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Resumen

La mayoria de las organizaciones adoptan y se alinean a buenas practicas que
garanticen la calidad de sus servicios dirigidos a sus clientes. Las instituciones
de sociedad anénima no son ajenas a esta realidad, ya que se necesita tener
procesos que faciliten la administracién y optimicen los procesos de los servicios
brindados. La presente investigacion propone un modelo basado en buenas
practicas ITIL para la gestion de incidencias por mantenimiento de equipos
mediante el uso de una herramienta open-source, que para efectos de la
presente investigacion se utilizara una herramienta o solucién libre de gestion de
servicios de TI, conocida como GLPI. El area de mantenimiento debe de contar
con procesos que faciliten la administracion de servicios de TI, pero la realidad
es que algunas instituciones que trabajan con o para el Estado, no estan
alineados a un framework o marco de referencia que les permita ofrecer calidad
y valor a los servicios de Tl. Se propone mejorar €sos procesos e implementar
Nnuevos procesos necesarios para incrementar el nivel de percepcion de calidad,
aplicando un modelo de gestién de incidencias por mantenimiento de equipos

basado en ITIL aplicando el software GLPI.

Palabras clave: ITIL, GLPI, Gestion de incidencias, Mantenimiento de equipos,
ITSM, Cédigo abierto
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Abstract

Most organizations adopt and align themselves with good practices that
guarantee the quality of their services to their clients. Public institutions are no
stranger to this reality, since it is necessary to have processes that facilitate the
administration and optimize the processes of the services provided. This
research proposes a model based on ITIL best practices for the management of
equipment maintenance incidents through the use of an open-source tool, which
for the purposes of this research will be used as a free IT service management
tool or solution, known as GLPI. The maintenance area must have processes that
facilitate the management of IT services, but the reality is that some institutions
that work with or for the State are not aligned to a framework or reference
framework that allows them to offer quality and value to IT services. It is proposed
to improve these processes and implement new processes necessary to increase
the level of quality perception, applying an ITIL-based incident management

model for equipment maintenance using GLPI software.

Keywords: ITIL, GLPI, Incident management, Equipment maintenance process,
ITSM, Open source

|. INTRODUCCION

Hoy en dia se ha observado que la calidad de los servicios de TI provistos
a las empresas o instituciones, es fundamental para la coleccion y analisis de
informacion para la toma de decisiones frente a desafios y competencias
presentes en el entorno. Es necesario reconocer y aceptar que los servicios de

Tl son activos estratégicos que requieren apoyo desde la misma gerencia e
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inversion adecuada de recursos para contribuir con el soporte adecuado de sus
equipos y sistemas (Teresa Lucio-Nieto y Dora Gonzélez-Bafiales, 2019, Pag.
75). Por ello, el uso de herramientas de software libre para servicios de soporte
técnico en cuanto a atencion de incidencias y mantenimiento de equipos, es una
buena alternativa ya que cuentan con caracteristicas de buenas practicas y son
muy accesibles para pequefias, medianas y grandes empresas segun la
necesidad y presupuesto (Gustavo Guedes Fambomel et al., 2019, pag. 4). Para
esta investigacion se utilizé una herramienta de software libre para el uso de sus
funcionalidades de soporte de mesa de servicio, inventario de activos, gestion
de tickets de atencion, entre otros, con el fin de simplificar el trabajo de los
administradores del servicio de soporte técnico y optimizar ciertos procesos de

gestion de incidencias por mantenimiento de equipos.

En el entorno internacional. Segun (Velazquez, 2016) las Practicas de
ITSM (PITSMLatam2014), mediante datos recolectados entre los afios 2006 y
2013 en México y resto de Latinoameérica, se pudo identificar que solo el 24% de
negocios y/o empresas tenian un gobierno de ITSM bien definido, mientras que
el 46%, no. Por otro lado, (Veldzquez, 2016) manifestd también que, México fue
de los primeros paises en alinearse a la Gestidn de Servicios de tecnologia de
la informacion (TI). En su articulo de investigacion, mencioné que el entorno
empresarial necesita servicios de apoyo y soporte de Tl y se tiene que promover
las buenas practicas para dar lugar y motivar el valor empresarial, asi como

también aportar valor a los usuarios y clientes a través de servicios.

En el entorno nacional. uno de los problemas potenciales de muchas
instituciones es la incompetencia de demostrar cual es el aporte y retribucion
esperada de cada activo estratégico de TI, ya que no se tiene idea de cémo
contribuirdn a mejorar aspectos tales como: la gestion de servicios de TI, la
optimizacién de procesos, la calidad del servicio, entre otros. Mientras las areas
y/o unidades organicas competentes en el sector privado o publico no muestren
interés en obtener esos resultados ofreciendo beneficios alineados a los
objetivos estratégicos de la institucidon, continuaran siendo percibidas
simplemente como operativas, sin mayor relevancia estratégica. Segun

(Consultora RSM Pera, 2020) manifestd que gestionar la tecnologia de la
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informacion (Tl) viene a ser un proceso que tiene que ser controlado,
inspeccionado Yy revisado, garantizando que los activos y recursos tecnologicos
sean usados correctamente para su proposito, generando valor. En ese sentido,
concordando con (Veladzquez, 2016) se pudo afirmar que la gestion de procesos
de Tl posibilita la optimizacion de los activos y/o recursos, mejora de los procesos
y adopcion de buenas practicas. Cabe sefialar que, con una adecuada gestion
de los procesos de TI, las empresas pueden contar con facil acceso a

informacion sensible y valiosa que favorece a una asertiva toma de decisiones.

En el Peru, la Empresa Municipal de Mercados S.A. — EMMSA, segun lo
sefalado en su (Plan Operativo Institucional Multianual, 2021), es una empresa
municipal con autonomia técnica y administrativa. Su gestién esta sujeta al
control directo de la Municipalidad Metropolitana de Lima. Cuenta con personeria
juridica de derecho publico. Sus actividades se financian con recursos
directamente recaudados (RDR) provenientes de la cobranza de los servicios
directos que la empresa brinda a los comerciantes en el Gran Mercado Mayorista
de Lima (GMML), aplicando los principios de eficacia, eficiencia, calidad de gasto
y transparencia. Segun el (Reglamento de Organizacion y Funciones de la
Empresa Municipal de Mercados S.A., 2020), la Subgerencia de Infraestructura
y Mantenimiento, es la unidad organica encargada de “Planificar, dirigir,
controlar, y supervisar el mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos
de oficina (...) de EMMSA y del GMML, tal como se sefiala en el articulo 51°,
inciso ee. En ese sentido, en una primera reunion con la Subgerente de
Infraestructura y Mantenimiento, se pudo comprender que no se cuenta con una
adecuada gestion de incidencias por mantenimiento de equipos, lo que se
interpreta por procesos mal definidos desde el registro y apertura de incidencias,
falta de trazabilidad, catadlogo no definido de servicios de mantenimiento, entre
otros. Asimismo, se pudo identificar problemas en cuanto al cumplimiento de los
plazos establecidos por parte del personal técnico en tardar y extender el tiempo
de resolucion de una determinada incidencia reportada, en la insatisfaccion del
usuario al percibir un servicio ineficiente y con tiempo fuera de plazo; y en la

elevacion de los costos de mantenimiento por el servicio brindado.
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Sobre la base de la realidad problemética, se expuso el problema general
y los especificos de la investigacion. El problema general de la investigacion fue:
¢,COmo mejord la gestion de incidencias por mantenimiento de equipos un
modelo de gestion basado en ITIL aplicando el software GLPI? Y los problemas
especificos fueron: (a) ¢Coémo la mejora de la gestiébn de incidencias por
mantenimiento de equipos adaptado a un modelo de gestion basado en ITIL
aplicando el software GLPI disminuyo el tiempo de resolucién de incidencia en
la Empresa Municipal de Mercados SA? La Subgerencia de Infraestructura y
Mantenimiento cuenta con la asistencia técnica de la Coordinacion de
Mantenimiento de Equipos, encargada de atender los requerimientos e
incidencias relacionadas a equipos de oficina. Las solicitudes de atencién que la
Coordinacion de Mantenimiento de Equipos recibe son generadas por teléfono o
correo electrénico, para que el jefe de area disponga del personal técnico a
inspeccionar el equipo en cuestion y levantar informacion que amerite. En cuanto
a la clasificacion de la incidencia, no se cuenta con los criterios técnicos
adecuados para determinar la categorizacion y priorizacion de la incidencia,
ocasionando demoras con respecto al tiempo de atencion; (b) ¢, Como la mejora
de la gestion de incidencias y mantenimiento de equipos adaptado a un modelo
de gestion basado en ITIL aplicando el software GLPI incrementa el indice de
satisfaccion del usuario en la Empresa Municipal de Mercados SA? La
Coordinacion de Mantenimiento de Equipos cuenta con criterios de gestion
técnica empiricas las cuales no estan alineadas a acuerdos de nivel de servicio,
generando insatisfaccion del usuario al recibir un servicio ineficiente y con tiempo
fuera de plazo; y (c) ¢Como la mejora de la gestibn de incidencias y
mantenimiento de equipos adaptado a un modelo de gestién basado en ITIL
aplicando el software GLPI disminuye el costo del servicio de mantenimiento
brindado? La Subgerencia de Infraestructura y Mantenimiento no tiene bien
definida las instancias donde se escala las incidencias y no se tiene claro cuales
son los acuerdos de nivel de servicio donde se detallen los plazos de atencion y
compromisos del area técnica en cuanto a la resolucion de la incidencia,
elevando los costos por mantenimiento al derivar innecesariamente la atencion

a otro nivel y/o proveedor de servicios externo.
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A continuacion, se presentaron las justificaciones tecnoldgica,
metodoldgica y social. En este estudio, se presento un aporte tecnolégico donde
se detalldé la alineacion de los procesos de servicio de incidencias y
mantenimiento de equipos mediante el uso de buenas practicas con
herramientas open source, de tal manera que, que la adaptacion y uso de la
metodologia basada en ITIL con GLPI genere un efecto positivo en la
sistematizacion y trazabilidad en la atencion técnica del servicio, mediante las
funcionalidades que el software GLPI permite configurar y ajustar a las
necesidades del soporte técnico para la mejora en el servicio de incidencias y
mantenimiento de equipos (Lancheros, 2017, pag. 10). De igual forma,
(Lancheros, 2017) justifico el desarrollo de su investigacion argumentando que
la sistematizacion de una mesa de ayuda, mediante la implementacion de la
solucién de cddigo abierto GLPI, posibilitaria la trazabilidad precisa de cada
incidencia registrada y generada en el Hospital Infantil Universitario de San José
ubicado en Bogota, Colombia. Lancheros (2017) concluyé su investigacion
afirmando que el software GLPI es de bastante apoyo para cualquier empresa o
entidad que administre una mesa de ayuda, ya que el personal capacitado en su
uso y con conocimiento sobre flujo de trabajo podr4d desempefarse

correctamente.

Esta investigacion brindd un aporte metodolégico dirigido a empresas o
instituciones que cuenten con el servicio de soporte técnico propio o tercerizado
gue necesite mejorar sus procesos en el servicio de incidencias y mantenimiento
de equipos, ya que hoy en dia es indispensable atender interrupciones
espontaneas de servicios de TI, con procedimientos alineados y ejecutandose
efectivamente (Egoavil, 2022, pag. 26). Asimismo, (Egoavil, 2022) argumenté
que, con su investigacién se pretendié disefiar procesos y herramientas que
hicieran falta para la atencion de incidencias basado en buenas préacticas ITIL.
Egoavil (2022) concluy6 su investigacion afirmando que, con la implementacién
de la gestion de incidencias en la Oficina de Informéatica de la Corte de Justicia
de Junin, Perd, se logro la reduccion en la cantidad de incidentes no resueltos

en un 4% e incremento en el nivel de satisfaccién del usuario.
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Finalmente, se aporté una justificacion social dirigido a todo el personal
técnico, motivando el interés y la disposicion de atender a sus clientes
cumpliendo con los compromisos y condiciones técnicas minimas en el plazo
acordado con el fin de generar y afadir valor al servicio de soporte técnico,
siendo esto pieza clave para la percepcion de calidad por parte de cliente,
generando efectiva productividad y resultados alienados a la mision de la
empresa o institucion (Eller Junior et al., 2021, Pag. 3). (Eller Junior et al., 2021)
justificaron su investigaciéon mencionando que, se observo el interés del Sector
de Tecnologia de la Informacion del Campus de Aterrado de la Universidad
Federal Fluminense de Volta Redonda de generar y afadir valor en la prestacion
de servicios técnicos a sus clientes en la ciudad de Rio de Janeiro, Brasil.
Asimismo, (Eller Junior et al., 2021) afirmaron que la basqueda del cumplimiento
de los acuerdos de nivel de servicio (SLA) es pieza clave para un servicio de
calidad con efectiva productividad y resultados alineados a la mision de la
empresa o institucion, Universidad Federal Fluminense. (Eller Junior et al., 2021)
mencionaron que en su investigacion se busco analizar las intervenciones y
atenciones realizadas por el Sector Tecnoldgico en el afio 2018 y los cambios en
los servicios con el uso del software GLPI en el afio 2019, obteniéndose
resultados positivos en el periodo del 2018, mientras que en el periodo 2019 se
detectaron que ciertos factores dieron resultados desfavorables similares a los
obtenidos en el periodo 2017, concluyéndose que las 4 causas principales de
este resultado fueron la falta de comunicacion con el usuario, incumplimiento en
la resolucion de un caso dentro del plazo asignado, falta de retroalimentacion
con el usuario durante el seguimiento del caso e incumplimiento en los

procedimientos de cierre de los casos atendidos.
El objetivo general de esta investigacion fue mejorar la gestion de

incidencias por mantenimiento de equipos con un modelo de gestion basado en

ITIL aplicando el software GLPI. Los objetivos especificos fueron los siguientes:

e OEL: Disminuir el tiempo de resolucién de incidencia con la mejora

de la gestion de incidencias por mantenimiento de equipos
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mediante el uso adaptado de ITIL aplicando el software GLPI en la

Empresa Municipal de Mercados SA.

e OEZ2: Incrementar el indice de satisfaccién del usuario con la
mejora de la gestion de incidencias por mantenimiento de equipos
mediante el uso adaptado de ITIL aplicando el software GLPI en la

Empresa Municipal de Mercados SA.

e OES3: Disminuir el costo del servicio de mantenimiento brindado con
la mejora de la gestion de incidencias por mantenimiento de
equipos mediante el uso adaptado de ITIL aplicando el software
GLPI en la Empresa Municipal de Mercados SA.

La hipétesis general de esta investigacion fue: Si se aplica la mejora de la
gestién de incidencias por mantenimiento de equipos mediante el uso adaptado
de ITIL aplicando el software GLPI, entonces optimiza la Gestion de incidencias
por mantenimiento de equipos en la Empresa Municipal de Mercados SA. Las
hipotesis especificas fueron los siguientes: (a) Si se aplica la mejora de la gestién
de incidencias por mantenimiento de equipos mediante el uso adaptado de ITIL
aplicando el software GLPI, entonces disminuye el tiempo de resolucion de
incidencia en la Empresa Municipal de Mercados SA, (b) Si se aplica la mejora
de la gestion de incidencias por mantenimiento de equipos mediante el uso
adaptado de ITIL aplicando el software GLPI, entonces incrementa el indice de
satisfaccion del usuario en la Empresa Municipal de Mercados SA; y (c) Si se
aplica la mejora de la gestiébn de incidencias por mantenimiento de equipos
mediante el uso adaptado de ITIL aplicando el software GLPI, entonces
disminuye el costo del servicio de mantenimiento brindado en la Empresa
Municipal de Mercados SA.

II. MARCO TEORICO

14



En el presente capitulo se presenta una sintesis de estudios que guardan
relacion con esta investigacion, se seleccionaron varias investigaciones a nivel
nacional e internacional entre articulos y tesis, donde se priorizo criterios selectos
como el efecto, eficacia y desarrollo vistos en meta analisis, ejemplos
taxondmicos y exploraciones sisteméticas, haciendo uso de la vigilancia
tecnologica. Se describieron teorias afines al tema de investigacion,
precisandose metodologias, resultados, beneficios, instrumentos vy
herramientas, ademas conceptos como Gestion de Servicios de Tecnologias de
Informacién (ITSM), Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de informacion
(ITIL), atencion de incidencias, mantenimiento de equipos, Gestor libre de
parque informatico (GLPI), usados en la presente investigacion. Para obtener tal
informacion se hizo una exhaustiva busqueda de investigaciones, con la ayuda
de la vigilancia tecnolégica, en diferentes repositorios, recursos electronicos,

bases de datos, revistas, entre otros.

Se incluyo el detalle de antecedentes relacionados al tema, como la
mejora e implementacion de nuevos procesos basados en ITIL usando la
herramienta GLPI (Bayona et al., 2017; Nascimento et al., 2021; Guedes et al.,
2019; Robby, 2020; Gémez et al., 2017; Egoavil, 2022), la propuesta de un
mejorado marco de ITSM basado en buenas practicas ITIL que garantice la
calidad de los servicios brindados y la satisfaccion del cliente (Berihun et al.,
2021), la importancia e impacto de la metodologia ITIL en los negocios y la
gestion de servicios de tecnologias de informacién y comunicacion (Lopes, 2021;
Al-Ashmoery et al.,, 2021), implementacion de la herramienta GLPI para
sistematizar y optimizar procesos estratégicos de servicios de Tl (Pacasira et al.,
2021; Ribeiro, 2020; Lancheros, 2017; Caldeira, 2019), implementacién de los
procesos de la gestion de incidencias basada en el marco de trabajo ITIL

Bayona et al (2017) estudiaron el efecto de la implementacion de una
metodologia ajustada basada en ITIL usando la herramienta GLPI para la mejora
e implementacién de nuevos procesos necesarios para incrementar la calidad
del servicio técnico brindado y mejorar la gestion de servicios de Tl de la mesa
de ayuda de la Facultad de Ingenieria y Arquitectura de la Universidad San

Martin de Porres ubicada en Lima, Perd. Bayona et al (2017) utilizaron dicha
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metodologia conformada por 10 pasos estratégicos, incluyendo la evaluacion del
software GLPI, para determinar si el software cumple con las condiciones y
caracteristicas adecuadas bajo el marco de ITIL. Como resultado del estudio se
concluyd que a través de la herramienta GLPI combinada con ITIL, el area de
soporte técnico cuenta con mejores procesos, un catalogo de servicios y
acuerdos de nivel de servicio definidos. Asimismo, cuenta con una base de datos
de conocimiento que servirA para consultas para casos de incidencias o
problemas conocidos. Bayona et al (2017) recomendaron afadir la gestion de
problemas y la gestion de cambios. También recomendd mantener al personal

técnico siempre capacitado para una eficiente gestion de servicios.

Nascimento et al. (2021) estudiaron el efecto de las directrices de
gobernanza de las tecnologias de informacién y el uso de herramientas open-
source para lograr una mejor alineacion de los procesos estratégicos con los
servicios brindados, incrementando la eficiencia y satisfaccion del usuario.
Nascimento et al. (2021) utilizaron una metodologia basada en el estudio y
andlisis de las préacticas de gobernanza de Tl con el uso de software libre GLPI
en el Instituto Federal de Sao Paulo, Brasil. Como resultado de este estudio se
concluyé que los resultados alcanzados pueden contribuir a ampliar los
conocimientos sobre aplicacién de practicas de gobernanza de tecnologia de
informacion con el uso de software libre en la Institucion Federal de Educacion
Ciencia y Tecnologia de Sao Paulo, Brasil. Nascimento et al. (2021) para futuras
investigaciones recomendaron la profundizacién en temas que impliquen la
relacion y alineacion entre la gobernanza de una institucion, la gobernanza

tecnoldgica y la adopcion y adaptacion de procesos con tecnologias libres.

Guedes et al. (2019) estudiaron el efecto de la implementacién de una
metodologia ajustada basada en ITIL usando la herramienta GLPI para la mejora
de los servicios de la gestion publica. Guedes et al. (2019) utilizaron referencias
tedricas basadas y alineados con modelos de gobernanza tecnologica y algunos
indicadores de servicio propuestos por COBIT e ITIL para aplicarlos en conjunto
con las funcionalidades de la herramienta GLPI en el area de soporte técnico del
Fondo Municipal de Salud de Cazador SC en Santa Catarina, Brasil. Como

resultado de este estudio se concluy6 que el uso de la herramienta GLPI impacto
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significativamente en el aumento de nivel de eficiencia en los procesos de
gestion de servicios implementados en el Fondo Municipal, permitiendo mejorar
los servicios brindados a las unidades Basicas de Salud, Atencion de Urgencias,
Administracion, Farmacias y Centro de Atencion Psicosocial. Asimismo, Guedes
etal. (2019) para futuras investigaciones recomendaron prestar atencién a
algunos procesos en cuanto su impacto real en los servicios, criterios de
evaluacion del personal técnico, definicion del alcance de los procesos y

acuerdos de nivel de servicio y segregacion de funciones y roles.

Robby (2020) estudio el efecto de la implementacion de una metodologia
ajustada basada en ITIL usando la herramienta GLPI para la mejora e
implementacion de nuevos procesos necesarios en la gestion de préstamo de
activos informaticos, con la finalidad de aprovechar lo mas que se pueda de un
activo desde su adquisicion hasta su finalizacion. Robby (2020) utilizé el ciclo de
vida de activos de 3 etapas, compuesto las etapas de contratacion, despliegue y
uso, en conjunto con 03 procesos de ITSM que son Gestion de incidentes,
Cumplimiento de solicitudes y Gestion del cambio. A eso se le incluyo el uso de
la herramienta GLPI puesto que cuenta con las caracteristicas necesarias para
la optimizacion de servicios informaticos de la empresa PT XYZ. Como resultado
de este estudio se concluyé que la funcion del servicio de asistencia al usuario o
cliente reduce el uso de formularios impresos mediante el médulo de creacion
de solicitudes de servicio Tl. Asimismo, la funcionalidad de gestién de tickets de
atencion facilita la administracion de solicitudes de servicios de TI. Robby (2020)
para futuras investigaciones recomendo tener en cuenta el llenado apropiado y
completo de los tiempos de propiedad y solucién en el formulario de cada ticket,
comprobar y actualizar la reserva de activos en todo momento y revisar que los

avances registrados en el ticket correspondan al estado del ticket.

Gomez et al. (2017) estudiaron el efecto de nuevo modelo de gestién de
servicios de Tl que se ajuste mejor a las necesidades del area de Tl de la
Cooperativa de Caficultores de Manizales ubicado en Caldas, Colombia. Gbmez
et al. (2017) utilizaron la metodologia soportada bajo el Ciclo de vida Deming,
iniciando por el analisis y diagnéstico de los procesos principales y la gestion de

servicios de Tl usados por el area de Tl, seguidamente de la identificacion de los
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elementos estratégicos a usar del marco de ITIL evaluando el nivel de madurez
actual y el nivel de madurez deseado de los procesos basado en CMMI, para
finalizar con adaptaciéon de los procesos escogidos justificados en ITIL y la
validacion mediante la puesta en marcha en el servicio de soporte a usuarios
respecto a la gestion de incidencias y peticiones. Como resultado se concluye
que a través del modelo propuesto se pudo identificar la ruta de accidbn mas
adecuada para mejorar y optimizar la gestion de servicios del area de soporte de
Tl de la Cooperativa de Caficultores de Manizales, ademas se afirmé que el uso
de la herramienta GLPI, después de haber sido analizada y contrastada con otras
herramientas de gestion de servicios de TI, permitid gestionar adecuadamente
los incidentes, peticiones y la base de datos de conocimiento. Gomez et al.
(2017) para futuras investigaciones recomendaron que la implementacion y
aplicacion de los procesos de gestidon de incidencias y peticiones se debe usar
una herramienta ITSM para que sea el punto de comunicacién principal entre los

usuarios y el area de TI.

Egoavil (2022) estudio el efecto de la mejora de los servicios de Tl en
cuanto a la atencion de incidencias y atencion al usuario, con la implementacion
de la gestion de incidencias basado en el marco de trabajo de ITIL en la Corte
Superior de Junin, Perd. Egoavil (2022) utilizé el tipo de investigacidon aplicada,
nivel de investigacion correlativo explicativo, método de investigacion
cuantitativo deductivo y disefio de investigacion preexperimental. Como
resultado se concluye que se logré una reduccién del tiempo de atencién al
usuario de casi el 50% y un incremento significativo en la satisfaccion del usuario
de la empresa, afirmandose que logr6 una mejora en los servicios de TI

brindados por oficina de informatica de la Corte Superior de Junin.

Berihun et al., (2021) estudiaron el efecto de un mejorado marco de ITSM
basado en buenas practicas ITIL que garantice la calidad de los servicios
brindados y la satisfaccion del cliente. Berihun et al., (2021) utilizaron una
metodologia de investigacion de la ciencia del disefio (DSRM), en conjunto con
un enfoque cualitativo para colectar y analizar datos primarios y un analisis
tematico para el analisis de las encuestas, aplicando una técnica de triangulacién

para la validez y fiabilidad de la investigacion. Como resultado de la investigacion
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se concluy6 que la practica ITSM antigua no se ajustaba adecuadamente a las
necesidades de la empresa. Por tanto, se propuso e implement6 un nuevo marco
de trabajo ajustado a los requerimientos funcionales de la empresa maximizando
la calidad del servicio y satisfaccion del cliente. Berihun et al., (2021) para futuras
investigaciones recomendaron contemplar los conocimientos y experiencias de
otras areas de la organizacion que no fueron incluidas en esta investigacion, para

tener una perspectiva mas amplia y completa.

Lopes (2021) estudio la importancia e impacto de la metodologia ITIL en
los negocios y en la gestibn de servicios de tecnologias de informacion y
comunicaciéon. Asimismo, demostroé que el marco de trabajo de ITIL incrementa
potencialmente la calidad en los servicios de TIC en ambientes profesionales.
Lopes (2021) utiliz6 como referencia la gestion de servicios de tecnologias de
informacién y comunicaciones y su composicion de sus principales factores que
son: tecnologia, recursos humanos y procesos, en conjunto con la definicion del
alcance de los servicios a brindar, sus alianzas estratégicas y el nuevo modelo
conceptual de ITIL con conceptos clave, tales como Cadena de Valor de Servicio
(SVC) y Sistema de Valor de servicio (SVS). Como resultado se concluyé que el
marco de trabajo de ITIL provee resultados satisfactorios comprobados para el
negocio, reduciendo tiempo de ejecuciéon de procesos, cumpliendo con los
plazos de atencion acordados, reforzando el control y seguimiento de procesos,
mediante el uso de métricas definidas en el marco de trabajo de ITIL. Lopes
(2021) para futuras investigaciones y proyectos de mejora recomienda seguir las
pautas y lineamientos de ITIL si lo que se busca es mejorar la calidad de los
servicios de TI, evaluando y utilizando las herramientas que mejor se ajusten a

los objetivos del servicio.

Al-Ashmoery et al. (2021) estudiaron la importancia e impacto de la
metodologia ITIL en los negocios y en la gestion de servicios que las
organizaciones de Tl proveen a sus clientes. Al-Ashmoery et al. (2021) utilizaron
la guia de buenas practicas ITIL centrandose esencialmente en los procesos de
gestion de incidencias (IMP) mediante mecanismos Utiles para la identificacion y

clasificacion de incidencias y el flujo de valor, segun se detalla en ITIL v4, para
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evaluar constantemente la documentacién y flujos de trabajo de cada proceso
para un mejor entendimiento y optimizacion de los mismos. Como resultado
concluyeron que la gestion de servicios bajo el marco de trabajo ITIL trae consigo
buenos resultados si se aplica adecuadamente, los flujos de valor maximiza las
oportunidades de recibir y dar informacion de calidad y que sea de aporta para
el servicio de TI. Al-Ashmoery et al. (2021) recomendaron que las &reas de
soporte técnico en organizaciones de Yemen como también en otros paises
deben disefiar un método de manejo de incidencias lo mas acorde a su propio

criterio basado en el marco de ITIL.

Pacasira et al. (2021) estudiaron el efecto de la implementacion de la
herramienta GLPI y OCS Inventory para la sistematizacion y optimizacion de los
procesos de gestidn de activos basados en ITIL y Norma ISO/IEC 20000 para la
mesa de ayuda de la contraloria departamental de Boyaca, ubicado en Bogota,
Colombia. Pacasira et al. (2021) utilizaron las metodologias antes mencionadas
divididas en 4 fases, iniciando por el analisis de requerimientos, evaluacion del
alcance del proyecto y seleccién de herramientas de gestion, incluyendo su
instalacién y configuracion de los ambientes de trabajo, seguido de las pruebas
de funcionamiento y desempefio, mediante pruebas de estrés y carga.
Posteriormente se implementé las normas ITIL v3 e ISO 20000 y levantamiento
y analisis de la informacion primaria y necesaria. Finalmente, se establecieron
los niveles de usuario y asignacién de roles, juntamente con los entregables
finales del proyecto. Como resultado se concluyeron que la herramienta GLPI
mejord la administracion de los equipos informaticos por parte del area de
soporte de TI. Se evidencio que la herramienta GLPI, LAMP y Fusion Inventory
son compatibles y trabajan excelentemente. Pacasira et al. (2021) recomendaron
que trabajar con un servidor local es mucho mejor que un servidor en produccién
ya que se puede reducir fallos e inconvenientes a un 97%. La herramienta OCS
Inventory consume muchos recursos de sistema, ademas no es compatible con
GLPI y LAMP, no se recomienda instalarlo en conjunto con las herramientas

mencionadas.

Ribeiro (2020) estudio el efecto de la implementacion del software GLPI

en conjunto con ITIL para la mejora en el flujo de apertura de tickets de atencion
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y gestion de activos de Tl para el area de soporte técnico del Hospital Banco de
Olhos ubicado en Puerto Alegre, Brasil. Ribeiro (2020) utiliz6 el método
descriptivo con muestreo no profesional. A través de la metodologia ITIL en
conjunto con la configuracion de la herramienta GLPI, se ajustaron los alcances
de los procesos y servicios de Tl del soporte técnico. Como resultado se
concluy6é que el software GLPI es muy versatil y facil de usar, ademas las
funcionalidades con las que cuenta, permiten hacer seguimiento de la
trazabilidad, historico de tickets y graficas de monitoreo. (Silva 2020) recomendd
presentar atencion al flujo de procesos con el fin de identificar posibles mejorar

en cuanto al disefio y modelo de la estructura de los servicios.

Lancheros (2017) utilizo el efecto de la implementacion del software libre
GLPI para sistematizar el servicio de mesa de ayuda del Hospital Infantil
Universitario de San José ubicado en Bogoté, Colombia. Lancheros (2017) utilizé
la técnica descriptiva para la coleccion de informacién sobre los procesos que la
mesa de ayuda ejecuta bajo el marco de trabajo actual, se analizan los
requerimientos funcionales, los modelos de entidad relacion de la base de datos,
diagramas de procesos, seleccion y configuracion de las herramientas GLPI,
Sistema Operativo Windows Server 2012 y Servidor Wamp, se realizaron
pruebas de estrés y compatibilidad con elementos estratégicos de la guia de
buenas préacticas ITIL. Como resultado se concluy6 que el software GLPI es de
gran ayuda para cualquier area de soporte técnico, permitiendo mejorar los
servicios de Tl optimizando procesos de soporte y atencion a los clientes.
Lancheros (2017) para futuros trabajos de investigacion se recomendoé tener
presente la practica de mantener actualizado los correos de los usuarios con el
fin de cumplir con el compromiso de mantener siempre informado al cliente

acerca de su ticket de atencion.

Caldeira (2019) estudio el efecto de la mejora de procesos del area de
soporte técnico en cuanto a calidad en la atencion y reduccion del numero de
incidencias. Caldeira (2019) utilizé un enfoque exploratorio adoptando
investigacién técnica en campo, se usaron instrumentos de coleccion de
informacion validados por expertos, adopcion de buenas practicas ITIL

enfocadas en los procesos de gestion de incidencias. Como resultado se
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concluyd que con la aplicaciéon y adopcion de la gestién de incidencias basado
en el marco de trabajo de ITIL, se pudo lograr mantener la eficiencia y eficacia
en cada proceso, mantener y optimizar la produccién de informacién mediante
informes y reportes de servicio agiles, aumentando la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario. Caldeira (2019) para futuras investigaciones se
recomendd prestar atencién a los alcances del servicio para poder brindar

apropiados acuerdos de nivel de servicio.

Bakraouy et al. (2019) estudiaron el efecto de la mejora de procesos para
reducir el impacto de incidentes en el sistema informético manteniéndolo en
produccion a tiempo real con el fin de no interrumpir o entorpecer la continuidad
del servicio. Bakraouy et al. (2019) utilizaron la metodologia ITIL, definiéndola
como nucleo de la gestion de servicios, para la identificacion, mejora y
documentacion de procesos propuestos e implementados. Asimismo, se utilizé
como repositorio evolutivo con base en experiencia practica, misma que es
compatible con otros estandares del mismo sector o afines, tales como CMMI,
PMBOK, COBIT, entre otros. Como parte de este estudio se menciona la
herramienta GLPI como propuesta de solucién vinculada con OCS Inventory.
Como resultado se concluydé que la propuesta de solucion proporciona alta
disponibilidad, fiabilidad y adaptacion rapida frente a cambios contando con una

infraestructura segura y estandarizada.

Proafio et al. (2018) menciond que, en el entorno de una organizacion
y/o empresa, los bien llamados sistemas de informacion atienden a los objetivos,
tales como: el procesamiento de ingresos o0 entradas, custodia vy
almacenamiento de datos relacionados, la generacion de reportes, entre otros
instrumentos de resumen de datos, definiéndose también como un grupo
integrado de elementos y/o componentes, que atienden al objetivo de recaudar,
guardar, procesar y facilitar datos, entre otro producto digital segun corresponda.
Proafio et al. (2018) concluyé que, desde diferentes perspectivas, resulta
incuestionable el poder de los sistemas de informacion para brindar soporte y
nuevas propuestas o alternativas de servicios a la gestion de los negocios en la

actualidad. Su capacidad de inclusién y escalamiento, posibilitan crear el
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ambiente idéneo para que favorezca eficientemente la transformaciéon digital

desde el proceso méas fundamental, hasta llegar al estratégico.

Elmasri et al. (2010), mencioné que las bases o fuentes de datos estan
repletos de informacion relevante en las areas donde se usan equipos
informaticos, ya sea en el entorno empresarial, mercado digital, ingenieria,

educacion, salud, entre otros.

Office (2011) menciono que, la ITSM, lo que se traduce de sus siglas en
inglés como la Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacion (GSTI).
Asimismo, argumenta que es un marco de trabajo basada en procesos, dedicada
a alinear los servicios de Tl brindados por los proveedores de servicios de TI,
con los requerimientos de las empresas, prestando importante atencion en los
beneficios que puede recibir el cliente final. Office (2011) agreg6 que las ITSM
especifican un planteamiento estratégico a la entrega, gestion, disefio y continua
mejora del como se usan y aplican las Tl en una determinada entidad y/u
organizacién, cuyas metas y objetivos de cada aspecto de la ITSM es de
garantizar que los procesos sean idoneos, tanto personal como tecnologias para
gue la organizacion logre sus objetivos planteados. Entre los marcos de ITSM se
pueden mencionar: (1) Cobit, (2) Microsoft Operations Framework, (3) Six Sigma,
(4) ISO 20000, (5) TOGAF e (6) ITIL.

Jan Van Bon et al (2008) defini6 que, un servicio es un puente para
presentar y percibir valor a los clientes, facilitando los resultados que los clientes
desean lograr sin incurrir en gastos o riesgos especificos. De ello dependen los
resultados de la ejecucion de tareas y estan relacionados a diversos controles y
restricciones. Los servicios favorecen la mejora del rendimiento y disminuyen el
efecto de las restricciones, lo que incrementa la probabilidad de obtener los
resultados deseados. Jan Van Bon (2008) afiadié que los servicios estan
orientados y en relacion al cliente, donde el requerimiento del negocio esta
presente en los resultados con un determinado valor para cada negocio, el
servicio entregado viene a ser un valor para la empresa.

Vértice (2008) definio la calidad como el conjunto de aspectos y

caracteristicas que un producto y/o servicio deben guardar relacion en cuanto a
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su capacidad para satisfacer las necesidades expresadas o latentes de los
usuarios y/o clientes. (Jan Van Bon, 2008) menciond que un determinado
servicio de calidad dependeria mucho de las actividades y procesos que el
proveedor de servicio haga en coordinaciéon con el usuario y/o cliente. Al
respecto, el Circulo de Calidad de Deming es un modelo propuesto para el

control de calidad, del cual se visualiza a continuacion:

Figura 1. Ciclo Deming
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Fuente: Jan Van Bon. Guia de gestién basada en ITIL V3 (2008)

Jan Van Bon et al. (2008), definié la Biblioteca de la Infraestructura de
Tecnologia de la informacién (ITIL) como un conjunto de mejores practicas
procedentes de todo tipo de proveedores de servicios de Tl. (Jan Van Bon et al,
2008) afiadié que detalla un método sistematico que asegura la calidad de los
servicios de TI, ofreciendo una descripcion detallada de los procesos mas
relevantes en una organizacion de Tl, contemplando listas de verificacion para
tareas, procedimientos y responsabilidades que permiten ser de utilidad como
base para adaptarse a las necesidades concretas de cada organizacion. (Jan
Van Bon et al, 2008) menciona que la versién 3.0 de ITIL esta enfocado a la
gestion de servicios, partiendo del ciclo de vida de un servicio, con la finalidad
de convertir la estrategia en el producto esperado por la empresa de forma
eficiente y efectiva.
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En ese sentido, el ciclo del servicio es un ejemplar que proporciona
informacion de manera estructurada en que se encuentra la gestion del servicio,
sobre diversos elementos del ciclo de vida, y el efecto que ocurre respecto a los

cambios que tendria un componente sobre otros componentes.

Figura 2. Ciclo de vida del servicio
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Fuente: Jan Van Bon. Guia de gestion basada en ITIL V3 (2008)

Jan Van Bon et al. (2008) argument6 sobre el Modelo de Madurez de
Servicio de TI, basado en el modelo CMMI, el cual es usado para evaluar el nivel
de madurez de una empresa respecto a su desarrollo informatico. (Jan Van Bon,
2008) menciona que tiene el objetivo de influir en las empresas para que se lleve
un constante monitoreo de sus procesos, y evaluar los niveles de madurez de

los mismos.
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Figura 3.Modelo de Madurez de Servicio de Tl, basado en el modelo CMMI
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Fuente: Jan Van Bon. Guia de gestion basada en ITIL V3 (2008)

Jan Van Bon (2008) detall6 que la fase de Operacion del Servicio abarca
las buenas practicas que se realizan diariamente durante la ejecucion del
servicio, misma que permite que las empresas garanticen la prestacion de sus
servicios de una forma eficiente y adecuada. (Jan Van Bon, 2008) en esta fase
se gestiona la disposicion al cumplimiento de peticiones del usuario, soluciones
de posibles errores ya conocidos del servicio, hasta la mitigacion de
inconvenientes a partir de un diagnadstico inicial. (Jan Van Bon, 2008) menciono
también que, en esta fase, se cuenta con cinco procesos principales, la Gestién
de eventos, proceso que supervisa todos los eventos que ocurren durante la
ejecucion de los servicios de Tl principalmente a nivel de infraestructura, a fin de
hacer seguimiento y monitorear el funcionamiento normal, detectar y escalar las
condiciones de excepcion; la Gestion de incidencias, proceso cuyo objetivo
principal es restablecer el funcionamiento y continuidad del servicio lo mas breve
posible, minimizando el impacto desfavorable en las actividades y operaciones
administrativas y/o comerciales, (Jan Van Bon, 2008) definio incidencia como
una interrupcion no programada de un servicio de Tl o reduccién percibida de la

calidad de un servicio de TI.
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Pezzetti (2020) menciond que el modelo Lean Canvas es una version
adaptada del Business Model Canvas. Este modelo permite identificar problemas
y plantear soluciones. (Pezzetti, 2020) Indicé también que Lean Canvas es una
herramienta propuesta y enfocada al disefio e innovacion de modelos de
negocio. Esta herramienta es la mas requerida de la metodologia Lean Startup
y es el inicio de proceso de identificacion de una idea en un negocio.

Robles (2021) postulo y detallo la secuencia de pasos para la creacion de
un lienzo ajustado Lean Canvas, argumentando que presenta una serie de
secciones o bloques para fijar e identificar puntos clave para convertir una idea
en algo concreto. (Robles, 2021) explic6 brevemente las secciones que
componen el modelo Lean Canvas, iniciando por (1) el problema, seccion que
ubica en contexto y comprende los problemas clave del cliente y/o usuario; (2)
Segmento de clientes y/o usuarios, seccidén que ubica en contexto a los clientes
y/o usuarios vitales o publico objetivo; (3) Propuesta de valor, es lo que se
propone ofrecer o brindar al cliente y/o usuario, enfatizando que es lo que hace
diferente el producto o servicio ofrecido al resto; (04) Solucion, seccion abierta a
la retroalimentacién con el o los segmentos de clientes y/o usuarios para
identificar los requerimientos y/o necesidades de vital importancia; (5) Canales,
medios de comunicacion y contacto; (6), Flujos de ingresos; (7) Estructura de
costos, estimacion de costos Unicos o recurrentes que la empresa debe ejecutar
por el servicio; (8) Llaves métricas, indicadores esenciales para monitorear el
desemperfio del negocio, sea un producto o servicio; (9) Ventaja, denominada
ventaja injusta, entendiéndose que se resalta los aspectos positivos que

diferencian el servicio o producto del resto.

Castellano (2019), definié que la metodologia KANBAN es un sistema o
modelo de sefiales visuales de control de tareas que mantiene activo el proceso
de abastecimiento. Asimismo, es un modelo usado y adaptado para actividades
de control y seguimiento, orientado para soluciones Just in Time. Este modelo
propone una solucion los problemas mas frecuentes tales como retrasos en
entregas y cargas de trabajo mal equilibradas, generando cuellos de botella, tal
como menciona (JAPAN MANAGEMENT ASSOCIATION, et al., 2018)
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Cuervo Mesa (2018) menciond que GLPI, del francés Gestionnaire Libre
de Parc Informatique, traducido al espafiol como Gestor gratuito de equipos
informaticos; es una herramienta de software libre que permite la administracion
de incidencias, facilitando la categorizacion y escalabilidad, gestionar acuerdos
de nivel de servicio, implementando flujos de trabajo basados en politicas
establecidas y configuradas por el gestor, alineados a los objetivos de la empresa

y/o organizacion.
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I1l. METODOLOGIA

La presente investigacion es de tipo experimental, segun su intervencion,
prospectivo, segun su planificacion, longitudinal, segin se mide y analitica,
segun su variable de interés; con un enfoque cuantitativo y disefio
Preexperimental y la variable es el efecto de uso de un modelo de gestién basado
en ITIL aplicando el software GLPI para mejorar la gestién de incidencias por
mantenimiento de equipos. Para el Pre-test, Se tomaron 61 registros recopilados
en fichas de registro antes de implementar el modelo de gestion de incidencias
por mantenimiento de equipos aplicando el software GLPI. Cada registro
muestra el total de incidencias atendidas por dia.

3.1 Tipo y disefio de investigacion

El tipo de investigacion es de tipo aplicada. Al respecto, Ortega (2017) argumento
que el tipo de investigacién aplicada se diferencia de las demas por la busqueda
de la aplicacion o utilizaciéon de los conocimientos adquiridos (p. 155). En otras
palabras, su utilizacion propone dar solucion a problemas en el progreso o
desarrollo de un proyecto determinado soportandose en la constante indagacion
y recolecciéon de informacién para obtener y asimilar nuevo conocimiento
cientifico por parte del evaluador o investigador, la cual fue utilizada para esta
investigacién con el fin de encontrar oportunidades de mejora en procesos de la

gestion de servicios.

El disefio de investigacion es pre experimental. Al respecto, Saiz Manzanares
(2017) en su investigacion opté por usar el disefio pre experimental,
argumentando que para los fines de la investigacion se hace contraste entre dos
grupos, el primer grupo. (Ol1) es la gestibn del mantenimiento de equipos
informaticos sin el sistema web, el segundo grupo (O2) es la gestion del
mantenimiento de equipos informaticos con el sistema web propuesto en su
investigaciéon. De este modo, se permitié observar el efecto en el rendimiento del

proceso.

29



] = 01D02

Donde:

= GE: Grupo experimental

= Ou: Representacion del resultado obtenido antes de la implementacion
del modelo de gestion de incidencias por mantenimiento de equipos

basado en ITIL aplicando el software GLPI

= X: Modelo de gestidén de incidencias por mantenimiento de equipos
basado en ITIL aplicando el software GLPI

= O2: Representacion del resultado obtenido después de la
implementacion del modelo de gestibn de incidencias por

mantenimiento de equipos basado en ITIL aplicando el software GLPI
3.2 Variables y operacionalizacion

La variable de estudio fue el efecto de uso de un modelo de gestion basado en
ITIL aplicando el software GLPI para mejorar la gestion de incidencias por

mantenimiento de equipos.

A. Definicidbn conceptual: Modelo de gestibn que propone la mejora e
implementacion de nuevos procesos basados en ITIL usando la
herramienta GLPI (Bayona et al, 2017).

B. Definicién operacional: El efecto de un modelo de gestion basado en ITIL
aplicando el software GLPI en el tiempo de resolucion de incidencia,
indice de satisfaccion del usuario y costo de servicio de mantenimiento
brindado para mejorar el servicio de incidencias y mantenimiento de
equipos (Pradel et al, 2018; Valle, 2021; Ledn et al, 2021; Ramos et al.,
2021; Pereda, 2019)
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3.3 Poblacion, muestra y muestreo

Ventura (2017) definié la poblaciéon como aquel grupo o conjunto de elementos
que comparten caracteristicas similares para realizar un estudio determinado
con el fin de buscar respuesta o conclusiones relacionados a una realidad

problematica abordada.

Segun la entrevista realizada a la Subgerente de Infraestructura y Mantenimiento
de la Empresa Municipal de Mercados SA, se generan aproximadamente entre
60 incidencias mensuales por concepto de mantenimiento de equipos de varias
oficinas del edificio administrativo principal de la Empresa Municipal de
Mercados SA. Por tanto, esa cantidad de incidencias son las que se toman como
referencia para la evaluacién mensual. En ese sentido, la poblacion para los 3
indicadores es de 61 registros por el periodo de 02 meses, que como bien ya se

menciono, cada registro muestra el total de incidencias atendidas por dia.

e Criterios de inclusion: Incidencias registradas y relacionadas con
algun evento de interrupcion de funcionamiento u operatividad en
equipos informaticos de oficina, tales como: Computadoras de
escritorio, impresoras, fotocopiadoras, escaneres y periféricos de

oficina.

e Criterios de exclusion: Incidencias registradas y no relacionadas
con algun evento de interrupcion de funcionamiento u operatividad
en equipos informéticos de oficina, tales como: Computadoras de
escritorio, impresoras, fotocopiadoras, escaneres y periféricos de

oficina.
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Tabla 2: Poblacion y definicion

Poblacion Tiempo Indicador
5 Tiempo de resolucién de incidencia
61 registros indice de satisfaccion del usuario
meses

Costo del servicio

Fuente: Elaboracion propia

Ventura (2017) definié la muestra como una parte del conjunto de la poblacién
conformado por unidades de andlisis. Sin embargo, para la presente
investigacién se tomard como muestra la totalidad de la poblacion ya que esta
conformada por una cantidad accesible y razonable de registros. Por tanto, no
se calculara la muestra y no se utilizara ningun procedimiento de muestreo, tal

como lo sefala Arias (2020)

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

En este apartado se tratd de las técnicas e instrumentos de recaudacion
de datos, donde se describen aspectos importantes sobre los instrumentos
escogidos en esta investigacion. Ademés, se habldé sobre la validez y

confiabilidad de los instrumentos a ser aplicados.

Carrasco et al. (2017) definieron el fichaje como una técnica que permite
la toma registro de datos, la cual es reunida para los fines de esta investigacion.
Para su aplicacion se requiere del uso de fichas de recoleccion de datos en

donde se podra reunir y organizar toda la informacion.

Durén et al. (2017) definieron los instrumentos de recoleccion de datos
como herramientas o0 recursos que permiten la recaudacién de datos para
generar informacién, tales como entrevistas, guias, cuestionarios, fichas, entre

otros.

Arias (2020) menciono que el proposito técnico de las fichas es recaudar
informacion sobre la situacion que el investigador ha observado, asimismo

interpretar conductas, hechos, objetos, entre otras cuestiones a evaluar. Es
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posible aplicarlo en ciencias humanas o0 sociales como también en
investigaciones de tipo experimental, prospectivo, longitudinal y analitico.
Tabla 3: Definicién de técnica e instrumento de recaudacion de datos

Instrument
0

Indicador Técnica Dirigido a:

_ , . _ S Ficha de Funcionario
Tiempo de resolucion de incidencia  Fichaje .
registro encargado

. ) » _ - Ficha de Funcionario
Indice de satisfaccion del usuario Fichaje _
registro encargado

. o Ficha de Funcionario
Costo del servicio Fichaje _
registro encargado

Fuente: Elaboracion propia

Segun Hernandez y Mendoza (2018), la prueba de confiabilidad trata de
determinar si el uso y aplicacion de un determinado instrumento de forma
repetida a una misma cosa 0 persona devuelve resultados semejantes. El
coeficiente de confiabilidad genera un resultado que puede fluctuar entre Oy 1,
donde O representa la confiabilidad nula y mientras mas se acerque al valor 1,

representa que el resultado sera mas confiable para el instrumento.

Flores, Mufioz y Sanchez (2019) sefalaron que la prueba de normalidad
se utiliza para corroborar la hipétesis nula de que la muestra calculada y extraida
de una poblacion con distribucién de probabilidad normal. Esta prueba permite
cotejar si se afirma la hipotesis de normalidad para que el resultado de la
investigacion sea valida y fiable. Flores, Mufioz y Sanchez (2019) agregaron que,
por lo general, esta prueba es aplicada previamente a realizar un analisis mas

complejo
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3.5 Procedimientos

Medina et al. (2019) manifestaron que el procedimiento no impide crear

un orden entre los procesos para la mejora de éste, justificando la importancia

que se le relaciona a cada uno de los procesos. Asimismo, convergen en un

grupo de instrumentos estadisticos que permiten el procesamiento y aminorando

el juicio subjetivo de los resultados obtenidos.

La recaudacion de datos se ejecutara a través de entrevistas y notas que

seran registrados en fichas de recaudacion de datos de la cual se detalla lo

siguiente:

Tabla 4: Procedimiento de recaudacién de los datos

Ubicacion

Generalidades

Area responsable

Datos provistos

Indicador

Tiempo de
Resolucion de

incidencia
indice de
satisfaccion del

usuario

Costo del servicio

Gran Mercado Mayorista de Lima

Subgerencia de Infraestructura y

Mantenimiento

Oficina de Coordinacion de

Mantenimiento de Equipos

Especificaciones

Instrument

o

Ficha de

registro

Ficha de

registro

Ficha de

registro

Técnic

a

Fichaje

Fichaje

Fichaje

Fuente

Recaudacio
n de datos
de
incidencias
Recaudacio
n de datos
de la
empresa
Recaudacio
n de datos

Dirigido a:

Funcionario

encargado

Funcionario

encargado

Funcionario

encargado
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de la
empresa

Fuente: Elaboracion propia

3.6 Método de analisis de datos

El presente estudio o investigacion seria de tipo cuantitativa. Por tanto, los
indicadores podrian medirse mediante férmulas generando resultados de
caracter numérico. Con el método de analisis se propone realizar un contraste
en periodos de tiempo previo y posterior al uso del modelo de gestion de
incidencias por mantenimiento de equipos basado en ITIL aplicando el software
GLPI, seguidamente la ejecucion de la prueba de hipétesis y poder rechazar la

hipotesis nula y aceptar la hipoétesis alterna.

H1: Si se aplica la mejora de la gestion de incidencias por mantenimiento de
equipos mediante el uso adaptado de ITIL aplicando el software GLPI, entonces
disminuye el tiempo de resolucion de incidencia en la Empresa Municipal de
Mercados SA.

Indicador: Tiempo de resolucién de incidencia

Donde:

e TRa: Tiempo de resolucion de incidencia antes del modelo de gestion de
incidencias por mantenimiento de equipos basado en ITIL aplicando el

software GLPI.

e TR4: Tiempo de resolucién de incidencia después del modelo de gestion
de incidencias por mantenimiento de equipos basado en ITIL aplicando el
software GLPI.
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Hipotesis Hlo: El uso del modelo de gestion de incidencias por mantenimiento
de equipos basado en ITIL aplicando el software GLPI no disminuy6 el tiempo

de resolucion de incidencia.

H1y:TR,— TR; <=0
H1,: TR, < TR,

Hipotesis Hla: El uso del modelo de gestion de incidencias por mantenimiento
de equipos basado en ITIL aplicando el software GLPI disminuyé el tiempo de

resoluciéon de incidencia.

H1,:TR,— TRy >0
H1,: TR, < TR,

H2: Si se aplica la mejora de la gestion de incidencias por mantenimiento de
equipos mediante el uso adaptado de ITIL aplicando el software GLPI, entonces
incrementa el indice de satisfaccién del usuario en la Empresa Municipal de
Mercados SA.

Indicador: indice de Satisfaccion del usuario

Donde:

e ISUa: indice de Satisfaccion del usuario antes del modelo de gestion de
incidencias por mantenimiento de equipos basado en ITIL aplicando el
software GLPI.

e ISUq: indice de Satisfaccion del usuario después del modelo de gestién
de incidencias por mantenimiento de equipos basado en ITIL aplicando el
software GLPI.
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Hipo6tesis H20: El uso del modelo de gestion de incidencias por mantenimiento
de equipos basado en ITIL aplicando el software GLPI no increment6 el indice

de satisfaccion del usuario.

H2,:ISU, — ISU; <=0
H2,:1SU, > ISU,

Hipotesis H2a: El uso del modelo de gestion de incidencias por mantenimiento
de equipos basado en ITIL aplicando el software GLPI incrementé el indice de

satisfaccion del usuario.

H2,:1SU, — ISU; > 0
H2,:1SU, > ISU,

H3: Si se aplica la mejora de la gestion de incidencias por mantenimiento de
equipos mediante el uso adaptado de ITIL aplicando el software GLPI, entonces
disminuye el costo del servicio de mantenimiento brindado en la Empresa

Municipal de Mercados SA.

Indicador: Costo del servicio

Donde:

e (CSa: Costo del servicio de mantenimiento brindado antes del modelo de
gestion de incidencias y mantenimiento de equipos basado en ITIL

aplicando el software GLPI.

e CSy: Costo del servicio de mantenimiento brindado después del modelo
de gestion de incidencias y mantenimiento de equipos basado en ITIL
aplicando el software GLPI.
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Hipo6tesis H3o: El uso del modelo de gestion de incidencias y mantenimiento de
equipos basado en ITIL aplicando el software GLPI no disminuyé el costo del
servicio de mantenimiento brindado.
H3,:CS,— CS; <=0
H3,:CS, > CSy

Hipotesis H3a: El uso del modelo de gestion de incidencias y mantenimiento de
equipos basado en ITIL aplicando el software GLPI disminuy6 el costo del

servicio de mantenimiento brindado.

H3,:CS, — CS; >0
H3,:CS; > CS,

3.7 Aspectos éticos

A través de la resolucion de consejo universitario N° 0262 de la Universidad
César Vallejo 2020, se precis6 que el Codigo de Etica de la Investigacion es
estrictamente mandatorio para aquellas personas desean realizar un estudio
cientifico en la UCV (Vicerrectorado de Investigacion, 2020). Para la presente
investigacion, se recopilaron fuentes de informacion de varias bases de datos
certificadas, buscando la originalidad en el curso de la investigacion, no
incurriendo en plagio con el correcto citado conforme se dispone en el Cédigo de
Etica de la Investigacion (Vicerrectorado de Investigacion, 2020).

En cuanto a los principios de la bioética se tuvo en consideracion el cumplimiento
de las acciones que el investigador debe tener presente respecto a la
investigacion para cumplir con los principios de bioética, conforme a lo dictado
por la Unesco, organizacion autora de la proposicién de asumir principios éticos
universales enfocado al respeto de la dignidad humana y la seguridad de sus
derechos, a lo que el Vicerrectorado de Investigacion cité (Vicerrectorado de
Investigacion, 2020, pag. 3). Cabe sefialar, que esta investigacion se ampara en
los principios de bioética, en el ejercicio de libertad que las personas tienen de

elegir involucrarse en esta investigacion. En cuanto a la beneficencia se pudo
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contribuir a la mejora de procesos de gestién de incidencias basados en la
metodologia ITIL mediante la herramienta de codigo abierto GLPI, siendo un
gran beneficio para el area de soporte, asi como para los usuarios de equipos
informaticos de oficina. Por otro lado, en cuanto a la no maleficencia se opté por
salvaguardar la salud y seguridad de las personas facilitadoras de la informacién
primaria y necesaria para esta investigacion. En cuanto al cumplimiento del
principio de justicia se incluy6 usuarios de diferentes oficinas, sean hombres y
mujeres, que hayan presentado incidencias con sus equipos de computo durante

el periodo de evaluacion y andlisis de esta investigacion.

Es importante mencionar que se acatdé el codigo de ética del Colegio de
Ingenieros del Peru, articulos 13° y 15°. En el articulo 13° se estipula sobre la
conducta profesional del ingeniero y su comportamiento, los que deben
directamente alineados con los objetivos y compromisos de la Institucion. En el
articulo 15° que tomé en consideracion valores como la lealtad profesional,
respeto, justicia, inclusion social, la solidaridad, entro otros, los cuales deben
estar presentes en la investigacion (Colegio de Ingenieros del Pert, 1999, pag
2-3).

El autor de esta investigacion esta de acuerdo con respetar cada aspecto y
precision de los resultados obtenidos, la confidencialidad y confiabilidad de los
datos facilitados por la entidad de este caso de estudio y las identidades de cada

persona involucrada o que haya sido parte de las consultas de esta investigacion.

El autor de esta investigacion estd de acuerdo en preservar la formalidad y
autenticidad de la informacion recaudada, sin incurrir en caso de hurto o cambio
de informacion, respectando cada una de las politicas de la entidad del caso de

estudio y de la Universidad César Vallejo.

El autor de esta investigacion ha mantenido el principio de respeto a la integridad
de cada persona involucrada o que haya sido parte de las consultas de esta
investigacién, sin incurrir en actos de discriminacion. Asimismo, se procedi6 a la
recaudacion de la informacién importante necesaria con el consentimiento de la

entidad del caso de estudio.
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V. RESULTADOS

4.1. Andlisis Descriptivo:

En este capitulo se analizaron los resultados obtenidos en la investigacion
basandose en los indicadores con respecto al tiempo de resolucion de incidencia
(TR), indice de satisfaccion del usuario (ISU) y costo del servicio (CS). Para el
Pre-test se consideraron los meses de agosto y setiembre, mientras que el Post-

test se consideraron los meses de octubre y noviembre del presente afno.

- Indicador 1: Tiempo de Resolucion de incidencia

Figura 4. Analisis descriptivo del indicador 1: Tiempo de Resolucion de
incidencia

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Minimo Maximo Media Desviacion Varianza

Estadistico = Estadistico = Estadistico  Estadistico = Desv. Error Estadistico Estadistico
TR_pre 61 178 730 369,13 16,310 127,389 16227,949
TR_post 61 7 265 156,95 6,221 48,584 2360,448
N valido (por lista) 61

Fuente: Reporte de IBM SPSS Statistics Version 25. Elaboracién propia.

Mediante la referencia de la Figura 3, se presentaron los resultados del
indicador Tiempo de Resolucién de incidencia antes de la implementacion del
modelo de gestion de incidencias por mantenimiento de equipos basado en ITIL
aplicando el software GLPI, Pre-test; evidenciandose que el tiempo de resolucién
promedio entre los meses de agosto y setiembre fue de 369.13 minutos,
equivalente aproximado a 6 horas y 15 minutos. Para el post-test en los meses
de octubre y noviembre el tiempo de resolucion de incidencia promedio es de
156.95 minutos, equivalente a 3 horas y 2 minutos. Se demostré una notable
diferencia entre el antes y después de la implementacion del modelo de gestion
de incidencias por mantenimiento de equipos basado en ITIL aplicando el
software GLPI. La desviacion estandar entre los meses de agosto y setiembre
fue de 127.39, y en el mes de octubre y noviembre tuvo una desviacion estandar

de 48.58, visualizandose una notable dispersién de datos entre los meses del
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Pre-test y Post-test. El tiempo maximo de resolucion de incidencia en el Pre-test
fue de 730 minutos, equivalente a 12 horas y 17 minutos; mientras que en el

Post-test fue de 265 minutos, equivalente a 4 horas y 27 minutos.

Figura 5 - Estadistica del Indicador 1: Tiempo de Resolucién de incidencia

400,00 369,13
350,00
300,00
250,00

200,00 156,95
150,00
100,00
50,00
0,00

m TR - TIEMPO DE
RESOLUCION PROMEDIO

AGO - SET OCT - NOV

Fuente: Elaboracion propia.

En mérito a lo dispuesto como objetivo, como parte del avance de resultados, se
logré disminuir el tiempo de resolucion de incidencia en 212.18 minutos hasta el

cierre del mes de noviembre a lo medido en el Pre-Test.

- Indicador 2:; indice de Satisfaccion del Usuario

Figura 6 - Anélisis descriptivo del indicador 2: indice de Satisfaccion del
Usuario

Estadisticos descriptivos

Desv.

N Minimo Maximo Media Desviacidn Varianza
ISU_PRE 61 10,00 60,00 36,4754 12,83693 164,787
ISU_POST . 61 . 20,00 100,00 . 65,4088 [ 19,82959 I 393,213 "
M valido (por lista) 61

Fuente: Reporte de IBM SPSS Statistics Version 25. Elaboracién propia.

Mediante la referencia de la Figura 5, se presentaron los resultados del
indicador indice de Satisfaccién del Usuario antes de la implementacion del
modelo de gestion de incidencias por mantenimiento de equipos basado en ITIL
aplicando el software GLPI, Pre-test; evidencidndose que el indice de

satisfaccion del usuario promedio entre los meses de agosto y setiembre fue de

41



36.48%, y para los meses de octubre y noviembre es de 65.41%. Se demostro
una notable diferencia entre el antes y después de la implementacion del modelo
de gestion de incidencias por mantenimiento de equipos basado en ITIL
aplicando el software GLPI. La desviacion estandar entre los meses de agosto y
setiembre fue de 12.84, y en los meses de octubre y noviembre se tuvo una
desviacion estdndar de 19.83, visualizandose una notable dispersion de datos

entre los meses del Pre-test y Post-test.

Figura 7 - Estadistica del Indicador 2: indice de Satisfaccion de Usuario

70,00 65,41
60,00
50,00

40,00 36,48 m [SU - INDICE DE

SATISFACCION DE USUARIO
30,00 PROMEDIO

20,00
10,00

0,00
AGO - SET OCT - NOV

Fuente: Elaboracion propia.

En mérito a lo dispuesto como objetivo, como parte del avance de resultados, se
logré incrementar el indice de satisfaccion de usuario, agregandose un 28.93%

hasta el cierre del mes de noviembre a lo medido en el Pre-test.

- Indicador 3: Costo de Servicio

Figura 8 - Analisis descriptivo del indicador 3: Costo de Servicio

Estadisticos descriptivos

Desv

N Minimo Maximo Media Desviacion Varianza
Estadistico  Estadistico  Estadistico  Estadistico  Desv. Error Estadistico Estadistico
CS_pre 61 105,00 3610,00 1314,4754 96,59939 754 46532 569217920
CS_post 61 80,00 1700,00 565,0820 43,89856 342,85868 117552077
M valido (por lista) 61

Fuente: Reporte de IBM SPSS Statistics Version 25. Elaboracién propia.

Mediante la referencia de la Figura 7, se presentaron los resultados del
indicador Costo de Servicio antes de la implementacion del modelo de gestion
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de incidencias por mantenimiento de equipos basado en ITIL aplicando el
software GLPI, Pre-test; evidenciandose que el costo de servicio promedio entre
los meses de agosto y setiembre fue de 1314.48 soles, y 565.08 soles en los
meses de octubre y noviembre. Se demostré una notable diferencia entre el
antes y después de la implementacién del modelo de gestion de incidencias por
mantenimiento de equipos basado en ITIL aplicando el software GLPI. La
desviacion estandar entre los meses de agosto y setiembre fue de 754.47 y en
los meses de octubre y noviembre se tuvo una desviacion estandar de 342.86,
visualizandose una notable dispersion de datos entre los meses del Pre-test y
Post-test. El costo maximo de servicio en el Pre-test fue de 3,610.00 soles,

mientras que en el Post-test fue de 1,700.00 soles.

Figura 9 - Estadistica del Indicador 3: Costo de Servicio

1400,00 1314,48
1200,00
1000,00
800,00 565 08 B CS - COSTO DE SERVICIO
600,00 ’ PROMEDIO
400,00
200,00
0,00
AGO - SET OCT - NOV

Fuente: Elaboracion propia.
En mérito a lo dispuesto como objetivo, se logré disminuir el costo de servicio

por mantenimiento de equipos en 749.40 soles hasta el cierre de los meses de

octubre y noviembre a lo medido en el Pre-test.
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4.2. Andlisis Inferencial:

4.2.1. Prueba de Normalidad:

Se realizo la prueba de normalidad para los 3 indicadores utilizando el método
Kolmogorov-Smirnov, debido a que el tamafio de la muestra es de 61 registros,
siendo mayor que 30. La prueba se realiz6 al ingresar los datos de cada indicador
(pre y post test) en el software SPSS v25, considerando un nivel de confiabilidad
del 95%, con las siguientes condiciones:

Si:

Sig. < 0.05 adopta una distribucion no normal.

Sig. > 0.05 adopta una distribucién normal.

Donde: Sig. : P-valor o nivel critico del contraste

Ho = Los datos tienen un comportamiento normal
Hi = Los datos no tienen un comportamiento normal

Los resultados fueron los siguientes:

Tabla 5 - Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov Smirnov?

Dimension Indicador Estadistico gl Sig.

Pre - Tiempo de Resolucién de

Tiemoo incidencia (TR) 152 61 001
P Post - Tiempo de Resolucion de "
. ) ,069 61 ,200
incidencia (TR)
Pre — Indice de Satisfaccion del Usuario 248 61 .000
Servicio (ISU)
Post — indice de Satisfaccion del 097 61  200*
Usuario (ISU) ’ ’
Pre - Costo del Servicio (CS) , 101 61 ,193
Costo
Post - Costo del Servicio (CS) , 139 61 ,002

Fuente: Reporte de IBM SPSS Statistics Version 25. Elaboracion propia.
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Los datos mostrados en la Tabla 5, nos indican que la Sig. del Tiempo de
Resolucion de incidencia (TR) es de 0.001 en el pre cuyo valor es menor que el
error asumido de 0.05, por lo que los datos no se distribuyen normalmente,
mientras que en el post el valor de 0.200 es mayor que el error asumido de 0.05,
teniendo una distribucion normal; por lo que concluimos que el indicador de

Tiempo de Resolucion de incidencia no tiene un comportamiento normal.

El Sig. del indice de Satisfacciéon de Usuario (ISU) es de 0.000 en el pre cuyo
valor es menor que el error asumido de 0.05, por lo que los datos no se
distribuyen normalmente, mientras que en el post el valor de 0.200 que es mayor
que el error asumido de 0.05, teniendo una distribucion normal; por lo que
concluimos que el indicador de indice de Satisfaccion de Usuario no tiene un

comportamiento normal.

El Sig. del Costo de Servicio (CS) es de 0.193 en el pre cuyo valor es mayor que
el error asumido de 0.05, por lo que los datos se distribuyen normalmente,
mientras que en el post el valor de 0.002 es menor que el error asumido de 0.05,
teniendo una distribucion anormal; por lo que concluimos que el indicador de

Costo de Servicio no tiene un comportamiento normal.

Al tener como resultado que el comportamiento de los datos no tiene una
distribucion normal, ni varianzas homogéneas, se buscd pruebas no
paramétricas con el objetivo de comparar dos grupos de muestras relacionales,

por lo que para la prueba de hipétesis de aplico la prueba de T de Wilconxon.
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4.2.2. Prueba de Hipotesis:

Interpretacion de la Prueba de Hipotesis del Indicador 1 - Tiempo de

Resolucion de incidencia (TR)

Figura 10 - Prueba T de Wilcoxon: Tiempo de Resolucidon de incidencia

Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

Rangos

Rango Suma de
M promedio rangos

TR_post- TR_pre Rangos negativos 60® 31,50 1890,00
Rangos positivos L 1,00 1,00

Empates 0°
Total 61
a. TR_post < TR_pre
b. TR_post > TR_pre
c. TR_post=TR_pre

Estadisticos de pruebala

TR_post-
TR_pre

z -6,784%

Sig. asintética(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de
Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.

Fuente: Reporte de IBM SPSS Statistics Version 25. Elaboracién propia.

El resultado de Sig. es de 0.000 mostrando que es menor a 0.05, por lo que se
rechaza la hipétesis nula, y se acepta la hipétesis alterna y se concluye que el
uso del modelo de gestion de incidencias si disminuyo el tiempo de resolucion

de incidencia.

H1o: El uso del modelo de gestion de incidencias por mantenimiento de equipos
basado en ITIL aplicando el software GLPI no disminuyé el tiempo de resolucion

de incidencia.
H1la: El uso del modelo de gestion de incidencias por mantenimiento de equipos

basado en ITIL aplicando el software GLPI disminuyé el tiempo de resolucion de

incidencia.
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Interpretacion de la Prueba de Hipoétesis del Indicador 2 — indice de
Satisfaccion del Usuario (ISU)

Figura 11 - Prueba T de Wilcoxon: indice de Satisfaccién del Usuario

Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos
ISU_POST- ISU_PRE Rangos negativos 62 8,67 52,00
Rangos positivos 510 31,39 1601,00
Empates 4°
Total 61
a.ISU_POST < ISU_PRE
b. ISU_POST > ISU_PRE
¢.ISU_POST=ISU_PRE
Estadisticos de prue!:taa
ISU_POST -
ISU_PRE
Z -6,169"
Sig. asintética(bilateral) 000

a. Prueba de rangos con signo de
Wilcoxon
h. Se basa en rangos negativos.

Fuente: Reporte de IBM SPSS Statistics Version 25. Elaboracion propia.

El resultado de Sig. es de 0.000 mostrando que es menor a 0.05, por lo que se
rechaza la hipétesis nula, y se acepta la hipotesis alterna y se concluye que el
uso del modelo de gestion de incidencias si incrementé el indice de satisfaccion

del usuario.

H20: El uso del modelo de gestion de incidencias por mantenimiento de equipos
basado en ITIL aplicando el software GLPI no incrementé el indice de

satisfaccion del usuario.
H2a: El uso del modelo de gestion de incidencias por mantenimiento de equipos

basado en ITIL aplicando el software GLPI incrementé el indice de satisfaccion

del usuario.
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Interpretacion de la Prueba de Hipétesis del Indicador 3 - Costo del Servicio

(CS)

Figura 12 - Prueba T de Wilcoxon: Costo del Servicio
Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

Rangos

Rango Suma de
M promedio rangos

CS_post- CS_pre  Rangos negativos 617 31,00 1891,00
Rangos positivos b ,00 .00
Empates n®
Total 61
a. CS_post< CS_pre
h. CS_post> CS_pre
¢. CS_post=CS_pre

Estadisticos de pru eba®

CS_post-
CS_pre

y4 -6,791"

Sig. asintdtica(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de
Wilcoxon

b. Se basa enrangos positivos.

Fuente: Reporte de IBM SPSS Statistics Version 25. Elaboracion propia.

El resultado de Sig. es de 0.000 mostrando que es menor a 0.05, por lo que se
rechaza la hipétesis nula, y se acepta la hipétesis alterna y se concluye que el
uso del modelo de gestion incidencias por mantenimiento de equipos basado
en ITIL aplicando el software GLPI disminuyé el costo del servicio de

mantenimiento brindado.

H3o0: El uso del modelo de gestion de incidencias y mantenimiento de equipos

basado en ITIL aplicando el software GLPI no disminuyé el costo del servicio de

mantenimiento brindado.

H3a: El uso del modelo de gestion de incidencias y mantenimiento de equipos

basado en ITIL aplicando el software GLPI disminuy6 el costo del servicio de

mantenimiento brindado.
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V. DISCUSION

Desde un punto de vista general, la implementacion del modelo de gestidn
de incidencias por mantenimiento de equipos basado en ITIL aplicando el
software GLPI, favorecio el proceso de gestion de incidencias, ya que se logro el
objetivo de reducir el tiempo de resolucién de incidencia, incrementar el indice
de satisfaccion del usuario y disminuir el costo de servicio por mantenimiento de
equipos en la Empresa Municipal de Mercados SA. Se obtuvieron los siguientes
resultados: se logro disminuir el tiempo de resolucion de incidencia a un 42.52%
respecto a lo medido en el Pre-test, se logré incrementar el indice de satisfaccion
de usuario, incrementando un 28.93% respecto a lo medido en el Pre-test, y se
logré disminuir el costo de servicio por mantenimiento de equipos a un 42.99%
respecto a lo medido en el Pre-test, en lo que concierne a la implementacion del
modelo de gestion de incidencias por mantenimiento de equipos basado en ITIL
aplicando el software GLPIl. En base a lo mencionado anteriormente, se
demostré que el modelo de gestion propuesto y el uso adaptado del software
GLPI en el proceso de gestion de incidencias por mantenimiento de equipos, es
un modelo de gestion con el propédsito de fomentar una adecuada gestion de
incidencias y que tiene excelentes resultados para las variables anteriormente

descritas.

Los resultados de esta investigacion evidenciaron que se disminuyé a un
42.52% al tiempo de resolucién de incidencia en el proceso de gestiéon de
incidencias por mantenimiento de equipos hasta el cierre de mes de noviembre.
Estos resultados fueron menores a los resultados del estudio realizado por
(Egoavil Onocc, 2022) quien concluyé que el tiempo de resolucion de atencion
disminuy6 en 50% afirmando que se logré una mejora en los servicios de TI
brindados por oficina de informética de la Corte Superior de Junin, respecto a los
servicios de Tl en cuanto a la atencion de incidencias y atencion al usuario, con
la implementacion de la gestion de incidencias basado en el marco de trabajo de
ITIL. Asimismo, esta investigacion se ve apoyada por la investigacion de (Lopes,
2021), que mediante el estudio de la importancia e impacto de la metodologia

ITIL en los negocios y en la gestion de servicios de tecnologias de informacion y
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comunicacién, se concluy6é que el marco de trabajo de ITIL provee resultados
satisfactorios comprobados para el negocio, reduciendo tiempo de ejecucién de

procesos, cumpliendo con los plazos de atencion acordados.

Los resultados de esta investigacion evidenciaron que se logré
incrementar el indice de satisfaccion del usuario, incrementandose un 28.93%
respecto a lo medido en el Pre-test, hasta el cierre del mes de noviembre, en el
proceso de gestidon de incidencias por mantenimiento de equipos. Estos
resultados fueron apoyados con lo afimado por (Nascimento, 2021) en su
investigacion, que la mayoria de personas encuestadas respecto al uso de otra
herramienta ITSM para la gestion de servicios de TI, lo que incluye el proceso de
gestion de incidencias, se obtuvo como resultado que el 79% de 24 personas
encuestadas, quienes sefalaron que no usarian otra herramienta que no sea el
software GLPI. Esto complementa el hecho que contar con procesos alineados
a la metodologia ITIL aplicando el software GLPI, incrementa la eficiencia y
satisfaccion del usuario. Asimismo, (Egoavil Onocc, 2022) manifesté que su
investigacion di6 como resultado un incremento significativo en la satisfaccion

del usuario en la Corte Superior de Junin.

Los resultados de esta investigacion evidenciaron que se disminuyé el
costo de servicio por mantenimiento de equipos en el proceso de gestion de
incidencias por mantenimiento de equipos a un 42.99% respecto a lo medido en
el Pre-test, hasta el cierre del mes de noviembre. Estos resultados fueron
apoyados por lo mencionado en el estudio de Bakraouy et al. (2019), quien
argumenta que la compatibilidad y adaptacién del software GLPI permite
gestionar mejor los activos informéticos de la empresa mediante el uso de un
repositorio evolutivo con base en experiencia practica, misma que es compatible
con otros estandares del mismo sector o afines, tales como CMMI, PMBOK,
COBIT, entre otros; concluyendo que la propuesta de solucion proporciona alta
disponibilidad, fiabilidad y adaptacion rapida frente a cambios y gestion de

costos, contando con una infraestructura segura y estandarizada.
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VI. CONCLUSIONES

A continuacién, se mencionan las conclusiones de la presente
investigacion:

1. Se logré disminuir a un 42.52% al tiempo de resolucién de incidencia en el
proceso de gestion de incidencias por mantenimiento de equipos hasta el
cierre del mes de noviembre, ya que el modelo de gestion de incidencias por
mantenimiento de equipos aplicando el software GLPI, permitié estructurar y
alinear mejor los procesos del servicio, definiendo acuerdos y politicas que
fomenten una adecuada gestion de incidencias por mantenimiento de
equipos, ademas de ser posible llevar una trazabilidad de las atenciones y
monitoreo de los servicios relacionados a cada activo y/o elemento de

configuracion.

2. En cuanto a la satisfaccion del usuario, se logré incrementar el indice de
satisfaccion del usuario, incrementadose un 28.93% respecto a lo medido en
el Pre-test, hasta el cierre de mes de noviembre, puesto que el modelo de
gestién de incidencias por mantenimiento de equipos aplicando el software
GLPI permiti6 al usuario ser informado sobre el estado de su ticket de
atencion conforme a los acuerdos y plazos establecidos, con el compromiso
del area técnica en cuanto al cumplimiento de los lineamientos y politicas
establecidas bajo las buenas préacticas de ITIL, y el trato distintivo del
personal técnico al abordar y atender a cada usuario.

3. Respecto al costo de servicio por mantenimiento de equipos, se logro
disminuir el costo de servicio en el proceso de gestion de incidencias por
mantenimiento de equipos a un 42.99% respecto a lo medido en el Pre-test,
hasta el cierre de mes de noviembre, puesto que los acuerdos y politicas que
garantizan la disponibilidad del servicio, fomentan un control y seguimiento
constante de los activos informaticos, principalmente de los equipos de
oficina, que durante el periodo de uso de los equipos, se tomen acciones y
medidas de contingencia a tiempo, evitando que los equipos se vean
impactados, saliendo fuera de servicio, por motivos de mayor gravedad

relacionados con sus insumos y/o repuestos.
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VIl. RECOMENDACIONES

Para futuras investigaciones se recomienda lo siguiente:

Se recomienda implementar metodologias y herramientas de gestion de
servicios en las entidades publicas y privadas, y alinearlos a los procesos
estratégicos del negocio para lograr alcanzar un apropiado nivel de
madurez como empresa Yy/u organizacion frente a los desafios y

competencias del mercado.

Se recomienda analizar y verificar los reportes de resultados de
indicadores de manera constante a fin de detectar oportunidades de

mejora en los procesos que ameriten mejoras

Se recomienda mantener los resultados favorables de la gestion de
incidencias por mantenimiento de equipos y, de ser posible, reducir la
brecha entre una gestidon de soporte técnico aceptable y una gestion de

soporte técnico con un nivel de madurez optimizado.
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Variable

Modelo de gestion
de incidencias
para
mantenimiento de
equipos (VD)

Aplicaciéon de ITIL
con el software
GLPI (VI)

Definicién
Conceptual

Modelo de
gestion que
propone la
mejora e
implementacién
de nuevos
procesos
basados en ITIL
usando la
herramienta GLPI
(Bayona et al,
2017)

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 1. Matriz de operacionalizacién de variables

Definicién : L
; Dimension
Operacional

Tiempo

El efecto de un modelo
de gestion basado en
ITIL aplicando el
software GLPI en el
tiempo de resolucion
de incidencia, indice
de satisfaccion del
usuario y costo de
servicio de
mantenimiento
brindado para mejorar
el servicio de
incidencias y
mantenimiento de
equipos

Servicio

Costo

Indicador

Tiempo de
resolucion de
incidencia
indice de
Satisfaccion del
usuario

Costo del servicio

Instrumento

Ficha de
registro

Ficha de
registro

Ficha de
registro

Escala de
medicién

Razoén

Razoén

Razén
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PROBLEMAS
Problema General

Inadecuada gestion de incidencias por
mantenimiento de equipos en la Subgerencia de
Infraestructura y Mantenimiento de la Empresa
Municipal de Mercados SA

Problemas Especificos

PE1: No se cuenta con los criterios técnicos
adecuados para determinar la categorizacion y
priorizacion de la incidencia, ocasionando
demoras con respecto al tiempo de resolucion.

PE2: No se cuenta con criterios de gestion
técnica adecuadas que estén alineadas a
acuerdos de nivel de servicio, generando
insatisfaccion del usuario al recibir un servicio
ineficiente y con tiempo fuera de plazo

PE3: No se tiene claro cuales son los acuerdos
de nivel de servicio donde se detallen los plazos
de atencion y compromisos del area técnica en
cuanto a la resolucion de la incidencia, elevando
los costos por mantenimiento al derivar
innecesariamente la atencién a otro nivel y/o
proveedor de servicios externo.

Anexo 2. Matriz de categorizacién

OBJETIVOS
Objetivo General

Mejorar la gestion de incidencias Yy
mantenimiento de equipos con un modelo de
gestién basado en ITIL aplicando el software
GLPI

Objetivos Especificos

OEL1: Disminuir el tiempo de resolucién con la
mejora de la gestion de incidencias por
mantenimiento de equipos mediante el uso
adaptado de ITIL aplicando el software GLPI en
la Empresa Municipal de Mercados SA.

OE2: Incrementar la satisfaccion del usuario
con la mejora de la gestion de incidencias por
mantenimiento de equipos mediante el uso
adaptado de ITIL aplicando el software GLPI en
la Empresa Municipal de Mercados SA.

OE3: Disminuir el costo del servicio de
mantenimiento brindado con la mejora de la
gestiéon de incidencias por mantenimiento de
equipos mediante el uso adaptado de ITIL
aplicando el software GLPI| en la Empresa
Municipal de Mercados SA.

Fuente: Elaboracion propia (Consultado en:
https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones_digitales/Est/Lib0883/Libro.pdf)

CATEGORIA

Otras actividades de
servicios personales

SUBCATEGORIA

Otras actividades de
servicios personales
n.c.p.

CODIGO (ClIU)

9609

(INEI, 2010)
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Anexo 3. Registro de incidencias por Mantenimiento de Equipos (Oficina de Coordinacion de Mantenimiento de Equipos)

B
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Fuente: Registro digital interno de la Oficina de Coordinacion de Mantenimiento de Equipos (Excel)
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Anexo 4. Ficha de registro - Tiempo de resolucion de incidencia

Autor
Empresa
'/ Direccién
’ Motivo de
‘“ investigacion
EMMSA Indicador

Empresa Municipal .
de Mercados 5.4, Periodo
Formula

Test

Medina Lapez Jorge Manuel

Empresa Municipal de Mercados

Ay La Cultura BOB - Santa Anita

Mejara en la gestion de incidencias por mantenimiento de
equipos

Tiempo de resolucion de incidencia

2022 -11

TR={TTR/TNI)

Pre-test

|Agosto)

Pre-test

Total Tiempo de Total Nimero de Tiempo de

Resolucion . . resolucion de
Incidencias

(min) incidencia (TR)

(TTR/TNI)
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Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 5. Ficha de registro - indice de Satisfaccién del usuario

Autor Medina Lapez Jorge Manuel
Empresa Empresa Municipal de Mercados
'/ Direccién Av. La Cultura 808 - Santa Anita
’ Motivo de Mejara en la gestion de incidencias por mantenimiento de
m investigacion gquipos
EMMSA Indicador Indice de Satisfaccion del usuario
i rinteirey Gl Priodo 20221
Formula ISU=SU/TNI
Test Pre-test
Pre-test
¥ satisfaccion del Total Namero de !ndm?’de
Usuario Incidencias Satlsfaccx':-n del
usuario
ISU=SU/TNI
1
2
3
F
5
]
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

(Z) (Z) (P

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 6. Ficha de registro - Costo del servicio

Autor
Empresa
'/ Direccién
’ Motivo de
‘“ investigacion
EMMSA Indicador

Empresa Municipal .
de Mercados 5.4, Periodo
Formula

Test

Medina Lapez Jorge Manuel

Empresa Municipal de Mercados

Ay La Cultura BOB - Santa Anita

Mejara en la gestion de incidencias por mantenimiento de
equipos

Costo del servicio

2022 -11

CS=CTO/TNI

Pre-test

[Agosto)

Costo total operativo  Total Namero de Costo del Servicio
(s/) Incidencias (s/)

1/08/2022
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[
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[
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[
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Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 7. Fases del modelo de gestion de incidencias por mantenimiento de equipos aplicando el software GLPI

OBJETIVOS

Fase 1: Diagnéstico actual frente a la
gestion de incidencias por mantenimiento
de equipos

Realizar el diagndstico de la situacion
actual del instituto frente a la gestion de
incidencias por mantenimiento de

equipos Fase 2: Definicion de los requerimientos

ACTIVIDADES

Revision de la documentacion actual de la empresa y
los procesos establecidos.

Revisar y adaptar encuestas para posterior aplicacion.

Aplicacion de encuestas correspondientes para la
caracterizacion de las casuisticas mediante
recopilacion de resultados de las fuentes primarias.

Identificacion de requerimientos necesarios para
mejora de procesos

RESULTADO ESPERADO

Se obtiene una caracterizacion de la realidad
actual de la empresa segin su manejo de
gestion de incidencias.

Se desarrolla el andlisis, conclusiones y
recomendaciones con relacién a los usuarios y
sus necesidades en un tratamiento de gestion
de incidencias.

Datos recopilados e informacion articulada para
identificar y mejorar el proceso de gestion de
incidencias.

Fase 3: Andlisis de requerimientos y
necesidades

Estructurar, alinear y aplicar los
procesos de la gestién de incidencias
basado en ITIL, considerando la

Reconocimiento de necesidades.

Elaboracién de diagrama de flujo del proceso de
gestion de incidencias por mantenimiento de equipos.

Caracterizacion del proceso de atencion de gestion de
incidencias por mantenimiento de equipos.

Redisefio del flujograma del proceso actual de la
empresa, incorporando el modelo propuesto de gestion
de incidencias por mantenimiento de equipos

compatibilidad del software GLPI segln
el andlisis de requerimientos y el disefio

del modelo de gestion. Fase 4: Disefio del modelo de gestién

Gestionar adecuadamente la seguridad, continuidad y
disponibilidad de los recursos y servicios.

Gestionar los niveles de servicio.

Propuestas de mejora

Fase 5: Desarrollo del disefio del modelo
de gestion

Definir el alcance de las reglas y/o politicas a aplicarse.
Identificacion y asignacién de roles.
Medicién de indicadores de gestion

Fase 6: Prueba de funcionamiento
Monitorear los indicadores del modelo

Ejecucion de pruebas de integracion entre el modelo de
gestion propuesto y la aplicacién del software GLPI.

Retroalimentacidon y feedback constante.

de gestion de incidencias en
compatibilidad del software GLPI,

) Fase 7: Implementacién
considerando el resultado de las P

Gestionar adecuadamente los eventos y credenciales
de acceso, problemas e incidencias.

pruebas de integracion - ]
Fase 8: Medidas y acciones de

mantenimiento

Hacer seguimiento, evaluar y mantener el servicio.
Feedback constante.

Fuente: Elaboracion propia.

Obtencién de acuerdos y politicas aplicados en
la gestion de incidencias por mantenimiento de
equipos.

Obtencién de acuerdos y politicas definidas y
aplicadas a cada casuistica en la gestion de
tickets de requerimientos e incidencias, segun
corresponda.

Obtener indicadores medibles y evaluables
para la gestion de incidencias por
mantenimiento de equipos.
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Anexo SEQ Anexo \* ARABIC 8. Propuesta de solucion: Concepcion y
adaptacion de un Modelo de Gestion de Incidencias por Mantenimiento de

— .l - -

I. Desarrollo del Modelo de Gestidn de Incidencias
Mediante el presente apartado se mencionan las fases de cada estrategia de trabajo
tomada en cuenta como referencia para la concepcion de un modelo de gestién de
incidencias orientado a casuisticas afines a actividades de mantenimiento de equipos
de oficina.

Referencia 1. Estrategia de trabajo - ITIL v3

Generalidades

e Fase 1. Estrategia de Servicios
En esta fase se definen directrices para el disefio, desarrollo e implementacion de la
Gestién del Servicio como un recurso estratégico. A su vez, es fundamental en el
contexto de los procesos que se realizan en las otras fases del Ciclo de Vida del

Servicio en ITIL.

e Fase 2: Disefio de Servicios
En esta fase se disefian y desarrollan los servicios y sus procesos relacionados,
impactando no so6lo a los nuevos servicios, sino también a los que han sido

modificados, para su paso a un entorno de produccion.

e Fase 3: Transicion de Servicios
En esta fase se producen los medios necesarios para realizar, planificar y gestionar
el nuevo servicio. Asimismo, minimizar el impacto sobre los servicios que ya estan
en produccién y aumentar la satisfaccion del cliente, fomentando el uso correcto del

servicio y la tecnologia.

e Fase 4: Operacion de servicios
En esta fase se coordinan y ejecutan las actividades y procesos necesarios para
entregar y gestionar servicios para usuarios y clientes con el nivel especificado. La
Operacion del Servicio también tiene la responsabilidad de gestionar la tecnologia

necesaria para la prestacion y el soporte de los servicios.

e Fase 5: Mejorar continua de los Servicios
En esta fase se determinan qué resultados son estructuralmente peores que otros
y, por tanto, ofrecen las mejores probabilidades de mejora. Asimismo, permite
mantener estable el servicio, estableciendo politicas de apoyo que disminuyan el

riesgo de las interrupciones del servicio.
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Figura 13. Proceso de implementacion de la metodologia ITIL v3

Geslion de Serviclos
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Fuente: Guia de Gestion ITIL v3 - Jan Van Bon (2008)
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Referencia 2. Modelo Operativo - ITIL v4 - Cadena de Valor

Generalidades

e Actividad 1: Plan
Se tiene como propdsito asegurar una comprension compartida de la vision, el estado

actual y la direccién de mejora en todas las dimensiones, productos y servicios.

e Actividad 2: Mejorar
Se tiene como propésito garantizar la mejora continua de los productos, servicios y
practicas en todas las actividades de la cadena de valor y dimensiones de la gestion de

servicio.

e Actividad 3: Contratar
Se tiene como propdsito proporcionar una buena comprension de las necesidades de los
interesados, la transparencia y el compromiso continuo y las buenas relaciones con los

interesados.

e Actividad 4: Disefio y Transicion
Se tiene como propésito garantizar que los productos y servicios cumplan con las

expectativas de los interesados en cuanto a calidad, costo y tiempo.

e Actividad 5: Obtener / Construir
Se tiene como propésito asegurar que los componentes del servicio estén disponibles

cuando y donde se necesiten, y que cumplan con las especificaciones acordadas.

e Actividad 5: Estregar y Soporte
Se tiene como propésito asegurar que los servicios se entreguen y respalden de acuerdo

con las especificaciones acordadas y las expectativas de las partes interesadas.
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Figura 14. Cadena de Valor del servicio ITIL

La cadena de valor
del servicio ITIL 4

Diseno y
Transicion

Demanda > 7
Productoes y

Atraer Obtener Entrega y Servicios

[ Construir soporte

Fuente: AXELOS, “ITIL Foundation:
ITIL 4 Edition”(2019)

Fuente: Axelos ITIL Foundation: ITIL 4 Edition (2019)
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Propuesta. Modelo de Gestion de Incidencias por mantenimiento de equipos basado

en ITIL aplicando el software GLPI

Generalidades

e [ase 1: Diagndéstico actual frente a la gestién de incidencias por mantenimiento de
equipos
En esta fase inicial, se preparara la linea base, la cual tendra como insumos la revision
de documentacion actual de la empresa y de sus procesos de establecidos en relacion

a la gestién de incidencias por mantenimiento de equipos.

e Fase 2: Definicion de los requerimientos
En esta fase se identificara los requisitos y a la vez se definiran las estrategias

necesarias para la mejora del proceso.

e Fase 3: Analisis de requerimientos y necesidades
En esta fase se reconocera las necesidades, visualizando también el flujo de trabajo

para gestionarlo adecuadamente.

e Fase 4: Disefio del modelo de gestion
En esta fase se gestionara la seguridad informatica, continuidad del servicio, la
disponibilidad y los niveles de servicio, de esa manera lograr construir mejoras en el

proceso.

e Fase 5: Desarrollo del disefio del modelo de gestién
En esta fase se marcaran las reglas, identificaran los roles, también se incorporaran
nuevos enfoques, asi como el operar, utilizar y medir el trabajo para establecerlo en el

proceso.

e Fase 6: Prueba de funcionamiento
En esta fase se validara, evaluara el funcionamiento del servicio, considerando la

gestion de la entrega y despliegue del servicio aplicando el software GLPI.

e Fase 7: Implementacion
En esta fase se gestionara los accesos, identificaran problemas e incidencias para ser

reportados y solucionados.

e [ase 8: Medidas y acciones de mantenimiento
En esta fase culminaremos todas las gestiones realizadas anteriormente para ser

monitoreadas, retroalimentadas y manteniendo la continuidad del servicio.
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Figura 15. Proceso Gestion de Incidencias por Mantenimiento de Equipos - Propuesta
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Il. Adaptacion e Implementacién del Modelo de Gestion de Incidencias por

mantenimiento en equipos basado en ITIL aplicando el software GLPI

Mediante el presente apartado se presenta el detalle y progreso de la adaptacion e

implementacion del modelo de gestion de incidencias por mantenimiento de equipos

basado en ITIL aplicando el uso adaptado del software GLPI, para cada fase y actividad.

Fase 1: Diagnostico actual (Frente a la gestién de incidencias por mantenimiento de

equipos)

Revision de documentos: Por medio de una revision documental de procedimientos y

registros de encuestas respecto a la satisfaccibn del usuario, entrevistas no

estructuradas al personal del area de mantenimiento, y la revision de indicadores de

medicion, se obtuvo informacién suficiente para la construccion de las fortalezas y

oportunidades de mejora para la empresa como primera medida para el diagnostico.

Aplicacion deinstrumentos: Conforme a la inmersion inicial en la empresa, como caso

de estudio, y la informacion obtenida en el diagndstico, se articularon dos instrumentos

tipo cuestionarios aplicables; compuesta por el personal del area de mantenimiento y

usuarios administrativos de la empresa.

Encuesta al personal de la Coordinacion de Mantenimiento de Equipos: Su
aplicaciéon permitié evaluar el conocimiento y las actividades llevadas a cabo por
el personal que atiende las necesidades y requerimientos de los usuarios
administrativos cuando se genera una incidencia. Dentro de las respuestas, se
evidencia los diferentes puntos de vista y percepciéon de acuerdo con la gestién y
conocimiento adquirido de la gestion de incidencias por mantenimiento de equipos
de cada uno de los jefes y encargados del area de mantenimiento, segun la

estructura organica.

Encuesta a los usuarios técnicos y administrativos de la empresa: Conforme a
su elaboracién, se tuvo centralidad en identificar factores claves, necesidades y
expectativas de los usuarios administrativos, en el cémo se quiere recibir la atencion
y soluciéon de los requerimientos e incidencias. Se quiso recopilar la experiencia
obtenida de la atencion de incidencias actual de la empresa, indagar acerca de los

pasos que siguen para la atencién en cada una, tener en cuenta si existe oportunidad
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de mejora y reconocer a partir de esas experiencias, posibles recomendaciones para

el proceso que implementara la empresa como oportunidad de mejora.

Resultados de las encuestas de diagndéstico: Para detallar los resultados, se preciso la
elaboracion de una tabla que muestra los atributos de los rangos que nos permita evaluar el
nivel de madurez de la empresa en funcion al proveedor de servicio, en este caso la Oficina

de Coordinacion de Mantenimiento de Equipos, y en funcién al usuario.

Tabla 6. Modelo de madurez CMMI

NIVEL DE MADUREZ

0% - 20% Inicial (0)
21% - 40% Gestionado (1)
41% - 60% Definido (2)
61% - 80% Gestionado cuantitativamente (3)
81% - 100% Optimizacion (4)

A continuacion, se presentan las graficas, resultado de la evaluacion del nivel de

madurez CMMI respecto a la Gestién de incidencias bajo el marco de trabajo de ITIL.

Figura 16. Representacion radial de resultados de encuesta para evaluar el proceso
de gestion de incidencias por mantenimiento de equipos

Proceso de Gestidon de Incidencias - ITIL v3

1. Identificacién
40%
9. Cierre— 309 2. Registro

8. Resoluciény

o, 3. Clasificacion
recuperacion

7. Investigacién y

. L 4. Priorizacion
diagndstico

6. Escalado 5. Diagndstico (inicial)

Fuente: Elaboracién propia

Mediante la Figura 15, se muestra que el resultado de nivel de madurez de la gestion
de incidencias por mantenimiento de equipos de la Empresa Municipal de Mercados SA
(EMMSA) tiene un promedio de 24%, lo que se interpreta como un Enfoque Gestionado,
por lo que se concluye que el proceso de gestion de incidencias por mantenimiento de
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equipos es inestable, desconociendo ain como mantenerlo estable. No existe un plan

para la gestion de incidencias mas alla de las intervenciones reactivas. Todavia existe

un riesgo significativo de exceder las estimaciones de coste y tiempo.

Tabla 7. Debilidades y Oportunidades de mejora

DEBILIDADES OPORTUNIDADES DE MEJORA

No se aplican encuestas de satisfaccion para
el proceso de gestion de incidencias por

mantenimiento de equipos.

No existe registros de indicadores de gestién y
sus tomas de medida.
El personal de Ila Coordinacion de
Mantenimiento de Equipos desconoce el
proceso de gestion de incidencias bajo el
marco de trabajo de ITIL y sus alcances.

El area de soporte técnico de la Empresa
Municipal de Mercados SA (EMMSA) no
cuenta con una herramienta que permita
gestionar, controlar, y hacer seguimiento a las
incidencias y problemas de una manera

efectiva.

No se tiene claro quiénes son los responsables

de las actividades del proceso, ni una

categorizacion definida de las incidencias.

El area de soporte técnico de EMMSA no
genera informes y por ende tampoco mide el
rendimiento del proceso de gestion de
incidencias por indicadores de gestion.

Fuente: Elaboracion propia

Llevar un control y seguimiento establecido
para la aplicacion de instrumentos para la
evaluacion de satisfaccion de los usuarios,
brinda mayor perspectiva sobre en qué
mejorar.

Monitorear y medir indicadores de gestion
periédicamente, permite evaluar la eficiencia
de la gestion de incidencias y llevar una

constante mejora de sus procesos.

Se debe capacitar al personal y dar a conocer
el proceso a toda la organizacion, luego de

implementarse.

Llevar un control y seguimiento estricto de la
gestién de incidencias, estadisticas, historicos
y tableros de control para el area de soporte
técnico.

Es necesario mejorar el tema de la
categorizacion que se le da a cada incidencia,
ya que muchas veces se atienden casos con
una prioridad que no corresponde al tipo de
registro. Seria correcto que desde el momento
de la identificacion y registro de la incidencia
del caso se tenga total claridad de cual es el

acuerdo de nivel de servicio.

Es necesario contar con un protocolo o sistema
gue permita generar reportes de acuerdo al

marco de ITIL y sus alcances.
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Tabla 8. Situacidn actual del proceso de gestion de incidencias gestionado por la

Oficina de Coordinacién de Mantenimiento de Equipos

GESTION DE INCIDENCIAS SEGUN ITIL

GESTION DE INCIDENCIAS
DEL AREA DE SOPORTE

TECNICO - EMMSA

Identificacién de la incidencia
Una incidencia no puede ser tratada hasta saber si
ha sido evaluada. En medidas rapidas los errores
y fallas deben ser monitorizados, para que
aguellas iniciales y potenciales sean detectadas en
el menor tiempo posible para iniciar con la gestion
de incidencias. Lo favorable es detectar y
solucionar las incidencias antes que genere un
impacto en el servicio que perciben los usuarios.
Cuando el usuario detecta una incidencia se
contactara con un Centro de Soporte de Servicios
TI.
Registro de laincidencia
En el registro de la incidencia, ITIL da a conocer que
toda incidencia debe ser debida y completamente
registrado con todos los datos y detalles posibles,
siempre con fecha y hora, para llevar un registro
histérico se debe incluir toda la informacion sobre la
incidencia, para que de ser necesario el apoyo de otro
especialista tenga la informacién detallada para la
revision.
Categoria de la incidencia
La categorizacién de una incidencia debe hacerse
mediante coédigos de clasificacion para documentar
una variedad de fallos evidenciados en los servicios,
para posteriormente ser usados en la gestion de
problemas. En varias oportunidades, las incidencias
son registradas de forma incompleta o incorrecta. Por
lo tanto, una incidencia debe ser analizada y
categorizada correctamente.
Priorizacion del Incidente
Otro punto importante en el registro de una incidencia
es la asignacion de un cédigo de prioridad adecuado,
ya que permite determinar el manejo de la incidencia

por parte del area de soporte técnico. La priorizacion

El area de soporte técnico no lleva un control
constante sobre los servicios brindados a los
usuarios, ni un monitoreo constante. En
primera instancia, las incidencias las
detectan los usuarios, siendo afectados al
no tener una monitorizacion por parte del

area de soporte técnico.

Se cuentan con canales de comunicacion,

tales como: Correo, teléfono y Chat
mediante WhatsApp, mediante los cuales se
comunica la incidencia, pero no esta
plenamente registrado ya que solo se
conoce la incidencia en aspectos muy
generales, pero no se guarda, tampoco se

muestra una fecha ni hora de la incidencia.

No se realiza la debida categorizacion por
parte del area de soporte técnico, debido a
que no se cuentan con incidencias
registradas y almacenadas. Tampoco se
cuenta con un equipo designado para la

evaluacion de las incidencias.

En EMMSA no se cuenta con un nivel de
priorizaciéon de incidencias definida, no se
tiene un orden de atencion. Mediante los
canales de comunicacion se da soporte
segun la disponibilidad de los técnicos y por
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normalmente es determinada considerando la
urgencia de la incidencia y el impacto causado.
Diagndstico Inicial

Al momento del registro de una incidencia, el area de
soporte técnico debe diagnosticar y brindar detalles
respecto a los sintomas de la incidencia en una
primera instancia. Luego, determinar cual seria la falla
y como se podria solucionar. Si se llega a definir la falla
en primera instancia seria ideal. De lo contrario, se
tomaria la informacién de los sintomas de la incidencia
para su respectivo escalamiento.

Escalamiento de Incidente

ITIL

recomienda estrictamente que cuando el primer nivel

Respecto al escalamiento de la incidencia,

de atencion no da solucion a la incidencia, ésta debera
ser escalada.

Investigacion y Diagnostico

El centro de servicio debe ser capaz de brindar una
solucion a una incidencia de forma répida, pero
previamente es necesario diagnosticar y evaluar la
incidencia con el area de soporte técnico. Todas las
actividades tienen que ser registradas y disponer de
un historial para poder consultar las actividades
realizadas por el técnico.

Resolucién y recuperacién

Al momento de realizarse la identificacion de la posible
solucién a la incidencia, se ejecuta la implementacion
y pruebas. Asimismo, se debe hacer un control y
seguimiento de las acciones a realizarse. Un periodo
de monitoreo Post - Implementacién es sugerido en
caso sea hecesario.

Cierre de laincidencia

Cuando concluye la comprobacion y funcionamiento
del incidente, se procede a cerrar la incidencia,
siempre antes comprobar que se haya realizado
correctamente para que el usuario este satisfecho

mediante mediciones de conformidad.

orden de ingreso. No se cuenta con un

cédigo de prioridad apropiado.

No se cuenta con un ingreso de incidencias
mediante una mesa de ayuda, y no se
realiza un diagndstico inicial; ya que, al no
almacenarse la informacién, no se tiene un

historial que sirva de referencia.

No se cuenta con una matriz de
escalamiento cuando se genera una
incidencia. No se tiene un equipo asignado

para la evaluacion y revision de incidencias.

No se tiene un presente cual es el origen de
las incidencias y tampoco se tiene un
historial saber las

que permita

consecuencias de la incidencia.

No se lleva un proceso organizado enfocado
a la solucién de incidencias. Tampoco se
cuenta con informacién documentada sobre

las soluciones.

No cuenta con un proceso en el cierre de la
incidencia porque no se tiene registrado ni
documentado ninguna ocurrencia de la
incidencia y tampoco se cuenta con
encuestas de

satisfaccion.
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Figura 17. Diagramas de flujo de la Gestion de Incidencias Actual
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Fuente: Elaboracion propia.
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Fase 2: Definicion de los requerimientos

Actividades:

Identificar los requerimientos: Se precisé y determind los requerimientos necesarios
para la mejora del proceso, a través de fuentes de informacion, el alcance y se preparo

un entregable adjuntandose toda la informacion necesaria.

Figura 18. Identificacion de requisitos

- Alcance Entregable

Documentacién Descripcidny Documento de
previa detalle del identificacion de
Obijetivos alcance requerimientos

* La figura 13. presenta las etapas para la identificacion de los requerimientos
Entregable:

Tabla 10. Requerimientos identificados para la aplicacidon de un software libre

) NIVEL
REQUERIMIENTO DESCRIPCION
REQUERIDO

Automatizacion en el ingreso del

) ) El sistema debe permitir ingreso Requerimiento
RFUO1 usuario y el registro del o )
o de la incidencia Alto
incidente
L El sistema debe permitir o
Automatizacién en el 5 o ) Requerimiento
RFUO02 . o busqueda de la incidencia y hacer
seguimiento de incidentes. o - Alto
seguimiento (Trazabilidad)
El sistema debe ser capaz de
STEUGE Automatizacion en reporte de generar reportes de las Requerimiento
incidencia. incidencias, ya sea en graficos o Alto
tablas.
L ) El sistema debe permitir la o
Automatizacion en busqueda de § o ) Requerimiento
RFU0O4 o ) bldsqueda de la incidencia ya se
incidencias. } . Alto.
con un ndmero Unico u otro dato.
L El sistema debe contar con un o
Automatizacion del proceso de . - Requerimiento
RFUO05 o ) flujo claro facilitando el uso del
la incidencia. Alto

sistema
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RFUO6

RFUO7

RFUO8

RFUO09

RFU10

RFU11

RFU12

RFU13

RFU14

RFU15

RFU16

RFU17

RFU18

Automatizacion de estados de la

incidencia.

Automatizacion en
comunicacion usuario con

especialista

Automatizacion en roles en el

grupo de trabajo

Automatizacion en escalamiento

incidencia.

Automatizacion en

comunicacion estado incidencia.

Automatizacion en verificacion

de incidencias registradas.

Automatizacion en verificacion
en la calificacién incidencia

solucionada

Automatizacion en ingreso del
registro de problemas para
ciertas incidencias que
requieran ser evaluadas para su
resolucion
Automatizacion en el
Seguimiento de problema
registrado por el personal
técnico N2
Automatizacién de reportes del
problema ingresados para un

control

Automatizacion de bisqueda de

problemas registrados

Se requiere la automatizacion
del registro de Cambio
Automatizacion en seguimiento
de cambios registrados por

personal técnico N2

El sistema debe ser capaz de
consultar reportes por busqueda

de estados.

Herramientas de comunicacion

directa

El sistema debe permitir el
manejo claro en los roles para el
grupo de trabajo.

El sistema debe brindar
facilidades en el escalamiento a
través de interfaces apropiadas.
El sistema debe brindar un medio
de confirmacién sobre el estado
de la incidencia.

El sistema debe contar
estrictamente con todos los
detalles que se tienen de la
incidencia para la verificacion de
ésta.

El sistema debe contar con una
herramienta para saber el grado
de satisfaccion del usuario, en la
atencion de la incidencia.

El sistema debe de ser capaz de

permitir el ingreso de Problema.

El sistema permitiria la busqueda

de Problema y hacer seguimiento.

El sistema debe ser capaz de
generar reportes de Problemas,
mediante graficos y/o tablas
El sistema debe ser capaz de
realizar bisquedas de Problema
ya se con un namero Unico y
brindar detalles
El sistema permitiria el
ingreso de Cambio
El sistema debe permitir la
busqueda de Cambio y hacer

seguimiento

Requerimiento
Alto

Requerimiento
Medio

Requerimiento
Alto

Requerimiento
Alto

Requerimiento
Medio

Requerimiento
Alto

Requerimiento
Medio

Requerimiento
Alto

Requerimiento
Alto

Requerimiento
Medio

Requerimiento
Alto

Requerimiento
Alto

Requerimiento
Alto
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RFU19

RFU20

RFU21

RFU22

RFU23

RFU24

RFU25

RFU26

RFU27

Automatizacion en reportes de

cambio para control

Automatizacion en blsqueda de

cambios registrados

Automatizacion de proceso de

un problema/cambio

Automatizacion de estados para
conocimiento de nivel actual de
problema/cambio
Automatizacion de
comunicacion entre el personal
técnico N2 y jefe de area de
soporte técnico, mediante las
aceptaciones y denegaciones
de Ticket Problema/Cambio
(Gestor de Problema/Gestor de
Cambio).

Automatizacion en
comunicacion del Problema
Atendido.

Automatizacion en verificacion
de la solucion del Problema

Registrado.

Automatizacion en selecciéon de
Cambio para el Cierre
Problema.

Automatizacion en
comunicacion del Cambio si

Procede o No.

El sistema debe brindar reportes
de Cambios, mediante graficos
ylo tablas
El sistema debe permitir la
busqueda de Cambio mediante
numero Unico y brindar detalles
El sistema debe tener un flujo
claro facilitando el uso del
sistema.

El sistema debe ser capaz de
consultar reportes por busqueda
de estados

El sistema debe tener una
interface donde se comunique el

personal técnico N2 con el jefe de

area de soporte técnico (Gestor
Problema/Gestor Cambio).

El sistema deberia poder enviar
correos electrénicos automaticos,
mediante los tiempos
establecidos.

El sistema deberia poder enviar

correos electrénicos comunicando

el estado en el cual se encuentra
dicho ticket.

El sistema deberia contar con una

opcién de solo cerrar un Ticket
Problema una vez el Ticket
Cambio haya sido Aprobada.
El sistema deberia poder hacer
consultas sobre los estados del
Ticket Cambio

Requerimiento
Medio

Requerimiento
Alto

Requerimiento
Alto

Requerimiento
Alto

Requerimiento
Alto

Requerimiento
Medio

Requerimiento
Alto.

Requerimiento
Alto.

Requerimiento
Alto
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Figura 19. Diagrama general de caso de uso del negocio
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Fuente: Elaboracién propia

Figura 20. Diagrama de caso de uso de registro de incidencia

Registrar_Incidente

Usuario

Confirmar_Cierre_Ticket
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Figura 21. Diagrama de caso de uso de registro de problema

= &
/Registrar_Problema
/\\
Personal técmc(\
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Fuente: Elaboracién propia

Figura 22. Diagrama de caso de uso de registro de cambio
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Fuente: Elaboracién propia

Figura 23.Diagrama de caso de uso de atencién de cambio
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Fuente: Elaboracién propia
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Figura 24. Diagrama de caso de uso de atencién de incidencia
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Fuente: Elaboracién propia

Figura 25. Diagrama de caso de uso de atencion de problema
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Figura 26. Diagrama de caso de uso de Reportes Estadisticos
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Definicidén de los requerimientos: Mediante el modelo Lean CANVAS, se definié la estrategia para mejorar el proceso de gestién.
Tabla 11. Modelo Lean CANVAS

Problema Solucién Proposiciéon de valor Ventaja especial Segmentos de usuarios
General:
e Disminuir el tiempo de resolucion o El _modelo de
Inadecuada gestién de incidencias por mantenimiento de Mei | iion d de incidencia con la mejora de la gestion d‘? _
equipos en la Subgerencia de Infraestructura y Viejorar la gesuon de gestion de incidencias  por incidencias esta e Usuarios
Mantenimiento de la Empresa Municipal de Mercados SA ~ incidencias por mantenimiento  de  equipos alineado a administrativos  de
mantenimiento de mediante el uso adaptado de ITIL buenas turno diurno
Especificos: equipos mediante la aplicando el software GLPI en la practicas  con .
implementacién de un gﬁpresa Municipal de Mercados cEATEES OB ° Ujugr[os . d
e No se cuenta con los criterios técnicos adecuados Modelo  de  gestion ' calidad apoyado ? mInIStI‘?tIVOS €
para determinar la categorizacion y priorizacion dela  basado en ITIL aplicando Incrementar la satisfaccion del con la Ui MeELIine
incidencia segun el peso del equipo de oficina, el software GLPI. usuario con la mejora de la herramienta e Usuarios
ocasppando demoras con respecto al tiempo de gestion. _de incidencias _por GLPI administrativos  de
atencion. mantenimiento  de  equipos gerencias
e No se cuenta con criterios de gestion técnica ??ﬂ?:;% eellussgﬂs\;jaa:gtzdfp(lieelnTllg .
adecuadas que estén alineadas a acuerdos de nivel Métricas clave Err)n resa Municipal de Mercados Canales e Usuarios
de servicio, generando insatisfaccion del usuario al SAp P admlnlstrat_lvos de
recibir un servicio ineficiente y con tiempo fuera de ’ Subgerencias
lazo ; isminui ici .
\  Tempo | de  Dlmini oo celsei do . Usuaos de
e No se tiene claro cuales son los acuerdos de nivel resolucion e i i
ici i6 e : mejora de la gestion de o WhatsApp Coordinaciones
de servicio donde se detallen los plazos de atencion incidencia e . St asistenciales
y compromisos del area técnica en cuanto a la _ . incidencias por mantenimiento de e Correo
resolucion de la incidencia, elevando los costos por e Satisfaccion del equipos mediante el uso adaptado
mantenimiento al derivar innecesariamente la usuario de ITIL aplicando el software GLPI e Teléfono

atencion a otro nivel y/o proveedor de servicios
externo.
Estructura de costos

e Costo del servicio

Costos de infraestructura y tecnologia, Costos de personal,

en la Empresa Municipal de
Mercados SA.

Fuentes de ingreso

* La Tabla 10. Presenta el modelo Lean CANVAS para la definicion de la estrategia(s).

Recursos recaudados a través de actividades comerciales y administrativas
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e Fase 3: Andlisis de requerimientos y necesidades

Actividades:

Reconocer las necesidades: Se detectaron y detallaron los factores que repercuten en

el personal, considerandolos al momento de ejecutar las mejoras requeridas del proceso.

Tabla 12. Factores para reconocer las necesidades

. o Entorno Condiciones
Entorno Fisico Entorno Técnico o
Organizacional Personales
e Procesos
e Normativas de primarios
seguridad e Procesos O Niga e
e Climatizacién e Herramientas secundarios e Habilidades
del ambiente e Materiales e Medio de e Preparacion
e lluminacion e Equipos comunicacion e Responsabilidad
del ambiente i
e Trabajo en e Aptitudes
e Espacio equipos

e Reconocimiento

Definir el flujo de trabajo: Se adopt6 e implementd el tablero KANBAN para las tareas del
trabajo actual, considerandose las etapas del trabajo debidamente ubicadas por columnas,

para realizar un control y seguimiento del estado de las diferentes solicitudes

Tabla 13. Tablero KANBAN

Flujo de trabajo - Solicitudes
Tipo de solicitudes Pendientes En progreso Atendidas Cerradas

Asistencia técnica

basica
Mantenimiento
Mantenimiento

Instalacion y
configuracion

* La Tabla 12. representa el tablero de seguimiento de solicitudes
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Gestionar flujo de trabajo: Se identific6 procesos de bajo nivel de productividad y

operatividad, promoviéndose el trabajo en equipo para mitigar acumulacion de solicitudes

de atencién, manejando una modalidad que permitié conseguir que las solicitudes tengan

un curso adecuado.

Figura 27. Gestion del flujo de trabajo

<

Categorizar,
priorizary
seleccionar

Fuente: Elaboracion propia

* Flujo a seguir por parte del personal técnico

Permitir el
flujo de
servicios

-
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GESTION DE NCDENCIAS

Figura 28. Diagrama de flujo de la Gestién de Incidencias Propuesto

Entrada de la incidencia > Registro
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Diagndstice

\r

Solucién

Reabre eltickst

~

Identifica una
incidencia

Realiza lamada

USUARID

’ l conforme

Recibe

notificacién de
validacién

Hecpe

Coordina
Recibe llamada atencién en
sitio

Cierre de la incidencia

Reche encuesta
de satisfaccidn

Atiende
llamada

Registra la
incidencia a travds
de un ticket

MESANNEL 1

Categoriza
ticket

Prioriza ticket

Realiza
diagnéstico

iPuRde
resolyerlo?

Deriva ¢l
incidente a
segundo nivel

Soluciona la
incidencia

Cambia a ticket
resuelto

Clerra el ticket

MESA NWVEL 2

Contacta al

usuario

Asigna

espacalista

Realiza
atencién en
sitio

Analiza la
Incidencia

J5oluciona la
Incidencia?

Comunica
incidencia no
resuelta

Camipia a ticket
resuelto

Fuente: Elaboracién propia
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e Fase 4: Disefio del modelo de gestién

Actividades:

Gestionar la seguridad de recursos informéticos: Se garantizd el establecimiento

confidencial permanente de politicas, considerando la integridad y disponibilidad activa,

segun se detalla:

2
L X4

En atencion a la confidencialidad: Cada vez que cierta informacion es consultada,
sblo deberd ser visualizada por el actor y/o personal que cuenta con las
credenciales y permisos correspondientes.

En atencién a la integridad: Cada vez que cierta informacién es consultada, se
debera contar como resultado informacion completa y precisa, la cual debe estar
protegida frente a modificaciones no autorizadas.

En atencién a la disponibilidad: Cada vez que cierta informacion es consultada,
debera estar disponible, considerando la prevencion a fallos y accesos no

autorizados.

En ese sentido, se definieron politicas a implementarse:

R
o

2
%

2
%

2
%

2
%

2
%

Control de accesos.

Control de credenciales.

Uso de cuentas de correo especificas.

Uso de protocolos para el ingreso a la red.
Uso de softwares Antimalware y/o antivirus.

Control de accesos remotos.

Gestionar la continuidad de los servicios informaticos: Se determind, bajo el siguiente

detalle:

R
%

04
o

R
L X4

Elaboracion de planes de contingencia para la continuidad alineados a los cambios,

impactos y necesidades.
Evaluacioén de riesgos para madurar la gestion de los servicios de TI.

Asesoramiento constante que permita mantener la continuidad de los servicios

brindados.
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Tabla 14. Matriz de evaluacion de riesgos - EMMSA

Tipo Riesgo Codificado

INFRAESTRUCTURA
CODIGO
SI-PC-1

SERVICIO PUBLICOS
CODIGO
SI-PC-2

EQUIPOS
TELECOMUNICACIONE
Sy TELEFONIA

CODIGO
SI-PC-3

SERVIDORES
CODIGO
SI-PC-4
BASE DE DATOS
CODIGO
SI-PC-5

SOFTWARE
CODIGO
SI-PC-6

Descripcién

Incendio
Sismo

Inundacion  tuberias  del
GMML — Centro Comercial.

Sabotaje Informético

Robo

Cortes de Energia Publica
Corte de linea de Telefonia

Corte de Energia electica por
mantenimiento en las
Subestaciones 2y 3

Falla de Equipo Firewall

Falla de Switch de la Sala de
Telecomunicaciones

Falla de Equipo Router de
Internet

Falla de la Central Telefénica

Falla de Switch de Red de
ler, 2do. y 3er Piso.

Falla del hardware o Sistema
Operativo de los Servidores

Falla en las Base de Datos
Oracle, SQL de los
servidores.

Falla de aplicativos propios
de EMMSA.

Infeccion de Equipos por
Falla o Vencimiento de
Licencias ANTIVIRUS

Probabilidad
de
Ocurrencia

Remoto

Probable

Remoto

Remoto
Probable
Ocasional

Ocasional

Ocasional

Remoto

Remoto

Remoto

Remoto

Probable

Probable

Probable

Probable

Probable

Impacto

w W w w
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CORREO
ELECTRONICO

Suspension de Servicio de

CODIGO 1 Correo Electrénico GMAIL e
SI-PC-7
INFORMACION
CODIGO e R e le
Informacion
SI-PC-8
1 Ausencia |mp’re_V|sta del Probable
Personal Informatico
RECURSO HUMANO
Falta de idoneidad
CODIGO
SlPC 2 del personal respecto a la Remoto
Informaciéon de la Base de
Datos.
Fallas de Grabacion de los
SISTEMADE VIDEO [N Prelzlzle
VIGILANCIA .
1 Fallas de Camaras Domos o Probable
CODIGO Fijas
SI-PC-10 3 Fallgs de Equipos de Probable
Monitoreo
Falla de Computadoras,
RECURSOS DE 1 Impresoras, Escaner, Ocasional
COMPUTO Y Marcadores de Huella.
OPERATIVOS 2 Falla de Aire Acondicionado Ocasional
CODIGO del TELECOM.
Sl-PC-11 3 Fallade UPS Telecomy otros Ocasional
4  Falla de Grupo Electrégeno Probable
Impacto Descripcién Valor
Poco Pérdida de Informacion y/o 1
Impacto equipamiento no sensible
Moderado Pérdida de informacién
Impacto . 2
sensible
Pérdida de informacién
— sensible, retraso o 3
Impacto . P
interrupcion
Clil Informacién critica, dafo
Impacto ' 4

serio, patrimonial

Incidentes repetidos

Incidentes aislados



Probable

Cleceloisl | Sucede alguna vez

Remoto Improbable que suceda

* Riesgos para gestionar la continuidad.
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Gestionar la disponibilidad: Se involucraron todos los aspectos y componentes,

considerando la confiabilidad y mantenimiento, conforme a las siguientes formulas:

Tiempo de servicio acordado (AST) — Tiempo fuera de servicio (DTS)

Disponibilidad = x 100

Tiempo de servicio acordado (AST)

Tiempo disponible en horas

Confiabilidad en horas = — - -
Numero de interrupciones

Gestionar niveles de servicio: Se determing, bajo el siguiente detalle:

% Registrar la documentacién, monitorear y verificar los servicios, tomando y

ejecutando acciones correctivas apropiadamente.
« Establecer objetivos claros acordes y alcanzables a los servicios de TI.

« Fidelizar a los usuarios mediante la calidad del servicio brindado para lograr la

satisfaccion del mismo.

Al respecto, se hace uso de un gréfico de apoyo para el control y seguimiento de los
Acuerdos de Nivel de Servicio (SLAM) frente al reporte de un servicio, logrando tomar

medida de los objetivos planteados.

Tabla 15. Cuadro de control y seguimiento de acuerdos de nivel de servicio

Objetivos \ Periodo Agosto Setiembre Octubre Noviembre

Leyenda:
Objetivo cumplido
Objetivo incumplido

Objetivo amenazado

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 29. Ficha de registro de tickets de atencion (GLPI)

Proponer mejoras: Se realiz6 feedback a todo el personal técnico del area de

mantenimiento, enfatizando los aspectos de priorizacion basado en el modelo propuesto.
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Fuente: Teclib — GLPI 10.0 (version final)

Tabla 1. Cuadro de codificacién simple de prioridad

‘ Impacto

Urgencia Media 2 3 4

Baja 3 4 5

Cédigo de

‘ Alta Media Baja
Alta 1 2 3

Descripcion Tiempo de resolucion acordado

Prioridad

Critico 1 hora
P2 Alta 8 horas
P3 Media 24 horas

P4 Baja 48 horas

P5 Planeada Negociable

Fuente: Jan Van Bon. ITIL Foundations V3 (2008)
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e Fase 5: Desarrollo del disefio del modelo de gestién

Actividades:

Delimitar las reglas: Se establecieron y confirmaron la visién, mision y los objetivos del

area de mantenimiento alineadas a la ENTIDAD, asi como las politicas a seguir.

Identificar los roles: Se consideré el organigrama de la empresa plasmado en el
Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF) y Manual de Organizacion y Funciones

(MOF), para asignar y establecer roles y funciones.

Tabla 16. Matriz RACI - Gestion de Incidencias por mantenimiento de equipos en la
Empresa Municipal de Mercados SA
TECNICO TECNICO USUARI
N1 N2 @]
C/A | R

Actividades / Roles SGIM CME

Notificacion de laincidencia C/l
Identificacion de la incidencia Cl/l C/A I/R |
Registro de laincidencia C/l C/A I/R I

Categorizacioén de la
: C/l C/A /R
incidencia

Priorizacion de laincidencia Cc/l C/A /R

Diagnéstico de laincidencia C/l C/A | I/R C/l
Escalacion de laincidencia C/l C/A /R I I
Registro de solucion y cierre C/l C/A | I/R I

e SGIM - Subgerente de Infraestructura y Mantenimiento

e CME - Coordinador de Mantenimiento de Equipos

ROL DESCRIPCION

) Rol que corresponde a quien ejecuta la actividad y/o
R Responsible Responsable .
area.

Quien rinde Rol que corresponde al responsable de que la tarea se
A Accountable

cuentas ejecute, es quien rinde cuentas sobre su ejecucion.
Rol que corresponde a quien posee alguna informacién o
C Consulted Consultado ) ] )
capacidad necesaria para realizar la tarea.
Rol que corresponde a quien debe ser informado sobre el
I Informed Informado

avance y los resultados de la ejecucion de la tarea

Fuente: Elaboracién propia.
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Incluir enfoques nuevos: Se coordind con la Subgerencia de Infraestructura y

Mantenimiento para la identificaciébn de mejoras en las solicitudes de atencion.

Ejecutar, operar y medir el trabajo: Se utilizaron los reportes generados mediante el
software GLPI, midiéndose los tiempos de atencion, entre otras métricas segun las

buenas practicas ITIL:

o Numero total de incidencias.

o Numero y porcentaje de incidencias mayores.

o Tiempo transcurrido de resolucion de la incidencia.

o Porcentaje de incidencias cerradas por usuarios.

o Numero y porcentaje de incidencias gestionadas por el personal

técnico HelpDesk o Service Desk.

Figura 30. Reportes de medicion
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Fuente: Teclib — GLPI 10.0 (Referencial)

e Fase 6: Pruebas de funcionamiento

Actividades:

Corroborar y comprobar las pruebas del servicio: Se realizaron las acciones de
monitoreo de cada atencidon asignado al personal de mantenimiento posterior a la

capacitacion brindada para disminuir los tiempos de resolucion de incidencia.

Gestionar la ejecucion de pruebas y despliegue: Se planificd, programé e hizo
seguimiento a las pruebas, y su respectivo despliegue de cada servicio brindado, segun el

siguiente detalle:

e Registrar y gestionar los nuevos y/o servicios modificados, para la toma de

acciones y/o medidas correctivas correspondientes.

e Gestionar las medidas y acciones de capacitacion, actualizando los

alcances de los servicios.

e Gestionar adecuadamente la segregaciéon de funciones y entrega de cargo

ante la necesidad de cambio o rotacién de personal.

e Fase 7: Implementacion

Actividades:

Gestionar los eventos y credenciales de accesos: Se realizaron las acciones de
monitoreo de accesos, optimizando actividades de gestién incluyendo las siguientes

politicas

e Gestionar el acceso respectivo para cada tipo de servicio, teniendo en

cuenta la seguridad de la informacion.
e Corroborar las respuestas brindadas a cada requerimiento segun el servicio.

e Supervisar que los accesos a los servicios sean usados apropiadamente.

96



Figura 31. Proceso de gestion de eventos basado en ITIL
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Fuente: Jan Van Bon et al. (2008). Proceso de gestion de eventos



Gestionar los problemas: Se propuso el siguiente modelo de proceso, con el fin de limitar
la generacion y acumulacion de errores o problemas que se originan como parte de una
solicitud o incidencia.

Figura 32. Proceso de gestion de problemas basado en ITIL
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Fuente: Jan Van Bon et al. (2008). Proceso de gestion de problemas

Gestionar las incidencias: Se propuso los siguientes acuerdos:

e Tomar registro de todos los requerimientos mediante el uso de la

herramienta GLPI.

e Mediante el uso de un &rbol de categorizacion, los requerimientos seran

categorizados segun corresponda.
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e Considerando el impacto y urgencia de cada requerimiento, se procedera a

priorizar la atencion.

e Se realizara el control y seguimiento de los requerimientos en cuanto a su

comportamiento respecto al tiempo y fallas.

Figura 33. Proceso de gestion de incidencias basado en ITIL
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Fuente: Jan Van Bon et al. (2008). Proceso de gestion de incidentes

e [ase 8: Acciones de mantenimiento

Actividades:

Hacer seguimiento, evaluar y mantener el servicio: Se consideré la funcionalidad del

software GLPI para monitorear los estados de los tickets de atencion.

Figura 34. Monitoreo de los tickets de atencion

SATISFACTION

Fuente: Teclib — GLPI 10.0 (Referencial)

Implementar feedback: Se tomé en cuenta los siguientes criterios

retroalimentacion:

e Reconocer el esfuerzo
e Manejar el lenguaje
e Permitir el debate

e Ser sensatos

para

la
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Mejorar la continuidad y disponibilidad de los servicios: Se consider6 la matriz de
riesgos, mencionada en la tercera fase, para poder generar alternativas de solucion segun

sea requerido.

Anexo SEQ Anexo \* ARABIC 9. Diagrama de arquitectura tecnoldgica

y
o

GLPI
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Servidor de base de datos

XAMPP ﬁ .
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Usuarios

S =0 e e
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Anexo 10. Diagrama légico de base de datos GLPI (390 tablas) — No relacional (1)

MySQL Workbench = a X

&  localingance MySOLS? x  MySQLModel® x  EERDagam x
File EGt View Amnge Model Datsbsse Tools Scripting Help
Bed~c~DEEEA (=Y B |
Model Overview
=
© J
AddDagam  EER Dagram
v Physical Schemas +|=
3 mydb
[ obl_aperttypes T odets [0 ol apclerts [ obi_spplanceenvron... T gi_applances [ ot _apphances tems [T ob_applances_tems
] obi_authmats | db_autoupdatesystems ] gl blacklstedmaico... | g blacklats 1 ool _bucgets L oot budgetypes ] ool busnesscrticties
L goi_calendars I bi_calendars_holdays 1] gof_calendarsegments || gbi_catndgetems ] goi_catdgetems_pi... (] oot_catrdgetentyves | goi_cartidges
. gbi_changecosts | gpl_changes Ll oot changes groups 1 g, ) dpi_changes_problems || glpl_changes_suppbers || gbl_changes fickets
L oel bl 1] o ol 1 ol_custens (1] obi_chustemypes L gbl_computerantvius.
[ obcomputetypes ] o_computenstuaim... 1] i _corfigs o 1 Obi_conmumabletent... (] opi_consumables ] g_cortacts
L obi_contracts L dpl_contracts tems (1] o_cortacts_supplers 1) gpl_conractipes ] ool_crontasklogs (1 o crontasks ] ob_dashboards_das
W obic e e (] dol_databases L doi_datacerters [ ot_dorooms 1] obi_devicebatteries
ool T o o devicecases ] ool o [ oo bl
b T obi 1 o bl o 0 okl i
1l g e il ooic il goi¢ il ooi¢ 2l ooie oo ¢ 4l opi_devicepcis
1 obi T obi m e ) ] oo b
Jgu,eeam ] opi_documents tems (1] ol ool 1 gl ¢ | goi_domains
1] gbi_enclosuremodels ] gpi_enclosures e T o _entiies radeeds [ gi_events
[ i fadns Ll dbigoups o [ obi_groups_radfeeds (1] gbi_groups tckets
ool oo ] ol (] obi_irfocoms ] goi_intedacetypes
[ ol _pretworks_visns ] gpi_tems cugtess ] o 1] gpi_tems_devicecam... [ gbi_tems_devicecases L ol_tems_devicecont
T i tems _devicegen... T gpi_Rems_devicegrap... (1] o [ ooi_Rems _devicenet... [T gloi_tems_devicepcis 1] gii_tems_devicepow.
] g tems_devicesmc... 1] gpi_tems_devicesou.. ] oo [ ohi_tems_operatngs... [ gi_kems problems ] op_tems_projects
] oi_tems_softwarelc... ] gipi_tems_schtwareve... 1] g (11 obi_tfolowupterplat... |1 gbi_tis_projects 1 o _tisoktors
Tobi . _1ob b [ ol . . ool ... [ o .. ook T ot _Ineoperston
[ dbiteks T g irka tentypes 1] oli_ocations Topibgs T oi_malcolectors (1] gi_marwalrks T obi_mandoctarers
gbimontotpes ] obit W owir T ovis [ ool Tovis Hows
5 i oois i ool r o doir 1 gy L gpi_networkpods 2 o networkparts_net
1 dblnetwodpotwis 1l go_networks T o notepads [ obi_notficatons L oi_natfications_notf... 11 o b Sl oois
gl oldevelactons ] oplolsevecrteras ] olevels 1] goi_ollevels tckets 1 gi_olas Ll oo L obis L oois
=)
MySQL Workbench - 8 x
&  localingance MySOLS? x  MySQLModel” x  EERDisgram X
File Edt View fwange Model Detsbase Tools Scripting Help
BB c~igdolD =) |

Layer Tree
T opisgers
2 olpi_agenttypes |
3 olpi_alens
2 olpi_apidierts
] olpi_spplianceenvironmets
2 olpi_appliances
T olpi_appliances_tams
) olpi_sppliances_items_relst
T olpi_sppliancetypes
2 olpi_authidapreplictes

Catalog  Layers  User Types
Description Editor

Ipi_ths_projects: Table v

Fuente: Elaboracién propia.
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Anexo 11. Prototipos de pantalla

Figura 35. Herramienta GLPI instalada de forma local.
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Fuente: Elaboracion propia.

Figura 36. Instalacion y configuracion de Xampp de manera local.

{ XAMPP Contral Panel v3.2.4 [ Compiled: Jun 5th 2019 ] — a X
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5 |13:21:10 [main] The MySQL module is disabled
£ |13:21:10 [main] Starting Check-Timer
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13:21:14 [Apache] Status change detected: running
. | - I -
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Fuente: Elaboracién propia
Figura 37. Captura de pantalla - Gestidén de Activos - GLPI

# Home /

3 ot vt

o

Codu mi deskpage

Cojelucicice nijuvigy

Cokuca

Colabe lipe n

woatiaslo

os

Cotzwesca yege

ot

Cotohopecape
rauzume fa

€ Collpse men cwing 151 £ 200 of 20

* | Characteristic

0 gup

Model v i3 -

hware Virtual Platform «

@ senen

* D

RICT » Customers > Rayncr-Walker > Grant PLC

ROOH

ROCT - Custames » G

ROCT » Customers » Rempel-Kunee

ROCT » Rodrigucz Wiza » Fowlowski Wiza » Bzatty and Sars

ROGT » Custemers = Wiilldnson-Stark » Parisian-Emser » Haanzy,
Prohiaska and Manle

RUCT » Custemers = Pauros and Sans » Gulgowsk, Stiedemann and
hic

ROCT > Customers = Siedemann, Conray and Gaylard

RACT = Custemiers > Ragnor-Walker > Hisls, Me
Kshlerin LLC

ROCT » Customers » Hamill, Yundt and Swaniavski

ROCT » Rodriguez Wiza = Heidenveich Wilkinson » White Bins

ROET » Customers = Bailey. Jast and Bergnaum

entries

En producticn

En prodution  Centds
Fa i Ukt

En prodution  freebsd

En produdion  CentdS

En production  Windaws

En production  fresksd

Lo prodution Centds
208 Tt

En prod

En praduction  ContS Linux
En production  CentdS

10 5EnTs
975 Mic
Fa1810 784 tie
1604 40ic
MZ-RELEASE-p4 1024 Min
TE1810 27 Gio
2012R2 12 Gio

T03-RELEASE-RTY 1024 Min

B0 933 Mic
NP-REIFSSE-RE 973 Mic
A0.3-RELEASE-R3 512 Mic
T iZore) 764 Gic
761810 T84 Gie

a

COUIONENTS

0

ROCT

| ceuunar aerancre

seoces

& Superedmin s

B ROOT (tree stiueture] <

§¢ Debug mode disabled |

aa Faglish v
2 nerp
i Apout

2o vy settings
o Logout

Wl Mirtual
Fiatierm

Whbase: Wirtual
Fiattorm

Whierane Yirtual
Flatlorm

Whivrase Yirtual
Flatform

Whivrace Wirtual
Flatform

Whbeace Yirtual
Fiatierm

Whberace irlual
Fiatierm
Whbwase Yirtual
Fiatferm
Whbwase Yirtual
Flatlorm

Whiware Yirtual
Fiatform

Fuente:
activos.

Teclib — GLPI 10.0 (version final)
Disponible en linea: https://glpi-project.org/es/glpi-10-0/

— Capturas de pantalla — Gestion de

Figura 38. Captura de pantalla - Gestién de Tickets - GLPI
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Fuente: Teclib — GLPI 10.0 (version final) — Capturas de pantalla — Gestion de
tickets. Disponible en linea: https://glpi-project.org/es/glpi-10-0/
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Anexo 12. Autorizacion para larealizacion y difusion de resultados de la

investigacion

Empresa Municipal
de Mercados 5.4,

Y/, EMMSA
A

AUTORIZACION PARA LA REALIZACION Y DIFUSION DE RESULTADOS DE
LA INVESTIGACION

Por medio del presente documento, Yo, Joime Adhemir Gallegos Ronddn

identificado con DNI N* __ 09564692 y representante legal de la Empresa

Municipal de Mercados 54 autorizo a Jorge Manue! Medinag Ldpez estudiante

de la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad César Vallejo - Lima
MNorte, identificado con DNI N° __ 72402647  a realizar la investigacidn titulada:

“Modelo de gestidn de incidencias por mantenimiento de equipos basodo en ITIL

aplicando el software GLPI” _ y a difundir los resultados de la investigacion utilizando el

nombre de la__Empresa Municipal de Mercados 54

Lima, 06 de julio de 2022.

Wemlr Gallegos Ronddn
> DNI N® 08564862

- Gerente General
Empresa Municipal de Mercados

3| TVIA
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Anexo 13. ACTA 001 - Identificacion De Requerimientos

P/, EMMSA

P/ EMMSA

Eml‘nm Municipal
d! Mercados 5.4

P/ EMMSA

g Empresa Municoal
[ WV Ry

Emwl‘u Municipal
dlMIerMS A

- 0 “Atomatizan e en camuicadon ‘Automatizaciin de eads par
ACTA 001 - IDENTIFICACION DE REQUERIMIENTOS RruaT Semamientas de comuncacié diecta | Sequerimisnte Media i sistema debe ser capaz e corvuliar
wsuano con especialisza Aruzz | conocimienta de nived actual e sequerimienta A
reporte: por bisqueda de estada:
Atomatizatitn en roles en el gupa de | 8 stema debe permith el maneo caro problemafcambia
AFuTE Sequerimienic i —— —
Empress Empress Munisinal de Mereados S Feeha 14/09/2022 irabaj o loc reles para &l grupe e trabaj
30 11 S sistema debe brindar lalidades en el ol perscnal trico N2 y jefe de dreade | 51 sistema dobe tener una interface dande
Area Subgerencia de. Y. Hora 10:30 - 11:80 Automatizadde en escatamienta
i Proese  Gestian g intidenci e eauipn: Aru0s escatamiento 3 traves de interiaces Requerimients Ao saporte técnics, medants b s camanique e persanal témice 12 con
Incidencia. Rruzy sequerimiento ato
apropacaz. aceptacianes deticket | ef téericn [Gestor
Se tiene came objetivo contar con s evidentia de recapitar datos e informaridn artieula para dentficar y mejarar ol et o S sistema debe brindar un medio ce PrabilemaTambo {Gestar de SrabilsmaGastor Cambic).
srocesa RFuLD confimacidn sobre el estada de sequerimients Medio PrablemaGestor de Cambic).
estade incidenca, -
: incidenca 1 sistema deberia pader emar correes
Participantes y rol: Automatizacin en camanikaciin del
i N S sistema debe contar estnclaments can ARz elecirinicos automiticos, medante s | Reguerimiente Media
+ Ing. Mendeza Salgarrisga, David Anton, Gerente de Proyectss de Desarralla & Infraestrusturs, sutpmatizadén on werificacin de Probilema asencico.
. RFuLL tocias b detalas gue se tienen 2 fa Requerimients At Hempos extatleckda:
+  Ing. Evangeints Vega, Luz Mavel, Sub gerente de Infraestructura y Mantenimienta, encargada del procesa Incidenaas regetradas, .
de gestion de ineidencias por mantenimiento de equipas, Incidencia para a verifcacién de ésta, O e e
+ Medina Lopez, large Manuel, Asistente técnica y administrative e gestidn g proyectos y servieios de T istema debe contar conuna AFUZS T elecirinicos comuniada el estadoel | Reguerimiente e,
mantenimiento Autematizdén en verdicaciénenla | hemamienta parasaber el grade de cual se encuentra dicho ticket.
AruLz . e e | PeSuSmiente Medi — =
y . . slucanada wsuarie, en laatendidn 1 sistema deberia cantar can una opoin
Siendo tas 10:30 horas del dia 14 de setiembre. nos reurimas en | aficina de la Gerencia de Prayectas de Desarrollo Assorratisacides en seleocl i de Carris
& Infriestructurs de 1 Empresa Municipel se Mereades SA en relacion a | propussta se desarrolle d provectns de o incidencia. RFUZE e oo e zoke carrar un Ticket Probiemaunaver | Reguerimiente A,
investigarion, titutade “Modelo d gestion de incidencias por mantenimiento de equipes basaso an ML aplicando el Atoatizadian o ngresn Gl regatr " ) ol Ticket Camblo haya side Aprcbaca.
saftware GLAI". e problemas para ciertas mcldencias | i siitema debe de ser capas de permitie s i shtema acer corzaas
RFuL3 Requerimients At aruar sequerimiento ato
Acuerdos de la reunidn: que sequieran ser svaluacas para sy | el ingresa de Prablema. Cambia i Pracede o M. sairefox estados del Tickes Camte
+  Revisidn de dorumentos para recopitar infeemacin suficiente pars la censtruceian de las fortalezas y rescluaén
i “Atomatzacicn e o Seguemients de
oortunidades de mejara para la empresa comp primera medida para el disgndstice. X e et s bl de
+ Autarizacidn para aplicaciin de encuestas al personal téenice y Administrative. AFULS | prablema regltrada per ol personal Requerimients Mt
. Prablema y hacer sequimiere.
+ Cualuar el nivel de madures eome emaresa y coma dres aderica N2
S sistema debe ser capar de penerar
Autematizacién de reportes del
nIvEL RFuLS repartes de Problemas, mediante grifices | Sequerimiento Medio
prablema ingresades para un cantral G
REQUERIDD o tablzs
gy | Auematizadén enel ngresa dl Iskema dabe permitir ingrese d la T e o i sistema debe ser capa ge reallzar
auerimiento Ao cmatizacién de bisqueda de
wsuaria ol reglstro del incldente: inckdenca RFULE . biisqueck: de Problema ya se con un Sequerimients At ING. EVANGELISTA VEGA LUZ MAVEL JORGE WANUEL MEDIA LOPEZ
prablemas regetrados e i e
Iskema debe permitr basmueda de fa mimers dnica y bringar detse: SUBGERENTE DE INFRAESTRUCTURA Y MANTENIMIENTO
Automaticadién en e seguimiente de —_— — — " aLunng
wrunz Inckdenca y hacer seguimiento Requerimiento Ao Tequlers n autamatizaiin g S sistema permiteia o
Inckientes Ve B AruLy Requerimients Mt EMMSA
(mazbiicac) reghitra de cambio ngreso e Cambla
1 sistema debe ser capa de generar Atomatizacicn en segumEnia de
Automatizadén en reports de S sistema debe permitirla bisauedade
wrn reportes de las incldencias, ya sea e Requerimiento Ao RFuIs | cambles regiirades par perscnal Sequerimients At
incisenca Cambio,y hacer sequimienta
wrifcas a tablas. adenien N2
1 sistema debe permitic 3 biscueda d 2 “Antomatizaciin en repcrtes de cambia | 8l aiema debe brindar reparies de e e
Autcratizacién en bisqueca e permr weus e e Sequerkmients tedia RO ANTONID MENDOZA SALARRAGA
woa | Inckdencia ya se can un nimeradnko | Sequerimionto Ao para cceirel Cambics, medante prifices y/o tab O 5 s AL AR
atro cate i sistema debe permitir 3 bisgueda de NG, DAVID ANTORIO MENDOZA SALDARRIAGA
_ Automatizacién en biqueda de i . e S
| i e precesn e s debe oo cmon o care| LC N Camblo mediante nimesa dnko y brindar | Bequerimients o ERENTE DE PROYECTES DE DESARROLLD £ INFRAESTRUCTURA
Incidenca. facilianda o uza del sisterma cetalles
- - EMMSA
otz in de estatcs de Tsterma dube ser capaz G comauliar Atematiatitn de procest de un S sistema debe tener un ajo dare
ARG Requerimiento Ao Rruz Sequerimients At
incidenca, reparte: por bisqueda de estada: prabiemajcambia facibtando of uso del gstema.

Fuente: Elaboracioén propia.
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EMMSA
e rrcadios S

ACTA 002 - PLAN DE CONTINGENCIA PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS POR
MANTENIMIENTO DE EQUIPOS

Empresa Empresa BMunicipal de Mercados 5a i Facha 05{10/2022
Area Subgerencia de turay imi: i Hora 09:00 - 10:30
. Procaso Gestion de incidencias por mantenimiento de equipos

L presente encussta tiene coma cbjetivo elabarar el plan de contingendia para ls continuidsd del snvicio y evaluar
los rizsgos para medurar 12 gestién de las servicis dz T,

Participantes y rol:

+  Ing. Mendozz Saldamizga, David Antenio, Gerente da Froyactos de Desarroll & Infraestructura,

4 Ing. Evangelista Vega, Luz Mavel, Sub perente de Infraestructura y Mantenimiento, encargada del proceso
de gestién de incidencias por mantenimiento de equipos.

+  Medina Lipez, Jorgs Manuel, Asistente ticnico y administrative en gestidn de proyectos y s=nicios de
‘mantsnimisnto.

Siendo |z 0900 horas del diz 05 de octubre. nos reunimas en |z oficing de la Gerencia de Froyectos de Desarrollo e
Infraestructura de |z Empresa Municipal de Mercadas 54 en relacidn a lz propuesta de desarrolio de proyectos de
investigaidn, titulado “Modelo de gestién de incidencias por mantenimiento de equipes basedo en ML aplicando el
software GLPI".

acuerdos de la reunin:

. del plan de contingzncia para Iz i los cambios, impactos y
*  Evaluacién de rizsgos para madurer la gestidn de los servicios de TI.
®  AsEsoramiento constants que permita mantener |z continuidad de los senvicios brindados.

Propuesta de Comité de Contingencia

Gerente de Proyectos de Desarrallo e Infraestructura, Ing. David Antonio Mendoza Saldarriaga
5 d 2y i Luz Mavel i

Subgerente dz Teanologizs de |z Informadion, Ing. Isabel Ramirez Sinchez

Subgerente d= Logistica, los Pérez Uribe
5 de Administracién y Dizgo losué Jurups Garcia

Subgerente dz Seguridad Integral y Gestidn de Riesgo de Desastres, Fredy Roncal liménez

Equipo d= Trabajo asignado por la Subgerencia de Infraestructura y Mantenimiento.

Funcit ité del Flan d i ia

4 Participar enlas rzuniones periédicas poral Bl Plan de ia

+  Propener la incorporacion y/o modificacionss del Plan de contingendia.

+  Aprober y/o rechazer las it iones y/a janes dl Plan dz Contingencia propuesta por el
coordingdor de contingencia o sus miembros.

+  verificar que el personal a su cargo s= encuentre debidamente czpacitedo en la ejecucion del plen de
contingenda.

+  Coordiner la sjzcuian dz las actividades del plan de pruebas.

+  Aproberlos informes presentados por la coordinacicn del plen respecto a cualquier evento relacionzdo con
&l mismo.

#  Determinar las prioridedes v plazos de recuperacién de los difersntes sencios que pudieran verse
afectadas.

MUNICIPALIDAD DE

LIMA

m

EMMSA
e larcados S

ité del Plan de i ia

Lider del Plan de

Gersnte de Proyectos de

e tura

Coordinador y responsable de wverificar que las
actividades de contingendia s= ejecuten segin el
plzn disefiado y en todos los niveles del proyecto
de contingenda.

Administrador del

Plan Contingencia

Subgerente de infraestructura

¥ Mantenimiento

Desarrollar &l plan de trabzjo establecida.
2signar los responsables, asi coma las prioridedes
para el desarrollo de las tarzas

organizar el proyecto y orientar al equipo ds
trabzjo.

Establecer coordinaciones entre el Equipo de
trabajo, el Lider del Froyecto y les demés aficinas
imscducradas.

\entificar los  problemas, desamollar  les
soluciones y recomendar aguellas  acciones
espacificas.

Equipo
de

Trabajo

Ejecutar las acciones encargedss especificadas en
&l crenograma o plen de trabajo, cumpliends los
plazos s=fialades a fin de no perjudicar el
irmis de las demis tareas.

«  Especizlista de
Informética

«  Especilista de
Mantenimiznto de
Equipes
administrador de Base
de Datos.

®  Subgerante de
Logistica.

. de
Segurided.

s Subgerente de
Administracién de
Mercades v
Suhadministradares.

*  Subgerznte de
Infrazstructura ¥
Mantenimiznto

Comunicar aportunamante 3l Administrador dal
Proyecto, sobre los avences de las tareas
asignadas, asi come las dificultades encontradas y
|z identificacion de los rizsgos.

MUNICIPALIDAD DE

LIMA

Anexo 14. ACTA 002 - Reunion para actualizar el Plan de contingencia integrando gestion de incidencias por mantenimiento de equipos

Z
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/7 EMMSA

‘ ' ' Empresa Municipal
de Mercados 5.A.

canales d icacitin - Equipo de conti ia

DAVID A 10 MENI ::mm de Br:\mﬁm .
SALDARRIAGA Infese ”
Sub Gerente de
LUZ MAVEL EVANGELISTA ¥ om.pe 956590427
VEGA Mantenimients
Asistente técnico y
administrativo en
,I.g':?: MANUEL MECINA gestidn de proyectosy | jmedinal.emmsa@gmail.com 944336351
servicios de
Especialista de
form epenal@emmsa com.pe
PATRICIA PEFIA LOAYZA . stics m m. 957395917
JEAN PIERRE
MAN Idiestro@emmsa.com.pe
DIESTRO DROS Administrador de Red | [diestro@emmsa.col 993307156
JOE PEREZ URISE Sub erente de peresu@emmea.com.pe 995956513
TOMAS SALAS RAMIREZ web com.pe
DANNY AT POZZUCU de Red com.pe 997255511
Sub Gerente de.
DIEGD JOSUE IURUPE GARCIA d corm.pe
Mercados
CESAR JUVENAL DADGR Gerente de
@ .com.pe
FIESTAS nes cdadorfi@emmsa.com. 943402093
Subgerente de
Iramirezs@emmsa.com.pe
ISABEL RAMIREZ SANCHEZ Tecnalogias de UETeRIE £ TN Lo 996477793
Infarmacidn
Coordinador en
ADRIAN ALVARADO BLACIDD | Mantenimiento de Aaalvaradob@emmsa.com.pe 943402480
Equipos
Coardinador en
DANIEL CANDIOTTI BRAVO Instalacianes Elctricas indigtti m: m,| 946530895
Asistente en
RENZO DAVID CHILET CUTIFD | Mantenimiento de FRenzachilet1s@gmall.com 957890453
Equipos
JEFRY LOPEZ LIMATLLA Técnico Nivel 2 i 4, iLcom 956523389
HOOWER PEANIA GAMBOA | Técnico Nivel 2 com

EMMSA

MUNICIPALIDAD DE

(B \V/ VAN

77 EMMSA

‘ ' ' Empresa Municipal
de Mercados 5.A.

Eventes contralables
i Falla de Equipo Firewsll
EQUIPOS 2 Falla de Switch d i ES
3 Falla de Equipo Rowter de Internet
4| Falla de la central i
5 Falla de Switch de Red de 1er, 2do. ¥ 3er Fiso.
SERY - 1 Falla_ dal hardware o Sistemna Operativo de los
Senvidarss
BASE DE DATOS 1 Falla. &n |35 Base de Datos Oracle, 50L de los
sarvidores.
i Falla de aplicativos propics de EMMSA.
SOFTWARE 2 Infeccidn de Equipes por Falla o Vencimiento de
Licencias ANTIVIRUS
i idn dz Servicio de tranico
CORREQ ELECTRONICO EMAIL
INFORMACION 2 | sustraccion o Robo de Infarmacian
RECURSO 1 | Ausenciai ista del Personal atico
1 | Fallas de Grabacién de los NvRs.
SISTEMA DE VIDEQ
VIGILANCIA 2 | Fallas de Camaras Domos o Fijes
3 Fallas de Equipos de Manitorea
1 Falla de Computadoras, Impresoras, Escaners,
e Marcadores de Huella,
2 Falla de Airz Accndici del TELECOM.
0% 3 Falla de UFS Telecom y otros
4| Falla de Grupo Electrageno
Eventos no controlables
1 | cortss d= Energia Publica
2 | cortz de linsa de Telefonia
1 Incendio
2 | Sismo
INFRAESTRUCTURA. B Inundacion tubsrias del GMML— Czntra
Comercial.
4 | Szbotaje
1 | Sustraccion o Robo de Informacién
INFORMACION 2 Falta de idoneidad dal personal respacto a la

Informacién de I Base de Datos.

EMMSA
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/7 EMMSA

Empresa Municipal
de Mercados 5.A,

V/, EMMSA
A

‘ ' ' Empresa Municipal
de Mercados 5.A,

Impacto Acuerdo de nivel de servidio
Evento:
— Falla de Computadoras, Entidad Responszable Involucrada: SI-PC-11.1
IMPACTO AREA AFECTADA h == " & EMMSA
1. Caida de la Red LAM: Servidores Windows, 2quipos de R
o Todas las Areas
comunicacion. 1. PLAN DE PREVENCION
2. Interrupcion de las comunicaciones Intarnas y Extarnas. Todas las Areas Descripcion del evento - Falla de Equipos de uso constante para los usuarios de EMMSA.
3, Parzlizacién de los sistemas que soportan lzs funciones dz Iz . Este evento incluye los siguientes elementes minimos identificados los mismos que por su
— Todas las Areas pueden ser consi como parte sfectads o causa de Ia contingencia, los
cusles se muestran a continuacion:
4. Paralizacicn de operaciones de Informatica. Todas las Areas
Hardware
Subgerendia d= Infras =y ‘Computadoras, Impresoras, Esciner, entre otros.
5. Perdids de Hardware y software Mantenimiento / Subgerancia de Software
Tecnologia de Informacian Sisterna Operativo.
Objetivo
Restaurar Iz operatividad de los equipos.
Equipos de infi de oficinay dered

Criticidad
El nivel de este evento es considerado de Impacto Alto.

J} & @ & @ @ & @ & & E:::::’mm de trabajo PCs, =2 encuentran instaladas en el GMML.

oo suposmenr || sesues  en | s g, moom b T o
,,Q, & S L& £ L &P e & Personal Encargado B
s coamecn S s ooy wesTecs 00 omcs. i, de tura y Mant del EMMS3A es el responszble en Iz

supervision del correcto funcionamiznto de las estaciones PCs.

Condiciones de Prevencidn de Riesgo

*  M=antenimiento Preventivo y Mantenimiento Correctivo Oportuno.

2. PLAN DE EJECUCION
Eventos gue activan la Contingencia

®  Menzzjes de error.
*  Falla general en el equipo (sistema operativo, aplicacionas).

Procesos Relacionados Antes del evento.

C ier proceso relaci el del -zCiones en las estaciones de trabajo.

MUNICIPALIDAD DE

LIMA
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P/, EMMSA P/, EMMSA
A A

Empresa Munlcipal Empresa Munlcipal
de Mercados 5.A. de Mercados 5.A.
Personal que autoriza la contingencia ICENTIFICAR IMPACTOS DE LA CAIDA ¥ TIEMPOS ACEPTABLES DE CAIDA
L de turay i . Tiempo
Técnico de Soporte Berl RrCos ol de cida aceptable
D ipcin de las Actividades d &s de activar |a contingencia +  MNoszpueden rieglsrrar (amionB', pesa]e\rdlmib.ul:lan de :argf.
st Activi espu Sisterna SAFIM + Mo sa pusden ingresar 3 los mddulos de contabilidsd, tasorariz, 2 horss
~ presupussto, cobranzas, logfstica, planillas, etc.
*  Desconectar &l equipa.
*  \erificar =i las fallas son de Hardware y Software. sisterna deTramite | * MO 5B pusden Eenerar memos, cartas oficdos, ni registrar = horas
*  Sies Software == reinstzla el Sistema Operativo. documantas.
v S e derivara a imiento de Equipos ia de Logistica. Intemnat + Mo s puede emviar correos electrnicas. 5 horas
*  Encaso no soludonarse el problema: # Moo= pueden scceder a sistemas onling SUNAT, SEACE, etc.
Formatear el equipo -
Derivar a un proveedar externo. central Talefdnica | Mo se puzden rezlizar ni recibir llzmadas 2 horas
*  Duracidn Sist=ma SISCOP | & Mo s= pueds reslizar el control de asistencia d=l persanal. 5 haras
L= duracién del evento no deberd ser mayor 2 4 HORAS. Esperar Iz indicacién del personal FOT # Mo sz pueden realizar declaraciones tributarizs. 3 horas
de soporte para reanudar el trabajo. . | * Mepermite lacreacian, idn o 2 de los disti egis
Sisterna de Inscripcién de Concesionarics {adjudicados yfe < horss
3. PLAN DE RECUPERACION de Concesionarios | ::.uzx visualizacién de data histirica de Concesionarios
P al Encargado . il!'l:ig:"nbr:he |a grabacion de videos de s2guridad ante cualquier
El Téenico da Mivel 2, luego de restaurar el correcto funcienamiento de la estzcidn de trabajo Sistemna d CCTV . Ne pem;,me of permanents monitoreo Ge seguridad en las 2 horas
u otra equipo, coordinard con el usuario responszble yfo jefe del drea para reznudar las instalacionzs dzl GAMML
laberes de trabzjo con el equipe.
Descripcion
Se il aal de tura y imi |az fallas del equipo y el
procedimienta correctivo.
En funcion 2 esto, s= tomaran las medidas preventivas en conjunto con &l Coordinadaor de Y
Mant=nimienta de Equipos. BEATEL .i.-»:mn{.\n TRATERENTY 3
El eventa sers evaluzdo y registrada de ser necesaria en el formato de ocurrencia de eventos. ING. EVANGELISTA VEGA LUZ MAVEL L
i it IORGE BANUEL MEDINA LOPEZ
Mecanismas de Comprabacisn . A SUBGERENTE DE INFRAESTRUCTURA ¥ MANTENIMIENTO
Se llenara el formato de ocurrenciz de eventos y se remitira al comité de Contingencia. ALUMNG
EMMES
ivacidn del Plan de C i
Con el aviso del Técnico de Soparte de Sistemas s= desactivard el presente Plan.
Proceso de Actualizacidn
MCIPAL DE NERCADOS 5.4
El problema de presentado por los equipos, no debe detener |2 operatividad de los usuarios. ENP iy
ivacién del Plan de Contil i P T P
. e P WENDOLA SAL!
Con el aviso del Subg deT dela se &l presente Plan. AR LRk ittt
ING. DAVID ANTOMIO MENDOZA SALDARRIAGA
Proceso de Actualizacion
En base al informe determinarin las acciones de prevencién a tomar para las correcciones GERENTE DE PAOYECTOS DE DESARROLLD E INFRAESTRUCTURA
de los equipos.
EMMSA
MUNICIPALIDAD DE MUNICIPALIDAD DE

Fuente: Elaboracién propia.
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Anexo 15. Estructuraciéon del modelo de gestién de incidencias por mantenimiento de equipos aplicando el software

GLPI a cargo de la Subgerencia de Infraestructura y Mantenimiento de EMMSA

CUMPLIMIENTO

Fuente: Elaboracion propia.

trabajo

DEBILIDADES OPORTUNIDADES DE MEJORA FASES DESCRIPCION PTOr DOC ACT EMC REG EVIDENCIA
= Plan Operativa |nstitucional [PO1) 2022
Modificado Yersidn 1
11 Revision de 5 = Plan de Implerentaci dn del Reglarmento de
. documentos Organizacidn v Funciones [ROF)
Mo se aplican encuestaz Llevar Hn conrol y seguirn n'ento Diagnéstico = Directiva DI-024-G AFI018, - Gestidn de
; L. establecido parala aplicacidn P X
de zatisfaccidn para el dei | actual [Frente Tramite Docurmentario
roceso de gestion de © mSterenmS parala ala gestion de
R idenci evaluacidin de satisfaccion de FASE 1 |. id -
INCICEnGCIas por los usuarios, brinda mayaor 'ncidencias por ™ Encuesta enfocada ala Operacion del
martenimienta de erspectiva sobre en qué mantenimiento f - Servicio segun I TIL
equipos. Persp a de equipos] 12 Aplicacion de P
The|orar. . instrumentos - . ..
Encuesta enfocada ala satisfaccidn del
u=Uario respecto ala gestion de incidencias
™ Ercuesta enfocada a la Operacion del
Resultados de las Servicio segun ITIL
13 |encuestas de +
diagndstico = Encuesta enfocada ala satisfaccidn del
u=Uario respecto ala gestion de incidencias
21 Identificar los - - ™ Informe W* 315-2022-GPDI-EMMSA -
) requerimientos Identificacion v definicidn de requerimientos
Definicion de para modelo de gestidn de incidenciaz por
FASE 2 |los rmarntenimiento de equipos bazado en I TIL
requerimientos aplicando zoftware GLPI
23 Definit_:i 6_" de los 7 = Acta 001 - |dentificacion de requerimientos
El &rea de soporte técnico requerimientos
de la Empresa kMunicipal
de kMercados ShA . B 3 ez O p—c—s
[EMMSA] no cuenta con Llevar un contral v seguimiento roceso de analisis de requerimientos y
Lna herramienta due estricto de |a gestidn de necesidades
ermita estlonarq incidencias, estadisticas, Reconocer las R o
P | =l h . histéricos u tableros de control 31 necesidades " ™ Guia de Procedimientos GP-001-GARDO
controlar, w hacer para el drea de soparte técnica. "REQUERIMENTO DE IMPLEMERTACION
seguimiento a las FANTENIMENTO DE LOS RECURSOS
incidencias vEFUt‘?'emaS INFORMATICOS EN EMMSA”
una marera efectiva. Analisis de
FASE 3 requerir_nienlos = F'ruc_?jscéde andalisiz de requerimientos v
y necesidades | . |Definir el flujo de necesIHaces
trabajo = Plan de Trabajo v Plan Operativo
Institucional [POI) 2022 MModificado Versidn 1
™ Proceso de andlisis de requerimientos u
13 Gestionar flujo de necesidades

= Plan de Trabajo v Plan Operativo
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Estructuracidon del modelo de gestién de incidencias por mantenimiento de equipos aplicando el software GLPI a cargo de
la Subgerencia de Infraestructura y Mantenimiento de EMMSA

DEBILIDADES

Mo =& iere claro quignes
=on oz responsables de
las actividades del
Proceso, ni una
categorizacion definida
de las incidencias.

OPORTUNIDADES DE MEJORA

E = necesario mejorar &l terna
de |la categarizacidn que s& le
da a cada incidencia, va que
ruchas veces se atienden
cazos con una prioridad gque noj
correzponde al tipo de registro.
Seria correcto que desde el
rmomento de |a identificacion v
regiztro de la incidencia del
caso =& tenga total claridad de
cuél es el acuerdo de nivel de
SErViCio.

FASES

FASE 4

Disefio del
modelo de
gestion

41

DESCRIPCIGN

Gestionar la
seguridad de
recursos informaticos

CUMPLIMIENTO
PTO DOC ACT ENC REG

EVIDENCIA

* Plarn Operativo Informatico 2022 7 Plan de
Contingencia Informatico 2022 de ERbASA

™ Proceso de gestidn de seguridad de
recursos informaticos

= dicta 002 - Reunion para actualizar el Plan de
contingencia integrando gestidn de
incidercias por mantenimiento de equipos

4.2

Gestionar la
continuidad de los
servicios informaticos

* Plarn Operativo Informatico 2022 7 Plan de
Contingencia Informatico 2022 de EMPS A

* Proceso de gestion de continuidad de
zervicios informaticos

= dcta 002 - Reunidn para actualizar el Plan de
contingencia integrando gestion de
incidencias por mantenimiento de equipos

4.3

Gestionar la
digponiilidad

* Plarn Operativo Informatico 2022 7 Plan de
Contingencia Informatico 2022 de EMPS A

" Proceso de dizefin de modelo de gestidn
= dcta 002 - Reunion para actualizar el Plan de

contingencia integrando gestion de
incidericias por manteninniento de equipos

4.4

Gestionar niveles de
SEervicio

* Plarn Operativo Informatico 2022 Y Plan de
Contingencia Informatico 2022 de EMPSA

~ Proceso de dizefio de modelo de gestidn
™ Informe M° 361-2022-GP0I-EbMSA - Gestidn

de dizponibilidad v acuerdos de nivel de
servicio

4.5

Proponer mejoras

TArGr e T 36 2022 P OFETARSES - S eshon
de dizponibilidad v acuerdos de nivel de
servicio

™ nforme W 361-2022-GPD-EMMSA - Gestidn
de dizponibilidad y acuerdos de nivel de
servicio

Fuente: Elaboracion propia.

112



Estructuracion del modelo de gestién de incidencias por mantenimiento de equipos aplicando el software GLPI a cargo de
la Subgerencia de Infraestructura y Mantenimiento de EMMSA

DEBILIDADES

ko =se tiene claro quienes
=on los responsables de
las actividades del
proceso, ni una
categorizacidn definida
de las incidencias.

OPORTUMIDADES DE MEJORA

E= neceszario mejorar el terma
de la categorizacidn que = le
da a cada incidencia, va que
muchas veces se atienden
cazos con una prioridad que nol
corresponde al tipo de registro.
Seria correcto que desde el
momento de la identificacion v
registro de la incidencia del
caszo =e kenga total claridad de
cudl es el acuerdo de nivel de
servicio.

FASES

FASE &

Desarrollo del
dizefio del
modelo de
gestion

51

DESCRIPCION

Delimitar las reglas

CUMPLIMIENTO
PFTO DOC ACT

EMNC REG

EVIDEMNCIA

= Plan de Mantenimiento Anual 2022

= Plan Operativa de Infrasstructura v
Fantenimiento 2022

= EmMSA-GPDI-POL-0015 Palitica de Servicia
de MMantenimiento

52

Identificar los roles

= hanual de Organizacidn v Funciones
ErArASA, 2022

= Rezolucidn N 16-GPOI-ErMS 4-2022 -
Cuadra de mando v escal arniento para la
gestidn de servicios de infraeswructura v
rnantenimiento

= ErMSA-GPDI-POL-0015 Politica de Servicio
de Mantenimiento 2022

53

Incluir enfoques
nUEeYos

= Plan de mejora de gestion de provectos v
servicios de mantenimoiento 2022

= Resolucidn M 25-GFDI-ERMSA-2022 -
Aprobacidon de Flan de bejora de gestidn de
provectos v servicios de mantenirmiento

= EmMSA-GPDI-POL-0015 Politica de Servicio
de Mantenimiento 2022

5.4

Ejecutar, operar v
medir el trabajo

= Plan de mejora de gestidn de provectos v
servicios de mantenimoiento 2022

= Rezolucidn MN° 25-GPDI-EMMSA-2022 -
Aprobacion de Plan de kejora de gestion de
provectas v servicios de manteninmiento

= Fegistros u reportes de generados por
software GLFI

El personal de la
Coordinacidn de
Pantenimiento de
Equipos desconoce el
proceso de gesticon de
incidencias baja el marco
de trabajo de ITIL v sus
alcances

Se debe capacitar al perzonal u
dar a conocer el proceso a toda
la organizacion, luego de
implernentarse.

FASE &

Pruebas de
funcionamiento

6.1

Corroborar v
comprobar las
pruebas del servicio

= Acta 001 - Acta de reunidn v capacitacidm de
los procesos del modelo de gestidn de
incidencias por mantenimiento de equipos

= Guia de Procedimientos GP-002-GPDI002
"RANUAL OE USO DEL SOFTWARE GLPI"

= Proceso de seguirniento v pruebas de
Funcionarmiento

6.2

Gestionar la
ejecucion de pruebas
v despliegue

= Plan de mejora de gestidn de provectos v
servicios de mantenimoiento 2022

= Proceso de seguimiento v pruebas de
Funcionamiento

Fuente: Elaboracion propia.
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Estructuracion del modelo de gestién de incidencias por mantenimiento de equipos aplicando el software GLPI a cargo de
la Subgerencia de Infraestructura y Mantenimiento de EMMSA

DEBILIDADES

OFPORTUNIDADES DE

DESCRIPCION

CUMPLIMIENTO
PL PR PTO DOC ACT EMC BEG

EVIDENCIA

FFE.IMNRA
* Proceso de Gestidn de Acocesos
- * Resolucion M* 0E0-GPO-FEMMSA-2022 Guia de
Gestionar los eventos y N -
7.1 |credenciales de - v - Control de accezoz a Usuarios a los Servicios
- Infarmaticos en EMMS A,
accesos
" EMMSA-GPDI-POL-0015 Politica de Servicio de
Mantenimisnto
" Proceso de Gestidn de Problemas
® Reszolucion N 0B1-GRPOI-EMMSA-Z022 Guia de=
El srea de soporte técnico gestidén de problemas - Mes=a de Auuda GPDI 2022
de EMMSA no genera E . . 7.7 Gestionar los - v v
informes u por ende S necesane sontarconun ““ |problemas * EMMSA-GPOI-POL-0015 Palitica de Servicic de
. protocolo o sistema que permita . L
tampoco mide | FASE 7 |Implementacidn Mantenimisnto
. generar reportes de acuerdo al
rendimiento del procesa de
‘s o N marco de ITIL u sus alcances. - N
gestidn de incidencias por Registros ureportes de generados por software
indicadores de gestidn. GLPI
" Proceso de Gestidn de incidencias
® Reszolucion M 0EZ-5PDI-EMMSA-2022 Guia de
gestidn de incidencias - Mesa de Auuds GPOI 2022
Gestionar las
T3 " o ~
incidencias © EMMSa-GPOI-POL-001S Politica de Servicio de
Mantenimisnto
® Registros u reportes de generados por saftware
GLP
® Sesidn ordinaria M 01-2022 con el comite de
contingencia de EMMSA,
Hacer seguimiento. * Proceso de control » seguimiento de
8.1 |evaluar y mantener el o o ~ comportamienta de servicios
servicio
Elpersonaldela * Guia de Procedimientos GP-001-GFPOVOO03
Coordinacicn de "Feedback,. control u seguimienta de
N Se debe capacitar al personal i =
Mantenimienta de Equipos comportamients de servicios
dar a conocer el proceso atodala
desconoce el proceso de N iam | 4
gestidn de incidencias bajo | TSN IESE, WSS S * Sesién ordinaria N 01-2022 con el comité de
el marco de trabajo de (TIL y | TPEMENtarse. contingencia de EMMSA
sus alcances.
Acci a4 ® Proceso de control w seguimienta de
FASE g |Dwotmes oe 8.2 |Implementar feedback o o + comportamiento de servicios
mantenimiento
* Guia de Procedimientas GP-001-GPOVOO3
"Feedback, control v seguimiento de
comportamisnto de sericios"
" Sesidn ordinaria M 01-2022 con el comité de
contingencia de EMMSA
Monitorear u medir indicadares de
Mo eviste registros de gestidn periddicamente, permite Mejorar la continuidad * Proceso de control w seguimisnto de
indicadores de gestion v sus| evaluar la eficiencia de la gestion 8.3 |» disponibilidad de los o o i comportamiento de servicios
tomas de medida de incidencias ullevar una servicios
constante mejora de sus procesos. * Guia de Procedimientas GP-001-GPOVOO3
"Feedback, control v seguimiento de
Somportamienta d-e servicios”

Fuente: Elaboracion propia.

114



coeficiente en indicadores

Escala Nivel

r=1 Perfecta
08<r<1 Muy alta
06<r<0.8 Alta
04<r<0.6 Moderada
0.2<r<04 Baja
0<r<0.2 Muy baja
r=0 Nula

* Interpretacion Coeficiente de Confiabilidad de Pearson

Tabla 17. Correlacion del Indicador 1: Tiempo de resolucion de incidencia

Correlaciones
P1_11_AGO 22 P1_I1_SET 22

P1 11 _AGO 22  Correlacién de Pearson 1 719"
Sig. (bilateral) ,000
N 31 30
P1_11_SET 22 Correlacion de Pearson 719" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Tabla 18. Correlaciéon del Indicador 2: indice de satisfaccién del usuario

Correlaciones
P1_ 12 AGO_22 P1_I2_SET 22

P1 12_AGO_22  Correlacion de Pearson 1 ,663"
Sig. (bilateral) ,000
N 31 30
P1 12 SET 22 Correlacion de Pearson ,663" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Tabla 19. Correlacion del Indicador 3: Costo del servicio

Correlaciones
P1_13_ AGO 22 P1_I3 SET 22

P1 13 AGO 22  Correlacién de Pearson 1 ,891"
Sig. (bilateral) ,000
N 31 30
P1 _I13_SET 22 Correlacion de Pearson ,891" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Anexo 16. Coeficiente de Confiabilidad de Pearson y Tablas de correlacion de dicho
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Anexo 17: Matriz de revision sistematica (50 investigaciones consultadas)

MATRIZ DE REVISION SISTEMATICA

TIPOY REVISTA

TIPO DE -
o PALABRAS ” DISENO DE < DE DISPONIBLE BASE DE
DOCUM ORIGEN CONTRIBUCION DEL RESUMEN INVESTIGACI DIMENSION PUBLICACI EN LINEA

La inspeccion de cédigo es un proceso de validacion
ampliamente utilizado para mejorar la calidad del software.
Para agilizar este proceso y disminuir la posibilidad de error
humano, mejorando la confiabilidad de los resultados de la
inspeccion, es posible utilizar herramientas de inspeccion de
cédigo automatizadas especializadas. Asi, este articulo

. . https://dl.acm.
s propone analizar las herramientas de inspeccidn de cédigo -
Un andlisis ara el lenguaje de programacion PHP, disponibles org/doi/pdf/10
de las Revisionde | P2r2 gual prog » ISP * Calidad de .1145/348290
. Souza, I., o gratuitamente en Github Marketplace. Para lograr este
herramienta codigo . L R . . software 9.34829127cas
Campello, . objetivo, se eligid el sistema GLPI para ser inspeccionado, =
s de L ELEINEHEL ademas, se seleccionaron cuatro herramientas de inspeccion a_token=k8pkl
inspeccion r Confere | INTERN a; Revisién pa o ) . . p X * Beneficio ACM Ule30sAAAAA
g Rodrigues, A de cédigos, de veintiocho disponibles. Se utilizaron criterios | No se . . . TP —
1 | de cddigo nce ACIONA 2021 | de codigo; . ) . X . de tiempo Internatio | Brasil :enmrbGZjlAoY | Scopus
. E., Guedes, . | para la seleccion de herramientas, consistentes con el perfil | menciona X
automatizad Paper L enumeracio R . . L nal Q OXLYRguG
G., del sistema a inspeccionar y que no tengan limitaciones en el « .- "
as para PHP . nde . L, - Beneficio w9sijeNvSUP3s
. " Bernardino, L resultado de la inspeccién. Para clasificar los resultados
disponibles debilidades R e R de ffW629Cmk5X
. M. obtenidos se utilizé el Common Weakness Enumeration
en Github comunes K L presupuesto u5J2E2y7MPSb
(CWE), una lista de debilidades de software y hardware
Marketplace v5117dBzsh6q
desarrollada por numerosas empresas de renombre, como IAZ37A

Microsoft, Apple e IBM. Como resultado del trabajo de
inspeccion, encontramos mas de diez mil fallas divididas en
treinta y cuatro CWE diferentes y de estos analizamos la
retroalimentacién individual de cada herramienta, ya que
cada una de ellas tenia ventajas y desventajas Unicas. ©
2021 ACM.
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Investigacio
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automatico;
Medicion

El objetivo de esta investigacion es respaldar las revisiones
de c6digo mediante el reconocimiento automatico de las
infracciones de las pautas de cédigo especificas de la
empresa en el cédigo fuente industrial a gran escala. Se
pudo observar que este enfoque puede proporcionar a las
empresas modernas de desarrollo de software la capacidad
de usar ejemplos para ensefiar un algoritmo a reconocer
violaciones de las pautas de cddigo/disefio y, por lo tanto,
aumentar la cantidad de revisiones realizadas antes del
lanzamiento del producto. Esto, a su vez, conduce a una
mavyor calidad del software final.
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El tiempo y los recursos estan actualmente bajo una presion

Gestion de creciente. Como resultado, la instalacién y configuraciéon de
parques nuevos equipos requiere una solucion que proporcione
informaticos | automatizacidon para todo tipo de contenido y plataforma
; GLPI; portatil. De hecho, a medida que aumenta el tamafio de la
La . | . . L.
industrializa Administraci | infraestructura de Tl, las actividades de instalacion de
.. on de escritorios y su mantenimiento crecerian % T
ciony el . R . . L Tiempo .
dominio de Bakraouy, incidentes; proporcionalmente, lo que dificultaria el mantenimiento del real http://www.jo
la Z., Abbass, INTERN SCCM; Sistema de Informacidn (SI) de las organizaciones en No se Journal of cm.us/uploadfi
infraestruct W.,, Baina, Articulo | ACIONA 2019 SCSM; términos de hardware y software. Gestién de Incidentes menciona * Produccion Communic | Marruecos | 1e/2019/0910/ | Scopus
ura de Ti: A., Bellafkih, L Gestion de (IM) maneja todos los incidentes reportados por los usuarios ations 201909100938
. ’ M. configuracié | através de la mesa de servicio, personal técnico y " 17991.pdf
Revistas de X . L Impacto
L n de System | monitoreo. Sin embargo, no todos los incidentes son
comunicacio . o
nes Center; igualmente criticos. Algunas partes del Sl son realmente
Gestion de vitales para el negocio, por ejemplo: bases de datos,
servicios del | servidores de correo, aplicaciones, software. El objetivo
centro del principal de este trabajo es mantener el Sl en tiempo real
sistema en produccion y reducir el impacto de los incidentes en el
sistema de informacion.
En 2015, quedd claro para el grupo de Biblioteca y
Tecnologia Académica de Washington College que el
sistema actual de administracion de activos y de tickets de
soporte no era adecuado para manejar las demandas de un
campus en crecimiento y un catalogo de dispositivos para
brindar soporte. Ese servicio, GLPi, tenia soporte interno y el
ingeniero de sistemas senior a cargo del soporte del sistema https://dl.acm.
Un ITSM o . ) . :
ara una Seguimiento habia dejado la universidad. Era necesario pasar a un org/doi/pdf/10
P 2 . servicio basado en la nube totalmente compatible que .1145/323571
nueva era: de activos; . .

. . pudiera mantenerse al dia con las demandas cada vez 5.32357397cas
dejar un Inventario; ) ) T
sistemna software de mayores. A través de un proceso de RFP de varios meses, se a_token=nIDRS
heredado Anderson Confere | INTERN estion de preselecciond a cuatro proveedores. Samanage, con su No se No se ACM Estados GKWO-

. . ! nce ACIONA 2018 & . sistema integrado de seguimiento de activos y emision de . . Internatio . YAAAAA:W304 | Scopus
interno J., Bishop, R. servicios de : ) . menciona menciona Unidos
Paper L ) boletos a un precio asequible, fue el claro ganador. Library nal He8zvalloEfnd
autosoporta TI; samana; . . PP —
do para un Sisterna de and Academic Technology necesitaba adoptar el nuevo Cx180Rpy53U
P L sistema a un ritmo acelerado debido a una auditoria de ShahvFPTNtD3
futuro mas venta de A . T

. activos inminente que debia completarse en el verano de XX6sbJ3fValav-
brillante en entradas R . L
la(s) nube(s) 2016. El equipo de implementacion de Samanage fue SmmXZtfOlfeF

increiblemente util y trabajé con nosotros para cumplir con kaWdZnrZItlw

todos nuestros plazos. Desde 2016, el servicio se ha
ampliado para que lo utilicen varios grupos en el campus
para optimizar las tareas y los servicios comunes. Todavia
hay muchas funciones y procesos dentro de Samanage que
alin no usamos, pero tenemos planes de implementar en el
futuro. © 2018 Asociacién de Maquinaria Informatica.
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Cuando el gerente de nuestra mesa de servicio se jubild
después de 35 afios de servicio en la universidad, se hizo
evidente que se avecinaba un cambio. Cuando asumi la
responsabilidad de desempefiar ese papel, fue con el
entendimiento de que habria mucho que aprender sobre la
forma en que se habian hecho las cosas y, lo que es mas
importante, "é¢por qué?". La mesa de servicios de Tl que
administro tiene 30 empleados estudiantes, 1 asistente de
personal de tiempo completo y es la cara delantera de
nuestro departamento de Servicios de Tl de 44 empleados

ITIL; ITSM; ) :
Lo de tiempo completo. Con alrededor de 6500 estudiantes y
La evolucion Modelo de , https://dl.acm.
Confere | INTERN mds de 1200 profesores y personal, este campus BYOD ACM .
de una mesa Soporte . No se No se . Estados org/doi/pdf/10
.. Swan, Ryan | nce ACIONA 2018 A puede presentar algunos desafios para Tl. Aprovechar los . . Internatio . Scopus
de servicio Proactivo; . . menciona menciona Unidos .1145/323571
Paper L . estandares de ITIL e ITSM puede ayudar a construir la base nal
deTl Servicio de X 5.3235740
mesa a partir de la cual podemos hacer avanzar la Tl del campus,
pero antes de comenzar habia algunas preguntas que
responder: {Tenemos las herramientas que necesitamos?
¢Qué datos necesito para tomar decisiones? ¢ Mi personal
estd debidamente capacitado? ¢ Qué necesita cambiar? éEs
posible tener un modelo de soporte proactivo para nuestros
usuarios? ¢ Como vamos? El camino que tomamos para
responder estas preguntas ilumind algunos puntos clave que
son aplicables a otras universidades y facultades.
Descubrimos que, aunque el cambio es inevitable, no tiene
por qué ser doloroso.
mesa de
servicio, Las organizaciones adoptan mejores practicas que
gestion de garantizan la calidad de sus servicios acordada con sus
incidencias, | clientes. Las universidades no son ajenas a esta necesidad,
gestion de pues necesitan contar con procesos que faciliten la gestion
L. requerimien | del servicio. Este articulo presenta una experiencia de
Gestion de L ) (s .
.. tos, GLPI, adopcidn de las mejores practicas de ITIL en el area de Mesa )
servicios de L - L . https://ieeexpl
. Bayona, S., | Confere ITIL, Normas | de Servicio para la gestion de incidentes y requerimientos a IEEE 3
Tl utilizando NACION ) X [ No se No se , ore.ieee.org/a
Baca, Y., nce 2017 ISO, Normas | través de un sistema Web (GLPI). El area cuenta con . . Computer | Peru Scopus
ITILv3: un AL e L - . menciona menciona . bstract/docum
Vela, G. Paper IEC, Modelos | procesos que facilitan la gestion de los servicios, sin Society
caso de - - - ent/7975963
R de datos, embargo no esta alineada a un marco de gestidn de servicios
estudio . ) . R
Mejores Tl que les permita ofrecer un servicio de calidad a sus
practicas, usuarios. Se propone mejorar estos procesos e implementar
Modelos de | nuevos procesos necesarios para aumentar el nivel de
adaptacion, | calidad percibida, aplicando el marco ITIL. Los resultados
Calidad del muestran una mayor satisfaccion de los usuarios.
software
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El gobierno de las tecnologias de la informacion es necesario
para que el drea de TlI mantenga su alineacién con la
estrategia organizacional. Las herramientas de gestion
adecuadas en software libre, ademas de reducir las
inversiones necesarias en software, posibilitan el desarrollo
de nuevas funcionalidades y también propician el desarrollo
tecnoldgico local. Se realiza una asociacion entre el software
libre y la tecnologia social, por sus caracteristicas mutuas, en
la que la tecnologia es desarrollada y compartida por la
comunidad, otorgando autonomia e independencia. El
objetivo es elevar el conocimiento y la aplicacion de la
gobernanza de las tecnologias de la informacidn utilizando
herramientas libres. Para lograr este objetivo, se realizé una
revision de literatura sobre gobierno de Tl y software libre,
con foco en Gestionnaire Libre de Parc Informatique (GLPI).
Luego, se realiz6 una investigacion con objetivo
exploratorio-descriptivo, enfoque cualitativo-cuantitativo,
con procedimientos de investigacion de campo y estudio de
caso. Los datos fueron obtenidos a través de la aplicacién de
un cuestionario, siendo la unidad de caso el Instituto Federal
de Sdo Paulo. Se aplicd como método de analisis: analisis de
contenido, andlisis comparativo y, finalmente, un andlisis
descriptivo. Como resultado, se observé que la gobernanza
trae la propuesta de transparencia en el uso de las
tecnologias, los recursos humanos y las acciones realizadas
en la sociedad, por la sociedad y para la sociedad. Se
concluye que los resultados alcanzados pueden contribuir a
ampliar el conocimiento sobre la aplicacion de practicas de
gobernanza de tecnologias de la informacion y el uso de
software libre en dicha institucidn y otras instituciones
afines, mejora en los servicios prestados a la poblacion.
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El estdndar mas importante en la gestion de servicios de
tecnologia es la Biblioteca de infraestructura de tecnologia
de la informacion (ITIL). La revision bibliografica desarrollada
muestra que una de las preguntas mas importantes a
responder es encontrar la secuencia de procesos a

Algoritmo . - o
de implementar, principalmente en empresas pequefias y de
e pocos recursos. El propdsito de este trabajo es mostrar una
Optimizacio , ¥ .
h bara metodologia que define una secuencia de procesos
SeF::uenciar ITIL; especifica 6ptima para cada pequefia empresa en funcion de
. secuencia; pardmetros internos y externos. La principal contribucion de
los Procesos | Juan Luis INTERN rocesos; este articulo es una metodologia probada para obtener una | No se No se https:// . Web of
de Gestion Rubio Article ACIONA 2021 |P . . . glap P . . MDPI AG Espafia mdpi.com/207 .
. pequeiia secuencia particular de procesos ITIL adaptada menciona menciona Science
en Sanchez L e 9-3197/9/5/60
Departamen empresa; especificamente a cada empresa, basada en un modelo
tospde metodologia | matematico y estadistico que utiliza datos de una encuesta
, web. Su aplicacién genera una secuencia éptima de procesos
Tecnologias . . .
de la ITIL. La metodologia se ha aplicado con resultados exitosos
. en un caso real y muestra beneficios especificos sobre los
Informacién . . e .
enfoques anteriores. El principal objetivo de aprendizaje de
esta investigacion es un método probado para obtener una
secuencia éptima de procesos para la implementacion de
ITIL en pequeiias empresas. Finalmente, se presentan
algunos trabajos futuros.
El objetivo de este articulo es la definicidén de un algoritmo
destinado a establecer la secuencia de implementacion de
los procesos de la Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de la Informacidn (ITIL) que se deben seguir en
los departamentos de tecnologia para su adecuada gestion.
Modelo El modelo matematico presentado resuelve la cuestion del
ara mejor proceso ITIL a implementar mediante el uso de una
P .. funcidon de optimizacién que considera los objetivos y
optimizar la . .
toma de Algoritmo; restricciones dadas por la empresa. Este modelo es la base httos: //www
decisiones Sanchez, INTERN gestion de para un algoritmo voraz iterativo propuesto que genera la No se No se md i.com 22'2
Juan Luis Articulo | ACIONA 2021 | TI; secuencia éptima de procesos ITIL a implementar. El . . MDPI AG Espaia - Scopus
sobre Rubio L Mejoramien | algoritmo ha sido probado en una empresa con resultados menciona menciona -
procesos en ! 8 P P 7390/9/9/983

los
departamen
tosde Tl

to; Procesos

satisfactorios: la secuencia de implementacién propuesta
permitié a la empresa administrar adecuadamente el
departamento de Tl asi como acercarse a los competidores
en base a los objetivos y restricciones reportadas por la
empresa. La novedad de esta contribucidn radica en el
disefio de un algoritmo para generar una secuencia éptimay
especifica de procesos ITIL para implementar en el
departamento de Tl de una empresa, ya que las soluciones
anteriores se basaban en secuencias genéricas o requerian
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consultores externos para obtener su opinién y asi no tenia
una base matemadtica.
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El propésito de este articulo es explorar los desafios que se
enfrentan al implementar el marco de la biblioteca de
infraestructura de tecnologia de la informacién (ITIL). Una
encuesta en linea fue completada por 169 empresas
latinoamericanas. Las preguntas se centraron
principalmente en las percepciones actuales y la evaluaciéon
de los beneficios de ITIL. Se empled un enfoque de andlisis
estadistico descriptivo. La evidencia sugiere que los
principales desafios de implementar ITIL son el tiempo
dedicado por el personal de tecnologia de la informacién
involucrado en el proyecto, su comprension de los
propdsitos de ITIL y el apoyo que reciben de la alta direccién.
Los participantes sugirieron que la existencia de una oficina
de gestidn de servicios (SMO) podria representar una forma
de abordar estos desafios y aprovechar de manera mas
efectiva los beneficios de ITIL.
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El articulo informa sobre la implementacién de la Biblioteca
de infraestructura de tecnologia de la informacion (ITIL) en
Maersk Oil. Analizamos los valores integrados en ITIL, los

La cultura . comparamos con la cultura organizacional de Maersk Oil, https://pure.a
Miiller, Sune ITIL; cultura | . e y ) - . )
de ITIL: o identificamos los desafios de implementacién y analizamos u.dk/ws/files/1
Dueholm; INTERN organizacion ) R N . Taylor and
Valores y . . cémo gestionarlos. La contribucién del articulo es la No se No se . . 68154194/Mul
11 , de Articulo | ACIONA 2018 |al;lamejora | . . X o . . Francis Dinamarca Scopus
desafios de . siguiente: (1) identifica los valores subyacentes de ITIL, (2) menciona menciona ler 2018 The
N Lichtenberg, L de procesos; R ) X . . Inc. T
implementa L. analiza cdmo superar la incongruencia cultural a través de la culture of itil.
L, Christian G normas X ) )
cion implementacién de procesos comerciales y (3) destaca las pdf
implicaciones para los gerentes que intentan mejorar los
procesos mediante el uso de la calidad. estandares de
gestion y modelos de procesos.
Una organizacién, gestion y ejecucién eficiente de las tareas
son fundamentales para el funcionamiento exitoso de
cualquier organizacion. Este tema ya estaba en la agenda de
Gestion de investigacion a principios de la década de 1950y sigue
Procesos de | atrayendo la atencién de la comunidad cientifica en la
Analizando Negocio; actualidad. Se espera que los avances continuos y la
el contenido boletos de penetracion de las tecnologias en las organizaciones
de las tareas TI; ITIL; aumenten la variedad y complejidad de las tareas. Esto crea
en la gestion Modelo de una demanda constante de nuevos métodos para analizar,
de proceso | Nina Rizun, Alineamient | medir, gestionar y ejecutar tareas. En este estudio, https://doi.or
. INTERN . . . X
de negocio. | Aleksandra . (o) extraemos aspectos relevantes del contenido de la tarea a No se No se Elsevier Alemania, |/10.1016/j.co | Web of
12 ? . Articulo | ACIONA 2021 - . s . . . . - )
Combinar la | Revina, Vera L Estratégico; | partir de descripciones textuales de la tarea y construimos menciona menciona B.V. Polonia mpind.2021.10 | Science
ejecucion de | G. Meister Modelo de un modelo de contenido de la tarea como base para el 3463
tareasy las contenido desarrollo de varias soluciones de soporte de decisiones
perspectivas de tareas; para trabajadores y gerentes de procesos. Usando la teoria
dela Teoriadela | de la conciencia de la situacion, especificamos un método
organizacion conciencia para analizar y medir el contenido de las tareas y lo
dela ilustramos con un ejemplo de la industria del procesamiento
situacion de tickets de Tl de ITIL. Nos referimos al Modelo de

Alineacion Estratégica mientras discutimos las implicaciones
para la gestion de tareas y la investigacion y practica de la
ejecucion.
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Contexto

Los estudios secundarios son vulnerables a las amenazas a la
validez. Aunque mitigar estas amenazas es crucial para la
credibilidad de estos estudios, actualmente carecemos de un
enfoque sistematico para identificar, categorizar y mitigar las
amenazas a la validez de los estudios secundarios.

Objetivo

En este articulo, revisamos el corpus de estudios
secundarios, con el objetivo de identificar: (a) la tendencia
de reportar amenazas a la validez, (b) las amenazas a la
validez mas comunes y las acciones de mitigacion
correspondientes, y (c) las posibles categorias en qué
amenazas a la validez pueden ser clasificadas.

Resultados

Nuestros resultados sugieren que, en los ultimos afios, es
mas probable que los estudios secundarios informen sobre
sus amenazas a la validez. Sin embargo, la presentacién de
tales amenazas es mas bien ad hoc, por ejemplo, la misma
amenaza puede presentarse con un nombre diferente o bajo
una categoria diferente. Para aliviar este problema,
proponemos un esquema de clasificacién para informar
amenazas a la validez y posibles acciones de mitigacion.
Tanto la clasificacion de amenazas como las acciones de
mitigacién asociadas han sido validadas por un estudio
empirico, es decir, rondas Delphi con expertos.

Conclusién

Con base en el esquema propuesto, proporcionamos una
lista de verificacion que los autores de estudios secundarios
pueden usar para identificar y categorizar las amenazas a la
validez y las acciones de mitigacion correspondientes,
mientras que los lectores de estudios secundarios pueden
usar la lista de verificacion para evaluar la validez de los
resultados informados.
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Objetivo/Propdsito Esta investigacion tiene como objetivo
desarrollar un modelo de madurez de tecnologia de la
informacion (Tl) para el proceso de gestion de incidentes
(IM) que fusiona las practicas de los marcos de TI mas
conocidos. Nuestra propuesta pretende ayudar a las
organizaciones a superar las limitaciones actuales de la
implementacién de marcos multiples al informarles sobre la
superposicion de los marcos antes de su implementacion.
Antecedentes Al identificar previamente las superposiciones
de marcos, ayudard a las organizaciones durante la
implementacién de marcos multiples para ahorrar recursos
(humanos y/o financieros). Metodologia La metodologia de
investigacion utilizada es la investigacion en ciencias del
disefio (DSR). Ademas, los autores aplicaron entrevistas
semiestructuradas en siete organizaciones diferentes para
demostrar y evaluar la propuesta. Contribucion Esta
investigacion agrega un artefacto nuevo e innovador al
cuerpo de conocimiento. Resultados El modelo de madurez
propuesto es visto por los profesionales como completoy
util. Ademas, esta investigacién también refuerza el
problema de superposicion de los marcos y concluye que
algunas organizaciones desconocen su nivel real de madurez
de IM; algunas organizaciones desconocen que han
implementado practicas de otros marcos ademas del que se
adopto oficialmente. Recomendaciones Los profesionales
pueden utilizar este modelo de madurez para evaluar su
nivel de madurez de Ml antes de la implementacion de
marcos multiples. Ademads, los profesionales también tienen
incentivos para comunicar requisitos adicionales a los
académicos con respecto a los modelos de madurez de
evaluacion de multiples marcos. Recomendaciones Los
investigadores pueden explorar y desarrollar modelos de
madurez de marcos multiples para los procesos restantes de
los principales marcos de TI. Impacto en la sociedad Los
hallazgos y resultados de esta investigacion son un paso
adelante en el desarrollo de un modelo Unico de madurez
sin superposicion que cubre los marcos de Tl mas conocidos
en el mercado, ayudando asi a las organizaciones a lidiar con
la creciente complejidad y superposicién de los marcos.
Investigacion futura Se deben explorar modelos de madurez
superpuestos para los procesos restantes del marco de TI. ©
2018 Instituto de Ciencias de la Informacién. Reservados
todos los derechos.
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El sector de las Tecnologias de la Informacién se vuelve cada
vez mas imprescindible dentro de las organizaciones, tanto
por promover innovaciones tecnolégicas como por ser un
pilar que soporta las actividades de numerosas empresas.
Sin embargo, es comun que el sector Tl quede relegado de la

Gustavo [P . e
Henrique planificacion estratégica, provocando que sus objetivos no
Implementa Gued:s estén alineados con las metas de las dreas de negocio de las
cion de la Fambomel que inserciones Para reducir o remediar este problema,
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GLPI para la ITIL; COBIT; | en las dltimas décadas con el fin de ayudar a los umed.net/rev/
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Bernardy investigacién abordé modelos tedricos, alineados con
modelos de gobernanza y métricas de servicio propuestos
por los frameworks ITIL y COBIT. Ademas, como beneficio, se
encontré que la aplicacion del sistema actual proporcioné
una mejora en los servicios entregados por el sector, al
proporcionar el control de asistencia realizado.
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En este documento, analizamos el impacto de varios
factores en el cumplimiento de los acuerdos de nivel de
servicio (SLA) para la resolucién de incidentes de tecnologia
de la informacién (TI). Usando un gran conjunto de datos de
incidentes de servicios de T, desarrollamos y comparamos
multiples modelos para predecir el valor de una variable
booleana objetivo que indica si un incidente cumplié con su
SLA. Se encontré que los modelos de regresion logistica y
redes neuronales tienen el mejor rendimiento en términos
de tasas de clasificacion errénea y error cuadratico
promedio. A partir de los modelos de mejor desempefio,
identificamos un conjunto de variables clave que influyen en
el logro de los SLA. Con base en los conocimientos del
modelo, proporcionamos una discusién exhaustiva de las
implicaciones de la gestién de procesos de TI. Sugerimos
varias estrategias que pueden adoptar los equipos de
gestidn de incidentes para mejorar la calidad y la eficacia de
los procesos de gestion de incidentes, y recomendamos vias
para futuras investigaciones.
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Los proveedores de servicios de telecomunicaciones se
dedican exhaustivamente a proporcionar diversos tipos de
servicios de Tl a sus clientes. Estos servicios de Tl deben
estar orientados al cliente y basados en la calidad para ser
competitivos en el mercado. Con este fin, las organizaciones
deben administrar sus servicios de Tl de manera eficazy
eficiente mediante la introduccién de varios mecanismos de
gestidn de servicios de tecnologia de la informacion (ITSM).
Los estudios anteriores se centraron en la implementacion,
adopcidn, adaptacién y desarrollo de sistemas o modelos
para procesos de ITSM seleccionados dentro del contexto
etiope. Ethio Telecom (ET), el Unico proveedor de servicios
de telecomunicaciones de Etiopia, tiene una brecha en las
practicas de ITSM existentes. Por lo tanto, este estudio de
investigacion pretende investigar la practica actual de ITSM
de Ethio Telecom y proponer un marco de ITSM basado en
las mejores practicas de ITIL que garantice la calidad de los
servicios de Tl y mejore la satisfaccion del cliente. Se empled
la metodologia de investigacion de la ciencia del disefio para
disefiar y desarrollar el marco ITSM. Ademas, se siguio un
enfoque de investigacion cualitativa para recopilar y analizar
los datos primarios. Se aplicé una técnica de triangulacién
para mantener la validez y confiabilidad del estudio de
investigacion. Los hallazgos de la investigacion revelaron que
la practica existente de ITSM no abordaba las necesidades
de la organizacion. Finalmente, se propuso un nuevo marco
ITSL incorporando las necesidades de la organizacion y se
demostro a los encuestados seleccionados después de pasar
por rigurosas etapas de disefio, desarrollo y evaluacién. El
marco propuesto fue evaluado por varios miembros del
personal de Tl a través de modelos de evaluacién validados.
En consecuencia, el resultado de la evaluacién revel6 que el
marco propuesto puede ayudar a mejorar la practica actual
de ITSM de la empresa al maximizar la calidad de los
servicios de Tl y la satisfaccion del cliente.
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comenzar con el Proceso de Gestion de Incidentes (IMP). En
este documento, se analizan la Biblioteca de Infraestructura
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de Tecnologia de la Informacidn (ITIL), asi como sus
mecanismos y componentes.
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Con la sistematizacion de la mesa de ayuda, se llevara el
seguimiento exacto de cada incidencia generada dentro de
la contraloria. Ademas, se eliminaria el uso de formatos
impresos, se generarian estadisticas automaticas y precisas,
por ende, se tendria mayor control de los casos abiertos y
cerrados por medio del aplicativo, se administraria el
inventario de equipos de cdmputo e inventario y muebles y
el directorio de los proveedores que maneja la contraloria
departamental. El administrador (encargado del Help Desk)
puede llevar el control de sus casos abiertos, cerrados o en
proceso. Asimismo, se convierte en una buena estrategia
corporativa ya que por este medio se benefician en gran
manera todo el personal de la contraloria debido a la
asignacion del personal apropiado para responder a una
incidencia y dar solucidén y reporte del mismo. Esto genera
mejores relaciones con los clientes internos y externos.
Ademas, La norma ISO 20000 garantiza que los servicios y
procesos que realiza una empresa de gestion de servicios Tl
son realizados bajo unas condiciones de buenas practicas,
garantizando un nivel alto de calidad en los mismos.
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Este estudio de caso tiene como objetivo presentar la
implementacién del software GLPI junto con ITILV3 en el
Hospital Banco de Olhos, asi como la mejora del flujo de
apertura de llamadas. También se realizaron mejoras en el
software para adaptarlo a la empresa. El estudio se justifica
porque no tenian una forma correcta de abrir las llamadas,
muchas de ellas se hacian por correo electrénico y por
teléfono, es decir, en el I.T. del Hospital no habia un historial
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bitstream/ANI
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de un hospital, situaciones que se pueden aplicar en
cualquier empresa que pretende tener la gestién de su
parque de equipos se eliminaron. Ademas del analisis, se
realizaron entrevistas en los sectores, a partir de las cuales
se desarrolld el estudio de caso.
GLPI es un Software de bastante ayuda para cualquier
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El sector de las tecnologias de la informacién es cada vez
mas esencial dentro de las organizaciones, tanto por
promover las innovaciones tecnolégicas como por ser un
pilar que sostiene las actividades de numerosas empresas.
Sin embargo, es habitual que el sector de las Tl quede
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Implantagdo | Henrique s P .
da Guedes sus objetivos no estén alineados con los de las areas de
negocio en las que se inserta. Para reducir o resolver este .
ferramenta | Fambomel; e ) . R Repositori
problema, en las ultimas décadas han surgido varios https://www.e
GLPlparao | Anderson (Sl oS ErEY conceptos, técnicas, herramientas y practicas para ayudar a 0 umed.net/rev/
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Y y las métricas de servicio propuestas por los marcos ITILy
COBIT. Ademas, como beneficio, se constatoé que la
aplicacién del sistema actual proporcioné una mejora de los
servicios prestados por el sector, al proporcionar un control
de la asistencia realizada.
El objetivo de esta investigacion fue Mejorar el proceso de
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control de web basado en la Gestion de Activos y de la Configuracion ntal; d — -
. D) 0.pdf?sequenc
activos de TI de ITIL V3. Se realizé una T de Student para muestras e=48isAllowed
de la UPeU relacionadas ( t(19)= 5.574; p< 0.05). Se concluye que la -
Tarapoto, implementacién de la Gestion de Activos y de la =
San Martin, Configuracion de ITIL Version 3 afectd de manera positiva la
Peru, 2019 gestion de activos de Tl de la DIGETI de la Universidad

Peruana Union Filial Tarapoto.
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Este trabajo tiene como objetivo proponer una mejor
gestidn de servicios basada en las mejores practicas de ITIL
para NTI/UEMA, teniendo en cuenta que dichas mejoras se
aplicaran directamente en una herramienta de gestién de

Gerenciame servicios. Para ello, se observd el comportamiento del flujo
Gobernanza L
nto de de llamadas en el sector de Helpdesk que las distribuira .
X de Tl . https://reposit
servigos: ITIL entre los sectores pertenecientes a NTI/UEMA. A saber: el orio.uema.br
L . . .br/
uma . sector del mantenimiento, las redes y el desarrollo. A través B
roposta Pereira, Monogr INTERN Buenas de sus colaboradores se extrajeron otras informaciones No se Flujo de UEMA bitstream/123 Google
26 | ProP Daniel ONOBI | ACIONA | 2018 | practicas . xtra) . . . jo Repositori | Brasil 456789/960/1 g€
baseada no o afia . importantes. Las aportaciones de este trabajo son: el estudio | menciona solicitudes - académico
Gusmao L Herramienta . ) . L. o /Daniel%20Gu
framework de la versiéon més reciente de ITIL, la comparacién del
sde ) . . sm%c3%a30%
ITIL para S porqué de su uso en detrimento de otras existentes, la e
. gerenciamie e . . L. . 20Pereira.pdf
aplicagdo no verificacidn de otras herramientas de gestidn existentes, su
nto L . -
NTI/UEMA comparacion con la elegida y el uso de buenas practicas
directamente en la herramienta seleccionada. A través de
estos estudios, sera posible un mejor uso de la herramienta
de gestidn, ya que contendra las buenas practicas sugeridas
por ITIL.
Con el aumento del trafico de datos y el volumen de
informacion que se genera, el area de Tecnologias de la
Informacion (Tl) se ha convertido en una parte esencial de
una institucion. Por lo tanto, es necesaria la adopcion de
metodologias de Gobierno de Tl para asegurar la Gestién de htto://hto.ifs
Gerenciame Servicios de TI. En las organizaciones publicas el http://hto.ifsp. :
" . . . . L edu.br/portal/i
nto de Menelik protagonismo del area de Tl no es diferente. Sin embargo, Repositori
. . Gobernanza ) . mages/thumb
Servigos de | Samori deben observarse y tratarse puntos importantes, como la o Instituto o
. de TI; . L s P - nails/images/IF
Tl baseado Nazaré alineacién de los objetivos de la institucion con los servicios Federal de
no Soares; INTERN ITIL; de Tl prestados, ya que en su gran mayoria los objetivos no No se No se Educagdo, SP/Cursos/Coo Google
27 i Articulo | ACIONA | 2018 | Buenas | prestados, ya q gran mayoria fos ObJEHVOS I« . 4 CUCacdo, | prasil rd_ADS/Arquiv gle
framework | Carlos .- estdn relacionados con el beneficio econdmico, a diferencia | menciona menciona Ciéncia e académico
L practicas; . X . . 0s/TCCs/2018/
ITILV3 Roberto dos o de las organizaciones privadas. Ademads, retos como la Tecnologia -
N R Gestion de s o . . TCC MenelikS
aplicadasa | Santos . restriccion de recursos y la cultura organizativa requieren de Sdo <
S e s . servicios . L . amoriNazareS
instituigdes | Junior enfoques diferentes para alcanzar los objetivos. Teniendo en Paulo 7oares HT1320
publicas cuenta este contexto, este trabajo tiene como objetivo P —

generar un Portafolio de Solicitudes considerando las
particularidades del Instituto Federal de Ciencia y Tecnologia
de Sdo Paulo - Campus Hortolandia en linea con las buenas
précticas sugeridas por el marco ITIL V3 con un enfoque en
el Cumplimiento de Solicitudes.
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Seguridad de
la

El creciente avance de la tecnologia y la forma en que las
organizaciones realizan sus transacciones comerciales, a
través de la tecnologia, aportan importantes revoluciones a

informacion. | la gestion empresarial. Asi, se convierte en un reto mantener
ITIL la gestidn de los servicios de Tl - (Tecnologia de la
Gerenciame (Infraestruct | Informacién), ya que las organizaciones comienzan a Enlace no
nto de ura de las preocuparse por el espionaje industrial, el fraude, las Gestién de Repositori disponible. Se
servigo de ti . Tecnologias | invasiones, los errores del sistema, entre otros. Las buenas soporte, ode ’
Victor INTERN - L - - . descargpo
28 emum Caldeirade | Tesis ACIONA 2019 dela 5 pre.lct!cas enla ges.tlon de SerVI.CIOS deTIl <.:ontr|buyen con. e:I Exploratorio, calld.a.d de Cer.1tro | Brasil archivo Googlle .
grupo de Moura L Informacion) | objetivo de reducir costos, mejorar la calidad de los servicios servicio y Universita cuando el académico
industrias Biblioteca). prestados y una mayor alineacion estratégica entre el drea reduccion de | rio de
g oA . . R . . e enlace estuvo
graficas com Gestion de de Tly las empresas. El estudio se baso en la necesidad de incidencias Anapolis disponible
base NA ITIL TI. GLPI desarrollar una gestion de servicios de Tl basada en la
(Gestion del | Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la
Parque de Informacion (ITIL) para mejorar el servicio de soporte y los
Software servicios de TI. El objetivo general del trabajo era mejorar la
Libre). gestion del soporte, la calidad del servicio y la reduccidn del
numero de incidencias.
La presente tesis fue desarrollada bajo la linea de
investigacion: Implementacion de un Sistema de Help Desk
basado en GLPI (Software Libre) en la Empresa Austral Group
S.A.A. Chancay; 2017, de la escuela profesional de Ingenieria
de Sistemas de la Universidad Catdlica los Angeles de
Implementa Chimbote. La investigacién tuvo como objetivo Implementar http://reposito
ciéon de un un sistema de Help Desk basado en GLPI (Software Libre) en rio.uladech.ed
sistema de la empresa Austral Group S.A.A. — Chancay; con la finalidad Repositori u.pe/bitstream
Help Desk Help Desk de mejorar los tiempos de respuestas a los problemas que se Mejora de ode /handle/20.50
basado en Alfaro Implemen’ta presentan en los diversos equipos informaticos, del distrito Enfoque: servicios Universida 0.13032/3027/
GLPI Robles, . NACION ., de Chancay, la investigacion tuvo como disefio no Cuantitativo; ’ d Catdlica , HELP DESK | Google
29 . Tesis 2018 | cion, . K - - " costos, Perd T — P
(software Diego AL Software experimental, de tipo documental y descriptiva, la poblaciéon | Tipo: Gestion de L’os MPLEMENTACI | académico
libre) en la Alexander Libre y muestra fue delimitada en 20 trabajadores, para la Descriptiva problemas Angeles ON_ALFARO R
empresa recoleccién de datos se utilizé el instrumento del de OBLES DIEGO
austral cuestionario mediante la técnica de la encuesta, los cuales Chimbote ALEXANDER.p
Group S.A.A. arrojaron los siguientes resultados: En lo que respecta a las df?sequence=1
- Chancay interrogantes mas relevantes, se puede visualizar que un &isAllowed=y

95.00% expresd que si estan de acuerdo con la
implementacién de un sistema de help desk dentro de la
empresa. Todos estos resultados coinciden con la hipdtesis
general, por lo que esta investigacion queda debidamente
justificada en la necesidad de realizar la Implementacion de
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un Sistema de Help Desk basado en GLPI (Software Libre) en
la Empresa Austral Group S.A.A. Chancay; 2017.
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La presente investigacion titulada “Gestion de incidencias
basado en las buenas practicas de ITIL para mejorar los
servicios de Ti en la oficina de informatica de la Corte
Superior de Justicia de Junin”, analiza la problemdtica de la
inadecuada atencion de incidencias reportadas por los
usuarios de la organizacién, las mismas que deben
resolverse en el menor tiempo posible para la continuidad
del servicio. Se identifico el siguiente problema: ¢En qué
medida los servicios de Tl que brinda la Oficina de
informatica mejoran con la implementacién de la Gestion de
Incidencias basado en las buenas practicas de ITIL en la Corte
Superior de Justicia de Junin? Se plante6 como objetivo
general mejorar los servicios de Tl que brinda la Oficina de
Informatica con la implementacion de la Gestion de
Incidencias basado en las buenas practicas de ITIL en la Corte
Superior de Justicia de Junin. Dada la naturaleza de la
presente investigacion, se recurre a la investigacion aplicada,
cuyo alcance de estudio es explicativo, que forma un disefio
de investigacion pre experimental, basada en el método
cuantitativo deductivo. El resultado obtenido fue la
disminucion en 284 minutos de tiempo promedio de
atencion de incidencias a 148.3 minutos de tiempo
promedio con la implementacion de la gestidn de incidencias
ademas de un incremento significativo de la satisfaccion de
los usuarios de la organizacion. Por lo que se concluye que la
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implementacién de la gestidn de incidencias basado en las
buenas practicas de ITIL mejora significativamente los
servicios de Tl brindados por la Oficina de informatica de la
Corte Superior de Justicia de Junin.
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Este trabajo investiga la adopcidn de un software libre para
la gestidn de Tl en una institucion publica, a través de un
estudio de caso aplicado al Instituto Federal de Educacién,
Ciencia y Tecnologia Campus Paraiso do Tocantins. Para
tanto, foram realiza o levantamento dos processos de TI
existentes na Coordenagdo de Gestdo de Tecnologia da
Informagdo (CGTI) da Instituigdo, o que tornou possivel a
identificagdo das sus necessidades. O estudo e a
identificagdo de boas praticas de gestdo de Tl a serem used
em conjunto com o software, como uma forma de melhorar
e ampliar os resultados obtidos, a andlise comparativa dos
softwares de gestdo de Tl identificados na literatura, com o
intuito de selecionar o software que mejore la atencion a los
requisitos da pesquisa, além de identificar y configurar una
mejor infraestructura para una implantacién do software y
realizar o acompaniar y treinamento dos usuarios después de
su instalacién com una elaboracién de un manual para
auxiliar o usuario y aula expositiva para sanar eventos
duvidas sobre el software. Los resultados muestran que el
software libre puede ser utilizado para generar tecnologia de
informacion de instituciones publicas que atendian de forma
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satisfactoria sus necesidades y contribuian para agregar
valor a sus servicios.
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El presente articulo tiene como objetivo generar
lineamientos que permitan optimizar los tiempos de
respuesta de incidentes tecnoldgicos en las organizaciones
por medio de una plataforma de mesa de ayuda, mejorando
la calidad del servicio y promoviendo el uso de nuevas
tecnologias, dando asistencia, consultas técnicas, solicitud
de incidentes y requerimientos. Lo que se busca con la
realizacién del documento es generar un mejor servicio al
cliente, teniendo en cuenta que este beneficio conlleve a
mejorar la imagen del drea de tecnologia y dar el lugar
importante dentro de la compafiia, con esto la organizacién
pretende centralizar y dar soporte de manera eficiente
permitiendo optimizar recursos y tiempos, disefiando
métodos para el aprovechamiento del recurso tecnolégico
con el que se cuenta.

No se
menciona

No se
menciona

Repositori
ode
Universida
d Militar
Nueva
Granada

Colombia

https://core.ac

.uk/download/
pdf/28606490
4.pdf

Google
académico

137



https://core.ac.uk/download/pdf/286064904.pdf
https://core.ac.uk/download/pdf/286064904.pdf
https://core.ac.uk/download/pdf/286064904.pdf
https://core.ac.uk/download/pdf/286064904.pdf

Anidlise

Este trabajo busco analizar las intervenciones que se

evolutiva da ; .
restacio realizaron en 2018 en el STI/VCX - Sector de Tecnologia de la
Ze ser\fi os Edgar Eller Informacion/Instituto de Ciencias Exactas de la Universidad
¢ g‘ Federal Fluminense del Campus de Aterrado en Volta
com uso do | Junior ) . .
, Redonda y las evoluciones en los servicios realizados con el L
software Douglas José . . Repositori
. : uso del software GLPI en 2019. Se buscé analizar los
Glpi do Da Silva . ode
. . problemas encontrados en las convocatorias atrasadas en K
setor de jefferson Evolucion, X , Sociedade https://sbap.or
. ! N 2017 y las acciones tomadas en 2018, a través de S -
tecnologia jose da silva INTERN GLPI, R . . e Brasileira g.br/ebap/inde
N . , herramientas de calidad. Metodoldgicamente se utilizé el i No se . Google
33 |da Thaiane Articulo | ACIONA 2021 | Tecnologia P N . Descriptiva . de Brasil x.php/home/ar .
. o andlisis DAFO del entorno, la entrevista semiestructurada menciona - ’ - académico
informagdo | Alves do L dela K Administr ticle/view/157
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Volta R L e
situacion desfavorable y similar a los resultados de 2017.
Redonda
Las areas de tecnologias de la informacion (TI) en las
organizaciones estan reestructurando la forma en la que
brindan sus servicios utilizando el marco de trabajo de
procesos de ITIL V3, garantizando mejoras en el proceso en
Aplicacion términos de eficiencia y eficacia. El objetivo de la httos://tesis.u
del marco investigacion fue mejorar la gestion de incidentes en la .
. . . . . nsm.edu.pe/bi
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obtencion de los resultados se utilizé la prueba estadistica T
de Student para muestras pareadas, asimismo se evidencio
la diferencia significativa entre el pretest y postest con una
mejora de 30.52% a 95.69. Se concluye que la aplicacién del
marco de trabajo de ITIL V3 influencié de manera positiva la
gestidn de incidencias en la Unidad de informatica del
PEDAMAALC.
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Automatizac

Este proyecto fue desarrollado teniendo en cuenta la
necesidad que existe en el Area de Tecnologia del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social Esmeraldas al momento de
llevar el registro de los incidentes que reportan los usuarios
de esta Institucién. El objetivo principal fue determinar una
herramienta web basada en mesa de servicios que permita
automatizar la administracion de los incidentes, para cumplir

ion de la L . . L -
mesa de con este objetivo se realizaron técnicas de observacién en Repositori
servicios las diferentes dreas de trabajo y entrevista al responsable Enfoque: ode https://181.39.
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a la gestion José Renan INTERN Procesos, ., L . . servicios L
. . ; gestion de los incidentes en el drea de soporte. En esta Practica; d Catdlica 9/1465/1/CHO | Google
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Esmeraldas los servicios de TI. Como resultado de la investigacion dos de
los sistemas en estudio cumplieron con los parametros
establecidos en la Gestidn de Incidentes de acuerdo al
marco de referencia de ITIL y la evaluacién de la calidad del
software, de estos sistemas uno de ellos se apega a las
necesidades de la institucién la misma que permite la
optimizacion de los recursos humanos y tecnoldgicos.
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36 | ITIL para Elena Paola; | Tesis 2019 Incidentes; > o , Aplicada; Cumplimient Peru artinez%2c%20 .
N . AL . proceso de gestion de incidentes a través del marco L d - .- .| académico
mejorar el Uria Santos, Calidad de . ) . Disefio: Pre- | o de . Elena%20Paola
- referencial de ITIL, para mejorar el proceso el servicio se . L Auténoma -
proceso de | Ruben Servicio . L .. eperimental; | procedimien , %20y%20Uria
Lo debe definir y estructurar los procedimientos. El beneficio , del Peru
atencion de P . o Método: tos; %20Santos%2c
.. serd optimizar el proceso, trabajar de una manera intuitiva, : ..
servicios en , . o L . Satisfaccion %20Ruben.pdf
. asi como gestionar incidentes rapidamente, tener un sélido .
una entidad . - N del usuaario ?sequence=1&
) . catdlogo de servicios, logrando una comunicacion eficaz, -
financiera isAllowed=y

administrar adecuadamente los activos de TI.
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Actualmente las tecnologias de la informacién son parte
principal para el desarrollo de una organizacién, por ello en
un enfoque de Gestion de Servicios las organizaciones han
adoptado implementar un conjunto de herramientas o
modelos tales como ITIL que es un conjunto de buenas
practicas desarrollado por sectores publicos y privados a
nivel internacional. Los servicios de Tl deben estar alineados
con las necesidades del negocio y sea el respaldo de sus
procesos centrales y operativos, tal como la Gestién de las
Incidencias que es aplicado para asegurar eficiencia en la
entrega de los servicios. La presente investigacion tuvo
como objetivo demostrar que aplicando el marco de trabajo
de ITIL V.3.0 influyé en la mejora de la Gestidn de
Incidencias de la empresa comercial Renzo Costa. El Disefio
de Investigacion es Experimental tipo Preexperimental por
que se analiza registros de incidencias de un solo grupo de
datos denominado Pre Test (antes de aplicacion de ITIL) y el
Post Test (después de la aplicacion de ITIL), el tipo es
Aplicada con un enfoque cuantitativo. La muestra es
definida en un total de 1,138 registros. Los resultados de la
investigacion se demuestran que se implementd 11 practicas
del marco de ITIL V3.0 para la Gestién de Incidencias,
logrando obtener un 50% de nivel de calificacién Optimo en
promedio de todos los resultados de las cuatro dimensiones.
Se concluye que si hubo una influencia aplicando ITIL V3.0 en
la Gestidn de Incidencias en todas las dimensiones de la
variable dependiente “Gestidn de Incidencias” logrando una
nueva forma de trabajo organizada para mejorar la entrega
de los servicios.
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El presente trabajo de investigacion realiza una “Propuesta
de mejora para la gestiéon de equipos de un Centro de Datos
basado en el uso de TIC en una empresa eléctrica en la
ciudad de Tacna, 2021”. Para lo cual se realizé un
diagnéstico de la empresa y el area encargada de la gestion
de equipos del centro de datos, determinando la ausencia
de un programa adecuado. Posterior del analisis situacional
de la empresa y evaluacién de diferentes alternativas de
software, se presenta la alternativa mas viable que permita
una adecuada gestidn de equipos del centro de datos,
siendo el programa GLPI el mas adecuado. La investigacién
concluye que el Programa GLPI permite el manejo del100%
de los equipos del centro de datos, asi también el 100% de
registro de cambios, de esta manera permite dar
accesibilidad a la documentacién de manera oportuna,
minimizando los tiempos de atencién y solucién de
incidentes, asi también permite contar con una base de
conocimientos. La presente investigacion mediante el
analisis estadistico concluye que el Uso de las TIC mejorard
la gestidn de equipos del Centro de Datos. Esto ha sido
comprobado estadisticamente obteniendo un valor de
significancia calculado menor a 0.05, lo que comprueba que
cuantitativamente la Gestion de equipos del Centro de Datos
es de vital importancia para minimizar los tiempos de
atencion y poder dar continuidad a las operaciones y
procesos de negocio.
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El objetivo principal es determinar cémo mejora la aplicacién
del sistema basado en el modelo de Service Desk en la
gestidn de incidencias en la Escuela Profesional de Ingenieria
de Sistemas de la Universidad Nacional de Huancavelica:
Método: es una investigacion del tipo experimental, tiene un
disefio longitudinal y un alcance explicativo, el tipo de
investigacion es tecnoldgico. En dos oportunidades, la
variable de estudio es puesta a prueba, para realizar
comparaciones de medias a través de la T de student para
muestras relacionadas, por ser un estudio longitudinal con
dos medidas antes y después, ademas de trabajar con
variables numéricas. Para el caso de la hipétesis; se
considerd el estudio a través de dos dimensiones de la
variable y sus indicadores que fueron el promedio de
incidencias y tiempo de recuperacion de las incidencias de la
escuela. Estos datos se recogieron mediante una entrevista a
la encargada del area de soporte. El sistema consta de una
base de datos alojados en un servidor web, un inventario y
una aplicacién en linea que se puede acceder via web y a
través de dispositivos moviles. Resultados: En la prueba de
hipédtesis se tiene que el P-valor es 0.00 menor que 0.05, por
lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la afirmacién
que existe una diferencia significativa en las medias del
promedio de incidencias y tiempo de recuperacion de
incidencias. Conclusiones: Por lo tanto, se concluye que si
existe una diferencia entre los indicadores de la variable
gestidn de incidencias antes y después de implementar el
sistema basado en el modelo del Service Desk. Palabras
clave: Gestidn de incidencias, Service Desk.
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En la presente tesis, se ha elaborado una propuesta de un
marco de trabajo que se basa en buenas practicas ITIL v3,
para utilizar en la mesa de ayuda y con software libre, que
también se le conoce como Helpdesk para el Centro Médico
Anticona E.I.R.L., la cual pertenece al rubro de salud privada
en la ciudad de Trujillo, Perd, la cual tiene una Unica sede en
la ciudad. La aplicacion del marco de trabajo para la mesa de
ayuda tiene el objetivo de mejorar los servicios de atencién a
los problemas e incidentes que se generan, los mismos que
seran documentados y gestionados en base a los
requerimientos que se presenten por parte del personal de
la clinica, que buscara aumentar el nivel de satisfaccion en
los servicios del area de Tecnologias de Informacion brinda a
los usuarios, asimismo se ha realizado un estudio por medio
de un andlisis e identificacion de los procesos que se
manejan en la gestion de servicios e incidencias que realiza
el drea de Tecnologias de Informacién (T1) del Centro Médico
Anticona. Posterior, al analisis e identificacion de los
procesos actuales, se diseiié el marco de trabajo para la
mejora de la gestion y estos sean aplicados en la mesa de
ayuda, que fue elegido de acuerdo a los criterios de
adaptabilidad a los procesos de ITIL y ademas se optd
porque esta aplicacion sea de cddigo abierto (Software
Libre). Como resultado de la aplicacién del marco de trabajo
ITILy el uso de esta herramienta para el sistema de mesa de
ayuda, se obtuvieron los resultados esperados que son la
reduccion de tiempos para la atencion, la documentacién de
los requerimientos y se analizaron los reportes obtenidos
por la aplicacion Help Desk, la cual fue validada con la
encuesta de satisfaccién aplicada a los usuarios, se probé la
hipétesis enunciada, para demostrar la mejora en los
servicios de atencion e incidencias de los usuarios del Centro
Médico Anticona y en el nivel de satisfaccion de los usuarios,
resultados que se mantienen a la fecha.
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El presente proyecto de titulacién tiene como objetivo
implementar un prototipo de una herramienta tecnolégica
gue permita automatizar las actividades que se llevan a cabo
en el soporte técnico del departamento de Tl de la empresa
Alimensabor Cia. Ltda. y que facilite la administracién de la
informacion de los diferentes tipos de incidentes que se
presenten a diario, facilitando la asignacion de recursos y
niveles de criticidad de los mismos y por ende pretende
mejorar los tiempos de respuesta. Ademds, el desarrollo de
un médulo que se va a integrar a la herramienta para que
permita al jefe de tecnologia llevar un control sobre los
indicadores del drea con menos margen de error en los
reportes. Para la implementacion de la herramienta GLPI y el
desarrollo del médulo se utilizé PHP, MySql y Xampp —
Apache; la metodologia utilizada y la que se adapté mejor en
el desarrollo de este proyecto fue las buenas practicas del
Project Management Body of Knowledge (PMBOK), esta
metodologia ayudd a estructurar, planificar y controlar cada
fase del proyecto. Pretendiendo tener como resultado final
la automatizacién del proceso de soporte técnico del
departamento de TI.
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MEJORA DE PROCESOS BASADO EN LA NUEVA
METODOLOGIA MAKIC PARA LA GESTION DE SERVICIOS DE
TI EN EL MINISTERIO DE CULTURA En la actualidad, en el
Peru la gestidn del servicio es duramente cuestionada,
debido que existe cierta insatisfaccion en la atencién al

Mejora de usuario, en las respuestas o atenciones fuera del tiempo Enfoque:
procesos establecido entre otros aspectos que son considerados Cuantitativo, .
L - ' . https://reposit
basado en la dentro de la gestion del servicio, sobre todo en estos Tipo: Basica -
. . . . orio.ucv.edu.p
nueva . tiempos de pandemia y de falta de tecnologia en algunos y Aplicada, o -
. . Mejora de . - Repositori e/bitstream/h
Metodologi | Chinguel casos. El presente proyecto plantea la mejora de procesos Disefio de .
. procesos . L . ., | Tiempo ode andle/20.500.1
a MAKIC Chinguel, . NACION . basado en la nueva metodologia MAKIC para la gestion de Investigacid . . . . Google
42 . Tesis 2021 | Gestion de L S e s Usuario Universida | Peru 2692/58413/C .
para Cinthya AL . servicios de Tl en el Ministerio de Cultura, que permitird n: . - académico
L. . servicios . R . Costo d César hinguel CCL-
la Gestion Lizette .| obtener aportes para mejorar tres aspectos importantes Experimenta .
.. Metodologia - . Vallejo SD.pdf?sequen
de Servicios dentro del presente proceso. La finalidad de la mejora de |- -

, . ce=1&isAllowe
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de Cultura contar con una nueva metodologia que proviene del estudio | Método:

de tres (3) metodologias conocidas como son: KANBAN, ITIL
y COBIT; permitiendo aumentar la satisfaccion del usuario,
disminuir los tiempos de respuesta y el costo del servicio; de
esta manera cumplir con el objetivo principal de optimizar la
gestion de servicios de TI.
La investigacidn presente tiene como base fundamental
establecer en qué medida la gestion de conocimiento
mejora la gestion de incidentes de la CSJ-Lima, con el
propésito de brindar una alternativa de solucién para
resolver las incidencias en el menor tiempo posible, sin que
Gestion de ello interrumpa ningun proceso en la organizacion. El Enfoque:
conocimient enfoque del presente estudio es cuantitativo, la metodologia q. . .
L. . . L ) , . Y Cuantitativo, https://reposit
oenla Gestion de es de tipo de investigacion aplicada, el método es hipotético Tino orio.ucy.edu
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.. . k . . X Aplicada, Repositori e/bitstream/h
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de servicios | Chrystal AL vas, Corte confiabilidad de 0.7. La presente investigacion determind n Costo d César humpitaz ECS académico
. L . o ; : p -
deTlenla Soyoko superior de | que la aplicacién de la gestién de conocimiento mejora R
I A ) L . Pre- Vallejo SD.pdf?sequen
Corte justicia significativamente la gestion de incidencias, de acuerdo con . -
. X - . . . experimenta ce=1&isAllowe
Superior de (Lima) los resultados: el indicador promedio de incidencias , -
- . | I, Método: d=y
Justicia de resueltas en el pre - test fue de 46% y el post - test aumentd Deductivo
Lima, 2020 a 67%; concluyendo que existe mejora; el indicador tiempo

promedio de resolucién de incidencias en el pre - test fue de
50.51% vy el post - test disminuyd a 47.87%; concluyendo que
existe una reduccidn; el indicador promedio de incidencias
no atendidas en el pre - test fue de 54% y el post - test
disminuyé a 33%; concluyendo que existe una mejora.
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Un proceso de gestion de incidentes y requerimientos debe
tener un flujo de trabajo y tiempos de

respuestas éptimos con el objetivo de garantizar la
satisfaccion de las necesidades de los usuarios.

Por lo anterior es necesario contar, entre otras, con
herramientas de modelado y simulacién de

procesos y herramientas de analisis de datos y de registro y
seguimiento de solicitudes que

permitan mostrar la gestion realizada, los resultados
obtenidos e identificar puntos de control y

aspectos a mejorar. A través del modelado de un proceso de
gestion de incidentes y requerimientos,

la identificacion de las principales variables, entre las que se
encontraron: el tipo de solicitud, el

personal que realiza el soporte, los usuarios, las politicas de
operacion y el tiempo de respuesta, se

simuld el proceso actual de gestion de incidencias y
requerimientos. Con esta simulacion se

evidencié un tiempo promedio de respuesta de 6,62 dias, en
un proceso cuyo recurso mas utilizado

fue el ingeniero de soporte nivel 1y ejecutado a través de 34
actividades. Analizados estos tiempos

y cada una de las actividades actuales, se establecié una
propuesta metodoldgica para el proceso

optimizado basada principalmente en suprimir y reorganizar
actividades (solo 31 actividades),

generando un valor agregado al proceso que continuara
ejecutando actividades cotidianas y

basicas, como el registro, seguimiento y atencion de las
solicitudes de una nueva formay con un

mejor tiempo de respuesta, calculado en 5,6 dias. Asi
mismo, se definieron nuevas politicas de

operacion e indicadores que redundaran en la satisfaccion
de las necesidades de los usuarios
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Las organizaciones adoptan buenas practicas que garanticen
la calidad de sus servicios pactados con sus clientes. Las
universidades no son ajenas a esta necesidad, pues
necesitan contar con procesos que faciliten la gestion de los
service desk; | servicios. En este articulo se presenta una experiencia de la
.. L L - [ . Enlace no
Gestion de gestion de adopcidn de buenas practicas ITIL en el drea de Service Desk disponible. Se
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ITIL. calidad a sus usuarios. Se propone la mejora de dichos

procesos y la implementacién de nuevos procesos
necesarios para incrementar el nivel de calidad percibido,
aplicando el marco ITIL. Los resultados muestran mayor
satisfaccion de los usuarios.
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La presente investigacidn consiste en la mejora de los
procesos de incidencias y de cambios basados en ITILen la
Municipalidad Provincial de Lambayeque, redisefiando los
procesos de atencion y calidad del servicio. Para su
implementacién se ha iniciado con el analisis de la situacion
actual de ambos servicios de Tl encontrando muchas
debilidades para su gestion, se ha aplicado el modelo IT
Process Maps, usando para la representacion de procesos la
simbologia BPMN, permitiendo poder diagramar los
procesos de incidencias y de cambios antes y después del
redisefio de procesos aplicando los procesos de las buenas
practica recomendadas por ITIL, para poder hacer uso de
métricas se ha empleado el método GQM, nos hemos
basado en una herramienta Open Source como es iTOP para
llevar el control de la Gestion de Incidencia y de Cambios. Se
realizé el andlisis y discusion de resultados en donde se
realizé una comparacion de los procesos de incidencias y de
cambios; asi como la duracién por el servicio prestado en las
dreas u oficinas administrativas de la municipalidad, se
realizé la configuracion de la herramienta iTOP para su
implementacién de los procesos de incidencias y de
cambios. Finalmente llegd a la conclusidn de que la
implementacién de este modelo se lograba reducir el tiempo
de atencidn de incidencias y llevar un buen control de los
cambios realizados y como recomendacidn se deberia de
seguir avanzando con la implementacion de otros procesos
de ITIL, para la gestion de las Tecnologias de informacion en
la municipalidad.
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La presente tesis denominada “Implementacién de
Herramientas en Software Libre para la Gestion de Servicios
de Red en las Pymes Caso: ASFEP 2019”, tuvo como objetivo
implantar una tecnologia a través de software libre aplicado
en la gestidn de servicios de red en tecnologia de
informacion en la empresa ASFEP y sus filiales. De enfoque
cuantitativo, de tipo aplicado, de disefio pre-experimental,
se elabord un instrumento validado y confiable, para una
poblacién de treinta (30) responsables informéticos de
ASFEP, a través de un cuestionario validado con juicio de
expertos y confiable con pre test (0.713) y post test (0.772).
Los resultados obtuvieron pruebas significativas,
evidenciando las diferencias que existen entre gestion del
servicio con aplicacion y aplicacién, con un p valor < 0.05.

Enfoque:
Cuantitativo
Método:
Deductivo
Tipo

La
investigacion
es de tipo
Aplicada
Disefio

El disefio de
investigacion
es
preexperime
ntal, Corte:
Longitudinal

Digitalizacio
n,
Electronifica
cién,
Computador
izacion

Repositori
ode
Universida
d César
Vallejo

Peru

Enlace no
disponible. Se
descargpo
archivo
cuando el
enlace estuvo
disponible

Google
académico

149




49

Implementa
cion de la
Metodologi
a ITIL para
mejorar el
proceso de
gestion de
incidencias
enla
empresa
Primax,
Lima-2020

Orihuela
Sanchez,
Jilian Luis

Tesis

NACION
AL

2022

Mesa de
Ayuda,
Tiempo de
Demora,
Metodologia
ITIL, Gestion
de
incidenicias

La presente investigacion tuvo por finalidad determinar
como la implementacién de la Metodologia ITIL mejorard el
proceso de gestidn de incidencias en la empresa PRIMAX,
Lima-2019. Estd orientado al tipo de investigacion
descriptivo y explicativo, con un disefio de investigacion pre-
experimental, teniendo como estudio una muestra de 32
trabajadores. La empresa a la que se implementa es
“PRIMAX”, cuenta con mesa de ayuda "Call Center" para las
estaciones de servicios, Ildmese “Grifos y Tiendas Listo” la
cual se encarga de brindar soporte técnico remoto o
presencial a cada una de las estaciones a nivel nacional
tratando de brindar una solucién adecuada en los tiempos
de respuesta establecidos. Se ha detectado que, de manera
frecuente los equipos, aplicativos o el software de las
estaciones presentan lentitud, hay caidas del enlace de
internet, los equipos se reinician constantemente o no
logran acceder a su cuenta de red personal por consecuencia
se comunican con la mesa de ayuda pero no se tienen
mapeadas o registradas de manera correcta las marcas de
los equipos ni las direcciones IP; para poder conectarse de
manera remota y brindar el soporte Gnicamente tienen en
una lista en Excel o documentos modificables que no son
una fuente confiable ya que cualquier persona puede
acceder a ellos y cambiar la informacién, en su defecto
tienen que pedirle al usuario que les brinde la IP, de lo que
algunos usuarios no tienen conocimiento, esto ocasiona
demora en el tiempo de respuesta por parte de la atencion
del analista de mesa de ayuda. Como conclusién se dio que
la implementacion de la metodologia ITIL optimizd
considerablemente el proceso de gestidn de incidencias en
la empresa PRIMAX.

Tipo:
Descriptivo y
explicativo,
Enfoque:
Cuantitativo,
Disefio: Pre-
experimenta
|

Calidad de
servicio,
Tiempo de
respuesta,
Fiabilidad
del servicio

Repositori
ode
Universida
d Peruana
de las
Américas

Peru

http://reposito
rio.ulasameric
as.edu.pe/bitst
ream/handle/u
pa/1913/TRAB
AJO%20DE%20
INVESTIGACIO
N%20BACHILL
ER%200RIHUE
LA.pdf?sequen
ce=1&isAllowe
d=y

Google
académico

150



http://repositorio.ulasamericas.edu.pe/bitstream/handle/upa/1913/TRABAJO%20DE%20INVESTIGACION%20BACHILLER%20ORIHUELA.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ulasamericas.edu.pe/bitstream/handle/upa/1913/TRABAJO%20DE%20INVESTIGACION%20BACHILLER%20ORIHUELA.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ulasamericas.edu.pe/bitstream/handle/upa/1913/TRABAJO%20DE%20INVESTIGACION%20BACHILLER%20ORIHUELA.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ulasamericas.edu.pe/bitstream/handle/upa/1913/TRABAJO%20DE%20INVESTIGACION%20BACHILLER%20ORIHUELA.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ulasamericas.edu.pe/bitstream/handle/upa/1913/TRABAJO%20DE%20INVESTIGACION%20BACHILLER%20ORIHUELA.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ulasamericas.edu.pe/bitstream/handle/upa/1913/TRABAJO%20DE%20INVESTIGACION%20BACHILLER%20ORIHUELA.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ulasamericas.edu.pe/bitstream/handle/upa/1913/TRABAJO%20DE%20INVESTIGACION%20BACHILLER%20ORIHUELA.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ulasamericas.edu.pe/bitstream/handle/upa/1913/TRABAJO%20DE%20INVESTIGACION%20BACHILLER%20ORIHUELA.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ulasamericas.edu.pe/bitstream/handle/upa/1913/TRABAJO%20DE%20INVESTIGACION%20BACHILLER%20ORIHUELA.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ulasamericas.edu.pe/bitstream/handle/upa/1913/TRABAJO%20DE%20INVESTIGACION%20BACHILLER%20ORIHUELA.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ulasamericas.edu.pe/bitstream/handle/upa/1913/TRABAJO%20DE%20INVESTIGACION%20BACHILLER%20ORIHUELA.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://repositorio.ulasamericas.edu.pe/bitstream/handle/upa/1913/TRABAJO%20DE%20INVESTIGACION%20BACHILLER%20ORIHUELA.pdf?sequence=1&isAllowed=y

50

Implementa
cion de ITIL
version 3 en
las
organizacion
es: Razones
del éxito y
fracaso

Sanchez
Casanova,
Fiorella
Stefhanie;
Valles Coral,
Miguel
Angel

Revista
cientific
a

INTERN
ACIONA
L

2020

Calidad,
informacion,
gestion,
servicio,
tecnologia

La implementacién de un marco de trabajo como la
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion
en las organizaciones es fundamental para una buena
gestidn de servicios de las tecnologias de la informacién. El
objetivo de esta revision fue explorar y mostrar cuales son
las razones del éxito o fracaso de una implementacién ITIL
version 3. Se empled la metodologia de revision sistematica
de la literatura para la busqueda y clasificacion de estudios
confiables y de calidad relacionados con el objetivo. La
investigacion permitio identificar 12 razones tanto de éxito
como de fracaso, las cuales estan relacionadas con el factor
humano y la organizacién. Finalmente se concluyé que el
éxito gira en torno al compromiso, actitud y aptitud tanto de
la alta gerencia como de todas las personas involucradas en
el proyecto, ademas de la comunicacién fluida y buen clima
laboral entre estas, asimismo, el fracaso se debe
principalmente a la deficiente determinacion de los
objetivos y alineacién estratégica del proyecto.
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