodologias, normas y buenas précticas que pudieran mejorar la gestion del servicio de

TI.
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ANEXOS
Anexo 1 Tabla de incidentes Pre test

f-‘atesorl'a 1 Categoria 2 Cantidad h Total /MMes

Carmar=a S0
A9
=3 a=a

Hardware

NOoOw-19 rManteniMmiiento

Software

Hardware

rMantenimalenTto sS3

Software 1313

Hardware

rMantenimmEaento

software a 1>3

Hardware | o =3 =3 233

Mantenimiento 3

sSoftware 23>

I
CTamara 1>

Hardware | o =3 S8 287

rMantenimiento =6

software

Camara as

Harcdhware L e =3 o5 ==
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software
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Anexo 2 Tabla de incidentes Post test

rMes Categoria 1 @teion’a = Cantidad [ub Total /n

Camara

Hardware

may-20 rMantemmaento

Sofrware 103

Hardware =31 E=== 8§

2 547

MAantenimsento 35

TR

Software i3s3

0

amara 10

Hardware 7o 353

RAaantenimsento 56 521

software i1z

Hardware

2 479

RAantenimieanto

Software 2as

Hardware as 25131

rAaantenimsento 7o 370

Software 1 i1as

Hardware 192

23 1ss 466
23

25

rAaantenimiento

L AENL b RN

sSofrware 22 136

L OO
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Anexo 3 Modelo de encuesta de satisfaccion de usuarios King Kong Llampayec
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Encuesta de satisfaccién para King Kong Llampayec.
jJueremos seguir mejorando para ti! Debera seleceionar la opeidn que mejor refleja su nivel de satisfaceicn en los Oltimos meses con
respecto al equipo de soporte técnico de la Empresa.

*Obligatorio

1. 1.En general, ;En los Gltimes meses céma se siente usted con el servicia que brinda Saparte ante sus necesidades de herramientas de oficing, redes y

softwore en general? *

Marea solo un dvalo.

() Muy satisfecho
() satisfecho
() Aceptable
() Insatisfecho

() Muy insatisfecho

2. 2. Enparticular, jeéma se sintié con el Gltimo soporte brindada para a selucién de su problema? *

Marea solo un dvalo,

{:} Muy satisfecho
() satisfecho

C} Aceptable

() Insatisfecho
(") Muy insatisfecho
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3. 3. Como se sintid con el trato recibido cuando fueron atendidos y resueltos sus requerimientos?

Marca solo un évalo.

) Muy satisfecho

() satisfecho

-

() Aceptable

e

) Insatisfecho

C ) Muy insatisfecho

4. 4 ;Como se sintib con el tiempo en que demoro el encargodo de soporte en solucionar su problema? *
Marca solo un évalo.

() Muy satisfecho

() satistecho

4

() Aceptable
) Insatisfecho

) Muy insatisfecho

9. 5. jDesde su punto de vista, jEn Los dltimos meses eéme evaluaria el grado de conocimiento y experiencia de nuestros técnicos?? *

Marea solo un dvalo.

() Muy satisfecho
() satisfecho
() Aceptable
() Insatisfecho

() Muy insatisfecho
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Anexo 3 Encuesta completada por usuario King Kong Llampayec

Encuesta de satisfaccion para King Kong LLampuyac.

jQueremos sequir mejorando para til Debera seleccionar la opcidn que mejor refleja su nivel de satisfaccion en los ltimos meses con respecto al equipo de
soporte técnico de la Empresa.

1. En general, ;En Los dltimos meses cémo se siente usted con el servicio que brinda Soporte ante sus necesidodes de herramientas de oficing, redes y softare en
general? *

O Muy satisfecho

@ Satisfecho

O Aceptable

O Insatisfecho

O Muy insatisfecho

2. En particular, jedmo se sintié con el dltimo soporte brindado para La solucién de su problema? *

() Muy satisfecho
Satisfecho
Aceptable
Insatisfecho

Muy insatisfecha

OO0 ®O0

3. ;Cémo se sintié con el trato recibido cuande fueron atendidos y resueltos sus requerimientos? *

O Muy satisfecho
Satisfecho
Aceptable

Insatisfecho

O00®

Muy insatisfecha
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B gC&me 5o sintid con el fiempa 2n que demoro 2l encorgads de soparte en sclucionor su |:-'ru|:||.:rn:|?

() Muy satisfecho
() Satisfacha
(@) Aceplable

() Inzatisfecha

-[:} Muy insatisfecho

5. pPesde su punio de vishs, (En les dfimos meses cimo evdluaria el grode de mnocEmizhe §

experiencia de nuzstros teomicnst?
{:} Muy satisTecho

-[:!l Ealisfecha

[El Arealabls

-D Insalisfecha

-[::l uy insatisfecho

88



89



UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO FACULTAD DE
INGENIERIA CIVIL DE SISTEMAS Y DE ARQUITECTURA
DECANATO

ACTA DE SUSTENTACION
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Siendo las 8:30 am horas del dia 16 de mayo del 2022, se reunieron via platatorma virtual,
https://meet.google.com/xhv-iyga-wpi, los miembros de jurado de la tesis titulada: “DISENO E
IMPLEMENTACION DE PROCESOS UTILIZANDO METODOLOGIA ITIL V3.0 PARA LA GESTION
DE INCIDENTES Y PROBLEMAS DE LA EMPRESA KING KONG LLAMPAYEC E.l.R.L-
LAMBAYEQUE” con cédigo 1S-2019-053, designado por Decreto Directoral N° 276-2019-
UNPRG-FICSA-UI con la finalidad de Evaluar y Calificar la sustentaciéon de la tesis antes
mencionada, conformado por los siguientes docentes:
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DR. ING. REGIS JORGE ALBERTO DIAZ PLAZA SECRETARIO
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El acto de sustentacion fue autorizado por OFICIO VIRTUAL N° 035-2022-UIFICSA, la tesis fue
presentada y sustentada por los Bachilleres: ROGER HELI ILATOMA FUSTAMANTE Y CESAR
MISHAEL PRADA SALAZAR, tuvo una duraciéon de 60 minutos. Después de la sustentacion, y
absueltas las preguntas y observaciones de los miembros del jurado; se procedié a la calificacion

respectiva:
ROGER HELI ILATOMA FUSTAMANTE 17 DIECISIETE BUENO
CESAR MISHAEL PRADA SALAZAR 17 DIECISIETE BUENO

Por lo que quedan APTOS para obtener el Titulo Profesional de INGENIERO DE SISTEMAS de
acuerdo con la Ley Universitaria 30220 y la normatividad vigente de la Facultad de Ingenieria Civil De
Sistemas y de Arquitectura de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.

Siendo las 9:30 am horas; se dio por concluido el presente acto académico, dandose
conformidad al presente acto, con la firma de los miembros del jurado.
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“Universidad Nacional Pedro Euiz Gallo
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Unidad de Investigacion
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Vo, CESAR AUGUSTO GUZMAN VALLE. azesor de teus de los bac]'_e_'le:re:
ILATOMA FUSTAMANTE EOGEE HELI YV PEADA SATAFAR CESAR
MISHAEL

TITULADA:
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