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RESUMEN

Hoy en dia podemos encontrar metodologias, estdndares y marcos de trabajo referentes a la
gestion de servicios de tecnologias de la informacion (TI) que surten un efecto positivo en las
entidades que lo aplican, comprobando que los procesos alcanzan, en sus usuarios, niveles de

calidad o satisfaccion mucho mayores a través de la mejora continua.

Este estudio tiene como objetivo general establecer un modelo de gestion de servicio para
contribuir al soporte de la SUNARP — Zona oriente, apoyandose en marcos de referencia y
estandares vigentes, con la finalidad de mejorar las atenciones de incidencia y contribuir con

el logro de los objetivos de la Unidad de Tecnologias de la Informacion (UTI) y de la entidad.

La metodologia de la presente investigacion tiene caracter cuantitativo, un nivel descriptivo-
propositivo y también cuenta con un disefio no experimental; su poblacion fue de caracter censal
y la conformaron el personal de la UTI y los trabajadores de las unidades organizativas de
apoyo, quienes fueron los actores principales de este modelo, para esto se elaboraron encuestas
y cuestionarios con preguntas dicotémicas.

El resultado obtenido fue la elaboracion de un modelo de gestién de servicios como soporte
en la administracion de incidencias de T1, compuesto por los procesos de gestion de incidencias,

de entrada y transversales de mejora de proceso.

Para finalizar, es preciso recalcar que el modelo antes mencionado fue sometido a juicios de
expertos, teniendo como resultados un alto nivel de confiabilidad (0.72) y una validez 0.96, lo

que da entender que es valido por su contenido.

Keywords: Gestion de incidencias, 1ISO 20000, ITIL V3, Norma técnica N° 001-2018-
PCM/SGP, mejora continua.
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ABSTRACT

Nowadays we can find methodologies, standards and frameworks related to the management of
information technology (IT) services that have a positive effect on the entities that apply them,
proving that the processes reach, in their users, levels of quality or satisfaction much higher

through continuous improvement.

The general objective of this study is establishing a service management model to contribute
to the support of SUNARP — Region oriente, based on reference frameworks and current
standards, to improve the incidence attention and making a contribution to the fulfilment of

the purposes of the Information Technology Unit (ITU) and the entity.

The methodology of this enquiry is quantitative, has a descriptive-purposeful level and a non-
experimental design; its population was of a census nature and was formed of the ITU
personnel and the workers of the support organizational units, who were the main actors of
this model, for these surveys and questionnaires with dichotomous questions were developed.
The result obtained was the development of a service management model as support in the
administration of IT incidents, composed of incident management processes, an input process,

and transversal processes for improvement.

Finally, it ought to be indicated that the model was subjected to expert judgments, resulting in
a high level of reliability (0.72) and a validity of 0.96, which implies that it is valid due to its

content.

Keywords: Management of incidents, ISO 20000, ITIL V3, Norma técnica N° 001-2018-

PCM/SGP, continuous improvement.
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INTRODUCCION

La investigacion propone un modelo de gestion de servicios como soporte en la administracion
de incidencias correspondientes a las T1 en el contexto de la Superintendencia Nacional de los
Registros Publicos (SUNARP) — Region oriente, orientado al proceso de gestion incidencias

enfocandose al personal interno.

La Organizacion de las Naciones Unidas, en el informe acerca de la economia digital 2021 [1],
sefiala que en el ambito internacional que las dificultades que implican la gestion de los datos y
el trafico de datos transfronterizos, tal que puedan contribuir al beneficio del desarrollo
sostenible. También se indica que, a mayor afluencia de datos, las incidencias de TI(seguridad,
software, hardware entre otros) van a ir en aumento, por ello invita a las empresas y estados que

no descuiden esta area.

Segun Leonardo Reyes [2], en el contexto latinoamericano indica que implementar un software
en una organizaciéon no es tarea sencilla, por ello en este estudio se evallan herramientas
(Spiceworks, CMDBuild y ServiceDesk Plus) de administracion de incidencias fundamentadas
en ITIL, utilizando la norma ISO/IEC 25022, obteniendo la herramienta ServiceDesk Plus un
puntaje 9.10 de calidad total. Por consiguiente, el estudio determina que antes de implementar
una herramienta, esta debe ser evaluada bajo estandares de calidad como ISO/IEC 25010; esto

ayudara a ahorrar recursos, como tiempo y dinero, a la organizacion.

Yolanda Reyes [3], sefiala que, en el aspecto nacional, se observa la aplicacion de ITIL en una
entidad gubernamental, como el Poder Judicial, con el objetivo de dar solucién a las incidencias
en un corto periodo de tiempo, sin perjudicar los procesos de la entidad; teniendo como
resultados que la implementacion de ITIL respalda de manera correcta la gestion de incidentes.

En el ambito local, Fernando Mesones [4], indica que, se realiz6 una investigacion que busca
dar solucion al creciente problema referente a la gestion de incidencias en el sector salud del
departamento de Lambayeque, perteneciente al estado peruano. Por consiguiente, se estudiaron
distintas metodologias que, al funcionarse, generan un grupo de acciones adecuadas para las

entidades del sector. Esta investigacion elabor6 un modelo referente al
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problema descrito; que estuvo sujeto a juicios de expertos, teniendo como resultado 0.95 de
confiabilidad y 0.96 de concordancia.

Con lo anterior descrito, a continuacion, se plantea el problema: ;De qué manera se puede
contribuir en la administracion de incidencias de Tl impacta al soporte de la SUNARP — Zona
oriente?, para dar respuesta a este problema se considera la siguiente hipotesis: Con el
establecimiento de un modelo de gestion de servicios se podra contribuir al soporte de la
SUNARP — Zona oriente. Asi también consideramos, por ultimo, el objetivo general: establecer
un modelo de gestion de servicio para contribuir al soporte de la SUNARP — Zona oriente,
apoyandose en marcos de referencia y estandares vigentes, con el fin de alcanzar este propdsito
se formularon estos objetivos especificos.
« Armonizar los marcos de referencia para la gestion de incidencias en la UTI, con la
finalidad de determinar el modelo de gestion de servicios.
» Elaborar el modelo de gestion de servicios adaptado al contexto de SUNARP — Zona
oriente, como soporte en la administracion de incidencias.
« Validar la implementacion del modelo de gestion de servicios mediante juicio de

expertos.

Justificacion de la investigacion
Esta investigacion tiene sustento, en primer lugar, desde el enfoque social, porque pretende
contribuir con dar un mejor servicio al personal que labora en la organizacion, respecto a la

gestion de incidencias.

En segundo lugar, desde el enfoque organizacional, contribuird a la mejora de las tareas,
procesos Y actividades correspondientes a la gestion de incidencias, valiéndose de un modelo
de gestion de servicios, con la finalidad de ofrecer un servicio eficaz y eficiente, que permita

cumplir los objetivos de la UTI y la entidad.

Y por ultimo , desde el enfoque cientifico , formulard un modelo de gestién de servicios de TI,
contribuyendo asi con la administracion de incidencias en SUNARP — Zona oriente, esto
generara un aporte practico, porque el modelo contempla un conjunto de diagramas, plantillas
y pasos; los cuales ayudaran a adquirir informacion resaltante en cada uno de los procesos de
entrada y procesos trasversales contemplados en el modelo de gestion de incidencias, lo que

permitira cumplir el objetivo planteado.
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CAPITULO I - MARCO TEORICO CONCEPTUAL
1.1. Antecedentes

En esta parte se detallan investigaciones anteriores, vinculados a esta investigacion, aplicados

en diferentes entidades y/o empresas en el &mbito latinoamericano, nacional y regional.

En Latinoamérica se observd la investigacion de Robinson Duran & Freddy Tingo [5], cuyo
objetivo fue la aplicacién de la mesa de ayuda sustentada en ITIL V3, para la Universidad
Internacional SEK, haciendo uso del software freshservicie. La investigacion busca optar por
una, mejor y regulada, administracion de los servicios otorgados por la coordinacion de recursos
tecnoldgicos (CDRT), con la finalidad de aportar a la comunidad universitaria.

La investigacion actual se realizé aplicando el marco de madurez de ITIL, haciendo uso de
cuestionarios y utilizando el software de analisis de brecha ITIL; arrojando como resultado un
nivel inicial (cadtico e indefinido) respecto a la operacion del servicio. Teniendo los resultados
del diagnostico inicial, se procedi6 con el establecimiento de un modelo de gestion de servicio,
involucrando los procesos de requerimientos y problemas, incorporandolos a las caracteristicas
propias de la CDRT.

Como conclusion a su investigacion sugiere incorporar el modelo desarrollado, el cual
proporciona, al area de recursos tecnoldgicos, buenas praxis para la gestion de servicios y asi

tener una administracion organizada y eficiente de sus procesos.

En el aspecto internacional, se analizd la investigacién Cristiano Dominguez & Alexandre
Vasconcelos [6]; en la cual mencionan que los centros federales de educacion, ciencia y
tecnologia (IF) brasilefios se han ampliado a través de una estructura de campus universitario
y como consecuencia de su expansion se han incrementado los servicios de TI, por lo que su

soporte ha cobrado mucha mas importancia.

Realizando un diagnostico inicial, han demostrado que el servicio en estos institutos federales
estd por debajo de lo requerido, teniendo problemas de resistencia al cambio, falta de
prioridades, personal insuficiente, entre otros; por consiguiente, se genera la obligacion de
mejorar sus servicios de soporte de TI. La propuesta busca implementar un modelo que ayude
a mejorar sus servicios de TI para ello se apoyaron de varias practicas relacionadas con la mesa
de ayuda como los modelos de MR-MPS-SV, ISO 20000, CMMI-SVC y MR-MPS-SV.
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Los resultados alcanzados después de la ejecucion (previo anélisis de juicios de expertos en
aspectos de adecuacion amplitud entrega de resultados adaptabilidad utilidad y calidad,)

arrojaron como resultado que el modelo tiene un 59 % en adaptabilidad y un 31% en utilidad.

En el &mbito nacional se puede estudiar a la autora Silva Becerra [7], teniendo como objetivo
implementar un proceso de gestion de incidentes basandose de las buenas préacticas ITIL V3,
con la finalidad de determinar la influencia en la prestacion de atencion y soporte de Tl en la
unidad de mesa de ayuda del proyecto Gold Fields Salares Norte. Su investigacion fue de tipo
aplicada, ya que utilizo, en primera instancia, un pre-test para tener un diagnostico de la
situacion actual y después un post-test, el cual le permitio analizar las modificaciones después
de implementar el proceso; se prepararon 2 tipos de cuestionarios, la primera fue puesta en
préctica en los colaboradores de la unidad de mesa de ayuda Y la segunda a los usuarios finales

del proyecto.

Luego de haber realizado el levantamiento de la informacion se pudo concluir que la aplicacion
del proceso de gestion de incidencias tiene una importante contribucién a la prestacion de

atencion y soporte de Tl en la unidad de mesa de ayuda del mencionado proyecto

Siguiendo en el ambito nacional, los autores Jorge Kawazo & Alexis Samanamud [8] indican
que, el service desk proporciona a los usuarios y clientes un vinculo con el personal de Tl para

canalizar las incidencias que puedan necesitar.

Cuando hablamos de servicios de Tl las personas lo asocian al marco ITIL, pero a pesar de ello
pocas empresas aplican esta metodologia; como es el caso de esta entidad (LAP), la cual

administra los importantes aeropuertos de Sudamérica.

En su investigacion proponen elaborar una mesa de ayuda que contribuya a resolver los
incidentes y/o problemas actuales que posee el servicio de TI, basandose en las practicas de

ITIL, para asi cumplir el objetivo de mejorar las incidencias y solicitudes de T1.

La implementacion de ITIL, para desarrollar la mesa de ayuda, concluyé que su aplicacion
ayudaria en mejorar las atenciones de solicitudes o requerimientos al area de TI. Para esto se

evalué y observé que la mejor alternativa era la tercerizacion de la mesa de ayuda o el
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desarrollo de esta; la cual plantea que la alta direccién y la gerencia de TI sean los lideres para
esta propuesta; para que un futuro, o en el presente inmediato, se sigan realizando mejoras

continuas de la prestacion siguiendo la metodologia ITIL.

Pasando al ambito local nos encontramos con la investigacion realizada por la autora Linda Jara
[9], en la cual establece que todo procedimiento alcanza mayores indices de calidad en los
usuarios finales cuando es acompafiado de la mejora continua. La investigacién tiene como
objetivo principal elaborar un modelo estandarizado de la gestion de servicios de TI, para asi
poder tener una mejor atencidén del usuario y cooperar a la ejecucion de los objetivos
estratégicos de la entidad estudiada (SUNAT — Region Norte).

Su investigacion estuvo basada en una metodologia de investigacion deductiva, aplicada y
descriptiva; apoyandose en ITIL V3 y COBIT 2019. Esta dividida en cuatro fases, la primera
para conocer el estado actual de la organizacion, la segunda para aplicar estrategias e
indicadores para determinar el nivel de madurez, latercera se desarrolla el proceso a través del
ciclo de vida del servicio y la cuarta para proponer un proceso holistico de mejoracontinua. Se
concluye que el proceso es aplicable a la organizacion en estudio, y también en diferentes
instituciones independientemente, por tener el nivel de confiabilidad y concordancia entre los

expertos.

Por otro lado, Anthony Delgado [10] en su investigacion propone gestar y aplicar un modelo de
mesa de ayuda, que va a cooperar con mejorar el servicio de incidencias de TI en el marco de
las universidades del departamento de Lambayeque. Este modelo se basa en estandares y marcos
de referencia (COBIT, ITIL e ISO 20000) adecuadas al contexto universitario. Dicho modelo
fue validado por juicios de expertos midiendo concordancia del 0.039 y confiabilidad del 0,76.
Al realizar la aplicacion del modelo en una universidad de la region se identificé ausencias,

como son la cartera de servicios y conocimiento de como se brinda los servicios de TI.
1.2. Base tedrica conceptual

A continuacién, se presenta la base tedrica que sustenta la tesis de investigacién, para ello se

tomaron los siguientes conceptos como referente.
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1.2.1. Gestion de servicio.

De encontrarse diferentes definiciones sobre la gestion de servicios, se toma la descrita por Jan
Bon y otros [11] que, en su libro "Gestion de Servicios Tl basado en ITIL® V3 - Guia de
Bolsillo™, que se plantea como un principio de planeamiento y que esta orientado al proceso
de gestion de TI, teniendo como finalidad colaborar con la calidad de los servicios de TI,
inquiriendo en cubrir una necesidad, pero sin asumir de primera mano los recursos y
capacidades para ello.
1.2.1.1. Clasificacion de los servicios.
A continuacion, segun Didac Lépez y Ferran Marti [12], se presenta la clasificacion de los
servicios segln sus caracteristicas.
* Internos
Estos servicios hacen referencia a lo que se ofrece a clientes internos y a que esto se
gestiona de acuerdo con necesidades y normas de la entidad.
» Externos
Estos servicios hacen referencia a clientes externos que va de acuerdo con la
planificacion y el marketing de la organizacion.
« Técnicos o de infraestructura.
Estos servicios se consideran dentro de la unidad de tecnologias, pero no son
comunicados al resto de unidades que conforma la organizacion, y son los de seguridad,

riesgos, entre otros.
1.2.2. Gestion de incidencias

De acuerdo con De la Pefia [13], se define que tiene como finalidad dar solucion de forma
eficiente y pronta a incidencias que pueda afectar el buen funcionamiento de los servicios
tecnoldgicos.

Segiin Van Bon [14], se conceptia a incidencia como “suspension no programada o una
disminucion de calidad de los servicios de TI brindadas por organizacion”. ElI mal
funcionamiento de un elemento de configuracion que ain no afecte el servicio se determina

como incidencia.
1.2.3. Estandares de la gestion de servicios

Seguidamente se presentan los marcos de referencia y estandares de mayor realce en el tema de

gestién de servicios.
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1.2.3.1. ITIL
ITIL [15] se define como “information technology Infrastructure library” o biblioteca de
infraestructura de tecnologias, nacio en el afio de 1980 siendo desarrollada por la Agencia
Central de Telecomunicacion y Computacion del gobierno britanico de la informacion, este
marco de referencia contiene una serie de procesos sistematicos para atender la gestion de
servicios de TI.
La publicaciéon de este marco de referencia, denominada ITIL V3, agrupa los principales
elementos del ciclo de vida del servicio en 5 tomos que se especifican a continuacion [15].

1) Estrategia de servicio.

2) Disefio de servicio.

3) Transicion de servicio.

4) Operacion de servicio.

5) Mejoramiento continta del servicio.

De acuerdo con el contexto de la presente investigacion, se describen los procesos del marco

de referencia ITIL que se desarrollaron. [15]

Disefio de servicio. - Es un elemento que corresponde al ciclo de vida del servicio y consiste
en pasar la metodologia que tiene actualmente una organizacion a un modelo de desarrollo de
servicio.

Dentro de ello se encuentra el catadlogo de servicios, este documento se origina basandose en
la cartera de servicios, el cual tiene como finalidad describir con el mas minimo detalle los

servicios que brinda la organizacion.

Operacion del servicio. - Esta fase pasa hacer la méas crucial del ciclo de vida, puesto que debe
existir una adecuada organizacion y planificacion con el fin de que los servicios, que se
establecieron previamente, cumplan con el SLA establecido y asi mismo puedan darse soporte
de manera oportuna, garantizando la disponibilidad de estos. EI proceso que se utilizé para la
actual investigacion es la gestion de incidencias, que tiene la finalidad de resolverlas de modo
que se empleé menos tiempo y de una manera eficaz. Ademas, la incidencia debe cumplir los
siguientes pasos: identificacion, registro, categorizacion, priorizacion, escalamiento,

investigacion y diagndstico, resolucion y resolucion y cierre del incidente.
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1.2.3.2. 1SO 20000

La organizacion internacional de estandarizacion (ISO) desarrollo una norma que especifica las
exigencias para certificar la prestacion de servicios de TI. La version mas reciente de esta norma
es la ISO /IEC 20000:2018.

La norma contiene un sistema de gestion del servicio (SGS) [16], donde se detalla al proveedor
las condiciones para planificar, establecer y mejorar un SGS; las cuales estan incluidas en el
disefio, transicion, provision y la mejora del servicio. También fomenta un criterio general para
cada organizacion que proporcione servicios de TI, para clientes externoscomo internos. [17]

La norma tiene la siguiente estructura, ver figura 1.

SISTEMA DE GESTION DE SERVICIOS T

Planificacién e implementacion de la Gestion del Servicio

* Indarmes dol senicio
* Gestia de b sepwided de % nformacidn
. dn .

Provision del Servicio

3 maw

Geatidn de &

¥
¢ Gestion ded aivel de servicio

Procesos de Control
* Gestidn de la cosfiguracidn
s Gestide de bos conblos
*  Gestidn de ls entregs

Procesos de Relacion

v Getién de relscones con o negecio
¢ Gestidn de suministradores

Figura 1 - Estructura 1SO 20000.
Fuente: Modelo estratégico para la gestion tecnoldgica en la organizacién. Plan
tantico de la calidad (ITIL & 1SO 20000) [17].

1.2.4. Administracion publica.

1.2.4.1. Norma Técnica N° 001-2018-PCM/DGP

La secretaria de gestion publica (SGP), por medio la resolucion N° 006-2018-PCM/SGP [19],
promulga la norma técnica que permite llevar a cabo la gestion por procesos en las entidades de
la administracion publica. Siendo, su realizacion y adecuacién, de caracterobligatorio si es que

las entidades poseen criterios y reglas internas, hasta diciembre del2019.
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La norma técnica posee la siguiente estructura.

Fam 1: e 1 P 2 P 5 Fo d: Detenmnacion o o
Determinacldn da L b i o Ll i o Larctenshicis Ll SCOETE NS € IEECin Fasn '.l'r"."h"'”'.::' "I'II".”""
pracein: prrodluctis, Jucicees e rocess, e lus procesns, e
Vg
e Faeo L2 Andliss
medeiin de e prooesns,
L ELALELN
Vi Pagn 20 Andli P 5 P4
"“:h‘:”'l'.! e e ciind Selacodn de |erplemeniaciin
bl esris e los , .
el Imjefis. i InEHiE
Pl

Figura 2 - Norma Técnica N° 001-2018-PCM/DGP
Fuente: Elaboracion propia.

Faze 3: Majora de
procesis

1.2.4.2. Metodologia para la gestion por proceso en SUNARP.
Mediante resolucion N° 313-2018-Sunarp/SN [20], SUNARP aprueba y publica su “Mapa de
procesos nivel 0 de la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos”, sustentada en la
norma técnica N° 001-2018, propuesta por la SGP.
El mapa del proceso nivel 0 tiene como finalidad contar con una perspectiva integral de los
procesos de la entidad e identificar los procesos del nivel 0, y esta conformado por.

e Procesos estratégicos.

e Procesos misionales.

e Procesos de apoyo.
La puesta en practica del alcance de procesos nivel 0 es obligatoria para los érganos y unidades
organicas de la entidad y sus trabajadores a nivel nacional, donde se encuentren ubicadas

oficinas registrales y receptoras de la SUNARP.



CAPITULO Il - METODOS Y MATERIALES

2.1. Tipo y nivel de investigacion.

2.2.

2.3.

El estudio de investigacion es cuantitativo porque nos permite caracterizar, ordenar y
sistematizar los objetos involucrados con respecto a la gestion de incidencias. Esta
investigacion nos permite apoyarnos en tecnicas cuantitativas (test, encuestas, etc.) o
cualitativas (estudios, articulos, etc.).

Es descriptiva-propositiva porque se especifica atributos, caracteristicas y propiedades de
estudio, esto sirvidé para saber el estado situacional de la gestion de incidencias, para
posterior a ello proponer un modelo de gestién de servicios como soporte en la

administracion de incidencias de T1 en el contexto de la SUNARP — region oriente.
Disefio de investigacion.

Esta investigacion tiene disefio no experimental.

- Disefio: Estrategia o plan concebida para adquirir la informaciéon que se desea en una
investigacion. [21]

- No experimental: EI modelo de investigacion propuesto no sera aplicado, pero si tendra
una implementacion simulada con la finalidad de ser validado por juicio de expertos, los

cuales estableceran, en base a su experiencia, la operatividad del modelo.
Poblacion y muestra.

La poblacion estuvo conformada por las 3 zonas registrales pertenecientes a SUNARP, las
cuales son Moyobamba, Iquitos y Pucallpa que estan ubicadas en la parte oriente del Peru.
Para el presente caso de estudio se tendra en cuenta la poblacion de la zona registral de
Moyobamba, que esta conformada por 140 colaboradores pertenecientes a las distintas
areas y 8 que pertenecen a la UTI. La estimacion de la muestra se hizo con la formula que

se observa a continuacion.
Na?z2

"TIW—D Tz

n= Tamao de la muestra.
N= Tamafio de poblacion.
O= Derivacion estandar 0,5.

Z= Valor de confianza 0.95.
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e= Limite aceptable 0,1.

Acto seguido se muestran los resultados obtenidos.

Tabla 1 - Muestra

Colaboradores de las distintas areas. Colaboradores de la UTI
140(0.5)2(0.95)2 8(0.5)2(0.95)2
" T 30 = D(0.1)Z ¥ (0.5)%(0.95)2 N B =017 T (05)2(0.95)?

Resultado = 20 Resultado =8

Fuente: Elaboracion propia.

2.4. Criterios de seleccién.

Para la presente investigacion se realizaron dos tipos de encuestas:

Primera encuesta: El objetivo es de indagar sobre como los colaboradores de la UTI
perciben el servicio que prestan en el tema de gestion de incidencias a las diferentes areas
usuarias.

Segunda encuesta: El objetivo es de indagar acerca de como los colaboradores que
trabajan en las distintas areas perciben el servicio que la UTI brinda en gestién de

incidencias.
2.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

El recojo de datos se hizo utilizando estas técnicas e instrumentos.

Tabla 2 - Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Técnica Instrumento
Encuesta Cuestionario (preguntas dicotdmicas).
Documentacion Ficha RAE (resumen analitico

especializado).

Fuente: Elaboracion propia.



2.6. Procedimientos.

Los resultados se obtuvieron desarrollando los siguientes procedimientos; en primerlugar,
se llamo a las entidades pertenecientes a SUNARP region oriente para trasmitir el objetivo
de la tesis de investigacion y, posteriormente, pedir el consentimiento correspondiente
mediante una carta de presentacion para emplear el instrumento de la encuesta.

En segundo lugar, el recojo de informacion se llevo a cabo mediante una encuestarealizada
en formularios de Google, donde se le indica que esta se basa en una investigacion de indole
académico y no se trata de ninguna accion de control o evaluacion institucional. La
encuesta fue enviada mediante correo electrénico al area de recursos humanos, para que
esta las envie a los colaboradores de las distintas areas y al personal de UTI.

Plan de procesamiento y analisis de datos.

Después de reunir la informacion de las encuestas, se realiz6 su ingreso a una base de datos,
posterior a ello se realizd cuadros y gréaficos estadisticos con la finalidad realizar el analisis
de informacion, esto se realizé con la ayuda del programa Microsoft Excel.
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CAPITULO Il - RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Diagnostico del sector

La SUNARP, creada sobre la base legal de la Ley N° 26366, es un organismo
descentralizado y autonomo del sector justicia, encargado de inscribir y publicitar actos,
contratos, derechos y titularidades de las personas de manera oportuna, inclusiva,

transparente [22].

El Estado peruano comienza el proceso de modernizacion de la gestion publica bajo
decreto supremo N°004-2013-PCM; con el objetivo de plantear los principios y la base
legal para dar comienzo al proceso de “modernizacion de la gestion del estado”; cuyo
objetivo es orientar, articular e impulsar, en todas las entidades publicas, el proceso de
modernizacion hacia una gestion pablica por resultados, que afecte positivamente el

bienestar del ciudadano y el desarrollo del pais.

Bajo este marco, la Presidencia del Consejo de Ministros (PCM) y SGP son nombrados

entes rectores de la modernizacion de la gestidn pablica.

La SUNARRP, siendo un ente publico, bajo resolucién N°313-2018 -SUNARP/SN del afio
2018, inicia la aprobacion del “mapa de procesos nivel 0 de la Superintendencia Nacional
de los Registros Publicos” para, posteriormente, alcanzar el nivel 1, que es el nivel minimo

exigido por la SGP.

La SUNARP, en su “mapa de procesos nivel 0” presenta 3 procesos; estos son:
estratégicos, misionales y de apoyo; los estratégicos comprenden 5 subprocesos, los

misionales comprenden 2 y los de apoyo 7; cuyo detalle se puede apreciar a continuacién



Atencidin ol Cudedans

Requerimientos de los Ususarios y Partes Interesadas

Necesidades satisfechasde los Usuarios y Partes Interesadas

Figura 3 - Mapa de proceso - SUNARP
Fuente: Macroprocesos institucionales-SUNARP [21]

La entidad cuenta con 14 zonas registrales a nivel nacional, para esta investigacion
consideraremos a tres, ubicadas en la region oriente del pais, estas son: Moyobamba,
Pucallpa e Iquitos; las mismas que cuentan con la UTI, que brinda soporte informatico en
los servicios ofrecidos por SUNARP vy a las diferentes unidades organicas de apoyo que
son: unidad de asesoria juridica, unidad de planificacidn y presupuesto, unidad registral y
unidad de administracion. La UTI forma parte del proceso de apoyo SO6 gestion de las
T1 y comunicacién, como se visualiza en la figura 3, cuyo objetivo es gestionar dichos
servicios, garantizando que la informacion y su procesamiento se realice con seguridad,
continuidad y confidencialidad; utilizando medios tecnoldgicos confiables; dentro este

proceso se encuentra el subproceso de “atencion por mesa de servicios e incidentes”.

En primer lugar se elabord una encuesta basada en el proceso DSS02 de “gestionar
peticiones e incidentes de servicio”, que se encuentra dentro del dominio de servicios y
soporte, correspondiente a la estructura del estandar COBIT[23, p. 176], esta fue aplicada
al personal de la UTI y a los trabajadores de las unidades organizativas de apoyo, con el
objetivo de indagar acerca de como perciben el servicio que se presta en el tema de gestion
de incidencias a las diferentes areas usuarias Yy unidades organizativas de apoyo, la
cantidad de personas encuestadas se puede visualizar a continuacion.
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Tabla 3 - Personas encuestadas.

Zonas Registrales

Personal Moyobamba  Iquitos Pucallpa
UTI 8 2 3
Unidades organizativas 22 16 18

de apoyo

Fuente: Elaboracion propia.

La encuesta estuvo estructurada en base a las fases del subproceso de “gestion de peticiones

e incidentes de servicio”, las cuales son: definir esquemas de clasificacion de incidentes y

peticiones del servicio; registrar, clasificar y priorizar peticiones e incidentes;investigar,

diagnosticar y localizar incidentes; resolver y recuperarse ante incidencia; cerrar peticiones

de servicio e incidentes; seguir el estado y emitir informes.

A continuacién, se presentan dos tablas resimenes que muestran los resultados adquiridos

después del desarrollo de la encuesta en cada zona registral.

La tabla 4 detalla los resultados que se obtuvieron después de aplicar la encuesta a los

trabajadores que conforman la UTI de las zonas registrales de Moyobamba, Pucallpa e

Iquitos.

Tabla 4 - Resumen de la encuesta planteada a la UTI

COBIT-
Subproceso
de “gestion
de
peticiones e
incidentes
de servicio”
Definir
esquemas
de

Zona Zona Zona
Moyobamba Pucallpa Iquitos
SI SI SI

Preguntas

75% 100% 60%

1. Las incidencias son
clasificadas con el fin



clasificacion
de
incidentes y
peticiones

del servicio

Registrar,
clasificar y
priorizar
peticiones e

incidentes.

Investigar,
diagnosticar
y localizar

incidentes.

de facilitar su
resolucion eficiente y

efectiva.

2. Se cuenta con un
personal  que  se
encargue de la gestion
de incidencias.

3. Se consulta con
fuentes  (foros de
internet, blogs, entre
otros) para  dar
solucién a la
incidencia reportada.
1. Se cuenta con un
historial de
incidencias  (Excel,
software u otros) con
la finalidad de tenerun
registro histérico
completo.

2. Se priorizan las
incidencias segun la
definicion del impacto
que ocasiona en el
negocio.

1. Se realiza el
escalamiento de la
incidencia al
especialista para que
pueda ser solucionada.
2. Se registran en
(Excel, software u

otros) las causas mas

88%

75%

50%

75%

100%

75%

67%

67%

67%

100%

100%

67%
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70%

100%

50%

60%

100%

50%



Resolver 'y
recuperarse
ante

incidencia

Cerrar
peticiones
de servicio e

incidentes

probables de los
incidentes.

3. Las incidencias que
son  frecuentes se
categorizan como
problemas.

1. Se clasifican en

(soluciones
provisionales y/o
soluciones
permanentes) y
documentan las

soluciones que se dan
a cada incidencia.

2. Se realizan
acciones de
recuperacion frente a
una incidencia.

3. Se realizan
reuniones con el
personal de la UTI

para verificar si las

soluciones
provisionales ylo
permanentes se

pueden utilizar como
conocimiento a futuro
1. Se verifica con los
usuarios afectados sila
incidencia ha sido
resuelta de manera
satisfactoria.

2. Se cuenta con un
medio de

100%

75%

63%

63%

75%

100%

67%

67%

100%

100%

100%

100%
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30%

30%

60%

40%

50%

30%



comunicacion (correo,
software u otros) para
cerrar las peticiones
de incidencias.
Seguir el 1. Se realiza el 63% 67% 40%
estado y seguimiento de los
emitir incidentes que hansido
informes. solucionados en
su momento.
2. Se notifica a las 38% 67% 20%
partes interesadas,
mediante algun
informe, sobre las
incidencias reportadas
frecuentemente.
3. Serealiza el anélisis 25% 33% 40%
de incidencias por
categorias, para
establecer tendenciase
identificar patronesde
asuntos
recurrentes.
4. Se cuenta con una 25% 0% 30%
base de conocimiento
donde los usuarios y el
personal de la UTI
puedan consultar las
incidencias y sus

soluciones.

Fuente: Elaboracion propia.

En relacion con la encuesta aplicada al personal de la UT], en el factor “definir esquemas
de clasificacion de incidentes y peticiones del servicio”, mas del 50 % esta cumpliendo



con tener un personal encargado de la gestion de incidencias, consultar fuentes y clasificar

las incidencias.

Ademas, se puede observar que en lo que respecta al factor “registrar, clasificar ypriorizar
peticiones e incidentes”, mas del 50 % genera un historial de incidencias y prioriza las

mismas.

En cuanto al factor “investigar, diagnosticar y localizar incidentes”, mas del 50 % realiza
el escalamiento de incidencias, registra la causa mas probable y categoriza la incidencia

como problema.

Asimismo, en el factor “resolver y recuperarse ante incidencia”, mas del 50 % realiza
acciones de recuperacién ante una incidencia y realizan reuniones con el personal de la UTI
para verificar si las soluciones provisionales y/o permanentes se pueden utilizar como

conocimiento a futuro.

En el factor “cerrar peticiones de servicio e incidentes”, mas del 50% verifican con los
usuarios si la incidencia ha sido resuelta de manera satisfactoria, y que se cuenta con un

canal de comunicacion para cerrar las peticiones de incidencia.

Finalmente, en el factor “seguir el estado y emitir informes”, menos del 50 % cuenta con
una base de conocimiento donde se pueda consultar las incidencias y sus soluciones,

tampoco se realiza un andlisis de incidencias por categorias.

En resumen, la UTI realiza parcialmente la gestion de incidencias; en otras palabras,
contribuyen a garantizar que el servicio prestado cubre las necesidades del usuario, pero no
se realiza el registro de los incidentes reportados, lo que evitan que sean gestionados de
una manera oportuna, asimismo existe una falta de actividades o procedimientos
estandarizados, bases de conocimiento o canales de comunicacion con los usuarios. Por este
motivo esta investigacion brinda un modelo de gestion de incidencias que se detalla paso a
paso, un proceso de entrada que es el catdlogo de servicios y los subprocesos de
comunicacion y mejora de proceso.

La tabla 5 muestra los resultados que se obtuvieron después de aplicar la encuesta a los
trabajadores que conforman las unidades organizativas de apoyo de las zonas registrales de

Moyobamba, Pucallpa e Iquitos.
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COBIT-
Subproceso
de “gestion
de
peticiones e
incidentes
de servicio”
Definir
esquemas
de
clasificacion
de
incidentes y
peticiones

del servicio

Registrar,
clasificar vy
priorizar
peticiones e

incidentes.

Preguntas

1. Se le informa austed
a qué personal fue
derivada la

incidencia reportada.

2. Se le informa austed
a qué personal fue
derivado su
requerimiento para que
sea atendido.
3. Usted

procedimiento 0

tiene un

esquema de como se
debe informar la
incidencia.

1. Se le informa austed
Si la incidencia
reportada es registrada
en algun medio (Excel,
Software u otros).

2. Sabe usted si su
incidencia se prioriza
de acuerdo con el
impacto que pueda
ocasionar en el

negocio.

Zona
Moyobamba
Sl

60%

45%

20%

10%

25%

Zona
Pucallpa
Sl

33%

44%

56%

39%

39%

Tabla 5 - Resumen del cuestionario planteado a las unidades organizativas de apoyo.

Zona
Iquitos
Sl

70%

35%

30%

20%

25%
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Investigar,
diagnosticar
y localizar

incidentes.

Resolver y
recuperarse
ante

incidencia

Cerrar
peticiones
de servicio e

incidentes

1. Se le comunica por
algun medio (llamada,
correo u otros) que la
incidencia fue
reportada a un
especialista 0
proveedor externo para
su atencion.

2. Se le comunica a
usted por algun medio
(llamada, correo u
otros) sobre las causas
que originaron el
incidente reportado.

3. Sabe usted si las
incidencias frecuentes
que reportd fueron
categorizadas como
problemas.

1. Cuando se resuelve
la incidencia, se le
comunica a usted por
algin medio. (llamada,
COrreo u otros)

2. Usted tiene
conocimiento de
algunas acciones de
recuperacion frente a
una incidencia.

1. Algun personal de la
UTI verifica con usted
Si la incidencia

reportada fue resuelta
de manera

60%

60%

15%

30%

75%

30%

39%

17%

50%

67%

61%

72%

40%

30%

50%

30%

50%

20%
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satisfactoria.

2. Usted conoce algun 25% 44% 30%
medio de
comunicacion (correo,
software u  otros)

cuando su incidencia

esta cerrada.
Seguir el 1. Usted cuenta con 10% 50% 30%
estado y algin medio deconsulta
emitir para
informes. visualizar el estado de

la incidencia reportada.

2. La UTI notificaasu 10% 17% 12%
area, mediante

informe, sobre las

incidencias reportadas

frecuentemente.

3. Tiene usted una base 15% 33% 20%
de conocimiento de

como la UTI actla ante

una incidencia

informatica.

Fuente: Elaboracion propia.

Respecto a las encuestas planteadas a las unidades organizativas de apoyo se puede apreciar
que, a menos del 50 % se le informa a quién fue derivada su incidencia o requerimiento y
gue no se tiene conocimiento sobre un procedimiento o esquema de como informar la

incidencia.

Para el factor “registrar, clasificar y priorizar peticiones e incidentes”, a menos del 50 % se
le informa sobre si su incidencia es registrada o no y tampoco si esta se prioriza de acuerdo
con el impacto que pueda ocasionar en el negocio.

Asimismo, en el “factor investigar, diagnosticar y localizar incidentes”, a menos del 50 %
se le comunica por algun medio si la incidencia fue escalada, las causas que la originaron

0 si esta fue categorizada como problema.
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Para el factor “resolver y recuperarse ante incidencia”, se puede apreciar que a menos del
50 % se le comunica si su incidencia fue atendida y méas del 50 % tiene conocimiento de

algunas acciones de recuperacion frente a una incidencia.

Acerca del factor “cerrar peticiones de servicio e incidentes”, se observa que menos del
50% estipula que no se da un acompafiamiento, por parte del personal de UTI, para verificar
si la incidencia fue resuelta de manera satisfactoria y también que no se cuenta con un

medio para informar sobre la incidencia cerrada.

Finalmente, en el factor “seguir el estado y emitir informes”, se aprecia que menos del 50%
desconoce sobre una base de conocimiento y que se genera informes por parte de la UTI a

las demas areas sobre incidencias recurrentes.

En resumen, respecto a los usuarios que pertenecen a las unidades organizativas, se
evidencia que si existe por parte de la UTI un procedimiento de gestién de incidentes, sin
embargo, ellos lo desconocen; por este motivo esta investigacion en su modelo presenta
un subproceso trasversal de comunicacion que permitira que la UTI y los usuarios
mantengan constante comunicacion desde que se reportd la incidencia hasta que esta

finalice.

A continuacion, se presentan aspectos generales de las zonas registrales que son materia de
estudio (Moyobamba, Pucallpa e lquitos); los cuales son: sector al que pertenece, razén
social, fecha de creacion entre otros; ya que forman parte del analisis del sector que refiere
la investigacion. En primera instancia se describen los aspectos generales de las zonas de

Moyobamba, Pucallpa e lquitos.

34



34

Informacion General

Zona Registral N° ITI — Sede Moyobamba. | Zona Registral N° IV - Sede Iquitos. | Zona Registral N° VI - Sede Pucallpa

Sector Sector Justicia y ente rector del Sistema Nacional de los Registros Pablicos [22].

Mision Inscribir y publicitar actos, contratos, derechos y titularidades de los ciudadanos mediante un servicio de calidad accesible, oportuna y predictible [22].

Vision En el Peru se respetan los derechos humanos en un contexto de cultura de la legalidad y convivencia social, armonica, con bajas tasas de criminalidad y
discriminacion, donde toda persona goza de seguridad juridica y tiene acceso a una justicia inclusiva y confiable, gracias a un estado moderno y transparente que
protege efectivamente los intereses del pais y de sus ciudadanos. [22]

Valores Honestidad, ética, integridad, compromiso, vocacion de servicio.

Objetivos Estratégicos - OEI 01. Incrementar el acceso y confiabilidad de los servicios registrales para los ctudadanos.

- OEL02. Modernizar la gestion institucional para la satisfaccion del ciudadano.
- OEI03 Implementar la gestion del riesgo de desastres en la SUNARP

Fecha de creacion 13 de Julio de 1896 31 de enero 1991 08 de abril de 1948

Direccion Jr. Callao N° 387 - Moyobamba Jr. Arica N © 364, Iquitos Jr. Progreso N°130 - Pucallpa

Teléfonos de Contacto 042-361335 067-231981 061-372 288

Descripcion del Area de UTI | Actualmente la UTI no cuenta con lineamientos [ Actualmente la UTI no cuenta con|Actualmente la UTI no cuenta con lineamientos

documentados de como tratar la gestion de incidencias | lineamientos documentados de como tratar la | documentados de como tratar la gestion de
reportadas por las distintas areas, oficinas y receptoras [ gestion de incidencias reportadas por las |incidencias reportadas por las distintas dreas,
que conforman la zona registral La unidad estd |distintas dreas, oficinas y receptoras que|oficinas y receptoras que conforman Ia zona

conformada de la siguiente manera. conforman la zona Registral. La unidad estd | registral. La unidad estd conformada de la siguiente
conformada de la sigutente manera. manera.
JFATURA OF CNIDAD D0 TECNOLOCEAS B LA
[ DIORMUCION J JEFATURA DE UNIDADDE
[re— T ] ] TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION JEFATURA DE UNIDAD DE TECNOLOGIAS DE LA
O R TARAFOTO J O R YURIMAGUAS I [ QR TANG 1
: l
ORIQUITOS . R AGUYTIA
TecoKo ¢0 satemas(2) Apove mloemitso Apoye Informbieo  Apayo mfom o el
Especiinta 8¢ BD Analols de sstenns
Técnko e mionnatca
ANata o redes v Técmico en nstemas
fomunxacoaes 4
Apoye mformatco Especialus en base de datcs
Aszstezte d¢ sopocie Ihimuio
Analista de redes.

Tabla 6 - Aspectos Generales

Fuente: Elaboracion Propia.
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3.2. Analisis de estandares, marcos de trabajo, metodologias relacionadas con el tema.

Esta investigacion tiene como objetivo especifico, armonizar los parametros con la
finalidad de gestionar la gestion de incidencias de la UTI, con el propdsito de determinar
un modelo de gestion de servicios; para ello me apoyaré de la investigacion [24], que esta
dividida en 4 elementos, los cuales se detalla a continuacion.
3.2.1. Homogenizacion de modelos.
Este modelo nos permite recopilar informacion de los distintos estandares,
metodologias y/o buenas précticas, con la finalidad de encontrar los elementos en
comun de los modelos estudiados y asi poder elaborar uno propio.
Para lograr este primer elemento se presenta la tabla 7, en esta se verifica con qué
estereotipos y elementos cuenta ITIL V3, ISO 20000 y Norma técnica N° 001-201-
PCM/SGP.



Tabla 7 - Estructura ComUn de Elementos de Proceso.
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Seccién Estereotipos vy elementos ITIL. V3 I50 20000 Gestion por procesos para la
administracién pablica.
Seccion 1: 5D1: Categoria de proceso. X X X
Descripcion (5D)
SD2: Procesos -4 x
SD3: Tareas x
Secciém 2: Roles y SRE1: Roles X X X
recursos (SER)
SRE2: Herramientas X X
Seccién 3: Control SC1: Artefactos
(50C) S5C2: Objetivos X X
5C3: Métricas X
Seccién 4: SIA1. Procesos relacionados X X
Informacién SIA2 Métodos
adicional (5IA)

Fuente: Elaboracion propia.



3.2.2. Comparacién entre modelos.
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Este elemento nos permite identificar las posibles relaciones que existen entre los estandares y metodologias que se analizan en la

presente investigacion, para ello se desarrollaron dos tablas.

Se desarroll6 el detalle general de los modelos que intervendran en la propuesta, lo cual se aprecia en la tabla 8, esto se hizo con la

finalidad de tener un panorama general e identificar los elementos en comdn.

Tabla 8 - Detalle general de modelos.

ITIL V3 Procesos Estrategia de servicios Disefio de servicios
e Definicién de la estrategia. e Gestion de la seguridad informatica.
e Gestidn financiera. e Gestion de la continuidad de servicios
e Gestion del portafolio de servicios. informaticos.
e Gestion de la demanda. e Gestion de la capacidad.
Transicion de servicios e Gestion de la disponibilidad.
e Gestion del conocimiento e Gestion de proveedores.
e Evaluacion e Gestion de catalogo de servicios.
e Validacion y pruebas del servicio e Gestion de niveles de servicio.
e Planificacion y soporte a la transicion Operacion del servicio
e Gestion de entrada en produccion y despliegue e Centro del servicio.
e Gestion de activos de servicios y configuraciones e Gestion de incidencias.
e Gestion de cambios e Gestion de problemas.
e Proceso de gestion de problemas.
Mejora continua del servicio e Proceso de gestion de errores.
1ISO 20000 Procesos Procesos de provision del servicio Procesos de control

e Gestion de la capacidad.
e Gestion de la continuidad y disponibilidad del
servicio.

Gestion de la configuracion.
Gestion de cambios.
Gestion de la entrega y despliegue.
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e Gestion del nivel de servicio informes del servicio. Procesos de relacion.

e Gestion de la seguridad de la informacion. e Gestion de relaciones con el negocio

e Elaboracion de presupuesto Yy contabilidad del e Gestion de suministradores.
servicio.

Procesos de resolucion
e Gestion de incidencias y peticiones de servicio
e Gestion de problemas

Norma técnica N° 001-

2018-PCM/SGP.
Fases

Determinacion de producto
e Identificacién del proceso.
e Caracterizacion de los procesos.
e Determinacion de la secuencia e interaccion de los procesos.
e Aprobacién y difusion de los documentos generados.

Seguimiento, medicién y analisis de procesos
e Seguimiento y medicién de proceso.
e Andlisis de proceso.

Mejora de procesos
e Seleccién de problema.
e Andlisis de causa — efecto.
e Seleccién de mejoras.
e Implementacion de mejoras.

Fuente: Elaboracion propia.
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Se desarrolld6 también la tabla 9, donde se presenta un conjunto de relaciones

identificadas, que serviran como base para desarrollar el modelo antes mencionado.

Tabla 9 - Relacion entre ITIL V3, ISO 20000 y Gestidn por procesos para la administracion

publica.
ITIL V3
Operacion del Mejora
servicio de
Gestidn Gestion  continua
de de del
Procesos imcidencia  problema  servicio
de . 5
IS0 20000 resolaciéom  Gestion de
incidencias
¥ X X
peticiones
de servicio
Gestion de X X
problemas
Norma Seleccion de problema.
técmica N° Analisis de causa — efecto.
001-2018- mejora de Seleccidn de mejoras. X

PCM/SGP. procesos Implementacién de mejoras

Fuente: Elaboracion propia

Después de realizar las comparaciones, se puede observar que ITIL V3 e ISO 20000
tienen en comun la gestion de incidencias y la gestion de problemas; ademas se observa
que ITIL V3 y la Norma técnica N° 001-2018-PCM/SGP “mejora de procesos”; lo cual
ayuda a cumplir nuestro objetivo general de formular un modelo de gestién de servicios
como soporte en la administracion de incidencias de TI dentro de la SUNARP — Regién

oriente.



40

3.2.3. Analisis porcentual entre modelos

En este apartado se precisa en porcentajes las relaciones entre los modelos analizados
en la presente investigacion.

Una vez identificadas las potenciales vinculo entre los modelos, determinamos
porcentualmente el apoyo de un modelo a otro, por medio de la escala de comparacion
definida por [24]: S (Fuertemente relacionado) 86-100%; L (Relacionado en gran
medida): 51-85%; P (Parcialmente relacionado): 16-50%; W (Débilmente relacionado):
1-15%; N (No relacionado): 0%.
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Se desarrollo la tabla 10, que contiene los procesos y subprocesos de cada modelo; después de ello se le asigna una letra con la finalidad de ver
su porcentaje de relacion.

Tabla 10 - Detalle porcentual entre modelos.

MODELODS

Tl w3

Dperacion del Servicio

(Festion de Incidencia.

Gestion de Problemas.

Alejora continna

lckenilicmedn de incklemes

wizacidn deincidmies

Caleq:

Priorizacidn de ncidenies

[hagndsico inxaal

Eacatsndento dé e denes

Iyt gidian ¥ Lsgnosaco

Resoluciin v R auperacin

Ciemre deincidente

o de problemas

lmrviestigaciin v disgndaico de

‘segorzaciin de problemes
frohlemas

Deteccim de problem s
Prionizaciin de problemas

Regis

Solnciones aliernstvis

eneraciin de un regsno de

e comacada

Resolucidn del problema

e del problana

Revisxin de problemss

imponanies

Frrores detactsdas en ol

kemtoma de desamollo

atiga de

ldentificor 1s e

Dretine 1o que de hade medr

bt ]

Procesar a in formscidn
o |a mirmacin

Tiemer 1a ik
Analoes

Presenta v il izar 1a

m mmaciin

Implementar la mejora

Lo 20000

Procvesos de Hesolucidn

Gestion de

Praticioneas da
Servido

Fegismo

o [Registro de mcidentes

Aszimnacion dz
Promndad

Clasificacion

Incidencias ¥

Acmalzacion de
reEisiro

W

Escalamiento

Besohicicn

Cigrre

Gestion de
Problemas

Idemrificacion

Fegimo

Asirnacion de
Priomdad

Classficacion

Acmalizacion de
Fegira

Escalamierta

W

Fesohwcion

Cierre

Norma técmica
M= 001-20018-
PCMISGE.

Fases

Majora de
Proceses

Seleccion de
Problema

Anlisiz ds Cansa -
Efecto

Saleccion de
Mejoras

Implementacon

de Mejoras

Fuente: Elaboracion propia.
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Se desarroll6 la tabla 11, que es una tabla resumen de las relaciones identificadas, y determinamos porcentualmente el apoyo de un modelo a otro.
Tabla 11 — Relacién porcentual entre ITIL V3 e 1SO 20000.

ITIL V3
Operacién del servicio Mejora de continua del
servicio
Gestion de Gestion de
incidencia. problemas
Gestion de incidencias y S S
peticiones de servicio
Procesos de N
ISO 20000 resolucion
Gestion de problemas S S
Norma técnica N° Seleccién de problema. N N
001-2018- Mejora de
PCM/SGP procesos Andlisis de causa —efecto. N N P
Seleccion de mejoras. N N
Implementacion de mejoras N N

Fuente: Elaboracion propia.
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3.2.4. Analisis de resultados

Las empresas que pertenecen tanto al sector publico como privado requieren certificados
que justifiquen la calidad de servicios y procesos que brindan, por ello necesitan que la
mayoria de sus procesos tengan modelos que se implementen de manera integra, como
la gestion de incidencias, a través de la homogenizacidn y comparacion descrita en la
estrategia de armonizacion.

Entre las 3 comparaciones realizadas para la presente investigacion se distingue que, los
modelos que estan en gran medida relacionados son la ISO 20000 e ITIL V3, debido a
gue en sus procesos cuentan con la gestion de incidencias y la gestion de problemas;
mientras que la Norma técnica N° 001-2018-PCM/SGP se relaciona con la metodologia

ITIL V3 en la mejora del proceso.
3.3. Propuesta de solucién

En la figura 4 se propone un modelo que esta compuesto por los procesos de gestion de
incidencias (ITIL V3 e ISO 20000), un proceso de entrada que es el catalogo de servicios
(ITIL V3) y los procesos transversales de mejora del proceso (Norma técnica N° 001-
2018-PCM/SGP) y comunicacion (ITIL V3).



Comunicacion

— — — — — — — — — Bogo do
Canocimiento

I > I > I I — Diagnoatica I > Recopcion I > Incidonse
pavel 3 =
Nivel 2
50 i Red . Miivel 2 ) " I
Mejora de Proceso
Belacciin oe Andtea do ‘Batecciin de Impisenantacion Fi |
problemes Cuuss Efecto Moo bm n

Figura 4 - Modelo de gestion de servicios como soporte en la administracion de incidencias de tecnologias de la informacion en el
contexto de la SUNARP — Region oriente.

Gestion de

Incidencias

Fuente: Elaboracion propia.



También se muestra tabla 12; que es un resumen de los instrumentos que se sugiere utilizar para el desarrollo del modelo

propuesto.

Tabla 12 - Instrumentos del modelo

Instrumento

Proceso de entrada

Catalogo de Servicios

Tabla 12, catalogo de servicios.

Proceso de gestién de

incidencias.

Identificacion

Tabla 13, software de monitorizacion.

Registro de incidentes.

Figura 5, diagrama de registro de incidentes vy

formulario 1, registro de incidentes.

Categorizacién de incidentes.

Figura 6, pasos de categorizacion de incidencias y
tabla 14, matriz RACI.

Priorizacion de incidentes.

Tabla 16, niveles de criticidad del impacto; tabla 17,
niveles de impacto actual y futuro; tabla 18, niveles de
prioridad del incidente; tabla 19, tiempos de atencion

de incidentes y formulario 2, prioridades de incidentes.

Escalamiento de incidentes.

Figura 8, sugerencia de escalamiento.

Investigacién y diagndstico.

Figura 9, diagrama de investigacion y diagnéstico y
formulario 3, investigacion y diagndstico de

incidentes.

Resolucion y recepcion

Figura 10, resolucion y recepcién.

Cierre

Figura 11, cierre de incidencia y formulario 4,

satisfaccién del servicio.

Procesos transversales

Mejora de proceso

Lluvia de ideas, diagrama causa efecto y plan de

trabajo.

Comunicacion

Tabla 20, cuadro de comunicacién.

Fuente: Elaboracion propia.
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Posteriormente se desglosa el modelo de gestion de incidencias que da soporte a la
propuesta de esta investigacion:
3.3.1. Catalogo de servicios.

Es un documento que contiene los servicios que ofrece una organizacion. También se
sugiere que el catalogo de servicios pueda ser revisado semestralmente o cuando exista
un servicio nuevo que agregar, con la finalidad de dar el mantenimiento respectivo ha
dicho catélogo.
Es relevante mencionar que esta fuera del alcance de esta investigacion desarrollar un
catalogo de servicios, no obstante, se sugiere y elabora uno (tabla 13), ya que es un

insumo para la gestion de incidencias.

Tabla 13 - Catalogo de servicios

Servicios Categoria Subcategoria Descripcion
Segmentar los Indicar las Si, la categoria Indicar que
servicios de Tl categorias 0 cuenta con una puede
que cuenta la categoria a que  subcategoria reportar el
organizacion. servicio indicarla. usuario por
Ejemplo: pertenece. Ejemplo: medio  de
soporte técnico.  Ejemplo: PC’S este

Hardware, servicio.
Ejemplo:
La PC no
enciende.

Fuente: Elaboracion propia

3.3.2. Gestion de incidencias.
Identificacion de incidencias.

La empresa u organizacion debe disponer de sistemas de monitorizacion por cada
uno de los servicios tecnolégicos que brinde, con la finalidad de detectar incidencias
potenciales de manera temprana, y asi poder regularizar el servicio con anterioridad

a que se genere un detrimento en los procesos del negocio.

Los sistemas de monitorizacion hacen uso de las siguientes alertas de:



NN
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Caidas de servidores.

Reportes de usuarios.

Consumo de memoria, procesamiento o almacenamiento.
Tréafico de red y/o puertos abiertos.

Virus (malware, troyanos, entre otros).

Para este caso de estudio se sugiere que los servicios que se brinden, como: gestion de

equipos y dispositivo, de comunicaciones, de programas y aplicativos y de la

informacion, tengan sistemas de monitorizacién; para ello se generd la tabla 14, donde

se presentan algunos programas de monitorizacion a manera de propuesta.

Tabla 14 - Software de monitorizacion.

Servicios Software libre Software
pagado

Segmentar los El software Es todo software

servicios de Tl libre su codigo informatico

que cuenta la se puede cuyas versiones

organizacion. modificar con la tiene costo.

Ejemplo: finalidad  que

Soporte busca la

técnico. organizacion

que lo va a

utilizar.

Fuente: Elaboracion propia.

Registro de incidentes.

Este subproceso cuenta con tres actividades iniciales, detalladas en la figura 5, que

permiten la notificacion de incidencias a través de los siguientes medios.

Comunicacion verbal

Es todo aquello que transmitimos a través de las palabras; esto se da en la gestion de

incidencias cuando el usuario se acerca a la UTI para informar sobre alguna

incidencia.
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Llamada telefénica

Es un medio de comunicacion que se utiliza para notificar una incidencia por parte

del usuario, sobre el hardware y software que les ha sido otorgado.
Correo electronico

Es otro medio de comunicacién, donde el solicitante transcribe la incidencia y puede
acompariarla con archivos adjuntos o capturas. Sin embargo, es importante resaltar
que pueden existir pérdidas de tiempo, desde que el usuario trascribe la incidencia
hasta que el gestor de incidencias lo visualice y lea.

Posterior a la notificacion, se determina si existe una interrupcion de la labor o
interrupcion del servicio; el paso siguiente es verificar si la incidencia esta
clasificada, si ese fuera el caso, se pasa a realizar el registro; y si no, se elabora el
registro de una nueva clasificacion para cubrir todo tipo de incidencias que puedan

ocurrir dentro de la institucion.

Subproceso: Registro de Incidentes

Proceso Padre : Gestion de Incidentes

Usuario

Informacian 8
portinonts del
o

estor de Incidentes

Figura 5 - Diagrama de registro de incidentes.
Fuente: Elaboracion propia.
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Para este caso de estudio se sugiere el siguiente formulario.

Formulario 1- Registro de incidentes.

Meétodo de notificacion

De la siguiente lista seleccione y marque con una “X” el método de

notificacion
Presencial Llamada telefénica Correo
electronico
Datos de quien reporta el incidente
Apellidos y nombres: Unidad: Area:

Oficina registral o receptora: Correo electronico:

Anexo IP o celular:

Informacion del incidente

Fecha en la que se desarrollé el | Horaen que se desarrollé el incidente

incidente

De la siguiente lista seleccione y marque con una “X” la afectacién que se
encuentre.

Relacionada con el incidente reportado.

N°1 | ¢ Afectacion?

1 Interrupcion de la labor
Es todo incidente que solo afecta a un solo usuario como, por
ejemplo: bloqueo de cuenta para ingresar a una determinada

aplicacion.

2 Interrupcion del servicio
Es todo incidente que afecta a un grupo de trabajadores
como, por ejemplo: no poder realizar llamadas a otras

oficinas o areas.

Descripcion del incidente

Incidencia o problema




50

Asignado:

Ing.
Cualquier consulta sobre el registro de incidencia por favor comunicarse por los

siguientes medios
Anexo: 7865

Correo electrénico: gestiondeincidencias@....

Categorizacion de incidentes.

Las organizaciones publicas y privadas presentan diversas diferencias, por lo que es
dificil dar una guia genérica para la categorizacion de incidentes. Esto serd importante
mas adelante, porque nos va a permitir analizar la frecuencia de incidentes para

establecer tendencias que podran ser utilizadas en la gestion deproblemas.

Para esta investigacion se sugiere una serie de pasos que ayudaran a la entidad a
alcanzar un, correcto y completo, conjunto de categorias, tal como se muestra en la
figura 6, ademas una matriz RACI para definir responsabilidades, la misma que se

puede observar en la tabla 15.



Liuvia de Ideas con los grupos relevantes estos pueden ser el
personal de Informatica y proveedores.

Definir las categorias de nivel superior y una categoria otros para
utilizarias por un periodo de Prueba.

Realizar registros de incidentes por categoria un minimo de 100
para que el analisis se realicen en un corto tiempo

Analizar los registros de incidencias de (nivel superior para
confirmar si vale la pena tener las categorias) y también de Ia
categoria otros por que nos va pemitir la identificacion de
cualquier categoria adicional del nivel superior que sea necesaria

Revise y repita estos pasos después de un periodo (1-3meses)
para garantizar que sigan siendo relevantes , tenga en cuenta
que cualquier cambio repercutira en la tendencia incidentes o
informes de gestion.

Figura 6 - Pasos de categorizacion de incidencias.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 15 - Matriz RACI.

O wm .-

Roles
Pasos para la Jefe de Gestor de analistas
categorizacion del Area incidentes
incidente.
Paso 1 R C C
Paso 2 A R I
Paso 3 I R I
Paso 4 I R I
Paso 5 I R I

Fuente: Elaboracion propia.

Leyenda

R =

Responsable A = Aprobador

C= Consultor | = Informador
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Priorizacion de incidentes.

Para el registro de incidentes es importante atribuir un codigo de priorizacion idéneo,
ya que definird como es que se va a operar el incidente, en lo que se refiere a
herramientas y personal de apoyo; esto se indica en la guia de operacion del servicio
ITIL V3. Normalmente, la priorizacion de incidentes se puede clasificar de la siguiente

manera (tabla 16):

Tabla 16 - Priorizacién de incidencias.

Urgencia del incidente Nivel de impacto

Larapidez con laque el negocio Puede afectar a un grupo de

requiere la resolucion del wusuarios o a un solo usuario,

Incidente. dependiendo el rol que
realicen dentro de Ila
organizacion, por ejemplo,

usuario de caja.

Fuente: Elaboracion propia.
Seguidamente, se proporcionaran un conjunto de tablas que nos dara la facultad de
realizar una adecuada categorizacion en los niveles de impacto y urgencia, a su vez
se considerara en consideracion los impactos actuales (esto va a depender del dafio
que ha ocasionado en el instante de ser detectado) e impacto futuro (esto va a

depender del dafio que puede causar el incidente si no se mitiga o elimina).

En la tabla 17 se especifican los niveles de urgencia que puede tener un

incidente de acuerdo con su definicion.

Tabla 17 - Niveles de criticidad del impacto.

Nivel de valor Definicion

urgencia

Inferior 0.10 Sistemas no criticos, como las
estaciones de trabajo utilizadas por los
trabajadores cuyas responsabilidades no
son criticas.

Bajo 0.25 Sistemas que apoyan a un proceso de

area o solo a una unidad organica.




Medio 0.50

Sistemas que apoyan a méas de una sola
unidad organica o proceso de un area.

Alto 0.75

Sistemas pertenecientes a la UTI y
estaciones de trabajo de los
trabajadores cuyas responsabilidades

son criticas.

Superior  1.00

Sistemas criticos

Fuente: Priorizacion de los incidentes y tiempos de respuesta [4].
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En la tabla 18 se especifican los niveles de impacto que puede tener un incidente

de acuerdo con su definicion.

Tabla 18 - Niveles de impacto actual y futuro.

Nivel de Valor

Definicion

Impacto leve en uno de los procesos de
cualquier estaciéon de trabajo o sistema

de informacion.

Impacto moderado en uno de los
procesos de cualquier estacion de

trabajo o sistema de informacion.

Impacto alto en uno de los procesos de
cualquier estacion de trabajo o sistema

de informacioén.

impacto

Inferior  0.10
Bajo 0.25
Medio 0.50
Alto 0.75

Impacto moderado en uno de los
procesos de cualquier estacién de

trabajo o sistema de informacion.

Superior  1.00

Impacto alto en uno de los procesos de
cualquier estacion de trabajo o sistema

de informacion.

Fuente: Priorizacion de los incidentes y tiempos de respuesta [25].
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Segun la guia de gestion y clasificacion de incidentes de seguridad de la informacion,
una vez definidas las variables, se obtendra la prioridad del incidente ejecutando la
siguiente formula, los resultados obtenidos se compararan con los margenes de valores

provenientes de los niveles de prioridad de los incidentes.

Nivel prioridad = (Impacto actual *2,5) + (Impacto futuro*2,5) + (Urgencia del

sistema*5)
Tabla 19 - Niveles de prioridad del incidente.
Niveles de Prioridad Valor

Inferior 00.00- 02.49

Bajo 02.50-03.74

Medio 03.75-04-99

Alto 05.00-07-49

Superior 07.50-10.00

Fuente: Priorizacion de los incidentes y tiempos de respuesta [25].

Tabla 20 - Tiempos de atencion de incidentes.

Niveles de Prioridad Valor
Inferior 3 horas
Bajo 1 hora
Medio 30 minutos
Alto 15 minuto
Superior 5 minutos

Fuente: Priorizacion de los incidentes y tiempos de respuesta [25]

Para este caso de estudio se sugiere el siguiente formulario (formulario 2) para la

priorizacion de incidentes.
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Priorizacion de incidencias

Cadigo

Obijetivo

Datos de quien realiza la priorizacion

Apellidos y nombres:

Unidad:

Area:

Oficina

receptora:

registral

0

Correo electrénico:

Anexo IP o celular:

Datos de quien aprueba la priorizacion

Apellidos y nombres:

Unidad:

Area:

Oficina

receptora:

registral

0

Anexo IP o celular:

Anexo IP o celular:

Clasificacion | Nivel de Impacto Impacto | Nivel de Tiempo de

del incidente | urgencia actual Futuro prioridad atencion

Observaciones y/o sugerencias

Firma de quien realiza la priorizacion Firma de quien aprueba Ila
priorizacion

Escalamiento de incidentes.

Cuando se producen incidencias y estas son reportadas al area de la UT]I, la mayoria

de las veces, no pueden ser resueltas por su equipo; por este motivo se origina la

necesidad de escalarlas a una persona o grupo concreto. Segun el libro “Service

operation ITIL V3”, el escalado puede producirse de dos maneras, para mayor

referencia visualizar la figura 7.
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Escalamiento Funcional Escalamiento Jerarquico

Se da cuando el mcidente no Se da cwando el incidente
uede ser resuelio o el incidente requiere  recursos  adicionales
ra tomar demasiado tiempo en para se resuclio o s1 existe
esolverlo. En cualquiera de los disputa a quien se le debe
dos casos el incidente tiene que asignar. Hste escalamiento es
ser escalado. as para toma de decisiones.

Figura 7 - Tipos de escalamiento de incidencias.
Fuente: Elaboracion propia.
Para este caso de estudio se sugiere el siguiente escalamiento funcional, que es el

gue mas se asemeja a su realidad; para mayor referencia visualizar la figura 8.

Soporte de Hardware y Software
Competencia de dar solucion a incidentes relacionado con fallas de software y
hardware utilizados por los usuarios de las distintas unidades organizativas

Soporte de Servidores, Redes y Comunicaciones
Competencia de dar solucion a incidentes relacionados con en el funcionamiento de la
infraestructura de servidores y equipos de comunicaciones

Soporte Sede central

Competencia de dar soluciones a incidencias relacionados con la infraestructura de
seguridad de la informacion, Vpn y actualizaciones e incidencias de aplicaciones web o
de escritorio

Soporte Proveedores de Servicio
Competencia de dar soluciones a incidencias relacionados con Telefonia IP,
Transmision de Datos, Antivirus entre otros

Figura 8 - Sugerencia de escalamiento.
Fuente: Elaboracion propia.
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Investigacion y diagnostico.

Este subproceso consiste en realizar una investigacion y diagnostico (siempre y
cuando la solucion no se encuentre registrada en la base de conocimiento), para ello
se realizara el analisis respectivo del incidente. Cuando la solucién del incidente se
realice, esta tendrd que ser actualizada o registrada, segun sea el caso, en la base de
conocimiento con la finalidad de tener un registro histérico, para mayor detalle

visualizar la figura 9.

Subproceso: Investigacion y Diagnostico

Proceso Padre - Gestion de Incidentes

Buscar Soluciones.
En la Base de
Conocimientos

FExiste Solucion Irvestigacion y

Disgnostico

Analista de Incidente

Figura 9 - Diagrama de investigacion y diagnostico.
Fuente: Elaboracion propia.

Para este caso de estudio se sugiere el siguiente formulario.
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Formulario 3 - Investigacion y diagnostico de incidentes.

Investigacion y diagndstico de Incidentes

Datos de quién realiza la investigacion y diagndstico

Apellidos y nombres: Unidad: Area:

Oficina registral o receptora: Correo electrénico:

Anexo IP o celular:

¢Lasolucidn se encontré en la base de conocimientos? Marca con (X)

Si No

¢ Describir la incidencia?

Cuantos usuarios fueron afectados

De los siguientes rangos marque con una “X” cuantos usuarios fueron afectados

1-2 3-5 5-7 | 7—mas.

Describir el evento que origind la incidencia

Firma de quien realizd la investigacion y diagnostico

Resolucion y recepcion

Luego de que la persona encargada realizd el diagndstico del incidente, el paso
siguiente es resolverlo, con el fin de dar solucidn al ticket abierto. A continuacion, se
presenta un diagrama de flujo como guia la figura 10; el cual inicia con el proceso de
“solucionar el problema”, que consiste en resolver el incidente ejecutando acciones
temporales o definitivas. En el paso siguiente se realiza una actualizacion del estado
del incidente en la base de conocimientos y, una vez concluida la actualizacion, se
pasa al registro de dicha base. Después nos encontramos con la condicional, ¢la

solucion se dio por lo encontrado en la base de conocimiento?, si la respuesta es Sl,
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se actualiza la documentacion y se da fin al proceso; pero si la respuesta es NO, se

documenta la solucion en la base de conocimiento y se actualiza documentacion.

Subproceso: Resolucion y Recepcion

Proceso Padre - Gestion de Incidentes

Solucionar ¥ srhsgkzar Soluciin
Recupsrar e Inscidsmits:

il s0lucin sa dio por o
snconkradoan o BOCT \

Actualizo Documantacidn - 4

Analista de Incidente

Figura 10 - Resolucion y recepcion.
Fuente: Elaboracion propia.

Cierre

El subproceso de cierre es la tltima parte de la gestion de incidencias, de acuerdo con
los procesos de ITIL V3 se debe examinar si la incidencia reportada es repetitiva, con
la finalidad de decidir si esta se escala a la gestion de problemas o se cierra.
Cualquiera que fuera el caso, se tiene que comunicar al usuario que reportola
incidencia de manera presencial, correo electronico, llamada telefénica o cualquier
otro medio que se utilice en la organizacion, para mayor detalle se presenta el

siguiente diagrama (figura 11).
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Subproceso: Cierre de Incidente

Proceso Padre : Gestion de Incidentes

-

INoi Incidencia Cerrada?
Si

o Comunicar
—  »P
Incidente Cerrado

\‘

Analista de Incidente

Usuario

Figura 11 - Cierre de incidencia.
Fuente: Elaboracion propia.

Para esta investigacion se sugiere la siguiente encuesta para el cierre de la incidencia.
(formulario 4).

Satisfaccion de servicio.

Objetivo

Este cuestionario tiene el objetivo de realizar una encuesta de satisfaccion del

servicio sobre la gestion de incidentes.

Formulario 4 - Satisfaccién del servicio

En la escala del 1-5 ;Como clasificarias la atencion recibida por la mesa de
servicio?

Muy mala 1 23 4 5 Excelente

Indicar cudl fue la razén para dar la puntuacion marcada

Indicar los canales por los cuales fue atendida la incidencia reportada y cuél fue
su grado de satisfaccion

Malo Regular Bueno
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Llamada
telefénica

Correo
electrénico

Presencial

Observaciones y/o sugerencias

¢Recuerda el nombre del analista que lo atendio?

Colaborador | Colaborador2 | Colaborador | Colaborador | Colaborador5
1 3 4

3.3.3. Mejora continua
En este apartado se realiza el desarrollo de la mejora de procesos, tomando como base
la Norma técnica N° 001-2018-PCM/SGP [19], la cual nos va a permitir optimizar el
desempefio de la gestion de los procesos. En este caso, se realizara con el proceso de
gestion de incidencias.

Este apartado comprende los siguientes pasos.

A .o L

= -
== = =
0 B @ <}

Figura 12 - Pasos de mejora de proceso

Fuente: Elaboracion propia

Paso 1: Seleccidn de procesos

Contempla seleccionar e identificar los problemas, tal que sus soluciones tengan
repercusion en la gestion de la entidad, para este caso de estudio se contemplara lo

siguiente.
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a) Analizar los problemas identificados en la gestion de incidencias.
b) Identificar aquellos problemas cuya solucion tenga impacto en la gestion de la
UTL.

El problema seleccionado tiene que ser validado con un grupo de usuarios y el personal
de la UTI encargado de la gestion de incidencias, con la finalidad de conseguir
aprobacidn y asi continuar con los siguientes pasos. Para esta seleccion de problemas se

recomienda utilizar la herramienta de lluvia de ideas.

Paso 2: Andlisis de causa efecto
Contempla determinar y diagnosticar las razones que dan origen al problema
seleccionado, para esto se tiene que verificar de manera objetiva la relacion entre la cusa
y el efecto; se puede utilizar la herramienta de diagrama de causa efecto.
Las acciones que se planteen deben atacar las causas identificadas y mejora el
cumplimiento del proceso de gestidn de incidencias. Por ejemplo: aumentar la eficiencia
del proceso, simplificarlo o innovarlo.
Paso 3: Seleccion de mejoras
Este paso contempla seleccionar la solucion cuya implementacion sea mas viable y que
ayude a minimizar o eliminar el problema.
La mejora seleccionada se tendra que validar con un grupo de usuarios y el personal
de la UTI encargado de la gestién de incidencias. Para este caso de estudio se
contemplarén los siguientes criterios para la gestion de incidencias.

e Impacto sobre la causa seleccionada.

e Disponibilidad de recursos.

e Tiempo que tomara su desarrollo.

Paso 4: Implementacion de mejoras
Consiste en implementar y dar seguimiento a las mejoras, para lograr este
objetivo se elaborara un plan de trabajo para supervisar el progreso de las tareas
asignadas. Si se identifican demoras en los plazos, se adoptaran medidas que
enmienden el incumplimiento, por ejemplo:

e Atribucion de mas recursos.

e Replanteo de alcances o plazos.

e Autorizacion para concluir la implementacion
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3.3.4. Comunicacion
Es un proceso trasversal al modelo planteado en esta investigacion, consiste en la
utilizacion de maltiples medios de comunicacion como: correo electronico, Ilamada
telefénica y notificacion presencial, como se estipula en la figura 1, aunque también
existen medios comunes como grandes talleres, sesiones de capacitacion, reuniones de
trabajo entre otros, segun los métodos de comunicacion de estrategias de servicio ITIL
V3.

Para este caso de estudio se sugiere el siguiente cuadro de comunicacion (tabla 21).

Tabla 21 - Cuadro de comunicacion.

Subprocesos Informacion minima a Medio de A quien se
de la gestion comunicar comunicacién  va a
de incidencias. comunicar
Identificacion Las alertas que se Correo Gestor de
deincidencias. originaron en algun electrénico. incidentes.
elemento que se
encuentra dentro de la
infraestructura de la UTI.
Registro  de Informacion del incidente Correo Usuario
incidencia. (Fecha y hora, tipo de electrénico. que
afectacion y descripcion reporto la
del incidente). incidencia.
Categorizacion La categorizacion actual Correo Gestor de
deincidencia  de la incidencia y las electrdnico incidentes
modificaciones que puede
haber en el futuro.
Priorizacion Se le comunica al usuario Correo Usuario
deincidentes. el nivel de prioridad que electronico que
tiene la incidencia que reporté la
reporto. incidencia.
Escalamiento ~ Comunicar el usuario en Correo Usuario
deincidentes.  qué nivel de atencidon se electrénico que
encuentra su incidencia y reporté la
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los datos del analista. incidencia.
Cierre Se le comunica al usuario Correo Usuario

el cierre de la incidenciay electronico que

se le pide responder el reportd la

formulario de satisfaccién incidencia

de servicio.
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DISCUSION

A ahora, se analizaran los resultados adquiridos en esta investigacion, los cuales tiene una

comparativa con los antecedentes descritos anteriormente.

En general la metodologia ITIL es empleada en la mayoria de las organizaciones con el
proposito de resolver o actualizar la gestion de incidencias, como es el caso de la investigacion
propuesta por Y. A. Reyes Pefia [3], que planteo la aplicacion de la biblioteca de infraestructura
tecnoldgica de informacion para la gestion de resolucion de incidencias en el Poder Judicial —
2019 basado en ITIL, a diferencia de esta investigacion, que plantea un modelo basado en ITIL
V3y, ademas, en ISO 20000 y Norma técnica N° 001-2018- PCM/SGP.

La presente tesis de investigacion tiene como finalidad elaborar un modelo de gestion de
servicios que contribuya con el soporte de la administracion de incidencias de TI. Tal como
Linda Jara [9], que desarroll6 un modelo estandarizado de la gestion de servicios de TI,
buscando mejorar la atencién del usuario y cooperar con el cumplimiento de los objetivos

estratégicos de la entidad en estudio

Fernando Mesones [10], en su investigacion, propone elaborar un modelo de gestion de
incidentes de T1, sustentado en marcos de trabajo, estandares y buenas practicas (COBIT, ITIL
V3y ISO 20000), el modelo propuesto de esta investigacion esta compuesto por ITIL V3, ISO
20000 y Norma técnica N° 001-2018-PCM/SGP, empleando esta Gltima ya que el objeto de
estudio de esta investigacion pertenece al sector publico; ademas la norma ayuda a las entidades

publicas a la implementacion de gestidn por procesos.

Asimismo, Anthony Delgado [11] propone una investigacion aplicativa o experimental con un
disefio de pre-test/post-test. En este trabajo se desarrolla en el ambito descriptivo — propositivo,
desarrollando encuestas con la finalidad de realizar un diagndstico del sector, para después de

ello proponer un modelo que se ajuste a la realidad del sector.

Segun el objetivo general de la presente investigacion, establecer un modelo de gestion de
servicios para contribuir al soporte de la SUNARP — Zona oriente, se desarrolld el modelo
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teniendo como base metodologias de gestion de servicios de Tl y normativas técnicas de la

administracion publica.

El modelo planteado se validd por medio de juicio de expertos, por ello 3 profesionales
validaron los procesos (entrada, procesamiento y trasversal) con el que cuenta el modelo

planteado, obteniendo lo siguiente.

Confiabilidad del modelo.

El instrumento se midié por intermedio del Alpha de Cronbach. Yadira Corral [26] sefial6 que
es comun utilizar el coeficiente Alfa de Cronbach, que puede tomar valores entre 0 y 1, para
evaluar la homogeneidad de las herramientas con confianza cero o confianza perfecta 1,
respectivamente. El valor del alpha se calcula utilizando la férmula que se observa a

continuacion.

K > Vi
c=——— |1 — =
N — A Ve
Donde:
xX=Alfade Crombach
K = Numerode ltems
V: = Varianzade cada Item
Ve, = Varianza del total

Figura 13 - Formula y detalle del Alpha de Cronbach
Fuente J. Gonzales Alonso y M. Pasmifio Santa Cruz [27]

Aplicando la formula en Excel, se obtuvo lo siguiente.

k= 14
V= 161
V= 4.84
a=| 0.72

Figura 14 - Resultados Alpha de Cronbach
Fuente: Elaboracion propia
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C. Ruiz Bolivar [28], en su libro, indica una tabla de escalas para interpretar los resultados

obtenidos del coeficiente de confiabilidad.

0,81 a1,00 Muy Alto
0,61 a 0,80 Alto

0,41 a 0,60 Moderado
0,21 a 0,40 Bajo
0a0,20 Muy Bajo

Figura 15 - Escala de coeficiente de confiabilidad.
Fuente C. Ruiz Bolivar [28].

En tal sentido el resultado obtenido para la presente investigacion es de 0.72 que, segun la escala

antes mencionada, se ubica en la categoria alto.

Validez del modelo.

El modelo propuesto se valido por el coeficiente V de Aiken, el cual tiene la finalidad de calcular

el criterio de juicio de expertos. Por tanto L. M. Escurra Mayaute [29] referencia a Aiken, (1980;

1985) indicando que puede ser computado sobre las apreciaciones de un grupo de jueces

respecto a un item o un grupo de items, las valoraciones pueden ser dicotémicas (0o 1) o

politémicas (valores del 0 a 5). Los valores de este coeficiente se ubican en unrango de 0 a 1,

este Gltimo indica que el juicio de expertos existe un acuerdo unanime. Para calcula laV de

Aiken se aplica la formula siguiente.

S

-
= r—

(n(c-1))

siendo:;
S = l1a sumatoria de si

s= Valor asignado por el juez i,

n = Nimero de jueces

¢ = Numero de valores de la escala de valoracién

Figura 16 - Formula y detalle del V de Aiken.
Fuente: L. M. Escurra Mayaute [29]
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Los resultados obtenidos aplicando la formula anteriormente mencionada son los siguientes:

Tabla 22 - Resultados V de Aiken

Validez del modelo

Suficiencia Claridad Coherencia  Relevancia
Dimensiones 0.97 0.95 0.97 0.97
Total 0.96

Fuente: Elaboracion propia.

En tal sentido el resultado obtenido para la presente investigacion es de 0.96, el cual se acerca

a 1, entonces podemos decir que el modelo es valido por su contenido.
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CONCLUSIONES

Haciendo uso de las bases tedricas de ITIL V3, 1ISO 20000 y la Norma técnica N° 001-
2018-PCM/SGP, se elabor6 un modelo de gestion de servicios que servira como soporte

en laadministracion de incidencias de T1 en el contexto de la SUNARP — Regidn oriente.

Como contribucion organizacional se elaboré un modelo que tiene bases tedricas, es asi
que cuenta con los procesos de gestion de incidencias (ITIL V3 e 1SO 20000), un
proceso de entrada que es el catalogo de servicios (ITIL V3) y los procesos transversales
de mejora de proceso (Norma técnica N° 001-2018-PCM/SGP) y comunicacion (ITIL
V3), también con una base practica, que son un conjunto de formularios, diagramas y
tablas que permiten la adaptabilidad del mismo a la entidad. Con el fin de aportar a la

mejora de tareas, actividades y procesos correspondientes a la gestion de incidencias.

La validacion del modelo se realizé con el instrumento de juicios de expertos, donde se
analiz6 la confiabilidad, teniendo como resultado 0.72 (alto) y la validez, con un
resultado de 0.96. Con ello se concluye que, de ser implementado el modelo, la

implementacidn sera exitosa

Se emuld la implementacion del modelo en una entidad seleccionada, la simulacion se
realizd por el autor de esta investigacion quien, en la actualidad, sigue laborando en
dicha entidad. Esto sirvi6 para explicar a los expertos el modelo planteado.
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ANEXO 01 - CARTAS DE PRESENTACION DE LAS DIFERENTES OFICINAS
REGISTRALES DE SUNARP-REGION ORIENTE (MOYOBAMBA,
PUCALLPA).

& ini i ¢ “ ‘
" PERU g/'e'njit;%?a Superintendencia Nacional
y Derechos Humanos de los Registros Publicos
Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres
“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”
i : Firmado digitaimente por:
Moyobamba, 09 de junio de 2022 SUNArP i omeissasnma o P
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Directora de la Escuela de Posgrado
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Chiclayo.-

Asunto 5 Autorizacion para realizar investigacion de tesis de posgrado en la Zona
Registral N°lll — Sede Moyobamba.

Referencia 3 Carta N°005-2022-USAT-PGRA (E-12-2022-03988)

De mi especial consideracion:

Me dirijo usted en atencién al documento de la referencia, para comunicarle que la Zona
Registral N°lll — Sede Moyobamba, entidad a la cual represento, brinda la autorizacién para
que el estudiante WALTER CHUZON SANCHEZ, realice su investigacion titulada "Modelo
de Gestion de Servicios como soporte en la administracién de incidencias de
tecnologias de la informacién en el contexto de la Sunarp — Regién Oriente." en
nuestra institucion; para lo cual se le brindara las facilidades del caso para que el estudiante
culmine con éxito su investigacion.

Sin otro particular, me suscribo de usted.

Atentamente.

Firmado digitalmente
ALBERTO A. URUETA MERCIE

IQUITOS Y

Jefe Zonal
Zona Registral N°lll- Sede Moyobamba
SUNARP
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2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas e (01) 345 0063 @ anticormupcion @sunarp.gob.pe

a traves de la siguiente direccion web: @Buzonanliconupcion https T

https://verificador.sunarp.gob.pe
CVD: 9118157874
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Ministerio de Justicia

Superintendencia Nacional

de los Registros Publicos

y Derechos Humanos

“Decenio de la igualdad de oportunidades para mujeres y hombres
“Afio del Fartalecimiento de la Soberania Nacional®
*Ado del Bicentenario del Congreso de la Repiblica”

Firmado digitaimente por:
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20114050530 hard

Motwvo: Soy Autor del Documento

Facha: 2022/06/30 09:02:11-0500

IQUITOS, 30 de junio de 2022

CARTA No 00011-2022-SUNARP/ZRIV/]EF

Sefior

WALTER CHUZON SANCHEZ

wchuzonsanchez@gmail.com

Ciudad .-

Asunto . Autorizacion para realizar investigacion de tesis de posgrado
Refer. : Carta N° 006-2022-USAT- PGRA del 7.06.2022

Me dirijo a usted saludandole cordialmente y asimismo, en atencion al documento de la referencia,
mediante el cual la Directora de la Escuela de Posgrado de la Universidad Catolica Santo Toribio
de Mogrovejo, presenta a su persona y solicita se le brinde autorizacion para realizar su
investigacion en esta Zona Registral sobre “Modelo de Gestion de Servicios como soporte en la
administracion de incidencias de tecnologias de la informacion en el contexto de la Sunarp -Region
Oriente”, como estudiante del programa de Maestria en Ingenieria de Sistemas y Computacién con
mencion en direccion estratégica de tecnologias de la informacion, garantizado la confidencialidad
de la informacion que de brinde.

Al respecto, de acuerdo a lo informado por la Unidad de Tecnologias de la Informacién en el Informe
N° 109-2022-SUNARP/ZRIV/UTI, se le comunica que se le autoriza realizar la investigacion sobre
su tema en esta Zona Registral IV Sede Iquitos, brindandole las facilidades del caso; debiendo
realizar toda coordinacién con el Jefe de la Unidad de Tecnologias de la Informacion Ing. Juan
Adolfo Salazar Pérez al teléfono 065-231981 Anexo 6541, email: jsalazar Iquit@sunarp.gob.pe

Asimismo, se le solicita discrecion y confidencialidad de la informacién que se le brinde.
Sin mas sobre el particular, me despido de usted.

Atentamente

Firmado digitalmente

Birna Portocarrero Marquillo

Jefe Zonal

Zona Registral N° IV Sede Iquitos - SUNARP
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‘_ p Disposicion Complementaria Final del Decreto Supremo No 026- Canales anticorrupcion:
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Ministerio

de Justicia Superintendencia Nacional
y Derechos Humanos de los Registros Publicos

Decenio de (nombre oficial que corresponda)
Pucallpa 15 de junio de 2022 “Afio del fortalecimiento de la soberania nacional” Sunarp D

umen
Fecha 2022105/15 |5 15 00.0500

CARTA No 00033-2022-SUNARP/ZRVI/JEF

Sefora:

Dra. Beatriz Isabel Ortega Pauta

Directora de la Escuela de Posgrado - USAT
smanay@usat.edu.pe

Presente.-

Asunto : Autorizacion para realizar investigacion de tesis

Referencia :Carta N° 006 - 2022 - USAT - PGRA

Por el presente me dirijo a usted para saludarla cordialmente, y a la vez dar respuesta a la Carta
de la referencia, respecto al permiso para realizar investigacion de tesis de posgrado, cuyo titulo
es "MODELO DE GESTION DE SERVICIOS COMO SOPORTE EN LA ADMINISTRACION DE
INCIDENCIAS DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION EN EL CONTEXTO DE LA SUNARP - REGION
ORIENTE.", al respecto se le AUTORIZA al estudiante WALTER CHUZON SANCHEZ, a realizar la

referida investigacion formulacién y ejecucion de su tesis en esta Institucion.

Sin otro particular, hago propicia la oportunidad para renovarle las muestras de mi especial

consideracion y estima personal.

Atentamente;

Firmado digitalmente
TEOFILO MEZA TAIPE
Jefe (e) de la Zona Registral N° VI — Sede Pucallpa

TMT/romisa

Esta es una copia autentica imprimible de un documento
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ANEXO 2 - CUESTIONARIO DE GESTION DE INCIDENCIAS EN EL AREA DE
UNIDAD DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION - APLICADO AL PERSONAL DE
UTI.

GESTION DE INCIDENCIAS EN EL AREA DE UNIDAD DE TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACION

Objetivo:

El presente cuestionario tiene como objetivo indagar acerca de la percepcion del personal
de UTI de como presta el servicio en el tema de gestion de incidencias a las diferentes
areas usuarias.

Clausula de Confidencialidad:

Estimado trabajador el presente cuestionario es parte de la investigacion "Modelo de
gestion de servicios como soporte en la Administracion de incidencias de tecnologias de
la Informacién en el contexto de la sunarp — regién oriente" , la misma que se enmarca
en estudio del tipo académico y no corresponde a ninguna accion de control o evaluacion
institucional, donde sus respuestas seran tomadas con la reserva de su identidad; y
cualquier pregunta que considere que no se ajusta a la equidad, sea discriminatorio o se
aparte de la justicia nos la comunica.

Instrucciones

Para cada respuesta seleccionar una opcion entre “SI'Y NO” o escribir una observacion
/comentario.

Definir esquemas de clasificacion de Incidentes y | SI | NO | Observacion/comentario
peticiones del Servicio

1. Las Incidencias son clasificadas con el fin de facilitar su
resolucion eficiente y efectiva.

2. Se cuenta con un personal que se encargue de la gestion
de incidencias.

3. Se consulta con fuentes (foros de internet, blogs, entre
otros) para dar solucion a la incidencia reportada.
Registrar, clasificar y priorizar peticiones e incidentes.
1. Se cuenta con un historial de incidencias (Excel, software
u otros) con la finalidad de tener un registro historico
completo.

2. Se priorizan las incidencias segin la definicion del
impacto que ocasiona en el negocio.

Investigar, diagnosticar y localizar incidentes.

1. Se realiza el escalamiento de la incidencia al especialista
para que pueda ser solucionada.

2. Se registran en (Excel, software u otros) las causas mas
probables de los incidentes.

3. Las incidencias que son frecuentes se categorizan como
problemas.

Resolver y recuperarse ante incidencia

1 Se clasifican en(soluciones provisionales y/o soluciones
permanentes) y documentan las soluciones que se dan a
cada incidencia.

2. Se realizan acciones de recuperacion frente a una
incidencia.




3. Se realizan reuniones con el personal de Unidad de TI
para verificar si las soluciones provisionales y/o
permanentes se pueden utilizar como conocimiento a futuro

Cerrar peticiones de servicio e incidentes

1. Se verifica con los usuarios afectados si la incidencia ha
sido resuelta de manera satisfactoria.

2. Se cuenta con un medio de comunicaciéon (correo,
software u otros) para cerrar las peticiones de incidencias.

Seguir el estado y emitir informes.

1. Se realiza el seguimiento de los incidentes que han sido
solucionados en su momento.

2. Se notifica a las partes interesadas, mediante algun
informe, sobre las incidencias reportadas frecuentemente.

3. Se realiza el analisis de incidencias por categorias, para
establecer tendencias e identificar patrones de asuntos
recurrentes.

4. Se cuenta con una base de conocimiento donde los
usuarios y el personal de Unidad de TI puedan consultar las
incidencias y sus soluciones.
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ANEXO 3 - CUESTIONARIO DE GESTION DE INCIDENCIAS EN EL AREA DE
UNIDAD DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION - APLICADO A LAS UNIDADES
ORGANIZATIVAS DE APOYO.

GESTION DE INCIDENCIAS EN EL AREA DE UNIDAD DE TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACION

Objetivo

El presente cuestionario tiene como objetivo indagar acerca de las perspectivas de los
trabajadores que pertenecen a las distintas unidades organizativas de apoyo, sobre como la
Unidad de Tecnologias de la Informacion presta el servicio de gestion de incidencias.

Clausula de Confidencialidad

Estimado trabajador el presente cuestionario es parte de la investigacion "Modelo de
gestion de servicios como soporte en la Administraciéon de incidencias de tecnologias de
la Informacion en el contexto de la sunarp — regién oriente" , la misma que se enmarca
en estudio del tipo académico y no corresponde a ninguna accion de control o evaluacion
institucional, donde sus respuestas seran tomadas con la reserva de su identidad; y
cualquier pregunta que considere que no se ajusta a la equidad, sea discriminatorio o se
aparte de la justicia nos la comunica.

Instrucciones

Para cada respuesta seleccionar una opcién entre “SI'Y NO” o escribir una observacion
/comentario.

Definir esquemas de clasificacion de Incidentes y | SI | NO | Observacion/comentario
peticiones del Servicio

1. Se le informa a usted a qué personal fue derivada la
incidencia reportada.

2. Se le informa a usted a qué personal fue derivado su
requerimiento para que sea atendido.

3. Usted tiene un procedimiento o esquema de cémo se debe
informar la incidencia.

Registrar, clasificar y priorizar peticiones e incidentes.
1. Se le informa a usted si la incidencia reportada es
registrada en algin medio (Excel, Software u Otros).

2. Sabe usted si su incidencia se prioriza de acuerdo al
impacto que pueda ocasionar en el negocio.

Investigar, diagnosticar y localizar incidentes.

1. Se le comunica por algiin medio (llamada, correo u otros)
que la incidencia fue reportada a un especialista o proveedor
externo para su atencion.

2. Se le comunica a usted por algin medio (llamada, correo
u otros) sobre las causas que originaron el incidente
reportado.

3. Sabe usted si las incidencias frecuentes que reportd
fueron categorizadas como problemas.

Resolver y recuperarse ante incidencia

1 Cuando se resuelve la incidencia, se le comunica a usted
por algin medio. (llamada, coireo u otros )

2. Usted tiene conocimiento de algunas acciones de
recuperacion frente a una incidencia.
Ejemplo

Atasco de Papel en la Impresora.

Cerrar peticiones de servicio e incidentes

1. Algan personal de la UTI verifica con usted si la
incidencia reportada fue resuelta de manera satisfactoria.

2. Usted conoce algin medio de comunicaciéon (coireo,
software u otros) cuando su incidencia esta cerrada.

Seguir el estado y emitir informes.

1. Usted cuenta con algiin medio de consulta para visualizar
el estado de la incidencia reportada.

2. La UTI notifica a su area, mediante informe, sobre las
incidencias reportadas frecuentemente.

3. Tiene usted una base de conocimiento de como la UTI
actiia ante una incidencia informatica.

Ejemplo

Atasco de Papel en la Impresora




ANEXO 4 - CUADROS Y GRAFICOS ESTADISTICOS DE LAS ENCUESTAS
REALIZADAS.

Zona Registral N° IIl Sede Moyobamba - Encuesta a trabajadores de las
unidades organizativas de apoyo.

1. Se ke mforma a usted a qué personal fue derivada ks incidencia reportada

RESPUESTAS [FRECUENCIA| % o T
St I o Definir esquemas de clasificacion de Incidentes y peticiones del Servicio
NO 8 a0 ;
[COMENTARI0/0H 0 B 80%
[TOTAL [ 100%]

2. Se le informa a usted a qué personal fue derivado su
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st of 45% & F
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3. Usted tene un procedimiento o esquema de como se debe af
informar la incidencia.
RESPUESTAS |[FRECUENCIA %

sl 4 2%

NO 16) 8%

[COMENTARI0/0H 0 %

[TOTAL ED| 100%]

Figura | — Definir esquemas de clasificacion de incidencias y peticiones del servicio;
a los colaboradores de la Zona 11l se les formularon varias preguntas, dandocomo
resultado que se esta cumpliendo con informar la derivacion de la incidencia (S1-60%)
pero esto no estd pasando con el requerimiento (NO- 50%); también se puede
evidenciar que no se cuenta con un esquema o procedimiento para dar conocerla

incidencia (NO-80%)

1. Se le Informa a usted sl la Incidencia reportada es

. Registrar, clasificar y priorizar peticiones ¢ incidentes.
registrada en algin medio (Excel, Software u Otros). = Vi f

2. Sabe usted sl su incidencia se prioriza de acuerdo
al impacto que pueda ocasionar en el negoclo.
RESPUESTAS

S1

Figura Il — Registrar, clasifica

90%
RESPUESTAS F RE(‘I’EN(?IAI'/‘
S 2 10% 75%
NO 1§ 90%
(COMENTARIO/OBS 0) %
TOTAL 20) 100%,

FRECUENCIA|%
5 25 %
NO 15 75% NO COMENTARIOIOBS
COMENTARIO/OBS [l 0% — -
TOTAL 2] 100% I

ry priorizar peticiones e incidencia; a los colaboradores

de la Zona Il se les formularon dos preguntas; dando como resultado que no se esta
cumpliendo con informar el registro de la incidencia al trabajador (NO-90%) y
tampoco se estd informando si la incidencia reportada se prioriza de acuerdo con el

impacto que pueda ocasionar en el negocio (NO-75%).
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Figura Il — Investigar, diagnosticar y localizar incidencias; a los colaboradores de la

Zona 11l se les formularon tres preguntas; dando como resultado que se esta

cumpliendo con informar al usuario que la incidencia se escalo al especialista o

proveedor segun sea el caso (S1-60%), también se esta cumpliendo con informar la

causa del incidente (SI1-60%), pero no se informa si las incidencias recurrentes se estan

categorizando como problemas (NO-85%).

1. Cuando se resuelve la incidencia, se le comunica
a usted por algln medio. (lamada, correo u olros )

RESPUESTAS FRECUENCIA|%
St 18 90%

NO 2 10%
[COMENTARIO/OBS 0 0%
TOTAL 20 100%

2. Usted tiene conocimiento de algunas acciones de
ion frente a una i Ejemplo
‘Atasco de Papel en la Impresora.

RESPUESTAS FRECUENCIA|%
S1 15 15%

NO 4 20%
[COMENTARIO/OBS | 3%
[TOTAL 20 100%|

Resolver y recuperarse ante incidencia

90%

10%
5%
=

NO COMENTARIOIOBS

2. Ust
Ejemplo

Figura IV- Resolver y recuperarse ante la incidencia; a los colaboradores de la Zona

I11 se les formularon dos preguntas; dando como resultado que se esta informando

cuando la incidencia es reportada (SI1-90%); también se le indica al usuario acciones

de recuperacion ante una incidencia (S1-75%).
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1. Algin personal de la UTI verifica con usted si la
incidencia reportada fue resuelta de manera Cerrar peticiones de servicio e incidentes
satisfactoria. =y
[RESPUESTAS FRECUENCIA% 0
S1 18 90%)] 75%
NO 1 5%
(COMENTARIO)/OBS 1 5%
[TOTAL 20 100%)]

25%
2. Usted conoce algin medio de comunicacion .
(correo, software u otros) cuando su incidencia esta - )
cerrada. 3 = = =
|RESPUESTAS FRECUENCIA|% » I o » 5
S1 5 25%| & : _s}\d
NO 15 75%) & &
(COMENTARIO/OBS 0 0%) A K
TOTAL 20 100%) ¢

Figura V- Cerrar peticiones de servicio e incidencias, a los colaboradores de la Zona
Il se les formularon dos preguntas; dando como resultado que se realiza un
seguimiento cuando se resuelve la incidencia en compafiia del usuario (S1-90%), pero
el usuario no tiene conocimiento de algin medio para consultar el cierre de su
incidencia (NO-75%).

T Usted cuenits con alyim medio de consults para visualizar o] es1ado de B

incidencis reportads.

2. La UTI nofifica a su area, mediante informe, sobre las incidencias

Seguir ¢l estado y emitir informes.

RESPUESTAS FRECUENCIA[%

SI 2 10% 85%

NO 18] 0%

[COMENTARIO/OBS [ 0%| 0%
[TOTAL 20 100%) %

35%

reportadas frecuentemente. 108

10% P
|RESPUESTAS [FRECUENCIA]% ] [ ] o -
SI 2 10% 8 " = %
NO 17 5% ) $ 2 & 2 :
[COMENTARIO/OBS 1 [ Y &°
TOTAL 0] 100%) S

3. Tiene usted una base

de conocimiento de como la UT! actiia ante

una incidencia informatica.Ejemplo:Atasco de Papel en la Impresora

RESPUESTAS FRECUENCIA|%

S1 7 35%,
NO 12 60%
[COMENTARIONOBS | $4%|
[TOTAL 20 100%)

Figura VI — Seqguir el estado y emitir informes, a los colaboradores de la Zona Il se
les formularon tres preguntas; dando como resultado que el usuario no tiene
conocimiento de como consultar el estado de su incidencia reportada (NO-90%),
tampoco se esta notificando a las areas correspondientes sobre algun informe que
contenga las incidencias frecuentes (85%) y, asimismo, el usuario no cuenta con una

base de conocimiento para poder solucionar una incidencia (NO-60%).
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Zona Registral N° 111 Sede Moyobamba- Encuesta personal de la UTI.

1. Las Incidencias son clasificadas con el fin de
facilitar su resolucion eficiente y efectiva.

RESPUESTAS _ [FRECUENCI]%

S1 0] 75%)
NO p 25%)
COMENTARIO/0 0 0%)
TOTAL § 100%)

2. Se cuenta con un personal que se encargue

de la gestion de incidencias.

RESPUESTAS _ [FRECUENCIA%

SI 1 889
NO 1 13%)
COMENTARIO/O) 0) 0%)
TOTAL §) 100%|

3. Se consulta con fuentes (foros de internet,
blogs, entre olros) para dar solucidn a la
incidencia reportada.

RESPUESTAS __ |FRECUENCIA%

SI 6 75%)
NO 2 25%)|
COMENTARIO/O) 0 0%
TOTAL 8 100%)

Definir esquemas de clasificacién de Incidentes y peticiones del Servicio

88%

Figura VIl — Definir esquemas de clasificacion de incidencias y peticiones del

servicio, al personal de la UTI de la Zona I11 se le formularon varias preguntas; dando

como resultado que se clasifican las incidencias (SI-75%), ademas se cuenta con un

personal encargado de la gestion de incidencias (SI-88 %) y que se consulta con foros

de internet, entre otros medios, para dar solucion a la incidencia (SI-75%).

1. Se cuenta con un historial de incidencias
(Excel, software u otros) con la finalidad de
tener un registro histérico completo.
RESPUESTAS FRE(TIIENCI_.{'/-

S1 4 50%)
NO 3 38%
COMENTARIO/O) | 13%
TOTAL §) 100%]

2. Se priorizan las incidencias segdn la
definicion del impacto que ocasiona en el

CIO.
RESPUESTAS FRE('UENCIA’/-
S1 6) 75%
NO 2 25%|
(COMENTARIO/O) 0 %)
TOTAL §) 100%

Registrar, clasificar y priorizar peticiones e incidentes,
75%

50%

)
ko
7

K%
o
o

re u otros) con la finalidad de tener un

to que ocasiona en ¢l negocio,

Figura VIII — Registrar, clasificar y priorizar peticiones e incidencia; al personal de

la UTI de la Zona 111 se le formularon varias preguntas; dando como resultado que si

se cuenta con un registro con la finalidad de tener un historial de las incidencias (SI-

50%) y que se priorizan las incidencias segun el impacto que ocasiona en el negocio

(SI -75%).



1. Se realiza el escalamiento de la incidencia al
especialista para que pueda ser solucionada
IRESI’IT ESTAS __[FRECUENCIA]%

SI 8| 100%!
NO 0] %]
COMENTARIO/Of 0 %]
[TOTAL | 100%
2. Se registran en (Excel, software u otros) las
causas mas probables de los incidentes.
RESPUESTAS __[FRECUENCIA]%

SI 4 75%
NO 3 25%
(COMENTARIO/O! 1 %]
TOTAL 8 100%
3. Las incidencias que son frecuentes se
categorizan como problemas.

RESPUESTAS _[FRECUI ENCIA|%

SI 3 100%!
NO 3 0%
COMENTARIO/O! 0| 0%
[TOTAL 3 100%}

Investigar, diagnosticar y localizar incidentes.

Figura IX — Investigar, diagnosticar y localizar incidentes; al personal de la UTI de la

Zona |1l se le formularon 3 preguntas; dando como resultado que se realiza

escalamiento de incidencias (SI-100%), también se documentan las causas mas

probables de los incidentes (SI-75%) vy las incidencias mas frecuentes se categorizan

como problemas (SI-100%).

1 Se clasifi provisi ylo
i )y d tan las
que se dan a cada incidencia.

|RESPUFS|'A§ rFRE(.‘UEN(.'ld‘/-
S 6)

75%)
NO 2 25%
[COMENTARIO/O 0) 0%
[TOTAL 8 100%}

2. Se realizan acciones de recuperacion frente a una
incidencia.

RESPUESTAS rFRECUENCIJ%
SI 5 63%)

NO 3 38%)
[COMENTARIO/O () (%
[TOTAL § 100%)

3. Se realizan reuniones con el personal de Unidad
de T1 para verificar si las soluciones provisionales
y/o permanentes se pucden utilizar como

RESPUESTAS _ |FREC llEN(fl]‘/-
|Sl

§| 63%)
NO 3 38%)
(COMENTARIO/0 0 %
[TOTAL § 100%

75%

Resolver y recuperarse ante incidencia

38%

%
%,

Figura X1 — Resolver y recuperarse ante la incidencia, al personal de la UTI de la

Zona VI se le formularon 3 preguntas; dando como resultado que se clasifican las

soluciones por tipo (soluciones provisionales y/o soluciones permanentes), ademas

se documentan las soluciones que se dan a cada incidencia (SI-75%), también se

realizan acciones de recuperacion frente a las incidencias (S1-63%) vy, por ultimo, si se

realizan reuniones con el personal de UTI para verificar si las soluciones se pueden

utilizar como conocimiento a futuro (S1-63%).
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1. ,se verlﬁca con los usuarios afectados sila Cerrar peticiones de servicio e incidentes
incidencia ha sido resuelta de manera
satisfactoria. ‘
[RESPUESTAS _[FRECUENCI{% 100%
SI 6] 75%
NO 2| 25% 75%
(COMENTARIO/O) 0 0%
TOTAL 8] 100%
- 25%
2. Se cuenta con un medio de comunicacion
(correo, software u otros) para cerrar las
peticiones de incidencias. 0% 0% 0%
|[RESPUESTAS _ [FRECUENCIA% - = . . . .
SI 8] 100%) Y & & Z L &
NO [0 %) ‘SL\“ &®
COMENTARIO/O) 0 0%) & &
TOTAL 5 T00% ¥ +
C ©
1. Se verifica con los usuanios afectados si la incidencia ha sido resuelta de manera
satisfactoria
2. Se cuenta con un medio de comunicacion (correo, s

s de mncidencias,

Figura XII - Cerrar peticiones de servicio e incidencia, al personal de la UTI de la
Zona 11l se le formularon 2 preguntas; dando como resultado que el personal de UTI
en conjunto con el trabajador, verifican si la incidencia fue resuelta de manera
satisfactoria (SI-75%) y que se cuenta con medios para cerrar las peticiones de
incidencia (S1-100%).

1. Se realiza el seguimiento de los incidentes
R'i“:esgaz,?i;o'uc —%?&r‘l}s&?&memo. Seguir el estado y emitir informes.
ST 5 63% 5% 75%
NO 2 25%
COMENTARIO/O} 1 13% 63% 63%
TOTAL 8 100%
2. Se notifica a las partes interesadas, mediante 38%
algun informe, sobre las incidencias reportadas
frecuentemente. 25% 25% 25%
RESPUESTAS FRECUENCIY %
ST 3 38% 19%
NO 5 63%
COMENTARIO/O] 0] 0% I 0% 0% 0%
TOTAL 8 100%
EOR - 4 ° ¢ ¢ ° 0 & SO 4
— — O 0 0 0
3. Se realiza el analisis de incidencias por & & & &
categorias, para establecer tendencias e <& &* ‘gj <&
identificar patrones de asuntos recurrentes. OO“ & & DO\*
RESPUESTAS _ |FRECUENCIA %
SI 2 25%
NO 6| 75%
COMENTARIO/O! 0 0%
TOTAL 8 100% o
1. Se realiza el seguimiento de los incidentes que han sido solucionados en su momento
2. Se notifica a las partes interesadas, mediante algin informe. sobre las mcidencias reportadas frecuentemente
- 3. Se realiza el analisis de incidencias por categoria para establecer tendencias e identificar patrones de asuntos
4. Se cuenta con una base de conocimiento secarentes
donde los usuarios y el personal de Unidad de 4. Se cuenta con una base de conocimiento donde los usuarios y el personal de Unidad de TI puedan consultar las
Tl puedan consultar las incidencias y sus incidencias y sus soluciones
|soluciones
RESPUESTAS FRECUENCIY %
[st 2 25%
NO 6 15%
COMENTARIO/O] [ 0%
TOTAL 8 100%

Figura X111 — Seguir el estado y emitir informes, al personal de la UTI de la Zona Ill
se le formularon 4 preguntas; dando como resultado que el personal de UTI realiza el
seguimiento de los incidentes que han sido resueltos (S1-63%), pero no notifican
mediante informe sobre las incidencias reportadas frecuentemente (NO- 63%),
tampoco se realiza anélisis de incidencias por categorias (NO -75%) y, por Gltimo, no

se cuenta con una base de conocimiento donde se consulte las incidencias
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y sus soluciones (NO-75%).

Zona Registral N° 111 Sede Moyobamba - Comparacion (Encuesta al personal de
UTI y trabajadores de las unidades organizativas de apoyo).

1. Se le informa a usted si la incidencia reportada es
registrada en algiin medio (Excel, Software u Otros). Registrar, clasificar y priorizar peticiones e incidentes.
[RESPUESTAS FRECUENCIN%
2 10%
NO 18 90% 0%
COMENTARIO/OBS 0 0%
TOTAL 20 100%
75% 5%
2.Se cuenta con un historial de incidencias (Excel,
software u otros) con Ia finalidad de tener un registro
historico completo
% ’
50% 50%
38
MENT 13% 38%
100%
25% 25%
2. Sabe usted si su incidencia se prioriza de acuerdo al 13%
impacto que pueda ocasionar en el negocio. 10%
[RESPUESTAS FRECUENCIN% )
ST 5 7505 0% 0% 0%
NO 15 75%
L) o o & o 3 £y o 3 S o &
COMENTARIO/OBS 0 0% .2 & v ¥ & ’ v L
TOTAL 20 100%) & & 3 &
& 53 N
& s &
¢ (&4 &
. - — 2. Se le informa a usted si la incidencia a es registrada en algdn medio (Excel, Software u Otros)
2. Se priorizan las incidencias segia la definicion del 2, Se cuenta con un historial de incidencias (Excel, software u otros) con la finalidad de tener un registro histrico
impacto que ocasiona en el negocio commizin
[RESPUESTAS FRECUENCIN% 2. Sabe usted si su
75%
NO 2 25%
COMENTARIO/OBS 0 0%
TOTAL 8 100%

Figura XIV — Registrar, clasificar y priorizar peticiones e incidencias. Se realiz6 una
comparativa entre 4 preguntas que se formularon al personal de la UTI y trabajadores
de las areas; por una parte, el trabajador no esta informado si existe un registro de las
incidencias (NO-90%) y por otro lado el personal de la UTI estipula que cuenta con
un registro que contiene el historial de incidencias (SI-50%), ademas,el trabajador
desconoce si la incidencia reportada se prioriza (NO-75%) pero el personal de la UTI
estipula que si se prioriza de acuerdo con el impacto que ocasionaen el negocio (SI-
75%).

3. Sabe usted si las incidencias frecuentes que reporté

fueron categorizadas como problemas. Investigar, diagnosticar y localizar incidentes.
RESPUESTAS FRECUENCIA| % 85%
SI 3 15% %
NO 17 85% ’
COMENTARIO/OBS 0 0% 38%
TOTAL 20 100%

15%

- 0% I 0%

N < \
3. Las incidencias que son frecuentes se categorizan como ° £ 0\0% ° ® 0\0%%
oroblema &v@‘s &
RESPUESTAS FRECUENCLA|% & &
SI 5 63% @‘& @®
NO — & 38:? 3. Las incidencias que son frecuentes se categorizan como problemas.
gg:’;IETARIO/OBS g 10((;"/0 3. Sabe usted s las incidencias frecuentes que reportd fueron categorizadas
2 como problemas.




Figura XV - Investigar, diagnosticar y localizar incidentes. Se realizd una
comparativa entre 2 preguntas que se formularon al personal de UTI y trabajadores de
las diferentes areas; por un lado, el trabajador desconoce si la incidencia frecuentese
categoriza como problema (NO-85%), mientras tanto el personal de la UTI estipula

que la incidencia frecuente se categoriza como problema (SI-63%).

2. Usted tiene conocimiento de algunas acciones de
recupel‘amc'm frente a una incidencia. Resolver y recuperarse ante incidencia
Eiemplo-Atasco de Papel en la Impresora 75%
RESPUESTAS FRECUENCIA| %
ST 15 5% 63%
NO 4 20%
COMENTARIO/OBS I 5%
TOTAL 20 100% 38%

20%
2. Se realizan acciones de recuperacion frente a una l 5%
incidencia = 0%
RESPUESTAS FRECUENCILA|% S A % g
SI 5 3% ¥ ® & ? ® &
NO 3 38% & &
COMENTARIO/OBS 0 0% @@ \A\QA
TOTAL 8 100% & &

2. Usted tiene conocimiento de algunas acciones de recuperacion frente a una
incidencia Ejemplo:Atasco de Papel en la Impresora
2. Se realizan acciones de recuperacion frente a una incidencia

Figura XVI — Resolver y recuperarse ante incidencia. Se realiz6 una comparativa
entre 2 preguntas que se formularon al personal de la UTI y trabajadores de las
diferentes areas. Por un lado, el usuario tiene conocimiento de que acciones de
recuperacion realizar frente a una incidencia (SI-75) y el personal de la UTI con (SI-

63%).

2. Usted conoce alglin medio de conumnicacién (correo,

software u otros) cuando su incidencia estd cerrada. Cerrar peticiones de servicio e incidentes

RESPUESTAS FRECUENCIA % .
[T ] 3 25% 100%

NO 15 75%

COMENTARIO/OBS 0 0%) 75%

TOTAL 20 100%)

2. Se cuenta con un medio de comunicacion (correo, 25%

software u otros) para cerrar las peticiones de incidencias. .

0% 0% 0%

RESPUESTAS FRECUENCLY % ’ :

SI 8 100% sl NO COMENTARIO/0BS sl NO COMENTARIO/08S
NO 0 0%)

COMENTARIO/OBS 0 0% 2. Usted conoce algin medio de comunicacion (correo, software u otros) cuando su

TOTAL 8 100%) incidencia esta cerrada.

2. Se cuenta con un medio de comunicacion (correo, software u otros) para cerrar las

peticiones de incidencias.

Figura XVII — Cerrar peticiones de servicio e incidencia. Se realizé una comparativa
entre 2 preguntas que se formularon al personal de la UTI vy trabajadores de las
diferentes areas; se puede concluir que, el usuario desconoce de algun medio donde

se le informe sobre el cierre de la incidencia (NO-75%) pero el
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personal de la UTI estipula que cuenta con un medio de comunicacion para informar

al usuario sobre el cierre de la incidencia (SI-100%).

3 Tiene usted una base de conocimiento de como la U1l . .
actlia ante una incidencia informatica. Seguir el estado y emitir informes.
Ejemplo: Atasco de Papel en la Impresora. 5%
RESPUESTAS FRECUENCIA|%
SI 7 35%
NO 12 60% )
COMENTARIO/OBS 1 5% 0%
TOTAL 20 100%)
4. Se cuenta con una base de conocimiento donde los 35!
usuarios y el personal de Unidad de Tl puedan consultar
las incidencias y sus soluciones . 25%
RESPUESTAS FRECUENCIA[%
SI ) 25%
NO 6 5%
COMENTARIO/OBS 0 0% 5%
TOTAL 8 100%) - 0%

Y RS \OQ,% PN RS \OQ;a

O N
& s
S S
& &
&® &

3. Tiene usted una base de conocimiento de cémo la UTI actia ante una incidencia
informatica. Ejemplo: Atasco de Papel en la Impresora.

4. Se cuenta con una base de conocimiento donde los usuarios y el personal de
Unidad de Tl puedan consultar las inciden

Figura XVIII — Seguir el estado y emitir informes. Se realiz6 una comparativa entre
2 preguntas que se formularon al personal de la UTI y trabajadores de las &reas; se
observa que, el trabajador no cuenta con una base de conocimiento de como la UTI
actua frente a una incidencia (NO-60%) pero el personal de la UT]I estipula que cuenta

con una base de conocimiento (S1-75%).

Zona Registral N° VI Sede Pucallpa — Encuesta a trabajadores de las unidades
organizativas de apoyo.

1. Se le mforma a usted a qué personal fue derivada la incidencia reportada

RESPUESTAS _|FRECUENCIA %
st 6) 33%) Definir esquemas de clasificacion de Incidentes y peticiones del Servicio
NO 1 61%
COMENTARIO/OB 1 6%|
TOTAL 1] 100% 61% 56%
%

2. Se le informa a usted a qué personal fue derivado su
imi para que sea atendido.

RESPUESTAS _|FRECUENCIA| %
s1 3| 4%
NO 8 4%
|COMENTARIO/O} 2 1%
[ToTAL 18] 100%

3. Usted tiene un procedimiento o esquema de cémo se debe
informar la incidencia.

RESPUESTAS |FRECUENCIA| %
|81 10 56%]
NO 6] 33%|
COMENTARIO/O! 2 1%
TOTAL 18] 100%|

Figura XIX - Definir esquemas de clasificacion de incidencias y peticiones del
servicio, a los colaboradores de la Zona VI se les formularon varias preguntas; dando
como resultado que no se informa al usuario la derivacion de la incidencia (NO- 61%),

ademas existe un 40% al que no se le informa la derivacion de su
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requerimiento (NO-40%) y tampoco se cuenta con un esquema o procedimiento para

dar a conocer la incidencia (NO-56%).

1. Se le informa a usted si la incidencia reportada
es registrada en algtin medio (Excel, Software u

Registran, clasificar y priorizar peticiones e incidentes.

Otros).

RESPUESTAS FRECUENCIN%

SI 7 39%
NO 11 61%
COMENTARIO/OBS 0 0%
TOTAL 18 100%

2. Sabe usted si su incidencia se prioriza de
acuerdo al impacto que pueda ocasionar en el

RESPUESTAS FRECUENCIN%

SI 7 39%
NO 11 61%
COMENTARIO/OBS 0 0%
TOTAL 18 100%

Figura XX- Registrar, clasificar y priorizar peticiones e incidencia, a los
colaboradores de la Zona V1 se les formularon dos preguntas; dando como resultado
que no se esta cumpliendo con informar el registro de la incidencia al trabajador (NO-
61%); tampoco se esta informando si la incidencia reportada se prioriza de acuerdo

con el impacto que pueda ocasionar en el negocio (NO-61%).

1. Se le comunica por algin medio (lamada, correo u icar v localizar incidente:
otros) que la incidencia fue reportada a un especialista o | Sk
proveedor externo para su atencion.
729
[FRECUENCI]% z

S 7] 39%)
N 8] 44%|

El 17%)

18] 100%)

50% 50%
2. Se a usted por algin medio (lamada, 4%
correo u otros) sobre las causas que originaron el 39%
incidente reportado.
[FRECUENCIA%
S| 3| 17%)
N 13 72%)
“OMENT! S 2 11% % 17%
18] 100%)
1%

3. Sabe usted si las incidencias frecuentes que reporté I l o%
fueron categorizadas como problemas. =
RESPUESTAS [FRECUENCI]% > ] Y Y 0& & \&Q O@@
St 9 50%) 5 o
NO 9 S0%| &
[COMENTARIO/OBS 0] 0%| S e reforta eedor \gf
TOTAL 18] 100% &

Figura XXI - Investigar, diagnosticar y localizar incidencias, a los colaboradores de
la Zona VI se les formularon tres preguntas; dando como resultado que no se esta
cumpliendo con informar al usuario que la incidencia se escalo al especialista o
proveedor segun sea el caso (NO-44%), no se esta cumpliendo con informar la causa
del incidente (NO-72%), pero si se categorizan las incidencias frecuentes como
problemas (S1-50%).
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1. Cuando se resuelve la incidencia, se le comunica
a usted por algin medio. (llamada, correo u otros )

RESPUESTAS FRECUENCIA| %

SI 12 67%|
NO 5 28%)
COMENTARIO/OBS 1 6%|
[TOTAL 18 100%)

2. Usted tiene conocimiento de algunas acciones de
ion frente a una inci

:Atasco de Papel en la Impresora.

ia. Ejemplo

RESPUESTAS FRECUENCIA| %

St 11 61%|
NO 3 28%|
COMENTARIO/OBS 2 11%)
[TOTAL 18] 100%|

67%

Sl

Resolver y recuperarse ante incidencia

61%
28%
1%
= .
Si NO

COMENTARIO/OBS COMENTARIO/OBS

1 Cuando se resuelve la incidencia, se le comunica a usted por algiin medio. (Ilamada, correou otros )
2. Usted tiene conocimiento de algunas acciones de recuperacion frente a una incidencia.

Ejemplo :Atasco de Papel en la Impresora.

Figura XXII - Resolver y recuperarse ante la incidencia, a los colaboradores de la
Zona VI se les formularon dos preguntas; dando como resultado que se esta
informando cuando la incidencia esta reportada (SI1-67%); también se le indica al

usuario acciones de recuperacion ante una incidencia (S1-61%).

1. Algiin personal de la UTI verifica con usted si la
incidencia reportada fue resuelta de manera Cerrar peticiones de servicio e incidentes
satisfactoria.
[ FRECUENCIA]% 2%
SI 13 2%
NO 3 17% 50%
COMENTARIO/OBS 2 11% 44%
TOTAL 18 100%
17%
2. Usted conoce algiin medio de comunicacion e 6%
(correo, software u otros) cuando su incidencia esta . - -
cerrada.
RESPUESTAS FRECUENCIA% & ® & @ ® &
7 N \
SI 8 4% & &
NO 9 50%) V\«‘? &
(COMENTARIO/OBS ] % 0\&‘0 0@‘0
TOTAL 18 100% N o

1. Algin personal de la UTI verifica con usted si la incidencia reportada fue resuelta de manera
satisfactoria.

2. Usted conoce algiin medio de comunicacion (correo, software u otros) cuando su incidencia
estd cerrada.

Figura XXIII - Cerrar peticiones de servicio e incidencias, a los colaboradores de la
Zona VI se les formularon dos preguntas; dando como resultado que se realiza un
seguimiento cuando se resuelve la incidencia en compafiia del usuario (SI-72%), pero
el usuario no tiene conocimiento de algin medio para consultar el cierre de su
incidencia (NO-50%).
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incidencia reportada.

1. Usted cuenta con algin medio de consulta para visualizar el estado de la

Seguir el estado y emitir informes.

50% 78%

RESPUESTAS FRECUENCIA|%
S1 9|
NO 7l

3%%

1%

COMENTARIO/0BS 2
TOTAL 18]

100%

reportadas frecuentemente.

2. La UT! notifica a su érea, mediante informe, sobre las incidencias

1%

RESPUESTAS FRECUENCIA| %
S1 3|
NO 14)

8%

[COMENTARIO/OBS 1

6%

TOTAL 1]

100%

3. Tiene usted una base de conocimiento de cémo la UTI actia ante
una incidencia informatica.Ejemplo:Atasco de Papel en la Impresora

[RESPUESTAS FRECUENCIA[%

SI o 3%
NO 9) 50%
COMENTARIO/0BS 3 17%
TOTAL 18] 100%

Figura XXIV- Seguir el estado y emitir informes, a los colaboradores de la Zona VI

se les formularon tres preguntas; dando como resultado que el usuario tiene

conocimiento de como consultar el estado de su incidencia reportada (NO-50%), pero

no se esté notificando a las reas correspondientes sobre algin informe que contengan

las incidencias frecuentes (NO-78%) y, asimismo, el usuario no cuenta con una base

de conocimiento para poder solucionar una incidencia (NO-50%).

Zona Registral N° 111 Sede Pucallpa — Encuesta al personal de UTI.

facilitar su resolucion eficiente y efectiva.

1. Las Incidencias son clasificadas con el fin de

Definir esquemas de clasificacion de Incidentes y peticiones del Servicio

RESPUESTAS __[FRECUENCIA%

S 3 100%) 100%
NO 0 0%
[COMENTARIO/O of 0%
TOTAL 3| 100%

67% 67%

2. Se cuenta con un personal que se encargue
de la gestion de incidencias.

RESPUESTAS _ [FRECUENCI{%

S1 2 67%)
NO 1 33%)
[COMENTARIO/O 0| 0%
TOTAL 3 100%|

blogs, entre otros) para dar solucién a la

3. Se consulta con fuentes (foros de internet,

incidencia reportada.
RESPUESTAS 'FRECUENCIA'/-

SI 2 67%|
NO 1 33%|
[COMENTARIO/O 0] 0%]
TOTAL 3 100%)

Figura XXV - Definir esquemas de clasificacion de incidencias y peticiones del

servicio, al personal de la UTI de la Zona V1 se le formularon varias preguntas; dando

como resultado que se clasifican las incidencias (S1-100%), ademas se cuenta con un

personal encargado de la gestidn de incidencias (SI-67 %) y que se consulta con foros

de internet, entre otros medios, para dar solucion a la incidencia (S1-67%).
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1. Se cuenta con un historial de incidencias Registrar, clasificar y priorizar peticiones e incidentes.
(Excel, software u otros) con la finalidad de "
tener un registro historico completo. ok
RESPUESTAS FRECUENCIA% 2t
I;l 2 67%)
NO 1 33%| 67%
(COMENTARIO/O) 0 0%
[TOTAL 2 100%
33%
2. Se priorizan las incidencias segun la . 0% 0% 0%
definicion del impacto que ocasiona en el
neqocio. > Y O@‘f) ) Ry O@@
RESPUESTAS FRECUENCIA% \o o
SI 3 100% & &
NO 0 0% <& <&
COMENTARIO/O] 0 0% & &
[LOTAT: 3 100% 1. Se cuenta con un historial de incidencias (Excel, software u otros) con la finalidad de tener un
registro historico completo.
2. Se priorizan las incidencias segin la definicion del impacto que ocasiona en el negocio.

Figura XXVI- Registrar, clasificar y priorizar peticiones e incidencia, al personal de
la UTI de la Zona VI se le formularon varias preguntas, dando como resultado que se
cuenta con un registro con la finalidad de tener un historial de las incidencias (SI-
67%) y que se priorizan las incidencias segun el impacto que ocasiona en el negocio
(SI-100%).

1. Se realiza el escalamiento de la incidencia al
ista para que pueda ser solucionada

RESPUESTAS _ |FRECUENCIA%
SI 3 100%]

INO 0 0%) 100%

(COMENTARIO/O [ 0%
[TOTAL 3 100%)

Investigar, diagnosticar y localizar incidentes.

67% 67%

2. Se registran en (Excel, software u otros) las
causas mas probables de los incidentes.

S 2 67%) 9
INO 1 33%)
COMENTARIO/O] 0 0%
TOTAL 3 100%
0% 0% 0% 0%

3. Las incidencias que son frecuentes se & ) & & k) & & K &
categorizan como problemas. > 0.0 N 0\\' b 0-O

X N N
RESPUESTAS _[FRECUENCIA% & & &
St 2 7% & & &
[NO 1 33% & & &
(COMENTARIO/O| ) 0%)
[TOTAL 3 100%] 1

Figura XXVII — Investigar, diagnosticar y localizar incidentes; al personal de la UTI
de la Zona VI se le formularon 3 preguntas; dando como resultado que se realiza
escalamiento de incidencias (S1-100%), también se documentan las causas mas
probables de los incidentes (SI-67%) y que las incidencias mas frecuentes se

categorizan como problemas (S1-67%).
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1 Se clasifican er p ylo

i p )y las
soluciones que se dan a cada incidencia.
[RESPUESTAS FRECUENCIA%
SI 2 67%
NO 1 33%
(COMENTARIO/O! 0 0%|
TOTAL 3 100%|

2. Se realizan acciones de recuperacion frente a una

incidencia.

RESPUESTAS FRECUENCIA%

SI 3 100%|
NO 0 0%|
(COMENTARIO/O] 0 0%
TOTAL 3 100%

3. Se realizan reuniones con el personal de Unidad de
TI para verificar si las soluciones provisionales y/o

|permanentes se pueden utilizar como c

nocimiento a

|;RESI’UESTAS FRECUENCIA%

SI 3 100%|
NO 0 0%)
[COMENTARIO/O] 0 0%
TOTAL 3 100%

67%

92

Resolver y recuperarse ante incidencia

100%

100%

Figura XXVI1II — Resolver y recuperarse ante la incidencia, al personal de la UTI de

la Zona VI se le formularon 3 preguntas; dando como resultado que se clasifican las

soluciones por tipo (soluciones provisionales y/o soluciones permanentes), ademas

se documentan las soluciones que se dan a cada incidencia (SI-67%), también se

realizan acciones de recuperacion frente a las incidencias (SI1-100%) y, por altimo,

también se realizan reuniones con el personal de la UTI para ver si las soluciones se

pueden utilizar como conocimiento a futuro (S1-100%).

1. Se verifica con los usuarios afectados si la
incidencia ha sido resuelta de manera

satisfactoria.

RESPUESTAS FRECUENCIA %

SI 3 100%)
NO 0 0%,
COMENTARIO/O 0 0%)
TOTAL 3 100%|

2. Se cuenta con un medio de comunicacién
(correo, software u otros) para cerrar las
peticiones de incidencias.

RESPUESTAS FRECUENCIA%

SI 3 100%,
NO 0 0%|
COMENTARIO/O! 0 0%|
TOTAL 3 100%)

Cerrar peticiones de servicio e incidentes

100% 100%
0% 0% 0% 0%
2 O l 2 ¢] ]
< \O% o &
o ©
o &
& <&
> =~
W g
O O
v
1. Se verifica con los usuarios afectados si la incidencia ha sido resuelta de manera
satisfactoria.
2. Se cuenta con un medio de comunicacion (correo, software u otros) para cerrar las

peticiones de incidencias

Figura — XXIX - Cerrar peticiones de servicio e incidencia, al personal de la UTI de

la Zona V1 se le formularon 2 preguntas; dando como resultado que el personal de la

UTI en conjunto con el trabajador, verifican si la incidencia fue resuelta de manera

satisfactoria (SI1-100%) y que se cuenta con medios para cerrar las peticiones de

incidencia (S1-100%).



1. Se realiza el seguimiento de los incidentes
U hith 840 Stk clonados en 8 momstdo. Seguir el estado y emitir informes
FRECUENCIA% i h o :
S| 2 67%)
NO 1 33%) 100%
[COMENTARIO/O) 0) 0%
TOTAL 3 100%
67% 67% 67%
2. Se notifica a las partes interesadas,
mediante algin informe, sobre las incidencias
reportadas frecuentemente.
|RESPUESTAS _[FRECUENCIA% i 55 i)
ST 2| 67%)|
NO 1 339%)
TR —
;8:1:: TARIGO g i 08 %", 0% 0% 0% 0% 0%
@ = ¥ & 2 & ke &
3. Se realiza el analisis de incidencias por &\S\C ,\Y@\O /\,{S"\O
para ias e @‘ & &
identificar patrones de asuntos recurrentes. (p‘ (p\“ & »
RESPUESTAS _[FRECUENCI{%
ST 1 33%)
NO 2 67%)
[COMENTARIO/O 0] 0%)
[TOTAL 3 100%) .
1. Se realiza el seguimiento de los incidentes que han sido solucionados en su momento.
2. Se notifica a las parte esadas, mediante algin informe, sobre las incidencias reportadas frecuentemente
— 3. Se realiza el andlisis de incidencias por categoria
4. Se cuenta con una base de conocimiento
donde los usuarios y el personal de Unidad de
Tl puedan consultar las incidencias y sus
soluciones .
IRESPUESTAS [FRECUENCIA%
ST 0] 0%)
NO 3 100%)
|COMENTARIO/O 0| 0%
[TOTAL 3 100%)

Figura — XXX - Seguir el estado y emitir informes, al personal de la UTI de la Zona
VI se le formularon 4 preguntas; dando como resultado que el personal de la UTI
realiza el seguimiento de los incidentes que han sido resueltos (SI1-67%), también se
notifica, mediante informe, sobre las incidencias reportadas frecuentemente (S1-67%),
no se realiza un analisis de incidencias por categorias (NO -67%) y tampoco cuenta
con una base de conocimiento donde se consulten las incidencias y sus soluciones
(NO-100%).

Zona Registral N° VI Sede Pucallpa - Comparacion (Encuesta al personal de UTI
y trabajadores unidades organizativas de apoyo).

1. Se le informa a usted si la incidencia reportada es
registrada en algun medio (Excel, Software u Otros). Registrar, clasificar y priorizar peticiones e incidentes.
[FRECUENCL{%
7 39%)|
11 61%]
[ 0%]
18 100%) 100%
2. Se cuenta con un historial de incidencias (Excel,
software u otros) con la finalidad de tener un registro
historico completo.
67%
7
1% 61 61%
33%)|
0%
100%|
39% 39%
33%
2. Sabe usted si su incidencia se prioriza de acuerdo al
impacto que pueda ocasionar en el negocio.
[FRECUENCL{%
7| 39%
11 61%|
0 0% 0% 0% o
0] 0%
= L s RN 5 e & B e & 3 e &
o o o o
S < § S
& & & &
S & & &
N & o &
2. Se priorizan las incidencias segin la definicion del © ¢ © ©
impacto que ocasiona en el negocio. 2. Se le informa a usted si la incidencia reportada es registrada en algun medio (Excel, Software u Otros).
FRECUENCIY % 2. Se cuenta con un historial de incidencias (Excel, software u otros) con la finalidad de tener un registro historico
3 T00%) completo
0 %) 2. Sabe usted si su Sabe usted si su incidencia se prioriza de acuerdo al impacto que pueda ocasionar en el
0) 0% negocio.
3 T00% 2. Se priorizan las incidencias segdn la definicién del impacto que ocasiona en el negocio.

Figura XXXI - Registrar, clasificar y priorizar peticiones e incidencias. Se

realizo
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una comparativa entre 4 preguntas que se formularon al personal de la UTI y
trabajadores de las diferentes areas; por una parte, el trabajador no esta informado de
si existe un registro de las incidencias (NO-61%) , pero por otro lado, el personal de
la UT]I estipula que cuenta con un registro que contiene el historial de incidencias (SI-
67%); ademas el trabajador desconoce si la incidencia reportada se prioriza (NO-61%)
pero el personal de la UT] estipula que si se prioriza de acuerdo al impacto queocasiona
en el negocio (S1-100%)

3. Sabe usted si las incidencias frecuentes que reporté
fueron categorizadas como problemas. Investigar, diagnosticar y localizar incidentes.
RESPUESTAS FRECUENCIA % 67%
SI 9 50% :
NO 9 50% 20 o0
COMENTARIO/OBS 0] 0% 33%
TOTAL 18 100%:
0% 0%
) O 5 S O &
3. Las incidencias que son frecuentes se categorizan = O\O% = 0\0
mas. ,\\Sf\ &v@
RESPUESTAS FRECUENCIA % & &
[s1 2 67% & &
ngENTARIOIOBS (; 3(";://" 3. Las incidencias que son frecuentes se categorizan como problemas.
- n° 3. Sabe usted si las incidencias frecuentes que reportd fueron
TOTAL 3 100% categorizadas como problemas.

Figura XXXII - Investigar, diagnosticar y localizar incidentes. Se realizd una
comparativa entre 2 preguntas que se formularon al personal de la UTI y trabajadores
de las areas; por un lado, el trabajador desconoce si la incidenciafrecuente se

categoriza como problema (NO-50%), mientras tanto el personal de la UTI estipula

que la incidencia frecuente se categoriza como problema (SI-67%).

2. Usted tiene conocimiento de algunas acciones de
recuperacion frente a una incidencia.

incidencia.

2. Se realizan acciones de recuperacion frente a una

Resolver y recuperarse ante incidencia

Eiemnla-Atasea de Panel en la 1

RESPUESTAS FRECUENCI{% i
SI 11 61%

NO 5 28%

COMENTARIO/OBS 2 1% -

TOTAL 13 100%

28%

11%
! 0% 0%
O

RESPUESTAS [FRECUENCI{% & & BN 9 o
SI 3 100% o° &°
NO 0 0% & &
COMENTARIO/OBS [ 0% & &
TOTAL 3 100% &€ &®

2. Usted tiene conocimiento de algunas acciones de recuperacion frente a una

incidencia. Ejemplo:Atasco de Papel en la Impresora

2. Se realizan acciones de recuperacion frente a una incidencia.

Figura XXXIII - Resolver y recuperarse ante incidencia. Se realizd una comparativa
entre 2 preguntas que se formularon al personal de la UTI y trabajadores de las
diferentes areas. Se concluye que, el usuario tiene conocimiento de qué acciones de

recuperacion realizar frente a una incidencia (S1-61%) y el personal de la UTI con
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(S1-100%).

2. Usted conoce algiin medio de comunicacion (correo,
software u otros) cuando su incidencia esti cerrada. Cerrar peticiones de servicio e incidentes
RESPUESTAS FRECUENCIA% .
SI 3 14% d00%
NO 9 50%
COMENTARIO/OBS 1 6%
TOTAL 18 100%
50%
44%
2. Se cuenta con un medio de comunicacion (correo,
software u otros) para cerrar las peticiones de incidencias.
6%
0% 0%
RESPUESTAS FRECUENCIA| % ==
SI 3 100% sl NO COMENTARIO/OBS sl NO COMENTARIO/0BS
NO 0 0%
COMENTARIO/OBS 0 0% 2. Usted conoce algin medio de comunicacion (correo, software u otros) cuando su
TOTAL 3 100% incidencia estd cerrada.

2. Se cuenta con un medio de comunicacion (correo, software u otros) para cerrar las
peticiones de incidencias

Figura XXXIV - Cerrar peticiones de servicio e incidencia. Se realizd una
comparativa entre 2 preguntas que se formularon al personal de la UTI vy trabajadores
de las diferentes areas. Se concluye que, el usuario desconoce medios por los cuales
se le informe sobre el cierre de la incidencia (NO-50%), pero el personal de la UTI
estipula que cuenta con un medio de comunicacion para informar al usuario sobre el

cierre de la incidencia (S1-100%).

[3- TTene usted una Dase ae ConocImiento ge como1a |

UTI actda ante una incidencia informatica. Seguir el estado y emitir informes.
Ejemplo: Atasco de Papel en la Impresora.

RESPUESTAS FRECUENCIA%

SI 6 33% 100%
NO 9 50%

COMENTARIO/OBS 3 17%

TOTAL 18 100%:

4. Se cuenta con una base de conocimiento donde los 50%

usuarios y el personal de Unidad de Tl puedan

consultar las incidencias F sus soluciones . 33%
RESPUESTAS FRECUENCIA%

SI 0 0%!
NO 3 100%! 17%
COMENTARIO/OBS 0 0%
TOTAL 3 100% 0% 0%
& O \0%5 & O &
O O
S S
& &
N N
¥ ¥
& S

3. Tiene usted una base de conocimiento de cdmo la UTI actda ante una
incidencia informatica. Ejemplo: Atasco de Papel en la Impresora.

4. Se cuenta con una base de conocimiento donde los usuarios y el personal de
Unidad de Tl puedan consultar las inciden

Figura XXXV - Seguir el estado y emitir Informes. Se realizé una comparativa entre
2 preguntas que se formularon al personal de la UTI y trabajadores de las diferentes
areas. Se concluye que, el trabajador no posee una base de conocimiento de como la
UTI actla frente a una incidencia (NO-50%), ademas el personal de la UTI estipula

que cuenta con dicha base de conocimiento (S1-100%).
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ANEXO 5 - ACTA DE VALIDACION Y MATRIZ DE CONSISTENCIA — JUCIOS DE
EXPERTOS

Acta de validacion de juicios de expertos.
Instrumento de investigacion.
Titulo de Investigacion:

Modelo de gestion de servicios como soporte en la administracion de incidencias de tecnologias de

la informacién en el contexto de la Sunarp —region oriente.

OBJETIVO:

El objetivo de la presente validacion ,es evaluar el modelo de gestion de servicios que servird como
soporte en la administracién de incidencias de tecnologias de la informacién en el contexto de la

Sunarp- region oriente.

DATOS GENERALES DEL EXPERTO
Nombres y apellidos del experto.

Formaciéon académica.

Area de experiencia laboral.
Tiempo de experiencia.

Institucion donde labora

VALIDACION:

Emplear los siguientes criterios e indicadores para evaluacion del modelo.

Categoria Criterio Valoracién
Muy Malo Regular Bueno Muy
malo Bueno
Suficiencia La cantidad y calidad de los 1 2 3 4 5

elementos mostrados en el
modelo son suficientes.

Claridad El contenido del modelo muestra 1 2 3 4 5
un lenguaje apropiado que
facilite su entendimiento.

Coherencia Se encuentra una 1 2 3 4 5
correspondencia logica entre el
contenido presentado y la teoria.

Relevancia El contenido mostrado es 1 2 3 4 5

importante y determinante para
_ lograr la comprension del tema
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MATRIZ DE CONSISTENCIA PARA JUICIO DE EXPERTOS

Proceso Descripciéon Actividad % 2 _g _;_c: Observaciéon
£ % |E]¢8
€ |8 |Z|£
@ 5 é
Entrada Catalogo de Servicios. Catalogo de servicios.
Procesamiento Gestion de Incidencias  Identificacion.
Registro de incidentes.
Categorizacion de incidentes.
Priorizacion de incidentes.
Escalamiento de incidentes.
Investigacion y diagnosticos.
Resolucion y recepcion.
Cierre de incidentes.
Transversal Mejora de Proceso Seleccion de problemas
Anilisis de causa efecto
Seleccion de mejoras
Implementacion de mejoras
Comunicacién Comunicacién
Resultados Conclusiones / sugerencias Firma Fecha
__ Marcar con (X)
Favorable
Debo mejorar /120
Desfavorable
Experto

ANEXO 06 - EXPERTO 1 (COMUNICACION Y ACTA DE VALIDACION)

Tesis -Modelo de gestion de servicios como soporte en la administracion de C 8 B

incidencias de tecnologias de la informacion en el contexto de la Sunarp - region

oriente Recibidos x

walter chuzon sanchez <wchuzonsanchez@gmail.com> @ 2nov2022,2201 ¢ € :
E para izquierdocabrera@gmail.com, mi v

Buen Dia

Mgtr Jaime lzquierdo.

Através del presente correo me dirijo a usted, con la finalidad de solicitar su apoyo para validar el modelo propuesto desarrollado en la tesis de investigacion
denominado Modelo de gestion de servicios como soporte en la administracion de incidencias de tecnologias de la informacion en el contexto de la Sunarp — region
oriente.Para tal efecto, se anexa al acta de validacion de juicios de expertos, después de haber expuesto por la plataforma del zoom el modelo planteado.

Saludos cordiales



Acta de validacion de juicios de expertos.

Instrumento de investigacion.

Titulo de Investigacion:

Modelo de gestion de servicios como soporte en la administracion de incidencias de tecnologias de

la informacion en el contexto de la Sunarp — region oriente.

OBJETIVO:

El objetivo de la presente validacion ,es evaluar el modelo de gestion de servicios que servird como

soporte en la administracién de incidencias de tecnologias de la informacion en el contexto de la

Sunarp- region oriente.

DATOS GENERALES DEL EXPERTO
Nombres y apellidos del experto.
Jaime Izquierdo Cabrera

Formacién académica.
Magister en Ingenieria de Sistemas

Area de experiencia laboral.
Analisis de datos y Gerencia en TI

Tiempo de experiencia.

5 anos.

Institucion donde labora
Contraloria General

VALIDACION:

Emplear los siguientes criterios e indicadores para evaluacion del modelo.

Categoria Criterio Valoracién
Muy Malo Regular Bueno Muy
malo Bueno
Suficiencia La cantidad y calidad de los 1 2 3 4 5
elementos mostrados en el
modelo son suficientes.
Claridad El contenido del modelo muestra 1 2 3 4 5
un lenguaje apropiado que
facilite su entendimiento.
Coherencia Se encuentra una 1 2 3 4 5
correspondencia logica entre el
contenido presentado y la teoria.
Relevancia El contenido mostrado es 1 2 3 4 5

importante y determinante para

_ lograr la comprension del tema
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MATRIZ DE CONSISTENCIA PARA JUICIO DE EXPERTOS

99

Proceso Descripciéon Actividad % 2 _g _;_c: Observaciéon
£ % |E]¢8
€ |8 |Z|£
@ 5 é
Entrada Catalogo de Servicios. Catéalogo de servicios. 5 5 5 5
Procesamiento Gestion de Incidencias  Identificacion. 5 5 5 4
Registro de incidentes. 4 5 S 5
Categorizacion de incidentes. | 5 4 5 5
Priorizacion de incidentes. 5 5 5 5
Escalamiento de incidentes. | 5 5 5 |5
Investigacion y diagnosticos. | 5 5 4 5
Resolucion y recepcion. 5 5 4 4
Cierre de incidentes. 5 5 5 5
Transversal Mejora de Proceso Seleccion de problemas 5 4 5 5
Anilisis de causa efecto 5 5 5 4
Seleccion de mejoras 4 5 S 5
Implementacion de mejoras | 5 5 5 5
Comunicacién Comunicacién 5 5 4 5
Resultados Conclusiones / sugerencias Firma Fecha
__ Marcar con (X) pa
Favorable X Tomar en cuenta los reportes
Debo mejorar del modelo en cada iteracion 30/ 11 /2022
Desfavorable realizada.

E;{)erto

ANEXO 07 - EXPERTO 2 (COMUNICACION Y ACTA DE VALIDACION)

8

walter chuzon sanchez <wchuzonsanchez@gmail.com>

para Jorge ¥

Buen Dia

Mgtr Jorge Rodriguez

@& jue, 24 nov 2022, 2154 v “

Através del presente correo me dirijo a usted, con la finalidad de solicitar su apoyo para validar el modelo propuesto desarrollado en la tesis de investigacion
denominado Modelo de gestidn de servicios como soporte en la administracion de incidencias de tecnologias de la informacion en el contexto de la Sunarp — regién
oriente.Para tal efecto. se anexa al acta de validacion de juicios de expertos, después de haber expuesto por la plataforma del zoom el modelo planteado.

Saludos cordiales.

2 archivos adjuntos - Analizado por Gmail ®

~

[ Acta de validacié... ' [ Formato Tesis art... '

|4
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Acta de validacion de juicios de expertos.
Instrumento de investigacién.
Titulo de Investigacion:
Modelo de gestion de servicios como soporte en la administracion de incidencias de tecnologias de
la informacion en el contexto de la Sunarp — regién oriente.
OBJETIVO:

El objetivo de la presente validacion es evaluar el modelo de gestién de servicios que servird como
soporte en la administracion de incidencias de tecnologias de la informacion en el contexto de la
Sunarp- region oriente.

DATOS GENERALES DEL EXPERTO

Nombres y apellidos del experto.
~Tokse Mperiu Foswsuee Casmro
Formacién académica.

.

6. Compumcon £ (WFsemanica /Mneo . Compurneis’s y Sisreuns
Area de experiencia laboral.
Gesticl pe Floperws /Oeseeie e SoFnws
Tiempo de experiencia.
* 15 aNos
Institucién donde labora  Dpsprr /72

VALIDACION:

Emplear los siguientes criterios e indicadores para evaluacion del modelo.

Categoria Criterio Valoracién =

Muy Malo Regular Bueno Muy
; malo Bueno
Suficiencia La cantidad y calidad de los 1 2 3 4 5

elementos mostrados en el
_ modelo son suficientes.

Claridad El contenido del modelo muestra 1 2 3 K 5
un lenguaje apropiado que

e facilite su entendimiento. B s LSt

Coherencia Se encuentra una 1 2 3 4 5

correspondencia logica entre el
contenido presentado y la teoria
Relevancia El contenido mostrado es 1 2 3 + 5
importante y determinante para
lograr la comprension del tema
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MATRIZ DE CONSISTENCIA PARA JUICIO DE EXPERTOS

Proceso Descripeién Actividad 8 2 & | @ | Observacién
= < 3
3|2 (8|8
U e e
@ 3 4 }
] !
Entrada Catalogo de Servicios. Catéalogo de servicios. 5 G B -3 o
Procesamiento Gestion de Incidencias  Identificacion 4 4 14| 4] %;ﬂ&“,\';‘mwawu (m)
Registro de incid 5 S| 5|5
Categorizacion de incid 5 o Il B
Priorizacién de mcidk 4 4 4| 4 a;.rtapﬁg Yigw /S
Escalamiento de mncid S s §.1.6
1 gacion y diagnésti 5 5 5 K|
Resoluc Pei6 4 .. A W <
Cierre cident S L3 s§1|8
Transversal Mejora de Proceso Seleccion de probl 5 g S| s
Andlisis de causa efecto 4 “ 4| 4
Seleccion de mej s S s |iS
Implementacion de mejoras 5 5 5 g
Comunicacion Comunicacion 5 g |5 S
Resultad: Conclusi / sug i Firma Fecha
_Marcar con (X)
Favorable [ X | Pevisar Docwmeuro
Debomejorar || 5 2 021/212022
Desfavorable RrAGE  canl /
oBSservACLoNET
MeENORES DE FORMA. Experto

ANEXO 08 - EXPERTO 2 (COMUNICACION Y ACTA DE VALIDACION)

Tesis -Modelo de gestion de servicios como soporte en la administracion de C & B

incidencias de tecnologias de la informacion en el contexto de la Sunarp - region

oriente Recibidos x

walter chuzon sanchez <wchuzonsanchez@gmail.com> @ un, 19dic2022, 1614 ¢ €A :
g para wi_everi8@hotmail.com v

Buen Dia
Mgtr Wilson Cruz.
Através del presente correo me dirijo a usted, con la finalidad de solicitar su apoyo para validar el modelo propuesto desarrollado en la tesis de investigacion

denominado Modelo de gestion de servicios como soporte en la administracion de incidencias de tecnologias de la informacion en el contexto de la Sunarp — region
oriente.Para tal efecto. se anexa al acta de validacion de juicios de expertos.
Saludos cordiales.

2 archivos adjuntos + Analizado por Gmail ®

&
»




Acta de validacién de juicios de expertos.
Instrumento de investigacion.
Titulo de Investigacion:
Modelo de gestion de servicios como soporte en la administracion de incidencias de tecnologias de
la informacion en el contexto de la Sunarp —region oriente.
OBJETIVO:

El objetivo de la presente validacion, es evaluar el modelo de gestion de servicios que servird como
soporte en la administracién de incidencias de tecnologias de la informacion en el contexto de la

Sunarp- region oriente.
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DATOS GENERALES DEL EXPERTO
Nombres y apellidos del experto.
WILSON EVERTH CRUZ CABRERA

Formaciéon académica. . )
ING. DE SISTEMAS / Mgtr. INGENIERIA DE SISTEMAS Y COMPUTACION
Area de experiencia laboral. . )

GERENCIA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

Tiempo de experiencia.

+10 ANOS

Institucion donde labora
OLANO HOLDING S.A.C

VALIDACION:

Emplear los siguientes criterios e indicadores para evaluacion del modelo.

Categoria Criterio Valoracién
Muy Malo Regular Bueno Muy
malo Bueno
Suficiencia La cantidad y calidad de los 1 2 3 4 5

elementos mostrados en el
modelo son suficientes.
Claridad El contenido del modelo muestra 1 2 3 4 5
un lenguaje apropiado que
facilite su entendimiento.
Coherencia Se encuentra una 1 2 3 4 5
correspondencia logica entre el
contenido presentado y la teoria.
Relevancia El contenido mostrado es 1 2 3 4 5
importante y determinante para
_ lograr la comprension del tema




Proceso

Entrada
Procesamiento

Transversal

MATRIZ DE CONSISTENCIA PARA JUICIO DE EXPERTOS

Descripcion

Catalogo de Servicios.
Gestion de Incidencias

Mejora de Proceso

Actividad

Catélogo de servicios.
Identificacion.

Registro de incidentes.

Suficiente

Claridad

Coherencia

Relevancia

ES

W

E Rl

W

W

W
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Observacion

Sugen'r programas en el desarrollo de
la casuistica 0 anexos.

Categorizacion de incidentes.

Priorizacion de incidentes.

Mejorar la redaccion de conceptos.

Escalamiento de incidentes.

In igacion y diagnostico:

Resolucion y recepcion.

Cierre de incidentes.
Seleccion de problemas

Anilisis de causa efecto
Seleccion de mejoras
Implementacion de mejoras

Comunicacién

Comunicacién

[V RV RN KV L) VO KV 7Y VTS VR KV )

wln|lunlnlu|lu|lulv|v|slu|lu

[V IV KRV IV EV K RS VS RV KV )

[V IV R KV LV V) KV Y VY RV KV )

Marcar con (X)

Conclusi / sugerencias

Favorable X

Debo mejorar
Desfavorable

Revisar el documento con las
observaciones indicas y
Desarrollar el modelo
propuesto como casuistica para
la entidad en estudio.

Firma

Fecha

22/ 12 /2022

Experto



ANEXO 09 - PILOTO DEL MODELO PROPUESTO

A continuacion, se implementa un piloto del modelo de gestion de incidencias que da soporte

104

a la propuesta de esta investigacion, caso de estudio Zona Registral N° 111 — Sede Moyobamba.

Catélogo de Servicios

Para el presente caso de estudio se implemento el siguiente catalogo de servicios, apoyandose

en la tabla 22.

Tabla 22. Catalogo de servicios - Caso de estudios.

Servicios Categoria Subcategoria Descripcion
Gestion de equipos y Equipamiento e CPU El usuario por medio
dispositivo de hardware * Escaner de este servicio
e Impresora )
matricial podra reportar
 Impresora incidencias
multifuncional )
e Lector de huella relacionadas a la
e Lector de DNI insta|acién1
Electronica .
e Monitor mantenimiento,
e Refrendadora reposicion, revision,
e Token .
X g movimiento de
criptogréfico
e Mouse equipos, entre otros.
e Teclado
e Plotter
e Laptops
e Marcador
Gestion de | Equipamiento e Red El usuario por medio
comunicaciones de redes vy|° Internet, de este servicio
e Telefonia IP
comunicaciones. podra reportar
incidencias

relacionadas a la
navegacion por
internet, accesos a
carpetas, lentitudy

gestion de llamadas.

Gestion de programas y

Sistema

Consulta registral

El usuario por medio
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aplicativos

Registral

Correlacion
Modulo de gestion
catastral

Modulo de
Productividad
registral

RENIEC

Sistema de
calificacion
inscripcion de
propiedades
juridicas naturales
e inmuebles (SIR)
Sistema de
calificacion,
inscripcion de
propiedad
vehicular (RPV)
Sistema de
calificacion
inscripcion de
propiedades
inmuebles (SARP)
Sistema de
calificacion
inscripcion de
propiedades
inmuebles
(SEPR)
Caja Unica

rurales

de este servicio

podra reportar
incidencias
relacionadas a la
instalacion,
actualizacion,
configuracion, falla,
colgado del sistema,

entre otros.

Gestion de programas y

aplicativos

Sistema

administrativo

Logistica

SEACE

SIAF

SIGA

Tesoreria
Devoluciones
Sistema de gestion
documental (SGD)

El usuario por medio
de este servicio
podra reportar
incidencias
relacionadas a la
instalacion,
actualizacion,
configuracion, falla,
colgado del sistema,

entre otros.

Gestion de programas y

aplicativos

En general

ArcGIS
AutoCAD
Corel drawn

El usuario por medio

de este servicio
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Correo Gmail
Office
Utilitarios
Antivirus
Publicaciones
Portal WEB

en

podra reportar
incidencias
relacionadas a la
instalacion,
actualizacion,
configuracion, falla,
colgado del sistema,

entre otros.

Gestion de informacion

Datos

archivos.

y/o

Base grafica

Carpetas
compartidas

El usuario por medio
de este servicio
podra reportar
incidencias

relacionadas a la
gestion de datos,
como pueden ser
copia y/o
eliminacién,

creacion, respaldo y

restauracién de estos.

Fuente: Elaboracion propia

Identificacion de Incidentes

Apoyandonos de la tabla 23, se sugiere el siguiente software de monitorizacion de acuerdo con

los servicios que brinda la UTI, esto va a permitir detectar incidencias de manera temprana.

Tabla 23. Software de monitorizacién- caso de estudio.

Servicios Software libre Software pagado
Gestion de equipos y dispositivo Software GLPI Aranda

Gestion de comunicaciones Emco ping Solar Winds
Gestidn de programas y aplicativos Software GLPI Aranda

Gestion de informacion Software GLPI Endpoint Protector

Fuente: Elaboracion propia.
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Registro de Incidentes
Apoyandose del formulario 1, se realizé registro de incidente reportado por un area usuaria.
La comunicacién se hizo via correo, utilizando como guia la tabla 20.

Formulario 1 - Registro de incidentes-caso de estudios

Método de notificacion
De la siguiente lista seleccione y marque con una “X” el método de

notificacion
Presencial Llamada telefdnica Correo
electrénico
X
Datos de quien reporta el incidente
Apellidos y nombres: Kleiver A. Villalobos | Unidad: Administracion Area:
Guerra Almacén

Oficina registral o receptora: Moyobamba | Correo electronico:
kvguerra_moyob@sunarp.gob.pe

Anexo IP o celular:

Informacion del incidente

Fecha en la que se desarrollo el Hora en que se desarroll6 el incidente
incidente
26/09/2022 10:00 am

De la siguiente lista seleccione y marque con una “X” la afectacion que seencuentre.

Relacionada con el incidente reportado.

N°1 ¢ Afectacion?

1 Interrupcion de la labor X
Es todo incidente que solo afecta a un solo usuario como, por
ejemplo: bloqueo de cuenta para ingresar a una determinada
aplicacion.

2 Interrupcion del servicio

Es todo incidente que afecta a un grupo de trabajadores
como, por ejemplo: no poder realizar Ilamadas a otras
oficinas o areas.

Descripcion del incidente

Se reporta incidencia en firmar documento de forma digital dentro del sistema de gestion
documental.

Incidencia o Problema

Incidencia

Asignado:

Ing. Walter Sanchez Castro

Cualquier consulta sobre el registro de incidencia por favor comunicarse por los
siguientes medios

Anexo: 4268

Correo electrdnico: gestiondeincidencias@gmail.com

Fuente: Elaboracion propia
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Categoria de Incidentes

Apoyéandose del formulario 2 de categorizacion de incidentes y del catalogo de servicios, se

categoriza el incidente previamente registrado.

La comunicacion se hizo via correo utilizando como guia la tabla 20.

Formulario 2 - Prioridades de incidentes

Categorizacion de Incidentes

Nombre de la organizacion

Zona Registral N° 111 — Sede Moyobamba

Nombre del proceso

Gestion de incidentes

Nombre del subproceso

Categorizacion de incidentes

Servicio

Categoria

Subcategoria

Descripcion
del

incidente

Gestion  de  programas

aplicativos

y

Sistema

administrativo

SGD -
Sistema  de
gestion

documental

Se reporta
una
incidencia
en firmar un
documento
de  forma
digital
dentro  del
sistema de
gestion

documental.

Fuente: Elaboracion propia

Priorizacion de incidente

Apoyandose del formulario de priorizacién de incidentes y del catalogo de servicios, se

realiza la priorizacion por cada servicio que brinda la entidad.

La comunicacion se hizo via correo utilizando como guia la tabla 20.




Formulario 2 - Priorizacién de incidentes —caso de estudio

Priorizacion de incidencias

Datos de quien realiza la priorizacion

Apellidos y nombres: Walter Chuzon Sanchez

Unidad:

tecnologias de la informacion

Unidad

de | Area:

Oficina registral o receptora: Oficina de Moyobamba.

Correo electronico: wchuzonsanche@gmail.com

Anexo IP o celular: 4250

Datos de quien aprueba la priorizacion
Apellidos y nombres: Unidad: Area:
Oficina registral o receptora: Anexo IP o celular:
Gestion de | Categoria Subcategoria Nivel de | Impacto Impacto | Tiempo de
equipo y urgencia | actual futuro atencién
dispositivo
Gestion de | Equipamiento de | CPU Inferior | Bajo Bajo 1 hora
equipos y | Hardware.
dispositivos.
Escaner Inferior | Bajo Bajo 1 hora
Impresora matricial Inferior | Bajo Bajo 1 hora
Impresora multifuncional Inferior | Bajo Bajo 1 hora
Lector de huella Inferior | Bajo Bajo 1 hora
Lector de DNI electronica | Inferior | Bajo 1 hora

109


mailto:wchuzonsanche@gmail.com

Monitor Inferior | Bajo Bajo 1 hora
Refrendadora Inferior | Bajo Bajo 1 hora
Tokens criptogréaficos Inferior | Bajo Bajo 1 hora
Mouse Inferior | Bajo Bajo 1 hora
Teclado Inferior | Bajo Bajo 1 hora
Plotter Inferior | Bajo Bajo 1 hora
Laptops Inferior | Bajo Bajo 1 hora
Marcador Inferior | Bajo Bajo 1 hora
Gestion de | Equipamiento de | Red Alto Alto Alto 15 minutos
comunicacione | redes y
S comunicaciones. Internet Alto Alto Alto 15 minutos
Telefonia IP Alto Alto Alto 15 minutos
Gestion de | Sistema registral Consulta registral Superior | Superior Superior | 5 minutos
programas Yy
aplicativos
Correlacion Medio Medio Medio 30 Minutos
Modulo de gestion catastral | Superior | Superior Superior | 5 minutos
Modulo de productividad | Medio Medio Medio 30 Minutos
registral
RENIEC Medio Medio Medio 30 Minutos
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Sistema de calificacion | Superior | Superior Superior | 5 minutos
inscripcion de propiedades
juridicas naturales e
inmuebles (SIR)
Sistema de calificacion, | Superior | Superior | Superior |5 minutos
inscripcion de propiedad
vehicular (RPV)
Sistema de calificacion | Superior | Superior Superior | 5 minutos
inscripcion de propiedades
inmuebles (SARP)
Sistema de calificacion | Medio Medio Medio 30 Minutos
inscripcion de propiedades
inmuebles rurales (SEPR)
Caja unica Superior | Superior Superior | 5 minutos
Gestion de | Sistema Logistica SEACE
programas Yy | administrativo
aplicativos
SIAF Superior | Superior Superior | 5 minutos
SIGA Superior | Superior Superior | 5 minutos
Tesoreria Superior | Superior Superior | 5 minutos
Devoluciones Medio Medio Medio 30 Minutos
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Sistema de gestion | Superior | Superior | Superior | 5 minutos
documental (SGD)

Gestion de | En general ArcGIS Medio Medio Medio 30 Minutos

programas Yy

aplicativos AutoCAD Medio Medio Medio 30 Minutos
Corel drawn Medio Medio Medio 30 Minutos
Correo Gmail Superior | Superior Superior | 5 minutos
Office Medio Medio Medio 30 Minutos
Utilitarios Medio Medio Medio 30 Minutos
Antivirus Medio Medio Medio 30 Minutos
Publicaciones en portal | Medio Medio Medio 30 Minutos
WEB

Gestion de | Datos y/o archivos. Base grafica Superior | Superior Superior | 5 minutos

informacion
Carpetas compartidas Superior | Superior Superior | 5 minutos

Fuente: Elaboracion propia
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Escalamiento de incidencias

Tomando la incidencia registrada: “Se reporta una incidencia en firmar un documento de forma
digital dentro del sistema de gestion documental.”, realizada por el area de almacén, se escala
al “Nivel 1 — Soporte de hardware y software” para su solucion. Estos niveles se encuentran
descritos en la figura 8.

La comunicacion se hizo via correo utilizando como guia la tabla 20.

Investigacion y diagnosticos
Apoyandose del formulario 3, se realiza la investigacion y diagnostico de incidencia reportada
por el area usuaria.

Formulario 3 - Investigacion y diagnostico de incidentes — Caso de estudio.

Investigacion y diagndstico de incidentes

Datos de quién realiza la investigacion y diagnostico
Apellidos y nombres: Walter Chuzon Unidad: UTI Area:

Sanchez

Oficina registral o receptora: Oficina de | Correo electrénico:
Moyobamba. wchuzonsanche@gmail.com

Anexo IP o celular: 4250

¢ Lasolucion se encontré en la base de conocimientos? Marca con (X)
Si No X

¢Describir la incidencia?

Se reporta incidencia en firmar documento de forma digital dentro del sistema de gestion

documental

Cuantos usuarios fueron afectados

De los siguientes rangos marque con una “X” cuantos usuarios fueron afectados
1-2 3-5 5-7 | 7—Mas
X

Describir el evento que origino la incidencia
El evento que desencadeno el incidente fue la actualizacion del bit4id, software que
permite la firma digital del documento, al no estar actualizado dicho software el usuario

no podia firmar.
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Firma de quien realizo la investigacion y diagnostico

Fuente: Elaboracion propia

Resolucién y recepcion

Siguiendo con el incidente: “Se reporta una incidencia en firmar un documento de forma digital
dentro del sistema de gestion documental”, se revisa el subproceso de resolucién y cierre (Figura
10); como primer paso se busca en la base de conocimiento y, si no se encuentra la solucion,
se pasa a resolverlo y, posteriormente, registrarlo a dicha base.

La solucion para este incidente es, descargar y actualizar el software bit4id en la maquina del
usuario que reporto el incidente y, a manera de sugerencia, realizarlo en las maquinas que no
tienen dicha actualizacion.

Cierre

Para realizar el cierre, se comunica al usuario utilizando el cuadro de comunicaciones (Tabla
20), en este caso, via correo electronico y posteriormente se le envia un formulario de
satisfaccion de servicio.

Formulario 4 - Satisfaccién del servicio.

En la escala del 1-5 ¢ Como clasificarias la atencién recibida por la mesa de servicio?

Muy mala 1 2 3 4 5 Excelente

Indicar cudl fue la razén para dar la puntuacion marcada

Atencion coordinada.

Indicar los canales por los cuales fue atendida la incidencia reportada y cual fue su grado
de satisfaccion

Malo Regular Bueno

Llamada telefonica

Correo electrénico

Presencial X
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Observaciones y/o sugerencias

Ninguna.

¢Recuerda el nombre del analista que lo atendio?

Colaborador 1

Colabora
dor 2

Colaborador
3

Colaborador 4

Colaborador 5

X

Fuente: Elaboracion propia



