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Resumen

Las tecnologias de la informacion permiten a las empresas innovar y evolucionar
en los mercados, también brindan apoyo logistico e informatico para el logro de
metas y objetivos. La gestion de servicios de tecnologias de la informacion (ITSM)
permite ofrecer al cliente diferentes valores a través de las capacidades
organizacionales, reflejadas en la mesa de ayuda, los cuales son de vital
importancia para una correcta gestion de servicios, mejorando y automatizando la
gestion de los servicios. En el llustre Colegio de Abogados de Lambayeque (ICAL)
no se cuenta con mecanismos de soporte adecuados, las incidencias son
reportados de manera presencial y su recepcion y resolucién no se atienden de
manera inmediata, no existe un control ni registro de incidencias y la comunicacion
entre departamentos es inexistente. Para abordar esta problematica se implemento
un modelo de mesa de ayuda aplicando las buenas practicas de ITIL; donde se
estructuraron y especificaron los servicios a cargo del area de soporte técnico,
asignando roles, responsabilidades y funciones, se implementé un modelo para la
gestion de incidencias y cambios, se definieron métricas aplicando el método GQM.
En el modelo propuesto: Las incidencias pueden ser reportadas por plataforma
telefénica, pagina web y correo electrénico, que seran debidamente registradas,
estas incidencias se categorizan por prioridad, lo que determinara el grado de
repercusion, urgencia e impacto, segun lo establecido en los SLAs. La gestion de
los cambios generados por una incidencia puede ser por: adquisicion de nuevos
equipos y/o sustitucion de piezas deterioradas; estos cambios pueden ser de tipo:
normal, rutinario o de emergencia. Para conocer la satisfaccion de los usuarios, se
aplicé una encuesta que demostré que el 72% de los usuarios estan satisfechos
con el servicio de soporte técnico ofrecido por la oficina de Tl de ICAL. Finalmente,
las buenas practicas de ITIL y la implementacion de iTop, permitieron disefiar
procesos, subprocesos y controlar la gestion de incidencias y cambios en la oficina
de TI. Asi mismo, permite soportar y realizar ajustes estandarizandolos de acuerdo
a los requerimientos de las organizaciones, gracias a su flexibilidad, apoya la
implementacion de las mejores practicas requeridas por la organizacion.

Palabras Clave:

ITSM, ITIL, servicios de Tl, mesa de ayuda, gestién de incidencias, gestion de
cambios, iTOP.



Abstract

Information technologies allow companies to innovate and evolve in the markets,
they also provide logistical and IT support for the achievement of goals and
objectives. The management of information technology services (ITSM) allows to
offer the client different values through organizational capabilities, reflected in the
help desk, which are of vital importance for a correct management of services,
improving and automating the management of services. The Lambayeque Bar
Association (ICAL) does not have adequate support mechanisms, incidents are
reported in person and their reception and resolution are not attended immediately,
there is no control or record of incidents and communication between departments
is nonexistent. To address this problem, a help desk model was implemented
applying ITIL best practices; where the services in charge of the technical support
area were structured and specified, assigning roles, responsibilities and functions,
a model for incident and change management was implemented, metrics were
defined applying the GQM method. In the proposed model: Incidents can be
reported by telephone platform, web page and email, which will be duly registered,
these incidents are categorized by priority, which will determine the degree of
repercussion, urgency and impact, as established in the SLAs. The management of
changes generated by an incident may be for: acquisition of new equipment and/or
replacement of deteriorated parts; these changes may be of the following types:
normal, routine or emergency. In order to know the users' satisfaction, a survey was
applied which showed that 72% of the users are satisfied with the technical support
service offered by ICAL's IT office. Finally, ITIL best practices and the
implementation of iTop allowed the design of processes, sub-processes and control
of incident and change management in the IT office. Likewise, it allows to support
and make adjustments by standardizing them according to the requirements of the
organizations, thanks to its flexibility, supports the implementation of best practices

required by the organization.
Keywords:

ITSM, ITIL, IT services, help desk, incident management, change management,
iTOP.
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INTRODUCCION

1.1.Realidad problemaética.

Las tecnologias de la informacion son para las empresas, la piedra angular de
desarrollo continuo y sostenido, ofrecen apoyo a nivel informatico y logistico,
permitiendo tomar decisiones adecuadas y adoptando directrices necesarias
que conlleven a la consecucion de metas y objetivos. Su aplicacion e
implementacion ofrece la capacidad de innovar y evolucionar permitiendo
competir de manera integral y directa en los mercados acordes a su area de
influencia. Una caracteristica resaltante de las Tl es que sin su participacion los
procesos serian imperfectos y proclives a los errores, perdiendo competitividad
y presencia en el mercado, aquellas empresas u organizaciones que se resistan
al papel determinante de las Tl dentro de sus normativas, pierden presencia en
el mercado por decision propia. (Universidad Tecnoldgica Latinoamericana,
2015)

El uso de las tecnologias de la informacion concluyé su etapa arquetipica y
especulativa y pas6 a formar parte de un proceso integral y necesario que ayuda
y permite, agilizar procedimientos y brindar a los clientes asistencia de calidad.
Aplicar las buenas préacticas de las Tl en cualquier empresa, servira de soporte
a todos los usuarios de una organizacion, es decir, servird de guia para lidiar
con las dificultades que puedan suceder en el futuro, permitiendo hallar una
salida adecuada a cualquier problematica que puede surgir, evitando que
cualquier incidencia influya negativamente en el desarrollo sostenible de las
organizaciones. Los elementos causantes de una inadecuada gestion de
incidencias, son tan variados como cotidianos, entre los que tenemos: confiar
en exceso en la experiencia adquirida para solucionar incidencias, la escasa o
nula inversion tecnoldgica, falta de capacitacion en la implementacion y uso de
las TI, a esto debemos agregar la escasa asignacion de recursos, etc. A nivel
mundial el uso de ITIL ha crecido enormemente y es recomendada por muchas
instituciones, pues permite mejorar de forma eficaz los niveles de trabajo en las
distintas areas, permitiendo agilizar procesos informaticos y obtener un alto nivel

de calidad en sus servicios. (Rivera Legua, 2019)



El significativo avance tecnolégico desarrollado en los ultimos afios ha logrado
crear un ambiente de optimismo respecto a los beneficios que las Tl pueden
lograr dentro de las empresas alrededor del mundo, el Peru no se halla ajeno a
esta realidad, diferentes organizaciones de distintos giros esperan hallar en la
aplicacion de las herramientas de las Tl un cambio significativo que mejore sus
procesos de forma permanente, pero hallar el sistema de informacion que se
alinee a las necesidades de las distintas areas que conforman una organizacion

muchas veces se vuelve una tarea realmente exigente. (Leén Huaman, 2021)

Como consecuencia directa del papel preponderante de las tecnologias de la
informacion y comunicacion en las organizaciones, es necesario establecer
métodos adecuados de gestidbn de estos servicios. En consecuencia, una
interrelacion entre Tl - estrategias de negocios y personas — procesos, forman
inusitados niveles de importancia dentro de los distintos procesos
empresariales. (Ambit-BST, 2020)

Yandri, Suharjito, Nugeraha Utama, & Zahra, (2019), indicé que la gestién de
servicios de tecnologias de la informacion, forman la columna vertebral que
sostiene el desarrollo de Tl de una organizacién. Podemos decir, que en su
conjunto ofrecen al cliente distintos valores a través de habilidades
organizacionales, los mismos que estan disefiados para habilitar actividades del
negocio, estos servicios se deben alinear mediante las disposiciones de la Ti
acorde a las necesidades de la organizacién, un requisito fundamental para su
ejecucion es la disposicion total de los responsables encargados del desarrollo
y consecucion de los objetivos de la organizacion. La implementacion de la
gestién de servicios de las TI, necesita dirigir la atencion en los procesos del
negocio, en detrimento de funciones y componentes. (Estrategias de Gestion de
Servicios de Tl, 2019)

Basados en el estudio realizado por Market Clarity, podemos afirmar que ITIL
se afianza cada dia mas dentro de los esquemas de desarrollo de las
organizaciones, asi pues, en Europa su uso Yy difusion es cada mas comun

alcanzando cuotas de mercado del 70%, el estudio también vislumbra un
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panorama prometedor pues el 77% de los entrevistados afirmé su satisfaccion
referente a las buenas practicas de ITIL, mientras un 62% ratificO que
recomendaria su implementacion. Por medio de los siguientes datos
estadisticos podemos deducir que a nivel mundial el uso de ITIL es fundamental
en las &areas de desarrollo de una organizacion, pues mejora todos sus
procesos. La implementacion de procesos de atencion de incidencias se vuelve
fundamental, de no realizarse un cambio significativo, afectara las actividades
que realizan las areas, afectando la obtencion de metas, cabe recordar que en
la actualidad las incidencias reportadas por los usuarios son resueltas de
manera ineficiente. (BMC Software, 2017)

Sanchez Casanova & Valles-Coral, (2021), indicé que, para un funcionamiento
optimo de las tecnologias de la informacion, se requiere la implementacion de
un marco de trabajo como ITIL. Asi mismo, se pudo determinar que el éxito
depende en mayor medida de la motivacién, inclusion y compromiso a lo largo
de todo el proyecto de aquellos colaboradores que desarrollaran directamente
la implementacion de ITIL, otro de los factores determinantes es lograr mantener
un clima laboral favorable y una comunicacién adecuada entre todos los

participantes.

En la actualidad las organizaciones buscan acercarse de manera mucho mas
directa a sus clientes, con esto esperan lograr una mayor satisfaccion a nivel
servicio — usuario, estos beneficios pueden darse gracias a la potenciacién que
hace ITIL de sus servicios y productos. (Garzén Cruz, Merchan Carrillo, & Morea
Vergara, 2020)

Los sistemas de mesa de ayuda se han convertido en ejes fundamentales en el
funcionamiento de los procesos y servicios de las organizaciones, son el
engranaje principal de comunicacion entre el personal de Tl y los usuarios y
clientes, en lo que se refiere a la recepcion y delegacion de servicios solicitados
y problemas informados. Ademas de automatizar las tareas diarias de las TI.
(Al-Hawari & Barham, 2019)
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Un colegio de abogados, es una institucion que no busca un beneficio
econOmico su objetivo es prestar servicio a la sociedad, se encarga de definir
cudles son los comportamientos a seguir por sus asociados o agremiados, sus
principales funciones son: regular la conducta de sus agremiados, velar por la
formacidn ética y la dignidad profesional, también se encarga de la organizacion

de conversatorios, disertaciones y la publicacion de escritos.
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Figura 1. Mapa referencial de los principales Colegios de Abogados a nivel
nacional. Fuente: (La Ley, 2014)

En el Peru, las cifras de abogados colegiados ascienden a mas de 130,000, de
los cuales, la gran mayoria se halla en Lima y Callao, como se ilustra en la figura
1.
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A continuacién, presentamos los 5 colegios de abogados con mayor cantidad
de miembros: La Libertad con 8268, Arequipa con 8133, Lambayeque con 6196,
Cusco con 6080 y Puno con 4140 agremiados (La Ley, 2014).

Tabla 01.
Lista de principales colegios de abogados con mayor numero de miembros a

nivel nacional.

N° COLEGIO DE ABOGADOS N" MIEMBROS
(aprox.)
1 Colegios de Abogados de Lima y Callao 72521
2 Colegio de Abogados de La Libertad 8268
3 Colegio de Abogados de Arequipa 8133
4  llustre Colegio de Abogados de Lambayeque 6196
5 Colegio de Abogados de Cusco 6080
6 Colegio de Abogados de Puno 4140

Fuente: (La Ley, 2014)

Para esta investigacion, teniendo en cuenta el criterio de ubicacion geograficay
debido a que la investigadora se encuentra en la ciudad de Chiclayo, se
seleccion6 como caso de estudio El ilustre colegio de abogados de
Lambayeque, que se encuentra ubicado en Esq. José C. Mariategui y Rosales.
- Urb. Del Abogado, Chiclayo, Lambayeque, Peru.

El ilustre colegio de abogados Lambayeque (ICAL), se puede definir como una
entidad al servicio de la sociedad que no busca beneficio alguno, por lo que no
apuestan por invertir en tecnologia de la informacion, cuenta con una oficina de
tecnologias de la informacion (OTI) encargada de realizar soporte informatico
(hardware y software) a los equipos de los usuarios de las diferentes areas del
ICAL, da mantenimiento al sistema de caja y pre-colegiatura, elabora reportes
solicitados por los usuarios con respecto al sistema de caja, genera respaldos
de la base de datos, desde la cual acceden los sistemas de caja y pre-
colegiatura, elabora y edita material multimedia de los diferentes eventos

organizados por la institucion, administra la pagina web institucional y redes
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sociales, instalaciones de software y atencion de cambios de los sistemas

informéaticos, soluciona los problemas e incidencias que ocurren a diario.

Este servicio no cuenta con una adecuada organizacién, ni mecanismos de
soporte Optimos, las incidencias son reportadas de manera presencial y su
recepcion y posterior resolucién no reciben tratamiento inmediato, causando
retraso e incomodidad tanto del area solicitante como del usuario que requiere
el servicio. Tampoco cuentan con un control o registro de incidencias, esta
problemética impide optimizar los recursos hacia las areas que requieren mayor
atencién y soporte. Al ser una asociacion sin fines de lucro, no existe un interés
latente en la adquisicion y posterior implementacion de TI, por lo que no se
realiza un tratamiento adecuado de los recursos tecnoldgicos, que permitan una
gestiébn adecuada de incidencias, también se observdé escasa comunicacion
entre las &areas involucradas, lo cual se traduce en insatisfaccion e incomodidad

en todos los ambitos de la organizacion.

1.2.Trabajos previos.

Sanchez, Fiorella & Valles, Miguel (2021), en su investigacion, Implementation
of ITIL v3 in organizations: Reasons for success and failure. Afirma que su
implementacion permite establecer qué factores limitan un crecimiento
adecuado, identificando qué actividades disminuyen la productividad. Los
beneficios de las TIC son notables pero su implementacion trae consigo
diferentes problemas relacionados con el ineficiente uso de las herramientas
tecnoldgicas, ITIL v3 ofrece una adecuada infraestructura organizativa,
estableciendo a través de sus buenas practicas, los pasos a seguir para una
implementacion adecuada. En Latinoamérica la implementacion de las TI, ha
tenido un crecimiento lento pero sostenido, pues las empresas no invierten en
Tl a diferencia de Europa donde su implementacion es muy comun. El método
utilizado fue la lectura metddica de diferentes estudios de investigacion certeros
y confiables, relacionados con nuestro objetivo, estos permitieron la
identificacion de diferentes puntos determinantes en la consecucion de metas 'y
objetivos, la mayoria relacionadas a los recursos humanos y la organizacion.

Concluyendo que el éxito del proyecto depende totalmente del compromiso de
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la organizacion durante su implementacion, desde la gerencia, asi como todas
las personas involucradas, también se definio el clima laboral y la comunicacion
como factor determinante en la obtencidn de resultados concretos, el fracaso se
define como producto de una deficiente identificacion de objetivos y alineacion

estratégica del proyecto.

Al-Ashmoery, Haider, Haider, Nasser & Al-Sarem (2021), realizaron la
investigacion, Impact of IT Service Management and ITIL Framework on the
Businesses, ElI comun problema de las organizaciones es la mala gestion de
SuUs procesos, recursos, y sobretodo no considerar un incidente. Sin embargo,
nadie ha definido el orden de los procesos que se deben implementar. El
mecanismo de gestion de incidentes requiere la prevencion de incidentes. Por
esta razon, disefié un método para manejar incidentes de acuerdo con sus
criterios particulares basados en las principales tareas, entradas, salidas y roles
definidos. Dando como resultado, que las organizaciones que usan ITIL tienen
una tasa de adopcion del 95% para la gestion de crisis, y este método produce
resultados mas rapido que otros procesos de ITIL y mejora la satisfaccion del
cliente. Finalmente, concluyd que el marco mas utilizado con el concepto de

ITSM es ITIL, que se implementa principalmente en el mundo.

Chayan Alejandro, Carrion Gilberto, Fuentes Denny, Maquen Gisella y
Adrianzén Ivan (2021), realizaron la investigacion, implementacion de gestién
de incidencias y de cambios basados en ITIL para mejorar la gestion de
servicios de Tl en una municipalidad. Al examinar la problemética se pudo
observar carencia tanto en los procesos de incidencias como en los procesos
de cambios siendo los que presentan mayor demanda dentro de la organizacion,
también se hallé pérdida de tiempo en la ejecucion de algunos procesos. Por
esta razon utilizé el modelo IT Process Maps, para lo cual el disefio en BPMN
posibilita comparar los procesos de cambios tras la reestructuracion de
procesos aplicando las recomendaciones de ITIL; mediante la herramienta
ITOP, que cumple con los requisitos de software libre. Tras su implementacion
se obtiene como resultados que el 71% de usuarios estan conforme con la

nueva herramienta implementada, por su pantalla amigable y de facil uso, y el
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29% estd conforme con la nueva herramienta para gestionar los procesos de
incidencias y de cambios. Posteriormente, gracias a la reestructuracion
realizada se logré obtener una mejor informacion de los equipos en revision,
logrando una adecuada toma de decisiones que permitieran alcanzar los

objetivos propuestos.

Valverde Adderlyn, (2020), realiz6 la investigacion, gestion de incidentes y
riesgos tecnologicos basado en ITIL v3.0 en el programa nacional de
alimentacion escolar Qali Warma — Tumbes; 2017, En el afio 2017 Qali Warma
presentd diversas falencias en la resoluciéon de incidencias TIC, la observacion
de los hechos arrojé como resultado un deficiente sistema de comunicacion, el
reporte de incidencias solo se realiza mediante llamadas, presumiblemente no
exista ningun otro tipo de medio de comunicacion, otro problema recurrente es
el trato que se le da a la resolucion de incidencias, los técnicos resuelves los
problemas o incidencias de acuerdo al orden de llegada y no a su importancia y
tampoco son entregados en los plazos establecidos. De los resultados
obtenidos, el 95% de trabajadores encuestados mostraron altos niveles de
insatisfaccion con la actual gestion de incidencias y el 100% de encuestados,
se mostraron receptivos y concluyeron en la necesidad de la implementacion de
ITIL v3.0.

Muharman Lubis, Rizky Annisyah & Lyvia, (2020), plasmaron en su
investigacion, ITSM analysis using ITIL v3 in service operation in PT.inovasi
Tjaraka Buana. La aplicacion de la tecnologia de la informacién continda
desarrollandose de forma muy rapida, teniendo un gran impacto en las
organizaciones. La empresa PT.Inovasi Tjaraka Buana es una empresa del
sector ISP (internet Service Provider), que utiliza tecnologia de la informacion
para sustentar actividades de la empresa. Asi mismo, el vertiginoso crecimiento
de la empresa presenta una alta demanda de usuarios de servicios de internet.
Por ello, la empresa no puede equilibrar sus operaciones cuando maneja un
incidente, debido a la cantidad de usuarios y areas de cobertura. Ante esta
problematica propusieron la ejecucién de ITSM utilizando ITIL en operaciones

de servicio en la empresa, utilizando como métodos de investigacion la
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recoleccion de datos mediante entrevista y técnica de observaciéon. Como
resultados obtuvieron, el flujo de gestion de incidencias y un flujo de gestion de
problemas, los cuales permiten que los servicios operativos cuenten con

servicios adecuados.

Conde-Zhingre & Quezada-Sarmiento (2019), en su investigacion, Architecture
Proposal of Help Desk based on the framework ITIL 3.0. Indican que las TI
dentro de las instituciones cada vez es mas latente, no obstante, se percibe
cierto grado de malestar de parte de los usuarios, estos consideran que la
oficina de Tl de una institucion no satisface sus necesidades. Por tal motivo,
realizaron un analisis detallado de la gestion de incidencias en una organizacion
y de los procesos mas resaltantes ejecutadas por cualquier organizacion de TI
que proporciona las buenas practicas del marco de referencia ITIL v3.0 para
desarrollar una propuesta de mesa de ayuda. Obteniendo como resultados, el
disefio de una arquitectura de mesa de ayuda basada en cada una de las 5
fases del ciclo de vida del servicio segun ITIL, de los cuales la fase de mejora
continua abarca las 4 primeras fases alineados al ciclo Deming llamado también
circulo PDCA (Planificar, hacer, verificar, actuar).

Finalmente, concluyeron que la mesa de servicios basada en ITIL plantea
alcanzar niveles superlativos de eficiencia estos se convertirAn en mejores
prestaciones de servicios, alcanzando de esta manera niveles Optimos de

eficiencia y una marcada aprobacion del usuario.

Puentes Figueroa & Maestre-Gongora (2019), realizaron la investigacion, ITIL-
based strategic plan for mipymes in the department of Arauca-Colombia, en
Colombia. La demanda actual de clientes en busca de servicios de Tl se ha
acrecentado, una de las razones es la existencia de solo 5 mipymes que ofrecen
estos servicios, sumado a la poca experiencia y escasa valoracion obtenidos en
la asistencia de servicios de soporte (no cuentan con una adecuada estrategia
que permita llevar un adecuado monitoreo de servicio al cliente) genera la
necesidad de realizar mejoras en los procesos orientados al servicio al cliente.
Por tales motivo, fue seleccionado una mipyme donde los investigadores

propusieron 4 fases de estudio: caracterizacion y analisis, donde se plantea la
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gestidn estratégica actual de la mipyme; disefio estratégica para la mipyme, aqui
se crearon procesos dirigidos a la mejora de las incidencias enfocados en la
gestion de servicios propuestos por ITIL.; planeacidn estratégica basada en ITIL,
en esta etapa se consideran rasgos distintivos de la organizacion como la mision
y visidn, personal, procesos y proveedores, y el plan de accion e implementacién
estratégica. Como resultado se obtuvo, que las buenas practicas de ITIL
permiten construir los fundamentos necesarios para la mejora de los servicios
al interior de la mipyme los mismos que permiten mejorar los servicios ofrecidos
a los clientes. Finalmente se concluy6 que ITIL se adapta a las necesidades de
cada organizacion, planteando un esquema de mejora Unico para cada cliente
generando muchas veces cambios e innovaciones drasticas que generan un
impacto gradual, pero permanente, estos cambios inician con el conocimiento
del estado actual de la organizacion, culminando con la aplicacion del plan
estratégico recomendado por ITIL.

Yandri, Suharjito, Nugeraha Utama, & Zahra (2019), realizaron la investigacion,
Evaluation Model for the Implementation of Information Technology Service
Management using Fuzzy ITIL en Indonesia. Uno de los problemas mas
comunes que podemos encontrar en las organizaciones que implementan ITSM
en el marco de referencia de ITIL, es que muchos de sus usuarios no se adaptan
o desconocen el funcionamiento de estas tecnologias, esto repercute en el
control que el area de TI tiene de los tickets de llamada, esto incide en la
capacidad de respuesta y el tiempo que debe tomar la resolucién de cada ticket.
La formulacion de informes a la gerencia es otro de los problemas detectados,
lo cual no permite detectar si el ticket seleccionado se puede completar o
solucionar en cuestion de dias, semanas o meses. Esto provocod que la
valoracion de datos sea imprecisa, impidiendo identificar un modelo apropiado
de Tl que permita maximizar los servicios de TI. Por esta razén, se recomendd
aplicar las buenas préacticas de ITIL para la medicion de gestién del nivel de
servicio, valiéndose del enfoque Fuzzy Itil (FITIL). De los resultados obtenidos,
respecto al nivel de madurez, en el proceso de estrategia del servicio alcanzé
una calificacion de 3.73, el proceso del disefio del servicio alcanz6 una

calificacion de 3.35, el proceso de transicion del servicio alcanzé una calificacion
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de 3.80 y el proceso de operacion de servicio obtuvo una calificacion de 3.53.
En conclusién, con Fuzzy ITIL se identificd el nivel de madurez de la mejora
continua del servicio, de igual manera la gobernanza de Tl se puede actualizar

en cada ciclo ITIL en la empresa de telecomunicaciones.

Leonidas Gamaniel, (2019), realiz6 la investigacion, aplicacion del marco de
referencia ITIL v3 en el area de tecnologias de informacion, para desarrollar la
gestion de incidencias de OSINERGMIN. Se detectaron diversos centros de
captacion de solicitudes de los usuarios de OSINERGMIN, esta anomalia
propiciaba que los periodos de atencion se dilatasen. Como medida que permita
detener dichas fallas se decidi6é implementar ITIL v3, su aplicacion y ejecucion
permitié disefar estrategias de servicios y operaciones, que posibilitaron una
mejora sustancial y permanente de los servicios. Los resultados demostraron
que la gestion de incidencias mejor6 de forma exponencial tras la aplicacion de
la metodologia ITIL v3, creando un sistema automatizado en el servicio de la
empresa. Dichos resultados conllevan al incremento de un 77,1% de los niveles

de complacencia de los usuarios.

Hidalgo Blanca, Layedra Natalia & Ramos Marco, (2019), en su investigacion,
proposal for best practices: ITIL in TIC management in support of teaching
activity, detectd resistencia en los docentes en lo referente a las éareas
informaticas y su posterior uso en la practica educativa a pesar de su
comprobada utilidad y necesaria implementacion, esta negativa no permite que
las universidades adopten politicas de solucion claras de capacitacion, dejando
todo el poder de decisibn en manos de los docentes, como contraparte los
alumnos, se muestran receptivos en lo referente a tecnologias y nuevas
practicas de ensefianza, esto crea un ambiente de desequilibrio entre el alumno
y el educador, lo cual perjudica el proceso de ensefianza. Haciendo uso de la
técnica de la encuesta se investigaron tres partes definidas: la primera, se
solicité el compromiso y colaboracion del universo estudiantil, la segunda
orientada a la experiencia estudiantil con los sistemas informaticos y la tercera
referida al conjunto de apartados que conforman la encuesta. Se concluye que,

el aporte ofrecido por las TIC a través de ITIL ofrecen a las instituciones nuevos
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mecanismos de aprendizajes y ensefianza, mejorando todos los niveles
educacionales mediante la aplicacion de nuevas herramientas o técnicas que
permiten romper los limites establecidos por la educacién convencional,
desarrollando nuestra capacidad de aprender, suministrando acceso inmediato
a las nuevas fuentes de saber, ademas de compartir y transferir conocimientos

de forma casi inmediata.

Villanueva Gisel & Venero Adolfo, (2018), realiz6 la investigacion,
implementacion de herramienta de gestion de Tl para los servicios de soporte
de la empresa GRUPOCONTEXT, el alto flujo de procesos generado por los
usuarios, produce un descontrolado aumento de trabajo, para los analistas y
consultores de la empresa y al no existir ningun tipo de prevision o control sobre
la cantidad de procesos que cada analista tiene que resolver, ocasiona demora
en la entrega de resultados, para lo cual se opté por implementar una
herramienta de gestion, BMC Remedy ITSM, con el objetivo de renovar los
servicios de soporte de la empresa GrupoContext, mediante el uso de este
recurso se obtendr4d una mejora significativa en el tiempo de atencion,
mejorando la satisfaccion de consultores y clientes. De sus resultados podemos
decir que se obtuvo una mayor satisfaccién en la gestion de exceso de carga
laboral, al reducir significativamente el tiempo de resolucion de incidencias tras
la implementacion de la herramienta de gestion de TI. Finalmente se logré
mejorar los tiempos de respuesta del consultor en los servicios de reporte tras
la implementacion de la herramienta de gestion de TI BMC Remedy.

Gérvalla, Prenigi & Kopacek, (2018), en su investigacion, IT Infrastructure
Library (ITIL) framework approach to IT governance, detecto las Tl dentro del
gobierno empresarial, se vuelve cada vez mas visible. La gobernanza de las Ti
suministra a las empresas de mecanismos adecuados de administracion de los
recursos de las Tl a través de distintos marcos de desarrollo (National
Computing Center 2005). El gobierno de las Tl brinda a las empresas el apoyo
necesario en el proceso de administrar y controlar proyectos relacionados con
las TI, priorizando, controlando, justificando y presupuestando las inversiones

en los procesos comerciales, demostrando su necesidad dentro del gobierno
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empresarial. La metodologia que se utilizd, segun Serakan, las fuentes
secundarias son consideradas como datos ya existentes, reflexiéon que permitié
reunir datos de fuentes diversas, como bases de datos en linea de revistas,
estudios relacionados con la administracion de Tl y otras fuentes fidedignas,
estos datos permitieron realizar un estudio pormenorizado acerca del papel
desempeiiado por ITIL en la gobernanza de las TI. Finalmente se concluye que,
el equilibrio y sostenibilidad de una organizacion encuentra en ITIL un aliado
incomparable, permite a la organizacion controlar y gestionar los cambios
tecnologicos, dotando a ITIL de un enfoque global en el marco de la gobernanza
de las TI.

Quintero Luisa & Pefia Hernando, (2017), realizd la investigacion, modelo
basado en ITIL para la gestion de los servicios de Tl en la cooperativa de
caficultores de Manizales, Los procesos actuales innovadores y sistematizados,
han forzado a las organizaciones a cambiar la forma de ver sus planes a futuro,
se vuelve obligatoria la necesidad de implementar e interactuar con los distintos
sistemas de Tecnologia de la Informacion, los cuales permitiran desarrollar e
implementar mecanismos seguros y fiables de crecimiento conjunto y una mayor
presencia competitiva en el mercado, es asi como las Tecnologias de
Informacién se convierten en eje fundamental dentro de una organizacién en la
consecuciéon de metas y objetivos. Las Tl entregan la oportunidad de
reinventarse organizacionalmente, permite depurar procesos, encontrando
respuestas rapidas a problemas comunes que antes eran dificiles de solucionar
debido a la poca o nula capacidad de reaccion, mejorando de manera notable
los servicios ofrecidos. Las necesidades de las organizaciones han originado
que, en la ultima década se desarrollen multiples entornos de trabajo, donde
Information Technology Infrastructure Library® (ITIL®) se ha convertido en el
referente mas conocido y aceptado. Por esta razén se elaboré un marco de
referencia para la Gestién de los Servicios de Tl que se ajuste a las necesidades
del area de Tl de la empresa apoyandose en el Ciclo Deming, el cual se enfoca
en la mejora del servicio que propone ITIL. Como resultado se obtuvo, el analisis
exhaustivo del modelo propuesto, permitié identificar los diferentes puntos

débiles dentro de la organizacién, esto permitird implementar las herramientas
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necesarias de Tl que permitan a la Cooperativa de Caficultores de Manizales,
realizar una reestructuracién adecuada de sus procesos y servicios, la cual se
desarrollara en base a la estrategia organizacional. Finalmente, la viabilidad de
la aplicacion de la Mesa de Servicio se vuelve sustentable, al corroborarse que
la empresa cuenta con herramientas de software para este fin, posibilitando
administrar los incidentes y peticiones de forma adecuada y pertinente. La
informacion contenida en la herramienta permitié a través de las encuestas de
satisfaccion realizadas a los usuarios identificar el nivel de eficiencia y respuesta
del personal del area de soporte, también permitié definir las necesidades de
cada colaborador y sus deficiencias, asi como una eventual mejora de ciertos

procesos predefinidos.

Loayza Alexander, (2016), en su trabajo de investigacion, modelo de gestion de
incidentes para una entidad estatal, se pudo constatar que la mesa de ayuda no
cumplia con sus funciones de forma adecuada, esto no permitia una oportuna
resolucién de incidentes y de procesos, aunque existe un modelo de gestidon
este no se adecuada a los estdndares actuales de TI, por lo tanto, se recomendo
la aplicacién de un nuevo modelo de gestién de incidentes, basado en ITIL v3.0,
que permitira reestructurar, actualizar y restaurar de forma eficiente los servicios
sin interrumpir los servicios y procesos en la ONGEI. Durante los procesos de
implementacion de ITIL v3.0, se suscitaron cambios en la Presidencia de
Consejo de Ministros (PCM), el nuevo personal tomo parte activa en el nuevo
proyecto, logrando superar satisfactoriamente el inconveniente de cambio.
Inicialmente se implementd un plan piloto que permite observar el impacto a
nivel organizacional, seguido de un plan de reorganizacion. Como prevision se
implementard un médulo el mismo que sera administrado por el &rea de soporte,
teniendo como apoyo la herramienta ServiceTonic. De los resultados se obtuvo
qgue la mesa de ayuda logré resolver casi el 90% de los incidentes suscitados,
el 70% del personal encuestado, mostrd su aprobaciéon al modelo propuesto, lo
gue indica que existe una mejora latente, pero necesita mejorar. Los cambios
tecnoldgicos y organizacionales realizados en la ONGEI, preciso de cambios de
habitos de trabajo, estandarizé los puntos de registro de incidencias, mejoré el

trabajo de equipo entre las areas involucradas y mejoro la comunicacion a nivel
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organizacional. A pesar de las mejoras significativas y niveles de aceptacion del
modelo propuesto, se logro identificar incomodidad en algunos colaboradores,

los mismos que se mostraron reticentes al cambio.

1.3.Teorias relacionadas al tema.
1.3.1. ITSM (Information Technology Service Management)
La ITSM coordina y conecta las distintas areas de las empresas
asegurando que realizan un uso correcto de las TI, dirigiendo esfuerzos
a un fin comdn: ser cada vez mas eficiente en costos, calidad,
cumplimiento de plazos y sobre tener un portafolio de clientes
satisfechos. Para conseguir estos ideales es necesario conocer y saber
aplicar las normas y los marcos de referencia que se estan
consolidando en el sector de las TI. ITSM proporciona a las empresas
altos niveles de flexibilidad y adaptabilidad acorde a los requerimientos
solicitados, algo que no ofrecen los sistemas jerarquicos tradicionales,
es necesario recordar que estamos en una economia digital, donde la

tecnologia es un habilitador del negocio. (SIELCA, 2017)

Una correcta implementacion ITSM requiere de:

a. Las personas. Son los usuarios primarios y finales de las Tl de
una empresa, inciden directamente en los mecanismos de
implementacion de las Tl, pues a ellos se les asignara roles y
responsabilidades.

b. Los procesos. Se deben implementar los siguientes procesos
durante la iniciativa de aplicacion de la ITSM: Service Desk y
Gestion de Incidencias, Gestion de Activos Tl (CMDB), Gestion

de Cambios, Gestidén de Problemas y Gestién del Conocimiento.

c. Latecnologia. Es necesario hallar la herramienta que ayude a
resolver los requerimientos de la organizacion, esta permitira
estandarizar procesos, dotando a los proveedores de servicio y

usuarios finales un acceso sencillo a los sistemas.
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Estas nuevas herramientas permiten incorporar nuevas tecnologias y
gestionarlas correctamente, aplicar marcos de trabajo de las buenas
practicas como: ITIL y estandares como 1SO-20000 permite satisfacer
los requisitos exigidos. (SIELCA, 2017)

1.3.2.1. COBIT (Control Objectives for Information and related
Technology)
Simplifica los criterios que permiten a una empresa, organizacion
0 institucion construir un modelo capaz de lograr los objetivos
trazados para alcanzar un gobierno adecuado de las Tl, es decir,
proporciona una perspectiva global que permite mejorar la TI,
también permite obtener ventaja de las distintas éreas
competentes dentro de la organizacién. (Valverde Mendoza, 2020)

COBIT establece un modelo donde incorpora las mas importantes
y principales practicas a nivel internacional para la administracion
de TI, proporcionando mecanismos que elevaran la fidelidad y
satisfaccion del cliente ante un mercado cada vez mas voraz y
salvaje, permite acceder a cuadros de desempefio Optimos de
mejora en la toma de decisiones perfeccionando las capacidades
de la organizacion. Ayuda a cualquier tipo de organizacion a
generar valor de manera idénea a través de las tecnologias de la
informacion, es decir, confiere a las empresas la capacidad de
equilibrar los riesgos que se pueden permitir y su capitalizacion en
beneficios, al mismo tiempo le confiere la habilidad de emplear los
recursos de la institucion de forma ideal. Una administracion
eficiente de Tl necesita establecer las operaciones y los puntos

criticos que requieren mayor atencion. (Valverde Mendoza, 2020)

1.3.2.2. ISO/IEC 20000 (SERVICIOS DE TI)
Podemos definir la ISO 20000 como un conjunto de normas que

garantizan la idoneidad de los productos de TI, es una organizacion
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internacional que define estandares que ayuden controlar la
calidad de productos y servicios. ISO 20000 es una normativa que
establece los parametros a seguir por los prestadores de servicios
de TI, es reconocido a nivel mundial como marco de referencia
para determinar si una organizacion se halla alineada a las mejores
practicas internacionales para la aplicacion de su modelo de
gestion de servicios. (Normas ISO, s.f.)

Plantea requerimientos genéricos que se puedan aplicar a
cualquier tipo de organizacion, sin importar el rubro, tamafio o tipo
de servicio que ofrece. Haciendo uso de los estandares de ISO
20000 las organizaciones son capaces de incorporar servicios de
Tl mas cualificados acordes a las normativas internacionales,
proporcionando mejoras de rentabilidad de los servicios, evitando
fallos o presupuestos mal calculados lo que se traduciria como

pérdidas para la organizacién. (Normas ISO, s.f.)

( Sistema de Gestion )
Responsabilidad de Gestién Requisitos de documentacion
\_ Competencia, concienciaciény formacién p.
( Planifi )
i i6 anificar
r:‘a';g:ﬁ:ﬁ;::izn ” X Planificaciéne
deFI,a Gestion Actuar Hacer Implementacion de servicios nuevos o
del Servicio X vVerificar 4 LA 2]
J
Proceso de Provision de servicio \
+Gestidn de la capacidad. *Gestion de nivel de servicio  ,Gestign de la seguridad de
*Gestién de la continuidad y ~ *Informes del servicio la informacion.
Disponibilidad del servicio. *Presupuestoy contabilidad
Procesos de control de los serviciosde TI.
» Gestion de la configuracion
¢« Gestion de cambios
Proceso de entrega Proceso derelacion
+Gestion de versiones . +Gestion de las relaciones
Procesos de Resolucion | ., o negocio

*Gestién de problemas

\ *Gestion de incidencias +Gestién de suministrado?

Figura 2. Gestion de Servicios ISO/IEC 20000. Fuente: (Jong, Yy
otros, 2008)

1.3.2.3. ITIL (IT Infrastructure Library)
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ITIL garantiza a través de sus buenas préacticas la mejora
sustancial en los procesos de una organizacion, logrando una
reduccion en los costos y la obtencion de metas. ITIL describe y
optimiza el marco de trabajo para la gestion de servicio de Tl dentro
de una organizacion, sintetizando y optimizando los procesos
utilizados a la par que mejora la calidad de los servicios brindados
a sus clientes, usuarios y demas participantes. La constante
evolucion de ITIL le permite desarrollar y encontrar respuestas
acordes a las necesidades de cada organizacién, esto es,
identifica, individualiza y crea soluciones adecuadas basandose en
sus buenas practicas mejorando los servicios y procesos.
(EBSCOhost)

Con la implementacién de ITIL no solo se busca mejorar la parte
tecnoldgica o la gestion de procesos, sino que también dirige sus
esfuerzos en mejorar y amplificar las capacidades humanas. Estas
implementaciones aumentan la satisfaccion de los clientes y
usuarios, gracias a las mejoras de los servicios y procesos los
mismos que permiten alcanzar los objetivos y metas econémicas

de la organizacion.

1.3.1.3.1.  Servicios
Permiten y facilitan la obtencion de objetivos y metas,
contemplados por el cliente sin tener que asumir costos, ni

riesgos especificos. (Agutter , 2012)

1.3.1.3.1.1. Servicio de TI
Un servicio de Tl es proporcionado por proveedores de
servicios, esta compuesto por tecnologias de la informacion,
procesos y personas involucradas. Este tipo de servicios de Tl
orientados al cliente apoyan directamente los procesos

comerciales de los clientes, segun los objetivos de SLA, y los
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servicios de apoyo son utilizados para proporcionar asesoria
directa a los clientes.

Los proveedores de servicios definen los servicios basados
en resultados centrado en los resultados del cliente. (Agutter ,
2012)

1.3.1.3.1.2. Salida:
Agutter, (2012) afirma que las salidas son resultados previstos
o reales. Las expectativas del cliente cambian, por lo tanto, los
proveedores de servicio necesitan actualizar los servicios

para que continten entregando valor.

1.3.1.3.1.3. Servicios internos y externos
Los servicios internos se prestan a los departamentos o
unidades de negocio de la misma organizacion que el
proveedor de servicio. Apoyan la actividad interna. (Agutter ,
2012)

Los servicios externos se entregan a un cliente externo, que

podria ser un individuo u otra organizacién. Apoyan los

resultados comerciales. (Agutter , 2012)
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Cliente Cliente Cliente Cliente Cliente Cliente
externo externo externo externo externo externo

El Negocio
Unidad de negocio Unidad de negocio
(cliente interno) (cliente interno)
Tl
Departamento Departamento Departamento
deTl de Tl deTl

~~___. Serviciosde apoyo (internos)
Servicios y productos de la empresa proporcionados
por otras unidades de negocio

Figura 3. Servicios internos y externos. Fuente: (Agutter |,
2012)

1.3.1.3.1.4. Tipos de servicio
Servicios de apoyo, a menudo son servicios de
infraestructura, es requerido para que se presten otros
servicios y es posible que los clientes no los conozcan
(Agutter , 2012).

Servicios internos de cara al cliente, es utilizado por
clientes de la misma organizaciéon que el proveedor de

servicios (Agutter , 2012).

Servicios externos de cara al cliente, son aquellos

clientes de diferentes organizaciones (Agutter , 2012).

1.3.1.3.2. Gestion del servicio
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Proporciona los medios para que los clientes mejoren la
percepcion que tienen de una organizacion, a través de un
conjunto de técnicas de mejora especializadas logra aumentar
la eficiencia de los servicios, reduciendo considerablemente
los riesgos que las organizaciones pueden contraer o asumir,
aumentando la probabilidad de alcanzar las metas y objetivos
trazados (Van Bon, y otros, 2008). Ademas, reduce los riesgos

gue las organizaciones pueden contraer.

1.3.1.3.3.  Gestion de servicios de Tl
Los requerimientos del cliente es la referencia principal que
tienen los proveedores de servicio de Tl para comprender las
necesidades e idiosincrasia de cada uno, esto les permitira
identificar los medios adecuados y que resulten favorables
para el cliente y le permitan obtener los resultados esperados,
solo asi se proporcionaran servicios de calidad de tecnologias
de la informacion. Los proveedores de servicios equilibran tres
areas: las necesidades del cliente, el rendimiento del servicio

y el presupuesto del cliente. (Agutter , 2012).

1.3.1.3.4. Procesos, funciones y roles

(Agutter , 2012)

Procesos. Son actividades creadas para un objetivo
determinado, ejecutadas a través de mecanismos
estructurados de accion. Los procesos, son sistemas de
circuito cerrado que solicitan comentarios y los utilizan para
mejorar el rendimiento. Los modelos de proceso, se utilizan
para diseflar y mapear procesos, deben documentarse para
gue puedan compartirse. Las caracteristicas del proceso son:
responder a los desencadenantes, entregar un resultado,

entregar valor a un cliente/accionista y es medible.

28



En la siguiente figura, se muestran los principales elementos
de un modelo de proceso. Esto debe incluir las entradas y

salidas, los recursos necesarios y como se mide y gestiona el

proceso.
Control de procesos
Politica del
Propietarig—_Proceso Objetivos
Desencadenantes del proceso del proceso

Retroalimentacion
del proceso

1.3.1.3.5.

Documentacion
del proceso
Métricas
o del proceso
Actividades 4 Roles del
del proceso proceso
Procedimientos Mejoras en los
del proceso procesos
Instrucciones de
trabajo del proceso

Procesos

Incluyendo

informes y

- revisiones

Facilitadores del procesos@ del proceso
Capacidades
proceso del proceso

Figura 4. El modelo del proceso. Fuente: (Agutter , 2012)

Funciones. Son realizadas por un conjunto de personas
dotadas de herramientas necesarias que les permitan
desempefiar sus actividades o procesos de forma iddnea
(Agutter , 2012).

Roles. Son un conjunto de obligaciones asignadas a un
equipo o persona de acuerdo a su desempefio y rol que
realiza. Una sola persona puede cumplir muchos roles. Por
ejemplo, un miembro del equipo de Service Desk puede
desempeiiar funciones relacionadas con la administraciéon de
incidencias, el cumplimiento de solicitudes y la gestion de

acceso. (Agutter , 2012).

Ciclo de vida de ITIL
Dentro del marco de desarrollo, se ejecutan roles especificos

segun sea necesario para cumplir con la meta de prestar
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servicios de TI. El ciclo de vida de ITIL comienza con una
estrategia de servicio que se basa en la misibn de la
organizacion y termina con una mejora continua del servicio
(Van Bon, y otros, 2008).

continua de
oo d Ser,,
W e,

Figura 5. Service life cycle. Fuente: (Van Bon, y otros, 2008)

Las fases del ciclo de vida del servicio son 5:

1. Estrategia de servicio. Visualiza de manera funcional las
formas o estrategias en que el proveedor administra sus
servicios para la obtencion de las metas y logros de la
organizacion; descubriendo, seleccionando y dirigiendo los
esfuerzos a la obtencion de resultados, teniendo como
referencia principal las perspectivas del cliente y del

mercado (Van Bon, y otros, 2008).

2. Disefio de servicio. Cuando hablamos de disefio de
servicio nos referimos al planteamiento y creacion de
modelos de servicios que nos permitan mejorar los
actuales y garantizar la implementacién de los nuevos. En
esta etapa se utilizaran los mecanismos de medicién

necesarios, que nos permitan determinar si se han
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1.3.1.3.6.

registrado mejoras sustanciales en los diferentes servicios

implementados (Van Bon, y otros, 2008).

Transicion de servicio. Durante esta fase el modelo de
servicio es aprobado, se realizan pruebas a detalle que
permitan comprobar si este nuevo servicio o modificado,
supere los servicios actuales, so6lo al superar estas
pruebas se dard comienzo a las operaciones de servicio
(Van Bon, y otros, 2008).

Operaciones de servicio. Se encarga de la ejecucion
eficiente de los servicios implementados, adecuandose a
los lineamientos previamente establecidos con la
organizaciéon, también proporciona informacién esencial
para determinar si el servicio se desarrolla segun lo

esperado (Van Bon, y otros, 2008).

Servicio de Mejoramiento continuo. Esta fase permite
medir el desempeiio de los servicios de ITIL, si un servicio
supera las expectativas, se buscara mejorar o fortalecer
aun mas dicho servicio si por el contrario, el servicio no
cumple las expectativas, se buscaran los medios que
permitan encontrar un equilibrio y posterior desarrollo (Van
Bon, y otros, 2008).

Funciones y Procesos ITIL
Funcion: Reciben esta denominacion las
personas, equipos y los medios utilizados para tal fin. Se
hallan calificados en actividades determinadas. Las
funciones poseen sus propios procedimientos |y
conocimientos de desarrollo. Homologa los procesos de TI

de una organizacion. creando un ritmo adecuado de
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desarrollo, obteniendo resultados sobresalientes en calidad
de servicios (Van Bon, y otros, 2008).

Proceso: Los procesos de Tl son esenciales en el
desarrollo sostenido de una organizacion y como tal se
deben asignar recursos necesarios que permitan su
optimizacion y mejora. Proporcionan datos de forma
sucesiva y constante, tienen su origen en incidencias y
acontecimientos definidos, ademas son cuantificables,
proporcionan conclusiones fehacientes a los clientes (Van
Bon, y otros, 2008).

Bon, (2008) presenta las funciones y procesos segun ITIL:

En la estrategia del servicio.

1. Gestion financiera
Este tipo de gestién abarca de forma global todos los
aspectos de la gestidén de servicio, reserva y administra
recursos, los cuales seran asignados a las distintas
areas de servicios. Actualmente las organizaciones TI
son mas conscientes de la similitud que comparten con
las organizaciones de mercado, pues deben analizar y
controlar los factores que afectan al mismo, estos
conocimientos les proporcionan las herramientas
necesarias para reducir costes y mejorar su oferta,
otorgando datos fidedignos del rendimiento de la

organizacion.

2. Gestion de la cartera de servicios
Detalla el valor que posee para el negocio un servicio
suministrado por un proveedor, describiendo las
respuestas que el proveedor de servicios realiza ante
cada necesidad. Permite medir el nivel de competitividad

del proveedor de servicios en referencia a sus
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competidores. Optimizar el valor del servicio a través del
control de riesgos y costes, es el principal objetivo de

este tipo de gestion.

Estrategia del
servicio

) *Inventarios
q Definir pim
) *Propuestade valor
A b . *Cartera de servicios
probar sAutorizacion
Instaurar L) o .Co-mumiamn
*Asignacion de recurso

Figura 6. Procesos de gestion de la cartera de servicios.

Fuente: (Van Bon, y otros, 2008)

Gestion de la demanda

Se encarga de gestionar de forma optima las diferentes
cualidades y necesidades de trabajo dentro de la
organizacion, tomando acciones de distinta indole
como: organizar, jerarquizar y delegar actividades. Una
gestion inadecuada conlleva riesgos inesperados para
los proveedores de servicios, por ejemplo, una
capacidad exorbitante sOlo generaria  gastos
innecesarios que no aportarian ningun tipo de utilidad,

una capacidad insuficiente afectaria directamente el
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En

servicio y su calidad afectando severamente su
desempefio, de ahi la importancia de la comunicacion y
coordinacion con el cliente para evitar crear inseguridad

sobre la demanda.

el Disefio del servicio

Gestion del catalogo de servicios

Podemos definir este servicio como la cartera donde se
hallan agrupados la totalidad de servicios ofrecidos tanto
actuales como futuros, los usuarios solicitaran los
servicios que requieran de acuerdo a los datos
contenidos en el catadlogo de servicios. Una parte
esencial de las Tl es la constante mejora de los
servicios, un catalogo de servicios compendia los
servicios y recursos de una organizacion, esto permite
analizar los requerimientos de servicios para priorizar la

oferta y reforzar la satisfaccion del cliente.

Gestion del nivel de servicio

Desempefia el rol de conector directo entre el proveedor
de servicios y el cliente y viceversa. Mejora los niveles
de comunicacién con los clientes, generando un clima
de satisfaccion entre ambas partes evitando
tergiversaciones sobre las cualidades y propiedades de
los servicios ofrecidos. Tiene como finalidad,
salvaguardar el cumplimiento de los niveles de prevision
de los servicios de Tl conforme con lo pactado con
anterioridad. El proveedor y el cliente firman un acuerdo
escrito, en el cual conciertan objetivos vy
responsabilidades de cada uno. La gestion de nivel de
servicio facilita datos valiosos respecto a la satisfaccion

del cliente.

34



Unidad de negocio a

Unidad de negocio b

[ |
| 3 | 6
2 5
Proceso de Proceso de
negocio 1 negocio 4
. \\\ 77 7
. L r V4

SLA(s)

SLR(s) %

v

Determinar,
documentar y

acordar requisitos para
SLRs de nuevos servicios
y preparar SLAs

<

Se\\\

El Negocio

SLM

Documentar
estandaresy
plantillas

—>

Monitorizar el
rendimiento del
servicio respecto a SLA
y generar informes
del servicio

Realizar revisiones del

v

servicioy fomentar
mejoras en el marco
de un SIP global

\

Desarrollar contactos
y relaciones, registrar
y gestionar quejas

y elogios

g

-

Recoger, mediry
mejorar la satisfaccion
del cliente

"

Contribuir al
Catalogo de Servicios
y mantener plantillas
de documentos

v

Catalogo
de Servicios

Informes del
Servicio

N

>

OLAs

Equipos de Sopork

Verificar y revisar los
SLAs, el alcance del
servicio y los acuerdos
de soporte

Contratos

Gestion de Suministrad on%

Suministradores

Figura 7. Procesos de gestion de nivel de servicio. Fuente: (Van Bon, y otros, 2008)
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6. Gestion de la capacidad
Su funcion fundamental es avalar que los servicios de Tl
posean capacidad de proceso y almacenamiento
adecuado, acorde a los servicios prestados. Si la gestién
de la capacidad no se realiza correctamente, entonces
los recursos no podran ser aprovechados de la mejor
manera, esto traera como consecuencia gastos
adicionales de implementacion y almacenamiento o un
deterioro gradual de la calidad de servicio, por lo tanto,
su principal responsabilidad es garantizar que se
satisfacen las necesidades de almacenamiento de TI,
tanto presentes como futuras. La gestién de capacidad
provee informacion vital que permitird a la empresa

decidir qué, cdmo y cuando debera renovar suministros.

7. Gestion de la disponibilidad
Tiene repercusion directa sobre la imagen que proyecta
el proveedor de servicios y la credibilidad que puedan
desarrollar los clientes. La Gestiéon de Disponibilidad
cuenta con diferentes aspectos a tener en cuenta como:
fiabilidad, mantenibilidad, soporte exterior, y resistencia
al fallo, ademéas comprende la creacion de disefos, los
procesos de implementaciéon, la gestibn vy
perfeccionamiento de los servicios de Tl y sus
elementos. Esta gestion debe respaldar que los
servicios se encuentren disponibles, implementados y
los modificados conforme a lo acordado con el cliente. Y
en cumplimiento de tales fines se utilizan diferentes
tareas como el monitoreo y comunicacion de las

mediciones de disponibilidad.
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8. Gestion de la continuidad de los servicios de Tl
Busca prevenir una importante y severa suspension de
los servicios como consecuencia de desastres
naturales, esto podria generar efectos devastadores
para la organizacion. La ejecucidon es costosa pero
necesaria, de ocurrir un desastre de gran magnitud y no
contar con un plan desarrollado, generara pérdidas
significativas a la organizacién, sin una adecuada
prevision el restablecimiento inmediato de los servicios
seria casi imposible. Los planes de prevencion vy
recuperacion de servicios deben ser conocidos por el
resto de la organizacion, todo el proceso debe ser
evaluado y revisado de forma periddica, para
asegurarse de que los planes previstos estén

actualizados.

9. Gestion de la seguridad de la informacion

Su proposito fundamental es asegurar que la
informacion privada o sensible de las organizaciones no
se filtre, ademas se encarga de salvaguardar la
confidencialidad, inviolabilidad y disposicion inmediata
de la informacion.

Esta gestion constituye los cimientos que garanticen un
progreso sustentable de estrategias de seguridad de la
informacion, ayudando en la consecucion de objetivos y

metas.

10.Gestion de proveedores
Se encarga de administrar el vinculo existente con los
proveedores de servicios requeridos por la organizacion
de TI, garantizando un nivel constante de servicios de
calidad a precios razonables, designando nuevos

proveedores segun lo vaya requiriendo la
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implementacion de los servicios. También se encarga de
la actualizacion constante de los datos concernientes a
los proveedores y sus prestaciones. Entre sus objetivos
principales tenemos: verificar la conformidad vy
beneficios de los contratos con los proveedores, es
decir, que se adecuen a los planes y requerimientos
necesarios para la obtencién de objetivos, administrar
los vinculos con los proveedores y el beneficio que
ofrecen. La gestiobn de proveedores esta intimamente
vinculada con los requerimientos de la organizacion de

seguridad de la informacion.

* Enla Transicién del servicio
11.Planificacién y soporte de la transicion
Este proceso nos proporciona la capacidad de
identificar, administrar y reducir posibles amenazas que
pueden perturbar o detener el servicio durante la
transicion. La planificacion de transicion realiza las

definiciones de disefno.

12.Gestion de Cambios
Tiene como prioridad certificar que los cambios se
realizan bajo estricta supervisiébn. Los procesos de
cambio tienen diferentes causas, como, reestructuracion
de las areas de trabajo, fallos de los servicios, mejora de
los modelos de servicio 0 recorte de presupuestos.
También debe garantizar que se utilicen procedimientos
automatizados, cualquier cambio realizado debe
consignarse en la BD de gestiébn de configuracion,
también debe garantizar que fueron analizados los

distintos riesgos para la organizacion.
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Tipos de cambios

a.

Solicitud de cambio (RFC). Se solicita cuando se
requiere  cambiar algunos elementos de
configuracion.

Cambio normal. Se trata de una correccion,
rectificacion o supresiébn de suministros, es un
servicio de soporte. No presenta mayor
complicacion.

Cambio estandar. No necesita analisis rigurosos, su
riesgo es infimo y es autorizado de antemano. Se
trata de cambios comunes y rutinarios.

Cambio de emergencia. Se requiere actuar con
premura, se trata de un fallo en un servicio
fundamental de TI y que tendra repercusiones
funestas para la organizacion.

Prioridad de cambios. Se basa en la repercusion y
necesidad para la continuidad de los servicios.
Programa de cambios (SC), es un cronograma en el
cual se establecen y programan las fechas de
cambios.

El Comité de Cambios (CAB). Es una instancia de
caracter consultivo su funcién fundamental es ayudar
al gestor de cambios a evaluar, asignar prioridad y
programar los cambios.

En caso de existir imposibilidad de convocar a una
reunion del comité de cambios, se debera acudir a
una instancia mas pequefia que ayude en la toma de
decisiones de emergencia: se convocara al CAB de

emergencia.
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13.Gestién de la configuracién y activos del servicio
(SACM)
Cuenta con un control detallado de los componentes de
configuracion de las TI, controlando y gestionando la
informacion obtenida mediante la base de datos de
configuracion.
Supervisa constantemente la configuracion de los
procesos relacionados con la informacion y lo compara
con los datos almacenados en la CMDB, con la finalidad
de evitar desacuerdos.

14.Gestion de entregas y despliegues
Tiene como finalidad el establecimiento y comprobacion
de calidad en la totalidad del software y hardware
equipado en los medios encargados de las actividades
de produccion. Esta gestion garantiza la validez vy
comprueba la calidad de los productos, supervisa la
seguridad y eficiencia de las directrices que se
implementardn en los sistemas, estas acciones se
realizan con la finalidad de minimizar el riesgo de
alteracion de procesos que afecten los objetivos de la

organizacion.

15.Validacion y Pruebas del Servicio
Garantiza que los suministros adquiridos cuenten con
Optimos niveles de calidad, cumpliendo con las
expectativas de los clientes. Este proceso tiene por
mision especificar las directrices que se pondran a
prueba y que el disefio cuenta con los requisitos

practicos solicitados por el cliente.
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16.Evaluacion
Proceso estdndar que sirve como mecanismo de
medicion, permite establecer si los costos-beneficios
son permisibles, también si se emplea, si sera admitido

0 si se cancelara por ello, etc.

17.Gestion del conocimiento
Es la encargada de compendiar, evaluar, conservar y
distribuir la informacién generada por la mesa de
servicio de Tl. Ayuda a la mesa de servicio en la toma
de decisiones, debido al flujo de informacion que
poseen, su presencia es vital para la resolucién de

incidentes.

 Enlaoperacion del servicio
18.Gestion de eventos
Monitorea los eventos surgidos en el dia a dia durante
el ejercicio de nuestras funciones, una eficaz operacion
de servicio necesita saber la condicion de los elementos
de soporte. La gestidn de eventos es el proceso que
controla la totalidad de los eventos ocurridos en la
infraestructura de TI, permite la realizacion de
operaciones comunes Yy cotidianas. La gestion de
eventos se puede configurar para que busque de forma

continua eventos imprevistos.

19.Gestion de Incidencias
Su principal objetivo es el restablecimiento inmediato de
los servicios, logrando reducir las consecuencias
negativas que pudieran surgir sobre los procesos del
negocio, realiza la identificacion, registro 'y

categorizacion de las incidencias suscitadas,
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asignandole el tipo de prioridad, finalmente tras la

resolucion se procede al cierre de la incidencia.
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Figura 9. Procesos de gestion de incidencia. Fuente:
(Van Bon, y otros, 2008)
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20.Gestion de Peticiones

Se denomina asi a las distintas necesidades planteadas

por los usuarios al area de TI. Tiene los siguientes

objetivos:

a. Brindar suministros de calidad, es decir, con licencias
y garantias.

b. Ofrecer informacién sobre la disponibilidad de los
servicios y los medios para conseguirlos.

c. Suministrar a los usuarios un medio adecuado donde
puedan solicitar y recibir servicios.

d. Prestar asesoria referente a quejas y reclamos.

21.Gestion de Problemas

Controla los procesos de todos los problemas. Tiene

como objetivo principal prevenir y reducir incidencias y

problemas, eliminar su recurrencia y disminuir la

repercusion que puedan generar aquellas que no se

puedan impedir. Incluye dos procesos fundamentales:

a. Gestion reactiva del problema. Evalla la causa de
las incidencias y emite una solucion.

b. Gestibn proactiva de problemas. Impulsa
actividades preventivas para identificar y evitar
posibles incidencias.

22.Gestion de Accesos
Habilita el uso de los servicios a los usuarios que
cuenten con autorizacion y, por lo tanto, limita a aquellos
gque no posean las autorizaciones necesarias. De
requerirse acceso, se encargara de mantener los

accesos habilitados segun los acuerdos previos.
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23.Monitorizacion y Control
Una de las funciones principales de la monitorizacion
implica la inspeccion constante de sucesos especificos,
esto tiene como objetivo hallar cambios que puedan
suscitarse durante el desarrollo de las actividades. Este
proceso consiste en la monitorizaciéon constante de una
situacion especifica con la finalidad de identificar algun
tipo de cambio que se puede suscitar con el tiempo. Este
ciclo es decisivo para la mejora de los servicios, también
provee de argumentos sélidos para la implementacion
de estrategias que permitan lograr mejoras

considerables.

24.0peraciones de Tl

Hace referencia a las operaciones ordinarias o rutinarias
gue son necesarias para una adecuada gobernanza de
las TI.

Puente de operaciones/ gestion de consolas, sirve como
central de actividades desde donde se controlan
distintos sucesos y actividades rutinarias, localizando
incidencias y realizando informes de los elementos
tecnoldgicos, permite monitorizar y controlar de forma
sencilla y sin esfuerzo potenciales problemas a través

de los distintos puntos de vigilancia.

25.Centro de Servicio al Usuario
Realiza actividades predeterminadas, desarrolla su
funcién a través de llamadas telefénicas, reportes o
videoconferencias. De su desenvolvimiento depende
considerablemente la resolucion de peticiones por lo que
un desempefio deficiente generaria una mala impresion,
mientras que un desempefio eficiente, garantiza la

satisfaccion de los clientes. Un rasgo distintivo es que
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juega el papel de mediador con los usuarios finales que
puedan llegar a presentar algun tipo de incidencia y
requieren asistencia inmediata. Si una organizacion no
tiene instalado un centro de servicio al usuario
presentaria pérdidas significativas de recursos y tiempo
pues tendria que recurrir a terceros en busca de ayuda

para hacer frente a los problemas suscitados.

* En la Mejora continua del servicio
26.Proceso de Mejora de CSI
Llamado también proceso de mejora en 7 pasos, sefiala
como reportar y medir para mejorar el servicio. Este
proceso esta estrechamente alineado con el ciclo PDCA
y el modelo de CSI, lo que deberia dar por consecuencia
un Plan de Mejora del Servicio (SIP) el cual se
transforma en un procedimiento Tl con sus derivados
(dependencias, actividades, entrada, salida y roles). CSI
origina un SIP, CSI establece métricas y recrea estas
medidas en un proceso de optimizacion constante: ¢,qué
proceso debe medir?, ¢qué proceso puede medir?,
resumen de la medicién de datos y uso de la informacién

e implantacion de acciones correctivas.

27.Informes del Servicio
Su funcién es informar de los progresos en las distintas
fases del servicio y los resultados alcanzados. La
configuracion, contenido y regularidad de los informes
de los reportes, se deben discutir con la organizacion.
En la siguiente figura el autor describe como este
proceso transforma el conocimiento en sabiduria, que es
un requisito indispensable en la toma de decisiones y

disefo de estrategias.
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1.3.2.4. ¢Por qué ITIL?

A continuacién, muestran las ventajas de usar ITIL y la comparacion con ISO 20000 y COBIT. (Lubis, Cherthio
Annisyah, & Winiyanti L, 2020)

Tabla 2.
Cuadro comparativo de ITIL, ISO 20000 y COBIT
Parametro ITIL ISO 20000 COBIT
Propiedad AXELOS (gestion de Estandar de ISO - Ginebra ISACA (marco de gobierno
servicios) (gestion de servicios) de TI)

Implementacion

Certificado

Alcance / Cobertura

Flexibilidad

Como marco referencial,
permite admitir y realizar
ajustes estandarizandolos
segun los requerimientos
de las organizaciones.

La certificacion ITIL, solo
puede ser concedida a
individuos; no se otorga a
organizaciones.

La complementariedad
existente entre 1ISO 20000
e ITIL, garantizan un alto
nivel de calidad de los
servicios.

ITIL permite ejecutar las
practicas que requiera la
organizacion, segun las
necesidades establecidas,

Su modelacion e
implementacién debe estar
secundada y sujeta a
principios y fundamentos
organizacionales de las TI.
Personas y
organizaciones, pueden
recibir el certificado 1SO
20000.

ISO 20000 e ITIL,

presentan niveles
extraordinarios de
conexion.

Ejecutar los  modelos

estandar, es un requisito
fundamental con el cual las
organizaciones

demostraran el

Como marco referencial,
permite admitir y realizar
ajustes estandarizandolos
segun los requerimientos
de las organizaciones.

El certificado cobit, no
puede ser otorgado a
organizaciones, sélo a
personas.

El marco COBIT tiene mas
cobertura de alcance en
comparacion con ITIL

La flexibilidad de COBIT,
permite ejecutar los
parametros necesarios
para la organizacion.
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Beneficios de
certificacion

Periodo de validez

Sinergia

Diverso

demostrando su
flexibilidad.

El certificado proporciona a
las personas y
organizaciones
conocimientos fehacientes
en gestion de servicios.

El certificado individual es
valido para la version
especificada en el
certificado.

Es necesaria la adopcién
de ITIL por parte de la
organizacioén, si se desea
cumplir con los estandares
ISO 20000

La supremacia de ITIL se

refleja en organizaciones
que comercian con
servicios de TI,

integradores de sistemas,
etc. Los clientes tienen
como cimiento de sus
negocios a las TI.

cumplimiento de la norma
ISO 20000.

La certificacion asiste a las
organizaciones en los
procesos de mejora de
servicios, proporcionando
constancia de
confidencialidad y calidad
de servicio.

La renovacion del
certificado es trienal, con
auditorias  anuales de
verificacion.

Cumplir con los estandares
ISO 20000, contribuye a
adoptar de forma sencilla
las préacticas de ITIL.

Las organizaciones que
prestan servicios
consultoria de TI,
incorporan 1SO 20000.

El certificado provee bases
sélidas a las personas que
deseen cumplir funciones
de gobierno de Tl y a las
organizaciones les permite

elevar los niveles de
satisfaccion de sus
clientes.

Segun especificaciones los

certificados  individuales,
pueden ser de validez
anual.

Al contar con mayor
alcance de cobertura
permite a las

organizaciones adoptar
practicas 1SO 20000 O ITIL
con esfuerzos minimos.

La supremacia de COBIT
se refleja en
organizaciones que
cuentan con oficinas de TI,
pero no brindan servicios
de asesoria de TI, como
banca, seguros, etc.

Nota: Fuente (Lubis, Cherthio Annisyah, & Winiyanti L, 2020)
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1.3.1.4.1. Mejores practicas de ITIL® y sus beneficios

(KnowledgeHut, 2019)

El objetivo principal de ITIL es integrar todas las fases del
servicio y centrarse menos en los procesos individuales. Aqui
es donde las mejores practicas de ITIL entran en escena.
Trabajan para mejorar muchas cosas, pero lo mas importante
de todo, se enfocan en alinear las necesidades comerciales
con la perspectiva de TI. Este atributo de buenas préacticas por
si solo obtiene enormes beneficios. Algunos de los beneficios
que ofrecen las mejores practicas de ITIL son los siguientes:

Mayor
satisfaccion
del cliente

Productividad
incrementada

9 )

—5
(—

Interrupcion
minima del

Gestion de Gestion de la

Gestién del
seguridad mesa de ayuda

cambio

servicio

Figura 9. Mejores practicas y Beneficios de ITIL. Fuente:
(KnowledgeHut, 2019)

1.3.1.4.2. Introduccion e implementacion de ITIL en una
organizacion
La introduccion de ITIL Framework en una organizacion en la
fase de inicio es ideal. La capacitacion de ITIL para todos los
empleados es el primer paso hacia el éxito, pero le
recomendamos que no espere hasta que todos estén
capacitados en ITIL. Inicie ITIL en la mesa de ayuda o en la
mesa de servicio, donde se informan los problemas por
primera vez. ¢ Cudles son las preocupaciones mas repetidas
de las que se quejan los clientes con respecto a un servicio de

TI? Intente identificar la causa raiz y, una vez que se haya
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ensefiado un conocimiento basico de ITIL, presente esta
preocupacion como un ejemplo de ensefianza. (EBSCOhost)

1.3.1.4.3. Implementacion de ITIL en 10 pasos
Para IT Process Map (2016) los procesos de implementacion
de ITIL, siguen patrones tipicos, abarca todo tipo de
compainiias indistintamente de su tamafio, giro o rubro. Este
mecanismo tan singular hizo viable que un esquema de ITIL
sirva como orientacion en diversos proyectos, ya que
contienen tareas casi idénticas. Para la implementacion de

ITIL se sugiere seguir estos 10 pasos:

Paso 1: Preparacién del proyecto

La implementacién de ITIL requiere que todas las partes
involucradas dentro de la organizacibn manejen principios
basicos de ITIL, sus diferentes mecanismos de accién y los
beneficios que supondréan su aplicacion. Si todos los actores
de una organizacion poseen conocimientos acerca de los
beneficios ITIL y pueden ayudar a transmitir mecanismos
necesarios para su activacion, la aprobacion de ITIL dentro de

la organizacion crecera satisfactoriamente.

En el mejor de los escenarios dentro de la organizacion
tendran implementado un programa gue gestione los procesos
y a su vez cuente con la capacidad de manejar los
procedimientos de ITIL. De no existir ninguno de estos
escenarios, se procedera a elegir al miembro mas idéneo para
esta funcioén, generalmente es elegida la persona responsable

de la implementacion de ITIL.
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Paso 2: Definicion de la estructura de servicios
Uno de los principios mas resaltantes de ITIL, es su capacidad
para sintetizar dentro de una estructura en comun los distintos

servicios de la organizacion.

Los servicios de soporte forman la base de los servicios de
negocios que son propuestos a los clientes, es decir, aquellos
manejados de forma interna por la organizacion de TI. Los
servicios de negocios se erigen en fundamentos de servicios
de soporte, usualmente dentro de las organizaciones surgen
confusiones en lo referente a qué es un servicio de negocios,
Su caracteristica principal es que significan un valor directo
para el cliente. Los servicios de soporte a diferencia de los
servicios de negocios no ofrecen un beneficio directo para los
clientes, representan el cimiento para los servicios de
negocios, es decir, el cliente desconoce los pormenores de
los procesos de instalaciéon, lo Unico que desea es una

conexion estable y confiable de internet.

Identificados que servicios son dedicados para los clientes, se
establecen los servicios de soporte necesarios. Generalmente
los servicios de soporte se hallan ligados a la estructura de

las TI.

Definidos los servicios de soporte y negocios, se debe
establecer la arquitectura de servicios precisando la
correlacion entre ambos. Esto sentara las bases y servira de

soporte para el disefio del catalogo de servicios.
Paso 3: Seleccion de roles ITIL y propietarios de roles

Determinar los roles solicitados por ITIL, supeditados al

alcance de los protocolos que se estableceran.
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El éxito de este proyecto estara condicionado a una eficaz
administracion durante su etapa inicial. Es aconsejable que los
colaboradores asignados a ciertos procesos, participen en el
disefio del mismo. Esto garantizara que los colaboradores
cuenten con la experiencia necesaria para hacer frente a
cualquier imprevisto o cambio en las actividades diarias.

La personalizacion de las funciones de ITIL, emanan de las
instrucciones de ITIL que seran implementadas.

La designacion de funciones en empresas grandes no es
sencilla, muchas veces se vuelve necesaria una subdivision
de funciones, lo que resultaria en una subdivision de roles.
La definicién detallada de roles en etapas prematuras no es
indispensable, estos serdn definidos automaticamente
durante la complementacion y asentamiento de las fases
siguientes del proyecto. Tras la definicidn detallada de los
procesos, surgirdn nuevas tareas propias y también los roles
encargados de su implementacion.

Una vez se encuentren establecidos y detallados los
procesos, las actividades individuales irdn apareciendo de
forma sistematica y con ellas los mecanismos encargados de
Su ejecucion.

Paso 4: Andlisis de procesos existentes (Evaluacion de
ITIL)

En este paso, se examinan los procesos actuales a través de
un conjunto de principios practicos, permitird distinguir las
debilidades y oportunidades sin tener que realizar trabajo
innecesario de documentacion. Para este tipo de procesos se
recomienda emplear la autoevaluacion de |ITIL. Es
aconsejable utilizar este tipo de evaluacién si se realiza la
presentacion inicial de ITIL. La esencia de ITIL radica en la
experiencia practica, por lo tanto, ya existiran areas donde se
adapten principios de ITIL, con esto podemos deducir que

algunos procesos establecidos deben permanecer en el

53



futuro. En la realizacion de las entrevistas se debe seleccionar
personal especializado e integrantes de la gestién de TI. El
moderador guiara a los participantes brindando explicaciones
sobre el contexto de ciertas preguntas siempre que se le
requiera.

Del resultante de la evaluacion debemos destacar: la
diferencia de opiniones de los participantes referente a la
calidad de los diferentes procesos, la identificacion de las
debilidades en los procesos y los problemas que esto
generara, asi como las oportunidades que se generaran, y los
tipos de desarrollo alcanzados en los ordenamientos
individuales de ITIL.

Paso 5: Definicién de la estructura de procesos

En este paso se define los procesos de gestion de servicio que
se ejecutaran, el propdsito de este paso es mejorar el apoyo
que recibe el usuario, la gestion de incidentes se implementa
0 se renueva. El propdsito de esta medida es seleccionar los
procesos y subprocesos de ITIL que seran instaurados, la
estructura por desarrollar no conlleva mayores detalles de los
procesos, estos seran implementados en etapas posteriores.
El disefio que se genera, ayuda a que la estructura de
procesos se defina de forma sencilla.

Paso 6: Definicion de interfaces de procesos ITIL

Se deben establecer las funciones especificas, debe
determinarse qué inputs aguardaran procesos anteriores y
que utilidad producird. La estructura de procesos
anteriormente formulada, servira de base para establecer las
interfaces de procesos ineludibles. Debemos recurrir al ITIL
Process Map el cual provee una perspectiva detallada sobre
como definir las interfaces de procesos: la informacion se

puede seleccionar de una base de datos central de ITIL, de
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esta manera podremos determinar los inputs y outputs de
forma adecuada. Cada elemento que suministre informacion
incluira una breve explicacion sobre los resultados, esto
impedira confusiones en cuanto a los procesos que se
esperan obtener. Uno de los retos mas complejos a los que
nos enfrentamos durante la implementacion de las interfaces
es que no todos los procedimientos de ITIL se instalan a la
vez, esta situacion ocasiona que falten inputs necesarios para

la ejecucion del proceso.

Paso 7: Estableciendo controles de procesos

El éxito del proceso estara condicionado al compromiso de los
propietarios de procesos y que se cuente con libertad de
accion y los medios necesarios para su implementacion.

Los propietarios de procesos utilizan parametros de calidad
para calificar la fiabilidad de sus procesos. Estos datos les
permiten determinar el momento oportuno o necesario de
mejorar procesos. La selecciéon de KPI (indicadores claves de
desempeiio) en todo momento debe apuntar al cumplimiento
de los objetivos generales del proceso. Las mediciones
proporcionales son usadas por el propietario del proceso con
el fin de destinar recursos al proceso en ejecucion. La eleccién

de KPI dependera de los medios utilizados para medirlos.

El control de procesos demuestra que una arquitectura
intrincada requiere esfuerzos superlativos, se vuelve proclive
al rechazo y su aplicacion queda en desuso. Se deben
implementar mediaciones viables, que permitan medir y
comunicar sobre los KPI de forma simple y sencilla, ayudando

a gque esta funcién se realice con eficacia y sin contratiempos.
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Paso 8: Disefiando los procesos en detalle

Las actividades que se implementaran en los procesos deben
ser debatidas con todos los involucrados en su ejecucion, de
esta manera nos aseguraremos de incluir todos los
conocimientos y experiencia adquirida que permita la
elaboracion de un disefio lo més perfecto posible. Esta tarea
sera realizada por el propietario del proceso. Para favorecer la
ejecucion del proceso se puede afiadir informacion
complementaria que especifique de forma minuciosa los

mecanismos y outputs utilizados.

Paso 9: Seleccion e implementacién de sistemas de
aplicaciones

Los requerimientos funcionales de las aplicaciones nacen de
las especificaciones establecidas en los procesos, estos
detallan el tipo de tareas que respaldan la aplicacion. La
designacion de los outputs de procesos detalla qué datos
seran analizados por el sistema, poniendo a disposicién
interfaces intuitivas desde donde los usuarios podran
interactuar, ver y editar. Como paso final se debe hallar todos
los requerimientos que no cumplan con el rol asignado,

necesario para el éxito del proceso.

Paso 10: Implementacion de procesos ITIL.

Todos los participantes deben adaptarse a los procesos
instaurados. se requiere un compromiso real de cada
participante, se deben involucrar desde el inicio en el disefio
de los procesos. Puede existir una capacitacion adicional en
distintos niveles: el personal decisivo puede recibir
capacitacion adicional basica de ITIL, esta debera darse en
las etapas primarias del proyecto, de esta forma estaran en
condiciones de transmitir las buenas practicas de ITIL a los

demas integrantes del proyecto. Se impartiran capacitaciones
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intensivas segun se requiera para la implementacion de ITIL.
Muchas veces es necesaria la capacitacion sobre el
funcionamiento de los nuevos sistemas y su adecuada
manipulacion. Para concluir se notifica a los clientes los

cambios establecidos y las mejoras que ello implica.

1.3.2.5. Mesa de Ayuda
Una mesa de ayuda, es un grupo de apoyo tecnoldgico y humano
donde convergen los problemas o incidencias en busca de
soluciones adecuadas acordes a las directivas de la institucion
manteniendo vinculo con las tecnologias de la informacion y la
comunicaciéon (TIC), el personal asignado a la Mesa de Ayuda
(MDA) debe responder de forma idonea las interrogantes
formuladas por los usuarios y clientes. Una MDA tiene como
finalidad y eje fundamental simplificar procesos y servicios,
ademas de ayudar a recibir, dirigir, estructurar, automatizar,
garantizar y documentar, las inquietudes o problemas de los
usuarios y clientes, el uso de una mesa de ayuda proporciona la
capacidad de resolver de forma casi inmediata las diferentes
interrogantes o demandas de los clientes identificando los casos
qgue requieran mayor atencién, aumentando la satisfaccion del

cliente frente a tu producto o servicio.

1.3.2.6. Método GQM (Objetivo, pregunta, métrica)
Zamalloa & Pillaca, (2018), afirma que el método GQM permite
especificar la arquitectura que controla los procesos a implementar
y que ayuden a obtener beneficios de un proyecto mediante la
obtencion de objetivos y metas. Es un método ideal para obtener

datos fiables.
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logrados
*Lecciones aprendidas

Figura 10: Procedimiento del método GQM. Fuente: (Segura
Migueles, 2014)

1.4.Formulacién del problema.
¢, COmo mejorara la gestion de los servicios de Tl la Oficina de Tecnologias de

la Informacion del ICAL?

1.5.Justificacion e importancia del estudio.

Esta investigacion es un modelo de mesa de ayuda para gestionar los servicios
de TI, apoyado en los principios de ITIL, para gestionar el soporte a los servicios
de TI, en ICAL.

La funcion de mesa de ayuda propuesta identificara los procesos, cartera de
servicios e indicadores que permita gestionar las incidencias, solicitudes,
inconvenientes, cambios y las necesarias configuraciones, para brindar soporte

a los servicios que actualmente brinda el ICAL.
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Los resultados podrian estar solucionando algunos de los inconvenientes que

actualmente presenta la OTI del ICAL, mejorando la calidad de informacion,

disminuyendo los costos operativos al hacer un uso racional de los recursos con

los que se cuenta actualmente y haciendo mas eficiente los procedimientos.

1.6.Hipotesis.

Mediante la implementacion de una mesa de ayuda para la gestion de

incidencias basada en ITIL se mejorara la gestion de servicios en la oficina de

tecnologias de la informacion del ICAL.

1.7.Objetivos.
1.7.1. Objetivo general.

Implementar una mesa de ayuda para la gestién de incidencias basado en

los principios de ITIL para mejorar la gestion de servicios de Tl, en la oficina
de Tl del ICAL.

1.7.2. Objetivos especificos.

A.
B.

Evaluar la situacion actual del ICAL.

Determinar los procesos de gestion de servicios a desarrollar en
relacion a una mesa de ayuda al usuario de TI.

Disefiar los procesos para la gestion de incidencias.

Implementar herramienta OpenSource basado en ITIL.
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MATERIAL Y METODO
2.1.Tipo y disefio de investigacion.

Hernandez Sampieri, Fernandez Collado & Baptista Lucio (2014), indicé que
la investigacion cuantitativa es una secuencia de procesos que sigue un
orden riguroso. Surge de una idea que se delimita, se propone un disefio
para ponerla a prueba, se realiza una medicion de variables en un contexto
determinado analizando estadisticamente las mediciones obtenidas y
finalmente se sacan conclusiones sobre la hipotesis. En los disefios cuasi-
experimentales, la muestra de la poblacion no es aleatoria, sino que dichos
grupos ya estan conformados antes de la investigacion, tampoco existe un

control de las variables (dependientes o independientes).

Esta investigacion es de tipo cuantitativa cuasi-experimental, por cuanto se
pretende implementar un modelo de mesa de ayuda, midiendo los
indicadores estadisticos de las variables, utilizando una muestra no aleatoria

para obtener resultados cuantitativos.

2.2.Poblacién y muestra.

2.2.1. Poblacién
La poblacion esta integrada por todos los servicios que ofrece la OTI del
ICAL:
e servicio 1: administracioén de la pagina web
e servicio 2: administracion de base de datos del ICAL
e servicio 3: administracion de red informatica y comunicaciones
(conectividad)
e servicio 4: administracion del correo institucional

e servicio 5: soporte técnico e informatico

Es decir, todas las incidencias que ocurren en los diferentes servicios

que ofrece la oficina de Tl del ICAL.
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2.2.2. Muestra
Muestreo no probabilistico accidental o por comodidad (Lopez , 2004)
indica que el investigador adecua su marco referencial al area de su
complacencia o de acuerdo a sus objetivos, estas muestras
generalmente se usan por su facilidad de andlisis o porque el campo de
estudio es demasiado amplio, requiriendo un estudio mas complejo.

Debido a que solo son 5 los servicios que brinda la OTI del ICAL, se
consideré como muestra a toda la poblacion. Por lo tanto, la muestra
esta constituida por todos los incidentes y cambios registrados en un
determinado tiempo, ocurridos en el servicio de soporte técnico e

informatico que ofrece la oficina de Tl del ICAL.
2.3.Variables y operacionalizacion.

Variable dependiente: Gestion servicios de TI.

Variable independiente: Mesa de ayuda basada en ITIL.
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Tabla 3.

Operacionalizaciéon de variables.

Técnicae
Variables Dimension Indicador item instrumentos de
recoleccion de datos
Incidencias  Porcentaje de incidencias sol Revision documental -
solucionadas respecto a las %IR = ———x o
incidencias reportadas Ireportadas Observacion
Porcentaje de incidencias O Ipr = o Revision documental -
reportadas por prioridad opT = Ireportadas Observacion
Gestion _ _ _ _
servicios de Tl Cambios Porcentaje de tipo cambio TTC Revision  documental -
respecto al total de cambios %TC = ————  x100 L
registrados Tcambios reg. Observacion
Tiempo Tiempo promedio  de .
resoluciéon de incidencias TPp = 2—?=1TSiPx Revision documental -
por prioridad Lso1 Py Observacion
Servicios Porcentaje de eficiencia de n i , .
| ion del nivel del %Ef = i=111empog¢ reqi Catalogo de servicios
a atencion del nivel de 0Ef = o Ti Entrevist
servicio de Tl Li=1 TiempOat esperado nirevista
Mesa de ayuda  Satisfaccion  Porcentaje de Satisfaccion o Y Rs Catalogo de servicios
basada en ITIL del usuario /oSu = N°E Entrevista

Porcentaje de cumplimiento
de SLA

sta= M 100
- net

Encuesta - Cuestionario

Nota: Elaboracion propia.
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2.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad.

2.4.1. Técnicas

A.

Revisién documental. Se utilizO como fuente de recoleccion de
datos de origen secundario como: libros, revistas, papers, tesis y
links electrénicos con relacion a las buenas practicas de ITIL.

Encuesta. Proporciona datos veridicos pero limitados, debido a
que no se puede interactuar con el individuo, es aqui donde los
usuarios responden a las diferentes preguntas formuladas,
proporcionando datos generales de grandes sectores, segun las
necesidades requeridas para el cuestionario se utilizo la escala de
Likert.

Entrevista. Podemos definir la entrevista como un dialogo con el
fin de obtener informacion determinada sobre cierto tema
especifico, nos permite recabar datos individuales y testimonios
personales de los entrevistados. A diferencia de la encuesta,
podemos obtener opiniones personales y no generales de distintos

escenarios.

2.4.2. Instrumentos de recoleccién de datos

Los instrumentos usados fueron la entrevista, encuesta y la ficha de

registro de servicio técnico.

A.

Observacion. Se utilizé esta técnica para recopilar informacion
indirecta de la situacion actual del ICAL. El investigador observa
los diferentes acontecimientos ocurridos en la oficina de TI, sin

alterar el ambiente en el que ocurren los procesos.

Cuestionario. Podemos definirlo, como un conjunto de preguntas
cerradas sobre cierto tema especifico, con la finalidad de que no

exista ninguna posibilidad de controversia.
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2.5.Procedimiento de anélisis de datos.
2.5.1. Gestion servicios de Tl
A. Porcentaje de incidencias solucionadas respecto a las

incidencias reportadas: se considero la siguiente féormula:

Isol
%IR = ———x
Ireportadas

Y se describe de la siguiente manera:
%IR : Porcentaje de incidencias solucionadas respecto
a las incidencias reportadas
| sol : Total de incidencias solucionadas
| reportadas : N° de incidencias reportadas

B. Porcentaje de incidencias reportadas por prioridad: se

consideré la siguiente férmula:

%Ilpr = ———x1
holpr Ireportadasx 0

Y se describe de la siguiente manera:

%lpr . Porcentaje de incidencias reportadas por
prioridad
| pr : Total de incidencias reportadas por prioridad

| reportadas : N° de incidencias reportadas

C. Porcentaje de cambios por tipo de cambio: se consideré la

siguiente formula:

%TC = rre 100
0 - Tcambiosx

Y se describe de la siguiente manera:
%TC : Porcentaje de tipo de cambio
TTC : Total de cambios segun tipo de cambio

T cambios : Total de cambios realizados
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D. Tiempo promedio de resolucion de incidencias: se considero la
siguiente formula:
TPp — ?=1TSiPx
IsolPx

Y se describe de la siguiente manera:

TPp : Tiempo promedio de resolucion de incidencias
por prioridad
*,TS;P, : Es la suma del tiempo de solucion del i-ésimo

incidente segun prioridad (critica, alta, media,
baja)
IsolPx : Numero de incidencias solucionadas segun

prioridad (critica, alta, media, baja)

2.5.2. Mesa de ayuda basada en ITIL
A. Porcentaje de eficiencia de la atencion del servicio de TI: se
considero la siguiente férmula:

n .
i=1 Tlempoat.esperada

%Ef = : x100
Yiz1 Tiempog; rear
Y se describe de la siguiente manera:
%Ef . Porcentaje de eficiencia de la

atencion del servicio de TI

e, Tiempogt esperada : Nivel de cumplimiento real de SLA
Y Tiempogys rear : Nivel de cumplimiento esperado de
SLA

B. Porcentaje de Satisfaccion del usuario: después de aplicar la

encuesta — cuestionario, se considero la siguiente férmula:

> Rs
N°E

PSu =

Y se describe de la siguiente manera:
PSu : Porcentaje de satisfaccion del usuario

>Rs : Sumatoria de resultados de satisfaccion
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N° E : Nimero de encuestados

C. Porcentaje de cumplimiento de SLA: se considero la siguiente

formula:

sta=M 100
= Nce”

Y se describe de la siguiente manera:
SLA : Porcentaje del nivel de cumplimiento del SLA
NI . Tiempo de nivel de incumplimiento (cumplimiento
excedido de SLA)

NCe : Tiempo de nivel de cumplimiento esperado de SLA

2.6.Criterios éticos.
Segun el reglamento interno de la Universidad respecto al informe de

investigacion se relatan los siguientes puntos:

2.6.1. Objetividad:
Todo el estudio es producto de mecanismos reales, ninguna conclusiéon
se basd en meras especulaciones, sino en un trabajo real, con datos
que permiten certificar su validez. Por tanto, en su interpretacion se
evitd cualquier arbitrariedad de indole social, politico, ideolégico o

religioso.

2.6.2. Veracidad:
Se certifica que todos los estudios son consecuencia de una
investigacién exhaustiva y con datos totalmente veraces, sujetos a

informacion real y a los servicios de Tl que ofrece el ICAL.

2.6.3. Originalidad:
Este estudio, es producto del esfuerzo, pero también se debe reconocer
a aguellos autores que con sus aportes y estudios previos ayudaron a

consolidar y enriquecer el trabajo.

66



2.6.4. Confidencialidad:
De acuerdo a los valores éticos y morales, se puede asegurar que toda
informacion proporcionada fue protegida de forma enérgica y ningun

dato sensible para esta institucion fue filtrado.

2.7.Criterios de rigor cientifico.
2.7.1. Fiabilidad.
La investigacion posibilita ser una guia para futuras investigaciones que
empleen los mismos métodos o estrategias de recopilacién de datos
con el objetivo de cumplir las perspectivas del investigador, siempre y

cuando se respeten los objetivos plasmados.

2.7.2. Confiabilidad.
Aplicando el coeficiente de Alfa de Cronbach, se realizaron calculos
estadisticos para la determinacion del nivel de consistencia del
instrumento de recoleccidn de datos (encuesta - cuestionario), tal como

se muestra en el anexo 5.

2.7.3. Validacion.
Se valido6 la propuesta de solucion a través de un disefio empirico y

juicio de expertos.

2.7.4. Trabajo metddico.
Para el desarrollo de esta investigacion se utilizd6 un método
estructurado y riguroso, como la recoleccion de informacién

bibliografica, trabajo de campo y analisis de datos.
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lll. RESULTADOS.
3.1.Resultados en Tablas y Figuras.
La estimacion de los resultados, estan basados en la medicion de los
indicadores mostrados en la Tabla 3. La muestra obtenida en un determinado
tiempo fue de 31 incidencias y 6 cambios realizados. Los resultados,

muestran a continuacion:

Para el indicador “Porcentaje de incidencias solucionadas y cerradas
respecto a las incidencias reportadas”, se consulté en el portal de iTOP
(gestidn de incidencias), el reporte de incidentes (Ver Anexo 7). De un total
de 31 incidencias, contabilizando los incidentes cuyo valor en la columna
“‘estatus”, sea el valor “solucionado o cerrado” este equivale a 29, y lo “no

solucionados o pendientes” equivale a 2. Aplicando la férmula establecida:

I sol
%IR = ——  x100
I reportadas

En la figura 11 se ilustra, que, del total de 31 incidencias, el 94% de
incidencias reportadas llegan a una solucién, y el otro 6% no, quedan en un

estado de pendientes.

m Solucionados  ® No solucionados (Pendientes)

Figura 11: Porcentaje de incidencias solucionadas y cerradas respecto a las

incidencias reportadas. Fuente: Elaboracion propia.
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El indicador “Porcentaje de incidencias reportadas por prioridad”, fue
obtenido del reporte de incidentes (Ver Anexo 7), se consulta los incidentes
cuyo valor en la columna “prioridad”, sea el valor “Critica, Alta, Media o Baja”.
Del total de incidencias obtenidas, 5 tienen prioridad critica, 13 prioridad alta,
10 prioridad media y 3 fueron registradas con prioridad baja. Aplicando la

formula establecida:

N —
oipT = Ireportadasx
Prioridad
10%
32%

42%

m Critica  Alta = Media = Baja

Figura 12: Porcentaje de incidencias reportadas por prioridad. Fuente:

Elaboracion propia.

De la figura 12, se obtiene que los usuarios de ICAL han reportado un 16%
y 42% de incidencias con prioridad critica y prioridad alta respectivamente,
el 32% son de prioridad media y el 10% son de prioridad baja, esto quiere
decir que la mayor parte de incidencias son de prioridad alta y deben ser
atendidos en plazo no mayor a 10 minutos y solucionadas en un plazo

maximo de 4 horas.
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Del reporte de cambios (Ver Anexo 8) se obtienen los datos para indicador
“‘Porcentaje de tipo cambio respecto al total de cambios registrados”, se
consulta los cambios cuyo valor en la columna “clase”, sea el valor “Normal,
Rutinario o Emergencia”. Se realizaron un total de 6 cambios en un
determinado periodo, Esto equivale a 3 cambios normales, 2 cambios
rutinarios y 1 cambio por emergencia. Se considerd la siguiente férmula:

TTC
%TC = - x100
Tcambios reg.

La figura 13 muestra que, el tipo de cambio con mayor demanda es el cambio
normal, a pesar de que el proceso tome su tiempo para validar el cambio y
requiere aprobacion de cambio, es el mas frecuente y generalmente estos

cambios surgen de una incidencia o requerimiento por parte de un usuario.

Tipo de cambio

Emergencia

Normal
50%

Figura 13: Porcentaje de tipo cambio respecto al total de cambios

registrados. Fuente: Elaboracién propia.

Los datos obtenidos para el indicador “Tiempo promedio de resolucion de
incidencias por prioridad”, fueron obtenidos del reporte de incidentes (Ver
Anexo 7) con un total de 31 incidencias registrados, realizando la sumatoria
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de los valores de todos los incidentes cuyo valor en la columna “Tiempo
utilizado”, cuyo valor en la columna “estatus”, sea el valor “solucionado” o
“cerrado”, y ordenado por prioridad, y teniendo en cuenta que el total de
incidencias solucionados equivale a 29. Aplicando la férmula establecida, ver
Tabla 4:

* TSP
T =
Tabla 4
Prioridad — Tiempo utilizado
Prioridad N Tiempo utilizado Tiempo promedio
incidencias por prioridad
Critica 5 4852 seg 16min 10.4seg
Alta 13 40876 seg 52min 24.3seg
Media 10 43600 seg 72min 40.0seg
Baja 1 2667 seg 44min 27.0seg
TOTAL 29 91995 seg 52min 52.2seg

Nota: Elaboracion propia basado en reportes de iTOP.

D ~ [e]
o o o

Ul
o

w
o

Tiempo promedio (minutos)
N B
o o

[y
o

M Critica MW Alta Media M Baja

o

N° incidencias
Prioridad

Figura 14: Tiempo promedio de resolucidon de incidencias por prioridad.

Fuente: Elaboracién propia.
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En la tabla 4, se muestra el nUmero de incidencias agrupadas por prioridad,
asi como también el tiempo utilizado para las incidencias solucionadas y el
tiempo promedio por prioridad, se observa que el tiempo promedio utilizado
para las incidencias reportadas con prioridad critica es de 16 minutos con 10
segundos teniendo en cuenta que el tiempo maximo para resolver
incidencias para esta prioridad es de 60 minutos. Con estos datos obtenidos
se pudo medir el tiempo total promedio para todas las incidencias, el cual fue

de 52 minutos y 52 segundos.

Para el célculo del indicador “Porcentaje de eficiencia de la atencién del nivel
del servicio de TI”, se reviso el reporte de incidencias (ver Anexo 9), se utilizd
los valores de la columna “TDA — tiempo de asignacién” y el tiempo esperado

de las 29 incidencias solucionadas. Se aplicé la siguiente férmula:

n .
Zi=1 Tlempoat.esperada

WEf =
T .
i=1 Tlempoat.real

x100

Tabla 5

Porcentaje de eficiencia

Tiempo ) _
. Tiempo Porcentaje
N° atencion .
o _ atencion de
incidencias  esperada o
real (seg) eficiencia

(seg)
Incidencias por
o » 5 1500 1830 81.97%
prioridad critica
Incidencias 9220
29 5970 64.71%
totales 153m 40s

Nota: Elaboracion propia basado en reportes de iTOP.

De la tabla 5 se aprecia que la eficiencia para la atencion de incidencias con
prioridad critica es de 81.97% y la atencion para el total de incidencias tiene
una eficiencia del 64.71%
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Los datos obtenidos para el indicador “Porcentaje de Satisfaccion del
usuario”, fueron de las respuestas de la encuesta aplicada a los usuarios de
las oficinas del ICAL (Ver Anexo 3), siendo 8 el total de usuarios
encuestados, dicha encuesta se realizo el dia 10 de diciembre del presente.

Y se aplicé la siguiente férmula:

Rs
%Su = 2

N°E

usuarios
insatisfechos
28%

Usuarios
satisfechos
72%

Figura 15: Porcentaje de Satisfaccion del usuario. Fuente: Elaboracion

propia.

Después de haber aplicado la encuesta a los usuarios y aplicado la formula,
se obtuvo que el 72% de los usuarios se encuentran satisfechos con el

servicio de soporte técnico que ofrece la OTI del ICAL.

Para indicador “Porcentaje de cumplimiento de SLA”, fue obtenido del
reporte de incidentes (Ver Anexo 10), se considero los valores de la columna
“SLA —tiempo de asignacion excedido”, “SLA — tiempo de solucién excedido”
y % de satisfaccion del usuario. Aplicando la formula establecida para los 2

primeros criterios:

sta= N 00
- N ¥
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En la siguiente se observa los porcentajes de cumplimiento para las
incidencias atendidas, incidencias solucionadas y usuarios satisfechos, con

estos datos se obtuvo el porcentaje del nivel de cumplimiento de SLA.

Tabla 6
Cumplimiento de SLA
% SLA % SLA % SLA o
. . _ » Cumplimiento
Tiempo de Tiempo de Satisfaccion
o g | de SLA
asignacion  solucion del usuario
Todos los
o 96.38% 99.99% 72.22% 89.53%
servicios

Nota: Elaboracion propia basado en reportes de iTOP.

3.2.Discusion de resultados.
En los resultados de la investigacion realizada por Leonidas Gamaniel,
(2019), en la aplicacion y ejecucion de ITIL el modelo implementado permitio
disefiar estrategias de servicios y operaciones que posibilitaron una mejora
sustancial y permanente de los servicios. Tras la aplicacion de la
metodologia ITIL v3, obtuvieron como resultados que la gestion de
incidencias mejoré de forma sustancial, creando un sistema automatizado
en el servicio de la empresa, obteniendo una eficiencia del 77.1%, en
comparacién del modelo propuesto en la presente investigacién que se
obtuvo un 64.7% de eficiencia, esto puede deberse al poco tiempo de

implementacion del modelo propuesto.

En la investigacion realizada por Loayza Alexander, (2016), después de
haber implementado una mesa de ayuda aplicando los principios de ITIL
utilizando la herramienta ServiceTonic, logrd resolver casi el 90% de los
incidentes suscitados. Mientras que en la presente investigacion se obtuvo
gque el 94% de incidencias reportadas fueron resueltas utilizando la

herramienta open source iTOP.
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3.3.Aporte préctico.

A continuacion, se ilustra el proceso metodologico que se utiliz6 en la
realizacion del presente proyecto, alineados a la metodologia ITIL que se

aplicé, basada en los 10 pasos de la implementacion de ITIL. (IT Process

Map, 2016)

Evaluar la
situacion actual
del ICAL.

Paso 1: Preparar
el proyecto

Paso 2: Definir
la estructura de
servicios

Paso 3:
Seleccionar
roles ITIL

Determinar los
procesos de
gestion de
servicios a
desarrollar en
relaciéon a una
Mesa de ayuda al
Usuario de TI.

Paso 4: Analizar
los procesos
existentes

Paso 5: Definir
la estructura de
procesos

Paso 6: Definir
las interfaces de
procesos de ITIL

Diseiar los
procesos para la
gestion de
incidencias.

Paso 7:
Establecer
controles de
proceso

Paso 8: Disenar
los procesos a
desarrollar

Implementar

herramienta

Open Source
basado en ITIL

Paso 9:
Seleccionar e
implementar los
sistemas de
aplicaciones

Paso 10:
Implementar los
procesos en la
herramienta
seleccionada

Paso 11: Validar
propuesta de
gestion de
servicios de TI.

Figura 16. Proceso metodolégico alineado a la metodologia ITIL. Fuente:
Elaboracién propia

3.3.1. Evaluar la situaciéon actual del ICAL.
Mision.
“Somos un Colegio Profesional con valores y calidad al servicio de
la sociedad, que representa y garantiza la idoneidad en el ejercicio

profesional de los abogados, tutela sus intereses gremiales y
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promueve el desarrollo de las ciencias juridicas. Protege la defensa
de los derechos e intereses de sus colegiados, contribuyendo en
su desarrollo profesional, brindando capacitaciones y servicios de

excelencia” (ICAL, s.f.).

Vision.
“Ser un Colegio Profesional lider, consolidandonos como una
institucion eficiente, éticamente comprometida con la sociedad y

sus agremiados para el cumplimiento de su mision” (ICAL, s.f.).

Organigrama.

COMITE ELECTORAL

CONSEJO DIRECTIVO COMISION REVISORA DE CUENTAS

TRIBUNAL DE HONOR

DECANO

COMISIONES CONSULTIVAS COMUNICACION E

IMAGEN INSTITUCIONAL
COMISIONES PERMANENTES
Y TRANSITORIAS

GERENTE CONTABILIDAD

INFORMATICA

SECRETARIA CAIA ETICA PROFESIONAL COLEGIATURA SE\;‘IR',CC',%S

-______’

Paso 1: Preparar el proyecto.

Para evaluar la situacion actual del ICAL, se realizaron entrevistas
al personal de las oficinas del ICAL, en las cuales los usuarios de
las oficinas indicaron las deficiencias y requerimientos respecto a

los servicios que brinda la oficina de TI.

Actualmente, la oficina de Tl (OTI) del llustre colegio de abogados
de Lambayeque (ICAL), no tiene implementado de manera formal
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un reporte de incidencias ni de equipos sustituidos (ver anexo 13),
los procedimientos que se efecttan se hacen de forma
rudimentaria y rutinaria. Por lo que, en la primera entrevista que
se realiz6 con el actual jefe de la OTI, se propuso implementar una
gestion de incidencias basada en ITIL, pues presenta un alto
porcentaje de concordancia con las necesidades y requerimientos

de la oficina en mencion.

Esta investigacion tuvo como propdsito implementar una mesa de
ayuda para la gestion de incidencias basado en los principios de
ITIL, para mejorar la gestion de servicios de TI, en la Oficina de TI
del ICAL y poner de conocimiento la propuesta de esta
investigacion, la cual ayud6 a familiarizarse con los procesos
propuestos por ITIL y la necesidad de su implementacién que
permiti® mejorar la resolucion de incidencias, como la

administracion de servicios de TI.

El llustre colegio de abogados de Lambayeque, para cumplir en
desarrollar las actividades cuenta con: servidores, PC de escritorio,
laptops, impresoras, escaner, comunicaciones audiovisuales, y

materiales varios, los que se detallan en la siguiente tabla:

Tabla 7.
Cuadro Resumen de Equipos de cOmputo, comunicacion y
audiovisuales del ICAL.

Equipo Descripcion
Servidor * 1 servidor
* 1 UPS APC BACK-UPS PR0O1200
PCs * 9 PC de escritorio operativas

» 2 PC de escritorio inoperativas
Laptop * 1 laptop que presenta fallas de hardware
Impresoras * 11 impresoras operativas

* 1 impresora inoperativa
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* 1 impresora multifuncional inoperativa
* 1 impresora TICKETERA
« 1 fotocopiadora BIZHUB 362
Escaneres » 2 escaneres
Comunicaciones -« 11 routers TP-LINK
Audiovisuales * 3 proyectores operativos
* 2 proyector inoperativo
* 8 ecran

Nota: Inventario del ICAL

Paso 2: Definir la estructura de servicios.
El llustre colegio de abogados de Lambayeque a través de la

oficina de TI ofrece los siguientes servicios:

Tabla 8.
Lista de servicios que ofrece la OTI del ICAL.

N° Servicio de tecnologia de la informacion

01 Administracion de la pagina web.
02 Administracion de base de datos del ICAL.

03 Administracion de red informéatica y comunicaciones
(conectividad).

04 Administracion del correo institucional

05 Soporte técnico e informatico.

Nota: Elaboracion propia

En la entrevista que se realizo en la OTI, de acuerdo a los criterios
establecidos por el jefe de la oficina de Tl se estructuraron los
servicios de la siguiente manera:

a. Redes y comunicaciones. Encargada de la administracion
del correo institucional y de la red informatica y
comunicaciones (conectividad).

b. Desarrollo. Encargada de la administracion de la base de

datos y de la pagina web.
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c. Soporte técnico e informatico. Encargada de dar respaldo
en la instalacion y mantenimiento de HW y SW, y la

instalacion de aplicaciones de escritorio, configuracion de

red.
Redes y Soporte técnico
. . Desarrollo . ros
comunicaciones e informatico

Administracion de base g cleinee Hes

de datos.

Mantenimiento de Hw
y/o Sw e instalacién de
aplicaciones de escritorio,

Administracion de la
pagina web

Configuracion de red

Figura 17. Estructura de servicios de TI. Fuente: Elaboracion

propia.

Seguidamente, se especifican los servicios de TI, que son los
encargados de brindar soporte técnico las diferentes oficinas del
ICAL:

Redes y comunicaciones. Brinda los servicios de:
Administracién del Correo institucional. Creacion, recuperacion y
modificacion de correos institucionales, estos servicios se brindan
cuando se inscribe al personal nuevo o cuando se solicita cambio
de informacién por parte de un usuario.

Administracion de la red informatica. Verifica la conectividad y
agrega equipos a la red, ademas del analisis y disefio de redes
inalambricas.

Desarrollo. Ofrece los servicios de:

Administracion de base de datos. Realizan respaldos de la base de
datos (backup) y restauracion de backups.

Administracibn de la pagina web. Se encarga de mantener

constantemente actualizada la pagina web institucional.
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Soporte técnico
Instalacion y mantenimiento de Hw y Sw.
Instalacion de programas, antivirus, y cortafuegos, también realiza

instalacion de servidores web y base de datos.

Paso 3: Seleccionar roles ITIL.

La responsabilidad de la OTIl y de la Gestién de Incidencias y
Cambios recae sobre el jefe de la oficina de TI, quien no cuenta
con los medios o herramientas adecuadas de control de
incidencias, utiliza un formato precario de control donde anota
datos generales de las incidencias. La seleccion de roles se
formula por roles genéricos, quien tiene asignado un responsable

y determinadas funciones.

Tabla 9.
Relacion de roles, responsables y funciones.
ADMINISTRACION DE INCIDENCIAS

Rol Responsable Funciones
Jefe de * Registrar la totalidad de los
Gestor de Oficina de Tl incidentes.
incidencias  Asistente * Administrar la solucion de las
practicante incidencias de los usuarios ICAL.

ADMINISTRACION DE CAMBIOS

Rol Responsable Funciones
Asistente * Registrar todos los cambios
practicante realizados.

* Controlar que los cambios

efectuados al proceso en el area de
Gestor de Jefe de )
soporte se estén llevando a cabo de

cambios Oficina de TI
forma
Correcta.
Asistente * Mantener informado al usuario sobre
practicante el proceso de solucién de su solicitud.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.3.2. Determinar los procesos de gestion de servicios a desarrollar en
relacion a una Mesa de ayuda al Usuario de TI.
Para ilustrar todos los procesos en diagramas de flujo se utilizd6 una
herramienta de modelado BPMN (HEFLO).

Paso 4: Analizar los procesos existentes

Este analisis permitié6 desglosar las diferentes carencias de la
oficina de Tl del ICAL.

El procedimiento de gestibn de una incidencia inicia con el
requerimiento de soporte técnico, las cuales son tramitadas por
diversos medios, como correo electronico, presencial, via
telefonica o mediante documentos escritos como solicitudes u
oficios. Tras recibir la solicitud, si se cuenta con personal
practicante, se asignara un responsable a dicha incidencia de lo
contrario el encargado de la OTI sera el responsable, pues el area

no cuenta con personal suficiente.

Una solicitud puede ser de soporte técnico de asistencia por
cambio de hardware; si la solicitud es de solo soporte técnico, se
procede a dar solucién, si la solicitud es de asistencia por cambio
de hardware, se procede a identificar qué tipo de componentes es
solicitado, el personal procederd a realizar dicho cambio, siempre
gue haya disponibilidad de hardware (componentes), de no ser el
caso se mantiene en espera hasta que se adquiera un componente
de recambio. Una vez concluido el requerimiento, se registra y se

cierra la solicitud.
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kel .
E solicitar
S — asistencia
S Inicio técnica
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Recibir
solicitud

PROCESO DE GESTION DE INCIDENCIA
Oficina de Tl

correo u otros

) [ Presencial, telefono,

¢INCIDENCIA
O CAMBIO?
Asignar asis?:;cia Dar Registrar
responsable o solucién incidencia
tecnica
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DISPONIBLE?
Identificar Verificar Realizar
cambio de HW disponibilidad cambio
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@

Figura 18. Diagrama de flujo de las acciones que se realizan para el proceso para gestionar las incidencias. Fuente: Elaboracién

propia
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En la actualidad, asi es como gestionan una incidencia en el ICAL.
Finalmente procedemos a detallar las principales debilidades:
El personal de soporte pierde tiempo al ir a la oficina donde se
reportan las incidencias.
La generacion de incidencias provoca altos niveles de estrés en
los usuarios.
Tiempos de resolucion de incidencias prolongados, el personal
debe dirigirse varias veces al lugar del suceso, perdiendo
tiempo al trasladarse de un sitio a otro.
No se lleva un control adecuado de los componentes

reemplazados.

Tras lo expuesto se planted las siguientes alternativas de solucién:
ITIL a través de sus buenas practicas recomienda que los
usuarios realicen sus requerimientos mediante los siguientes
medios: plataformas telefonicas, portal web y correo
electronico, evitando realizar los reportes de forma presencial.
Los cambios realizados tras alguna incidencia deben dejar
constancia grabada la cual serd registrada. Las incidencias
tratadas de forma remota reducirian los tiempos de espera.

Un registro individualizado de cambios e incidencias, permitira
conocer qué usuario realizé un pedido. Contar con un historial
de requerimientos, facilitara llevar un control adecuado de las
acciones realizadas durante los procesos de incidencias y

cambios.

Paso 5: Definir la estructura de procesos

Haciendo uso de los principios de ITIL se planted los procesos a
implementar que permitiran modernizar los servicios de la oficina
de TI, tras lo anteriormente expuesto se determinoé la necesidad de
implementar la gestion de incidencia y cambio, puesto que al

presentar mayores rangos de demanda se vuelve necesario llevar
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mecanismo de administracion adecuada de los servicios de TI. Los

procesos ITIL a implementar se detallan en la tabla 10.

Tabla 10.
Lista de procesos a implementar
Procesos .
. ITIL A implementar
Existentes
o _ Administracion
Soporte técnico Inexistente o _
de incidencia
_ . Administracion
Cambio de Hw Inexistente

de cambios

Nota: Elaboracion propia.

Paso 6: Definir las interfaces de procesos de ITIL
Siguiendo los principios de ITIL, se determinaron los procesos de

entrada y salida propuestos a implementar.

Gestion de incidencia
En la siguiente figura se muestran las entradas y salidas en la

gestion de incidencias.

Salida
Entrada . Recepcion de
Los requerimientos aceptacion.
podran ser reportados . Reporte de

"

mediante llamada
telefénica o correo
electronico, realizando
una breve descripcion
del sucesoy la
naturaleza de la

Gestion
de
incidencia

asignacion de
personal especialista.
. Reporte de cierre de
incidencia,
previamente
catalogado y descrito

incidencia. la resolucion de
incidencia.
Figura 19. Interfaz para gestionar incidencias. Fuente:

Elaboracion propia
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Gestion de cambios
En la siguiente figura se muestran las entradas y salidas para

gestionar cambios.

Salida
Entrada Reporte d licitud
o ) .. . Reporte de solicitu
Solicitud de cambio, SELET de cambio aprobado o
puntualizando la rechazado

solicitud y tipo de

cambio. . Actualizacion del

cambio realizado

Figura 20. Interfaz para gestionar cambios. Fuente:

Elaboracién propia

3.3.3. Disefiar los procesos para la gestion de incidencias.
Paso 7: Establecer controles de proceso
En este apartado se definieron las métricas necesarias, para la
aplicacion de la gestién de incidencia y cambios, se utilizé el
método GQM.
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Gestion de incidencia. Las métricas asignadas para este proceso se detallan en la siguiente tabla:

Tabla 11.

Métricas para la Gestion de incidencias
OBJETIVO
Examinar las incidencias reportadas
Con el objetivo de controlar
Respecto a un eficiente seguimiento

Por parte del
En el &mbito de la

responsable

oficina de Tl

PREGUNTAS

Interrogante 1
Interrogante 2
Interrogante 3
Interrogante 4
Interrogante 5

¢ Cuantas incidencias se han reportado en este periodo?
¢ Cuantas incidencias se han registrado por usuario?
¢,Cuantas incidencias se han abierto por prioridad?
¢A cuantas incidencias se han asignado especialistas?
¢,Cuantas incidencias se han abierto por estado?

METRICAS DESCRIPCION

FORMULA

Cantidad de incidencias registradas por
periodo (asignado, pendiente, cerrado).
Cantidad de incidencias registradas por
usuario en estado abierto.
Cantidad de incidencias abiertas por
prioridad (critica, alta, media, baja).
Cantidad de incidencias abiertas por
especialista (asignado; autor)
Cantidad de incidencias abiertas por
estado (asignado, pendiente,
solucionado, cerrado)

Interrogante 1
Interrogante 2
Interrogante 3

Interrogante 4

Interrogante 5

Z incidente (estado=asignado,pendiente,cerrado)
Z incidente (estado=abierto)
Z incidente (estado=critica,alta,media,baja)

z incidente (estado=asignado; autor)

Z incidente (estado=asignado,pendiente,solucionado,cerrado)

Nota: Elaboracion propia.
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Gestion de cambios. Las métricas asignadas para este proceso se detallan en la siguiente tabla:

Tabla 12.

Métricas para la Gestion de cambios
OBJETIVO
Examinar Los cambios
Con el objetivo de controlar
Respecto a eficiente seguimiento

Por parte del
En el ambito de la

responsable
oficina de Tl

PREGUNTAS

Interrogante 1
Interrogante 2
Interrogante 3
Interrogante 4
Interrogante 5

¢,Cuantos cambios se han realizado por periodo?
¢ Cuantos cambios se han reportado como emergencia?
¢,Cuantos cambios se han registrado por estado?
¢A cuantos cambios se han asignado especialistas?
¢,Cuéntos cambios se han realizado por tipo de cambio?

METRICAS DESCRIPCION

FORMULA

Cantidad de cambios realizados por
periodo (cerrado, rechazado).
Cantidad de cambios en estado de
emergencia
Cantidad de cambios registrados por
estado (asignado, aprobado,
planeado, implementado, cerrado).
Cantidad de cambios asignados a
especialista (asignado; autor)
Cantidad de cambios realizados por
tipo de cambio (normal, rutinario,
emergencia)

Interrogante 1

Interrogante 2

Interrogante 3

Interrogante 4

Interrogante 5

Z cambios (estado=cerrado,rechazado)

Z cambios (estado=emergencia)
Z cambios (estado=asignado,aprobado,planeado,implementado,cerrado)
Z cambios (estado=asignado; autor)

é cambios (estado=normal,rutinario,emergencia)

Nota: Elaboracion propia.
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Paso 8: Disefiar los procesos a desarrollar

Gestion de incidencia.

Actualmente, este proceso es inexistente, el cual se ha descrito en el paso 1y paso 4, para lo cual se procedio a
redisefiar el proceso aplicando las buenas practicas de ITIL, para progresar respecto a las diferentes carencias

que presenta la oficina de TI, tal como se ilustra en la siguiente figura:
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Rediseno de Proceso de gestion de incidencias

[

Por teléfono, correo

y/o portal
o) . .
k) & Reporta ,R?Q'Stré Seleccionar Seleccionar Seleccionar Seleccionar Detallar asunto .
@ incidencia ¥ incidencia ? nuevo A subcategoria impacto urgencia y descripcion Eiar
3 hicio en el Portal requerimiento
1%
2
v
Llamada
y/0 correo
= . 4 Seleccionar,
= % Registra Seleccionar organizacion Seleccionar Seleccionar
'8 incigencia —> nuevo —» quien reporte; —» servicicy —» impactoy —» Detallar asunto Crear
o en el portal incidente y origen de la subcategoria urgencia y descripeion Incidencia
= incidencia
D
%]
)
_g ;Requiere
S escalado )
z ado nivel? pr— Fin
o Identificar Asignar o R | g : Cerrar .
ke incidencia incidencia ks " lnmden_qa incidencia
© a 2do nivel
b A
[}
z NO
v
= Investigar y
% diagnosticar
©
£ v
o M .
8 Resolver incidencia Marcaresmio
—_— >

©

solucionado

Figura 21. Diagrama de flujo de la propuesta de proceso de gestion de incidencias. Fuente: Elaboracion propia
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La categorizacion de incidencia, permitira establecer el tipo de

servicio requerido.

En la prioridad de las incidencias, es necesario determinar el tipo
de repercusion que tendrd dentro de la organizacion, también
debemos precisar si la incidencia tuvo su origen en algun tipo de
cambio. Urgencia del incidente, establece categorias de urgencia
(alto, medio, bajo). Impacto del incidente, establece categorias de
impacto (alto, medio, bajo). Clases de prioridad de incidentes, se

definen para calificar la urgencia y el impacto. Ver tabla 13.

Tabla 13.
Matriz de priorizacion de una incidencia.
Impacto
Alto Medio Bajo
Alto Critico Critico Elevado
Urgencia Medio Elevado Medio Medio
Bajo Medio Bajo Bajo

Nota: Extraido de clases de prioridad de incidentes. Fuente: (IT
Process Map, 2016)

De la tabla 13, podemos determinar el tipo de prioridad de una
incidencia, asi mismo definimos los tiempos de asignacién
esperados para cada incidencia (atencién de un servicio) y los
tiempos de resolucion de incidencias esperados, estos tiempos
estan definidos en los SLA (ver Anexo 11) Teniendo en cuenta que
el horario de atencion es de lunes a viernes de 8:30 am a 2:30 pm

y sabados de 8:30 am a 12 pm.
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Tabla 14.

Prioridad de incidencias. SLA - Acuerdos de Nivel de Servicio.

o Tiempo de Tiempo de
Prioridad ' » .
asignacion esperado resolucion esperado
Critico 5 minutos 1 hora
Elevado 10 minutos 4 horas
Medio 1 hora 8 horas
Bajo 4 horas 24 horas

Nota: Elaboracion propia.

Para el escalado, si no se logra hallar un tipo de solucién del nivel

1 se derivara al nivel 2:

Tabla 15.
Niveles de escalado del servicio.

NIVEL Descripcion

Soporte Se encarga de admitir solicitudes de incidencias;
nivel 1 también asigna especialista a cada incidencia.
Especialista Se encarga de solucionar la incidencia in situ o

(nivel 2) si es necesario en la oficina de TI.

Nota: Elaboracion propia.

Para el subproceso resolver incidencia, se procedié a realizar el
redisefio del proceso, este subproceso se origina en la oficina de
Tl, para dar solucién a la incidencia como parte del analisis se
brinda asistencia y si se logra dar solucién se finaliza el
subproceso, de lo contrario se origina el proceso de gestion de

cambios, tal como se ilustra en la siguiente figura:
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REDES Y COMUNCIACIONES

;Tipo de

incidencia?
DESARROLLO

Brindar asistencia de
correo, de red, internet

Brindar asistencia de

»

» X

Inicio

SOPORTE TECNICO

Oficinade TI

Subproceso Resolver incidencia

¢Equipo
funciona
correctamen

te?

»

BD, portal web

Brindar asistencia de
soporte técnico

" Fin

Y
‘i

Si

P
R

(Tiene
garantia?
. Regresar equipo
NO GcEzf\EoB%gE — » aoficinade
origen

s t

Proveedor

_ Atender incidencia
gi de equipo

Reportar
incidencia

Figura 22. Diagrama de flujo de la propuesta de subproceso Resolver incidencia. Fuente: Elaboracion propia
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Gestion de cambios.

Los cambios son realizados por las siguientes razones:
Modificacion de contrasefia y/o creacion de nuevo usuario,
adquisicion de equipos nuevos Yy/o sustitucion de piezas
deterioradas, actualizacion y/o instalacion de drivers, aplicaciones
de escritorio, modificacion en la base de datos y otros. En el Anexo
12, se detalla la lista de cambios que se realizan en la oficina de
TI.

. Inicio
|_
o
©
Q l
(n p -
0|5 -
o|lw Reportar solicitud
e > de cambio
©
O |
R
c % NORMAL
Ol — .
A= ©
8 2 Tipo de
(@) . cambio
§ T slj)‘fi\éliilaj:j E;’amhé?g x RUTINARIO
O % de cambio
Olo
Qg
(o)) EMERGENCIA
S R
8}
c
I}

Figura 23. Diagrama de flujo de la propuesta de proceso gestion

de cambios. Fuente: Elaboracién propia

Para el tipo de cambio, ITIL recomienda que pueden ser:
Cambio normal: El redisefio de procesos y el procedimiento a
seguir, se detallan en la figura 24.

Cambio rutinario: El redisefio de procesos y el procedimiento a

seguir, se detallan en la figura 25

Cambios de emergencia: El rediseiio de procesos y el

procedimiento a seguir, se detallan en la figura 26.
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= Inicio
[}
©
z '
£
— | 0 Recibir Registrar ;
g uo= solicitud Validacion » Asignar
.-
(e}
g :
o) —» Monitorear
£
© Aprobar
8 cambio
Programar y Y Ejecutar
-g v ¢Validar? cambio \x/\ * cambio
-0 Registrar Selecuonar { [
5 |8 solicitud quien reporta el > v
O 'g cambio y crear ] - Finalizar Ein
oz l T Reabrir y cerrar
[0} ;
o |2 cambio
©
Ol Seleccionar Detaél.ar el No
$ o nuevo cam ltoen aprobar
[SHbS cambio asunto y .
le) descripcion NO :
] NO
2 I
(?) Seleccionar ) .
tipo de Seleccionar ¢Reabrir?
cambio aplicar
normal —® Rechazar

Figura 24. Diagrama de flujo de la propuesta del subproceso de gestion de cambio normal. Fuente

propia

: Elaboracion
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Figura 25. Diagrama de flujo de la propuesta del subproceso gestion de cambio rutinario Fuente: Elaboracion

propia
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Figura 26. Diagrama de flujo de la propuesta del subproceso gestion de

Elaboracion propia.

cambio de emergencia. Fuente:

96



3.3.4. Implementar herramienta Open Source basado en ITIL
Paso 9: Seleccionar e implementar los sistemas de
aplicaciones
Analizar las herramientas open source.
En este paso se analizé las herramientas que mejor se adapten
con lo que ITIL recomienda y de esta manera la oficina de Tl pueda
administrar sus procesos y poder gestionar las incidencias y

cambios que ocurren a diario en las diferentes oficinas del ICAL.

a. iTOP
Pertenece a la categoria de software libre (Open Source) web,
su disefio se caracteriza por la fluidez y su facilidad de uso,
guarda gran compatibilidad con las buenas practicas
propuestas por ITIL. Cuenta con el modulo Help Desk el cual
permite el procesamiento y seguimiento de las incidencias que
se reporten, asi podremos darles la prioridad que realmente

requieran. (Costilla Quiroz & De la Cruz Berrospi, 2016)

b. GLPI
Pertenece a la categoria de software libre (Open Source) web.
Proporciona medios para la administracion de inventarios
informaticos, llevando una relacién detallada de los actores
inmediatos. (Costilla Quiroz & De la Cruz Berrospi, 2016)

c. OTRS
Open-source Ticket Request System (OTRS), pertenece a la
categoria de software libre, es un sistema gratuito generador de
identificadores Unicos Illamados tickets los cuales son
asignados a las solicitudes de incidencia, permitiendo llevar un
control de adecuado de las incidencias generadas. (Costilla
Quiroz & De la Cruz Berrospi, 2016)
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Definir caracteristicas y criterios de evaluacion

Costilla y De la Cruz, (2016), consideraron los siguientes criterios

de evaluacion para la seleccion de la herramienta de SW,

detallados en la siguiente tabla:

Tabla 16.
Criterios para seleccionar una herramienta open source.

o L Herramientas open source  herramie
Criterio Caracteristica GLPI ToP OTRS nta ideal
Aspectos generales
Co1 Popularidad Si Si Si Si

Co2 Ambito de Proveer Proveer Proveer Proye_er
aplicacion Servicios servicios servicios servicios
C03 Tecnologia Web Web Web Web
Cco4 Roles Si Si Si Si
cos Basadoenuna ., ITIL ITIL ITIL
metodologia
ITIL
Gestion de incidencias
Registro de . . . .
C06 inci%encias Si Si Si Si
Cco7 Categorizacion Si Si Parcial Si
Asignacion/ . . . .
cos Escgalamiento Si Si Si Si
C09 Priorizacion Si Si Si Si
C10 Solucioén Si Si Si Si
Otras caracteristicas
Gestion de
Cil1 niveles de No Si Si Si
servicio
Gestion de
C12 elementos de Si Si Si Si
configuracion
Métricas
Incidencias
C13 cerradas en un Si Si No Si
periodo
Estado de
c14 Incidencias en S; Sj No Sj
proceso
(abierto)
Incidencias
C15 abiertos por Si Si No Si
especialista
Incidencias
Cl6 abiertos por No Si No Si
prioridad
ci7  lempo No No No Si
promedio de
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resolucion de
incidencias

Nota: Extraido de Matriz de Andlisis comparativo de sw libre.
Fuente: (Costilla Quiroz & De la Cruz Berrospi, 2016)

Para realizar la cuantificacion del SW evaluado, se estableci6 las

siguientes reglas de ponderacion, como se detalla en la siguiente

tabla:
Tabla 17.
Ponderacion de evaluacion de las herramientas de SW
VALOR PONDERACION
Si 2
Parcial 1
No 0

Nota: Elaboracion propia.

Elegir herramienta open source
Se aplico la ponderacién de evaluacion de la tabla 13, después se
realiz6 la comparacion entre el valor del SW con el SW ideal, de la

siguiente manera:

Tabla 18.
Criterios de selecciéon de Software Libre
Criterios _ SW
. GLPI iTOP OTRS _
establecidos ideal
Aspectos generales 10 10 10 10
ITIL 10 10 9 10
Otras caracteristicas 2 4 4 4
Métricas 6 8 0 10
28 32 23 34
Total

82.35% 94.12% 67.65%  100%

Nota: Elaboracion propia
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Como se muestra en la tabla 18, después de haber realizado la
ponderacion a las herramientas de software frente al software
ideal, iTOP cumple con el 94.12% de caracteristicas de SW libre
segun los criterios establecidos.
Paso 10: Implementar los procesos en la herramienta
seleccionada
Para la implementacion, se utilizo la version iTop 2.7.
a. Instalando iTop

Descargando iTop

Para descargar iTop, se debe ir a la web oficial:

https://sourceforge.net/projects/itop/files/

Requisitos de HW

Para la instalacion de iTOP los requisitos de hardware son:

Tabla 18.
Requisitos de HW para iTOP
Sistema o
. Recurso Minimo Recomendado
operativo
Disco 5Gb 20 Gb
_ RAM 1Gb 2 Gb
Linux _
1 GHz (Pentium 2 GHz + (doble
Procesador _
anico) nacleo)
Disco 5Gb 20 Gb
_ RAM 1Gb 2 Gb
Windows :
1 GHz (Pentium 2 GHz + (doble
Procesador _
anico) nacleo)

Fuente: (iTopHub, 2020)

Requisitos de SW
ItopTub, (2020), sugiere que se instale Graphviz para mostrar
el impacto grafico del analisis. Para descargar ir a

https://graphviz.org/download/
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https://sourceforge.net/projects/itop/files/
https://graphviz.org/download/

Para esta investigacion, previamente se instalo6 XAMPP, la cual
instalé debidamente tanto MySQL (5.0), Apache y PHP (5.3.6),
luego se instalé la herramienta iTop a través del asistente
incluido en el paquete de instalacion, se reinici6 Apache vy

MySQL para que se ejecuten las configuraciones.

Implementacion

En la implementacion se utilizé la guia de implementacion de
iTop (iTopHub, 2019). La cual indica dos tipos de configuracion:
administracion de la configuracion y administracion de
servicios, siguiendo el esquema de la figura 38. Después, se

procedio a la creacion de las cuentas de usuarios.

Gestion de la configuracion

E n' Organizacién A

lr Organizacion Al
L !T Organizacion A2 | pefinir la estructura de las organizaciones
!r Organizacion B
n’ Organizacion C

*. Cargar ubicaciones, definir una nomenclatura convencional si es necesario
-

- )

Crear personas y grupos

02—
| Cargar dispositivos fisicos
€ 5 O
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Gestion de la configuracion

¢
LA

5. Servicio 1
7

~{2) Subcategoria del servicio 1.1

Subcategoria del servicio 1.2

40}

! Servicio 2 Cargar el catalogo
L s Servicio

b g o
T de servicios

Subcategoria del servicio 1.1

Subcategoria del servicio 1.2

el
4

=0 etc.

N
< Organizacién
s A
Acuerdo con el cliente 1
— = —
ad Crear los acuerdos con
Servicio 1 Servicio 3

los clientes para cada

organizacion de clientes

< Organizacion

B
Acuerdo con el cliente 2
— T —
Servicio 1 Servicio 2

- Organizacién A
o . Organizacion Al
Modelo de entrega 1 ! o
Organizacion A2 Cargar los modelos
¢ ) ¢ . de entrega
« n € Q € Q Organizacién C . gay
soporte de g asignar un modelo
Mesa de opor Soporte‘ e _ de entrega a cada
ayuda HW MS Office .
organizacion de
o ' Organizacion B clientes
Modelo de entrega 2
ol ¥ ™n n
o [ o
Mesa de Soporte de Soporte de
ayuda B HWB MS Office B
Acuerdo con
& #% elcliente 2

Soporte SLA crear los SLT, luego

los SLA y asociar los
@f @ G G/ SLA al contrato del
TTOPrio1 TTRPrio1 TTOPrio2 TTRPrio2 cliente deseado
5 min 2 hrs 1hr 4 hrs

Figura 27. Esquema para el proceso de implementacion.
Fuente: (iTopHub, 2019)
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Se accedio con el usuario administrador con el que se instalo

iTop, como se muestra en la figura 28.

caiTop

Bienvenido a iTop

Identifiquese antes de continuar

Usuario

admin

Contrasefia

éQOlvida su contrasefia?

Figura 28. Acceso al iTop por primera vez. Fuente: Elaboracion
propia

En la figura 29 se muestra la pantalla de bienvenida a iTop.

Administracion de la configuracién:

Paso 1, definir la estructura de la organizacion, es decir,
configurar la estructura que tendria el ICAL dentro de iTop, las
organizaciones se utilizan para dos propositos principales: la
definicion de los usuarios y la oficina de Tl y la particion de los
datos, desde el punto de vista de la seguridad, como se muestra
en la figura 30.
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Una CMDB completa (Base de datos de Configuraciones) para documentar y manejar el
inventario de TI.

Un médulo de Administracion de Incidentes, para llevar el seguimiento y comunicar los
eventos que estan afectando a los servicios TI.

Un médulo de Administracion de Cambios para planear y llevar el seguimiento de
cambios hechos al ambiente de TL.

+ Una base de Conocimiento para acelerar la correcion de Incidentes.
s Un mddulo de Cortes/Caidas para documentar todas las caidas planeadas o no y notificar

a los contactos del caso.
Tableros de Control para rapidamente tener vision general del ambiente de TI.

iTop, provee un conjunto de funciones de procesos de negocio que:

« Mejora la efectividad de la adminitracion de TT

+ Dirige el desemperio de la operaciones de TI

¢ Incrementa la satisfaccion del cliente y provee a los ejecutivos con detalles del
desemperio del negocio.

iTop es completamente abierto para ser integrado con su actual infraestructura de
administracién de TL.

Adoptar esta nueva generacion de portales de operaciones de TI le ayudara a:

« Mejorar la administracion de entornos de TI mas y mas complejos.

Todos los modulos pueden ser configurados, paso a paso, individual e independientemente de

los otros. e Implementar los procesos de ITIL a su propio ritmo.

s Administrar el bien mas importante de su infraestructura de TI: La Documentacion.

Desplegar este Mensaje al Inicio

Figura 29. Interfaz de bienvenida al iTop por primera vez. Fuente: Elaboracion propia
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@ localhost/itop/web/pages/Ul.php?c%5Bmenu%5D=0rganization

Q

ICAL

| Todas las Organizaciones v| E K

Bienvenido

Administracion de la
Configuracion

Administracion de
Requerimientos

Administracion de Incidentes
Administracion de Problemas

Administracion de Cambios -

i= Incidente -~ i= Requerimiento > < R-000008

/- Tags configuration » # Bienvenido » I Demo Su busqueda p (2] o@ ON

Il My Company/Department » = Organizacién

Buscar Organizacion

Agregar nuevo criterio == Nombre: Cualquier ¥ * 57

. Organizaciones

Toa: 2 ementls) (2 o | Ex

Organizacion a Cadigo Estatus Padre
ICAL 20180966332 Activo No Definido
0TI 001 Activo No Definido

Figura 30. Configuracion de la estructura organizacional. Fuente: Elaboracion propia
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Paso 2, crear ubicaciones, definir una convencion de nomenclatura si es necesario, para los contactos:

personas y grupos de trabajo como se muestra en la figura 31.

op comaco e e

L .+ 48 Contactos

48 -
on | i
L- Grupo de Trabajo: 6 Persona: 42
-
Crear Grupo de Trabajo Crear Persona
Buscar Grupo de Trabajo Buscar Persona

Figura 31. Crear los contactos. Fuente: Elaboracion propia

Paso 3, cargar todos los dispositivos fisicos, es decir toda la infraestructura tecnolégica que existe en ICAL,

tal y como se muestra en la figura 32.
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a Infraestructura

E] Rack: 0 - Enclosure: 0 a Servidor: 1 §_ = Dispositivo de Red: 0 @ Sistema de Almacenamiento: 0 ;E;!IL Switch de SAN: 0

Crear Rack Crear Enclosure Crear Servidor Crear Dispositivo de Red Crear Sistema de Almacenamiento Crear Switch de SAN
Buscar Rack Buscar Enclosure Buscar Servidor Buscar Dispositivo de Red Buscar Sistema de Almacenamiento Buscar Switch de SAN

- NAS: 0 - Libreria de Cintas: 0 ﬂ Conexién Eléctrica: 0

Crear NAS Crear Libreria de Cintas Crear Conexidn Eléctrica
Buscar NAS Buscar Libreria de Cintas Buscar Conexidn Eléctrica

@ Virtualizacion
@ Granja: 0 ﬁ Hypervisor: 0 kil Maquina Virtual: 0

Crear Granja Crear Hypervisor Crear Maquina Virtual
Buscar Granja Buscar Hypervisor Buscar Maquina Virtual

e p Dispositivos de Usuario Final
-

- PC/Laptop: 18 @ Teléfono: 0 @ Teléfono IP: 0 47‘-’ Teléfono Mavil: 0 a Tableta: 0 @ Impresora: 12 h Periférico: 18

* - p 3

Crear PC/Laptop Crear Teléfono Crear Teléfono TP Crear Teléfono Mdvil Crear Tableta Crear Impresora Crear Periférico

Buscar PC/Laptop Buscar Teléfono Buscar Teléfono [P Buscar Teléfono Mavil Buscar Tableta Buscar Impresora Buscar Periférico M

Figura 32. Cargar los dispositivos fisicos de la infraestructura de Tl. Fuente: Elaboracién propia
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Administracion de servicios:
Paso 1, crear el catalogo de servicios, es decir la lista de los servicios disponibles en la oficina de TI. Estos

servicios estan organizados en dos niveles: servicio y subcategoria de servicios, como se aprecia en la figura
33.

-l_ - -
@ Servicios

Tt 4 Elmertac) uevo %~

Servicio “  Proveedor Estatus Familia de Servicios
Desarollo 0TI Productivo Servicios de TI
Red informatica e internet 0TI Productivo Servicios de TI
Soporte técnico para Hw 0TI Productivo Servicios de TI
Soporte técnico para Sw 0TI Productivo Servicios de TI

Figura 33. Catélogo de servicios. Fuente: Elaboracion propia

Paso 2, crear acuerdos con clientes, para este caso acuerdo de los usuarios del ICAL con la oficina de TI.
Como se observa en la figura 34.
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. Acuerdos con Clientes
.

Total: 1 Elemento(s) 2 %
Acuerdo con Cliente +  Estatus Cliente Descripcion Fecha de Inicio Fecha de Finalizacion Proveedor
Acuerdo IcalOti Productivo ICAL OTI

Figura 34. Acuerdo con cliente. Fuente: Elaboracion propia

Paso 3, crear los modelos de entrega y asignar los modelos de entrega para cada cliente, como se muestra
en la figura 35.

@ Modelos de Entrega

Total: 1 Elementos) & =1 EX

Modelo de Entrega - Organizacion

IcalOti OTI

Figura 35. Modelo de entrega. Fuente: Elaboracién propia
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Paso 4, crear los SLO, SLA y asociar los SLAs al contrato del cliente deseado, como se muestra en la figura
36y figura 37.

Objetivos de Nivel de Servicio

Total  Hemente) H = % |

SLT - Objetivos de Nivel de Servicio ~  Prioridad Tipo de Reporte Métrica valor Unidad
SLO asignacion de prioridad baja Bajo Incidente TDA - Tiempo de Asignacion 4 Horas
SLO asignacion de prioridad baja Bajo Incidente TDS - Tiempo de Solucidn 24 Horas
SLO asignacion de prioridad critica Critico Incidente TDA - Tiempo de Asignacion 5 Minutos
SLO asignacion de prioridad critica Critico Incidente TDS - Tiempo de Solucidn 1 Horas
SLO asignacion de prioridad elevada Alto Incidente TDA - Tiempo de Asignacion 10 Minutos
SLO asignacidn de prioridad elevada Alto Incidente TDS - Tiempo de Solucidn 4 Horas
SLO asignacidn de prioridad media Medio Incidente TDA - Tiempo de Asignacidn 1 Horas
SLO asignacion de prioridad media Medio Incidente TDS - Tiempo de Solucién 8 Horas

Figura 36. Creacién de los SLO. Fuente: Elaboracion propia
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R Acuerdos de Nivel de Servicio

Tota: 1 Eamento(s = = ED

SLA - Acuerdo de Nivel de Servicio = Nombre Proveedor

SLA Contrato ICAL SLA Contrato ICAL ICaL

Figura 37. Creacién de los SLA. Fuente: Elaboracion propia

Creacion de cuentas de usuarios.
Después de haber configurado la administracién de la configuracion y servicios, se procedio a la creaciéon de

las cuentas de usuarios, para cada oficina del ICAL, como se detalla en la siguiente figura.
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Cuentas de Usuario

Total: 10 Elementols)

Usuario “  Tipo de Cuenta

admin Usuario de iTop
AsistenteSoporte Usuario de iTop
colegiatura Usuario de iTop
comunicaciones Usuario de iTop
contabilidad Usuario de iTop
etica Usuario de iTop
gerencia Usuario de iTop
secretaria Usuario de iTop
soporte Usuario de iTop
tesaoreria Usuario de iTop

MNombre

My first name
Asistente
Jefe

Jefe

Jefe

Jefe

Jefe

Jefe

Jefe

Jefe

| & |l Nuevo J§ Otras Acciones - J§ % - |

Apellidos
My last name
Soporte técnico e informatico
Colegiatura

Comunicacidn e Imagen Institucional
Contabilidad

Consejo de ética profesional
Gerencia

Secretaria

Oficina de TI

Tesorera

Figura 38. Creacion de usuarios. Fuente: Elaboracion propia

Estatus

Habilitado
Habilitado
Habilitado
Habilitado
Habilitado
Habilitado
Habilitado
Habilitado
Habilitado
Habilitado

Organizadidn
ICAL-OTI
aTl
ICAL
ICAL
ICAL
ICAL
ICAL
ICAL
o1l
ICAL
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Un usuario reporta una incidencia, debe ir al icono de su

escritorio, y acceder al portal a través del icono Reportar

incidencias, como se muestra en la siguiente figura:

t';_i_:‘

Reportar
incidencias

Figura 39. icono de acceso al portal. Fuente: Elaboracién

propia

Cuando se encuentre en el portal, este pedira que se identifique
tal como se muestra en la figura 40, con su usuario y
contrasefa, si no lo tiene debe comunicarse con la oficina de

soporte por teléfono.

Bienvenido a iTop

Identifiquese antes de continuar

Usuario

etica

Contrasefia

éOlvidd su contrasefia?
Figura 40. Inicio de sesion. Fuente: Elaboracién propia

Después de haber iniciado sesidn con su usuario y contrasefia,
se muestra la interfaz del usuario, en el cual se lista los servicios

y los subservicios que brinda, tal como se aprecia en la figura

41.
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Nuevo Requer|m|ent0 @ Arbol  Mosaico

Jefe Secretaria Mostrar| Tedas w elementos por pagina Filtrar:
kathiagamarra@ical.com
o Familia de Servicios Servicio Subcategoria
Servicios de Tl Red informatica e internet Internet muy lento =
Inicio Servici ; b i - . - B =
ervicios de Tl Red informatica e internet Internet presenta otros problemas =
Servicios de TI Red informatica e internet Internet presenta problemas con al acceso a la web =
Nuevo Req...
Servicios de TI Red informatica e internet Internet sin conexion =
. . Servicios de TI Red informatica e internet Problemas con la red =
Requerimie...
Servicios de Tl Soporte técnico para HwW Escaner no enciende =
Requerimie... Servicios de TI Soporte técnico para Hw Escaner no escanea =
Servicios de Tl Soporte técnico para Hw Escaner no funciona correctamente =
Servicios de TI Soporte técnico para Hw Escaner presenta otros problemas =
Servicios de Tl Soporte técnico para Hw Fotocopiadora muestra mensaje de error =
Servicios de TI Soporte técnico para Hw Fotocopiadora no enciende =

Figura 41. Interfaz categorizacion de incidencias. Fuente: Elaboraciéon propia
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Solicitud de requerimiento e incidencia
En la figura 42. Se ilustra la interfaz de nuevo requerimiento

desde el portal de un usuario.
En la figura 43. Se ilustra una solicitud de requerimiento
reportado por un usuario desde el portal, esperando ser

atendido.

En la figura 44. Se aprecia la interfaz de una incidencia ya

solucionada y cerrada por un usuario.
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Nuevo Incidente

Servicio Subcategoria

Red informatica e internet Internet muy lento

Impacto * Urgencia *

Un Departamento Baja

Asunto *

Descripcion *

|

Figura 42. Interfaz de nueva solicitud de requerimiento. Fuente: Elaboracion propia
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& Actualizando 1-000050 (Incidente)

Informacion General

Asunto Reportado por

Demora en carga de Jefe Comunicacién e
archivos Imagen Institucional

Servicio Subcategoria

Red informatica e internet Internet muy lento

Descripcion

Internet muy lento. Demora en carga de archivos

Clasificacion & Fechas

Estatus

Nuevo

Impacto

Un Servicio

Urgencia

Alta

Prioridad
Alta

Figura 43. Interfaz de requerimiento ya reportado. Fuente: Elaboracion propia

Fecha de Inicio

2021-12-09
07:02:19

Ultima
Actualizacion
2021-12-09
07:02:19
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Actualizando 1-000049 (Incidente)

Informacién General

Asunto Reportado por
sin acceso a internet Jefe Contabilidad
Servicio Subcategoria

Red informatica e internet nternet presenta
problemas con al acceso a
la web

Descripcion

solicito asistencia para conexion a internet

Solucion

se procedid a cambiar el cable de red.

Figura 44. Interfaz de incidencia ya solucionado. Fuente: Elaboracion propia

Clasificacion & Fechas

Estatus

Solucionado

Impacto

Un Servicio

Urgencia
Alta

Prioridad
Alta

Fecha de Inicio

2021-12-09
01:27:46

Ultima
Actualizacion

2021-12-09
03:17:56

Fecha de
Solucidn
2021-12-09
03:17:56

Analista

Asistente
Soporte técnico
e informatico
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En la siguiente figura, se muestra lista de solicitudes de incidencias solucionadas por un usuario, en el cual se detalla el asunto,

fecha de inicio, estado solucionado, prioridad y que usuario lo reporto.

Requerimientos en Proceso (2)

En proceso 0

Incidente

Mostrar 20

Nombre
comun

NONN G0
[-000059

qqqqqq

Solucionado 2

v |elementos por pagina

Asunto

se atasco el
papel enla
impresora

pcno
enciende

Fecha

de

Inicio
2021-12-09

08:51:23

2021-12-09
07:19:55

Estatus

Solucionado

Solucionado

Servicio

Soporte
técnico para
H'-.'L-."

Soporte
tecnico para

Hw

Subcategoria

Multifuncional
tiene papel
atascado

PC no enciende

Filtrar:

Prioridad

Media

Critica

Reportado
por

Figura 45. Lista de solicitudes de incidencias cerradas por un usuario. Fuente: Elaboracion propia
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En la siguiente figura. Se ilustra una solicitud de incidencia ya solucionado y cerrado, ademas con comentario del usuario.

Actualizando 1-000049 (Incidente)

Informacion General Clasificacion & Fechas

Asunto Reportado por Estatus Fecha de Inicio

sin acceso a internet Jefe Contabilidad Solucionado 2021-12-09
01:27:46

Servicio Subcategoria Impacto i
Ultima
Actualizacion

_ 2021-12-09
AhEELEE 03:17:56

Alta

Red informatica e internet nternet presenta Un Servicio
problemas con al acceso a
la web

Descripcién
Fecha de

Prioridad Solucion
Alta 2021-12-09
Solucién 03:17:56

se procedit a cambiar el cable de red.

solicito asistencia para conexion a internet

Analista

Asistente
Soporte técnico
e informatico

Figura 46. Interfaz de incidencia ya solucionado. Fuente: Elaboracién propia
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Administraciéon de incidencias

En la figura 47. Se muestra un resumen de todas las incidencias: abiertas, asignadas, solucionadas y cerradas.

o Incidentes Abiertos

Total: 20 Elementa(s) E m ﬂ

Indidente Asunto Reportado por Estatus Servicio
I-000051  Word se pone lento. Jefe Consejo de ética profesional Nuevo Soporte técnico para Sw

Jefe Comunicacidn e Imagen Red informatica e

[-000050  Demora en carga de archivos Institucional Asignado internet

I-000042  sin acceso a internet Jefe Contabilidad Solucionado .Re'j informatica e
internet

I-000047 sistema no me muestra estado (habilitado o noj de los Jefe Tesorera Solucionado Soporte técnico para Sw

abogados.

I-000046 PC no esta conectada 2 |z red Trabajador Etica Profesional Solucionado ﬁgr;"gf s

I-000045 PC lenta, se congela pantalla Jefe Colegiatura Solucionado Soporte técnico para Sw

000022  sistema no muestra colegiados Jefe Colegiatura Cerrado Soporte técnico para Sw

I-000028  parlantes chillan ¥ no se escuchan Jefe Secretaria Cerrado Soporte técnico para Sw

I-000027 mouse esta fallando Jefe Secretaria Cerrado Soporte técnico para Sw

I-000026 sistema no genera pagos Jefe Tesorera Cerrado Soporte técnico para Hw

I-000025 agregar mensaje en ticket Jefe Tesoreria Cerrado Soporte técnico para Hw

L

Figura 47. Resumen de incidencias. Fuente: Elaboracién propia
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Paso 11: Validar propuesta de gestién de servicios de TI.
Para la validacion, del modelo de mesa de ayuda basado en ITIL,
se plante6 una metodologia que consistié en un disefio empirico y

mediante juicio de expertos.

Definir
expertos e

Realizar

Definir
resumen de la

criterios a
evaluar.

informar a
expertos su

papel.

propuesta de
solucion.

Figura 48. Metodologia basada en disefio empirico y por juicio de
expertos. Fuente: Elaboracion propia

Se realizd un resumen de la propuesta de solucién de la
investigacion, en el cual se detall6 el disefio del modelo de mesa
de ayuda para la gestion de incidencias basada en ITIL, para
mejorar la gestion de servicios en la oficina de tecnologias de la
informacion del ICAL. Se definieron los criterios a evaluar de la
implementacion de iTop para la gestion de incidencias, respecto a
los procesos basados en ITIL. Posteriormente se disefid el
instrumento de validacion, detallando el objetivo del instrumento,
datos del modelo de la propuesta como el tema y el objetivo de la
investigacion, tal como se detalla en el Anexo 4. Luego se procedio
a definir a los expertos, segun su experiencia en el tema, para luego
informar sobre su papel, para este proceso se utiliz6 correo

electrénico y medios telefénicos, tal como se detalla en el Anexo 4.
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Finalmente, se procedio a tabular las respuestas de confiabilidad
de los expertos, en el que se concluy6 con valoracion final de y una

opinién general.

Tabla 19.

Aspectos de validez para la implementacion de ITIL.

Expertos Valoracion Opinién general
Experto 1 5 Favorable
Experto 2 5 Favorable
Experto 3 3 Favorable

val oracion 4 Favorable
Final

Fuente: Elaboracion propia.
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1.Conclusiones.
En la investigacion se definid la cartera de servicios que ofrece la oficina de TI
a los usuarios, logrando establecer los subservicios para cada servicio definido,
estos subservicios resultaron ser elementos claves, pues son los que se
muestran en la interfaz del portal de usuario para poder realizar el reporte de
incidencia (o requerimiento), tal como se muestra en el Anexo 6. Servicios y

subservicios.

Con la aplicacion de las buenas practicas de ITIL se logré estructurar y disefiar
los procesos y subprocesos en la gestién de incidencias y cambios, asi como
también se estructuro los servicios y subcategorias de servicios para mejorar la

gestién de los servicios de TI.

El desarrollo del presente trabajo de investigacion, consiguié realizar la
evaluacion de las herramientas open source para la gestion de incidencias y
determinar qué herramienta de open source es la adecuada para gestionar las
incidencias y cambios de los servicios de Tl en ICAL.

Con la implementacion de la herramienta open source de gestion de Tl - iTop
se logro tener un control detallado de la gestion de incidencias y cambios en la
oficina de Tl del ilustre colegio de abogados de Lambayeque, asi mismo se logré
tener un registro de la infraestructura tecnoldgica que posee; teniendo en cuenta
gue las actividades se realizaban de forma empirica se logré mejorar la gestion
de los servicios de soporte técnico e informatico que ofrece la oficina de TI
logrando obtener una satisfaccion de usuario del 72% respecto al servicio
brindado.

4.2.Recomendaciones.

Frente a otros marcos de referencia, es relevante recalcar que ITIL permite
admitir y realizar ajustes estandarizandolos segun los requerimientos de las
organizaciones y su flexibilidad permite ejecutar las practicas que requiera la

organizacién, segun las necesidades establecidas.
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Es necesario capacitar constantemente tanto al personal de la oficina de TI
como al personal que colabora en las oficinas del ICAL, y asi obtener una mejor
gestion de los servicios de Tl dentro del ICAL. Asi mismo, dar seguimiento
continuo en la aplicacion del modelo de mesa de ayuda basado en las buenas

practicas de ITIL, respecto a la gestion de incidencias.

Alimplementar iTop es necesario utilizar la version 2.7.5 teniendo en cuenta que
la versidbn 3 aun no es estable, la herramienta iTop ademas de ser una
herramienta de software libre, cuenta con interfaces faciles de usar. Y de
acuerdo a la evaluacién que se realiz6 con otras herramientas, iTop cumple con

la mayoria de requisitos para un modelo de gestidn de incidencias.
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ANEXOS.

Anexo 1. Resolucion de aprobacién del proyecto de investigacion

6>

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE INGENIERIA, ARQUITECTURA Y URBANISMO
RESOLUCION N°1001-2021/FIAU-USS
Pimentel, 11 de noviembre de 2021

VISTO:

El Acta de reunién N°0610-2021 del Comité de investigacién de la Escuela profesional de
INGENIERIA DE SISTEMAS remitida mediante oficio N°0359-2021/FIAU-IS-USS de fecha
14 de octubre 2021, y;

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con la Ley Universitaria N° 30220 en su articulo 48° que a letra dice:
"La investigacién constituye una funcién esencial y obligatoria de la universidad, que la
fomenta y realiza, respondiendo a través de la produccién de conocimiento y desarrollo de
tecnologias a las necesidades de la sociedad, con especial énfasis en la realidad nacional.
Los docentes, estudiantes y graduados participan en la actividad investigadora en su propia
institucién o en redes de investigacion nacional o internacional, creadas por las instituciones
universitarias publicas o privadas.";

Que, de conformidad con el Reglamento de grados y titulos en su articulo 21° sefiala: “Los
temas de trabajo de investigacién, trabajo académico y tesis son aprobados por el Comité de
Investigacion y derivados a la Facultad o Escuela de Posgrado, segiin corresponda, para la
emision de la resolucién respectiva. El periodo de vigencia de los mismos serd de dos afios,
a partir de su aprobacion. En caso un tema perdiera vigencia, el Comité de Investigacion
evaluara la ampliaciéon de la misma.

Que, de conformidad con el Reglamento de grados y titulos en su articulo 24° sefiala: La
tesis es un estudio que debe denotar rigurosidad metodologica, originalidad, relevancia
social, utilidad teérica y/o practica en el ambito de la escuela profesional. Para el grado de
doctor se requiere una tesis de maxima rigurosidad académica y de caracter original. Es
individual para la obtencion de un grado; es individual o en pares para obtener un titulo
profesional. Asimismo, en su articulo 25° sefiala: “El tema debe responder a alguna de las
lineas de investigacion institucionales de la USS S.A.C.”.

Que, segiin documentos de Vistos el Comité de investigacion de la Escuela profesional de
INGENIERIA DE SISTEMAS acuerdan aprobar los temas de las Tesis a cargo de los
estudiantes que se detallan en el anexo de la presente Resolucion.

Estando a lo expuesto, y en uso de las atribuciones conferidas y de conformidad con las
normas y reglamentos vigentes;

SE RESUELVE:

ARTICULO 1°: APROBAR, el tema de la Tesis perteneciente a la linea de investigacién de
INFRAESTRUCTURA, TECNOLOGIA Y MEDIO AMBIENTE, a cargo de los estudiantes del
Programa de estudios de INGENIERIA DE SISTEMAS segin se detalla en el anexo de la
presente Resolucidn.

ARTICULO 2°: ESTABLECER, que la inscripcion del Tema de la Tesis se realice a partir de
emitida la presente resolucién y tendra una vigencia de dos (02) afos.

ARTICULO 3°: DEJAR SIN EFECTO, toda Resolucién emitida por la Facultad que se oponga
a la presente Resolucion.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

) i,

Mg. Victor Alexci Tuesta Monteza MEA Maria Woelia Sialer Rivera

Degens (o] / Fagultad D& Ingenlesie. Scorotatia smica ; Facultad de Ingonicria,
Arguitactura ¥ Urhanisma Arquitectumz y Usbanismo

UNIVERSIDAD SEROR DE SIPAN S4C. UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN GAG.

Cc: Interesado, Archivo
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE INGENIERIA, ARQUITECTURA Y URBANISMO
RESOLUCION N°1001-2021/FIAU-USS

Pimentel, 11 de noviembre de 2021

ANEXO

N°

AUTOR(ES)

TEMA DE TESIS

FABIAN VILLAZON MOISES MICHEL

DESARROLLO DE UN MODELO ADHOC DE
GESTION DE INCIDENTES DE TI BASADO EN ITIL
PARA UN HOSPITAL DE LA REGION
LAMBAYEQUE

MELENDEZ ELERA JULIO EDGARD

DESARROLLO DE UN METODO AUTOMATICO
PARA CLASIFICAR POR CALIBRE CITRUS
AURANTIFOLIA BASADO EN PROCESAMIENTO
DIGITAL DE IMAGENES

CIRILO ESCUDERO FRANCK

COMPARACION DE HERRAMIENTAS DE
VIRTUALIZACION DE SOFTWARE LIBRE PARA
MEJORAR LA DISPONIBILIDAD DE LOS
SERVICIOS DE RED EN UNA EMPRESA
MICROFINANCIERA

ZAPATA RAMOS JUNIOR MAURICIO

COMPARACION DE  ARQUITECTURA  DE
MICROSERVICIOS Y MONOLITICA PARA
APLICACIONES DEL ESTADO PERUANO

VASQUEZ
VANESSA

BALDERA ANGELA

IMPLEMENTACION DE UNA MESA DE AYUDA
BASADO EN ITIL PARA MEJORAR LA GESTION DE
SERVICIOS DE TI EN LA OFICINA DE
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION DEL ICAL.

DE LA CRUZ GASTELO CINTHYA
ARACELI
PAZ COLCHON LUIS ANGEL

DESARROLLO DE UNA METODOLOGIA AD HOC
DE GESTION DE RIESGOS INFORMATICOS
BASADA EN ISO 27005 PARA UN HOSPITAL
REGIONAL. CASO DE ESTUDIO: HOSPITAL
REGIONAL LAMBAYEQUE

NEYRA
FRANCISCO

PRADO ERNESTO

EVALUACION DE USABILIDAD DE UN SISTEMA
DE GESTION DE ALERTAS BASADA EN
HEURISTICAS PARA UNA INSTITUCION
BANCARIA DEL SECTOR PRIVADO PERUANO

COTACALLAPA CALCINA WILBERT

EVALUACION DE LA USABILIDAD DE UN
SISTEMA DE INFORMACION ACADEMICO DE LA
EBR BASADO EN LA NORMA ISO-9126

Facultad de Ingenieria,
Arquitectura y Urbanismo

%

UNIVERSIDAD SEROR DE SIPAN SAC.
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Anexo 2. Carta de aceptacion de la institucion para la recoleccion de datos.

ILUSTRE COLEGIO DE ABOGADOS DE LAMBAYEQUE
Fundado el 10 de Julio de 1922

www.icallambayeque.org.pe
Email: icallambayeque@gmail.com

“Afto del Bicentenario del Pert: 200 afios de la Independencia”

Chiclayo, 07 de diciembre de 2021

OFICIO N* 931-2021/ICAL/D

SENOR:

MAG. ING. HEBER IVAN MEJiA CABRERA

DIRECTOR DE LA ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE SISTEMASS
UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN

Ciudad.-

De mi consideracién, reciba Ud. mi cordial saludo y en atencién a su
comunicacion del 18 de noviembre 2021, le informo que la Srta. VASQUEZ BALDERA
ANGELA VANESSA, estd autorizada para desarrollar su proyecto de investigaci6n titulado
“implementacién de una mesa de ayuda basado en ITIL para mejorar la gestién de servicios
TI en la oficina de tecnologias de la informacién del ICAL”, en su calidad de estudiante a la
Facuitad de Ingenieria, Arquitectura y Urbanismo de esa Universidad, por lo que se le esta
brindando todos las facilidades y requerimientos para el cabal cumplimiento de sus
propdsitos.

Atentamente,

Esquina José C. Mariategui - Los Rosales - José Ledn Barandiaran
Urb. Del Abogado “Arturo Cabrejos Fa[la_l” - Telf.: 074-226262
CHICLAYO - PERU
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Anexo 3. Instrumento de recoleccién de datos, con su respectiva validacion de los

instrumentos.

IMPLEMENTACION DE MESA DE AYUDA PARA LA GESTION DE

Oficina:

INCIDENCIAS DE LA OFICINA DE Tl - ICAL
ENCUESTA DIRIGIDO A USUARIOS DEL ICAL

Cargo :

Fecha:

Objetivo: La presente encuesta tiene como objetivo determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios con respecto a los servicios de Tl que ofrece el ICAL.

Indicaciones: Asigne una valoracion (1 a 5) para cada criterio en cada pregunta

¢ Qué medio utiliza Ud. para reportar una solicitud de atencion al personal de
soporte técnico?

S

Portal

Teléfono

Correo

Documento por escrito
Presencial

1. ¢Con qué frecuencia realiza una solicitud de atencion al personal de soporte

técnico?

asON =

Nunca

Casi nunca
Regularmente
Casi siempre
Siempre

2. ¢Cuando realiza una solicitud de atencién, dentro de su solicitud de atencion,
Ud. logra identificar el servicio que requiere?

abs N =

Nunca

Casi nunca
Regularmente
Casi siempre
Siempre

3. (El personal de soporte técnico atiende adecuadamente la solicitud reportada?

arLON =

Nunca

Casi nunca
Regularmente
Casi siempre
Siempre

4. ,El personal de soporte técnico atiende de forma oportuna algun incidente que
se presente con el equipo de cédmputo o con la red?
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Nunca

Casi nunca
Regularmente
Casi siempre
Siempre

arLN=

5. ¢El personal de soporte técnico da mantenimiento a su equipo de computo?
Nunca

Casi nunca

Regularmente

Casi siempre

Siempre

ahON =~

6. ¢El personal de la oficina de Tl le informa acerca del estado de su solicitud de
atencién?

Nunca

Casi nunca

Regularmente

Casi siempre

Siempre

asON =

7. ¢Respecto a la solicitud reportada, El personal de soporte técnico logra dar
solucion?

Nunca

Casi hunca

Regularmente

Casi siempre

Siempre

abs N =

8. ¢Como califica la atencion a la solicitud de incidencia por parte del personal de
soporte técnico?

Muy mala

Mala

Regular

Buena

Muy buena

GO~

9. ;Sesiente satisfecho con el servicio de atencion a la solicitud de incidencia que
brinda el personal de soporte técnico?

Nunca

Casi nunca

Regularmente

Casi siempre

Siempre

s ON -~

Muchas gracias por su participacion respondiendo el presente cuestionario.

135



VALIDACION DE INSTRUMENTO — ENCUESTA

Datos del Modelo a evaluar.

Tema:

Implementacion de una mesa de ayuda basado en ITIL para mejorar la gestion de

servicios de Tl en la oficina de tecnologias de la informacion del ICAL.

Objetivo:

Determinar el nivel de satisfaccién de los usuarios con respecto a los servicios de

Tl que ofrece el ICAL.

Instrucciones:

Estimado especialista, se sdlicita su aporte para un analisis de items de encuesta.

Marque en cada casilla un aspa (x) correspondiente al aspecto cualitativo de cada

item, segun los criterios como: claridad, coherencia, suficiencia, relevancia y

pertinencia.

NO

item

Esencial

Util, pero
no
esencial

No
importante

¢Con qué frecuencia realiza una
solicitud de atencién al personal de
soporte técnico?

¢Cuando realiza una solicitud de
atencion, dentro de su solicitud de
atencién, Ud. logra identificar el
servicio que requiere?

¢(El personal de soporte técnico
atiende adecuadamente la solicitud
reportada?

¢(El personal de soporte técnico
atiende de forma oportuna algun
incidente que se presente con el
equipo de codmputo o con la red?

¢El personal de soporte técnico da
mantenimiento a su equipo de
cémputo?

¢El personal de la oficina de Tl le
informa acerca del estado de su
solicitud de atencion?

136



¢ Respecto a la solicitud reportada, El
personal de soporte técnico logra dar
solucién?

¢Coémo califica la atenciéon a la
solicitud de incidencia por parte del
personal de soporte téchico?

¢ Se siente satisfecho con el servicio
de atencion a la solicitud de incidencia
que brinda el personal de soporte
técnico?

Muchas gracias por su apoyo.

Evaluado por:

Grado, nombres y apellidos:

Cargo
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Nombres y apellidos :

Grado académico

Cargo

Experiencia laboral

Instrumento a validar:

Tema de investigacion: Implementacion de una mesa de ayuda basado en ITIL
para mejorar la gestién de servicios de Tl en la oficina de tecnologias de la

informacion del ICAL.

Criterios de validacion:

Criterio

Deficiente

Aceptable

Bueno

Muy bueno

CLARIDAD.
La formulacion del contenido se desarrolla sobre un
lenguaje preciso que contribuye con la interpretacion.

COHERENCIA.

La formulacion del contenido y la hipdtesis presentan
una concordancia racional.

SUFICIENCIA.

Se encuentran suficientes elementos cuantificables y
de calidad dentro del contenido.

RELEVANCIA.

Se expone un contenido decisivo y trascendental que
permite la comprension del tema.

PERTINENCIA.
Corresponde al contenido difundido, se presenta de
forma idonea y las ideas expresadas.

Opinién general del experto.

:] Favorable :] Debe mejorar D Desfavorable

Firma del experto
Fecha:
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Validacion de Experto 1:

VALIDACION DE INSTRUMENTO — ENCUESTA

Datos del Modelo a evaluar.

Tema:
Implementacién de una mesa de ayuda basado en ITIL para mejorar la gestién de
servicios de Tl en la oficina de tecnologias de la informacién del ICAL.

Objetivo:
Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios con respecto a los servicios de

Tl que ofrece el ICAL.
Instrucciones:

Estimado especialista, se solicita su aporte para un analisis de items de encuesta.
Marque en cada casilla un aspa (x) correspondiente al aspecto cualitativo de cada
item, segln los criterios como: claridad, coherencia, suficiencia, relevancia y

pertinencia.

] Util, pero
N° Item Esencial no
esencial

No
importante

¢Con qué frecuencia realiza una

1 | solicitud de atencién al personal de X

soporte técnico?

¢;Cuando realiza una solicitud de

atencién, dentro de su solicitud de

atencién, Ud. logra identificar el =

servicio que requiere?

¢El personal de soporte técnico

3 | atiende adecuadamente la solicitud X

reportada?

¢El personal de soporte técnico

atiende de forma oportuna algin

incidente que se presente con el K

equipo de computo o con la red?

¢El personal de soporte técnico da

5 mantenimiento a su equipo de %

computo?

¢El personal de la oficina de Tl le

6 |informa acerca del estado de su X
solicitud de atencién?
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¢ Respecto a la solicitud reportada, El

7 | personal de soporte técnico logra dar ¥
soluciéon?
¢Coémo califica la atencion a la

8 | solicitud de incidencia por parte del r

personal de soporte técnico?

¢ Se siente satisfecho con el servicio
de atencion a la solicitud de incidencia
que brinda el personal de soporte
técnico?

Muchas gracias por su apoyo.

Evaluado por:

Grado, nombres y apellidos: /"J S i ol /]é’”/’v PR e il
Cargo

AsisTenTe ew S-vp‘r7é Jatina'co
L

()
et
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Nombres y apellidos : P,,! Rlejavd o PoiTaine Soumntde

Grado académico z sg . SérTe~— ol
Cargo : Aa;’Twn e SoparT‘— Televd' o
Experiencia laboral : 280zt

Instrumento a validar: o = - pans ile Tawmaacnni ithwioal S g‘ﬂ‘_ﬁq&;

det u::,a o .
Tema de investigacion: Implementacion de una mesa de ayuda basado en ITIL
para mejorar la gestion de servicios de Tl en la oficina de tecnologias de la
informacién del ICAL.

Criterios de validacion:

2 2
c )
Criterio - e
5| 8| 23|38
(=} < m =2
CLARIDAD.
La formulacién del contenido se desarrolla sobre un X
lenguaje preciso que contribuye con la interpretacion.
COHERENCIA.
La formulacién del contenido y la hipétesis presentan X
una concordancia racional.
SUFICIENCIA.
Se encuentran suficientes elementos cuantificables y )(
de calidad dentro del contenido.
RELEVANCIA.
Se expone un contenido decisivo y trascendental que )(
permite la comprensién del tema.
PERTINENCIA.
Corresponde al contenido difundido, se presenta de X
forma idénea y las ideas expresadas.

Opinion general del experto.

[ XJFavorable [ | Debe mejorar [ | Desfavorable

Firma d¢l éxperto

Fecha: <20./0.2022
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Validacion de Experto 2:

VALIDACION DE INSTRUMENTO — ENCUESTA

Datos del Modelo a evaluar.

Tema:
Implementacién de una mesa de ayuda basado en ITIL para mejorar la gestion de

servicios de Tl en la oficina de tecnologias de la informacion del ICAL.

Objetivo:
Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios con respecto a los servicios de

Tl que ofrece el ICAL.
Instrucciones:

Estimado especialista, se solicita su aporte para un anélisis de items de encuesta.
Marque en cada casilla un aspa (x) correspondiente al aspecto cualitativo de cada
item, segun los criterios como: claridad, coherencia, suficiencia, relevancia y

pertinencia.
] o Util, pero No
N° Item Esencial no :
: importante
esencial

¢;Con qué frecuencia realiza una
1 solicitud de atencién al personal de
soporte técnico?

¢;Cuando realiza una solicitud de
atencion, dentro de su solicitud de
atencién, Ud. logra identificar el
servicio que requiere?

¢El personal de soporte técnico
3 atiende adecuadamente la solicitud
| reportada?

¢El personal de soporte técnico
atiende de forma oportuna algin
incidente que se presente con el
equipo de computo o con la red?

¢El personal de soporte técnico da
5 mantenimiento a su equipo de
computo?

JEl personal de la oficina de Tl le
6 informa acerca del estado de su )\
solicitud de atencion?

%X

b

b4

X

142



¢ Respecto a la solicitud reportada, El
7 | personal de soporte técnico logra dar ¢
solucion?

.,Como califica la atencion a la

8 | solicitud de incidencia por parte del X

personal de soporte técnico? |

;Se siente satisfecho con el servicio |

9 de atencion a la solicitud de incidencia >/
que brinda el personal de soporte

técnico?

Muchas gracias por su apoyo.

Evaluado por:

i -~ .
Grado, nombres y apellidos: U n& i 50[» 7L/‘ 0o QQ el é ovvée "Lj

Cargo : ?(\o C &)y‘)r#—i feeni co

Firma u
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CONSTANCIA DE VALIDACION

?,/4'“[‘13\}4679 Ramos GolzpLes

Nombres y apellidos :

Grado académico J

¢ —
Seelrge . Q(DC—OQOMQ Q/n >9@76"7A~L7 7:75/)/{/‘0

Experiencia laboral

/Mire o ey - QS gnos

Instrumento a validar: 6‘| cueito. gore Mu/,rQ/ nive| ole g/;, (}M,’o’n Uspa N

Tema de investigacion: Implementacién de una mesa de ayuda basado en ITIL

para mejorar la gestion de servicios de Tl en la oficina de tecnologias de la

informacion del ICAL.

Criterios de validacion:

Criterio

Deficiente

Aceptable

Bueno

Muy
bueno

CLARIDAD.
La formulacion del contenido se desarrolla sobre un
lenguaje preciso que contribuye con la interpretacion.

COHERENCIA.
La formulacién del contenido y la hipotesis presentan
una concordancia racional.

SUFICIENCIA.
Se encuentran suficientes elementos cuantificables y
de calidad dentro del contenido.

RELEVANCIA.
Se expone un contenido decisivo y trascendental que
permite la comprension del tema.

PERTINENCIA.
Corresponde al contenido difundido, se presenta de
forma idénea y las ideas expresadas.

Opinién general del experto.

| ™ ] Favorable Debe mejorar [ | Desfavorable

Al

 Fima deﬂl‘expertcu
Fecha: Z1 [ Jo 12z
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Tabulacion de resultados de encuesta (cuestionario) que se aplicé a los usuarios de las oficinas de ICAL, para la obtencion de
datos de satisfaccion de usuarios.

Preguntas
Encuestados
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9

AS|ste_nte — Of. 5 5 4 4 3 4 4 4 4
Colegiatura
Asistente — Of —
Etica Profesional 2 4 5 4 2 4 5 4 >
Of. De Tesoreria 3 4 4 4 2 4 4 5 4
Colegiatura
Trabajador — Of. 4 4 4 4 3 4 4 4 5
Etica Profesional
Of. Com_unlc_:au_on e 3 4 4 5 3 5 4 4 4
Imagen institucional
Of. De Secretaria 4 4 4 4 3 4 4 4 4
Of. De consejo de 1 1 1 1 1 1 1 1 1

Etica Profesional
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Evidencia de encuestas

IMPLEMENTACION DE MESA DE AYUDA PARA LA GESTION DE
INCIDENCIAS DE LA OFICINA DE TI - ICAL

ENCUESTA DIRIGIDO A USUARIOS DEL ICAL
Oficina: (o IQ(}fa OO
Cargo: A <2slevde
Fecha: 10-1)_-2091

Objetivo: La presente encuesta tiene como objetiva determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios con respecto a los servicios de Tl que ofrece el ICAL.

Indicaciones: Asigne una valoracién (1 a 5) para cada criterio en cada pregunta

¢Qué medio utiliza Ud. para reportar una solicitud de atencién al personal de
soporte técnico?

1. Portal
2.) Teléfono
. Correo

4. Documento por escrito
5. Otros. Especifique:

1. ¢Con qué frecuencia realiza una solicitud de atencién al personal de soporte
técnico?
1.. Nunca
./ Casi nunca
3. Regularmente
4. Casi siempre
5. Siempre

2. ¢Cuando realiza una solicitud de atencién a través del portal, dentro de su
solicitud de atencién, Ud. logra identificar el servicio que requiere?
1. Nunca
2. Casinunca
3. Regularmente
4. Casi siempre
Siempre

3. ¢La solicitud reportada es atendida de forma inmediata?
1. Nunca
2. Casinunca
Regularmente
(4,) Casi siempre
5. Siempre

4. ¢El personal de soporte técnico atiende de forma oportuna algin incidente que
se presente con el equipo de computo o con la red?
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1. Nunca
2. Casinunca
3. Regularmente
Casi siempre
. Siempre

. ¢Con qué frecuencia el personal de soporte técnico da mantenimiento a su
equipo de computo?
1. Nunca
2. Casinunca
(3,) Regularmente
4. Casi siempre
5. Siempre

. ¢El personal de la oficina de Tl le informa acerca del estado de su solicitud de
atencion?
1. Nunca
2. Casinunca
3. Regularmente
“4 ) Casi siempre
. Siempre

. ¢Respecto a la solicitud reportada, el personal de soporte técnico logra dar
solucion?
1. Nunca
2. Casinunca
3. Regularmente
'4.) Casi siempre
. Siempre

. ¢Coémo califica la atencion a la solicitud de incidencia por parte del personal de
soporte técnico?
1. Muy mala
2. Mala
3. Regular
f‘-"zl) Buena
L‘S. Muy buena

. ¢ Se siente satisfecho con el servicio de atencién a la solicitud de incidencia que
brinda el personal de soporte técnico?
1. Nunca
2. Casinunca
3. Regularmente
(4.) Casi siempre
5. Siempre

Muchas gracias por su participacion respaondiendo el presente cuestionario.
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IMPLEMENTACION DE MESA DE AYUDA PARA LA GESTION DE
INCIDENCIAS DE LA OFICINA DE Tl - ICAL

ENCUESTA DIRIGIDO A USUARIOS DEL ICAL

Oficina: Elfee  Profasimal
Cargo:  Asistente

Rocha. 0 18 =565

Objetivo: La presente encuesta tiene como objetivo determinar el nivel de
satisfaccién de los usuarios con respecto a los servicios de Tl que ofrece el ICAL.

Indicaciones: Asigne una valoracion (1 a 5) para cada criterio en cada pregunta

:Qué medio utiliza Ud. para reportar una solicitud de atencidon al personal de
soporte técnico?

. Portal
2.) Teléfono
3. Correo
4. Documento por escrito
5. Otros. Especifigue:

1. ¢Con qué frecuencia realiza una solicitud de atencién al personal de soporte
técnico?
1. Nunca
2) Casi nunca
. Regularmente
4. Casi siempre
5. Siempre

2. ¢Cuéndo realiza una solicitud de atencion a través del portal, dentro de su
solicitud de atencion, Ud. logra identificar el servicio que requiere?
1. Nunca
2. Casinunca
3. Regularmente
4,) Casi siempre
5. Siempre

3. ¢La solicitud reportada es atendida de forma inmediata?
1. Nunca
2. Casi nunca
3. Regularmente
4. Casi siempre

@ Siempre

4. +El personal de soporte técnico atiende de forma oportuna algin incidente que
se presente con el equipo de cdmputo o con la red?
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1. Nunca

2. Casinunca

3. Regularmente
'/O Casi siempre

5. Siempre

5. ¢Con qué frecuencia el personal de soporte técnico da mantenimiento a su
equipo de computo?

. Nunca
{ 2.) Casi nunca

3. Regularmente
4. Casi siempre
5. Siempre

6. 4 El personal de la oficina de Tl le informa acerca del estado de su solicitud de
atencién?
1. Nunca
2. Casinunca
3. Regularmente
@ Casi siempre
5. Siempre

7. ¢(Respecto a la solicitud reportada, el personal de soporte técnico logra dar
solucion?

1. Nunca
2. Casinunca
3. Regularmente
4. Casi siempre

Vi .

15, Siempre

8. ¢Cdomo califica la atencion a la solicitud de incidencia por parte del personal de
soporte técnico?
1. Muy mala
2. Mala
3. Regular
’(i) Buena
5. Muy buena

9. ¢Se siente satisfecho con el servicio de atencion a la solicitud de incidencia que
brinda el persconal de soporte téchico?
1. Nunca
2. Casinunca
3. Regularmente
4. Casi siempre

@) Siempre

Muchas gracias por su participacion respondiendo el presente cuestionario.
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IMPLEMENTACION DE MESA DE AYUDA PARA LA GESTION DE
INCIDENCIAS DE LA OFICINA DE Tl - ICAL

ENCUESTA DIRIGIDO A USUARIOS DEL ICAL
Oficina: T oaaric
Cargo:
Fecha: s \7 - 2_{_:2|

Objetivo: La presente encuesta tiene como objstivo determinar el nivel de
satisfaccién de los usuarios con respecto a los servicios de Tl que ofrece el ICAL.

Indicaciones: Asigne una valoracion (1 a 5) para cada criterio en cada pregunta

¢Que medio utiliza Ud. para reportar una solicitud de atencion al personal de
soporte técnica?

1. Portal
2)) Teléfono
3. Correo
4. Documento por escrito
5. Otros. Especifique:

1. ¢Con qué frecuencia realiza una solicitud de atencion al personal de soporte
técnico?
1. Nunca
2. Casinunca
{3) Regularmente
. Casi siempre
5. Siempre

2. ¢Cuando realiza una solicitud de atencion a través del portal, dentro de su
solicitud de atencion, Ud. logra identificar el servicio que requiere?
1. Nunca
2. Casinunca
. Regularmente
14, Casi siempre
5. Siempre

3. ¢lLa solicitud reportada es atendida de forma inmediata?
1. Nunca
2. Casinunca
3.. Regularmente
@j Casi siempre
5. Siempre

4. ¢El personal de soporte técnico atiende de forma oportuna algdn incidente que
se presente con el equipo de computo o con la red?
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1. Nunca

2. Casinunca
@) Regularmente
4. Casi siempre
5. Siempre

. ¢Con qué frecuencia el personal de soporte técnico da mantenimiento a su
equipo de computo?

1. Nunca

2) Casi nunca

3. Regularmente

4. Casi siempre

5. Siempre

. ¢El personal de la oficina de Tl le informa acerca del estado de su solicitud de
atencion?

1. Nunca

2. Casinunca

3. Regularmente

4./ Casi siempre

5. Siempre

. ¢Respecto a la solicitud reportada, el personal de soporie técnico logra dar
solucion?
1. Nunca
2. Casinunca
3. Regularmente
@ Casi siempre
5. Siempre

. ¢Como califica la atencidn a la solicitud de incidencia por parte del personal de
soporte técnico?
1. Muy mala
2. Mala
3. Regular
4. Buena
@ Muy buena

. ¢ Se siente satisfecho con el servicio de atencidn a la solicitud de incidencia que
brinda el personal de soporte técnico?
1. Nunca
2. Casinunca
3. Regularmente
4) Casi siempre
5. Siempre

Muchas gracias por su participacion respondiendo el presente cuestionario.
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IMPLEMENTACION DE MESA DE AYUDA PARA LA GESTION DE
INCIDENCIAS DE LA OFICINA DE TI - ICAL

ENCUESTA DIRIGIDO A USUARIOS DEL ICAL

Oficina: _ T1CA  FROFESTNAL
Cargo: _ 7Pnpajarol
Fecha: (0 -12 202/

Objetivo: La presente encuesta tiene como objetivo determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios con respecto a los servicios de Tl que ofrece el ICAL.

Indicaciones: Asigne una valoracion (1 a 5) para cada criterio en cada pregunta

;Qué medio utiliza Ud. para reportar una solicitud de atencion al personal de
soporte técnico?

1. Portal
@Teléfono
3. Correo
4. Documento por escrito
5. Otros. Especifique:

1. ¢Con qué frecuencia realiza una solicitud de atencién al personal de soporte
técnico?
1. Nunca
2. Casinunca
3. Regularmente
Casi siempre
5. Siempre

2. ;Cuando realiza una solicitud de atencion a través del portal, dentro de su
solicitud de atencion, Ud. logra identificar el servicio que requiere?
1. Nunca
2. Casinunca
3. Regularmente
@ Casi siempre
5. Siempre

3. ¢La solicitud reportada es atendida de forma inmediata?
1. Nunca
2. Casinunca
. Regularmente
74,) Casi siempre
5. Siempre

4. ¢El personal de soporte técnico atiende de forma oportuna algun incidente que
se presente con el equipo de computo o con la red?
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1. Nunca

2. Casinunca
@ Regularmente
4. Casi siempre
5. Siempre

. ¢Con qué frecuencia el personal de soporte técnico da mantenimiento a su
equipo de cémputo?
1. Nunca
2. Casinunca
3. Regularmente
(4.) Casi siempre
5. Siempre

. ¢El personal de la oficina de Tl le informa acerca del estado de su solicitud de
atencion?
1. Nunca
2. Casinunca
3. Regularmente
Casi siempre
5. Siempre

. ¢Respecto a la soalicitud reportada, el personal de soporte técnico logra dar
solucion?
1. Nunca
2. Casinunca
Regularmente
4./ Casi siempre
5. Siempre

. ¢, Céma califica la atencién a la solicitud de incidencia por parte del personal de
soporte técnico?
1. Muy mala
2. Mala
3. Regular
@ Buena
5. Muy buena

. ¢ Se siente satisfecho con el servicio de atencidn a la solicitud de incidencia que
brinda el personal de soporte técnico?
1. Nunca
2. Casinunca
3. Regularmente
4. Casi siempre
@ Siempre

Muchas gracias por su participacion respondiendo el presente cuestionario.
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IMPLEMENTACION DE MESA DE AYUDA PARA LA GESTION DE
INCIDENCIAS DE LA OFICINA DE Tl - ICAL

ENCUESTA DIRIGIDO A USUARIOS DEL ICAL

. i
Oficina: (j? olen jatura
Cargo: _‘els

< (O
Fecha: o .-42-2021

Objetivo: La presente encuesta tiene como objetivo determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios con respecto a los servicios de Tl que ofrece el ICAL.

indicaciones: Asigne una valoracién (1 a 5) para cada criterio en cada pregunta

¢ Qué medio utiliza Ud. para reportar una solicitud de atencion al personal de
soporte técnico?

1. Portal
C 2/ Teléfono
3. Correo
4. Documento por escrito
5. Otros. Especifique:

1. ¢Con qué frecuencia realiza una solicitud de atencién al personal de soporte
técnico?
1. Nunca
2. Casi nunca
3. Regularmente
{4.) Casi siempre
5. Siempre

2. ;Cuando realiza una solicitud de atencidn a través del portai, dentro de su
solicitud de atencién, Ud. logra identificar el servicio que requiere?
1. Nunca
2. Casinunca
3. Regularmente
4] Casi siempre
5. Siempre

3. ¢la solicitud reportada es atendida de forma inmediata?
1. Nunca
2. Casinunca
,3\ Regularmente
(4. Casi siempre
5. Siempre

4. ;Elpersonal de soporte técnico atiende de forma oportuna algun incidente que
se presente con el equipo de computo o con la red?
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1. Nunca

2. Casi nunca

.. Regularmente
{ 4/ Casi siempre
5. Siempre

. ¢Con qué frecuencia el personal de soporte técnico da mantenimiento a su
equipo de computo?
1. Nunca
2. Casi nunca
3. Regularmente
{4} Casi siempre
5. Siempre

. ¢El personal de la oficina de Ti le informa acerca del estado de su solicitud de
atencion?

1. Nunca

2. Casinunca

3. Regularmente

(4) Casi siempre
5. Siempre

. ¢Respecto a la solicitud reportada, el personal de soporte técnico logra dar
solucion?

1. Nunca

2. Casinunca

@ Regularmente

4. Casisiempre

5. Siempre

. &, Cémo califica la atencidn a la solicitud de incidencia por parte del personal de
soporte técnico?
1. Muy mala
2. Mala
3. Regular
7 j}_') Buena
5. Muy buena

. ¢Se siente satisfecho con el servicio de atencién a la sclicitud de incidencia gue
brinda el personal de soporte tecnico?
1. Nunca
2. Casinunca
3.. Regularmente
{ 4. Casi siempre
5. Siempre

Muchas gracias por su participacion respondiendo el presente cuestionario.
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IMPLEMENTACION DE MESA DE AYUDA PARA LA GESTION DE
INCIDENCIAS DE LA OFICINA DE T! - ICAL

ENCUESTA DIRIGIDO A USUARIOS DEL ICAL
Oficina:  CoMunicn cian & LHAGEn ensditu Coon AL
Cargo : o
Fecha: 48- 42 - af

Objetivo: La presente encuesta tiene como objetivo determinar el nivel de
satisfaccion de las usuarios con respecto a los servicios de Tl que ofrece el ICAL.

Indicaciones: Asigne una valoracion (1 a 5) para cada criterio en cada pregunta

;Qué medio utiliza Ud. para reportar una solicitud de atencién al personal de
soporte técnico?

1. Portal

@ Telefono
3. Correo
4, Documento por escrito
5. Oftros. Especifique:

1. ¢Con qué frecuencia realiza una solicitud de atencién al personal de soporte
técnico?
1. Nunca
2. Casinunca
@) Regularmente
4. Casi siempre
5. Siempre

2. ¢Cuando realiza una salicitud de atencion a través del portal, dentro de su
solicitud de atencién, Ud. logra identificar el servicio que requiere?
1. Nunca
2. Casinunca
. Regularmente
4/ Casi siempre
5. Siempre

3. ¢La solicitud reportada es atendida de forma inmediata?
1. Nunca
2. Casinunca
3. Regularmente
4,/ Casi siempre
5. Siempre

4. ;Elpersonal de soporte técnico atiende de forma oportuna algin incidente que
se presente con el equipo de computo o con la red?
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1. Nunca

2. Casinunca
3. Regularmente
4. Casi siempre
(_5) Siempre

. ¢Con qué frecuencia el personal de soporte técnico da mantenimiento a su
equipo de computo?
1. Nunca
2. Casinunca
@) Regularmente
4. Casi siempre
5. Siempre

. ¢ El personal de la oficina de Tl le informa acerca del estado de su solicitud de
atencion?

1. Nunca

2. Casinunca

3. Regularmente

4. Casi siempre

5, Siempre

. ¢Respecto a la solicitud reportada, el personal de soporte técnico logra dar
solucion?
1. Nunca
2. Casinunca
3. Regularmente
@ Casi siempre
5. Siempre

. ¢Gomo califica la atencidn a la solicitud de incidencia por parte del personal de
soporte técnico?
1. Muy mala
2. Mala
3.. Regular
(4,) Buena
5. Muy buena

. ¢ Se siente satisfecha con el servicio de atencion a la solicitud de incidencia que
brinda el personal de saporte técnico?
1. Nunca
2. Casinunca
. Regularmente
4.) Casi siempre
5. Siempre

Muchas gracias por su participacién respondiendo el presente cuestionario.
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IMPLEMENTACION DE MESA DE AYUDA PARA LA GESTION DE
INCIDENCIAS DE LA OFICINA DE Tl - ICAL

ENCUESTA DIRIGIDO A USUARIOS DEL ICAL

Oficina: 5o ReToria
Cargo:
Fecha: ;. 32 Zo21

Objetivo: La presente encuesta tiene como objetivo determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios con respecto a los servicios de Tl que ofrece el ICAL.

Indicaciones: Asigne una valoracion {1 a 5) para cada criterio en cada pregunta

;Qué medio utiliza Ud. para reportar una solicitud de atencion al personal de
soporte técnico?

. Paortal
Teléfono
3 Correo
4. Documento por escrito
5. Otros. Especifique:

1. ¢ Con qué frecuencia realiza una salicitud de atencion al personal de soporte
téchico?
1. Nunca
2. Casi nunca
3., Regularmente
’@ Casi siempre
5. Siempre

2. ¢Cuando realiza una solicitud de atencién a través del portal, dentro de su
solicitud de atencidn, Ud. logra identificar el servicio que requiere?
1. Nunca
2. Casinunca
3. Regularmente

k%

@ Casi siempre
5. Siempre

3. ;la solicitud reportada es atendida de forma inmediata?
1. Nunca
2. Casinunca
3., Regularmente
@/ Casi siempre
5. Siempre

4. El personal de soporte técnico atiende de forma oportuna algtin incidente que
se presente con el equipo de computo o con la red?
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1. Nunca

2. Casinunca
3. Regularmente
Cb Casi siempre
5. Siempre

. ¢Con qué frecuencia el personal de soporte técnhico da mantenimiento a su
equipo de computo?
1. Nunca
2. Casinunca
@f Regularmente
4. Casi siempre
5. Siempre

. ¢El personal de Iz oficina de Tl le informa acerca del estado de su solicitud de
atencién?

1. Nunca

2. Casinunca

3. Regularmente

4) Casi siempre

5. Siempre

. ¢Respecto a la solicitud reportada, el personal de soporte técnico logra dar
solucion?

1. Nunca

2. Casi nunca

3. Regularmente

@ Casi siempre
. Siempre
. ¢,Coémo califica {a atencién a la solicitud de incidencia por parte del personal de
soporte técnico?
1. Muy mala
2. Mala
5 Reguiar

{4/ Buena
5. Muy buena

. ¢Se siente satisfecho con el servicio de atencidn a la solicitud de incidencia que
brinda el perscnal de soporte técnico?
1. Nunca
2. Casinunca
3._\ Regularmente
“4.) Casi siempre
. Siempre

Muchas gracias por su participacidn respondiendo el presente cuestionario.

159



IMPLEMENTACION DE MESA DE AYUDA PARA LA GESTION DE
INCIDENCIAS DE LA OFICINA DE Tl — ICAL

ENCUESTA DIRIGIDO A USUARIOS DEL ICAL

/

~—t —

f
Yo, \—ﬁ,’:"-"'-l i

Oficina: opctin [
Cargo: NETE
Fecha: 9 -2,- 2024

Objetivo: La presente encuesta tiene como objetivo determinar el nivel de
satisfaccién de los usuarios con respecto a los servicios de Tl que ofrece el ICAL.

a2

Indicaciones: Asigne una valoracion (1 a 5) para cada criterio en cada pregunta

;Qué medio utiliza Ud. para reportar una solicitud de atencién al personal de
soporte técnico?

Portal

Teléfono

Correo

Documento por escrito

Otros. Especifique: §00 TE#CO FEQUERIMIELTO - VSO e  pPTOF

R R

1. ¢Con qué frecuencia realiza una solicitud de atencion al personal de soporte
técnico?
ﬂ) Nunca
Casi nunca
Regularmente
Casi siempre
Siempre

QP N

2. ¢Cuando realiza una solicitud de atencion a través del portal, dentro de su
solicitud de atencion, Ud. logra identificar el servicio que requiere?
(1) Nunca
2. Casinunca
3. Regularmente
4. Casi siempre
5. Siempre

3. ¢la solicitud reportada es atendida de forma inmediata?
(1) Nunca
2. Casinunca
3. Regularmente
4. Casi siempre
5. Siempre

4. El personal de soporte técnico atiende de forma oportuna algun incidente que
se presente con el equipo de computo o con la red?
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Nunca

Casi nunca
Regularmente
Casi siempre
Siempre

oA wND)

5. ¢Con qué frecuencia el personal de soporte técnico da mantenimiento a su
equipo de computo?
(1) Nunca
. Casi nunca
Regularmente
. Casi siempre
Siempre

oA w N

6. ¢El personal de la oficina de Tl le informa acerca del estado de su solicitud de
atencion?
(1) Nunca
2. Casinunca
3. Regularmente
4. Casi siempre
5. Siempre

7. ¢Respecto a la solicitud reportada, el personal de soporte técnico logra dar
solucion?
LD Nunca
2. Casinunca
3. Regularmente
4. Casi siempre
5. Siempre

8. ¢Codmo califica la atencion a la solicitud de incidencia por parte del personal de
soporte técnico?
(1) Muy mala
2. Mala
3. Regular
4. Buena
5. Muy buena

9. ;Se siente satisfecho con el servicio de atencion a la solicitud de incidencia que
brinda e\l personal de soporte técnico?
{1/ Nunca
2. Casinunca
3. Regularmente
4. Casi siempre
5. Siempre

Muchas gracias por su participacion respondiendo el presente cuestionario.
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Anexo 4. Instrumento de Validacién de Juicio de expertos.

VALIDACION DE EXPERTO

PROPUESTA DE SOLUCION PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN ICAL

Datos del Profesional Experto.

Apellidos y Nombres:

Grado académico

Cargo

Experiencia laboral :

Datos del Modelo a evaluar.

Tema:

Implementacion de una mesa de ayuda basado en ITIL para mejorar la
gestion de servicios de Tl en la oficina de tecnologias de la informacion
del ICAL.

Objetivo:
Implementar una mesa de ayuda para la gestién de incidencias basado
en ITIL para mejorar la gestion de servicios de Tl en la Oficina de

Tecnologias de la Informacién del ICAL.

Objetivos especificos:

A Evaluar la situacioén actual del ICAL.

B. Determinar los procesos de gestion de servicios a desarrollar en

relacion a una mesa de ayuda al usuario de TI.
C. Disefiar los procesos para la gestion de incidencias.

D. Implementar herramienta OpenSource basado en ITIL.
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Objetivo de validacion.

El objetivo del presente documento es, evaluar y validar el presente modelo de

mesa de ayuda basado en ITIL para mejorar la gestion de servicios de Tl en la

oficina de tecnologias de la informacion del ICAL

Para la evaluacion debe utilizar la siguiente valoracién:

CRITERIOS

VALORACION

Nivel muy alto

Nivel alto

Nivel moderado

Nivel bajo

No cumple

CLARIDAD.
La formulacion del contenido se desarrolla sobre un
lenguaje preciso que contribuye con la interpretacion.

(¢,

D

w

N

=N

OBJETIVIDAD.
La presentacion del contenido es concisa y especifica,
y se formula en conductas visibles y cuantificables.

COHERENCIA.
La formulacion del contenido y la hipdtesis presentan
una concordancia racional.

PERTINENCIA.
Corresponde al contenido difundido, se presenta de
forma idonea y las ideas expresadas.

SUFICIENCIA.
Se encuentran suficientes elementos cuantificables y
de calidad dentro del contenido.

RELEVANCIA.
Se expone un contenido decisivo y trascendental que
permite la comprension del tema.
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Validacion.

Instrucciones: Asigne una valoracion (1 a 5) para cada criterio en cada fase.

Matriz para validar Modelo para implementacion de ITIL, para mejorar la gestion de servicios de Tl en la oficina de Tl del ICAL.

Criterios

TS| ®|®
(3] 3] 3 O
s |8 |le|le| 2|8
© > [ [ [ ©
S 28| |0c|2
§| 2| E|lg | 2

— [e] O = [7] i io

Proceso 181818 |38 Promedio Observacion

Estructura de servicios

Seleccionar roles ITIL

Estructura de procesos

Interfaces de procesos de ITIL

Establecer controles de proceso

Disefiar los procesos a desarrollar

Procesos implementados en herramienta

Promedio Total

Opinién general del experto.

Favorable
Debe mejorar
Desfavorable

Firma del experto
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Evidencia Experto 1:

VALIDACION DE EXPERTO
PROPUESTA DE SOLUCION PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN ICAL

Datos del Profesional Experto.

Apellidos y Nombres: R g m o /ﬁo)v)ga{lgjja,’\ f’a‘@o
Grado académico JW)\ j;ﬁrow)‘}f/‘ Oy oy SiSTemar
Cargo * A pl df acea ok fcpo Qaq, o 0le Q@ Iy Lomacivn T CAL

ExpencHcs Bl M %rg cioney [o'-/ ayxo_\) ﬂ//').«/ Foy o &:/,/u fovvp s o

Tastiin, 1+o5p tel le‘m J oéM(odyww- Respoas elole oid
Datos del Modelo a evaluar. a¢en o rsoo”’f‘.,-k Tecpico.

Tema:

Implementacion de una mesa de ayuda basado en ITIL para mejorar la
gestion de servicios de Tl en la oficina de tecnologias de la informacion
del ICAL.

Objetivo:

Implementar una mesa de ayuda para la gestion de incidencias basado
en ITIL para mejorar la gestion de servicios de Tl en la Oficina de
Tecnologias de la Informacion del ICAL.

Objetivo de validacion.

El objetivo del presente documento es, evaluar el presente modelo de mesa de
ayuda basado en ITIL para mejorar la gestion de servicios de Tl en la oficina de
tecnologias de la informacion del ICAL

Para la evaluacién debe utilizar la siguiente valoracion:

5. Nivel muy alto
4, Nivel alto

3: Nivel moderado
2. Nivel bajo

g[8 No cumple
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Validacion.

Instrucciones: Asigne una valoracion (1 a 5) para cada criterio en cada fase.
Matriz para validar Modelo para implementacion de ITIL, para mejorar la gestion de servicios de Tl en la oficina de Tl del ICAL.

Criterios
(o]
Cl | bj Co P? Su | Re
he |rti |fic |le
ari | eti
re ne ie |va
o B nc ' nc | nc | nc
g ia |ia |ia |ia
Proceso d Observacion
Estructura de servicios Sld]14|s|Y |4
Seleccionar roles ITIL S| s|[s]|4] 4
Estructura de procesos Sl4l sy ||
Interfaces de procesos de ITIL S|l dlu|s|4]|5
Establecer controles de proceso Hlyls|s|4] 4
Disenar los procesos a desarrollar |l s|Yls|s] ¢ -
Procesos implementados en herramienta | 6 | 4 | S | 4 | © | 4 *
Promedio Total

Opinion general del experto.

¢ | Favorable
Debe mejorar — —
Desfavorable -

166



Juicio de expertos (Esdermo Recibidos x Y a8 i

ANGELA VANESSA VASQUEZ BALDERA <vasquezba.. & 10dic 2021, 1447 ¥ “ :
para sramos, santiagoramos2014 =

Estimado experto.
Reciba un cordial saludo, v la vez solicito a ud. Su apoyo para emitir su juicio como experto en el
tema. Adjunto resumen de modelo y formato para su evaluacion.

Agradezco suU apoyo.

Atte.

Angela Vasquez Baldera

Estudiante de ingenieria de sistemas - USS
979772175

2 archivos adjuntos + Escaneado por Gmail (O * &
Santiago Ramos <santiagoramos2014@gmail.com: & 13dic2021,1206 ¢ € :
para mi, sramos w

Estimada Angela:

Previo cordial saludo, se remite lo solicitado.

Atentamente

Ing. Santiago Ramos Gonzales

CIP 270358

2 archivos adjuntos + Escaneado por Gmail © ¥ &

BB Scan131220211158... y B8 scan131220211157... 4
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Evidencia Experto 2:

VALIDACION DE EXPERTO

PROPUESTA DE SOLUCION PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN ICAL

Datos del Profesional Experto.

Apelidos y Nombres: ¢y hes Arboiza Wilson Alronso

Grado académico I ‘;‘1 . 5 i's ILHM .
Cargo §

Yere de Implementacion de Sertuie
Experiencia laboral : . U
{eiio ! Tere o

e [ ‘mp[e_m@w?)kc 2ein
¥

3 E ol 9 -
2 ops’. Suh - Jefpe de 7}*,\ )7/ ehn iy ﬂ; clon
i

KW PT Y NAnels ste Tyr\cc,_w wg dor
&F

Datos del Modelo a evaluar.

Tema:

Implementacién de una mesa de ayuda basado en ITIL para mejorar la
gestion de servicios de Tl en la oficina de tecnologias de la informacion
del ICAL.

Objetivo:

Implementar una mesa de ayuda para la gestion de incidencias basado
en ITIL para mejorar la gestion de servicios de Tl en la Oficina de
Tecnalogias de |a informacion def ICAL.

Objetivos especificos:
Y
A. Evaluar la situacién actual del ICAL.

B. Determinar los procesos de gestion de servicios a desarrollar en

relacion a una mesa de ayuda al usuario de Tl
C. Disefiar los procesos para la gestion de incidencias.

D. Impiementar herramienta OpenSource basado en ITIL.
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Validacion.

Instrucciones: Asigne una valoracion (1 a 5) para cada criterio en cada fase.
Matriz para validar Modelo para implementacion de ITIL, para mejorar la gestion de servicios de Tl en la oficina de TI del ICAL.

- : : [
Criterios
| !
Ble lalals
slBlElB18|8
© > O @ o ]
2ig(e|E|lc!3
= — £ = - ==
Proceso S |8 |9 8|3 @ Promedio Observacion
- - , oo lo a |» | & et
[ Estructura de servicios Jlrlc|ylsly y ‘
Seleccionar roles ITIL g Y 1|8 |G| 9 z;
[Estructura de procesos e IE 1 |wlis [ 4 & /
[Interfaces de procesos de ITIL el |sl8 iyl 5
! Establecer controles de proceso ¢|RK LE £ 1Y | g B
Diseiiar fos procesos a desarrollar Y |2 15 14 {5 |5 i
Procesos implementados en herramienta | Y 4 | T lely izl &
L A o Promedio Total ' [ 1 B 1
Opinion general del experto.
Favorable & 5
Debe mejorar T
i B Desfavorable (JF!rérr}Z = d@erto
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Juicio de expertos e B

6 ANGELA VANESSA VASQUEZ BALDERA <vasquezba.. & 3agn2022,2239 ¢ 4

para alfonso.arbaiza «

Estimado experto.

Reciba un cordial saludo, y a la vez solicito a ud. Su apoyo para emitir su juicio como experto en el
tema. Adjunto resumen de modelo y formato para su evaluacion.

Agradezco su apoyo.
Atte.
Angela Vasquez Baldera

Bachiller en Ingenieria de sistemas - USS
79772175

2 archivos adjuntos + Escaneado por Gmail (0 ¥ &
B VALIDACION DEL
™  Alfonso Sanchez Arbaiza @& 1512 (hace 4 horas) ¢ & :

‘;i' parami -

Estimada Angela buen dia, remito lo solicitado.

B 1mMG_20221005_0... '

N

{h Responder || Reenviar\\

AN
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Evidencia Experto 3:

VALIDACION DE EXPERTO

PROPUESTA DE SOLUCION PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN ICAL

Datos del Profesional Experto.

Apellidos y Nombres: [i&u/ //4¢1 /4L//// Mé&fﬁ/c ng«»&

Grado académico : vj/)pc??,\/ (_L
Cargo ; 6@/(;/“{@ A/QCJLC’ d &&J@—?_%’\//'aéy@

Experiencia laboral : 2=
20 a1 &3

Datos del Modelo a evaluar.

Tema:

Implementacién de una mesa de ayuda basado en ITIL para mejorar la
gestién de servicios de Tl en la oficina de tecnologias de la informacion
del ICAL.

Objetivo:

Implementar una mesa de ayuda para la gestién de incidencias basado
en ITIL para mejorar la gestién de servicios de Tl en la Oficina de
Tecnologias de la Informacion del ICAL.

Objetivos especificos:
A, Evaluar la situacion actual del ICAL.

B. Determinar los procesos de gestion de servicios a desarrollar en

relacion a una mesa de ayuda al usuario de T.
C. Disefiar los procesos para la gestion de incidencias.

D)2 Implementar herramienta OpenSource basado en ITIL.
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Validacién.

Instrucciones: Asigne una valoracion (1 a 5) para cada criterio en cada fase.

Matriz para validar Modelo para implementacion de ITIL, para mejorar la gestion de servicios de Tl en |a oficina de TI del ICAL.

Criterios
E|S|S(E|E€|2 : i6
Proceso al!8I181|& 2l Promedio Observacién
Estructura de servicios 21232333 B3 (phsidace  SLI2.
Seleccionar roles ITIL A& B3> 3 3 OK.. -
Estructura de procesos Ul gl gy L st date. T306Te [l @ Iy
Interfaces de procesos de ITIL j 3 5‘ 3|13|3 2 oK 3 /
Establecer controles de proceso BAl23|3[3[3]|3 2 O ) ~ ¢ /
Disenar los procesos a desarrollar o\ Y Hl Y g | d U Atreval 6&5'&@% ( %Xéuz,a,
Procesos implementados en herramienta Y YUY 4 L[ . Lf i XD(OQ ' /
Promedio Total A UZ {

Opinién general del experto.
y’ Favorable

7~ | Debe mejorar
Desfavorable

.
Fir experto~—\_

174 )
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Solicito validar modelo basado en ITIL e &

ANGELA VANESSAVASQUEZ .. & jue, 29 sept, 14:55 (hace 13 dias) % “ H

para esamillan »

Estimado Ing. Enrigue Samillan Ayala

Reciba un cordial saludo, vy a la vez solicito a Ud. su apoyo para emitir su juicio como
experto en la investigacion que estoy realizando: "Implementacidn de una mesa de ayuda
basado en ITIL para mejorar la gestion de servicios de Tl en la oficina de tecnologias de la
informacion del ICAL", como parte de mi investigacion.

Agradecida anticipadamente Espero su respuesta.

Adjunto resumen de modelo y formato para su evaluacion.
Angela Vasquez Baldera

Bachiller en Ingenieria de sistemas - US55
979772175

|4
®

2 archivos adjuntos - Escaneado por Gmail
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Anexo 5. Aplicacion del coeficiente de Alfa de Cronbach.

ITEMS
ENCUESTADOS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 SUMA
E1l 2 5 4 4 3 4 4 4 4 34
E2 2 4 5 4 2 4 5 4 5 35
E3 3 4 4 4 2 4 4 5 4 34
E4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 35
E5 4 4 4 4 3 4 4 4 5 36
E6 3 4 4 5 3 5 4 4 4 36
E7 4 4 4 4 3 4 4 4 4 35
E8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9
VARIANZA 1.109| 1.188| 1.188| 1.188| 0.734| 1.188( 1.234| 1.188| 1.359
SUMATORIA DE
VARIANZAS 10.375
VARIANZA DE LA
SUMA DE LOS 74.4375
ITEMS
2
x [, s
¢ = —— |1-&2
K -1 S,
Q: Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 0.9682
k: Numero de items del instrumento 9
ke %
2 i—1>: © Sumatoria de las varianzas de los items. 10.375
&
Spt Varianza total del instrumento. 74.438
RANGO CONFIABILIDAD

0.53 a menos Confiabilidad nula
0.54 a 0.59 Confiabilidad baja
0.60 a 0.65 Confiable
0.66 a 0.71 Muy confiable
0.72 a 0.99 Excelente confiabilidad <+— 0.9682 Nuestro instrumentoes de

excelente confiabilidad
1 Confiabilidad perfecta
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ICAL

Subcategoria Exportar

Anexo 6. Servicios y subservicios. Categorizacion de incidentes.

Page 1

Id (Clave Primaria) Servicio Estatus Tipo de Reporte Servicio->Proveedor

Antivirus muestra error  |Soporte técnico para Sw |Productivo Incidente OoTI

de actualizacién

Antivirus muestra Soporte técnico para Sw |Productivo Incidente OoTl

mensaje de error

Antivirus no funciona Soporte técnico para Sw |Productivo Incidente oTI

correctamente

Antivirus presenta otros |Soporte técnico para Sw |Productivo Incidente oTI

problemas

Base de datos colegiados |Desarollo Productivo Incidente OoTI

desactualizada

Base de datos no Desarollo Productivo Incidente oTI

muestra pagos

Correo institucional - Red informética e Productivo Incidente oTI

crear, recuperar o internet

modificar

Correo institucional Red informética e Productivo Incidente oTI

presenta otros problemas |internet

Escéner no enciende Soporte técnico para Hw |Productivo Incidente OoTl

Escadner no escanea Soporte técnico para Hw |Productivo Incidente OoTI

Escéner no funciona Soporte técnico para Hw |Productivo Incidente oTl

correctamente

Escéner presenta otros  |Soporte técnico para Hw [Productivo Incidente OoTI

problemas

Fotocopiadora muestra  [Soporte técnico para Hw |Productivo Incidente OoTI

mensaje de error

Fotocopiadora no Soporte técnico para Hw |Productivo Incidente oTI

enciende

Fotocopiadora no Soporte técnico para Hw |Productivo Incidente oTl

funciona correctamente

Fotocopiadora no saca Soporte técnico para Hw |Productivo Incidente OTI

copias

Fotocopiadora presenta [Soporte técnico para Hw |Productivo Incidente OoTI

otros problemas

Fotocopiadora saca Soporte técnico para Hw |Productivo Incidente oTI

copias en mala calidad

Fotocopiadora tiene Soporte técnico para Hw |Productivo Incidente OoTI

papel atascado

Impresora imprime en Soporte técnico para Hw |Productivo Incidente OoTl

mala calidad

Impresora no enciende  [Soporte técnico para Hw |Productivo Incidente oTI

Impresora no funciona Soporte técnico para Hw |Productivo Incidente oTI

correctamente

Impresora no imprime Soporte técnico para Hw [Productivo Incidente OoTI

Impresora presenta otros [Soporte técnico para Hw |Productivo Incidente OoTI

problemas

Impresora tiene papel Soporte técnico para Hw |Productivo Incidente OoTI

atascado

Internet muestra paginas [Soporte técnico para Hw |Productivo Incidente OoTI

bloqueadas

Internet muy lento Red informética e Productivo Incidente OoTI
internet

Internet presenta otros Red informética e Productivo Incidente OoTI

problemas internet

Internet presenta Red informatica e Productivo Incidente OoTI

problemas con al acceso |internet

ala web

Internet sin conexién Red informética e Productivo Incidente OoTI
internet

Monitor no enciende Soporte técnico para Hw |Productivo Incidente OTI

Monitor no funciona Soporte técnico para Hw |Productivo Incidente oTI

correctamente
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Subcategoria Exportar

Page 2

Id (Clave Primaria) Servicio Estatus Tipo de Reporte Servicio->Proveedor
Monitor presenta otros Soporte técnico para Hw |Productivo Incidente OoTI
problemas

Mouse no funciona Soporte técnico para Hw |Productivo Incidente OTl
correctamente

Mouse no responde Soporte técnico para Hw |Productivo Incidente OoTI
Mouse presenta otros Soporte técnico para Hw |Productivo Incidente oTI
problemas

MS Office muestra Soporte técnico para Sw |Productivo Incidente oTl
mensaje de error

MS Office no abre Soporte técnico para Sw [Productivo Incidente oTI
documentos

MS Office no esta Soporte técnico para Sw |Productivo Incidente oTI
activado

MS Office no funciona Soporte técnico para Sw |Productivo Incidente oTI
correctamente

MS Office presenta otros |Soporte técnico para Sw [Productivo Incidente OoTI
problemas

Multifuncional imprime Soporte técnico para Hw |Productivo Incidente OoTl
en mala calidad

Multifuncional muestra Soporte técnico para Hw |Productivo Incidente oTI
mensaje de error

Multifuncional no Soporte técnico para Hw |Productivo Incidente OoTI
enciende

Multifuncional no Soporte técnico para Hw |Productivo Incidente OTI
funciona correctamente

Multifuncional no Soporte técnico para Hw |Productivo Incidente OTI
imprime

Multifuncional presenta [Soporte técnico para Hw |Productivo Incidente oTI
otros problemas

Multifuncional tiene Soporte técnico para Hw |Productivo Incidente OoTI
papel atascado

Otros problemas con Soporte técnico para Hw |Productivo Incidente OTI
equipos

Otros sistemas Desarollo Productivo Incidente oTl
PC muestra error de la Red informética e Productivo Incidente OoTI
red internet

PC muestra error de Red informética e Productivo Incidente OoTI
permisos en la red internet

PC no enciende Soporte técnico para Hw |Productivo Incidente OoTI
PC no funciona Soporte técnico para Hw |Productivo Incidente OoTl
correctamente

PC no se puede conectar |Red informéatica e Productivo Incidente oTl
alared internet

PC presenta otros Soporte técnico para Hw [Productivo Incidente oTI
problemas

PC presenta otros Red informética e Productivo Incidente oTI
problemas en la red internet

Portal web muestra Desarollo Productivo Incidente oTI
mensaje de error

Portal web no carga Desarollo Productivo Incidente OoTl
Portal web presenta otros|Desarollo Productivo Incidente OTl
problemas

Teclado no funciona Soporte técnico para Hw |Productivo Incidente oTI
correctamente

Teclado no responde Soporte técnico para Hw |Productivo Incidente oTI
Teclado presenta otros Soporte técnico para Hw |Productivo Incidente OoTl
problemas

Teléfono no responde Soporte técnico para Hw |Productivo Incidente OoTI
Teléfono no se escucha |Soporte técnico para Hw |Productivo Incidente oTl
Teléfono presenta otros |Soporte técnico para Hw [Productivo Incidente oTl

problemas
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Page 3

Id (Clave Primaria) Servicio Estatus Tipo de Reporte Servicio->Proveedor
Windows - PC muestra Soporte técnico para Sw |Productivo Incidente OoTI
error en inicio de sesién

Windows - PC muestra Soporte técnico para Sw |Productivo Incidente OoTl
hora y fecha

desconfigurada

Windows - PC muestra Soporte técnico para Sw |Productivo Incidente oTI
mensaje de error

Windows - PC no permite |Soporte técnico para Sw |Productivo Incidente oTI
abrir archivos

Windows - PC no Soporte técnico para Sw |Productivo Incidente OoTI
reconoce dispositivos

usB

Windows - PC presenta Soporte técnico para Sw |Productivo Incidente oTI

otros problemas
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Anexo 7. Reporte de incidentes.

IC q I Incidente Exportar Page 1
Id (Clave Primaria) Asunto Reportado por Estatus Analista Prioridad Tiempo Utilizado Urgencia
1-000063 photoshop no esta Jefe Comunicaciéon e Pendiente Asistente Soporte Baja Os Baja

activado Imagen Institucional técnico e informético
1-000062 sistema no me Asistente Secretaria Pendiente Jefe Oficina de TI Baja 0s Baja
muestra estado
(habilitado o no} de los
abogados.
1-000061 Problemas con USB Asistente Etica Solucionado Asistente Soporte Media 1h 12min 55s Media
Profesional técnico e informético
1-000060 solicito conexién de Jefe Comunicacién e Solucionado Asistente Soporte Alta 1h 13min 9s Alta
internet Imagen Institucional técnico e informético
1-000059 se atasco el papel en |Jefe Secretaria Solucionado Asistente Soporte Media 12min 48s Alta
la impresora técnico e informético
1-000058 Problemas con el Jefe Tesoreria Solucionado Asistente Soporte Critica 11min 38s Critica
sistema de pagos técnico e informatico
1-000057 en el Word sale Asistente Etica Solucionado Asistente Soporte Media 12min 7s Media
mensaje de activacién |Profesional técnico e informatico
de producto
1-000055 Mensaje de error en Jefe Colegiatura Solucionado Asistente Soporte Media 36min 58s Alta
antivirus técnico e informético
1-000054 teclado no responde  |Jefe Colegiatura Solucionado Asistente Soporte Baja 44min 27s Baja
técnico e informético
1-000053 mi pc no puede Trabajador Etica Solucionado Asistente Soporte Alta 17min 38s Alta
acceder a la red Profesional técnico e informético
1-000052 pc no enciende Jefe Secretaria Solucionado Asistente Soporte Critica 19min 51s Critica
técnico e informatico
1-000051 Word se pone lento. Jefe Consejo de ética  |Solucionado Asistente Soporte Media 45min 14s Alta
profesional técnico e informatico
1-000050 Demora en carga de Jefe Comunicacién e Solucionado Asistente Soporte Alta 54min 49s Alta
archivos Imagen Institucional técnico e informatico
1-000049 sin acceso a internet  |Jefe Contabilidad Solucionado Asistente Soporte Alta 1h 50min 10s Alta
técnico e informético
1-000047 sistema no me Jefe Tesoreria Solucionado Asistente Soporte Media 3h 56min 35s Media
muestra estado técnico e informético
(habilitado o no) de los
abogados.
1-000046 PC no esta conectada |Trabajador Etica Solucionado Asistente Soporte Media 3h 58min 59s Alta
a la red Profesional técnico e informético
1-000045 PC lenta, se congela Jefe Colegiatura Solucionado Asistente Soporte Alta 4h 1min 2s Alta
pantalla técnico e informatico
1-000029 sistema no muestra Jefe Colegiatura Cerrado Asistente Soporte Alta 20min 13s Alta
colegiados técnico e informatico
1-000028 parlantes chillan y no |Jefe Secretaria Cerrado Asistente Soporte Alta 36min 37s Media
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Incidente Exportar

Page 2

Id (Clave Primaria) Asunto Reportado por Estatus Analista Prioridad Tiempo Utilizado Urgencia
se escuchan técnico e informatico
1-000027 mouse esta fallando Jefe Secretaria Cerrado Asistente Soporte Alta 31min 28s Alta
técnico e informético
1-000026 sistema no genera Jefe Tesorerfa Cerrado Asistente Soporte Critica 6min 4s Alta
pagos técnico e informético
1-000025 agregar mensaje en  |Jefe Tesoreria Cerrado Asistente Soporte Critica 15min 1s Alta
ticket técnico e informdético
1-000024 sin acceso a internet  |Asistente Secretaria Cerrado Asistente Soporte Media 16min 20s Media
técnico e informatico
1-000018 Reportes en el reporte |jefe Tesoreria Cerrado Asistente Soporte Alta 33min 52s Alta
de caja técnico e informético
1-000017 no puedo ingresar a mi |Jefe Secretaria Cerrado Asistente Soporte Alta 2min 56s Alta
pc técnico e informético
1-000016 problemas con el Jefe Secretaria Cerrado Asistente Soporte Media 5min 4s Alta
teléfono técnico e informético
1-000015 error con programa de |Jefe Secretaria Cerrado Jefe Oficina de Tl Critica 28min 18s Critica
registro.
1-000014 Revision de pcy Jefe Secretaria Cerrado Asistente Soporte Alta 2min 3s Alta
conexiones técnico e informatico
1-000010 error en la carga de Jefe Colegiatura Cerrado Asistente Soporte Alta 51min 58s Alta
archivos con scanner técnico e informatico
1-000009 Conexion a internet Jefe Contabilidad Cerrado Asistente Soporte Media 49min 40s Alta
técnico e informético
1-000007 no tengo internet Jefe Comunicacién e Cerrado Asistente Soporte Alta 5min 21s Alta

Imagen Institucional

técnico e informético
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Anexo 8. Reporte de cambios.

IC q I Cambio Exportar Page 1
Id (Clave Primaria) Clase Asunto Organizacién Estatus Impacto Reportado Reportado
por-=Apellidos por->Nombre comin

C-000056 Cambio Rutinario cambio de teclado ICAL Cerrado ninguno Colegiatura Jefe Colegiatura

C-000031 Cambio Normal cambio de parlantes ICAL Cerrado ninguno Secretaria Jefe Secretaria

C-000030 Cambio Rutinario cambio de mouse ICAL Cerrado ninguno Secretaria Jefe Secretarfa

C-000022 Cambio Normal cambio de pc ICAL Cerrado No podra usar pc Contabilidad Jefe Contabilidad

durante 1 dias

C-000019 Cambio Normal Aprobacién para ICAL Cerrado No podra usar pc Comunicacion e Jefe Comunicacién e
compra de nuevo durante 2 dias Imagen Institucional Imagen Institucional
equipo

C-000013 Cambio de Emergencia |cambio de scanner ICAL Cerrado Alto Colegiatura Jefe Colegiatura
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Anexo 9. Reporte de incidentes por TDS y TDA.

ICAL

Incidente Exportar

Page 1

Id (Clave Primaria) Asunto Reportado por Estatus Servicio-=Nombre TDA - Tiempo de TDS - Tiempo de Solucién
Asignacion

1-000063 photoshop no esta Jefe Comunicacién e Pendiente 1450 1494
activado Imagen Institucional

1-000062 sistema no me muestra Asistente Secretaria Pendiente Desarollo 432 2147
estado (habilitado o no) de
los abogados.

1-000061 Problemas con USB Asistente Etica Profesional |Solucionado Soporte técnico para Sw |5 4375

1-000060 solicito conexién de Jefe Comunicacién e Solucionado Red informatica e internet |5 4389
internet Imagen Institucional

1-000059 se atascé el papelen la Jefe Secretaria Solucionado Soporte técnico para Hw 271 768
impresora

1-000058 Problemas con el sistema |Jefe Tesoreria Solucionado Desarollo 112 698
de pagos

1-000057 en el Word sale mensaje |Asistente Etica Profesional |Solucionado Soporte técnico para Sw |6 727
de activacion de producto

1-000055 Mensaje de error en Jefe Colegiatura Solucionado Soporte técnico para Sw |10 2218
antivirus

1-000054 teclado no responde Jefe Colegiatura Solucionado Soporte técnico para Hw  |198 2667

1-000053 mi pc no puede acceder a |Trabajador Etica Solucionado Red informatica e internet |6 1057
la red Profesional

1-000052 pc no enciende Jefe Secretaria Solucionado Soporte técnico para Hw |5 1191

1-000051 Word se pone lento. Jefe Consejo de ética Solucionado Soporte técnico para Sw  |602 2715

profesional

1-000050 Demora en carga de Jefe Comunicacién e Solucionado Red informética e internet |310 3289
archivos Imagen Institucional

1-000049 sin acceso a internet Jefe Contabilidad Solucionado Red informatica e internet |121 6610

1-000047 sistema no me muestra Jefe Tesoreria Solucionado Soporte técnico para Sw (1122 14195
estado (habilitado o no) de
los abogados.

1-000046 PC no esta conectada a la |Trabajador Etica Solucionado Red informdtica e internet |1382 14339
red Profesional

1-000045 PC lenta, se congela Jefe Colegiatura Solucionado Soporte técnico para Sw (439 14462
pantalla

1-000029 sistema no muestra Jefe Colegiatura Cerrado Soporte técnico para Sw  |149 1213
colegiados

1-000028 parlantes chillan y no se |Jefe Secretaria Cerrado Soporte técnico para Sw  |264 2197
escuchan

1-000027 mouse esta fallando Jefe Secretaria Cerrado Soporte técnico para Sw  |349 1888

1-000026 sistema no genera pagos |Jefe Tesoreria Cerrado Soporte técnico para Hw 295 364

1-000025 agregar mensaje en ticket |Jefe Tesoreria Cerrado Soporte técnico para Hw |10 901
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Incidente Exportar

Page 2

Id {Clave Primaria) Asunto Reportado por Estatus Servicio-=Nombre TDA - Tiempo de TDS - Tiempo de Solucién
Asignacién

1-000024 sin acceso a internet Asistente Secretaria Cerrado Red informatica e internet |11 980

1-000018 Reportes en el reporte de |Jefe Tesoreria Cerrado Soporte técnico para Sw (1130 2032
caja

1-000017 no puedo ingresar a mi pc |Jefe Secretaria Cerrado Soporte técnico para Sw |36 176

1-000016 problemas con el teléfono |Jefe Secretaria Cerrado Soporte técnico para Sw |58 304

1-000015 error con programa de Jefe Secretaria Cerrado Soporte técnico para Sw (1408 1698
registro.

1-000014 Revisién de pc y Jefe Secretaria Cerrado Soporte técnico para Sw |36 123
conexiones

1-000010 error en la carga de Jefe Colegiatura Cerrado Soporte técnico para Sw  |506 2107
archivos con scanner

1-000009 Conexi6n a internet Jefe Contabilidad Cerrado Red informatica e internet |157 2981

1-000007 no tengo internet Jefe Comunicacién e Cerrado Red informdtica e internet |223 320

Imagen Institucional
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Anexo 10. Reporte de incidentes por SLA.

IC q I Incidente Exportar Page
Id (Clave Asunto Reportado por [Estatus Prioridad SLA de Tiempo |SLA de Tiempo |SLA de Tiempo |SLA de Tiempo |Tiempo Utilizado |Urgencia
Primaria) de Asignacién |de Asignacién  |de Solucién de Solucién

Cumplido Excedido Cumplido Excedido
1-000063 excel no abre Asistente Nuevo Baja No Os No Os 0s Baja
Colegiatura
1-000062 Word no esta Asistente Asignado Baja No Qs No 0s 0s Baja
activado Secretaria
1-000061 Problemas con |Asistente Etica |Solucionado Media No Os No Os 1h 12min 55s Media
usB Profesional
1-000060 solicito conexién |jefe Solucionado Alta No Os No Os 1h 13min 9s Alta
de internet Comunicacién e
Imagen
Institucional
1-000059 se atascé el Jefe Secretaria [Solucionado Media No Os No Os 12min 48s Alta
papel en la
impresora
1-000058 Problemas con |Jefe Tesoreria Solucionado Critica No 0s No Os 11min 38s Critica
el sistema de
pagos
1-000057 en el Word sale |Asistente Etica |Solucionado Media No Os No Os 12min 7s Media
mensaje de Profesional
activacién de
producto
1-000055 Mensaje de Jefe Colegiatura |Solucionado Media No Os No Os 36min 58s Alta
error en
antivirus
1-000054 teclado no Jefe Colegiatura [Solucionado Baja No Os No Os 44min 27s Baja
responde
1-000053 mi pc no puede |Trabajador Etica |Solucionado Alta No Os No Os 17min 38s Alta
acceder a la red |Profesional
1-000052 pc no enciende |Jefe Secretaria |Solucionado Critica No Os No Os 19min 51s Critica
1-000051 Word se pone |Jefe Consejo de |[Solucionado Media No Os No Os 45min 14s Alta
lento. ética profesional
1-000050 Demora en Jefe Solucionado Alta No Os No Os 54min 49s Alta
carga de Comunicacién e
archivos Imagen
Institucional
1-000049 sin acceso a Jefe Solucionado Alta No Os No 0s 1h 50min 10s Alta
internet Contabilidad
1-000047 sistema no me |Jefe Tesoreria Solucionado Media Si 8min 42s No Os 3h 56min 35s Media
muestra estado
(habilitado o no)
de los
abogados.
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Incidente Exportar

Page 2

Id (Clave Asunto Reportado por |Estatus Prioridad SLA de Tiempo |SLA de Tiempo [SLA de Tiempo |SLA de Tiempo |[Tiempo Utilizado |Urgencia
Primaria} de Asignacién  |de Asignacion  [de Solucién de Solucién
Cumplido Excedido Cumplido Excedido

1-000046 PC no esta Trabajador Etica |Solucionado Media No Os No 0Os 3h 58min 59s Alta
conectada a la |Profesional
red

1-000045 PC lenta, se Jefe Colegiatura |Solucionado Alta No 0s Si Imin 2s 4h 1min 2s Alta
congela pantalla

1-000029 sistema no Jefe Colegiatura |Cerrado Alta No Os No Os 20min 13s Alta
muestra
colegiados

1-000028 parlantes chillan |Jefe Secretaria |Cerrado Alta No Os No Os 36min 37s Media
y no se
escuchan

1-000027 mouse esta Jefe Secretaria |Cerrado Alta No Os No 0Os 31min 28s Alta
fallando

1-000026 sistema no Jefe Tesoreria Cerrado Critica No 0s No 0Os 6min 4s Alta
genera pagos

1-000025 agreqgar Jefe Tesoreria Cerrado Critica No Os No 0s 15min 1s Alta
mensaje en
ticket

1-000024 sin acceso a Asistente Cerrado Media No Os No 0Os 16min 20s Media
internet Secretaria

1-000018 Reportes en el |Jefe Tesoreria Cerrado Alta Si 8min 50s No Os 33min 52s Alta
reporte de caja

1-000017 no puedo Jefe Secretaria |Cerrado Alta No Os No 0s 2min 56s Alta
ingresar a mi pc

1-000016 problemas con |Jefe Secretaria |Cerrado Media No Os No Os 5min 4s Alta
el teléfono

1-000015 error con Jefe Secretaria |Cerrado Critica Si 18min 28s No Os 28min 18s Critica
programa de
registro.

1-000014 Revision de pc y |Jefe Secretaria |Cerrado Alta No Os No Os 2min 3s Alta
conexiones

1-000010 error en la carga|Jefe Colegiatura |Cerrado Alta No Os No Os 51min 58s Alta
de archivos con
scanner

1-000009 Conexién a Jefe Cerrado Media No Os No 0Os 49min 40s Alta
internet Contabilidad

1-000007 no tengo Jefe Cerrado Alta No Os No 0Os 5min 21s Alta
internet Comunicacion e

Imagen
Institucional

184



Anexo 11. Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA)

“OFICINA DE TECNOLOGIA DE LA
INFORMACION?”

SLA
S

ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO
2022
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1. Objetivos y propdsito
Los términos y condiciones de la oficina de Tl respecto a los servicios que
prestara a los usuarios del ICAL, quedaran esclarecidos en el presente
acuerdo. Suministrar un servicio optimo que satisfaga las necesidades y

demandas del usuario constituira el objetivo principal de nuestro trabajo.

2. Partes del acuerdo

El presente acuerdo es entre ICAL y la oficina de TI.

3. Periodo del acuerdo
La vigencia del acuerdo sera comenzara a partir del inicio de operaciones

de la mesa de ayuda.

4. Descripcion del servicio
El servicio que se brindard es la optimizacion de la red informatica de
internet, desarrollo y soporte técnico de software y hardware.
Se especificard y definirh a detalle en el catdlogo de servicios las
prestaciones que se ofreceran y la prioridad que se conferird a cada servicio.

Nombre del
o Subcategoria Prioridad
servicio

Red Correo institucional - crear, recuperar o Medio

informatica  modificar

e internet Correo institucional presenta otros Medio
problemas
Internet muy lento Bajo
Internet presenta otros problemas Bajo
Internet presenta problemas con al Bajo

acceso a la web

Internet sin conexion Bajo
PC muestra error de la red Medio
PC muestra error de permisos en la red Medio
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PC no se puede conectar a la red Medio
PC presenta otros problemas en la red Bajo
Desarrollo Base de datos colegiados desactualizada Critico
Base de datos no muestra pagos Critico
Otros sistemas Elevado
Portal web muestra mensaje de error Elevado
Portal web no carga Critico
Portal web presenta otros problemas Elevado
Soporte Antivirus muestra error de actualizaciéon Medio
técnico para  Antivirus muestra mensaje de error Medio
software Antivirus no funciona correctamente Medio
Antivirus presenta otros problemas Medio
Impresora imprime en mala calidad Bajo
MS Office muestra mensaje de error Medio
MS Office no abre documentos Medio
MS Office no esta activado Medio
MS Office no funciona correctamente Medio
MS Office presenta otros problemas Medio
Windows - PC muestra error en inicio de Elevado
sesion
Windows - PC muestra hora y fecha Elevado
desconfigurada
Windows - PC muestra mensaje de error Elevado
Windows - PC no permite abrir archivos Medio
Windows - PC no reconoce dispositivos Medio
USB
Windows - PC presenta otros problemas Medio
Soporte Escaner no enciende Medio
técnico para [Escaner no escanea Medio
hardware Escaner no funciona correctamente Medio
Escaner presenta otros problemas Medio
Fotocopiadora muestra mensaje de error Medio
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Fotocopiadora no enciende Medio
Fotocopiadora no funciona correctamente Medio
Fotocopiadora no saca copias Bajo
Fotocopiadora presenta otros problemas Medio
Fotocopiadora saca copias en mala Bajo
calidad

Fotocopiadora tiene papel atascado Bajo
Impresora no enciende Medio
Impresora no funciona correctamente Medio
Impresora no imprime Medio
Impresora presenta otros problemas Medio
Impresora tiene papel atascado Bajo
Internet muestra paginas bloqueadas Medio
Monitor no enciende Medio
Monitor no funciona correctamente Medio
Monitor presenta otros problemas Medio
Mouse no funciona correctamente Medio
Mouse no responde Medio
Mouse presenta otros problemas Medio
Multifuncional imprime en mala calidad Medio
Multifuncional muestra mensaje de error Medio
Multifuncional no enciende Medio
Multifuncional no funciona correctamente Medio
Multifuncional no imprime Medio
Multifuncional presenta otros problemas Medio
Multifuncional tiene papel atascado Bajo
Otros problemas con equipos Medio
PC no enciende Elevado
PC no funciona correctamente Elevado
PC presenta otros problemas Elevado
Teclado no funciona correctamente Medio
Teclado no responde Medio
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Teclado presenta otros problemas Medio

Teléfono no responde Medio
Teléfono no se escucha Medio
Teléfono presenta otros problemas Medio

5. Tiempo de respuestay tiempo de resolucion del servicio por prioridad.

La prioridad determina el nivel de criticidad que tiene un incidente y esta
determinado por el impacto y urgencia con la que se requiera su resolucion.

Se establece tiempos de respuesta a los servicios brindados:

Tiempo de respuesta Tiempo de resolucién

Prioridad
esperado esperado
Critico 5 minutos 1 hora
Elevado 10 minutos 4 horas
Medio 1 hora 8 horas
Bajo 4 horas 24 horas

= Una (1) hora dentro de la hora de trabajo sera destinada a incidencias
catalogadas con prioridad critica.

= Cuatro (4) horas dentro de la hora de trabajo serd destinada a
incidencias catalogadas con prioridad elevada.

= Ocho (8) horas dentro de la hora de trabajo sera destinada a incidencias
catalogadas con prioridad media.

= Veinte y Cuatro (24) horas dentro de la hora de trabajo sera destinada a

incidencias catalogadas con prioridad baja.

6. Canales de atencion
Los siguientes canales serviran como medio de comunicacion con el usuario:
e Llamada telefénica
e Correo electrénico

e Portal web
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7. Disponibilidad del servicio

La disponibilidad operativa de la mesa de ayuda estara en vigente dentro de
los siguientes horarios:
e Lunes aviernes de 8:30 am a 2:30 pm

e Sébados de 8:30 am a 12 pm

8. Informacion de contacto:
o Jefe de la oficina de TI: Ing. Santiago Ramos Gonzales
e Correo electrénico: icallambayeque@gmail.com
e Teléfono: 947185054

9. Procedimiento de atencion:

Las incidencias y solicitudes de cambio, podran notificarse a través de los
canales suministrados en la informacién de contacto.

El usuario de TI recibe la incidencia o solicitud de cambio y procede a
registrarlo en la mesa de ayuda, para luego procedes a asignarla y luego
darle solucion. Asimismo, se le informa al usuario, para dar el seguimiento
respectivo.

Luego de que el personal de soporte técnico dio solucion a la incidencia, se
realiza la validacion en la mesa de ayuda para registrarlo como solucionado

y luego cerrar el ticket de atencién que se genero.

10.Responsabilidades:
Del usuario:

e Proceder conforme a los estatutos establecidos durante el uso del
servicio.

e Las solicitudes de servicio deberan presentarse mediante los canales
de atencién suministrados.

e Brindar acceso al personal autorizado a su equipo de hardware a fin
de realizar la evaluacion técnica respectiva.

e Suministrar informacion detallada y veridica de la incidencia reportada

a la mesa de ayuda.
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Resuelta la incidencia comunicar la hora en que se resolvid su

requerimiento.

De la mesa de ayuda:

Llevar un registro detallado de las incidencias reportadas.

La atencion brindada a los usuarios o servicios reportados dependera
del estado critico de su solicitud.

El personal responsable de la mesa de ayuda sera capacitado
constantemente.

Informar a los usuarios cuando se registra su incidencia, asimismo
cuando se resuelve para que pueda validarlo.

El personal responsable de la mesa de ayuda informara al usuario el
registro y resolucién de la incidencia reportada, para que pueda
validarlo.
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Anexo 12. Lista de lista de cambios que se realizan en la oficina de TI.

Familia de o ] _ _
o Servicio Subcategoria Impacto Tipo de cambio
servicios
Servicios de TI Red informaticae  Correo institucional - crear, recuperar o . o
_ N Medio Rutinario
internet modificar correo.
Cambio de contrasefa Medio Rutinario
Acceso a la red Bajo Rutinario
Acceso a wifi Bajo Rutinario
Acceso a la web Bajo Rutinario
Desarrollo Base de datos de colegiados Alto Emergencia
Base de datos de pagos Alto Emergencia
Otros sistemas Medio Normal
Acceso al Portal web Alto Emergencia
Soporte técnico Instalacion y/o actualizacion de antivirus Medio Rutinario
para software Instalacion y/o actualizacion de MS Office Medio Rutinario
Instalacion y/o actualizacion de drivers Medio Normal
Intalacion y/o actualizacion de sistema
) Alto Normal
operativo
Realizar backup Alto Normal
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Soporte técnico
para hardware

Cambio de CPU en servidor Alto

Cambio de monitor en servidor Alto

Cambio de teclado en servidor Alto

Cambio de mouse en servidor Alto

Cambio de componentes internos (memoria Medio
Ram, tarjeta de red, tarjeta de video)

Cambio de equipo por garantia Medio
Cambio de teclado o mouse Medio
Reubicacion fisica de equipo Bajo

Emergencia
Normal
Normal

Normal
Normal

Normal
Rutinario

Rutinario
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Anexo 13. Actividades en la oficina de tecnologias de la informacion.

ACTIVIDADES EN LA OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

Lunes 13 de septiembre
inventario
OTI- TODAEL DIA
Eliminacién e instalacion de programas
e Xampp
e \/isual studio code
e Postgres
e \Nordpress
Martes 14 de septiembre
e Revision de scanner HP SCANJET 2400 estado no enciende, posible problema de
hardware, tiene cables de datos y de encendido en perfecto funcionamiento
e Revision de impresora Canon MP 190, los drivers que necesita son de windows xp a
7 home
e Quema de video para el area de Etica Profesional, se entrego disco y funda para
disco
Miércoles 15 septiembre
OTI
e |lamar a operadores claro y movistar para la cotizacién de intemet para empresas
e Revision de carga de archivos al servidor en la maquina de colegiatura
e Limpieza ,mantenimiento y formateo de laptop IDEAPAD S145
Jueves 16 septiembre
e Descarga e instalacion de template admin de github
e Estudio de template e implementacion
e Solicitud de conexién a intemet mediante wifi a laptop de Etica
Viemes 17 septiembre

Revision de caracteristicas de PC de Comunicaciéon e Imagen Institucional
Revision de caracteristicas de PC de Contabilidad PARA EVALUAR COMPRA DE
NUEVAPC

Revision de informacion de disco SEAGATE 4tb, para la eliminacién de archivos no
necesarios

Sébado 18 de Septiembre

e Se solicitd extension a Comunicaciones e Imagen Institucional para la conexion a
corriente de impresora Canon

Lunes 20 de Septiembre
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e Practica con Wordpress y theme para realizar una estructura parecida a la pagina de
abogados de lima CAL

Instalacion de XAMPP en laptop de informética

Instalacion de POSTGRES en laptop de informatica

Instalacion de ANYDESK en laptop de informatica

Modificacion a la base de datos en el registro de cuotas en fecha correcta
Martes 21 de Septiembre

BASE DE DATOS EN PC DE INFORMATICA

e Exfraccion de backup base de datos de prueba en disco SEAGATE
e Practica con Wordpress y theme para realizar una estructura parecida a la pagina de
abogados de lima CAL
Miércoles 22 de Septiembre

e Practica con Wordpress y theme para realizar una estructura parecida a la pagina de
abogados de lima CAL
Jueves 23 de Septiembre
LOS REPORTES QUE ARROJABAN NO ERACOOMO SE DESEABA
SE DESEABA QUE LA DESCRIPCION DE REPORTE EN EL CIRRE DE CAJA SEA DE
ORDEN ALFABETICO.

, INTERNET Y PAGINA WEB A
SECRETARIA

e Presentacion de documentos a Secretaria, se guardé el cargo

Viemes 24 de Septiembre
e Apoyo a audiovisuales a conectar internet a su maquina en el tercer piso sala de
auditorio
Presentacion de informe 2 a Secretaria, se guardé el cargo
Prueba de funcionamiento de proyectores
o El primero enciende, da imagen pero recalienta mucho
o El segundo enciende pero no da imagen
Copia de carpeta Sistema a Xampp
Instalacion de Xampp version 5

Sabado 25 de Setiembre

lunes 27 de Setiembre
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Martes 28 de Setiembre
Miércoles 29 de Setiembre
Jueves 30 de Setiembre
Viemes 1 de Octubre
Sabado 2 de Octubre
Lunes 4 de Octubre
Martes 5 de Octubre

Mlércoles 6 de Octubre

OCTUBRE:

REINSTALACION DE NUEVA PC DE SECRETARIA, SE REORGANIZO CABLES DE PC.
QUEMA DE CD EN LA OFICINA DE ETICA

DESARROLLO Y ESTRUCTURACION DE LA PAGINA WEB

INSTALAR INTERNET 5TO PISO

REORGANIZAR AREA DE INFORMATICA
ORGANIZAR CABLEADO DE RED en ofi

REVISAR EQUIPOS EN INFORMATICA

INSTALAR NUEVA PC A CONTABILIDAD

INSTALAR PC A IMAGEN INSTITUCIONAL
intalacionn de programas en comunicaciones
incoroporacion de discos duros en comunicacion
intalacion de driver e impresoras en comunicaciones

FORMATEAR PC ANTIGUA DE CONTABILIDAD, Y SE INSTALO UBUNTU PARA
PRUEBAS DEL SERVIDOR

ORGANIZAR CABLEADO DE RED EN GERENCIA

INSTALAR ROUTER (WIFI)A LA PC DEL ASISTENTE EN SECRETARIA

revision de disco duro del decano.

SE AGREGO UN MENSAJE EN LA SALIDAD DE LOS TICKES DE PAGOS (AL FINAL DEL
TICKET: “SI DEBE OBTENER LOS BENEFICIOS DE ICAL, DEBE ESTAR AL DIAEN SU
PAGOS")
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