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Resumen

La presente investigacion ha sido elaborada como respuesta a la problematica que
presenta la empresa Financiera TFC, la cual se ve afectada en el desarrollo de su proceso de
gestion de incidencias dentro del area de soporte, debido a que este proceso no se desarrolla bajo
una metodologia de servicios Tl adecuada, ocasionando aglomeracion de tickets sin atender por
tiempos prolongados, falta de criterio de categorizacion y priorizacion de los tickets, e
insatisfaccion por parte del usuario interno respecto a la atencién, por lo que constantemente se
ve afectado los procesos del negocio global, generando una mala imagen ante actuales y futuros
clientes potenciales. Debido a tal problematica, la presente investigacion fue establecida
mediante una perspectiva cuantitativa y bajo el marco pre experimental, donde se elaboré una
metodologia de Tl basada en ITIL 4y Lean IT. Por medio de unas pruebas de aceptacion,
realizadas con una muestra de cinco operadores, se recolectaron datos para evaluar el potencial
de la metodologia TI disefiada para mejorar la gestion de incidencias; la recoleccion de datos fue
ejecutada con la técnica de la encuesta, ademas, se aplicd un cuestionario de evaluacion de

gestion de incidencias.

Después de llevar a cabo los analisis estadisticos de los resultados recopilados, basados
en la Prueba T y Prueba de Wilcoxon, se consiguio determinar que la metodologia de T1 basada
en ITIL 4y Lean IT tiene la virtud para optimizar de manera significativa el proceso de gestion
de incidencias, asi como cada una de sus dimensiones (clasificacion de incidencias, resolucion de

incidencias y satisfaccion del usuario), con errores estadisticos inferiores al 5%.

Palabras clave: ITIL, Lean IT, gestion de incidencias.



Abstract

This research has been prepared in response to the problems presented by the Financial
Company TFC, which is affected in the development of its incident management process within
the support area, due to the fact that this process is not developed under a methodology of adequate
IT services, causing agglomeration of unattended tickets for long periods of time, lack of criteria
for categorizing and prioritizing tickets, and dissatisfaction on the part of the internal user
regarding the attention, which is why global business processes are constantly affected , generating
a bad image before current and future potential clients. Due to such problems, the present
investigation was established through a quantitative perspective and under the pre-experimental
framework, where an IT methodology based on ITIL 4 and Lean IT was developed. Through
acceptance tests, carried out with a sample of five operators, data was collected to evaluate the
potential of the IT methodology designed to improve incident management; The data collection
was carried out with the survey technique, in addition, an incident management evaluation

questionnaire was applied.

After carrying out the statistical analysis of the collected results, based on the T Test and
the Wilcoxon Test, it was determined that the IT methodology based on ITIL 4 and Lean IT has
the virtue to significantly optimize the management process. of incidents, as well as each of its
dimensions (classification of incidents, resolution of incidents and user satisfaction), with

statistical errors of less than 5%.

Keywords: ITIL, Lean IT, incident management.
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1. Problema de la investigacion
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1.1. Descripcion de la realidad problematica

A nivel global el area de Sistemas o area de T1 dentro una compafiia, ya no es
minimizada a tan solo un area de soporte para la entidad, sino que, es un &rea fundamental para
el desarrollo y crecimiento efectivo del negocio, si el objetivo es ambicioso podemos nombrar el
liderato del mercado local y global. El apogeo de la era digital demanda un &rea de TI preparada,
con procesos, software e infraestructura sélida y de calidad, que aseguren la efectividad en el
servicio que brindan, ya sea al usuario de la entidad o en algunos casos de manera directa con el
cliente, de cualquier modo, es imprescindible el hecho de mantener una buena reputacién acorde
a la calidad del servicio que se proporciona, la cual conlleva el hacer uso de herramientas,

métodos y técnicas necesarias.

En la actualidad se siguen desarrollando y perfeccionando los procesos de servicios que
brinda un area de soporte TI, esto ocurre debido a ineficiencias o brechas identificadas en los
procesos, como el no registrar todas las incidencias, no realizar una correcta priorizacion de los
incidentes, no utilizar herramientas como un banco de datos de conocimiento para agilizar la
resolucion del incidente, entre otras, estas falencias son frecuentes dentro de las areas de TI, por
lo mismo se ha venido creando y consolidando en el devenir de los afios, diferentes metodologias
y buenas practicas que posibilitan superar esas falencias que muchas organizaciones padecen en
el &rea de TI. En diversas compaiiias con variados rubros a nivel mundial, estas falencias que se
presentan en los procesos de servicios de soporte T1 han sido causa para investigar y dar solucion
a ello. En algunas de estas empresas la solucion ha sido adaptar sus procesos a metodologias o

modelos de gobernabilidad TI, como por ejemplo la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias
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de Informacién (ITIL) para el funcionamiento efectivo de los servicios de atencion de
incidencias, tenemos como ejemplo al BBVA Continental donde precisa lo mencionado en su

revista Negocios y Actividades.

Para la presente investigacion el escenario se da cabida en la compafiia Financiera TFC

S.A, exactamente en el area de soporte informatico de la division de Sistemas, donde existe
cierta deficiencia en la gestion de incidentes, reflejada en la demora excesiva en la resolucion de
incidentes informaticos de los usuarios de la empresa que desemboca en la aglomeracion de
tickets de incidentes, de las cuales en ocasiones no se llegan a atender oportunamente, se ha
percibido también la falta de criterio por parte del personal de soporte para la clasificacion de los
incidentes, la cual afecta el modo en que se debe priorizar cada una de ellas segun el impacto y la
urgencia, ademas, se ha detectado una errénea filosofia de trabajo por parte del personal del area

de soporte al momento de realizar el servicio.

Entre las multiples causas que pueden estar dando origen a estos problemas, se ha
resaltado la inexistencia de una metodologia 0 modelo de trabajo para la gestion de incidencias
que contemple un aspecto de acorde al panorama actual, ya que las normas o procedimientos que
existen actualmente para el area de soporte no son consignadas por resultados de algun tipo de
analisis del flujo de trabajo segun la demanda o necesidad que exige el area, si no por mero
cumplimiento de presencia de normativas. Esta falta de metodologia y filosofia en el flujo de
trabajo en el area de soporte genera diferentes situaciones adversas, lo que se ha podido percibir
es el malestar laboral por parte de los clientes internos de las demas areas dentro de la empresa,

como también de los clientes externos, debido a la falta de atencion y demora en la resolucion de
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incidentes; y otros escenarios mas criticos, como por ejemplo, la mala atencién al staff de
operaciones de la financiera quienes interacttan de forma directa con los clientes del dia a dia,
poniendo en riesgo la continuidad de sus operaciones, comprometiendo la imagen y prestigio de

la organizacion. A continuacidn, en el grafico se representan las causas y el efecto descritos en

los péarrafos anteriores.

Figural

Esquema de causa y efecto respecto a la deficiencia en la gestion de incidencias.
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Anélisis con metodologia Canvas
En la siguiente figura se puede apreciar como esta constituido el esquema de negocio del area de soporte en la empresa Financiera
TFC S.A.

Figura 2

Grafico Canvas sobre el modelo de negocio del area de soporte.
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1.1.1. Formulacion del problema general
¢De qué manera el disefio de una metodologia de Tl basada en ITIL 4 y Lean IT mejora

la gestion de incidencias del area de soporte de la empresa Financiera TFC S.A.?

1.1.2. Problemas especificos

Problema especifico 1

¢De qué manera el disefio de una metodologia de Tl basada en ITIL 4 y Lean IT mejora
la clasificacion de incidencias del &rea de soporte de la empresa Financiera TFC S.A.?

Problema especifico 2

¢De qué manera el disefio de una metodologia de Tl basada en ITIL 4y Lean IT mejora la
resolucion de incidencias del &rea de soporte de la empresa Financiera TFC S.A.?

Problema especifico 3

¢De qué manera el disefio de una metodologia de Tl basada en ITIL 4y Lean IT mejora la

satisfaccion del usuario del area de soporte de la empresa Financiera TFC S.A.?
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1.2. Objetivos de la investigacion

1.2.1.Objetivo general
Disefar una metodologia de Tl basada en ITIL 4 y Lean IT para mejorar la gestion de

incidencias del area de soporte de la empresa Financiera TFC S.A.

1.2.2.Objetivos especificos

Objetivo especifico 1

Disefiar una metodologia de Tl basada en ITIL 4 y Lean IT para mejorar clasificacion de
incidencias del area de soporte de la empresa Financiera TFC S.A.

Objetivo especifico 2

Disefiar una metodologia de Tl basada en ITIL 4 y Lean IT para mejorar la resolucion de
incidencias del area de soporte de la empresa Financiera TFC S.A.

Objetivo especifico 3

Disefiar una metodologia de Tl basadaen ITIL 4y Lean IT para mejorar la satisfaccion del

usuario del area de soporte de la empresa Financiera TFC S.A.
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1.3. Justificacion e importancia de la investigacion

Justificacion tecnolégica

El uso de tecnologias en las organizaciones siempre muestra una mejora significativa en
los procesos, estrategia y administracion del negocio. El modelo de ITIL 4y Lean IT con su
marco tedrico y correcta adaptabilidad permiten llevar la gestién de incidencias a un mayor nivel
de efectividad, reflejando una mejora significativa en calidad y tiempo de respuesta, enfocandose
en la propuesta de valor y filosofia de trabajo adecuado. Lo cual, permite corregir procesos
innecesarios y potenciar esfuerzos hacia el logro del objetivo planeado seguln la estrategia de

negocio a nivel global.

Justificacién metodoldgica

La propuesta realizada en la presente investigacion estd fundamentada en el uso de la
metodologia ITIL 4 junto a Lean IT, la cual representa una serie de buenas practicas en
gobernabilidad T1 y procesos que se involucran para la certificacion de 1SO 20000, con el
proposito que el area de soporte de la compafiia Financiera TFC pueda optimizar sus procesos,
eliminando duplicidad de actividad dentro del flujo de trabajo. Ademas, mediante Lean IT,

posibilitard maximizar el valor ofrecido a los usuarios en el servicio que se brinda.

Justificacion econdémica
Con la metodologia propuesta en esta investigacion, se proyecta a evitar el coste de un

asesor particular para capacitacion, ademas de la adaptacion de los procesos actuales hacia el
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modelo de ITIL. Al optimizar las actividades, se evita la contratacion innecesaria de personal.
Los beneficios a largo plazo posibilitaron cubrir el gasto de inversion realizado, ya que se

asegura la permanencia de los clientes mediante la efectiva atencion de sus operaciones.

1.4. Limitaciones

Cuando se elaboro la presente investigacion se presentaron algunas limitaciones, se

detalla a continuacion:

e Falta de tiempo por parte de los operadores, los cuales son el nucleo en todo el flujo
de trabajo, debido a esto no se pudo recopilar la informacion ideal para plantear de
modo mas especifico las acciones de mejoras en el proceso.

e Acceso restringido a la informacion completa sobre el flujo de trabajo de atencion de
incidencias que actualmente se desempefia el area de soporte.

e Otra importante limitacion fue la resistencia al cambio por parte del area de soporte

para facilitar la simulacion de implementacion segun la metodologia ITIL y Lean IT.



2. Marco Teorico
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2.1. Antecedentes

2.1.1. Internacionales

Diana Zabala (2015) elabord la investigacion titulada “Guia Metodoldgica de
Implementacion de LEAN en los procesos de estrategia del servicio de ITIL”, con el objetivo de
elaborar una guia metodoldgica genérica basada en ITIL para la fase de estrategia del servicio
optimizando los procesos mediante Lean IT para los departamentos tecnoldgicos de las empresas
en su pais Colombia, las cuales presentan falta de optimizacion en los procesos de servicio al
cliente y usuario, ademas, describe como las organizaciones subestiman estos procesos
aduciendo que no afiaden valor a los objetivos del negocio. Esto ocasionaba la insatisfaccion de
los clientes y usuarios al momento de ser atendidos y en muchos casos afectando procesos
directamente enlazados a las estrategias del negocio. La guia metodolégica fue desarrollada
dentro del marco de ITIL respecto a gestion de servicios de Tl, y la filosofia junto con las

herramientas de LEAN.

Tras la implementacion de la guia, el autor lleg6 a la conclusién que, el marco de trabajo
de ITIL permite ser mas claro, eficaz y centrado en las metas de la organizacién, y LEAN
permite la deteccion y el crecimiento significativo de la calidad de los procesos y servicios que

se ofrecen.

El trabajo realizado por Zabala, resulta de importancia, puesto que hace referencia al uso
de la metodologia ITIL y filosofia LEAN para el aporte considerable hacia la gobernabilidad TI

y sus procesos, la cual es tema de interés en el desarrollo de la actual investigacion
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Henao y Carmona (2018) desarrollaron la investigacion titulada Guia de buenas
practicas aplicables a las mesas de ayuda TI, con el objetivo de crear una guia de buenas
practicas fundamentada en la metodologia ITIL para optimizar el flujo de servicio de las mesas
de ayuda en las organizaciones. En donde los equipos de trabajo no cumplen con las expectativas
a nivel de soporte tecnoldgico, se percibe la falta de comunicacion interna, ausencia de gobierno
Tl e insuficiente atencion al cambio organizacional, por lo que el autor resalta que esto afecta el
progreso positivo del servicio, produciendo pérdidas de dinero en el negocio. La guia de buenas

practicas para la mesa de ayuda TI fue desarrollada bajo el marco teérico de ITIL.

Luego de la implementacién de la guia elaborada, los autores concluyen que, la
adaptacion de metodologias y técnicas como ITIL permiten mitigar los factores de fracaso que

surgen en la gestion de servicios de Tl 'y mesas de ayuda.

El trabajo realizado por Henao y Carmona guardan relacion de importancia con los
factores de estudio en el proyecto actual, en la cual también se precisa la opcion de adaptar ITIL
como metodologia de solucion para el proceso en cuestién de mejora, la cual es tema de interés

para la presente investigacion.
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Ferreira (2015) elaboro la tesis que lleva por titulo Improve the ITIL process in Incident
Management with matching Lean-eTOM (Mejorar el proceso ITIL en Gestion de Incidentes
emparejando Lean-eTOM), con el fin de estructurar un modelo de transformacion para el flujo
de negocio con la finalidad de optimizar la gestion de incidencias del area de operaciones de la
empresa Telecom Portugal, teniendo como prioridad la gestion de incidentes. EI autor pudo
identificar que las gestiones se llevaban a cabo mediante la metodologia eTOM, la cual estaba
orientada al seguimiento de normas, pero aun asi no se enfocaban como debia ser a las mejores
practicas en sus procesos de servicio, la cuales presentaban procesos repetitivos y detalles que
demandaban esfuerzo innecesario. Para la elaboracion de la metodologia el autor fue consciente
de las limitaciones de estas metodologias de trabajo (eTOM e ITIL), puesto que solo dan
referencia a modelos de procesos de acuerdo a los objetivos, por lo que, para mitigar estas
limitaciones hizo uso de la metodologia de Lean, para aprovechar la filosofia y las herramientas

que ofrece.

Después de implementar la metodologia elaborada, Ferreira concluye que, las
actividades dentro del flujo de trabajo para la atencién de incidencias se hacen mas simples y
efectivos, con una menor cantidad de residuos, teniendo como principal logro el optimizar el

proceso de registro de incidentes.

La investigacion realizada por Ferreira es fundamental, dado que comprueba que la
metodologia Lean puede complementarse a ITIL a fin de causar un mayor impacto en los
resultados beneficiosos para la organizacion. Por un lado, ITIL aportando a los procesos de

servicio Tl, y Lean aportando a la filosofia de trabajo para que afiada valor agregado en el



22

servicio, por lo cual, este proyecto de Ferreira es de interés para la investigacion actual, ya que
abarca la aplicacion ITIL y Lean que contribuyen en la optimizacion de los procesos dentro del

area de soporte.
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2.1.2. Nacionales

Loayza (2015), elaboro la investigacion titulada “Modelo de gestion de incidentes,
aplicando ITIL v3 en un organismo del estado peruano ”, con el objetivo de crear una
metodologia de gestion de incidencias empleando fundamentalmente ITIL v3 como beneficio
para la Oficina Nacional de Gobierno Electrénico e Informéatica (ONGEI), la cual tenia
problemas en la gestion de incidencias donde no contaban con un proceso estandarizado para la
atencion de los incidentes, lo que conllevaba a que no todos los incidentes ingresen por el primer
punto de contacto, ademas se presentaba duplicidad de registros, no disponian de un software
apropiado para el registro de incidentes, todo esto generaba una ausencia en la calidad de los
servicios de TI. El flujo de trabajo desarrollado para la atencion de incidencias fue elaborado

aplicando el marco de referencia que provee ITIL v3.

Tras la adaptacién al modelo de gestion elaborado, el autor concluye que, se logré la
clasificacion y organizacion de los incidentes de manera mas Optima, disminuyendo
significativamente los registros repetitivos, ademas, se reflejo en los resultados una disminucion
del 50 % de incidencias, asimismo produjo el cambio de habitos en el desarrollo del trabajo,
posibilitando asi un solo punto de contacto, y una mejor organizacion entre equipos de trabajo

dentro del area de TI.

La investigacion realizada por Loayza corrobora los beneficios del uso de la metodologia
ITIL, dado que permite optimizar los procesos, generando una base solida de informacion para

realizar otras mejoras.



24

Mio (2016), desarroll6 la investigacion titulada “Disefio de un modelo de gestion de
incidentes y gestion de problemas segun ITIL v3 para mejorar el proceso de gestion de
Infraestructura Tecnoldgica de la empresa Distribuciones M. Olano S.A.”, con el objetivo de
estructurar un modelo de gestion de incidencias fundamentado en ITIL, la cual presentaba
deficiencias en el desarrollo de atencién de incidencias y problemas en su departamento de TI,
puesto que estos procesos se llevaban a cabo de manera informal, es decir, existia una duplicidad
de registro de incidentes, no existia criterio de distribucion uniformes, carecia de niveles de
atencion para diferentes tipos de incidencias, todo esto en ocasiones terminaba perjudicando la
continuidad del negocio generando pérdidas. El autor para realizar el modelado de flujos de

incidencias y problemas, opt6 por realizarlo aplicando ITIL v3.

Tras la implementacion del modelo de gestion desarrollado, la autora concluye que, el
disefio de este modelo permitio6 redisefiar los procesos, como también definir métricas con el fin
de generar cifras y poder establecer mejoras respecto a los resultados obtenidos, las cuales

reflejaron puntos débiles que mejorar.

La investigacion de Mio demuestra que al adaptar la metodologia ITIL, no solo regulariza
los procesos hacia las mejores practicas reconocidas a nivel mundial, sino que permite
implementar métricas con las cuales se puede medir el nivel de desempefio por parte del area,

ayudando a la tomar de decisiones y mejoras de parte de la gerencia encargada.
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Gobmez (2018), desarrolld la investigacion titulada “Mejora en la mesa de ayuda (Help
Desk) de un organismo regulador en el estado peruano utilizando ITIL ”, con el objetivo de
integrar el marco de buenas précticas de ITIL mediante un software que contribuya a la entidad
en mencién, la cual presentaba problemas en el registro, clasificacion, evaluacion y cierre de
incidentes, todas estas deficiencias se encontraron luego de la investigacion de una cierta
cantidad de tickets, no presentaban un listado de categorias, gestién de conocimiento, tiempos no
definidos de respuesta, entre otras, lo que generaba malestar en los usuarios y demoras en el

desarrollo ideal de los procesos principales de la entidad.

Luego de la implementacién del software junto con la metodologia, el autor concluye
que, la utilizacién de ITIL posibilita llevar a cabo procedimientos homogéneos y sencillos de
entender que agilizan la atencion de incidentes, también genera un cambio de cultura de trabajo,
esto se llega a consolidar mediante capacitaciones al personal y al usuario, esto posibilita cumplir
con los tiempos de solucion y calidad de servicio. Resalta también que logré minimizar a mas de
la mitad los costos relacionados con la atencion en mesa de ayuda, y reducir a un 27% los

incidentes generados repetitivamente.

La investigacion de GoOmez muestra la importancia de adaptar la metodologia ITIL al
conjunto de actividades a realizar dentro de la gestion de incidencias, puesto que por si mismo la
metodologia permite generar beneficios tangibles e intangibles, sin embargo, si a esto agregamos
el uso de algun software orientado a ITIL, entonces el impacto de los beneficios sera mas

significativo debido a la mayor automatizacion en los procesos que intervienen.
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2.2. Bases teoricas

ITIL
Pérez (2019) define:
ITIL hace referencia a la serie de conceptos y practicas para la administracion de servicios
de TI, el desarrollo de tecnologias de la informacién y las operaciones vinculadas con la
misma en general. Asimismo, ITIL proporciona descripciones especificas de un vasto
conjunto de procedimientos de gestion formulados para contribuir a las compafiias a

alcanzar calidad y efectividad en las actividades de TI. (p.33)

ITIL contiene conceptos, procedimientos y un listado de buenas practicas que permiten
una gestion ideal para los servicios de TI, permite establecer una base operacional en los
procesos que demanda un departamento de TI, si es que aln no se cuenta con alguno, pero
también permite optimizar procedimientos ya existentes dentro del proceso vigente, la
adaptacion puede darse parcial o de manera integral, es ideal un previo andlisis para garantizar de
manera éptima resultados positivos. Para cuando se publica esta investigacion, ITIL 4 es la
ultima version, una de las caracteristicas importantes de esta nueva version es el enfoque a la
creacion de valor hacia el cliente y partes interesadas, ademas, es compatible con Agile, DevOps

y Lean.



27

Versiones de ITIL
En el transcurrir del tiempo, ITIL ha presentado diferentes enfoques desde su primera
version hasta su version mas actual, se puede percibir la evolucion que ha tenido en cada version,
resultando en mejoras integrales.
A continuacion, se muestra las versiones de ITIL y sus respectivos enfoques:
e ITIL v2: “Enfoque en procesos”, con el objetivo de presentar procesos bien
estructurados y organizados.
e ITIL v3: “Enfoque en Ciclo de Vida”, resalta la mejora continua dentro del Ciclo de
vida, orientando de forma clara y detallada como obtener procesos mas eficientes.
e ITIL 4: “Enfoque en el valor”, su alcance es global y holistico con el objetivo de la co

creacion de valor en todos los productos y servicios.

Diferencias en la estructurade ITILv3e ITIL 4

El hecho de tener un diferente enfoque como se detall6 en el apartado anterior, ello
mismo conlleva a manejar una diferente estructura en la forma de cumplir el objetivo segun cada
version de ITIL. En esta investigacidn se tiene en cuenta el uso de la versién mas actual, por lo
que, es importante resaltar las diferencias y el objetivo de cada version, para asi comprender los
beneficios al utilizar ITIL 4, més alla de ser la Ultima version, se resalta especificamente su
enfoque y los componentes que permitiran generar mayores resultados por cada iteracién, por
ello para comenzar a ver las diferencias, a continuacion, se procede a detallar la estructura de

ITIL v3:
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Estrategia del servicio: En esta etapa se plantea o planifica el como se procedera con el
disefio, desarrollo e implementacion de lo que sera la gestion del servicio, procurando que
cumpla un rol estratégico en la entidad.

Disefio del servicio: En esta etapa se proporciona guias para disefiar y desarrollar los
servicios, no solo con la finalidad de crear nuevos servicios, sSino que en este espacio
también se modifica y mejora los servicios ya existentes.

Transicion del servicio: Esta etapa responde a la expresion de “pasar a produccion”, ya
que después de recoger los requisitos del disefio y desarrollarlos, se procede a utilizar los
servicios en tiempo real.

Operacién del servicio: Esta etapa responde al uso de buenas practicas para la
administracion diaria en las actividades del servicio, con el objetivo de conseguir
efectividad, eficiencia y solidez en todas las operaciones, esto permitira en un futuro
realizar cambios controlados en los servicios de manera reactiva y proactiva.

Mejora continua del servicio: En esta etapa se brinda un modelo de elaboracién y
conservacion del valor brindado a los usuarios a traves del servicio optimizado. Esta guia
se basa en la retroalimentacion de los servicios operativos desarrollados buscando corregir
0 adaptar procesos que se vean deficientes, con el objetivo de mantener el valor en cada

fase, esta fase esta basada en el Circulo de Deming.
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En la figura 3 se puede apreciar de mejor manera las fases previamente detalladas, y

como se representa graficamente la idea del objetivo en cada una:

Figura 3

Estructura del ciclo de vida del servicio segun ITIL v3.

-
-

Mejora
Continua

Transicion
del Servicio

del Servicio

Estrategia
del Servicio

Operacidon
del Servicio

Fuente: Axelos ITIL v3 (2011)

Cada una de las fases estdn compuestas por sus propios procesos, los cuales pueden

apreciarse en la siguiente figura:
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Figura 4

Procesos por cada fase de ITIL v3.
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‘ Fuera del alcance del curso de Fundamentos

Fuente: itSMF Espafia (2019)

Esto fue la estructura que conforma la version tres de ITIL, donde ese pudo apreciar las
fases y como esta compuesta cada una de ellas, buscando siempre el enfoque de optimizar los
procesos por medio de sus guias y buenas practicas. Lo resaltable de esta version son los
procesos altamente detallados que contiene cada fase, o que permite contrastar e identificar las

actividades que deban ser adaptadas segun la necesidad.
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Actualmente, se dispone de una nueva version, la cual es ITIL 4. Esta version esta
constituida por dos componentes claves las cuales son: Sistema de Valor del Servicio (SVS) y el

Modelo de Cuatro Dimensiones, en las figuras 5 y 7 se detalla cada una:

Figura 5

Sistema de Valor de Servicio en ITIL 4.

Principios guia

Gobernabilidad

Cadena de valor del
servicio

Practicas

Mejora continua

Fuente: Axelos ITIL4 (2019)

A continuacion, se describe las 5 partes del Sistema de Valor de Servicio en ITIL 4:

1. Principios guia: Estas son recomendaciones sobre como trabajar o tomar decisiones, por
ejemplo: centrarse en el valor, pensar y trabajar de manera integral, o colaborar y
promover la visibilidad. Los Principios Rectores se introdujeron por primera vez en ITIL
Practitioner en 2016. Ahora hay 7 principios rectores en ITIL 4, incluido uno nuevo:

optimizar y automatizar. Es importante resaltar que estos principios guia no son propios
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de ITIL, si no que tienen influencia de otras metodologias 0 marcos de buenas practicas
(Lean, Agile, DevOps). Esto desde ya representa una gran evolucion de ITIL en su cuarta
version respecto a la adaptabilidad e integracién con otros marcos de trabajo con la
finalidad de presentar més valor en los resultados para los clientes y usuarios finales.
. Gobernabilidad: ITIL 4 reposiciona la gobernanza como un componente necesario de la
SVS que permite al proveedor transformar la demanda en valor para una o0 mas partes que
interactian. Hace referencia a los medios que se utilizaran para llevar el rumbo de la
organizacion.
. Cadena de valor del servicio: este es un conjunto de actividades acopladas que cualquier
proveedor de servicios realiza en algin momento (o incluso repetidamente). La cadena
de valor del servicio se compone de actividades que son: planificar, involucrar, disefiar y
realizar la transicion, obtener / construir, entrega y soporte. Estos conjuntos de actividades
permiten entregar valor en los productos o servicios dirigidos al cliente.
. Préacticas: Uno de los desafios con ITIL v3 fue que, aunque la orientacién era bastante
amplia, la realidad era que la mayoria solo veian pequefios subconjuntos. Por lo tanto, el
mundo lleg6 a ver a ITIL como un marco de proceso, ahora con ITIL 4, se cambia el
enfoque hacia las "précticas", que es una vision holistica de los recursos y capacidades
necesarios para entregar el trabajo de gestion de servicios. Las practicas siguen el modelo
de Cuatro Dimensiones y hablan sobre:

a. Organizaciones y personas

b. Flujos de valor y procesos

c. Tecnologias de la informacion

d. Sociosy Proveedores
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Hay 34 practicas en total, muchas de las cuales son nuevas en ITIL 4, y hay algunos
procesos en ITIL v3 que no tienen un equivalente en ITIL 4.

5. Mejora continua: La totalidad del SVS se encuentra en un margen de mejora. No solo
se pueden mejorar las practicas: se puede optimizar la manera en que la organizacion
trabaja y toma decisiones; se puede mejorar la forma en que el proveedor evalla, conduce
y monitorea su desempefio; ciertamente, la forma en que la organizacion convierte la
demanda en valor puede mejorarse. El objetivo es que se cumpla de forma continua los

acuerdos pactados entre las partes que interactGan.

La Cadena de Valor del Servicio (CVS) se podria decir que es el ntcleo del SVS, a
continuacion, se aprecia como se dividen e integran, comenzando desde una demanda o también
Ilamada oportunidad, pasando por las actividades claves necesarias o requeridas para responder a

la demanda, hasta la generacion de valor en los resultados ya sea de un producto o servicio:
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Figura 6

Cadena de Valor de Servicio de ITIL 4.

Planear
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Fuente: Axelos ITIL 4 (2019)

A continuacion, se detalla cada apartado dentro de la CVS en ITIL 4:

1. Vincular: Se refiere a interactuar con partes interesadas externas para garantizar una buena
comprension de las necesidades o requerimientos, se promueve la transparencia, resaltando
el fomentar buenas relaciones con todas las partes que interactlan, para obtener un
compromiso continuo y garantizar resultados.

2. Planear: EIl objetivo es crear una vision comprensible del estado actual y hacia donde se
plantea la mejora, teniendo en cuenta las cuatro dimensiones, los productos y servicios en

toda la organizacion. Toda mejora debe verse de forma integral, no de forma individual.
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Mejorar: El objetivo esta centrado en garantizar que el producto y servicios mantengan
un progreso continuo, desarrollandose de manera correcta en conjunto con las demas
operaciones de la cadena de valor y también en las 4 dimensiones.

Disefiar y transicionar: Esta actividad tiene como proposito garantizar que los servicios
y productos cumplan con las expectativas y exigencias de los usuarios que interactian
respecto a calidad, costo y tiempo de comercializacion.

Obtener / construir: Esta actividad es la encargada de garantizar que los componentes del
servicio estén disponibles en todo momento cuando se le requiera, y que ademas se
cumplan con los requerimientos acordados con el cliente.

Entrega y soporte: El proposito de esta actividad es de asegurar que los servicios se
entreguen y se tenga el soporte especificado en los acuerdos establecidos, y cumplir con

las exigencias y expectativas acordadas.
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Como siguiente componente clave luego del Sistema de Valor de Servicio tenemos las
Cuatro Dimensiones, estas sirven para facilitar que la entrega de valor sea efectiva y eficiente,
estas dimensiones responden al enfoque holistico dentro de la gestion de servicios, en la figura 7

se visualiza las cuatro dimensiones:

Figura 7

El modelo de las 4 dimensiones en ITIL 4.
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Fuente: Axelos ITIL 4 (2019).

A continuacion, se especifica el concepto de cada dimension:
1. Organizacion y personas: Hace referencia al como trabaja una organizacién segun su

estructura y la cultura de trabajo que practica, también resalta la importancia de
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identificar roles - responsabilidades y competencias que seran necesarias para garantizar
la creacion, mejora y entrega del producto o servicio.

2. Informacién y tecnologias: Aqui la informacién generada por la empresa debe ser
administrada y utilizada para el consumo de los demas servicios, llevados de la mano y
potenciada por las tecnologias requeridas, como, por ejemplo: sistemas de gestion, bases
de datos, herramientas analiticas, etc.

3. Socios y proveedores: Hace referencia a las relaciones de la empresa con otras
organizaciones que se ven implicadas en diferentes fases de servicios, en esto figura los
contratos y acuerdos para con los socios y proveedores. Es importante resaltar que
gestionar una correcta relacién con las partes interesadas es fundamental para la entrega
de valor.

4. Flujos de valor y procesos: Se plantea y define los procedimientos, actividades y el flujo
de trabajo que seran imprescindibles para alcanzar los objetivos trazados, siempre

teniendo en cuenta el hecho de generar valor para todas las partes interesadas.

Es fundamental tener en claro que para el correcto funcionamiento del SVS, las 4
dimensiones anteriormente descritas deben tenerse en consideracion, puesto que estas funcionan

como perspectivas relevantes, incluyendo a la CVS y las buenas practicas de ITIL.

Al unir los dos componentes claves de ITIL 4, es decir, el Sistema de Valor de Servicio y

las Cuatro Dimensiones, tenemos la siguiente grafica como resultado:



Figura 8

Las 4 Dimensiones y el Sistema de Valor del Servicio.
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ITIL v3 estd compuesto por 26 procesos mas 4 funciones, mientras que ITIL 4

actualmente estd compuesto por 34 préacticas, dentro de ella tenemos la préctica de gestion de

incidencias, esto se puede visualizar en la figura 9:
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Figura 9

Las 34 practicas de ITIL 4 y sus divisiones.
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La CVS es el marco de operaciones en donde se vera reflejado las actividades requeridas
para responder las demandas y obtener como finalidad productos y servicios que garanticen
valor.

En este caso, el proceso en materia de investigacion para mejorar es la gestiéon de
incidencias, en la figura 10 se visualiza el ejemplo de cémo se desarrolla y que partes de la CVS

de ITIL participan en el proceso:



Figura 10

Proceso de Gestion de Incidencias abordando diferentes puntos de contacto.
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Aunque el flujo de trabajo que establece ITIL 4 de acuerdo a la practica de Gestion de

Incidentes es relativamente igual al ITIL v3, cabe resaltar que su enfoque es holistico, es decir,

mira las partes como un todo lo que permite saber cual es el impacto que generara, de modo que

permita co-crear valor en la entrega del servicio que ofrece al usuario y su propésito ligado a los

objetivos del negocio.

Esta nueva version de ITIL 4 puede ser adaptada con otros marcos de trabajo y estandares

a nivel mundial, lo que indica que puede ser potenciada aln mas, en la presente investigacion se

optd por Lean IT, a continuacion, se muestra la compatilidad de ITIL 4 con otros marcos de

trabajo:
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Figura 11

ITIL 4 trabajando con diferentes Marcos de Trabajo.
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Fuente: itSMF Espafia (2019)



LEAN IT

Es parte de la extension de los principios de Lean Manufactoring y Lean Services que
ayudan en el desarrollo de los productos y servicios de TI. Su objetivo es mantener
constantemente el valor entregado por las organizaciones de TI para sus clientes, Lean IT se
enfoca en mejorar al personal de TI, los procesos de Tl y las tecnologias de informacién para
entregar mas valor a sus clientes.

Existen principios clave para la filosofia Lean, esto se aprecia a continuacion:
Figura 12

Principios clave de LEAN.

Flujo de Valor

Valor para el
Cliente

Fuente: LITA (2016).

Para entender mejor cada principio clave de Lean IT, se procede a definir cada una de

ellas a continuacion:

42
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e Valor es definido por el cliente (“voz del cliente”) y representa los requerimientos que un
cliente tiene con respecto al producto o servicio entregado. El cliente encuentra valor en
aquello que le es util e importante.

e Flujo de Valor: Es el proceso de como el Valor sera entregado al cliente, esta compuesto
por tareas y actividades usadas para llevar un producto o servicio desde concepto hasta el
cliente.

e Fluidez: Es la caracteristica que debe de tener el Flujo de Valor, significa que las
actividades deben seguir con interrupciones minimas y existencias intermedias minimas.

e Extraccion: Un sistema de Produccion de Extraccion es uno que puede, explicitamente,
limitar el monto de trabajo en proceso que puede ser introducido en el sistema. Nada
puede ser producido hasta que el siguiente proceso realmente lo requiera. Para las
industrias de servicio como TI, esto es menos problematico que para las industrias de
produccion.

e Perfeccion: Esto no significa implementar multiples controles de calidad, lo que causaria
retrasos. Se refiere mas a la necesidad de crear un ambiente donde aprender de los errores
pueda convertirse en un elemento poderoso de mejora continua y donde las iniciativas no

mueren inmediatamente.

¢POR QUE LEAN COMO COMPLEMENTO?

La filosofia Lean aplica no para las maquinas, ni procesos, Lean aplica para la gente, ya
que intentar alcanzar la perfeccion significa acrecentar el nivel de profesionalismo de las
personas involucradas, lo que implica una mejora en la habilidad de solucionar problemas,

entregar y provisionar servicios en una ventana de tiempo y calidad predecible, la cual alienta a
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tomar una nueva forma de pensar enfocada al valor, el flujo de valor, fluidez, extraccion y
perfeccion.
DIMENSIONES DE LEAN IT

Aparte de los principios clave que son de mucha importancia, Lean IT también esta
compuesto por cinco dimensiones, la presente investigacion toma en cuenta una de estas
dimensiones para trabajar juntamente con ITIL, a continuacion se detalla cada dimension:
Figura 13

Dimensiones de Lean IT.
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Fuente: LITA (2019)

e Cliente: Dimension principal puesto que no existe negocio sin un cliente.
e Proceso: Observa como se entrega el valor mediante los Flujos de Valor, integrando los
principios de fluidez, extraccion, y perfeccion, utiliza herramientas como SIPOC

(Supplier-Input-Output-Customer) y Mapeo de Flujo de Valor (VSM).
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e Organizacion: Investiga los aspectos necesarios para asegurar que se pueden manejar los
recursos, esto incluye las utilizaciones de técnicas de gestion visual, y la direccion al
personal para entregar valor con enfoque al cliente.

e Rendimiento: Es un aspecto clave de Lean, la cual definir indicadores del rendimiento
del proceso, medir el uso del tiempo en la organizacion de Tl y también midiendo la
fuerza de trabajo en base a las habilidades y conocimiento del personal.

e Comportamiento y Actitud: Es la dimension como factor de éxito mas importante a
nivel de implementaciones de Lean IT, se usa como herramienta la literatura para apoyar

la direccién del comportamiento.

En la actual investigacion se propone utilizar esta tltima dimension de Lean IT para
conseguir el objetivo de mejorar la cultura en el area de soporte y potenciarse juntamente con la

vision que ofrece ITIL 4.

COMPORTAMIENTO Y ACTITUD LEAN IT

La mentalidad Lean es una manera de pensar y actuar, a continuacion, se detalla algunas
expresiones de la mentalidad Lean:
e Bien no es suficiente, hay que buscar la perfeccion y el flujo adecuado.
e Los problemas son oportunidades, nos permiten incrementar el valor que entregamos a
nuestros clientes.
e Pensar contra intuitivamente, la forma normal de hacer las cosas no es necesariamente

la mejor.
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e Concentrarse en entregar valor, no en cortar costos o hacer ganancias.
e Mantener relaciones de largo plazo y asegurarse de que todos se beneficien.
e Tener un comportamiento a corto plazo consistente con los objetivos de largo plazo.
e Ver el todo, no solo las partes que lo constituyen.
¢ Qué es la actitud Lean?

e Creer que siempre es posible mejorar.

Deseo de agregar valor a los clientes.

Creer en tomar el siguiente paso sin importar lo pequefio que pueda ser.

Tener una mente critica pero que siempre proporcione una solucién.

Creer en el potencial y posibilidades de los demas y no en sus limitaciones.

Creer que juntos podemos lograr méas que solos.
¢ Qué es el comportamiento Lean?

e Iryobservar por cuenta propia para entender la situacién de fondo.

Las discusiones suceden en el lugar de trabajo, en frente de los hechos y con las

personas involucradas- no en la oficina del jefe.

Pequefios cambios pueden hacer grandes diferencias.

El aprendizaje es parte de la rutina diaria.

Un problema es una oportunidad de mejorar.

Dialogo abierto entre el personal de distintos niveles en la compafiia.

En la figura 14 se visualiza la diferencia entre el comportamiento Lean que influye a

generar valor y el comportamiento no Lean, esta Gltima es muy comun en los equipos de trabajo.
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Contraste entre comportamiento Lean y No Lean. Fuente: LITA (2017)
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Visible

PROPUESTA DE TRABAJO PARA EL DISENO DE LA METODOLOGIA BASADA EN

ITIL4Y LEANIT.

Para la elaboracion del disefio de la metodologia propuesta se ha definido fases las cuales

permitirdn un desarrollo progresivo e integral, buscando siempre un ciclo holistico para obtener

como resultado simplificar la mejora continua, a continuacion, se detalla cada fase y las

actividades correspondientes:

Inicio: Analisis de situacidn actual

Durante esta fase se llevara a cabo el anélisis de la situacion actual del area de soporte,

teniendo en cuenta las actividades operativas que conlleva el proceso y como se relaciona con las

demas areas, para asi obtener un panorama visual del flujo de trabajo.
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Paso 1. Andlisis y verificacion de los procesos actuales.
En este paso se realizara el analisis del proceso general sobre los procedimientos
desempefados en el &rea de soporte, esto conlleva identificar las actividades, recursos

utilizados y mencionar como interactuan las partes interesadas.

Paso 2. Definicion del diagrama del flujo actual
Aqui se elaborara el diagrama de flujo post analisis del Paso 1, se utilizara el
software Bizagi para el modelado, donde se veré reflejada la informacion recopilada y el

flujo de trabajo que se efectla en el area de soporte.

Resumen obtenido de la Fase de Inicio:

Actualmente el proceso de gestion de incidencias se realiza mediante una guia
operativa de atencién de incidentes creado por el departamento de Desarrollo
Organizacional de la propia empresa, donde tiene la funcién de crear las politicas y flujo
de trabajo que deben realizar las divisiones que integran la organizacion, la cual incluye
el &rea de soporte. Esta guia operativa sigue vigente desde el 2008 (el documento no
puede ser anexado por politicas de la empresa), esta guia no estd asociado a ningn marco
de trabajo o metodologia TI que convenga.

A pesar de existir esta guia, el area de soporte no cumple con los referido en el
procedimiento, es por ello que se realizo el analisis de manera presencial de como se
realiza el proceso de atencion de incidencias, donde se verifico que el flujo de trabajo se
desarrolla cuando el usuario realiza la solicitud de atencion de diferentes medios, ya sea

mediante teléfono, correo o por didlogo personal hacia el operador de turno disponible en
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el rea, el cudl analiza si se trata de un incidente a nivel del sistema core de la
organizacion u otro tipo de incidente, de ser lo primero mencionado el operador genera
un ticket en su sistema de apoyo en este caso es JIRA Service Desk, de lo contrario solo
realiza el registro del incidente en una biticora en Excel, cual sea el caso el operador
procede luego a la resolucidn del incidente, de ser un incidente significativo que no pueda
ser resuelto por el operador, el incidente es escalado hacia las otras areas ya sea de redes,
base de datos o desarrollo, esto segin demande la solucion o en conjunto, de no ser
significativo el incidente, es decir, es posible la solucién por parte del operador, entonces
este ejecuta la solucién e informa al usuario, con el visto bueno del usuario, el operador
realiza el cerrado respectivo del ticket generado.

Cabe resaltar que no existe un criterio sélido para la clasificacion de los incidentes
de parte del personal de soporte, ya que la prioridad de resolucion de incidentes
actualmente esté basada en el orden de Ilegada de solicitudes de atencion, excepto cuando
sucede un incidente sumamente critico y de gran impacto, es ahi donde se prioriza aquel
incidente. Todo lo anterior descrito se visualiza en el modelado ubicado en el Figura 20

del Anexo 5.

Planificacion: Planteamiento de la propuesta de mejora

En esta fase se realizara la evaluacion general del panorama presente en la que se
desarrolla operativamente el area de soporte respecto a la gestion de incidencias, con el fin de
encontrar recursos disponibles o reutilizables para la propuesta de trabajo a desarrollar. Durante

esta fase se llevara a cabo la creacion del flujo de trabajo basado en ITIL 4 para las buenas
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practicas dentro de la gestion de incidencia y utilizando el enfoque Lean IT para el tema de

actitud y comportamiento del personal.

Paso 1. Diagndstico y deteccion de areas fuertes y débiles en el proceso.
Corresponde a la observacion del flujo de trabajo actual, para filtrar actividades
repetitivas o innecesarias, como también potenciar las actividades imprescindibles para el

proceso.

Paso 2. Planteamiento de mejoras para el proceso.
Se plantea la incorporacion de nuevas actividades que reforzaran las areas débiles
en el flujo de trabajo actual, como también el uso de herramientas de conocimiento y

visuales que potenciaran el resultado.

Resumen obtenido de la Fase de Planificacion:

Uso de una Base de Conocimientos (KB)

Como se menciono en el analisis actual del apartado de Inicio, la empresa hace uso del
software JIRA Service Desk en la cual realizan el registro de los incidentes solo relacionados al
sistema Core del negocio; pero no maneja una Base de Conocimientos la cual permitiria la
flexibilidad en la atencidn y despacho de los tickets. Es por ello que, se propone la integracion
del sistema Confluence, la cual también pertenece a la empresa Atlassian, ya que existiria una
compatibilidad ideal, o de lo contrario poder usar algin software que cumpla la funcion del
mismo, ya que la presente investigacion mantiene necesario e importante el poder incluir alguna

herramienta de automatizacion dentro del proceso.
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Cuadro de apoyo para la Clasificacion de Incidencias

Como se sostuvo en la realidad problematica de la actual investigacion, existe una falta
de conocimiento en la clasificacion de incidencias al no tener conocimiento pleno de la prioridad
de un incidente, es por ello que se detalla las siguientes tablas como ejemplo para identificar
cuando un incidente es prioridad a comparacion de otro, estas tablas permitiran crear una matriz

de prioridad personalizada en base a urgencia e impacto, a continuacion, las tablas:

Tabla 1

Modelo para categorizar la urgencia de un incidente

Categoria Descripcion

Alto o El malestar en la calidad del servicio por causa del incidente
aumenta aceleradamente.
o Laactividad que no puede ser completado por el personal supone
muy sensible en el tiempo.
o Larapidez de la atencidn hara la diferencia entre tener un
incidente menor a tener un incidente mayor.
o Lamayoria de los usuario catalogados como VIP se ven
afectados por el incidente.
Medio o Enel transcurso del tiempo el malestar en la calidad del servicio
causado por el incidente se va agravando considerablemente.
e Uno o dos usuarios como maximo que son catalogados como VIP
se ven afectados por el incidente.
Bajo « El dafio en la calidad del servicio por causa del incidente aumenta
insignificantemente en el tiempo.
o Laactividad que el personal no puede completar debido al
incidente no supone urgencia.




Tabla 2

52

Modelo para categorizar el impacto de un incidente

Categoria

Descripcion

Alto

Una gran cantidad de personas se ven afectadas o imposibilitadas de realizar
su trabajo.

Una gran cantidad de clientes estan siendo perjudicados gravemente de algun
modo.

Es probable que el impacto financiero del incidente supere un monté excesivo
de dinero.

Es probable que el dafio a la reputacion del negocio se vea comprometido
gravemente.

Medio

Una regular cantidad de personas se ven afectadas o imposibilitadas de
realizar su trabajo de manera correcta.

Una regular cantidad de clientes estan siendo incomodados de algun modo.
Es probable que el impacto financiero del incidente se encuentra mediando un
monté regular de dinero.

Es probable que el dafio a la reputacion del negocio se vea comprometido
moderadamente.

Bajo

Una pequefia parte del personal este afectada o se vea forzada a brindar un
servicio limitado, demandando un esfuerzo extra.

Una pequefa parte de los clientes estén incomodados de manera significativa
a causa del incidente.

Es probable que el impacto financiero del incidente suponga un monto bajo
de dinero.

Es probable que el dafio a la reputacion del negocio se vea comprometido
minimamente.

Luego de tener claro el criterio para categorizar el impacto y urgencia de manera correcta,

se elabor0 la matriz de prioridad, la cual se visualiza en la tabla 3:
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Tabla 3

Matriz de prioridad personalizada.

MATRIZ DE PRIORIDAD IMPACTO
ALTO MEDIO BAJO
ALTO 1 2 3
URGENCIA MEDIO 2 3 4
BAJO 3 4 5

Después de tener la matriz de prioridad se designé la matriz de alcance por prioridad, la
cual esta sujeta a modificaciones que genere la mejora continua, mientras tanto, como primer

fundamento se tomé como referencia la matriz de la siguiente manera:

Tabla 4

Matriz de alcance por prioridad de un incidente

Cddigo de Descripcion Tiempo de respuesta Tiempo de resolucion
prioridad objetivo objetivo

1 Critico Inmediato 1 hora

2 Alto 10 minutos 4 horas

3 Medio 1 hora 8 horas

4 Bajo 4 horas 24 horas

5 Muy bajo 1 dia 1 semana

Fuente: it-processmaps
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Estas tablas permitiran reflejar que incidentes deben ser priorizados segun el registro de
impacto y urgencia que se definan segun los acuerdos y protocolos de la empresa para con el
area de soporte. El correcto registro de clasificacion en el software de mesa de ayuda de la
empresa permitira realizar reportes que permitan tomar acciones necesarias para la mejora

continua.

Disefio: Elaboracion de la propuesta
En esta fase se desarrolla las actividades propuestas basadas en ITIL 4y Lean IT, como

también los procesos a utilizar, obteniendo el diagrama visual del flujo de trabajo propuesto.

Paso 1: Elaboracién de actividades y flujo de trabajo.
Se especifica las actividades a realizar dentro del flujo de trabajo propuesto. Se
adapta al flujo un recurso humano extra desempefiando el rol como lider Lean quien

velard por influenciar la cultura y pensamiento Lean en todo el ciclo del servicio.

Paso 2: Definicion del diagrama de flujo de trabajo propuesto

Se elabora el diagrama de flujo de trabajo propuesto, en donde refleja las
actividades incorporadas, el flujo de trabajo basado en la metodologia propuestas y
herramientas incorporadas en algunas actividades, todo esto para sumar a la creacion de

valor y mejorar la eficiencia.
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Resumen obtenido de la Fase de Diserio:

Descripcion del flujo propuesto:

La elaboracion del diagrama de flujo propuesto contempla una fase llamada Lean IT que
engloba las cuatro fases que contienen las actividades para la practica de gestion de incidencias
basadas en ITIL 4, la cual ha sido adaptada al escenario del &rea de soporte de la empresa en

cuestion, a continuacion, se detalla;

Etapa 1: Deteccion y Registro

En esta etapa comienza con la recepcion del reporte de situacién del usuario hacia el
operador de nivel 1, en la cual el operador tendra que analizar si se trata de una incidencia o no,
para asi poder continuar con el flujo de actividades, de ser una incidencia pues el operador
procede a realizar lo que es el subproceso de Registrar y Clasificar el incidente en el sistema de
mesa de ayuda, para obtener como salida el codigo de incidencia que permitira dar seguimiento
al mismo.

Subproceso: Registrar y Clasificar

El operador deberé registrar todos los campos necesarios en el sistema de mesa de

ayuda como también el nivel de prioridad de la incidencia.

Etapa 2: Anélisis y resolucion
En esta etapa el operador debera realizar el diagnostico respectivo del incidente, de

encontrar similitud al diagnostico en la base de conocimientos, debera ejecutar la solucion
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correspondiente, de lo contrario deberé analizar si es posible resolverlo en nivel 1 o debera ser
escalado a niveles superiores hasta su solucion.
Subproceso: Diagnosticar
Se investiga el motivo de la incidencia mediante la recopilacion de informacion,
la cual incluye contrastar con la base de datos del conocimiento para dar con el proceso
de solucion o algun parecido que ayuda a la resolucion.
Subproceso: Resolucién
El operador de nivel 1 deberd emplear métodos, técnicas y tecnologias para la
solucion del incidente presentado.
Subproceso: Inspeccion y resolucion
El encargado de nivel superior debera emplear métodos, técnicas y tecnologias

para la solucidn del incidente presentado.

Etapa 3: Validacion y cierre

En esta etapa el operador deberd informar al usuario que la incidencia reportada ha sido
atendida y muestre su conformidad, de estar conforme el operador procede a cerrar la incidencia
generada en el software de mesa de ayuda, de lo contrario se volvera a la fase de Analisis y

resolucion, hasta conseguir superar el incidente.

Etapa 4: Monitoreo y Seguimiento
En esta etapa entrara a tallar el Lider Lean IT donde desde la Fase de Deteccion y
Registro dara seguimiento a que se cumpla el proceso planteado, el operador al cerrar la

incidencia, el Lider Lean IT debera analizar la resolucion del mismo, y de no estar en la base de
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datos del conocimiento debera actualizarlo con ayuda del operador responsable, en todo el
proceso el Lider Lean IT deberéa siempre analizar posibles mejorar en la practica de gestion de

incidentes.

Recursos que se emplean en el flujo propuesto:

Usuario: Refiere al rol del trabajador de la empresa quien hace uso de los servicios de

soporte del departamento de Sistema.

e Operador: Refiere al rol del trabajador del area de soporte encargado de recibir y atender los
reportes de incidencia del usuario.

e Encargado de nivel superior: Refiere al rol del trabajador del area de Sistemas encargado
de resolver incidencias que el operador no es capaz.

e Jira Help Desk: Refiere al software de Mesa de Ayuda implementada en la empresa para la
gestion de tickets de solicitud, incidencias, entre otros.

o KB (Knowledge Base): En su traduccion Base de Conocimientos, refiere al repositorio de
informacidn sobre soluciones de incidencias gestionadas en la empresa.

e Lider Lean IT: Refiere al rol del trabajador del area de soporte encargado de realizar

seguimiento y supervisién del proceso en cuestién, con el objetivo de generar la mejora

continua, ademas de fomentar la cultura en base a la actitud y comportamiento Lean IT en

todo el proceso.
La elaboracion de la propuesta de trabajo con todos los detalles indicados anteriormente

esta modelada en la figura 21 del Anexo 5.
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Implementacién: Ejecucion del flujo de trabajo propuesto
En esta fase se instruye a los operadores y se les proporciona la documentacion necesaria

para el desarrollo y adaptacion del flujo de trabajo propuesto.

Paso 1: Capacitacion y adiestramiento al personal del area
Se coordina una reunion de capacitacion con las partes interesadas para instruir en
la nueva metodologia de trabajo, es decir, las actividades, recursos y roles a adoptar, se da

a conocer los objetivos y la importancia de la implementacion.

Paso 2: Entrega de documentacion
Se proporciona material de conocimiento de ITIL 4 sobre el impacto en la gestion
de incidencias, como también las précticas a adoptar; y Lean IT respecto al

comportamiento y actitud en todo el flujo de trabajo.

Verificacién: Plan de Mejora Continua
En esta fase se planea la revisién del comportamiento del flujo de trabajo propuesto, para
verificar como se esta desarrollando y los resultados obtenidos en un determinado lapso de

tiempo, segun ello se vera la necesidad de hacer correcciones o mejoras.

Paso 1: Plan revision de procesos
Se realiza la supervision del como se desarrolla el flujo de trabajo en todo el ciclo

de vida, como también la acogida a la cultura Lean IT.



Paso 2: Plan de propuestas de mejoras
En secuencia al paso anterior se realiza la propuesta oportuna para la mejora

integral en el area de sistemas de la compafiia.
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Base tedrica de Gestidn de incidencias

Definicion de gestion de incidencias

Es el proceso encargado de registrar las incidencias que comprometen o alteran la calidad
del servicio, y comisionado también de usar los medios necesarios para poder restaurar el
servicio a los niveles acordados de calidad en el méas corto tiempo posible. Este proceso tiene por
finalidad solucionar, de forma inmediata y con la mayor eficacia posible, todo tipo de incidente

que produzca una discontinuidad en el servicio.

Definicion de las dimensiones de la gestién de incidencias:

Tiempo promedio de resolucion de incidentes
Es el tiempo promedio que se tarda en solucionar el incidente, desde su registro hasta su
debida restauracién del servicio. Para la solucién del incidente intervienen varios factores y

recursos dependiendo la magnitud y dificultad del mismo.

Clasificacion de incidencias

Es la actividad donde el objetivo principal es obtener y recopilar toda la informacion que
sirva para la resolucion del mismo, ademas de esto permitira la categorizacion de las incidencias
segun su tipo. Esta actividad es fundamental porque permite decodificar y asignar de forma
precisa los recursos necesarios para superar el incidente. Una buena clasificacion del incidente
permitira generar informacion para implementar una base de conocimiento, que permitira

resolver o tener un mejor panorama de futuros incidentes.
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Satisfaccion del usuario

Es el resultado que refleja el gusto o disgusto del usuario después de utilizar un servicio,
desde un enfoque de atencion al cliente el cual prioriza la calidad en ello, se refiere al
cumplimiento de estandares con el proposito de entregar un producto o servicio de manera

Optima y aceptable.
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2.3.  Definicion de términos basicos

Incidente

Es el escenario en donde un servicio de tecnologia de informacion sufre una interrupcion
no planificada, la cual reduce la calidad del servicio.
LITA

Lean IT Association. Es un organismo que tiene por finalidad establecer un modelo de
referencia sobre el conocimiento, para de esta forma promover el valor que contribuye en
relacion a otros marcos y llevar a cabo una certificacion profesional para dicho campo.
Mesa de ayuda

Area donde se brinda soporte informatico al usuario o cliente, con el objetivo de dar
solucion al incidente, problema o requerimiento que se presente.
TI

Tecnologia de la Informacion. Se refiere a la aplicacion de dispositivos y recursos de
telecomunicacién que son empleados para almacenar, procesar y manejar informacion, es
frecuentemente empleado para agilizar y afianzar procesos de las compafiias.
SVS

Sistema de Valor de Servicio, es un componente clave dentro del marco de ITIL 4,
mediante sus componentes y actividades permite la creacion de valor en los servicios de TI.
Valor
Hace referencia a la utilidad de un producto o servicio que de alguna perspectiva es beneficioso,
se puede tomar como valor a la experiencia positiva y beneficiosa que se obtiene del resultado de

un producto o servicio, ya sea tangible o intangible.



3. Cronograma de actividades
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Tabla b

Cronograma de actividades
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o - Afio 2020
N Actividad Abr. May. Jun. Jul. Ago. Set.
Formulacién del problema

1 Descripcion de la realidad problemética X

2 Planteamiento del problema X

3 Planteamiento del objetivo X

4 Justificacién e importancia X

Elaboracion del marco teérico

1 Antecedentes X

2 Basesteoricas X

3 Definicion de términos basicos X

Definicion de la metodologia de investigacion

1 Enfoque de la investigacién X

2 Operacionalizacion de variables X

3 Tipo de investigacién X

4  Disefio de la investigacion X

5 Poblacion y muestra X

6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos X

Elaboracién de metodologia

Inicio

1  Analisis de situacion X

2 Verificacion de procesos actuales X

3 Definicion del diagrama de flujo actual X
Planificacién

4  Diagnostico de situacion actual X X

5 Deteccidn de areas fuertes y débiles en los % %

procesos

6 Planteamiento de mejorascon ITIL4y Lean IT X X
Disefio

7  Elaboracién de procesos X

8 Elaboracion de flujo de los procesos X

9 Definicion del diagrama de flujo propuesto X
Implementacion

10 Capacitacion y adiestramiento al area X

11 Entrega de soporte documental X

12 Puesta en marcha de metodologia propuesta X

Resultados, referencias y anexos

1 Anélisis de resultados X
2  Conclusiones X
3 Recomendaciones X
4  Referencias X
5 Anexos X




4. Recursosy presupuestos



Tabla 6

Recursos y presupuestos del trabajo de investigacion.

N° Recurso Tipo Descripcion Cantidad Costo Subtotal Notas
unitario
Encargado de
1 proyecto de Jefe de proyecto 1 S/.0 S/.0 Fhxk
investigacion RR.HH.
2 Revisor Docente especializado de Ig _Unlver5|dad 1 /0 /0 sk
Peruana de las Américas.
AMD Phenom de quinta generacion, 16 Propiedad del
3 Estacion de trabajo Hardware = Gb RAM, HD de 1 Th, monitor LG de 1 S/.0 S/.0 roplec
47 investigador
4 Engrapador Artesco 1 S/. 10 S/. 10 Fhxk
5 Grapas Utiles de Rapid 1 SI.5 SI.5 Fhxk
6 Lapiceros oficina Faber-Castell 2 S/.3 S/.6 Fkkk
7 Corrector liquido Faber-Castell 1 Sl.4 Sl.4 Fhxk
8 ESCI‘.ItOt‘.IO y silla de Mobiliario Estandar 1 SI.0 S/.0 Ffroplet_jad del
escritorio investigador
9 Servicio de impresion  Servicio Fkxk 2 S/. 35 SI.70 Fhxk
10 Espiralado Servicio falakaled 2 SI.5 S/. 10 falalaled
11 Empastado Servicio Fkkx 1 S/. 25 S/. 25 Fxkx
12 Movilidad Servicio Certificacion del ABCDE 3 Sl.2 S/.6 Fhxk

Total

S/. 136




5. Aporte de la investigacion
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La meta principal de toda empresa siempre sera la de generar ganancias. Por tal motivo,
es fundamental que todas las areas que la conforman deben trabajar de manera sinérgica, lo cual
permitird lograr la meta trazada. Como se definio al principio de esta investigacion, las areas de
TI dentro de las empresas ya no solo tienen el propdsito de brindar soporte, sino que ahora son
piezas fundamentales para las estrategias de negocio, aun mas en esta era de la revolucion
digital. Hoy ya no solo basta con disponer de una buena planilla de personal y contar con los
mejores dispositivos de computo y telecomunicaciones para poder sobresalir en el mercado, sino
que es fundamental la presencia de procesos adecuados dentro del &rea de TI que se alineen con
la estrategia de negocio. En este contexto, el trabajo de investigacién realizado emple6 el marco
establecido por ITIL 4, y en adaptacién a los principios de Lean IT. El uso de ITIL 4 ha
permitido proponer un servicio de soporte técnico que cuente con una base de mejora continua
capaz de reforzar su calidad, mientras que Lean IT procura una reduccion de trabajos
innecesarios, por lo que la atencién al cliente interno sera mas agil, garantizando que los
trabajadores de Financiera TFC reanuden sus labores en tiempos cortos, por lo que los servicios

que se brindan al cliente externo no tendran interrupciones significativas.

Por tanto, la presente investigacion sirve como parte inicial de un proceso de
concientizacion de las empresas y profesionales de TI sobre la importancia de utilizar
metodologias 0 marcos de trabajo de gobernabilidad T1 que garanticen el aprovechamiento ideal

de sus recursos y el alcance de los objetivos del negocio en general.



6. Recomendaciones
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Se recomienda que la organizacion Financiera TFC implemente esta metodologia de Tl
basado en ITIL 4 y adoptando la filosofia de Lean IT para la gestion del area de sistemas en

general, la cual permita superar su problematica actual.

Ademas, es aconsejable que la Financiera TFC, a largo plazo, implemente en toda su &rea
de Sistemas la metodologia ITIL 4 y Lean IT, previo analisis de flujos de procesos que permitan

adaptar de la mejor manera la ejecucién de sus procesos internos.

Finalmente, se recomienda a la gerencia del departamento de Sistemas en la Financiera
TFC promover capacitaciones y talleres para los involucrados en T1, sobre gobernabilidad y la
importancia del uso de buenas practicas en TI, de modo que los trabajadores sean capaces de
mejorar su rendimiento laboral, asegurando que en un futuro se vea reflejado en la calidad global

de la Financiera.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Tabla 7

Matriz de consistencia.

Problema Objetivo Hipétesis Variables Metodologia
General General General Variable Enfoque
¢De qué manera el disefio de una Disefiar una metodologia de Tl El disefio de una metodologia de independiente Cuantitativa.
metodologia de Tl basada en ITIL basadaen ITIL4y LeanIT para TI basada en ITIL 4 y Lean IT Metodologia de TI
4y Lean IT mejora la gestién de mejorar la gestion de incidencias mejora de manera significativa la basadaenITIL4yLean Tipo
incidencias del area de soporte de la  del area de soporte de laempresa  gestién de incidencias del area de IT. Explicativo -
empresa Financiera TFC S.A.? Financiera TFC S.A. soporte de la empresa Financiera Descriptivo.
TFC S.A. Fases
e |nicio Disefio
Especificos Especificos Especificos e Planificacion Pre — experimental.
¢De qué manera el disefio de una Disefiar una metodologia de T1 El disefio de una metodologia de o Disefio
metodologia de Tl basada en ITIL basadaen ITIL4y Lean IT para Tl basada en ITIL 4y Lean IT 4 |mplementacion Poblacion
4y Lean IT mejora la clasificacion mejorar clasificacion de mejora de manera significativa la o \/grificacion Los cinco operadores

de incidencias del area de soporte
de la empresa Financiera TFC
S.A?

¢De qué manera el disefio de una
metodologia de TI basada en ITIL
4y Lean IT mejora la resolucion de
incidencias del &rea de soporte de la
empresa Financiera TFC S.A.?

¢De qué manera el disefio de una
metodologia de TI basada en ITIL
4y Lean IT mejora la satisfaccion
del usuario del area de soporte de la
empresa Financiera TFC S.A.?

incidencias del area de soporte
de la empresa Financiera TFC
S.A.

Disefiar una metodologia de TI
basadaen ITIL 4y Lean IT para
mejorar la  resolucion de
incidencias del area de soporte
de la empresa Financiera TFC
S.A.

Disefiar una metodologia de TI
basadaen ITIL 4y Lean IT para
mejorar la satisfaccion del
usuario del area de soporte de la
empresa Financiera TFC S.A.

clasificacion de incidencias del
area de soporte de la empresa
Financiera TFC S.A.

El disefio de una metodologia de
Tl basada en ITIL 4 y Lean IT
mejora de manera significativa la
resolucion de incidencias del &rea
de soporte de la empresa
Financiera TFC S.A.

El disefio de una metodologia de
Tl basada en ITIL 4 y Lean IT
mejora de manera significativa la
satisfaccion del usuario del area
de soporte de la empresa
Financiera TFC S.A.

Variable dependiente
Gestién de incidencias.

Dimensiones

e Clasificacién de
incidencias.

e Resolucién de
incidencias

e Satisfaccion
usuario

del

del area de soporte en
el afio 2020.

Técnica de
recoleccion de datos
Encuesta.

Instrumentos de
recoleccion de datos
Cuestionario de

gestion de incidencias




Anexo 2: Disefio metodologico

Enfoque de la investigacion
La actual investigacion fue elaborada bajo un enfoque cuantitativo, este enfoque fue
definido por Hernandez-Sampieri y Mendoza Torres (2018) de la siguiente forma:
Representa un conjunto de procesos organizado de manera secuencial para
comprobar ciertas suposiciones. Cada fase precede a la siguiente y no podemos
eludir pasos, (...) aunque desde luego, podemos redefinir alguna etapa. Parte de una
idea (...), se generan objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la literatura
Yy Se construye un marco o perspectiva tedrica. De las preguntas se derivan hipdtesis
y determinan y definen variables; se traza un plan para probar las primeras (...) se
seleccionan casos o unidades para medir en estas las variables (...) se analizan y

vinculan las mediciones obtenidas (...) y se extrae una serie de conclusiones (p. 6).

Por lo que, la presente investigacion se elabor6 en el marco de este enfoque, cumpliendo
las actividades planificadas de forma sistemética y secuencial, en donde se abarca a detalle desde
el problema de investigacion, recopilacion de datos y las comprobaciones estadisticas que
permitieron corroborar las hipotesis planteadas, obteniendo respuestas a la problematica de la

investigacion.
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Tipo de investigacion
La presente investigacion ha sido clasificada en base a su alcance. Dentro de esta

clasificacion, se situd en un alcance descriptivo y explicativo, como se detalla a continuacion:

Alcance descriptivo

Respecto al alcance descriptivo, los investigadores Hernandez-Sampieri y Mendoza
Torres (2018) indican que “miden o recolectan datos y reportan informacion sobre diversos
conceptos, variables, aspectos, dimensiones o componentes del fendmeno o problema a
investigar.” (p. 108). Esta definicion se aplica al trabajo realizado en la presente investigacion,
puesto se realizaron diagnosticos a modo de pretest y postest para el proceso gestion de
incidencias que se deseaba optimizar. Los resultados de las evaluaciones realizadas fueron
representados en graficos de barras y tablas de frecuencia, ubicados en el anexo 4 del presente

documento.

Alcance explicativo
Hernandez-Sampieri y Mendoza Torres (2018) indican que las investigaciones de disefio
experimental cumplen un alcance explicativo, fundamentandose en la siguiente referencia:
Debido a que los experimentos analizan las relaciones entre una o mas variables
independientes y una o mas dependientes, asi como los efectos causales de las
primeras sobre las segundas, son estudios explicativos (...) Se basan en hipotesis
preestablecidas, miden variables y su aplicacion debe sujetarse al disefio concebido
con antelacion; al desarrollarse, el investigador esta centrado en la validez, el rigor

y el control de la situacion de investigacion (p. 172).
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Por ello, la investigacion fue también de alcance explicativo, puesto que se evalud la
manera en que la metodologia desarrollada mejoro el proceso de gestion de incidencias en la
organizacion Financiera TFC, mediante el ensayo de implementacién y la adaptacion del

personal de &rea de soporte, la cual fue inducida por el encargado del proyecto.

Disefio de la investigacion

La presente investigacion fue realizada en base a un marco pre experimental, el cual esta
definido al disponer de “un grupo unico (...) A un grupo se le aplica una prueba previa al
estimulo o tratamiento experimental, después se le administra el tratamiento y finalmente se le
aplica una prueba posterior” (Mendoza Torres y Hernandez, 2018, p. 163). Segun esta definicion,
la investigacion fue elaborada bajo el marco pre experimental, puesto que se realizaron
repercusiones sobre la variable dependiente “Proceso de gestion de incidencias” en la empresa
abordada. Ademas, el disefio pre experimental fue ejecutado dentro del escenario de pretest y

postest, con el objetivo de evaluar los cambios en la variable dependiente planteada.



Operacionalizacion de variables

Tabla 8

Operacionalizacion de la variable dependiente: Gestion de incidencias
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Dimensiones Indicadores items  Nivelesy rangos
] o ) Variable
Dimension 1 Registro de incidencias 1-3 dependiente
Clasificacion de o ] Bajo (0 - 20)
incidencias _Ide_nt|f|c§1(:|on de tipos de 4-5 Medio (21 - 40)
incidencias Alto (41 - 60)
Diagndstico inicial de las Dimensic’)n 1
incidencias 6-7 Bajo (0 - 6)
Dimension 2 Medio (7 - 13)
Resolucién de Investigacion de las incidencias 8-9 Alto (14 - 20)
incidencias . -
] o _ Dimension 2
Atencion a incidencias 10-11 Bajo (0 - 8)
Medio (9 - 16)
Alto (17 - 24)
Capacidad de respuesta a las
- » incidencias 12-13 Dimension 3
Dimension 3 Inct Baio (0- 5)
Satisfaccion del usuario _Capacidgd de atencién a 1415 Medio (6 - 11)
incidencias Alto (12 _ 16)

Poblacion de estudio

Constituida principalmente por los operadores del area de soporte en el afio 2020, quienes

sumaron un total de cinco. Estos operadores fueron abordados en su totalidad.



Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
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Se utiliz6 la encuesta como técnica de recopilacion de datos, la cual implicé la aplicacion

de un cuestionario, descrito a continuacion:

Tabla 9

Detalles del instrumento de recoleccion de datos

Caracteristica

Descripcion

Nombre
Dirigido a
Variable de estudio

Dimensiones

Tipo de preguntas

Cantidad de preguntas

Tiempo estimado para
evolucion

Cuestionario de gestion de incidencias
Operadores del area de soporte de Financiera TFC

Proceso de gestion de incidencias

e Clasificacién de incidencias.
e Resolucioén de incidencias
e Satisfaccion del usuario

Escala Likert, cerradas, con las siguientes respuestas
posibles:

0: Totalmente en desacuerdo

1: En desacuerdo

2: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

3: De acuerdo

4: Totalmente de acuerdo

15

12 minutos




Anexo 3: Validacion del instrumento de recoleccidon de datos

Validacion por juicio de expertos
El instrumento desarrollado fue puesto bajo validacion de un docente experto de la
Universidad Peruana de las Américas. El resultado de la validaciéon realizada se presenta a

continuacion:

Tabla 10

Resultado de la validacion de instrumento por juicio de expertos.

Instrumento evaluado Docente Especialidad Resultado
Cuestionario de gestion de Carlos Enrique Ingeniero de Computacion
o . . . . Aprobado
incidencias Quiroz Quispe y Sistemas

Como se aprecia en la tabla 10, el docente abordado ha manifestado aprobacion del
instrumento elaborado, lo que indica que, a su juicio, el instrumento cuenta con las virtudes
necesarias para realizar la medicion de la variable dependiente. A continuacidn, se muestra el

instrumento elaborado y los respectivos formatos de validacién firmados:
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Cuestionario de gestion de incidencias

Estimado operador:

En busqueda de mejorar el proceso de clasificacion de incidencias en su desempefio, hemos
desarrollado el presente cuestionario. Al responder las siguientes preguntas, por favor, sea lo méas
honesto posible. La confidencialidad de su identidad esté garantizada. A continuacion, de acuerdo
a la escala presente, marque con una “X” la opcion que usted encuentre correcta:

0: Totalmente en desacuerdo

1: En desacuerdo

2: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

3: De acuerdo

4: Totalmente de acuerdo

Respuesta

No Clasificacion de incidencias

1 El registro de incidencias se realiza de forma centralizada.

5 El registro de incidencias se realiza de forma concisa, y
rapida.

3 Las incidencias se registran en un medio seguro y de facil
uso.

4 La categorizacion de la incidencia se realiza de forma
rapida.

5 Se define adecuadamente la prioridad de una incidencia en
base al impacto y la urgencia.

Resolucion de incidencias

Se identifica rapidamente la causa del incidente.




Para el diagnostico de las incidencias, se cuenta con una

7 .
adecuada base de conocimientos.

8 Se cuenta con recursos o informacién relevante que ayuda
a la resolucion de las incidencias.

9 El andlisis para la resolucion de las incidencias es eficiente.

10 La resolucién de las incidencias se realiza de manera
correcta.

11 Se cuenta con un registro de resoluciones de incidencias

actualizado.

Satisfaccion del usuario

Respuesta

12 | Las incidencias son atendidas oportunamente.

13 La atencion de las incidencias se realiza en tiempos
prudentes.

14 Los operadores demuestran compromiso mientras se
desarrolla la atencion.

15 Existe una comunicacion constante y efectiva con el usuario

en el desarrollo de la atencion.
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CUESTIONARIO DE EVALUACION DE GESTION DE INCIDENCIAS
Validacion de instrumento por juicio de expertos

Variable dependiente: Gestion de incidencias

Claridad’ Pertinencia®  Relevancia®

Sugerencias

Dimension 1: Clasificacion de incidencias

El registro de incidencias se realiza de

LA L L
: forma centralizada. " X X
2 El registro ¢.ic incidepcias se realiza de X X X hes
forma concisa, y rapida.
3 Las incidencias se registran en un medio X X X Py
seguro y de [icil uso.
4 La c_ategorimcién dg la incidencia se X X X shee
realiza de forma rapida.
Se define adecuadamente la prioridad de
5 | una incidencia en base al impacto y la X X X i
urgencia.
Dimensién 2: Resolucién de incidencias
6 §e idcntiﬁca rapidamente la causa del X X X P
incidente.
Para el diagnostico de las incidencias, se
7 |cuenta con una adecuada base de X X X oo

conocimientos.

Se cuenta con recursos o informacion
8 | relevante que ayuda a la resolucion de X X X oo
las incidencias.

El andlisis para la resolucion de las
incidencias es eficiente.

X X X kN

La resolucion de las incidencias se e
10 . X X X
realiza de manera correcta.

Se cuenta con un registro de

A S 5 s X X X s
resoluciones de incidencias actualizado.

Dimension 3: Satisfaccion del usuario

12 Las incidencias son atendidas X X X e
oportunamente.

13 La qtencnén de las incidencias se realiza X X X P
en tiempos prudentes.

Los operadores demuestran compromiso
mientras se desarrolla la atencion.
Existe una comunicacion constante y

15 | efectiva con el usuario en el desarrollo X X X o
de la atencion.

x x X kR
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Observaciones (precisar si hay suficiencia®): El cuestionario es suficiente para evaluar la
variable de estudio.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ | Mo aplicable [ ]
Apellidos ¥y nombres del evaluador: Carlos Enrique Quiroz Quispe

DNI: 42311890

Especialidad del evaluador: Ingenicro de computacion y sistemas

Términos a considerar:

'Claridad: El item se entiende sin dificultad alguna; es concisa, exacto y directo.
*Pertinencia: El item pertenece a la dimensidn,

JRelevancia: El item es apropiado para representar a la dimension respectiva,

‘Suficicncias Los items planteados son suficientes para realizar la medicion deseada.



Validacion por confiabilidad

Las respuestas que se recepcionaron de cada operador fueron puestos a prueba de

confiabilidad, estas pruebas estdn fundamentadas para garantizar la uniformidad de las

respuestas. La prueba que se realiz6 fue la de Alfa de Cronbach, puesto que, los items que

constituyeron el instrumento de recoleccion de datos revelaron mas de dos posibles valores,

como coeficiente de confiabilidad se tom6 en cuenta el valor de 0,70(70%). En la tabla 11 se

detalla los resultados:

Tabla 11

Resultados del coeficiente calculado para confirmar confiabilidad.
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Variable - dimensiones Test Coeficientes calculados Resultado
Variable dependiente Pretest 0.8412 Confiable
Gestion de Incidencias Postest 0.7756 Confiable

) ., Pretest 0.7187 Confiable
Dimension 1
Clasificacion de incidencias Postest 0.7075 Confiable
) ., Pretest 0.7384 Confiable
Dimension 2
Resolucion de incidencias Postest 0.7135 Confiable
) ., Pretest 0.7272 Confiable
Dimensién 3
Satisfaccion del usuario Postest 0.7272 Confiable

Segun se visualiza en la tabla 11, el resultado de los coeficientes calculados para la

variable y sus dimensiones (tanto en pretest y postest), indican un valor mayor al minimo



acordado que es del 0,70 (70%), el resultado de estos valores permitié afirmar que existe un

grado de confiabilidad idoneo para poder realizar las mediciones correspondientes.

87



Anexo 4: Resultados
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Resultados descriptivos de la variable dependiente: Gestion de incidencias

Tabla 12

Tabla de frecuencias para la Gestion de incidencias

Nivel Pretest Postest
ive
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Bajo 3 60.00% 0 0%
Medio 2 40.00% 3 60,00%
Alto 0 0% 2 40,00%
Figura 15
Grafica de barras de la Gestion de incidencias
80%
70% 60.00% 60.00%
60%
502/" 40.00% 40.00% = Bajo
40% Medio
30%
20% m Alto
10% 0.00% 0.00%
0%
Pretest Postest

e Parael pretest, se obtuvo que el 60% de los operadores en total indicaron un bajo nivel con

respecto a la gestion de incidencias, por otro lado, un 40% indicaron nivel medio.

e Para el postest, se obtuvo que el 60% de los operadores en total indicaron un nivel medio con

respecto a la gestion de incidencias, por otro lado, un 40% indicaron alto nivel.
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Resultados descriptivos de la primera dimensién de la variable dependiente: Clasificacion

de incidencias

Tabla 13

Tabla de frecuencias para la Clasificacion de incidencias

Pretest Postest
Nivel
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 40% 0 0%
Medio 3 60% 2 40%
Alto 0 0% 3 60%
Figura 16

Gréfica de barras de la Clasificacion de incidencias

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10% 0.00% 0.00%
0%

60.00% 60.00%

40.00% 40.00% m Bajo
Medio
m Alto

Pretest Postest

e Para el pretest, se obtuvo que el 40% de los operadores en total indicaron un bajo nivel con
respecto a la clasificacion de incidencias, por otro lado, un 60% indicaron nivel medio.
e Para el postest, se obtuvo que el 40% de los operadores en total indicaron un nivel medio con

respecto a la clasificacion de incidencias, por otro lado, un 60% indicaron alto nivel.
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Resultados descriptivos de la segunda dimensién de la variable dependiente: Resolucion de

incidencias
Tabla 14

Tabla de frecuencias para la Resolucién de incidencias

Pretest Postest
Nivel
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Bajo 3 60% 0 0%
Medio 2 40% 3 60%
Alto 0 0% 2 40%
Figura 17

Gréfica de barras de la dimension Resolucion de incidencias

90%
70% 60.00% 60.00%

m Bajo
50% 40.00% 40.00% 1o

Medio

30% m Alto
10% 0.00% 0.00%
-10% Pretest Postest

e Para el pretest, se obtuvo que el 60% de los operadores en total indicaron un bajo nivel con
respecto a la resolucion de incidencias, por otro lado, un 40% indicaron nivel medio.
e Para el postest, se obtuvo que el 60% de los operadores en total indicaron un nivel medio con

respecto a la resolucion de incidencias, por otro lado, un 40% indicaron un alto nivel.
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Resultados descriptivos de la tercera dimension de la variable dependiente: Satisfaccion del

usuario

Tabla 15

Tabla de frecuencias para la Satisfaccion del usuario

Pretest Postest
Nivel
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Bajo 3 60% 0 0%
Medio 2 40% 3 40%
Alto 0 0% 2 60%
Figura 18

Gréfica de barras de la Satisfaccion del usuario

70%
60%
0,

50% 40.00% 40.00% .
40% = Bajo
30% Medio
20% = Alto
10%

0%

60.00% 60.00%

0.00% 0.00%

Pretest Postest

e Para el pretest, se obtuvo que el 60% de los operadores en total indicaron un bajo nivel con
respecto a la satisfaccién del usuario, por otro lado, un 40% indicaron nivel medio.
e Para el postest, se obtuvo que el 40% de los operadores en total indicaron un bajo nivel con

respecto a la satisfaccion del usuario, por otro lado un 60% indicaron un alto nivel.
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Pruebas de hipotesis

Con el fin de realizar las pruebas estadisticas correspondientes, se efectud la prueba de
normalidad, en este caso se desarrollé por medio de la prueba de Shapiro-Wilk, debido a que la
poblacion de estudio estuvo integrada por cinco operadores. Para esta prueba, se tomo en cuenta
un error menor al 5% (0.05) para asumir distribuciones significativamente diferentes a la normal.

A continuacién, los valores obtenidos:

Tabla 16

Valores obtenidos de la prueba de normalidad segun Shapiro-Wilk

Variable - dimension Test Error calculado Resultado - Distribucion
Variable dependiente Pretest 0,842569 Normal
Gestion de incidencias. Postest 0,006470 No Normal
Dimension 1 Pretest 0,439940 Normal
Clasificacion de
incidencias. Postest 0,685296 Normal
Dimension 2 Pretest 0,227920 Normal
Resolucion de
incidencias Postest 0,927636 Normal
Dimension 3 Pretest 0,253846 Normal
Satisfaccion del usuario Postest 0.253846 Normal

Segun se muestra en la tabla 16, los pares (pretest y postest) de las dimensiones
corresponden a una distribucién normal, por lo que se aplicara la prueba T para el tipo de
pruebas relacionadas. Para el caso de la variable dependiente, uno de los pares (postest) no tuvo

distribucion normal, por lo que, para la prueba de la hipétesis general se aplicara la prueba de



Wilcoxon, para todas las pruebas estadisticas se considera un error menor al 5% (0.05) para

asegurar diferencias significativas. Los valores obtenidos se muestran a continuacion:

Resultados de la hipoétesis general
El disefio de una metodologia de T basado en ITIL 4y Lean IT mejora de forma

significativa la gestion de incidencias del area de soporte en la empresa Financiera TFC.

Tabla 17

Resultados de la prueba de Wilcoxon para la Gestion de incidencias
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Error calculado Media calculada

Pretest: 18.20
0.043114
Postest: 43.20

Segun se muestra en la tabla 17, tras realizar el calculo se obtuvo un error (0.043114)

menor al especificado (0.05); por lo que permitié asegurar una diferencia significativa del pretest

en contraste al postest. Por otra parte, se puede verificar que la media obtenida del postest

(43.20) fue mayor que la media obtenida en el pretest (18.20); esta diferencia permite confirmar

que en el postest se produjo un progreso significativo a diferencia del pretest.

Teniendo presente los valores obtenidos, se confirma que la metodologia de TI propuesta

mejoro de forma significativa la gestion de incidencias en la empresa Financiera TFC. Por lo

tanto, la hipétesis formulada fue aceptada.
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Resultados de la hipotesis especifica 1
El disefio de una metodologia de T basado en ITIL 4 y Lean IT mejora de forma

significativa la clasificacion de incidencias del &rea de soporte en la empresa Financiera TFC.

Tabla 18

Resultados de la prueba T para la Clasificacion de incidencias

Error calculado Media calculada

Pretest: 6.00
0.000929
Postest: 14.60

Segun se muestra en la tabla 18, tras realizar el calculo se obtuvo un error (0.000929)
menor al especificado (0.05); lo que permiti6 asegurar una diferencia significativa del pretest en
contraste al postest. Por otra parte, se puede verificar que la media obtenida del postest (14.60)
fue mayor que la media obtenida en el pretest (6.00); esta diferencia permite confirmar que en el

postest se produjo un progreso significativo a diferencia del pretest.

Teniendo presente los valores obtenidos, se confirma que la metodologia de T1 propuesta
mejoro de forma significativa la clasificacion de incidencias en la empresa Financiera TFC. Por

lo tanto, la hipdtesis formulada fue aceptada.
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Resultados de la hipotesis especifica 2
El disefio de una metodologia de T basado en ITIL 4 y Lean IT mejora de forma

significativa la resolucion de incidencias del area de soporte en la empresa Financiera TFC.

Tabla 19

Resultados de la prueba T para la Resolucién de incidencias

Error calculado Media calculada

Pretest: 7.80
0.000494
Postest: 16.20

Segun se muestra en la tabla 19, tras realizar el calculo se obtuvo un error (0.000494)
menor al especificado (0.05); lo que permiti6 asegurar una diferencia significativa del pretest en
contraste al postest. Por otra parte, se puede verificar que la media obtenida del postest (16.20)
fue mayor que la media obtenida en el pretest (7.80); esta diferencia permite confirmar que en el

postest se produjo un progreso significativo a diferencia del pretest.

Teniendo presente los valores obtenidos, se confirma que la metodologia de TI propuesta mejord
de forma significativa la resolucion de incidencias en la empresa Financiera TFC. Por lo tanto, la

hipétesis formulada fue aceptada.
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Resultados de la hipdtesis especifica 3
El disefio de una metodologia de Tl basado en ITIL 4 y Lean IT mejora de forma

significativa la resolucion de incidencias del area de soporte en la empresa Financiera TFC.

Tabla 20

Resultados de la prueba de Wilcoxon para la Satisfaccion del usuario

Error calculado Media calculada

Pretest: 4.40
0.025347
Postest: 12.40

Segun se muestra en la tabla 20, tras realizar el calculo se obtuvo un error (0.025347)
menor al especificado (0.05); lo que permiti6 asegurar una diferencia significativa del pretest en
contraste al postest. Por otra parte, se puede verificar que la media obtenida del postest (12.40)
fue mayor que la media obtenida en el pretest (4.40); esta diferencia permite confirmar que en el

postest se produjo un progreso significativo a diferencia del pretest.

Teniendo presente los valores obtenidos, se confirma que la metodologia de T1 propuesta
mejoro de forma significativa la satisfaccion del usuario en la empresa Financiera TFC. Por lo

tanto, la hipétesis formulada fue aceptada.



Anexo 5: Propuesta de trabajo
Figura 19

Propuesta de estructura de desglose de trabajo del proyecto.
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Figura 20

Modelado actual del flujo de trabajo de la gestion de incidencias en el area de soporte de la Financiera TFC.
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Figura 21

Modelado propuesto para el flujo de trabajo de la gestion de incidencias en el &rea de soporte de la Financiera TFC
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Anexo 8: Base de datos recopilados

Tabla 21

Datos del pretest de la variable dependiente.

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15

NO

Tabla 22

Datos del postest de la variable dependiente.

QL Q2 Q3 Q4 Q5 06 Q7 08 Q9 Q10 Qi1 Q12 Q13 Q14 QiI5

NO




