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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo proponer e implementar el modelo gestion
basado en la administracién del servicio de Tl para mejorar la calidad del servicio en las
entidades financieras Cajas Municipales de la regién Piura. Se propone adaptar un modelo de
gestion y buenas préacticas de la administracion de servicios de Tl mediante la integracion de
modelos que brinda mejores précticas como es ITIL con la ISO/20000 teniendo como finalidad
implementar procesos en la gestion de servicios, aplicando marco de trabajo de las mejores
practicas destinadas a facilitar la entrega de servicios de tecnologias de la informacion de alta

calidad a los clientes internos y externos de las entidades financieras.

Palabras claves: Modelo de gestion, administracion del servicio de TI, mejora de calidad,
entidades financieras.



Abstract
The present study aims to propose and implement the management model based on the it service
management to improve the quality of service in financial institutions Cajas Municipales de
Piuraregion. Itis proposed to adapt a model of management and good practices of management
of it services through the integration of models that provides best practices and ITIL/ISO 20000
is having as purpose to implement service management processes, by applying a framework of
best practices to facilitate the delivery of high quality information technology services to

internal and external customers of the financial institution box Sullana.

Key words: Model management, administration of the service, quality improvement, financial

institutions.



Introduccién
A inicio del afio 2000, el contexto en que funcionaban las empresas se volvié cada vez mas
complicado y competitivo. Los cambios politicos y sociales dieron lugar a modificaciones en
estilos de vida, revolucionaron areas econdémicas y tecnoldgicas; ello trajo como consecuencia

la necesidad de renovar empresas basadas en la calidad sustentada por Deming [1].

La calidad de servicios no es “acto de control, es proceso de mejoramiento continuo de grupos,
empresas y paises; no reside solo en el producto, también esta en relaciones con el proveedor;
es actitud colectiva, expresada a través de mejoras continuas de procesos institucionales” [2].
Se enlaza con cuatro criterios: Filosofia centrada en dedicacion total al cliente, excediendo
expectativas; Proceso, basado en formalidad y estructura de pasos para lograr calidad,;
Herramientas como factores y aspectos asociados con esfuerzos de mejora; Resultados, en base

a objetivos que persigue la empresa.

En entidades financieras los cambios son mas vertiginosos: clientes reclaman servicios
personalizados inmediatos, mejores comodidades, aumento de seguridad, atencion oportuna y
eficiente [4], difundio resultados de estudios efectuados en Perti: “53 % de usuarios reclamé
porqué oficinistas no asumian adecuadamente sus funciones, 27 % no ejercia liderazgo basado
en desarrollo de habilidades sociales, 20 % demoraba en manejo de herramientas tecnoldgicas
y afectaba la calidad del servicio”. La mejora de la atencion adquiere importancia en los tltimos

afios debido a mundo empresarial mas competitivo y volatil.

Una de las causas del problema es la inconveniencia de adaptarse al cambio tecnoldgico, porque
la Tecnologia de la Informacién (TI) no se alinea rapidamente a los cambios debido a la
cadencia de procesos y heterogeneidad de lineamientos que contribuyan a demorar o postergar
su implementacion. Entonces, se continla con la falta de servicios de calidad, clientela
insatisfecha, merma de usuarios, disminucioén de captaciones en diversidad de productos

ofertados.

Paises como Reino Unido y Alemania son lideres en implementacion de Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL), conjunto de buenas practicas usadas
para gestion de servicios y operaciones relacionadas con esta metodologia. Europa la usa

estratégicamente para obtener ventajas competitivas en mercados, donde los productos estan



estandarizados y son facilmente replicables. Espafia, financieramente es pionera en aplicacion

de estandares a sus modelos productivos.

En el &mbito latinoamericano, “México, gracias a empresa Témenos (SIX: TEMN), es pionero
en desarrollo de software en sector bancario; datos de Accenture, concluyen en percepciones
positivas de consumidores por servicios recibidos con tecnologias agiles en bancos con amplia
vision mas enfocada en clientes" [5]. Ejemplo concreto de dinamismo en empresas financieras,

especialmente en esta era de innovacion digital y tecnoldgica.

En Peru, el sistema financiero, conformado por instituciones de derecho publico o privado, esta
debidamente autorizado por la Superintendencia de Banca y Seguro (SBS), abarca también a la
Banca mdltiple, Financieras, Cajas municipales, Cajas Rurales, etc. La problematica es similar
a los &mbitos internacionales, por eso Caja Trujillo implementé mejores canales para brindar
servicios competitivos que aseguraran calidad: incremento de redes de oficinas,
implementacion de mas cajeros automaticos, atencion personalizada oportuna y distintas

modalidades de servicio inmediato.

En el ambito especifico de la investigacion, entidades financieras ubicadas en region de Piura
y en provincias de Sullana y Paita, presentan inconvenientes en servicios brindados, pérdidas
en recaudacion de fondos, transferencias y pagos, tanto en servicios presenciales como en
diversos canales de atencién, como cajeros automaticos, corresponsales, banca movil y

servicios brindados por internet.

Una de las causas detectadas fue que la mayoria de estas entidades no cuenta con
procedimientos claros o definidos en las operaciones que oferta, tampoco existe comunicacion
fluida, clara, confiable entre las areas de TI, lo que frecuentemente conlleva a incidencias, que
ocasionan interrupciones y generan reclamos derivados por deficiencias en la resolucion de

problemas.

Otro aspecto problematico en la gestion de Tl es la escasa coordinacion entre las areas
involucradas, que impide la evaluacién correcta de requerimientos necesarios para los servicios;
por ejemplo, areas como soporte y comunicaciones manejan criterios disimiles en lo referido
con arquitectura de hardware que requiere un sistema para un producto nuevo, sobre todo

cuando ya esta a punto de salir a produccion, generando atraso por falta de equipamiento.
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Ademas, existen servicios brindados a usuarios, que no cuentan con responsables en
administracion y monitoreo; es decir, la no asignacion de roles del personal de TI, la falta de
documentacion en los servicios genera desestabilidad en su funcionamiento. Tampoco se cuenta
con acuerdo de nivel de servicio o contrato (SLA) entre empresas financieras y proveedores
que aseguren disponibilidad y tiempo de atencion ante la no prestacion de servicios contratados
que necesitan los productos; otro componente que contribuye a no contar con servicios de

calidad es el desconocimiento del horario que estara disponible (24 x 7) a los usuarios.

A esto se suman otros inconvenientes: no contar con SLA significa no disponer de acuerdos
operacionales (OLA), donde figura responsabilidad en area de TI, en proveedores y usuarios.
La falta de politica que define duracidn de servicios y procedimientos para dar de baja origina
desmesurado alojamiento en servidores, de servicios que ya no se brindan generando

desconcierto y uso innecesario de espacio en almacenamiento de las aplicaciones.

De acuerdo a lo antes mencionado se formula la siguiente interrogante: ;De qué manera un
modelo de gestion basado en administracion del servicio de Tl garantiza la disponibilidad de
los servicios tecnologicos hacia los clientes externos mejorando su calidad en las entidades

financieras de cajas municipales de la region Piura

Se plantea la siguiente respuesta: Garantizar la disponibilidad de los servicios tecnolégicos
hacia los clientes externos mejorando su calidad en las entidades financieras de cajas
municipales de la region Piura significa proponer un modelo de gestion basado en
administracion del servicio de TI, optando por integracion de mejores practicas de ITIL con
1SO/20000.

La investigacion propone un modelo de gestion basado en la administracién del servicio de TI,
analizando diferentes normas y metodologias que contribuyen a contar con marcos de gestion
estratégica, que conlleva hacia servicios bien planificados, gestionados y formulados. Sin
gestion de calidad de servicio, los proyectos de Tl habitualmente fracasan o sobrepasan

presupuestos haciendo dificil la administracion y gestion empresarial.



11

Se plante6 como objetivo principal proponer un modelo de gestion basado en administracion
del servicio de TI para mejorar la calidad de servicio en entidades financieras de Cajas

Municipales de la regién de Piura. Los objetivos especificos son:

- Analizar las normas de servicio segun estandares, para lograr integracion de mejores
practicas de ITIL con 1SO/20000.

- Adaptar un modelo de gestion y buenas practicas de la administracion de servicios de
TI.

- Disefiar un modelo de gestion basado en administracion del servicio de TI.
- Validar el modelo de gestion propuesto por juicios de expertos y disminucion de

interrupciones en los servicios.

En tanto, en area de T1 se han creado y gestionado servicios desarrollando buenas précticas que
contribuyen a mejorar disponibilidad y buenos funcionamientos operativos; actividades
surgidas como respuesta a necesidades, considerando relaciones definidas o estandarizadas
entre cada una de ellas, generando estructuras enfocadas en mejoras en calidad de servicio.
Teniendo en cuenta los beneficios que ofrece un modelo de gestion basado en administracion
del servicio de Tl basado en las librerias de ITIL e ISO/2000 se plantea en el presente estudio
una solucién integral de los requerimientos de instituciones financieras de la region de Piura.

Asi se contribuye con contar con calidad de servicio ofrecido a clientes y usuarios

La importancia de la presente investigacion se justifica por las siguientes razones: Perspectiva
social: la tesis permite que el area de TI proporcione estandares que permitan a las areas contar
con procedimientos internos que indiquen cémo proveer soluciones a los problemas
presentados en servicios y garantice la calidad de los mismos, en clientes satisfechos en calidad

y expectativas.

Perspectiva cientifica: la investigacion permite reforzar constructos tedricos relacionados con
buenas practicas, surgidas como respuestas a necesidades, generadoras de estructuras enfocadas
en mejora de calidad de servicio, ofreciendo beneficios ofrecidos por modelo de gestion basado

en administracion del servicio de Tl basado en las librerias de ITIL e 1SO/2000.
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Perspectiva tecnoldgica: la investigacion aporta mejoras en procesos del area de TI, aplicando
modelos de gestién basado en administracion del servicio, permitiendo resolver en menor
tiempo incidencias y desventajas, logrando mayor productividad, eficiencias y sistematizacién
con la metodologia adecuada en la propuesta del modelo de gestion basado en administracion

del servicio de Tl a otras instituciones del rubro financiero.

Perspectiva econdmica: los resultados de la investigacién pueden utilizarse como planeacién
estratégica en areas de TI, logrado con procesos de mayor madurez, generando mas
productividad (menos errores) y mejor calidad (actividades iguales), reduciendo costos
operativos, directos, indirectos, procedimientos e instrucciones de trabajo a través de la mejora

de los procesos.

Perspectiva personal: el trabajo de investigacion incrementa conocimientos, fortalece
potencialidades cognitivas, afectivas y procedimentales en torno a estandares internacionales,
asi como incrementa los marcos de referencia para procesos empresariales, que se reditdan en

desempefios personales y profesionales.
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CAPITULO I. MARCO TEORICO CONCEPTUAL

1.1 Antecedentes

Gracias a las ventajas del Internet y navegadores digitales es posible contar con trabajos previos
relacionados con las variables del presente estudio, tanto en los ambitos internacionales,

nacionales y locales. Entre ellos mencionamos los siguientes:

De la Torre Diaz y Néjer Jativa [6], evaluaron modelos de gestién, analizaron resultados con
aplicacion de procesos COBIT e ISO 20000, midieron cambios en el proceso de mejora
continua y concluyeron que: el modelo de control de gestion aplicado en empresas publicas
metropolitanas de movilidad y obras publicas, obtuvo resultados satisfactorios, gracias a los
procedimientos coincidentes (p. 89). Conclusion relevante que contribuye con la mejora de
procesos de gestion, grados estratégicos en capacitacion e incremento de percepciones positivas

en relacién al servicio de los usuarios.

Cruz y Padilla [7], analizaron normas ISO/IEC, recopilaron procedimientos normativos y
practicos y concluyeron que la implementacion de las normas permitié mejorar los tiempos en
cada una de las fases de los procesos y fundamentalmente sirvieron para brindar servicios de
calidad a los usuarios. Conclusion que demuestra importancia de analisis exhaustivos de
estandares minimos de cada organizacion para contribuir con mejoras en procesos de gestion y

logros 6ptimos en calidad de servicios.

Fernandez y Velthuis [8], expuso aplicacion de buenas practicas basadas en normas 1SO para
ejercer de la mejor manera posible el gobierno y la gestion de las Tecnologias de la Informacion
y Comunicaciones. Su conclusién mas interesante indico que: la gestion empresarial basada en
calidad de los servicios se verifica a traves de confiabilidad, responsabilidad, compromiso,
seguridad y empatia entre empresa y clientes. Conclusion que refleja la satisfaccion de
necesidades en los usuarios, gracias a los enfoques de los principales factores de éxito, que se
necesitan abordar al aplicar buenas practicas segun estandares internacionales de

normalizacion.

Zufiga Lara [9], elabor6 propuesta de buenas practicas en sucursales del Banco Estado;

fundamentado en percepciones generalizadas de los clientes, con la finalidad de reducir brechas
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entre objetivos estratégicos y préacticas ejecutadas. La conclusion mas relevante destaco las
buenas disposiciones de los ejecutivos, aunque era notoria la desactualizacion conceptual y falta
de conocimientos estratégicos para gestionar cambios rapidos y efectivos, que permitieran
competir con practicas mas sofisticadas de algunos competidores. Conclusion que moderniza
enfoques en entidades bancarias, establece aumentos en complejidades de servicios, determina

aplicacion de estandares de calidad como claves para elevar compromisos empresariales.

Vega Gavidia [10], desarroll6 investigacion basica, tomando como guia a ITIL como marco
de referencia, elabor6 una guia en servicios de entrega y llegd a la siguiente conclusion: las
estrategias de organizacion y globalizacion permitieron contar con un patrén efectivo y afectivo
en el modelo de servicios, involucr6 procesos, politicas, normatividades, actuaciones y
compromisos que permitieron empoderamiento organizacional. Esta conclusion destaca la
importancia de activar modelos de gestion para mejorar estratégicamente los servicios a los

clientes.

Alvarez Baldeon [11], defini6 proceso de gestion del catalogo de servicios, organizé servicios
eficientes en base a recursos y necesidades de la empresa. La conclusion mas significativa
destaco la correcta identificacion de procesos principales del negocio, impulso de politicas de
afiliacion de nuevos clientes, calidad de servicios con ayuda de tecnologias de informacion y
fidelizacién de los usuarios. La conclusion puntualiza los acuerdos internos en la mejora de
servicios, el consenso entre propietarios, operadores y clientes para empoderarlos, recuperarlos

o fidelizarlos de manera oportuna y satisfactoria.

B. Hernandez [12] describi6 el modelo de gestion de procesos de servicios de sistemas de
informacion. La conclusion méas importante sefiald: “La integracion correcta de tres factores
fundamentales: personas, procesos y tecnologia permitio elevar la eficiencia del servicio,
atendiendo incidencias en sedes: Chiclayo, Ferrefiafe, Lambayeque, mediante sistemas de
atencion en redes sociales: call center, pagina web, correo electronico” (p. 102). Concusion que
permite entender la necesaria planificacion y desarrollo de requerimientos inmediatos para

solucionar necesidades en los usuarios.

M. Salinas [13], desarroll6 un modelo para mejorar servicios a usuarios universitarios. La
conclusion mas significativa indicd: “el modelo propuesto de servicios a usuarios de

Tecnologias de Informacién estd cumpliendo con brindar informacion (todavia basica) sobre
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Gestion de Incidentes y de Problemas, que antes no se generaba, cumpliendo con los requisitos
basicos del marco de referencia ITIL” (p. 87). Valiosa conclusion sustentada en satisfaccion de
usuarios universitarios, pero que requiere mejorar algunos pardmetros relacionados con

capacitaciones al personal.

1.2 Base tedrica conceptual

Con la finalidad de brindar soporte teérico a la presente investigacion, se considera pertinente

definir las variables de estudio.

1.2.1 Gestidn basada en administracion de servicios de Tecnologia de Informacion.

La gestion es definida por H. Mintzberg [14] como “Proceso que comprende determinadas
actividades y funciones laborales que gerentes, administradores, directores llevan a cabo con el
personal, previa planificacion de acciones, seleccion de principios, conceptos y teorias
organizacionales” (p. 6). Empresarialmente, gestionar significa enhebrar, hilvanar, entretejer
acontecimientos sucedidos en el interior de la organizacion empresarial con el fin de lograr

metas, vision, mision, objetivos, que involucran la calidad de servicios.

Toda gestion es accién de activacion de gestiones 0 administracion de recursos necesarios para
ganar, haciendo diligencias conducentes al logro exitoso en el mundo de los negocios o en la
consecucion de cualquier deseo [15]. Abarca el desarrollo de actividades planeadas en planes
estratégicos, operativos, anuales; mediante practicas organizativas democraticas y eficientes

que promueven participacion responsable de todos los actores sociales.

“Administracion es ciencia factual, desarrollada socialmente compuesta de principios, técnicas,
practicas, con aplicacion a conjuntos humanos, permitiendo establecer sistemas racionales de
esfuerzo cooperativos, para alcanzar propositos comunes que individualmente no son posibles
de alcanzar” [16]. Comprende cadena de suministros que racionalmente utilizados permiten un

mejor servicio a los usuarios.

Son servicios el conjunto de acciones realizadas para servir a alguien, algo o alguna causa,
mediante funciones ejercidas por personas hacia otras, con la finalidad de que éstas cumplan

con la satisfaccion al recibirlos. Etimoldgicamente, proviene del latin “servitium”, referido a
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accion ejercida por el verbo “servir” y clasificada de acuerdo a modalidad tangibles (productos)

e intangibles.

“Tecnologias Informaticas (TT) son servicios disciplinarios administrados tecnologicamente y
basados en procesos, enfocados en alineamiento de servicios proporcionados por empresas,
para satisfacer necesidades que benefician a los clientes” [15]. El Reino Unido reltne las
mejores practicas en areas de gestion de calidad de servicio Tl, desde 1980, que inicié biblioteca

ITIL, con el proposito de mejorar servicios brindados por departamentos tecnoldgicos.

ITIL [17] proporcion6 aadministradores herramientas y documentos tecnoldgicos para mejorar
calidad de servicios ofertados; consiguié en breve plazo: satisfaccién en clientes, percepciones
positivas e incremento de objetivos estratégicos en las organizaciones. Esto permitié cohesion
estrecha entre departamentos informaticos, colaboradores y clientes conscientes de necesaria
calidad y disponibilidad de infraestructura para lograr impacto directo en la compafiia y

satisfaccion en agentes externos.

La gestion basada en Administracion de servicios de Tecnologia Informatica (T1) se define
como “proceso mediante el cual se disefia y mantienen ambientes en que colaboradores trabajan
en grupos, cumplen metas especificas de manera eficaz; gerentes planean, organizan, integran
personal, verifican, mejoran, generan valor agregado; clientes constatan efectividad,
productividad y eficacia” [16] Organizaciones lucrativas constatan valor agregado traducido en
utilidades; en publicas, satisfaccion de necesidades y prestacion de servicios. Toda correcta

gestion basada en Tl integra tres procesos: personas, procesos Yy tecnologia.

Figura 01: Factores de gestion de Tl

Fuente: Conceptos de TI
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Las empresas proveedoras de servicios de TI se concentran en la calidad que proveen y en las
relaciones con sus clientes; por ello, procuran extremadamente mantener bases amplias de
conocimientos al interior de la organizacion, para que las practicas sean exitosas; las que se
logran con estos objetivos: Proporcionar adecuada gestion de calidad, aumentar la eficiencia,
alinear procesos de negocios e infraestructura TI, reducir riesgos asociados a Servicios TI,

generar nuevos negocios o ampliarlos.

La gestion de servicios TI son diversos: “Gestion de cambio, disciplina reciente, que tomo
consistencia a partir de los afios 90 y que en la actualidad se encuentra en fuerte expansion[18].
Considera como aspectos transformadores los siguientes: asimilacion de nuevas tecnologias de
informacion y comunicacion, procesos de mejora de calidad, reestructuraciones, fusiones,

absorciones y acomodacion a nuevas circunstancias de la globalizacion econémica.

“La gestion del cambio de personal aparecido como nueva area del conocimiento, a consecuencia
de fracasos registrados durante los Gltimos 30 afos, cuando intentaron adaptarse a nuevas
circunstancias, asimilaron nuevas tecnologias o recomponerse después de reestructuraciones,

fusiones o absorciones” [16].

“La gestion del desempefio basicamente se centra en buen funcionamiento de organizaciones
modernas, permitiendo definir planes de accion que conllevan a mejoras en resultados globales”
[15]. Abarca siguientes considerandos: valoracidn objetiva de contribuciones individuales,
estimulacion a colaboradores para conseguir mejores resultados, clarificacion de importancia y
significado de puestos de trabajo, identificacion de grados de adecuacién personal en los
puestos, optimizacion de capacidades, fomento de comunicacion empética y cooperacion entre

alta direccion y trabajadores.

La gestion por competencias valora el capital humano, procura aumento en capacidad de
produccion con mejoras en capacidades de colaboradores; se constituye en herramienta
estratégica para enfrentar nuevos desafios que impone el medio e impulsa hacia niveles de

excelencia de competencias individuales y de acuerdo a necesidades operativas [19]

Gestion del conocimiento comprende identificacion y analisis de saberes cientificos disponibles
y requeridos, planeacién y control de acciones para desarrollar activos conceptuales, discutidos

y consensuados democraticamente con el fin de alcanzar objetivos organizacionales.



18

“La gestion de innovacion tecnologica es proceso orientado a organizar y dirigir recursos
disponibles, humanos, técnicos, econémicos, con el objetivo de aumentar la creacidn de nuevos
conocimientos, generar ideas que permitan obtener nuevos resultados en bien de
organizaciones” [15]. Las estrategias se desarrollan en tres elementos o ejes complementarios:

mercado, tecnologias, clientes.

Gestion financiera utilizada eficientemente en toma de decisiones, concretizadas en expansion
de los negocios, tipos de valores adquiridos, emitidos, financiados, términos de créditos,
clientes fidelizados, incremento de compras, cantidad de inventarios, dinero en efectivo
disponible, andlisis de fusiones, utilidades para reinvertir en lugar de pagarse como dividendos,
etc.

Figura 02: Mejores préacticas en gestion de servicios de Tl

Fuente: http://marcosdereferenciadeitilycobit.blogspot.com/

1.2.2 Lanorma ISO/20000 estandar de calidad.

Norma que permite evaluar empresas para saber como se encuentran frente a servicios que
brindan. Al acogerla se logra definir procesos y actividades del area de Tl de entidad

financiera, donde se tiene como meta brindar un servicio de calidad y eficiencia.

Es enfoque global de la gestion de servicios de T, define conjunto de procesos necesarios
para ofrecer servicios eficaces. Ademas, es estdndar de calidad publicada el 14 de
diciembre de 2005 por Organizacidn Internacional de Estandarizacion (ISO) la cual es una
actualizacién de la norma BS 15000 que ha logrado reorganizar los contenidos para

alinearlos con todas las normas de caracter internacional.

Norma ISO 20000 utiliza control exhaustivo en servicios de gestion y soporte Tl para

operar bajo procesos que sirvan para conseguir un servicio efectivo. Se especifican


http://marcosdereferenciadeitilycobit.blogspot.com/
http://4.bp.blogspot.com/-HTAnKF8IHUQ/U0i3aAA20MI/AAAAAAAAAKU/JzoM-WqT4Zg/s1600/do.png

19

procesos relacionados con configuracion de sistemas, asi como gestion y solucion de
problemas de TI. Normativamente esta conformada por 2 partes: ISO/IEC 20000-1, que
describe los requisitos para instalar un sistema de gestion de servicios Tl e ISO/IEC 20000-

2, que describe las mejores practicas.

1.2.3 Marco de Trabajo COBIT 5

COBIT (Objetivos de Control para la Informacion y Tecnologias Relacionadas), es un
marco creado por ISACA para la tecnologia de la informacién (IT) de gestion y gobierno
de TI. Conjunto de herramientas de apoyo que permite a administradores reducir la brecha
entre necesidades de control, cuestiones técnicas y riesgos de negocio. COBIT primera
liberados en 1996, ISACA publica la actual version, COBIT 5, en 2012.

COBIT (2012) tiene como objetivo "investigar, desarrollar, publicar y promover una
autoridad, hasta a la fecha, conjunto internacional de aceptacion general de control de
tecnologia de la informacién los objetivos para el uso del dia a dia a los gerentes de

empresas, profesionales de Tl y de aseguramiento”.

Define junto con entradas y salidas, procesos, actividades clave, objetivos procesuales,
medidas de rendimiento y escuela primaria modelo de madurez. EI marco es compatible
con gobernanza de las Tl mediante definicion y alineacién de negocios metas con los

objetivos y procesos de TI.

La orientacion empresarial de COBIT consiste en vincular objetivos de negocio con los de
TI, brindando meétricas y modelos de madurez para medir logros, identificando

responsabilidades asociadas de negocios y procesos de Tl propietarios.

1.2.4 ITIL Marco de referencia que describe un conjunto de mejores practicas.

Este marco de referencia las buenas practicas reconocidas en el ambito mundial en la
gestion de servicios de TI incidiendo en el beneficio al cliente O.Vega [10] “La
utilizacién de buenas préacticas garantiza la alineacion de la estrategia del negocio con
las necesidades del mismo. De esta manera, se realizard una adecuada planificacion,

ejecucion y medicion de los objetivos trazados”
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1.2.5 Modelo de la gestion basado en administracion del servicio de Tecnologia

Informatica (T1).

Modelo de gestion se define como “Simplificacion de la realidad, resumen de complejos
mecanismos que interaccionan (cuestiones técnicas, econdémicas y sociales), grados de
aproximacion medidos segln variables e indicadores que expresan cémo las mismas interactdan
entre si”” [15]. Los modelos ofrecen visién panordmica de los procesos empresariales, identifica

acciones decisivas y muestra las relaciones que se efecttan entre ellas.

Este modelo de gestién basado en administracion del servicio de TI, se sustenta en los
constructos tedricos de Van Bon [21], pues la coordinacion y ejecucion de actividades y
procesos que entregan y gestionan servicios para clientes con un nivel especifico, también
gestiona tecnologias necesarias para prestacion y soporte de servicios efectivos. La Biblioteca
de Infraestructura de Tecnologias Informaticas (ITIL) rige metodologicamente con ISO 20000,
2009, es modelo de trabajo basado en procesos de buenas practicas, que las empresas adaptan

segun sus necesidades.

1.2.6 Gestién basada en administracién del servicio de TI
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» Gestidn técnica con conocimientos que emergen del mundo

Gestion ) .
. e financiero
cientifica L . .l
¢ Relaciona intimamente métodos de operacién y control
¢ Proceso fundamentado en dimensiones informaticas
Servicio . ll\/I:mframi en p.roctesos complejos e integrados holisticamente
. z . [ ]
sistémico ntegra actores inyternosy externos

* Proceso escalonado, asimilador, profundo

- Servidores en solucion de problemas

* Transforma tiempo y atencién personal y social

® Practica compruebaentradas y salidas de atencidn

Valor vinculante

e Redes vinculan métodologias inductivas y deductivas
e Fortalecen comprensiény produccién de ideas
e Estimula observacion, creatividad, sugerencias

Proceso légico

Funcidn
asequible

. Almacenamiento de contenidos claros en procesar informacién
* Se reorganiza base de datos con simplificacién didactica
¢ Partir de lo sencillo hacia lo complejo

epe . . Puestos de trabajo, sistematizando, ampliando, revisando
Planificacion

b funciones
sdlida . . . .
e Consolida racionalmente planificacién en el trabajo
Operatividad . Directorio |iaera activiaaaes ?inancieras
¢ Despierta entusiasmo, creatividad, dinamismo en

intersubjetiva
colaboradores

e Genera dudas y evita creer en verdades absolutas

Integracion
informatica

e Middleware guia sistemas operativos en Internety web
¢ Trabajo integral, operativo, sin tensiones
¢ Sdlidas decisiones influyen en operacién y ejecucion

o o i o

Fuente: Adaptado de Van Bon, 2010, p. 37.

Algunos conceptos importantes respecto a la gestion basada en administracion de servicios
basado en Tl son proporcionados por Van Bon [21]. Gestion cientifica, conjunto de
capacidades organizativas especializadas cuya finalidad consiste en generar valor para los
clientes en forma de servicios; servicio sistémico, es medio para entregar valor a clientes,
facilitando resultados que consiguen sin asumir costes o riesgos especificos; valor vinculante,
servicio de calidad, compuesto de dos conceptos basicos: funcionabilidad y garantia; referidos
a lo que los clientes recibes y codmo se proporciona; proceso logico, actividades estructuradas
para cumplir objetivos, brindan cambios, aprovechan retroalimentacion para auto

mejoramiento y correccion.

Las entidades financieras necesitan proporcionar servicios de calidad bajo un modelo de gestion
basado en administracion de servicios T, proponiendo integracion entre el marco de referencia
para gestion de servicio ITIL (como hacer) e 1SO 20000 (qué hacer). Ambos presentan

correlacion y se apoyan mutuamente para conseguir cultura de mejora continua.
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Este modelo gestiona resultados y brinda beneficios a usuarios que tramitan en entidades financieras,
procurando ahorro de tiempo, costos, disminuyendo exigencias y formalidades innecesarias. ES
proceso ciclico, dinamico, interactivo y legal, integrando la triada administrativa: disciplina, proceso

y personas, enlazada con fundamentos filosoficos de la gestion basada en administracion del servicio.

Disciplinariamente, enfoca proceso sistémico e integrador dirigido hacia la mejora de calidad del
servicio a usuarios; integra equipos de trabajo: personal que atiende usuarios que tramitan, mediante
estrategias normativo-reeducativas; en personas orientadas hacia el liderazgo que ejerce el director,

y satisfacciones que reciben los colaboradores y clientes.

Ademas, toma en cuenta procesos de auto y mutuo control, perfecciona actitudes positivas,
genera posturas responsables y autonomas de directivos en planificacion, programacién y
evaluacién de acciones desempefiadas, procura participacion de usuarios en mejoramiento de

la gestion, utiliza valiosas estrategias sociales para lograr eficiencia y eficacia.

El modelo abarca filoséficamente concepciones del mundo y la vida productiva de actores
diversos, determina metas de satisfaccion en calidad del servicio, auto realizacion personal e
institucional, crea cultura, construye afinidades, comparte ideas, equilibra intereses,
necesidades y aspiraciones, en consonancia con beneficios que corresponden a servicios
brindados por entidades financieras. Ademas, propone interaccion cooperativa de realidades
objetivas y subjetivas en tramitacion documentaria, compartiendo ideas, fuerzas y deseos,

cumpliendo con tareas que apuntan hacia metas y objetivos institucionales.

La teoria del desarrollo administrativo del servicio Tl plantea que todas las instituciones
desempefian tareas especificas, estan predispuestas al cambio constante, al logro de objetivos
comunes, dentro de marcos organizativos y estructurados, planificados inteligentemente;
enfatizando la necesidad de humanizar y democratizar la administracion, influenciando en
determinadas realidades sociales mediante el comportamiento de las personas; teniendo en

cuenta los aspectos psicologicos, motivacionales de colaboradores y usuarios.

Contenidos tematicos: Importancia de la Tecnologia Informéatica en los tramites
documentarios; clima institucional en organizaciones financieras; estrategias y habilidades

cooperativas de integracion en actividades diarias; tolerancia y confianza como competencias
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y hébitos personales; manejo y conduccion de habilidades interpersonales; toma de decisiones

oportunas y acertadas; capacitacion acerca de relaciones interpersonales.
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CAPITULO Il MATERIALES Y METODOS

2.1 Disefio de Investigacion.

2.1.1 Definicion de variables:

Variable independiente: Modelo de gestion basado en administracion del servicio de TI.

Variable dependiente: Mejorar la calidad del servicio en entidades financieras de Cajas

Municipales de la Region de Piura.

2.1.2 Hipotesis:

Un modelo de gestion basado en administracion del servicio de Tl mejoraréa la calidad de

servicio gue brindan las entidades financieras de Cajas Municipales de la Regién de Piura.

2.1.3 Tipo de investigacion.

Por su alcance, tipo descriptivo Propositiva, porque diagnostica, determina causas, analiza
consecuencias del problema relacionado con la escasa calidad de servicio que brindan las
entidades financieras de Cajas Municipales de la region de Piura. Segun su finalidad es
propositiva, ya que en base a los constructos tedricos actualizados propone e implementa
un modelo de gestion basado en administracion del servicio de Tl, adaptado en gestion y

buenas practicas de acuerdo con estandares internacionales de calidad ITIL con 1SO/20000

2.1.4 Meétodo de contrastacion de la hipoétesis.

Contrastacion de hipdtesis con metodologia no experimental, desarrollada inductivamente y en
base a percepciones subjetivas y apreciaciones personales de cambios efectuados en mejoras de
calidad del servicio en entidades financieras de Cajas Municipales de la region de Piura. El
Método Delphi resulta adecuado porque retune un panel de expertos, somete el cuestionario a

enjuiciamiento y mediante consenso holistico emite conclusiones.
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“El método Delphi es posiblemente uno de los mas utilizados en los ltimos tiempos por
investigadores en diferentes situaciones y problematicas, con identificacion de topicos,
especificacién de preguntas, identificacion de perspectivas tedricas”. Ello implica seleccionar
variables de interés, reconocer relaciones causales, definir y validar constructos, elaborar
instrumentos de andlisis y recojo de informaciones, discutir y gestionar en areas de ciencias

sociales en general.

Con aplicacion de este método se contemplan caracteristicas que a continuacién se describen:
Anonimato, expertos no conoce identidad de informantes o integrantes del personal TI;

entonces, nadie resulta influenciado por conocimientos y experiencias de otros.

Iteracion y realimentacion controlada, en presentacion del cuestionario de preguntas,
desarrollado en forma individual, logrando que encuestados conozcan los diferentes aspectos y
varien opiniones. Respuesta del grupo en forma estadistica, porque los resultados del grupo
seleccionado, no solo representan el punto de vista de la mayoria, sino que despliegan diversas
opiniones que indican grado de acuerdos o aceptaciones obtenidas. Heterogeneidad, porque

encuestados pertenecieron a diversas areas del giro del negocio.

La formaen que se ejecuto la aplicacion del cuestionario fue: Busqueda, adaptacion y redaccion
del cuestionario tomando como base la variable relacionada con la escasa calidad de servicio

en entidades financieras de Cajas Municipales de la regién de Piura.

Se programaron entrevistas, se aplicé el cuestionario, procedieron a responder segun
dimensiones e indicadores y en base a la asignacion de pesos, se realizd la medicion, tabulacion

y codificacién de resultados con ayuda del sistema informéatico SPPS.

Con los resultados se procedio a la formulacién de la propuesta de un modelo de gestion basado
en administracion del servicio de TI, previo respaldo, compromiso, colaboracion y aprobacion
de la gerencia TI, con personas conocedoras del tema. Se explico en qué consistia, como era la

metodologia y cual era el modelo propuesto.
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2.2 Poblaciony Muestra

La presente investigacién tomé como universo poblacional al area Tl y areas administrativas,
conformada por 60 colaboradores, asi mismo se eligieron a 20 clientes fidelizados. En
consecuencia, debido al tamafio reducido de la poblacion, la muestra quedd conformada con 60

personas.

Tabla 1: Poblacién y muestra en entidades financieras

Gerencia Central / Jefaturas / Personal de T1 / Clientes Muestra

N

Gerencia Central

Gerencia de administracion
Gerenciade Tl

Gerencia de Negocio
Jefesde T.I.

Jefe de Operaciones

Jefe de logistica

Jefe de servicios y canales

D N W W o W NN W

Jefe de Contabilidad, planeamiento y finanzas

(BN
o

Asistentes de T.I.

N
o

Clientes
Total

(o2}
o

2.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

2.3.1 Técnicas de recoleccion de datos.

Entrevistas directas con Gerencia y Jefaturas TI, con personal involucrado en soporte,
monitoreo y entrega de servicios. La observacion con Guia Directa como instrumento
utilizado. Encuesta con empleo de cuestionario como instrumento considerando

preguntas relacionadas con variable dependiente.
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Métodos Técnicas e Instrumentos

Inductivo Entrevistas, comunicaciones abiertas, utilizadas
para obtener informaciones sobre situacion actual,
en que se desarrolla la calidad de servicio en las
entidades  financieras mediante  Guia de

Observacion directa.

Deductivo Encuesta, mediante cuestionario elaborado con
preguntas cerradas, aplicado a la muestra de estudio

y procesados con sistema SPPS.

Instrumento de recoleccién de datos

En recoleccidn de datos se aplicé enfoque cualitativo, mediante técnica de encuesta, con
cuestionario respondido por la muestra. El objetivo fue conocer el estado actual de la
calidad de servicio en entidades financieras de Cajas Municipales de la region de Piura.
Se estructuro el cuestionario con 20 preguntas cerradas, distribuidas en 4 dimensiones:
filosofia institucional, proceso de servicios, herramientas de atencion y resultados

financieros.

2.3.3 Consideraciones éticas

24

La presente investigacién considera como ética profesional el respeto a los autores
consultados y a los entrevistados, de acuerdo con la vigente Ley 29733, de Proteccion de
Datos Personales, que tiene por objeto garantizar el derecho fundamental de las personas,
la proteccion de su privacidad, prescripcion en tratamiento de datos personales, con
proporcionalidad, seguridad y finalidades de consentimiento por tales personas; ademas

previene que tales datos sean objeto de trafico y/o uso ilicito.

Procesamiento de Datos

Los resultados se efectlian de acuerdo con los objetivos planteados en la presente investigacion.

En el primer objetivo especifico se identifico los niveles de calidad de servicio en entidades

financieras de Cajas Municipales de la region de Piura y cuyos resultados aparecen en la

siguiente tabla:
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2.4.1 Presentacion de resultados del cuestionario de calidad de servicio

Tabla 2: Resultados por dimensiones

Niveles Dimensiones
Filosofia Procesos de Herramientas de Resultados
institucional servicio atencion financieros

Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %

Alto 15 25 20 33 18 30 16 27
Bajo 45 75 40 67 42 70 44 73
Total 60 100 56 100 56 100 56 100

Fuente: Cuestionario aplicado a 60 participantes

En tabla 2 los resultados se ubican en nivel bajo en las cuatro dimensiones medidas y reflejan
escasa calidad de servicio en las entidades financieras de Cajas Municipales de la region de
Piura.

Tabla 3: Indicadores estadisticos de calidad de servicio

Estadigrafos Dimensiones Resumen
Filosofia Procesos Herramientas Resultados
institucional dé ~ deatencion financieros
servicio

N 60 60 60 60
% 2.27 2.71 1.93 1.71 8.6
52 ,200 208 249 ,208 0.9
5 447 456 499 456 1.9
v ,196 ,168 258 266 0.9

Fuente: Tabla 2

En tabla 3, el promedio aritmético sumé 8.6 puntos, los méas altos se ubicaron en nivel bajo;
reflejaron la escasa calidad de servicio en las cuatro dimensiones medidas. Varianza mostré
dispersion promedio de 0,9 de nota al cuadrado con relacion al Valor Central. Desviacion

Estandar de 1,9 puntos reflejo dispersion de puntajes en relacion a Media Aritmética.
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Coeficiente de Variabilidad de 0,9, mostré que la calidad de servicio en entidades financieras

es completamente heterogénea.

Obijetivo especifico: Efectuar un diagndéstico de la situacion actual de las entidades financieras.

Tabla 4: Estructura y caracteristicas del Sistema Financiero Peruano

N° de Activos a Agosto de 2018

Empresas de operaciones maltiples | empresas | Montos Participacion
(s/ millones) (%)

Banca multiple 16 368 897 89,36
Empresas financieras 11 14 048 3,40
Cajas municipales (CM) 12 25724 6,23
Cajas rurales de ahorro y crédito 6 1857 0,45
(CRAC)
Entidades de pequefia y 9 2279 0,55
microempresas (Edpyme)
Total 54 412 805 100

Fuente: Superintendencia de Banca y Seguros y AFP (Web del sistema financiero)

Las Cajas Municipales de Ahorro y Crédito actualmente tienen participacion del 6.23 % en el
sistema financiero. Histéricamente, la experiencia peruana en financieras que otorgan créditos
de manera directa a prestatarios y/o captan depdsitos del pudblico no ha sido del todo

satisfactoria.

Una reforma importante del sistema financiero peruano se dio en 1991, después que més de 10
bancos comerciales del Estado (Banco Agrario, Industrial, Popular, Central Hipotecario), con
importante representatividad, fueran intervenidos y luego liquidados. Sin embargo, las CMAC,
de propiedad exclusiva de gobiernos municipales, fueron una excepcion a esta regla, y

actualmente cumplen un rol relevante en el Sistema Financiero Peruano.

Las CMAC se crearon en mayo de 1980, a través del Decreto Ley N° 23039; norma derogada

por Decreto Supremo N° 157-90-EF, que posee rango de ley y establece el marco legal que rige
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las actividades de estas entidades, conjuntamente con la Ley N° 26702 y sus normas
modificatorias. En este marco y en la década de los 80, distintos concejos municipales lograron
constituir CMAC, siendo en la actualidad 11 que operan como parte del Sistema Financiero

Peruano.

Los factores que han contribuido al desarrollo y consolidacion de las CMAC se fundamentan,
entre otros: en el marco legal especial que rige su funcionamiento, involucra: (i) composicién
particular del Directorio, que promueve su independencia, sobre la base del modelo aleman,
implica, la participacion de representantes del municipio (dos de mayoria y uno de minoria), la
participacion de representantes de cuatro entes de la sociedad civil (clero, cAmara de comercio,
asociaciones de pequefios comerciantes o productores y COFIDE); (ii) Directorio prohibido de
realizar labores ejecutivas, su rol principal es aprobar estrategias y politicas de gestion y ejercer
control sobre la gerencia; (iii) implantacion de gerencia mancomunada (tres participes), que
adopta decisiones de manera colegiada y asume responsabilidades en conjunto; (iv) reinversion
minima del 50% de utilidades generadas en cada ejercicio econdmico, adicional a la reserva
minima legal del 10%; (v) supervision estatal asignada a SBS, ejercida bajo exigencias de
regulacion y supervision iguales al del sistema financiero privado, que ha evolucionado en linea

con el desenvolvimiento de las CMAC y los estandares internacionales de supervision.

Entre afios 2000 y 2017, la participacion de CMAC en activos del sistema financiero peruano
paso de 1.3 % a 5.5 %; si se toma en cuenta el sistema microfinanciero, dicha participacion
asciende a 53 %. Es importante destacar que CMAC atienden a cerca de 1.4 millones de

deudores (800 mil son micro y pequefias empresas) y a mas de tres millones de depositantes.
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Figura 2: Creditos otorgados por cajas municipales

CMAC: Evolucion de los creditos directos
(En millones de soles)
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Fuente: Boletin quincenal de la SBS N° 009 junio 2017

El presente trabajo se centra en el rubro de Cajas Municipales de ahorro y crédito, entidades
financieras que captan recursos del publico y cuya especialidad consiste en realizar operaciones
de financiamiento, preferentemente a pequefias y micro-empresas. Entre estas: Caja Municipal

de Ahorro y Crédito de Sullana, Paita, Piura, Arequipa, Cusco, Trujillo, Huancayo.
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CAPITULO Il RESULTADOS Y DISCUSION.

3.1 Diagnostico de Cajas Municipales de la regién de Piura

3.1.1 Caja Municipal de Ahorroy Crédito de Paita.

Generales: Razén Social: Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Paita SA. Direccion:
Jr. Plaza de Armas 176 - 178 Paita. Teléfono: (51) (073) 213080 — 213456.
Autorizaciones: Inicio operaciones el 19.10.1989 mediante Resolucién Municipal N°

007. Represéntate legal: Carlos Alberto Cruz Cruz Gerente de Administracion.

Sector: Institucion financiera, perteneciente al sistema de Cajas Municipales de Ahorro
y Crédito del Peru, creada para fomentar el desarrollo, bancarizacién e inclusion
financiera de millones de peruanos, a traves de la oferta de una vasta gama de productos
de créditos, ahorros, seguros y servicios. Desde su autorizacion de funcionamiento,
hasta la actualidad, participa del crecimiento empresarial de los clientes, brinda
productos financieros que se adecuan a sus necesidades, convierte a Caja Paita en
alternativa idonea, sobre todo en aquellos sectores que no cuentan con acceso al crédito

0 ahorro del sistema bancario tradicional.

Descripcion de la empresa: Inicié su accionar ofreciendo créditos con garantias de
joyas, hoy denominados “crédito prendario™ o "pignoraticio”, en la provincia de Paita.
Posteriormente, fue autorizada para ampliar sus productos adhiriendo la captacion de
cuentas de ahorros y ampliando su oferta, con el otorgamiento de créditos
agropecuarios, a partir del afio 1995. Con el incremento de operaciones de los ultimos
afios, Caja Paita se ha convertido en la institucién lider en el financiamiento de las
actividades comerciales y productivas del primer puerto de Piura y de las ciudades

donde opera.

En la actualidad, se desarrolla dentro del mercado financiero del pais, a través de 14
agencias distribuidas en la zona Norte y Selva del Peru. De esta manera, Caja Paita, se
compromete con el desarrollo de los miles de emprendedores del Perd, brindandoles las

mejores alternativas de acceso crediticio, productos de ahorros y seguros y servicios.
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VISION: “Consolidarnos en el sector de las microfinanzas impulsando el desarrollo de
nuestros clientes y colaboradores”. MISION: “Brindamos soluciones financieras
rapidas y oportunas contribuyendo al progreso y bienestar de nuestros clientes”.
VALORES: Integridad y honradez, anteponiendo la verdad y el bien comun sobre los
intereses personales; orientacion al cliente, orientados a lograr la satisfaccion y
fidelidad de nuestros clientes mediante una gran disposicion y entusiasmo para brindar
soluciones a sus necesidades; pasién por las metas, con profunda conviccién y
optimismo para exceder nuestras metas y resultados; eficiencia y calidad, estableciendo
relaciones de largo plazo con nuestros clientes, a través de la excelencia en el servicio y
el manejo de procesos y recursos eficientes; trabajo en equipo, caminando juntos hacia
una misma vision, para alcanzar prop6sitos comunes en beneficio de nuestros clientes,

accionistas y colaboradores.

Objetivos estratégicos: Crecer con rentabilidad, lograr clientes fidelizados, conseguir

colaboradores competentes y motivados.

Descripcion del area T.l.: conformada por Jefatura de Tecnologias de Informacién,
Coordinacion de Desarrollo de Sistemas, Control de Calidad, Produccion, Soporte e

Infraestructura.

Jefatura de Tecnologias de Informacion, encargada de planificar, proponer, administrar,
supervisar y controlar la implementacion y mantenimiento de las Tecnologias de
Informacion en la Caja Paita. Asegurando la eficiencia y eficacia de los sistemas de
informacion, brindando el soporte adecuado para el desarrollo normal de las actividades

y operaciones de la institucion.

Principales actividades: Elaborar/actualizar y gestionar la ejecucion del Plan Estratégico
de TI, elaborar y gestionar la ejecucion del Plan Operativo Informatico, administrar la
mejora continua de TI, monitorear/evaluar indicadores tecnologicos, coordinar

desarrollo de sistemas.
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3.1.2 Caja Municipal de Ahorroy Crédito de Piura.

Datos Generales: Razon Social: Caja Municipal de Ahorro y Crédito de
Piura S.A.C. Direccion: Jr. Ayacucho 353 Piura. Teléfono: (51) (073)
284300 / 0-801-14321 / (51)(01) 5004000. Autorizaciones: La Caja
Municipal de Piura inicié sus operaciones el 04 de enero de 1982.
Represéntate legal: Gerencia mancomunada formada por las gerencias de:
Gerencia de Créditos, Gerencia de Ahorros y Finanzas, Gerencia

Administracion.

Sector: Perteneciente al sistema de Cajas Municipales de Ahorro y Crédito
del Perd, creada con la finalidad de fomentar el desarrollo, la bancarizacion
y la inclusion financiera de millones de peruanos, a través de la oferta de
una vasta gama de productos de créditos, ahorros, seguros y servicios. Se
constituy6 el 7 de diciembre de 1981 al amparo del D.L. N° 23039y el D.S.
N° 248-81-EF del 4 de noviembre de 1981, que autoriza su funcionamiento.
Inicio sus actividades el 4 de enero de 1982. Sus operaciones se rigen por el
D.S N° 157-90-EF del 29 de mayo de 1990, en todo lo que no se oponga a
la Ley N° 26702 - Ley General del Sistema Financiero y del Sistema de
Seguros y Organica de la Superintendencia de Banca y Seguros, y

supletoriamente por la Ley General de Sociedades — Ley N° 26887.

Descripcion de la empresa: CMAC Piura, empresa integrante del Sistema
Financiero Nacional, esta sujeta a la supervisién de la Superintendencia de
Banca, Segurosy AFP (SBS)y a la regulacion del Banco Central de Reserva
del Pert (BCRP). En su condicion de entidad autorizada a recibir depdsitos
de ahorro del publico es miembro del Fondo de Seguro de Depdsitos (FSD).
Por su naturaleza publica, es controlada por la Contraloria General de la
Republica y el Ministerio de Economia y Finanzas, a través de la Direccién
General de Contabilidad Pablica, manteniéndose en todo momento su

autonomia economica, financiera y administrativa que le otorga la Ley.
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La finalidad de Caja Piura es contribuir a la descentralizacién del sistema
financiero mediante la promocion del ahorro y la entrega de créditos a
personas naturales y responsables de pequefias y micro empresas (pymes),
con el =n de incrementar sus niveles de empleo e incentivar el desarrollo de
su economia. Antes de iniciar las operaciones de Caja Piura en enero de
1982, muchas personas no tenian acceso al sistema =financiero formal. Hoy
en dia, dicha situacion ha cambiado radicalmente, pero persiste en algunas
zonas del pais, donde Caja Piura trabaja en programas de inclusion -

financiera.

VISION: “Ser lider en soluciones financieras innovadoras, accesibles y de
calidad”. MISION: “Impulsar la inclusiéon financiera innovadora para
mejorar la calidad de vida de nuestros clientes”. VALORES: Desarrollo
humano, somos una familia preocupada por el bienestar y crecimiento
personal, ético y moral de todos nuestros miembros, y garantizamos el
respeto en todas las relaciones interpersonales, dentro y fuera de la
institucion; innovacion, los colaboradores asumen la responsabilidad sobre
sus funciones de forma proactiva, proponiendo la mejora continua en sus
procesos, con creatividad y eficiencia; transparencia, sumimos el
compromiso de trabajar y comunicarnos con honestidad, en concordancia
con las politicas y normas de la institucion y con coherencia entre lo que
pensamos, decimos y actuamos; orientacion al cliente, colaboradores se
esfuerzan por brindar un servicio de calidad a nuestros clientes internos y

externos, mediante un trato personalizado que supere las expectativas.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS: Incrementar el valor econdmico,
promover la inclusion financiera brindando servicios de calidad, fomentar
especializacion y autorrealizacion de los colaboradores, procurar eficacia y

eficiencia en los procesos.

DESCRIPCION DEL AREA T.I.: Estd conformada por dos jefaturas

jefatura de infraestructura y jefatura de software. Cada jefatura cuenta con
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un asistente supervisor quienes supervisan las actividades de los auxiliare
de T.1. Jefe de Infraestructura, tiene como responsabilidad la administracion
de los servidores y todo lo concerniente a telecomunicacion, networking, y
base de datos. Cuenta con tres especialistas que contribuyen a la gestion del
area y las actividades cotidianas. Especialista en soporte, servidores y
networking, encargado de la estructura y disefiar las redes de datos de las
diversas oficinas, asi como el mantenimiento y configuracion de los

servidores Caja Piura.

Administrador de base de datos, encargado de velar por la integridad y
procesamiento y almacenamiento de los datos en su respectiva base de datos
de los sistemas. Analista funcional, encargado de entender los
requerimientos de usuario y plasmarlos en documentos de analisis y disefio
entendibles por el programador o empresa proveedora de software y velar
por el correcto entendimiento, en el software, de lo indicado en dichos
documentos. Analista de desarrollo, responsable de la construccion de los
artefactos de software y la documentacion relacionada (documentacion
interna y externa, manuales de instalacion y operacion) y de desarrollar las

pruebas unitarias de los componentes desarrollados.
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Figura N°5 ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE CAJA PIURA
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3.1.3 Caja Municipal de Ahorro y Crédito de Sullana.

Datos Generales: Razon Social: Caja Municipal de Ahorro y Crédito de
Sullana SA. Direccion: Plaza de Armas 138, Sullana. Teléfono: (51)
(073) 284400. Inicio operaciones el 19.12.1986, autorizada por SBS y
AFP, estipulada en Resolucién SBS N.° 679-86. Representante legal:
Caja Sullana se cuenta representada por una gerencia mancomunada
conformada por: Gerencia Central de Negocios Luis Alfredo Ledn
Castro, Gerente Central de Finanzas Luis Lamela Salazar, Gerente

Central de Administracion Juan Walberto Agurto Correa.

Sector: Es empresa publica conformante de Actividad Empresarial del
Estado, dedicada a Intermediacién Financiera, con personeria juridica
propia, autonomia econdmica, financiera y administrativa, Pertenece al
Régimen Laboral Privado y se dedica a captar depoésitos del publico
para intermediarlos conjuntamente con su propio capital y el que
obtenga de otras fuentes de financiamiento en colocaciones y otras
operaciones, tanto en moneda nacional como en extranjera, dirigido
preferentemente a sectores sociales en desarrollo (micro y pequefia
empresa) promoviendo desarrollo regional y bienestar de su capital
humano. El capital le corresponde el 96.70 % a la Municipalidad
Provincial de Sullana y el 3.30 % al Fondo de Cajas Municipales de

Ahorro y Crédito.

Caja Sullana ofrece servicios de colocaciones destinados a créditos
pignoraticios, personales, a micro, pequefias, medianas empresas, asi
como créditos hipotecarios; brinda servicios de captaciones de ahorro
corriente, con retiro con Ordenes de Pago y Depdsitos a plazo fijo,
Ahorro Plan y otros productos afines, servicios ofrecidos en moneda
nacional y extranjera. Las tasas de interés son fijadas libremente en
funcién a oferta y demanda y en relacion al tipo de producto y tipo de

moneda en que se colocan o captan los recursos. Desarrolla sus
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actividades a través de una red nacional, 75 puntos de atencién, su sede
principal se localiza en el centro de la ciudad de Sullana, Plaza de Armas
138. La Caja Sullana tiene una red de 4681 cajeros corresponsales

propios, 32 cajeros automaticos, distribuidos a nivel nacional.

Descripcion de la empresa: VISION: Ser respaldo financiero de las
grandes mayorias. MISION: Trabajamos para brindar soluciones
financieras a las empresas y familias peruanas, de una forma simple,
oportuna y personalizada. VALORES: Etica, realiza acciones fieles a
principios y obligaciones morales: honestidad, respeto, responsabilidad,
transparencia, cumplimiento de acuerdos y compromisos adquiridos.
Capacidad Ejecutiva, se forman y desarrollan personas que tomen
decisiones, recompensando capacidad de ejecutar iniciativas, de poner
las cosas en marcha y lograr objetivos. Agilidad, la celeridad de los
procesos, por aumentar niveles de satisfaccion de los clientes e
incrementar la productividad. Utilizando ventajas del desarrollo
tecnologico para acelerar el éxito y construir una Caja Municipal mas

agil.

Eficiencia, se realiza actividades laborales regidas por altos niveles de
exigencia, ejecutando todas las tareas encomendadas con una alta
calidad en los resultados dentro de los plazos asumidos. Calidad,
comprometida en disefiar, desarrollar, comercializar servicios y
productos de excelente calidad. Mejora continua, se miden y analizan
los resultados de los procesos, productos y servicios, con el fin de
mejorarlos de forma permanente. Identificacion, las personas que
trabajan estan comprometidas con generar valor, para ello el esfuerzo
por atender mejor a sus clientes, al personal, generar productos y
servicios de calidad. Trabajo en equipo, se une a conjunto de personas
para lograr mayor productividad, confiando en la capacidad de su gente,
valorando los aportes de cada uno, propiciamos un clima de confianza,

estimulando creacion, comunicacion efectiva, trabajo y apoyo de los
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demas miembros. Meritocracia, las personas tienen oportunidad de
crecer profesionalmente, en base a su propio esfuerzo, capacidad, y

trabajo.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE IMPACTO SOCIAL: Objetivo
General: Incrementar la bancarizacion e inclusion financiera de las
grandes mayorias; Especificos: Impulsar la educacion financiera,
fomentar la inclusion a través de la innovacion de productos inclusivos,
herramientas y/o canales, incrementar la Bancarizacion a través de

canales costo eficiente.

PERSPECTIVA FINANCIERA: Objetivo Estratégico: Optimizar la
Gestion Economica Financiera del Negocio. Especificos: Fortalecer el
patrimonio efectivo, optimizar la prima de riesgos y cobertura de la
provision, incrementar la cartera de colocaciones y captaciones,

optimizar la liquidez estructural, optimizar la rentabilidad del negocio.

PERSPECTIVA CLIENTES: Objetivo Estratégico: Profundizar
segmentos a través de una cultura de enfoque al cliente. Especificos:
profundizar captacion de clientes, aumentar la calidad de servicio y

satisfaccion de clientes.

PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS: Objetivo Estratégico:
Optimizar la tecnologia para simplificar procesos internos y los
productos y servicios ofrecidos al cliente. Especificos: Mejorar la
disponibilidad de canales via outsourcing, ampliar los puntos de

atencion.

DESCRIPCION DEL AREA DE T.I: actualmente esta conformada por
las areas de Procesos, Calidad, Software, Soporte Redes Yy
Comunicaciones y el area de Mesa de Servicio. Estas areas estan

dirigidas por un Gerente de T.I.
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Area de Procesos, responsable de dirigir la simplificacion vy
optimizacion de los procedimientos, teniendo en cuenta la normatividad
legal vigente y los riesgos de operacion asociados. Asi como asesorar a
las diferentes Jefaturas y administraciones en el conocimiento,
aplicacion y mejoramiento continuo del Manual de Organizacion y
Funciones, Politicas, Reglamentos y Manuales de Procedimientos

concernientes al a&rea 0 Administracion a su cargo.

Area de Calidad, responsable de velar por la mejora continua y el
adecuado nivel de los servicios ofrecidos y productos desarrollados o

adquiridos por el area de Tl para la Caja Sullana.

Area de Software, dirige el proceso de desarrollo o adquisicion de
componentes software en la Caja Sullana. Analizando alternativas de
soluciones e infraestructuras a nivel software, asi como la definicion de

la arquitectura general de los sistemas.

Area de Soporte y Comunicaciones, responsable de controlar las
actividades destinadas a dar soporte y mantener la continuidad de las
operaciones en la Caja Sullana, minimizando los riesgos de inseguridad
en la red y optimizandola permanentemente. Evaluar permanentemente
las posibilidades de nuevas tecnologias y promover la aplicacion de
tecnologias apropiadas del mercado nacional e internacional, a fin de

aplicarlas en las actividades de la Institucién.

Disefio de servicios, adaptacion o mejora en infraestructura de red,

infraestructura de cara al usuario o comunicaciones.

Area de Mesa de Servicio, encargada de administrar la Mesa de Servicio
de la Caja Sullana y definir estandares y protocolos de atencién. Asi
como velar por el cumplimiento de los niveles de servicio, en calidad y

tiempo.
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Figura 2: Organigrama institucional de Caja Sullana
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3.2 Andlisis comparativo de estandares de calidad de servicio ISO/IEC
20000, ITILy COBIT 5.

En el presente punto se brinda un enfoque de los estandares y marcos de referencia
seleccionados para el desarrollo del presente trabajo de investigacién. Se ha
considerado la norma internacional sobre Gestién de servicios de Tl (ITSM) I1SO
20000. Esta norma puntualiza un conjunto de procesos de gestion disefiados para
ayudar a las empresas contar con servicios de Tl mas eficaces. Asi mismo se tiene

a ITIL como marco de referencia que segun la definicién oficial de ITIL es:

Un conjunto de publicaciones de mejores practicas para Gestion de servicios de TI.
ITIL proporciona asesoramiento sobre la provision de servicios de TI de calidad y
de los procesos, funciones y demas capacidades necesarias para darles apoyo. El
marco de ITIL estd basado en un ciclo de vida del servicio y consiste de cinco etapas
(estrategia del servicio, disefio del servicio, transicién del servicio, operacion del
servicio y mejora continua del servicio) que cuentan con su propia publicacion de
apoyo. También hay un conjunto de publicaciones complementarias de ITIL que
brindan asesoramiento especifico para distintos sectores economicos, tipos de

organizaciones, modelos de operacion y arquitectura de tecnologia.

La diferencia basica entre ISO 20000 e ITIL es que ISO 20000 proporciona la
metodologia y el marco, mientras que ITIL brinda los detalles (mejores practicas)
sobre cémo gestionar todos y cada uno de los procesos de TI. ISO 20000 nos dice
qué necesita hacer, mientras que ITIL nos dice como hacerlo. COBIT 5 proporciona
un marco de trabajo que permite comprender el gobierno y la gestion de las
tecnologias de informacion (TI) de la organizacion, asi como evaluar el estado en

que se encuentran las Tl en la empresa.

En la etapa de entrega de servicio ITIL en identifica los requerimientos del servicio
estipulados dentro del Paquete del Nivel del Servicio (SLP) en un conjunto definido
de resultados a entregar al negocio, estableciendo ademas su validez financiera y

generando las bases para su disefio, transicion y operacion. COBIT 5 cuenta con el
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dominio llamado Planificacién y organizacion. El cual ayuda a comprender las
estrategias y técnicas referidas a la tecnologia de la informacion contribuyendo a
mejorar y lograr los objetivos estratégicos de la empresa. La norma 1SO 20000 trata
esta parte como un establecimiento del contexto donde Ayuda a conseguir que las
prestaciones de los servicios de TI se realicen de una manera eficaz. Adoptando las
politicas, procesos y normas de trabajo que fijan el marco de trabajo para toda la

organizacion.

En la etapa disefio de servicio ITIL identifica los servicios con el proposito principal
de que la empresa disefie y desarrolle los servicios, los procesos y las capacidades
de la Gestidn del Servicio a fin de asegurar el cumplimiento del valor establecido
como parte de la estrategia. COBIT 5 establece que las empresas para ejecutar y
llevar a cabo la estrategia de Tecnologia de Informacion, se deben identificar
primero las soluciones de TI luego desarrollarse u obtener. Logrando integrar la
implementacion en el proceso del negocio. Esta etapa ISO 20000 lo define como la
etapa de implicacion de los procesos donde se indica que la empresa debe

estructurar las directrices en base a:

1) Responsabilidades de la direccién. Con la finalidad de conseguir el compromiso
y la participacion activa de todos los miembros de la direccion de la Organizacion.
2) Requisitos de la documentacion. La empresa debe establece los criterios que
deben seguirse para ejecutar los procesos. 3) Competencia, concienciacion y
formacion, en esta directriz la empresa debe adecuar la gestién de los recursos

humanos, necesaria para la implantacion de los procesos.

La etapa de transicion de servicio, ITIL establece que la empresa debe desarrollar y
mejorar las capacidades para la transicion de nuevos servicios y/o cambios a los ya
existentes, asegurando los requerimientos de la estrategia de servicio. COBIT
proporciona una guia que hace mencion a la entrega de servicios los cuales
comprende desde las operaciones comunes hasta la preparacion en los aspectos de

seguridad y continuidad. Se indica que para proveer de servicios se debe implantar
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los procesos necesarios. La norma ISO 20000 en este aspecto no plantea ningun

lineamiento.

ITIL en la etapa operacidn de servicio, establece que la empresa de adoptar procesos
de transicion para la implementacion de nuevos servicios 0 su mejora. Se
desarrollan y mejoran las capacidades para la transicion de nuevos servicios y/o
cambios a los ya existentes, asegurando los requerimientos de la estrategia de
servicio. COBIT en esta etapa incluye objetivos y métricas que pueden ser
utilizados para medir el desempefio y un modelo de madurez para establecer una
hoja de ruta para mejorar los procesos de gestion correspondiente a la entrega de
servicios los cuales comprende desde las operaciones comunes hasta la preparacion
en los aspectos de seguridad y continuidad. Se indica que para proveer de servicios
se debe implantar los procesos necesarios. La 1SO 20000 no establece un estandar

en esta parte.

En la etapa referente a mejora continua ITIL brinda mayor aporte para la empresa
debido al ofrecimiento de una mejora continua de los servicios y resultados con
estrategia. Indica que la empresa debe contar con una guia para la creaciéon y
mantenimiento del valor ofrecido a los a través de un mejor disefio, introduccion y
operacion de los servicios, asociando esfuerzos de mejora y resultados con la
Estrategia, Disefio, Transicion y Operacion del Servicio, identificando las
oportunidades para mejorar las debilidades o fallas dentro de cualquiera de éstas
etapas. La norma ISO 20000 estableciendo claramente la necesidad que la empresa
tiene en la realizacién de una mejora continua, tanto en lo relativo a la mejora de
los procesos implementados de gestion del servicio, como en la mejora de los

servicios prestados en si mismos.
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CONCLUSION REAL

En esta etapa de disefio Cobit 5 presenta
mejores estrategias para la implementacion de
los servicios alineada a los objetivos de la
entidad.

Transicion del

Proceso de transicion para la
implementacion de nuevos Ser: b
La empresa debe desarrollan y mejoran las
capacidades para la transicion de nuevos
senicios y/o cambios a los ya existentes,
asegurando los requerimientos de la
estrategia de senvcio.

Incluye una guia que hace mencion a la entrega de
senicios los cuales comprende desde las operaciones
comunes hasta la preparacion en los aspectos de
seguridad y continuidad.

Se indica que para proveer de senvcios se debe
implantar los procesos necesarios.

El estandar que mas se acopla a la empresa en
esta etapa es ITIL pues da un enfoque de mejora de
los senicios y estrategias tanto de nuevos senicios
como los ya existentes.

Operacion del
Servicio

La empresa de adoptar procesos de
transicién para la implementacion de
nuevos senicios o su mejora. Se
desarrollan y mejoran las capacidades para
la transicién de nuevos senicios y/o
cambios a los ya existentes, asegurando
los requerimientos de la estrategia de
senvcio.

Incluye objetivos y métricas que pueden ser utilizados
para medir el desempefio y un modelo de madurez
para establecer una hoja de ruta para mejorar los
procesos de gestién correspondiente a la entrega de
senicios los cuales comprende desde las operaciones
comunes hasta la preparacion en los aspectos de
seguridad y continuidad.

Se indica que para proveer de senicios se debe
implantar los procesos necesarios.

Para esta etapa tanto ITIL como Cobit 5 aportan
referente a la operacion de senicios, por un lado
ITIL ve temas de gestion y por otro lado Cobit 5 lo
enfoca como el constante seguimiento para validad
la calidad.
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3.3 Estructura del modelo

Modelo de gestién propuesto; previa investigacion, desarrollo, difusion y estudio de
estandares internacionales de aceptacion general en control de tecnologia sefiala una serie
de pautas para llevar a cabo una gestion eficaz. Este modelo tiene como fin mejora el
tiempo de indisponibilidad para mejorar los servicios brindados por el area de Tl de la

institucion financiera.
Para ello, el modelo de gestion estructura en una serie de criterios, cuyo propdsito es guiar
y gestionar las buenas practicas. EI modelo enfatiza las buenas practicas de Tl con 25

procesos y la norma ISO 2000 con 13 procesos.

Tabla de integracion Tl e 1SO 2000

ITIL I1SO 2000
N° Procesos de gestion N° Procesos de gestion
1 | Niveles del servicio
2 | Portafolio del servicio 1 | Nivel de servicio
3 | Catalogo del servicio
4 | Coordinacion del disefio
5 | Conocimiento 2 | Presentacion de Informes
6 | Disponibilidad Continuidad y disponibilidad.
7 | Continuidad 3
8 | Financiera 4 | Presupuesto y contabilidad.
9 | Capacidad Capacidad.
10 | Demanda 5
11 | Seguridad Seguridad de la informacion.
12 | Accesos 6
13 | Relaciones del negocio Relaciones con el negocio
14 | Estrategia para el servicio de Tl 7
15 | Proveedores 8 | Proveedores
16 | Incidentes Incidentes y solicitudes del
17 | Peticiones 9 | servicio
18 | Eventos




49

19 | Problemas 10 | Problemas.

20 | Activo y configuracion de servicios. 11 | Configuracion

21 | Cambio Cambio

22 | Planeacion y soporte de la transicion.

23 | Evaluacion del cambio

24 | Liberacion e implementacion Versiones e implementacion
25 | Validacion y pruebas del servicio

El presente trabajo de investigacion propone un modelo de gestién basado en la fusion de

procesos de lanorma ITIL y el estandar 1ISO 20000 de los siguientes modelos:

N° | PROCESO DE GESTION ESTANDAR/
NORMA

1 Catalogo del servicio ITIL

2 Disponibilidad. 1ISO 20000

3 Configuracion ITIL

4 | Cambio ITIL

5 Incidentes y solicitudes del servicio 1ISO 20000

6 Problemas ITIL
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3.3.1 Modelo propuesto para la gestion de los servicios

GESTION DEL SERVICIO

s LEEE, TEET

GESTION DEL CATALOGO DE GESTION DE LA [

SERVICIOS CONFIGURACION
)

GESTION DE LA o o
DISPONIBILIDAD GESTION DEL CAMBIO | GESTION DEL PROBLEMA
o )

GESTION DE INCIDENTES

SATISFACCION AL CLIENTE

=
=
z
w
wv
w
o
8
=4
=
=
2
4
w
=)
g
w
o

MEDICION , ANALISIS Y MEJORA

Fuente: Adaptacion de ITIL / 1SO 2000

3.3.2 Descripcion de los procesos de gestion de servicios propuestos.

Gestion del catalogo del servicio, donde la organizacion define la totalidad de servicios
con que cuenta. Asimismo, considera informaciones relevantes de cada uno, por ejemplo:
descripcion del servicio, explicando brevemente lo que se ofrece con diferentes planes y
costos; metas, establecidas para prestaciones de servicio teniendo en cuenta su prioridad;
horario del servicio y excepciones, para prestaciones del servicio, de soporte en sitio y
remotos; puntos de contacto, especifica diferentes extensiones para comunicaciones
rapidas y efectivas; acuerdos de seguridad, incluye aspectos legales y seguros con los que

la empresa cumple.

Gestion de disponibilidad, en este proceso es el responsable de asegurar que los
servicios de Tl cumplan con las necesidades actuales y futuras de disponibilidad del
negocio de una manera rentable y oportuna. La gestién de disponibilidad define, analiza,
planifica, mide y mejora todos los aspectos de la disponibilidad de los servicios de Tl, y
asegura que todas las infraestructuras de TI, procesos, herramientas, roles, etc., sean

apropiados para los objetivos de nivel de servicio acordado para la disponibilidad.
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Gestion de la configuracion, para registrar, controlar y gestionar elementos configurados
de servicios definidos en catalogo TI, que obliga a creacion de Base de datos de gestién
de configuracién (CMDB), donde se incluyen: cddigo, elementos configurados, marca,
descripcion, relacion, estado, componentes del servicio, version, ubicacion y solicitudes

de cambio asociadas.

Gestion del cambio, para mostrar el conducto regular cuando se realiza una peticion de
cambio RFC (Request For Change); obtener éxitos, como actuar en cambio de
emergencia, estableciendo medidas de control y prevencién con relacion a areas de la
organizacion y para mitigar riesgos. Las solicitudes de cambio se realizan formalmente
mediante el plan; se constituye en problema cuando impacta en el servicio, clientes,

riesgos asociados, planes de roll back, resultando el cambio un fracaso total.

Gestion de incidentes y solicitudes del servicio, establece procedimientos
documentados que registran incidencias, permitiendo tramites oportunos a solicitudes
presentadas y reportadas por clientes y/o usuarios, sean internos o externos. Se establecen
incidentes de primer nivel, o aquellos que segln ITIL son errores conocidos, guia que

establece politicas para manejo de incidentes.

Gestion de problemas, previa identificacion y analisis para que no afecte la continuidad
de servicios T, realizando apertura, registro, categorizacion y priorizacion en el software
implementado para dicho seguimiento; investigando y diagnosticando causa, raiz, motivo

del problema.

3.3.3 Disefio y desarrollo del modelo.

Gestion del catalogo de servicio

Objetivo:

Asegurar gue se cuente con informacion precisa de los servicios operacionales que
ofrece la el Area de Tl manteniéndolos registrados y actualizados a través de un
catdlogo de servicios operativo. Teniendo como fin principal mantener el
conocimiento y comprension de los servicios operativos establecidos, sirviendo de

guia al momento de seleccionar un servicio.
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Alcances.
Registrar, definir y mantenimiento del catalogo de servicios a un nivel operacional

enfocado Unicamente a los servicios que se brindan.

Actividades:
En el catadlogo de servicios operacional, debe ser registrados, todos y cada uno de los

servicios gue se encuentran disponibles.

Todo servicio que ofrezca debe contar con una ficha de servicio, la cual debe estar

vigente.

Asignacion del servicio a un duefio del servicio operacional,

Todos los servicios deben contar con SLA

Todos los acuerdos de nivel de servicio deben ser monitoreados y validados.

El cambio autorizado del catdlogo de servicios operacional, debe ser enviado al
proceso de Gestion de Configuraciones.

Cada cambio que sufra el servicio, debe ser inmediatamente actualizado en el catadlogo
de servicios operacional.

El dnico autorizado para hacer las modificaciones pertinentes al catalogo de servicios
operativo es el Gestor del catalogo de servicios.

Después de aplicar algun cambio al servicio debe ser publicado La publicacion debe

contar con el visto del responsable del catalogo.

Roles que intervienen en este proceso.
a. Gestor del Catalogo de Servicio.

b. Duefio del servicio.

Gestor del Catalogo de Servicios.

Es el propietario de proceso y responsable de la gestion del catdlogo de servicio
brindado durante todo el ciclo de vida que dure el servicio, responsabilizandose por el
mantenimiento al Catdlogo de Servicios, asegurando que toda la informacion

contenida este precisa y actualizada.
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Responsabilidades.

Revisar y verificar los servicios.

Convocar a reunion a los duefios de servicios.

Convocar a reunion a involucrados para definir y actualizar duefio del
servicio.

Verificar y actualizar componentes del catadlogo de servicios operativo.
Publicar y difundir actualizacion de catalogo de servicios.

Autoriza baja del servicio operativo

Duefio del Servicio.

Es responsable de la prestacion de un servicio determinado dentro de los niveles de

servicio.

Diagrama del proceso.

Figura: Diagrama Catalogo de Servicio
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2
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MODIFICA =
CATALDGO ¢ >

PUBLICA CATALOGD | i ——-

Fuente: Elaboracion propia.
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Servicios
. o o Responsable numero )
Item Servicio Descripcion Horario
Contacto

01

02

03

Ficha de servicio.
SERVICIO VERSION
DESCRIPCION
PROPIETARIO(S) 1.
2.
UNIDADES DEL NEGOCIO
IMPACTO
1.
2.
Acuerdo de Nivel de Servicios (SLA)
CONTACTO CORREO TELEFONO
1.
2.
PRIORIDAD ESCALADO
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CRITI | AL | MED | BAJA |1
CA TA 1A

REVISADO APROBADO FECHA

Gestion de disponibilidad.

Objetivo:
Asegurar que los Servicios que ofrece el area de TI tenga un menor periodo de tiempo

de interrupcion y este disponibles a los clientes cuando lo requieran.

Actividades:

Alinear la disponibilidad del servicio con gerencia de negocio.

Mapear los requisitos reales de disponibilidad.

Estimar las necesidades de disponibilidad futura a mediano y corto plazo.

Se debe desarrollar un plan de mantenimiento preventivo.

Evaluar trimestralmente la capacidad de los servicios (almacenamiento,

procesamiento).

Diagnosticar semestralmente la disponibilidad de los sistemas y servicios.

Se debe contar con herramientas de monitorizar de los servicios TI.

Presentar mensualmente el calculo de disponibilidad de los servicios (de acuerdo a lo
estipulado en los SLA contratados).

Coordinar con Gestion de Cambio el impacto de disponibilidad.

Roles que intervienen en este proceso.

a. Gestor de Disponibilidad

Gestor de Disponibilidad
Es el personal a quien se debe asignar la responsabilidad de que el servicio se encuentre

disponible.
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Responsabilidades del Gestor de Disponibilidad.
= Define, analiza y mejora los aspectos de la disponibilidad del servicio.
= Garantizar que la infraestructura, procesos, herramientas sean los apropiados.
= Gestiona los niveles de servicios acordados en los SLA.

Método para cuantificar la disponibilidad en tanto por ciento

(AST - DT)
% Disponibilidad =— * 100
AST
Donde:

AST se corresponde con el tiempo acordado de servicio. Este tiempo se encuentra

dentro de los SLA establecidos.

DT es el tiempo de interrupcion del servicio durante el horario de disponibilidad

pactado. Informacion obtenida de la plantilla de control de interrupciones.

Por ejemplo, si el servicio es 24/7 y en el ultimo mes el sistema ha estado caido
durante 4 horas por tareas de mantenimiento la disponibilidad real del servicio
fue:
(720 - 4)
% Disponibilidad =——— * 100 =99.44 %
720



Diagrama del Proceso.

Figura: Gestion de Disponibilidad
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Fuente: Elaboracion propia.

1. Disponibilidad de los servicios.
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ITEM

SERVICIO

Disponibilidad

De lunes a sabado

Domingos y feriados

Horario
de

inicio

Horario
de
fin

Tiempo | Horario
de

inicio

Horario
de
fin

Tiempo
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2. Interrupciones de servicios

Fecha Inici HORA Tiempod

et |emp<1 ¢ Servicio Afectado Motivo del evento Proeedor Afectados Tipo de Evento Solucion Aplicada Quien Registra
INCIO | FIN INCIO FIN | duracion
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Transaccion de los servicios.

Gestion de la configuracion

Objetivo:

Identificar, registrar y ofrecer informacion de todos los componentes de Tl que estan
bajo el control de Gestion de la Configuracion garantizando la confiabilidad de los

mismos.

Alcance.

Todos los elementos de la Infraestructura, dentro de los ambientes de produccién que

soportan los servicios definidos dentro de la estructura base de la CMDB.

Actividades:

Los cambios de configuracion aprobados deberan ser registrados dentro de una
bitacora.

Las altas, bajas o modificaciones deben hacerse de manera estricta a través de un RFC.
Los RFC debe estar aprobado previamente evaluado en el proceso de Gestion de
Cambios considerando los requisitos del servicio y riesgos asociados con los
elementos de Configuracion.

Se deben registrar en una bitacora los cambios aprobados:

Las personas autorizadas para realizar cambios en la CMDB deben ser el

Administrador de Configuraciones y duefio del proceso de Configuraciones.

Roles que intervienen en este proceso.
a. Administrador de Configuraciones
b. Duefio de elemento de configuracion (CI)

Responsabilidades del Administrador de Configuracion.

= Conservar a la informacion requerida sobre Elementos de Configuracion
(CI's).

= Actualizar los componentes de la infraestructura de TI.



» Registra los cambios.:

= Autoriza los cambios en la CMDB
Responsabilidades del duefio del elemento de configuracion.
= Contar con todos los atributos actualizados.
= |dentificar los atributos de cada servicio.
= Gestionar los cambios de los atributos.

DIAGRAMA DEL PROCESO.

Figura: Gestion de Configuracion.
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Fuente: Elaboracién propia.
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Nombre del Servicio:

Responsables de Configuracion

Nivel de Criticidad
= Alta
= Media

» Baja

Descripcion

Relacion con otros servicios

Cara

cteristicas del Hardware

Nombre del servicio

Nombre del servidor

Ubicacion

Tipo

Marca

Modelo

Serie

Procesadores

Memoria

Disco Duros

Interfaces de Red 1

Interfaces de Red 2

Controladora

Caracteristicas Técnica de la

Fuente de Poder

Fuente Redundante

Tamafo Rack

Direccion IP ILO
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Sistema Operativo

Dominio — Grupo de trabajo

Caracteristicas Complementarias

Fecha de compra

Garantias

Propio o Alquiler — Proveedor

Fecha de Actualizacién

Observaciones

Gestion del cambio.

Objetivo:

Asegurar la aplicacion de procedimientos estandares para la atencion de los cambios,

de manera de minimizar el impacto en los servicios.

Alcances.

Todas las solicitudes o necesidades de cambio, dentro de los servicios ofrecidos,

descritos en el catalogo de servicios.

Actividades:

Todo cambio solicitado debe realizarse por medio "Solicitud de Cambio (RFC)".

ElI RFC debe contener una descripcion completa del cambio junto con una justificacion
que sustente el cambio.

El cambio es originado por pedido de un iniciador (usuario).

Para cambios mayores con implicaciones organizacionales y/o financieras

significativas, puede ser requerida una propuesta de cambio (Change Proposal).
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La propuesta de cambio debe contener una descripcion completa del cambio, asi

como una justificacion financiera y de negocio.

Roles que intervienen en este proceso.

a. Administrador de Cambios.
b. Comité de Administracion de Cambios

c. Comité de emergencia.

Responsabilidades. Administrador de Cambios.

Debe asigna prioridades a los RFC.

Rechaza los RFC que son viables.

Debe tener la lista todos los RFC para ser revisados en las reuniones del CAB.
Actualiza el registro del cambio.

Revisa todos los cambios implementados.

Cierra los RFC.

Presentar informes de su gestion.

Responsabilidades. Actividades Comité de Administracion de Cambios.

Responder y realizar el anélisis de los RFC.
Aprobar o rechazar los RFC.
Analizar cambios aplicados sin una referencia al CAB.

Revision del proceso de cambios.

Comité de Emergencias

Se debe contar con un grupo pequefio de personas gue se retnen o contactan para la

evaluar y autorizar los cambios de emergencia.

Los miembros depender de la naturaleza del cambio y deben conocer y entender tanto

las perspectivas del negocio como los temas técnicos, para poder tomar las decisiones

apropiadas.



Diagrama del proceso.

Figura: Proceso Gestién del Cambio
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RFC

Na

Fecha:

Hora:

MOTIVO DEL CAMBIO

Realizar una descripcién del cambio

ATRIBUTOS
Muy Alta ANALISIS DE RIESGOS
PRIORIDAD Alta Leve Grave Muy Grave
Baja
RECOMENDACIONES DE CAB
1.
2.
3.
IMPLEMENTADOR RESULTADOS
1
FECHA 2
HORA 3
RESULTADOS DE PRUEBAS
REVISADO POR APROBADO POR FECHA




66

Operacion de los servicios.

Gestion de incidentes.

Objetivo.

Restaurar la operacion del servicio afectado en el menor tiempo posible, minimizando
el impacto en el negocio y asegurando que se mantengan los niveles acordados de

calidad y disponibilidad.

Se entiende por operacion normal del servicio a lo que se haya definido dentro de los
limites del SLA.

Actividades:

Todo incidente debe registrarse en una bitacora de control mensual.

Diagndstico Inicial solucion. Se realiza un diagnostico del incidente una vez
consultada la informacion en la KEDB y KDB. Se verifica que el incidente no
requiera algun cambio. Si requiere un RFC se debe ejecutar el proceso de “Gestion

de cambios”.

Identificacion de incidente, se debe consulta en la base de datos de errores
conocidos (KEDB) y en la base de datos del conocimiento (KDB) si existe un caso
similar al que se esta presentando. Si el incidente es reiterativo, se debe ejecuta el
proceso de “Gestion de Problemas™. Si no es reiterativo se evalla si se puede
resolver

de lo contrario se escala al nivel 2.

Una vez escalado al Nivel 2 se deben analizar los detalles para verificar si se puede
atender. Se realiza el andlisis del incidente, validando si se puede atender a nivel 2
de ser viable la solucién se realiza el diagnostico del incidente. Si es necesario un
RFC se debe ejecuta el proceso de “Gestion de Cambios”. De lo contrario se da

solucion. Si no se puede dar solucion se debe escalar al nivel 3.
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Cuando operador de soporte nivel 3 no puede resolver el incidente, éste escala a

pl’OVGGdOI’ externo.

Categorizacion y priorizacion.

Urgencia
Urgencia Discrecion
Critico No disponible o incumplimiento normativo.
Alto Intermitente o degradado con afectacion parcial al servicio.
Medio Intermitente o degradado operable.
Bajo Afectado operando con solucion temporal.
Prioridad
Prioridad Discrecion
Critico Incidente debe ser resuelto <= 3 horas
Alto Incidente debe ser resuelto <=5 horas
Medio Incidente debe ser resuelto <= 10 horas
Bajo Incidente debe ser resuelto <= 24 horas

Todos los incidentes deben ser reportados de forma oportuna y en el dia en que se

presenta el evento.

Los incidentes que en el calculo en impacto y urgencia resulten criticos, seran

considerados como Incidentes Mayores.

Todos los incidentes que sean reiterativos que superen (5) de la misma categoria

sera considerado como “Problema”.

Se define la prioridad en los Incidentes como el resultado de la ponderacion de

Impacto y Urgencia o excepciones.

Una vez resuelto el problema se debe proceder con el cierre del incidente y

actualizar la gestion de cambios.
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Roles que intervienen en este proceso.
a. Administrador de Incidentes

b. Especialista primera linea

c. Especialista segunda linea

d. Especialista tercera linea

Responsabilidades Administrador de Incidentes
= Promover la eficiencia y eficacia del proceso.
» Producir informacién de gestion.
= Administrar los recursos humanos.
= Monitoreo de la efectividad del proceso y recomendaciones de mejora.
= Desarrollo y mantenimiento de los sistemas de la Gestion de Incidentes.
= Administracion de Incidentes Mayores.
= Desarrollo y mantenimiento del proceso de la Gestion de Incidentes y sus

procedimientos.

Responsabilidades Especialista primera linea
= Atencion inicial de incidentes

= Escalamiento al siguiente nivel de no contar con la solucion del problema.

Responsabilidades Especialista segunda linea
= Atender los incidentes proporcionado de primera linea.
= Evaluar el problema y brindar solucion.

= Escalamiento al siguiente nivel de no contar con la solucion del problema.

Responsabilidades Especialista tercera linea

= Atender los incidentes proporcionado de segunda linea.
= Evaluar el problema y brindar solucion.
= Escalamiento al siguiente un tercero o proveedor de no contar con la solucién

del problema.



Diagrama del Proceso.

Figura: Proceso Gestidn de Incidentes
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Fuente: Elaboracidn propia.
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REGISTRO DE INCIDENTES

TIPO DE INCIDENTE:

Na Fecha

Hora

DESCRIPCION DEL INCIDENTE

EFECTOS DERIVADOS

USUARIO QUE COMUNICA
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ESCALAMIENTO DE SOLUCION

SOLUCION APLICADA

1.

Primer Segundo Tercer

2.

3.

USUARIO

ESPECIALISTA QUE BRINDA
SOLUCION

Nombre y Firma

Nombre y Firma
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Modelo de bitacora de incidentes.

Fecha Hora Tipo de Descripcion | Notificador | Elevado a | Acciones

incidente realizadas

Gestion del problema.

Objetivo:

Prevenir la ocurrencia de problemas e incidentes asociados, eliminando incidentes

recurrentes. Minimizar el impacto de incidentes que no pudieron ser prevenidos.

Alcance:

Cubrir todas aquellas condiciones de los incidentes registrados que generen un
problema a los servicios registrados en el catalogo de servicios operativo del Area de
TI.

Actividades:

Los problemas deben priorizarse utilizando los mismos criterios utilizados para los

Incidentes.

Se debe tener en cuenta lo siguiente:
= Frecuencia e impacto de incidentes relacionados.
= Definicidn sobre qué constituye un problema.
= Incorporar el concepto de severidad del problema (costo, tiempo de resolucion,

recursos).
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Luego de completar el diagndstico del problemay que se haya encontrado una solucién

alternativa, se debera registrar en la KEDB el error conocido.

De surgir nuevos incidentes o problemas relacionados o conocidos, éstos pueden ser

resueltos rapidamente aplicando la solucion brindada en otra ocasion.

Si se detectarse la necesidad de registrar un error conocido en una fase previa al

diagnostico, a modo informativo.

Identificacion de errores conocidos.

La identificacion y registro del error conocido debe llevarse a cabo aun si todavia no
se ha encontrado la solucion definitiva del error, proporcionando informacion de su

existencia

Para evitar la duplicacion de registros, se recomienda centralizar la administracion de

la KEDB en un Unico responsable.

El almacenamiento del conocimiento obtenido a través de la resolucién de incidentes

y problemas, permite un rapido diagndéstico y solucién en caso que ocurran.

El registro de error conocido debe tener detalles exactos de la falla y sus sintomas,

ademas de datos precisos para la solucion (alternativa o definitiva) del problema.

Los datos incluidos en la KEDB deben ser facilmente accesibles.

Roles que intervienen en este proceso.

a. Gestor de Problemas

Gestor de Problemas.

Es el propietario del proceso, responsable de gestionar el ciclo de vida de todos los

Problemas.
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Responsabilidades del Gestor de Problemas.

= Responsable de gestionar el ciclo de vida de todos los Problemas.
= Prevencion de Incidentes, y la minimizacion del impacto de aquellos que no se
pueden evitar.

= Tener informacidn sobre Errores Conocidos y Soluciones Provisionales.

Diagrama del proceso.

Figura: Gestion del Problema

GESTION DEL PROBLEMA

MOTIFICACION DEL

INCIDENTE l

IDENTIFICA Y E !
REGISTRA CLASIFICA

v

ESCALA AL SIGUIENTE —
- [f—  DIAGNOSTICA

NIVEL

RESUELVE h—h

INCONVENIENTE
-

CIEWYD 130 NOILS3D ¥ZNYin

CIERRA Y RECISTRD | it

PROBLEMA

Fuente: Elaboracién Propia.
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Plantilla
GESTION DEL PROBLEMA
Descripcion del Problema
Reporta el Area que
Problema reporta
Nivel de | [] Alta Fecha y Fecha vy
Criticidad [] Media Hora de Hora de
[] Baja Inicio Termino
IMPACTO DEL PROBLEMA
Severidad
Recursos Tiempo de resolucion Costo
Frecuencia Antecedente conocido

SOLUCION APLICADA

Gestor Responsable

Usuario del Problema

Nombre y Firma

Nombre y Firma




3.4
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Implementacion del modelo.

Objetivo.

Poner en practica el modelo de gestion planteado, brindando soporte al area de Tl
orientados a la consecucion de los estandares de buenas practicas con la finalidad
de la disponibilidad y los servicios que brinda TI.

Objetivos estratégicos.

Definir las areas y roles para cada servicio, que se brinde en las entidades,

efectuando el uso eficiente del talento humano disponible.

Fijar las rutas del flujo de informacion y clarificar las lineas de mando para hacer
efectivos a la hora de gestionar los servicios en las entidades financieras de la region
Piura.

Responsables.

Se ha considerado como responsables de la aplicacién de este modelo propuesto a

los lideres de cada area de TI.

Rol Responsable

Gestor de tecnologia Jefe de Soporte

Analista de calidad Asistente  de Control de
Calidad

Analista de pruebas Auxiliar de Control de
Calidad

Analista de infraestructura y Asistente de Infraestructura
comunicaciones

Analista de  implementacion y Asistente de Software
despliegue

Gestor de Procesos Auxiliar de procesos



Lider de desarrollo

Analista de base de datos

Analista de soporte

Lider de gestion de servicios

Jefe de Software

Asistente de base de datos

Asistente de Infraestructura

Disefio y desarrollo de los servicios.

Operado de red
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Se desarrolla el uso de las plantillas propuestas en el modelo, permitiendo

administra proactivamente los servicios con asignacion de responsables por cada

servicio con la finalidad de proactividad en la mejora de los servicios.

Gestidn del catalogo de servicio.

Objetivo:

Asignar duefio a los servicios brindados por la entidad, establecer la unidad

operativa responsable de trabajar en forma proactiva ante la deteccion de un

problema o falla de servicio.

Aplicacion de la plantilla.

Servicios de Tl en entidades Financieras

Responsable numero

ITEM SERVICIO DESCRIPCION Contacto Horario
Aplicacion Core de Titular: Asistente de 07:30 am
negocio, que es utilizada base de datos a
para procesar las Alterno: Auxiliar de 08:00 pm
1| Core Financiero operaciones de los base de datos
clientes
Servicio que permite Titular: auxiliar de 08:30 am
2| Western Unién (WU) er-1viar y recibir dinero de comun-i(?aciones. a
diferentes lugares del pais | Alterno: Auxiliar de 07:00 pm

y del mundo.

soporte
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Servicio destinado a Titular: asistente de Las 24
proporcionar informacion soporte. Horas
3| Saldomaticos
de los saldos de las Alterno: Auxiliar de
cuentas de los clientes. soporte
Servicio Web que permite | Titular: asistente de Las 24
a los clientes obtener sus rede. Horas
4 | HomeBanking saldos de sus cuentas,
hacer transferencias y Alterno: Auxiliar de
pago de servicios. red.
Responsable nimero
ITEM SERVICIO DESCRIPCION Contacto Horario
Servicio destinado a Titular: asistente de 08:00 am
proporcionar informacion rede. a
Cajeros de los saldos de las 08:00 pm
> Corresponsales cuentas de los clientesy | Alterno: Auxiliar de red.
realizar operaciones de
transferencia de fondos
Titular: asistente de Las 24
Aplicativo para realizar comunicaciones. Horas
6 | Banca Movil
operaciones financieras
via Smartphone Alterno: Auxiliar de red.
Servicio de interconexion | Titular: asistente de red. | 09:00 am
Cémara de que facilitar las a
! Compensaciones. transacciones Alterno: Auxiliar de 07:00 pm
interbancarias. comunicaciones.
Servicio que soporta las | Titular: asistente de Las 24
transacciones de consulta infraestructura Horas
ATM (Cajeros
8 y retiro de los clientes por

automaticos)

medio de cajeros

automaticos..

Alterno: Auxiliar de

comunicaciones.
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Servicio Web que permite | Titular: asistente de Las 24
ofrecer informacién de la comunicaciones. Horas
entidad financiera y los
9| Pagina Web servicios que brinda, Alterno: Auxiliar de red.
ademas se pueden recibir
consultas, sugerencias 0
quejas.
Aplicativo que permite al | Titular: asistente de Las 24
10| Simutadores Web cliente realizar una comunicaciones. Horas
simulacion de algn
crédito. Alterno: Auxiliar de red.
Servicio de interconexion | Titular: operador de red. | 08:00 am
Cémara de para facilitar las a
H compensacion. transacciones Alterno: Auxiliar de red. | 08:00 pm
interbancarias
Servicio que soporta las | Titular: auxiliar de 08:00 am
operaciones de consulta, comunicaciones. a
retiro o pago de créditos, 08:00 pm

12

GLOBOKAS

servicios en locales
comerciales autorizados
por medio de un POS de
un proveedor de servicio
externo (visa, mastercard,

etc.)

Alterno: Auxiliar de red.




Gestion de disponibilidad.

Objetivo.
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Contar con horarios y tiempo de disponibilidad 6ptimos de los servicios que se

brindan. Diferencidandose del nivel de atencién.

Alcance.

Servicios que brinda el area de TI.

Aplicacidn de la plantilla.

Disponibilidad por servicio.

Disponibilidad
De lunes a sdbado Domingos y feriados
Tiemp | Horari | Horari | Tiemp
ITE Horari | Horari 0 ode 0de 0
M SERVICIO o de 0 de inicio fin
inicio fin
1| Core Financiero 07:00 |21:00 14 10:00 | 21:00 11
2| Western Union (WU) | 07:00 |21:00 14 10:00 | 21:00 11
3| Saldomaticos 07:00 |21:00 14 10:00 | 21:00 11
4 | HomeBanking 07:00 |07:00 24 10:00 | 07:00 21
5| Cajeros Corresponsales [07:00 |21:00 14 10:00 | 21:00 11
6 | Banca Movil 07:00 |21:00 14 10:00 | 21:00 11
. Camara de 07:00 |21:00 14 10:00 | 21:00 11
Compensaciones.
o ATM (Cajeros 07:00 |07:00 24 10:00 | 07:00 21
automaticos)
9| Pagina Web 07:00 |07:00 24 10:00 | 07:00 21
10| Simuladores Web 07:00 |07:00 24 10:00 | 07:00 21
Camara de 07:00 |21:00 14 10:00 | 21:00 11
H compensacion.
12| GLOBOKAS 07:00 |21:00 14 10:00 | 21:00 11




Interrupciones de servicios
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Fecha Inicio HORA Tiempo de - . ' W . "
p” Servicio Afectado Motivo del evento Proeedor Afectados Tipo de Evento Solucion Aplicada Quien Registra
INCIO FIN INCIO FIN duracion
01/12/18 | 01/12/18 |517:00a. m. [5:28:00a.m.|  0:11:00 Bus de Integracion Calidad: Inconveniente para realizar extorno anual IQCORP DC Principal (TDP) Usuarios en General Planificado Se bajaron senvicios y se restablecieron. Juan Perez
Recreacion de objeto de cajeros corresponsales - hipercenter- por incidente
01/12/18 | 01/12/18 |538:00a.m. [545:00a.m.| 0:07:.00 Agentes Caja Sullana reportado de unit promgram. Con la recreacion del objeto, se grantiza que | Caja Sullana Usuarios en General Planificado Ha sido una baja de senvicio programada Juan Perez
el servicio de cajeros corresponsales este activo.
Recreacion de objeto de Coreweb. Con la recreacion del objeto, se Bajar senvicios de coreweb windows
01/12/18 | 0y/12/18 |54200a.m.|55300a.m. | 01100 Coreweb Windows 1on e o e 100 C€1OB10:5E 1 D rincipal (TR} Caja Sullana Planficado JATSENICIOS € COTEMED WINdOWsy Juan Perez
garantiza que el servicio de coreweb este activo. linux para la recreacion de objetos
- " Arango Software ) " . ) -
01/12/18 | 01/12/18 |8:28:00p.m. [929.00p.m.|  1:01:00 Oracle Application Server (0AS) Depuracion de LOG. temationl Caja Sullana Planificado Ha sido una haja de senvicio programada Juan Perez
nterationa
Debido a que el proceso de Conciliacion de Globokas, que esta dentro del
01/12/18 | 01/12/18 |8:28:00p.m. [929.00p.m.|  1:01:00 Cajeros Automaticos proceso de BTD, genera blogueo en la Base de Datos, con las operaciones Globokas Usuarios en General Planificado Ha sido una haja de senvicio programada Juan Perez
entrantes.
- " Arango Software ) " . ) .
03/12/18 | 03/12/18 |825:00p.m. [9:09:00p.m.|  0:44:00 Oracle Application Server (0AS) Depuracion de LOG. temationl Caja Sullana Planificado Ha sido una haja de senvicio programada Operador de Turno
nterationa
Debido a que el proceso de Conciliacion de Globokas, que esta dentro del
03/12/18 | 04/12/18 |9:04:00p.m. [5:17.00a.m.| 8:13:00 Cajeros Automaticos proceso de BTD, genera blogueo en la Base de Datos, con las operaciones Globokas Usuarios en General Planificado Ha sido una baja de senvicio programada Operador de Turno
entrantes.
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Transaccion de los servicios.

En este proceso se espera controlar y definir el proceso de gestién de cambio por
medio de las plantillas disefiadas. Asi como el control de versiones e
implementaciones minimizando el impacto sobre la operacion de los servicios.
Gestion de la configuracién.

Objetivo

Contar con la plantilla que ayude al modelo propuesto a Identificar la configuracion
y controlar los cambios de la configuracion de los servicios que brinda las entidades
financieras asegurado que los cambios realizados no afectardn negativamente a

cualquier servicio ofrecido.

Alcance.

Servicios que brinda el area de TI.

Aplicacion de la plantilla.

Nombre del Servicio: Core Financiero

Responsables de Configuracion | Asistente de base de datos
Nivel de Criticidad
= Critica o
« Mayor Critica
= Menor
Descripcion Servidor de Base de datos, en él se almacena toda la
informacion financiera de Caja Sullana.
» ORIGINACION
Relacién con otros servicios » COLLECTOR
» HomeBanking
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CAJAMAX

BANCA MOVIL

CCE

ATM

GLOBOKAS

PAGINA WEB

CORE WEB
SIMULADORES WEB
SALDOMATICOS

V V. V V V V V V V

Cara

cteristicas del Hardware

Nombre del servicio

Nombre del servidor

NODO 2

Ubicacion Data Center principal

Tipo Fisico

Marca HP

Modelo ProLiant DL380 G7

Serie 2M2113005T
Procesadores 2 procesadores con 8 cores
Memoria 62 GB

Disco Duros 146 GB

Interfaces de Red 1 172.16.17.41

Interfaces de Red 2

192.168.13.105

Controladora

Caracteristicas Técnica de la

Fuente de Poder

Fuente Redundante

Tamafio Rack

Direccion IP ILO

Sistema Operativo

Red Hat Enterprise Linux Server 5.5 (Linux)

Dominio — Grupo de trabajo

Caract

eristicas de Disponibilidad

Configuracion Raid

5
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Fuente redundante

Contingencia

Sl

Caracteristicas Complementarias

Fecha de compra

Garantias

Propio o Alquiler — Proveedor

Proveedor

Fecha de Actualizacién

Observaciones
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Gestion del cambio.

Objetivo.

Garantizar el cumplimiento del modelo propuesto referente a la administracion de
cambios, llevando a cabo la coordinacion de las actividades de las solicitudes de
cambio, hasta su puesta en produccion y asi asegurar la calidad y continuidad del
servicio TI.

Alcance.

Servicios de TI de que se encuentran descritos en el catalogo de servicios.

RFC: Aplicar objeto a base | N2 005-2019-0863 Fecha: 08/05/19 | Hora: 11:00

de datos am

MOTIVO DEL CAMBIO

Realizar una descripcién del cambio
Se realiza time out de registro de transacciones de las operaciones disminuyendo los

miles sequndos.

Direccionamiento de TIn inmediatas para mitigar direccionamiento de transferencias

bancarias.
ATRIBUTOS
reportsull, TMP_CAB_GM_RV_14 1.sql
reportsull, TMP_DET_GM_RV_14 1.sql
Muy Alta ANALISIS DE RIESGOS
PRIORIDAD | Alta X | Leve Grave Muy Grave
Baja Cambio programado
para soluciona
problema de blogueo

RECOMENDACIONES DE CAMBIO

1. Ejecutar después del cierre Operativo de las Agencias

2. Tiempo estimado maximo de indisponibilidad permitido 30 minutos
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3. Realizar previamente el backup de los objetos.

4,
IMPLEMENTADOR RESULTADOS
1 Sincronizacion de transacciones sin problemas.
FECHA 08/05/19 | 2 Servicio operando correctamente.
HORA 10:00 pm | 3
RESULTADOS DE PRUEBAS

En el ambiente pruebas los resultados son favorables, se realizd simulaciones con

personal interno de la institucion.

REVISADO POR

APROBADO POR FECHA

Jefe de Calidad

08/05/19
Gerente de TI

Operacion de los servicios.

En este proceso se espera contar con la base de conocimiento de los incidentes que

puedan suceder y ser resueltos a la brevedad elevando el tiempo de disponibilidad

de los servicios.

Gestion de incidentes.

Objetivo.

Se tiene como objetivo que el modelo cuente con una base de conocimiento de lo

incidentes que afectan a los servicios con la finalidad de brindar una pronta solucién

en el menor tiempo.



Alcance.

Servicios gestionados y administrados por el area de TI.

Aplicacion de la plantilla.
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REGISTRO DE INCIDENTES

TIPO DE INCIDENTE: Fortuito

N2 005-0093 | Fecha

04/12/19 Hora 04/12/18

DESCRIPCION DEL INCIDENTE

Los retiros en Cajeros y corresponsales generan blogue en la Base de Datos, con las

operacion es entrantes.

EFECTOS DERIVADOS

Servicio Globokas

Clientes Internos y Externos.

USUARIO QUE COMUNICA

ESPECIALISTA QUE RECIBE

Usuarios en General

Operador de Turno

ESCALAMIENTO DE SOLUCION

SOLUCION APLICADA

Personal de base de datos

1. Se baja temporalmente el servicio.

Primer Segundo Tercer 2. Reinicio de motor de bases
X 3. Reinicio de servidor
USUARIO ESPECIALISTA QUE BRINDA

SOLUCION

Asistente del Contar Center

Nombre y Firma

Operado de red,Asistente de comunicaciones

Nombre y Firma




Bitacora:

Registro de incidentes.
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Echelnkic HORA Tlempz.)rde Servicio Afectado Motivo del evento Componente Proveedor Afectados Comentario Solucion empleada Tipo de Evento Solucidn Aplicada Quien Registra
INCIO FIN INCIO FIN duracion
Bajar Nodo 1y Nodo 2, y
01/12/18 | 01/12/18 |5:17:00a.m. |5:28:00a.m.| 0:11:00 Bus de Integracion Calidad: Inconveniente para realizar extomo anual IQCORP Jboss DC Principal (TDP) Usuarios en General restabler segun lo indicado por Planificado Se hajaron servicios y se restablecieron. Juan Perez
dba
Recreacion de objeto de cajeros corresponsales - hipercenter- por incidente Bajar senvicios de cajeros corresponsales- recreacionde bjetos
01/12/18 | 01/12/18 |5:38:00a.m. |5:45:00a.m.|  0:07:00 Agentes Caja Sullana reportado de unit promgram. Con la recreacion del objeto, se grantiza que Heenter Misma entidad Usuarios en General hipercenter- para la recreacion de objetos, dado O K HCENTER OPERACIONES Planificado Ha sido una baja de servicio programada Juan Perez
el servicio de cajeros corresponsales este activo. que se presenta error de unit program - -
0/12/18 | oy12/s | 542008 m [ss300am| 01100 Coreweb Windows Recreacion de o.bjeto de Corewe.h. Con la recreacion del objeto, se Jhoss C Principal (TDP) Visma entidad Bajar servicios de coret\fveb wm(‘iows y linux para recreacion de objetos anificado Bajar senvicios de :ore.v’veb winr.iuwsy
garantiza que el sevicio de coreweb este activo. la recreacion de objetos OPER_K_SERVICIOS_LINEA linux para la recreacion de objetos
01/12/18 | 01/12/18 |8:28:00p.m. |9:29:00p.m.|  1:01:00 Oracle Application Server (0AS) Depuracion de LOG. Abanks y OriginacionGX rango ngtwave Misma entidad Depuracion :Iii;lgfiznbjzlﬁzi;apllcacmnes, Bala del SEYN“UO por Planificado Ha sido una baja de servicio programada
Debido a que el proceso de Conciliacion de Globokas, que esta dentro del fste ba.]a de senicioh s.\do
01/12/18 | 01/12/18 |8:28:00p.m. |9:29:00p.m.[  1.01:00 Cajeros Automaticos proceso de BTD, genera blogueo en a Base de Datos, con las operaciones Globokas Globokas Usuarios en General Clientes Internos y Externos (Caja Sullana) Ch:::z’n;(:?nzli)criiz:eza;/:Sr Planificado Ha sido una baja de servicio programada
entrantes. ! X '
Ivan Ancajima
- " o Arango Software . . Depuracion de LOGs, hackups de aplicaciones, Baja del Servicio por " . . .
03/12/18 | 03/12/18 |8:25:00 p. m. |9:09:00 p. m. Oracle Application Server (OAS) Depuracion de LOG. Abanks y OriginacionGX Misma entidad iberacion de recurscs i Planificado Ha sido una baja de senvicio programada | Operador de Tumo
Debido a que el proceso de Conciliacion de Globokas, que esta dentro del Este e dlseniioha 5,‘(10
03/12/18 | 04/12/18 |9:04:00 p. m. |5:17:00 a. m. Cajeros Automaticos proceso de BTD, genera blogueo en a Base de Datos, con las operaciones Globokas Globokas Usuarios en General Clientes Internos y Externos (Caja Sullana) Ch::zns:?n’;?cjiz:eza::y Planificado Ha sido una baja de senvicio programada | Operador de Tumo
entrantes. ! X :
Ivan Ancajima
Bajar Nodo 1y Nodo 2, y
04/12/18 | 04/12/18 |4:45:00a.m. |5:00:00a. m.[ 0:15:00 Bus de Integracion Calidad: Inconveniente para realizar extomo anual IQCORP Jboss DC Principal (TDP) Usuarios en General restabler segtn lo indicado por Planificado Se bajaron servicios y se restablecieron. | Operador de Turno
dba
Recreacion de objeto de cajeros corresponsales - hipercenter- por incidente Bajar senvicios de cajeros corresponsales- recreacion de ojetos
04/12/18 | 04/12/18 |4:4500a.m. |5:0200a.m.[ 0:17:00 Agentes Caja Sullana reportado de unit promgram. Con la recreacion del objeto, se grantiza que Heenter Misma entidad Usuarios en General hipercenter- para la recreacion de objetos, dado €O K HCENTER OPERACIONES Planificado Ha sido una baja de servicio programada | Operador de Tuno
el servicio de cajeros ¢ este activo. que se presenta error de unit program - -
Recreacion de objeto de Coreweb. Con la recreacion del objeto, se . . Bajar servicios de coreweb windows y linux para recreacion de objetos ; Bajar senvicios de coreweb windows y
04/12/18 | 04/12/18 |4:50:00a. m. |5:04:00a.m.| 0:14:00 Coreweb Windows ) o i Jboss DC Principal (TDP) Misma entidad » ) Planificado X -, 3 Operador de Tumo
garantiza que el servicio de coreweb este activo. la recreacion de objetos OPER_K_SERVICIOS_LINEA linux para la recreacion de objetos




Gestion del problema.

Objetivo
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Que el modelo cuente con una base de conocimiento de los problemas que

afectan a los servicios y las soluciones aplicadas. Asi como la ejecucion de

los SLA adquiridos con los proveedores.

Alcance.

Servicios gestionados y administrados por el area de TI.

Aplicacion de la plantilla.

GESTION DEL PROBLEMA

Descripcion del Problema

Cajeros automaticos (ATM) fuera de servicio sin comunicacion.

Reporta el Supervisor de agencias. | Area que | Medios Pago.

Problema reporta

Nivel de [ 1Alta Fecha y |23/08/19 | Fecha y | 23/08/19

Criticidad [X] Media Hora de | 11:01 Hora de | 15:35
[]Baja Inicio Termino

IMPACTO DEL PROBLEMA

Los clientes de la entidad no pueden realizar retiros en los diversos cajeros a nivel

nacional.

Severidad

Recursos Tiempo de resolucion

Costo




Operador de redes

1:30

Asistente de comunicaciones.

2:00

Frecuencia Antecedente conocido
1 Anual Falla de router que enlaza a los ATM
2 Semestral Problema en base datos.
3 Extemporaneo Regla de acceso.

SOLUCION APLICADA

Reinicio del servicio de ATM

Reinicio de firewall

Gestor Responsable

Usuario del Problema

Auxiliar de comunicaciones.

Nombre y Firma

Supervisor de Canales

Nombre y Firma
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3.5 Evaluacion del modelo.

Mediante la aplicacion del modelo propuesto en los servicios que brinda el
area de Tl en la entidad financiera y el anélisis de impacto que generaria el

modelo en la aplicacion de la gestion en los servicios ofrecidos a los clientes.

Cada uno de estos servicios donde se aplica el modelo planteado y teniendo
como referencia el control del tiempo de indisponibilidad de servicios la cual
concluyo con una disminucién de tiempo indisponible referente al Gltimo

semestre del 2018 contra el primer semestre del 2019.

Se expone el resultado del diagnostico puntual que se realiz6 a los servicios
que brinda el area de TI. Asignado roles con el fin de optimizar las
prestaciones y la asignacion de servicios a responsables para su seguimiento,

control y monitoreo respectivo.

Por lo tanto, como primera accion se llevaria a cabo la creacion de roles.
Teniendo en cuenta la informacidn recolectada la aplicacion de la estructura

del modelo para los servicios quedaria de la siguiente manera:

Rol Responsable

Gestor de tecnologia Jefe de Soporte

Analista de calidad Asistente  de Control de
Calidad

Analista de pruebas Auxiliar de Control de
Calidad

Analista de infraestructura  y  Asistente de Infraestructura
comunicaciones

Analista de  implementacion y Asistente de Software
despliegue

Gestor de Procesos Auxiliar de procesos

Lider de desarrollo Jefe de Software
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Analista de base de datos Asistente de base de datos
Analista de soporte Asistente de Infraestructura
Lider de gestion de servicios Operado de red

Como una de la propuesta principal para esta fase es la creacion de los
manuales donde se estipulen los acuerdos de servicios que deben brindar los
proveedores de servicios como por ejemplo el proveedor de comunicacion o
enlaces donde se exigir tiempos de reposicién del servicio ofrecido y el

correcto ancho de banda el cual esta establecido en el contrato.

Se aplicé un control mediante bitacora de las incidencias presentadas durante
el mes donde se plasma la cantidad de tiempo indispuesto por servicio y la
solucidn que se aplicé para resolver el inconveniente, esta accion de solucién
se registra como parte de la gestion del conocimiento para la solucion

empleada. Se obtuvo el siguiente resultado.

Incidencias Julio 2018 - Diciembre 2018

- I.‘ . & Bial
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ar & > & I\(pc; & S & &7

G % , o 8 X e ©
& & g 3 S N

o
&> & & o 0 SN & d
& e ¢ & J QSN L 9
& S I ¢ = “ W & N

M Jul-18 Ago-18 Set-18 Oct-18 W Nov-18 M Dic-18

En el semestre de julio a diciembre del 2018 se evidencio que el servicio de
cajeros automaticos fue el de mayor tiempo fuera de servicio llegando a estar

hasta 90 minutos fuera de servicio en el mes de setiembre.
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El tiempo promedio que los servicios estuvieron indisponible es de 190

minutos mensuales. Esto se puede visualizar con mayor precision en la

siguiente tabla.

Tiempo Indisponibilidad en minutos de Servicios Caja Sullana - 2018

Servicio Jul-18 | Ago-18 | Set-18 | Oct-18 | Nov-18 | Dic-18 Total
Abanks, OriginacionGX 14 11 25
Agentes Caja Sullana 23 26 29 29 28 7 142
Bl 1 3 1 5
Bus de Integracion 12 27 31 25 28 7 130
Cajeros Automaticos 70 79 90 40 31 7 317
Comunicacién con Sedes 5 11 2 2 20
Coreweb Linux 22 15 37
Coreweb Windows 32 27 29 26 30 7 151
Oracle Application Server (OA 24 23 16 45 33 7 148
Varios Servicios 0
Workflow 3 4 8 1 16
Total Mes 205 224 206 166 153 37 991
Tiempo promedio mensual 190.8
Tiempo Indisponibilidad en minutos de Servicios Caja Sullana - 2019
Servicio Ene-19 | Feb-19 | Mar-19 | Abr-19 | May-19 | un-19 Total
Abanks y OriginacionGX 1 26 6 14 47
Agentes Caja Sullana 29 13 27 1 6 14 90
Bl 1 1
Bus de Integracion 30 13 26 1 6 13 89
Cajeros Automaticos 28 13 26 1 6 14 88
Comunicacion con Sedes 6 11 10 27
Coreweb Linux 1 25 1 6 13 46
Coreweb Windows 28 13 27 1 6 13 88
Oracle Application Server (OA 28 14 42
Varios Servicios 1 2 3
Workflow 3 1 4
Total Mes 153 78 170 5 36 83| 525

Tiempo promedio mensual

87.5

Como muestra en las tablas el tiempo total que los servicios estuvieron

indisponible en el primer semestre del 2019 se redujo considerablemente en

un 47 % en proporcion al tltimo semestre del 2018. Esta reduccion fue posible

a la asignacion de responsables a los servicios y a la base de conocimientos

que se obtuvo del registro de incidencias de los meses. Otro de los factores

que contribuyeron a la disminucién del tiempo fuera de servicio fue el hacer
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cumplimiento de los SLA de atencion que se tenia con ciertos proveedores.

Asi mismo se aplicaron los formatos planteados.

Incidencias Enero 2019 - Junio 2019
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Como se aprecia en la grafica los tiempos de indisponibilidad se redujeron
considerablemente donde en punto mas alto bordea los 30 minutos del

servicio de agentes.

Con la implementacion de los acuerdos de servicios se puede generar un
incremento notable en el nivel de la operacion y un desarrollo 6ptimo en los
servicios brindados, ademas de los acuerdos de servicio junto con la gestién

de incidencias y problemas se reduce el tiempo de indisponibilidad.
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Conclusiones

La investigacion, propone disefiar y desarrollar un modelo de gestion basado
en la administracion del servicio de TI con la finalidad de reducir la
indisponibilidad y mejorar la calidad de los servicios en entidades financieras
como lo son las Cajas Municipales de la region Piura, realizando el analisis
de las normas de calidad de servicio segln estdndares internacionales e
integracion de buenas précticas de ITIL con el ISO/20000 con la finalidad de
adaptar el modelo de la gestion y buenas préacticas en los servicios que brinda
TI. logrando obtener un marco y un enfoque sistematico para planificar,

operar, mantener y mejorar un sistema de gestion de servicios de Tl

La identificacion de los niveles de calidad de servicio en entidades financieras
de Cajas Municipales de la region de Piura se efectud con aplicacion de
cuestionario a 60 colaboradores internos y externos cuyos resultados
mayoritarios se ubicaron en nivel bajo, con una media aritmética de 8,6
puntos. Logrando contar con el diagnostico del sector para el desarrollo del

modelo propuesto.

Con la finalidad de validar el presente modelo propuesto se solicit6 la opinién
y validacion de tres profesionales de la Gestion de las Tl y con amplia
experiencia en servicios brindados de TI, los cuales validaron el disefio,
estructura, contenido y aplicabilidad, se utiliz6 el alfa de Cronbach para el
procesamiento de la calificacion, y como resultado se obtuvo el 95 % de
confiabilidad.

Se validé el modelo propuesto mediante juicio de expertos, quienes
calificaron segun los criterios establecidos de suficiencia, claridad,
coherencia, relevancia y objetividad. Teniendo como resultado un factor de
concordancia W de Kendall de cero, resultado favorable por ser menor al nivel
de significancia de 0.05, lo que muestra que existe correlacion entre los

evaluadores.
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En conclusion, el modelo propuesto exterioriza cdmo se puede alcanzar a
reducir la indisponibilidad y mejorar la calidad de los servicios en entidades
financieras como lo son las Cajas Municipales de la region Piura aplicando

las mejores practicas del marco de trabajo de ITIL con el 1ISO/20000.
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ANEXos.

ANEXO 01

Etapa ITIL ISO COBIT

20000

Mapeo de procesos: Procesos estratégicos, + \ v

principales y soporte

Analisis y definicion de la infraestructura de Tl v v NA
Definicion de la estructura para la justificacion de + v NA
logro de los estandares

Defina la estructura para la justificacion de logro de  + NA NA

los estandares

Definir la operatividad de los procesos v NA
Enfoque de procesos de la operacion de servicios.  + v
Desarrollar procesos de mejora continua. v N

Identificar el enfoque a los clientes

Sistema de gestion de la calidad
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ANEXO 02: FICHA TECNICA DE LA ENTREVISTA. (ANEXO)

Nombre

Objetivo
Estructura

Disefio muestra

Poblacion Objetivo

Tamafio de
Muestra
Universo
Representado

Técnica

Financiacion

Fuente:

la

Evaluacion de la calidad de los servicios brindado por
el area de TI.

Recabar las opiniones de las gerencias y jefaturas

La entrevista consta de 15 preguntas de tipo abiertas.
No probabilistico, de tipo muestra o por conveniencia
Los colaboradores de las empresas financieras
seleccionadas.

jefaturas de Tl y areas administrativas de la entidad
financiera.

1 Gerenciade T.I

2 jefatura del &rea de TI.

Entrevista presencial, en las instalaciones de la
organizacion.

Recursos Propios

Elaboracion basado en el APO09 de Cobit 5 y las
librerias de ITIL.



ANEXO 03:

Etapas de
Gestion de
Servicios.

andar para la gestion de los senvicios de Tl

Disefo del
Servicio

Identificacién de Servicios

Cobit 5

Marco de trabajo

Determina que las empresas para ejecutar y llevar a.
cabo la

El propsito principal es que la empresa

debe disefian y 1 los servici

los procesos y las capacidades de la

Gestion del Senicio a fin de as
imiento del valor

de Tecnologia de Informacion, se deben
primero las. i de Tl luego
desarrollarse u obtener. Logrando integrar la

parte de la estrategia.

tacion en el proceso del negocio.

Valoracion del servicio
El propésito de la valoracién del senico es
cuantificar lo que se brinda.

|En esta etapa Cobit 5 identifica como Adquisicion e
Implementacion

ISO 20000

Estandar de calidad proporciona la metodologia y el marco

Implicacion de
los procesos.

La empresa debe estructurar las directrices en base

1) il de la dir Con la finalidad

CONCLUSION REAL

En esta etapa de disefio Cobit 5 presenta
mejores paralai tacion de
los servicios alineada a los objetivos de la

de guir el co isoy la activa
de todos los miembros de la direccion de la
Organizacion.

2) It de la d i La debe
establece los criterios que deben seguirse para

Transicion del
servicio

Proceso de transicion para la
implementacion de nuevos Servicios.
La empresa debe desarrollan y mejoran las

capacidades para la transicion de nuevos
jcios y/o ios a los ya exi:

do los imi de la
estrategia de senicio.

Incluye una guia que hace mencion a la entrega de

senvcios los cuales comprende desde las operaciones
hasta la ion en los de

seguridad y continuidad.

Se indica que para proveer de senvcios se debe

i los i

[El estandar que mas se acopla a la empresa en
esta etapa es ITIL pues da un enfoque de mejora de
los senicios y estrategias tanto de nuevos senicios
como los ya existentes.

Operacion del
Servicio

La empresa de adoptar procesos de

Incluye objetivos y meétricas que pueden ser utilizados
para medir el desempefio y un modelo de madurez
para establecer una hoja de ruta para mejorar los

de gestion ala entrega de

los cuales comprende desde las operaciones

para la i tacion de
nuewos senicios o su mejora. Se
desarrollan y mejoran las i para
la icion de nuevos senicios y/o
cambios a los ya existentes, do

hasta la 1 en los de

los requerimientos de la estrategia de
senvicio.

seguridad y continuidad.
Se indica que para proveer de senvcios se debe
i los ! i

Para esta etapa tanto ITIL como Cobit 5 aportan
referente a la operacion de senicios, por un lado
ITIL ve temas de gestion y por otro lado Cobit 5 lo
enfoca como el constante seguimiento para validad
la calidad.
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ANEXO 04: Tabulacién de resultados

GRAFICAS

m S|
ENO

| .

1. Tiene un control de nimero de interrupciones
del negocio y tiempo perdido debido a
incidentes en el servicio de Tl

]|
ENO

3 ¢Cuenta con alguna estrategia para establecer
los roles y responsabilidades?

HSI
ENO

5 é¢Para definir el perfil del departamento o
funciones generales, tiene definido un conjunto
de reglas, procedimientos, como patrones a
seguir?

102

u S|
m NO

2. ¢Los requisitos de calidad estan implementados
en todos los procesos.?

u Sl
ENO

4, ¢Para la definicidn y forma de entrega de
servicios se enfoca en cumplir las necesidades de
los clientes?

uSl
HNO

6 ¢El drea cuenta con un portafolio de servicios?
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u S|
mNO

7 iCuenta con disponibilidad de servicios backup
que apoyen alos servicios principales?

msl
mNO

.

H S|
mNO

8 ¢Se tiene identificado roles y responsabilidades
para las funciones y procesos ?

9 ¢Se tiene identificado roles y
responsabilidades para las funciones y procesos

u S|
mNO

HS|

mNO

10 ¢La empresa tiene una persona encargada de
planificar el desarrollo de nuevos servicios?

11 ¢El disefio de los servicios es flexible alos
cambios frecuentes de infraestructura?

uS|
HNO

12 ¢El disefio de los servicios es flexible a los
cambios frecuentes de sistema operativo y



us|
mNO
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13 En los requerimientos de servicio, se
considera todos los elementos e interrelaciones

|l
mNO

15 ¢En la eleccidn de un proveedor de servicios
de Tl se realiza: analisis de las necesidades del

mSsl
= NO

14 ¢ Los requerimientos de un servicio, considera la
calidad esperada para todas las areas del negocio?

u sl
mNO

usl
ENO

16 éSe cuenta con una base de datos de
proveedores ?

u Sl
HNO

17 Todos los servicios contratados cuentan con
SLA?

us|
ENO

18 ¢El drea de T.I: cuenta con planes de mejora
continua para los servicios?

19 ¢ El drea tiene proceso de mejora continua
para la gestionar los niveles de servicio

uSs|
HNO

20 ¢Se cuenta con métricas que determinen la
calidad de las actividades y procesos sobre los
servicios ofrecidos?




ANEXO 05: FORMATOS PROPUESTOS:
En presente modelo se propone el uso de formatos que permita alinear
CATALAGO DE SERVICIOS
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Servicios
Item Servicio Descripcion Responsable ntimero Horario
Contacto
01
02
03
04
05
Fuente: Elaboracion propia.
Leyenda:
Item: Numero correlativo de la relacion del servicio.
Servicio: Especifica el nombre del servicio.
Descripcion: Descripcion del servicio.
Responsable nimero contacto: Nombre completo del responsable de quien
administra el servicio y numero teléfono
FICHA DE SERVICIO.
SERVICIO VERSION

DESCRIPCION

PROPIETARIO(S) | 1.

UNIDADES DEL NEGOCIO

IMPACTO
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1.
2.
Acuerdo de Nivel de Servicios (SLA)

CONTACTO CORREO TELEFONO
1.
2.

PRIORIDAD ESCALADO
CRITI | AL | MED | BAJA
CA TA 1A

REVISADO APROBADO FECHA

Leyenda:

Fuente: Elaboracion propia.

Servicio: Especifica el nombre del servicio.

Version: Numero correlativo de la version del formato

Descripcion: Descripcion del servicio.

Propietario(s): persona(s) a quien se le brinda el servicio.

Unidades del negocio: Area o sede de la institucion.

Impacto: Efecto que el cambio va a generar al servicio, este efecto puede

afectar de forma directa e indirecta.

Acuerdo de nivel de servicios (SLA): Acuerdo especifico que cubre todos los

productos y servicios que se brinda.
Contacto: Persona(s) que se debe contactar por ser responsable de la

administracién del servicio.

Correo: Direccién de correo electrénico del contacto.

Teléfono, Nimero telefonico del contacto.
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Prioridad: Preferencia que tiene el servicio sobre otro. Puede ser: critica, alta,

media

y baja.

Escalado: Nombre de la persona que cuenta con mayor experienciay

conocimiento técnico especializado en el servicio.

Revisado: Nombre de persona que revisa el documento.

Aprobado: Nombre de quien aprueba el documento.

Fecha: Fecha del documento.

DISPONIBILIDAD DE LOS SERVICIOS.

Item: Numero correlativo de la relacién del servicio.

Servicio: Especifica el nombre del servicio.

Disponibilidad: Horario en que se encuentra activo el servicio.

Horario de inicio: Hora de inicio de la disponibilidad del servicio.

Horario de fin: Hora en que se deja de brindar el servicio.

Tiempo: Hora en que el servicio esta disponible.

Disponibilidad
De lunes a sabado Domingos y feriados
Horario | Horario | Tiempo | Horario | Horario | Tiempo
ITEM SERVICIO de de de de
inicio fin inicio fin
Fuente: Elaboracion propia.
Leyenda:




CONTROL DE INTERRUPCIONES DE SERVICIOS
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Fecha lnicio HORA Tiemgade

L]

. Semidoddam Mofuodel eweato Frogatoe Ledads
2 0] AN | dwgdda

Tipede Ewato

Solecica A plicada

OwieaRegstn

Fuente: Elaboracién propia.

Leyenda:

Fecha inicio: Dia en que se genera la interrupcion del servicio.
Hora: Hora en que se genera la interrupcion del servicio.

Inicio: Momento en que se genera la interrupcion.

Fin: Momento en que se supera la interrupcion.

Tiempo duracién: Calculo total de la indisponibilidad.

Servicio afectado: Nombre de servicios que afecta la interrupcion.
Motivo del evento: Causa que genera la indisponibilidad.

Proveedor: Nombre del proveedor del servicio.
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Afectados: Quien se vio afectado por la interrupcion.
Tipo de evento: El tipo puede ser interno o externo.
Solucion aplicada: Accidn que se realizo para superar el evento.

Quien registra: Persona que registra la interrupcion.



Formato de capacidad: STIC001
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Nombre del Servicio:

Responsables de Configuracion

Nivel de Criticidad
= Critica
= Mayor

= Menor

Descripcion

Relacion con otros servicios

Cara

cteristicas del Hardware

Nombre del servicio

Nombre del servidor

Ubicacion

Tipo

Marca

Modelo

Serie

Procesadores

Memoria

Disco Duros

Interfaces de Red 1

Interfaces de Red 2

Controladora

Caracteristicas Técnica de la

Fuente de Poder

Fuente Redundante

Tamafio Rack

Direccion IP ILO

Sistema Operativo

Dominio — Grupo de trabajo
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Caracteristicas de Disponibilidad

Configuracion Raid

Fuente redundante

Contingencia

Caracteristicas Complementarias

Fecha de compra

Garantias

Propio o Alquiler — Proveedor

Fecha de Actualizacién

Observaciones

Fuente: Elaboracion propia.
Leyenda:
Nombre del Servicio: Especifica el nombre del servicio.
Responsables de Configuracion: Persona encargada de configurar el
servicio.
Nivel de Criticidad (alta, media, baja): Nivel de impacto e importancia que
tiene el servicio.
Descripcion: Descripcion del servicio
Relacion con otros servicios: Otro servicio que esta relacionado este servicio.
Nombre del servicio: Descripcién del otro servicio.
Nombre del servidor: Servidor donde se aloja el servicio.
Ubicacion: Lugar donde se ubica el servidor.
Tipo: Tipo de servidor (virtual o fisico)
Marca: Marca del servidor.
Modelo: Modelo del servidor.
Serie: Serie del servidor.
Procesadores: Nombre y velocidad del procesador
Memoria: Capacidad de memoria del servidor.
Disco Duros: Capacidad de almacenamiento.
Interfaces de Red 1: Caracteristica de la tarjeta de red.
Interfaces de Red 2: Caracteristica de la tarjeta de red.

Controladora: Caracteristica de la tarjeta controladora.
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Caracteristicas Técnica de la Fuente de Poder: Descripcion de la fuente de
poder.
Fuente Redundante: Precisa si cuenta con doble fuente de alimentacion.
Tamafio Rack: Tamafio en RU.
Direccién IP ILO: Direccion IP Software de gestidn de servidores
Sistema Operativo: Que sistema operativo tiene como plataforma.
Dominio — Grupo de trabajo: Nombre del dominio de red.
Caracteristicas de Disponibilidad.
Configuracion Raid: Matriz aplicada a los discos duros que funcionan
como una Unica unidad l6gica de almacenamiento
Fuente redundante: Especifica si se cuenta con una segunda fuente de
poder.
Contingencia: Solucién aplicar en caso no se pueda remediar la falla.

Caracteristicas Complementarias
Fecha de compra: Fecha que adquirio.
Garantias: Si se el componente cuenta con garantia.
Propio o Alquiler — Proveedor: Modalidad de uso y propietario del
equipo.
Fecha de Actualizacién: Ultima actualizacion realizada.

Observaciones: Anotacién de observaciones.



FORMATO CONTROL DE CAMBIOS
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RFC

Na

Fecha:

Hora:

MOTIVO DEL CAMBIO

Realizar una descripcion del cambio

ATRIBUTOS
Muy Alta ANALISIS DE RIESGOS
PRIORIDAD Alta Leve Grave Muy Grave
Baja
RECOMENDACIONES DE CABIO
1.
2.
3.
IMPLEMENTADOR RESULTADOS
1
FECHA 2
HORA 3
RESULTADOS DE PRUEBAS
REVISADO POR APROBADO POR FECHA

Fuente: Elaboracion propia.



114

Leyenda:
RFC = (Request For Change) Solicitud de Cambio

N2: Numero correlativo del formato.

Fecha: Fecha de solicitud.

Hora: Hora de solicitud de cambio.

Motivo del cambio: Realizar una descripcion del cambio

Prioridad: grado de preferencia que se asigna al cambo solicitado
Muy Alta: Cuando el cambio debe realizarse inmediatamente.
Alta: El cambio debe programarse en corto plazo.

Baja: El cambio puede esperar su programacion.

Analisis de riesgos.
Leve: Riesgo no significante.
Grave: El riesgo es significante.
Muy Grave: El riesgo es alto.
Recomendaciones del cambio: Consideraciones a tener en cuenta para la
ejecucion del cambio.
Implementador: Persona que implementa el cambio.
Fecha: Fecha del cambio.
Hora: Hora del cambio.
Resultados: Lo que se espera lograr con el cambio.
Resultados de pruebas: Resultados obtenidos en pruebas del cambio.
Revisado por : Nombre de persona que revisa el documento
Aprobado por: Nombre de quien aprueba el documento.

Fecha: fecha de la revision y aprobacion documento
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FORMATO: STIC002 CONTOL DE ACTIVIDAES

Fecha de Prioridad de fecha de

Responsable asisgnacion de la Actividad Descripcion Comentario

Atencion Compromiso

Actividad

Angel Sandoval




BITACORA DE CONTROL DE INCIDENCIA EN SERVICIOS.

Tiempo de
duracién

Componente

Ofrecido por

Sedes impactadas

Comentario

116

De acuerdo a la revision de Logs, se produjo
una desconexion a la base, esto puede

Clientes Internos (Caja

Unibanca reporté que no
estaba recibiendo TRXS de los

Se tuvo que reiniciar el servicio

de operaciones.

1/08/2017 14:38 1/08/2017 18:11 3:33:00 Deliberado ACF Jboss Unibanca del bus de sullana, para Cesar Feijoo
/o8] /08/ estar relacionado a la desconexion de las Sullana) mensajes 7871, 7874, 7875 - _p. )
L restablecer el servicio.
comunicaciones con TDP. ACF
Este baja del servicio ha sido
Debido a que el proceso de BTD genera . . ; . " n - .
. . L. Clientes Internosy  |autorizada por el Sr. David Ha sido una baja de servicio Hitalo
1/08/2017 23:02 1/08/2017 23:26 0:24:00 Planificado Cajeros Automaticos Globalnet Interbank bloqueo en la Base de Datos, con las . R .
A Externos (Caja Sullana) [Chavez, porindicaciones del |programada Castillo
operaciones entrantes de GlobalNet .
Sr. Ivan Ancajima
Este baja del servicio ha sido
Debido a que el proceso de BT genera Clientes Internos autorinada or el Sr. David Ha sido una baja de servicio Hitalo
1/08/2017 23:02 1/08/2017 23:26 0:24:00 Planificado Cajeros Automaticos Unibanca Unibanca blogueo en la Base de Datos, con las R v p_ S ! .
N h Externos (Caja Sullana) |Chavez, porindicacionesdel |programada Castillo
operaciones entrantes de Unibanca .
Sr. Ivan Ancajima
El Sr. Oscar Valerio, el 10.03.2017 a las
7:03pm remitio un correo indicando que se . Lo
bajara el servicio a las 9:30pm, mientras Clientes Internos Se bajo por indicaciones Ha sido una baja de servicio Hitalo
i : , Mi . -

1/08/2017 22:15 2/08/2017 6:11 7:56:00 Planificado Cajero Corresponsal Globokas Globokas : A p ! . . M consignadas en el motivo del ) A
dure el proceso de cierre diario, el mismo | Externos (Caja Sullana) evento programada Castillo
fue refrendado por el Sr. Marcos Pefia, el )

Lunes 13.03.2017 a las 04:58pm
. Depuracion de LOGs, backups de . . |Baja del Servicio por . . . .
Oracle Application Se Arango Software Clientes Internos (Caja Ha sido una baja de servicio Hitalo
1/08/2017 20:57 1/08/2017 22:13 1:16:00 Planificado € Applicatt ver Abanks y OriginacionGX ng . war aplicaciones, liberacion de recursos y € nternos (Caj Mantenimiento y \dou ) i ' .
(OAS) International . o Sullana) ) L programada Castillo
sincronizacion de Despachos Sincronizacion de Despachos
No se podian hacer pagos solo
2/08/2017 21:11 4/08/2017 8:51 35:40:00 Fortuito Agentes Caja Sullana Heenter Telefonica del Peru [no podian hacer pagos de colegio Agencia Principal colegiZs Pag se tuvo que hacer unnuevo pase Jhon Pefia
Este baja del servicio ha sido
Debido a que el proceso de BT genera Clientes Internos autorinada or el Sr. David Ha sido una baja de servicio
2/08/2017 23:04 2/08/2017 23:16 0:12:00 Planificado Cajeros Automaticos Globalnet Interbank bloqueo en la Base de Datos, con las . M p_ C ) Alex Polastri
. Externos (Caja Sullana) |Chavez, porindicacionesdel |programada
operaciones entrantes de GlobalNet L
Sr. Ivan Ancajima
Este baja del servicio ha sido
bebido a que el proceso de BTD genera Clientes Internos autori Jada or er;”Sr| Da (; Ha sido una baja de servicio
i utoriz: . Davi idou ici
2/08/2017 23:04 2/08/2017 23:16 0:12:00 Planificado Cajeros Automaticos Unibanca Unibanca bloqueo en la Base de Datos, con las N Y p. o I Alex Polastri
. . Externos (Caja Sullana) |Chavez, porindicaciones del |programada
operaciones entrantes de Unibanca .
Sr. lvan Ancajima
El Sr. Oscar Valerio, el 10.03.2017 a las
7:03pm remitio un correo indicando que se . I
bajara el servicio a las 9:30pm, mientras Clientes Internos Se bajo porindicaciones Ha sido una baja de servicio
2/08/2017 21:30 3/08/2017 4:50 7:20:00 Planificado Cajero Corresponsal Globokas Globokas . o p ! . . v consignadas en el motivo del ) Alex Polastri
dure el proceso de cierre diario, el mismo | Externos (Caja Sullana) programada
- evento.
fue refrendado por el Sr. Marcos Pefia, el
Lunes 13.03.2017 a las 04:58pm
Oracle Application Server Arango Software |Depuracion de LOGs, backups de Clientes Internos (Caja |Baja del Servicio por Ha sido una baja de servicio .
2/08/2017 20:26 2/08/2017 21:20 0:54:00 | Planificado i Abanks y OriginacionGX 80501 pura > 105, s (Caja |Baja del Servicio p ) Alex Polastri
(OAS) International aplicaciones, liberacion de recursos Sullana) Mantenimiento programada
Globokas Reporto
Clientes Internos inconvenientesy que el host  [Se tuvo que reiniciar el servicio Armando
3/08/2017 9:04 3/08/2017 9:52 0:48:00 Fortuito Cajero Corresponsal Globokas Globokas Desconexion . M . va L q
Externos (Caja Sullana) |no respondia a las solicitudes |de globokas Herrera
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ANEXO 06: Encuesta a Clientes Externos.
ENCUESTA REALIZADA A CLIENTES EXTERNOS

N R k| o g k| o B N
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DATOS REFERENCIAS DE LOS EXPERTOS QUE EVALUARON EL
MODELO.

VICTOR ANGEL

§ ANCAJIMA MINAN,

Ingeniero de Sistemas

Doctor con mencion en Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciones

Catedratico de Ingenieria de Sistemas en Universidad Catolica
Los Angeles de Chimbote — ULADECH.

¥ CEO Corporativo en Equcom - Piura

CARLOS NATALIO

ZENA QUEPUY.

Doctor en Educacion.

Estudio en Universidad Nacional de Trujillo

Catedréatico en Universidad Cesar Vallejo Filian Chiclayo —
UCV.

Publicaciones: Modelo de gestion del conocimiento para

mejorar la calidad de investigacion cientifica en universidades

del Perli

FREDDY FEDERICO

CORDOVA GARCIA.

MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS —
MBA

Estudio en Universidad Cesar Vallejo

MBA Co-fundador & CEO en AVODROK, INDALCOR
SAC | Administrador | Analista de Inteligencia Comercial y

de Negocios
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Estimado Mg.:

A través de la presente me dirijo a usted con la finalidad de solicitar su colaboracion para la
validacién de la propuesta realizada en la investigacién denominada MODELO DE GESTION
BASADO EN LA ADMINISTRACION DEL SERVICIO DE TI PARA REDUCIR LA
INDISPONIBILIDAD MEJORANDO LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS EN ENTIDADES
FINAINCIERAS DE CAJAS MUINICIPALES DE LA REGION PIURA. Para tal fin, se anexa el
cuestionario de validacion.

FECHA ;27112019
NOMBEES Y APELLIDOS : VICTOR ANGEL ANCAJIMA MINA
FORMACION ACADEMICA : DOCTOR. EIN GESTION DE LAS TIC

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL : DOCENTE DE INGENIERA DE SISTEMAS

TIEMPO DE EXPERTEINCIA 1 13 ANOS

CARGO ACTUAL : DIRECTOR DE ESCUELA

INSTITUCION : ULADECH

OBJETIVO DE LA INVESTIGACIOIY : Contribuir en la gestién de los servicios de las
instituciones financieras Cajas Municipales de la
region Piura.

OBJETIVO DEL JUICIO DE EXPERTOS : Comprobar la validez del modelo propuesto en

relacion con la suficiencia, claridad, coherencia v

relevancia de los ittems considerados.
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De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda

CATEGORIA CALTFICACION INDICADOR
SUFICIEINCIA 1. No eumple con el eriterio Los items no son suficientes
, para medir la dimension.

Lositems que pertenecen a una

misma dimensién bastan para | 2 Bajo Nivel Los items miden algun aspecto

obtener la medicion de ésta. de la dimensién, pero mno
corresponden con la
dimension total.

3. Moderado nivel Se deben mmcrementar algunos
items para poder evaluar la
dimension completamente.

4. Alto nivel Los items son suficientes.

CLARIDAD 1. No eumple con el eriterio El item no es claro.

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintictica v sSemantica son
adecuadas.

2. Bajo Nivel

El item requere bastantes
modificaciones 0 una
modificacion muy grande en &l
uso de las palabras de acuerdo
con su significado o por la
ordenacion de las mismas.

2. Moderado nivel

Se requiere una modificacion
muy especifica de algunos de
los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene
semantica v sintaxis adecnada.

COHEREINCIA

El item tiene relacion logica
con la dimension o indicador
que esta midiendo.

1 No cumple con &l ertterio

El item no tiene relacion logica
con la dimension.

2. Bajo INivel

El item tiene una relacion
tangencial con la dimension.

2. Moderado nivel

El item tiene una_ra]aci_t_’rn
moderada econ la dimension
que estd midiendo.

4. Alto nivel

El item se encuentra
completamente  relacionado
con la dimension que estd
midiendo.

RELEVANCIA

El ftem es esencial o
importante, es decir debe ser
ineluido,

1 Wo enmple con &l criterio

El item puede ser eliminado
sin que se vea afectada la
medicion de la dimension.

2. Bajo INivel

El ittem  tiene alguna

relevancia, pero otro item
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puede estar incluyendo lo que
mide ste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente

importante.

4. Alto nrvel

Elitem es muy relevante y debe
ser incluido

OBJETIVIDAD.

El contenido presentado es
objetivo v concreto v esta
expresado  en  conductas
observables medibles.

1 No cumple con el eriterio

Los items no son suficientes
para establecer el objetivo.

2. Bajo INvel

La objettidad no es clara m
precisa.

3. Moderado nivel Establece claramente el
objetivo

4. Alto nivel El objetivo enfocado
completamente  relacionado

con la dimension de lo

propuesto.




MATEIZ DFE CONSISTENCIA PARA JUTCIO DE EXPERTOS

Objetive: la matnz de consistencia, tiene como objetivo, contrastar la vahidez del modelo de gestion basado en la admimstracion del servicio de ©i para redueir la indispenmibalidad
mejorando la calidad de los servicios en enfidades financieras de cajas mumeipales de la region Prura. El modelo esta basado en bnndar un esquema tactico de la calidad para
brindar servicios a los clientes, a partr de lo investigacion de las dishntos metodologias v estandares de gestion enfatizando las buenas practicas que ofrece ITIL conjuntaments

con la porma IS0 2000,

Por tal motive, se requiere de su reconocida expenencia, para corroborar que la propuesta de esta investgacion genera los resultados establecidos en la ipotesis. Su mformacion
sera estrictamente confidencial. Se agradece por el tempo mvertido.

Eseala: [1) No cumple con el eritenio (2) Bajo Mmvel (3) Moderado nivel (4) Alto nivel.
Instrucciones: Asigne una valorizacion (1 a 4) para cada criterio en cada actividad de acuerdo a |a escala de valorizacion presentada en el item

anterior.

Criterios
ol g . Comentarios / Observaciones
EHHEHE
FASE Actividad -‘!':’ E E :E E
S|8|8 |22
FASE I. Alcance, Mision, Vision, Objetivos y Metas de la gestion 4 |4 3 3 2
contexto y criterio del servicio.
Contexto externo e interno 3 3 3 2 4
Criterios de los servicios 4 |4 |4 4
COrganizacion y responsabilidad de la gestion del | 3 4 3 3 3
SEMVICio.
FASE II. Valorizacion Se identifica el servicio 4 |4 |4 3 2
del servicio. Andlisis de servicios de Tl 4 3 3 3 3
Evaluacion de servicios de Tl 3 3 |4 2 2
FASE IV. Andlisis de Brinda un enfoque de los estandares 4 |4 |4 4 3
estandares Establece lineamiento de los estandares. 4 |3 (4 |4 |a
Conceptualiza la diferencia de los estandares. 4 |4 |4 4 4
FASE V. Estructura del | Identifica los procesos necesarios para la gestion | 4 3 4 3 2

modelo del servicio.

Es objetivo y funcional.

El modelo enfatiza las buenas practicas de Ti
%e alinea a la gestion del servicio de Tl 4 4 3 3 3 Itil la continuidad se enfoca mas a los
riesgos externos de interrupcion en el
servicio mas no a una gestion. Evaluar si
se deja

[#E]
=Y
=9
L
F

e
B
B
B
w
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Instrucciones: Asigne una valorizacion (1 a 4) para cada criterio en cada actividad de acuerdo a la escala de valorizacion presentada en 2l item

anterior.
Criterios
Comentarios / Observaciones
E = - m
=] = o =]
FASE Actividad E|l2| 2|5 |5
T |Z|E |2 |3
|| & |3 |&
FASE V1. Disefio vy Identifica qué procesos soportan los servicios | 4 4 4 3 4
desarrollo del modelo | deTI
Describe los procesos de gestion de servicios 4 3 4 3 4
Establece roles y funciones en la ejecucién de | 4 4 3 4 3
cada proceso.
FASE VII. Es funcional y relevante en lo que se espera 3 4 |4 3 4
Implementacion del mejorar.
madelo Evaluaron los parametros para brindar 3 3 |3 3 3
servicios de manera optima v de calidad
FASE WIII. Evaluacian Es concreta y objetiva. 4 4 4 3 3
del modelo. Es integrada al proceso de gestidn de 4 3 4 3 3
SEMVICios.
Corroborar la propuesta de Investigacion 4 4 4 4 3

Fls iy Liaii

DISCONFORMIDAD

OBSERVADOD

ACEPTADO

|

DR. ING. VICTOR ANGEL ANCAJIMA MINAN
DONL 02603722
CIP 86817

127
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Estimado Mg.:

A través de la presente me dirijo a usted con la finalidad de solicitar su eolaboracién para la
validacién de la propuesta realizada en la investigacién denominada MODELO DE GESTION
BASADO EN LA ADMINISTRACION DEL SERVICIO DE TI PARA REDUCIR LA
INDISPONIBILIDAD MEJORANDO LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS EN ENTIDADES
FINANCIERAS DE CAJAS MUNICIPALES DE LA REGION PIURA. Para tal fin, se anexa el

cuestionario de validacion.

FECHA 1 13/08/2019
NOMERES Y APELLIDOS : Dr. Carlos Natalio Zefia Quépuy
FORMACION ACADEMICA : DOCTOR EN EDUCACION

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL : DOCENCIA

TIEMPO DE EXPERIENCIA : 10 ANOS

CARGO ACTUAL : DOCENTE

INSTITUCION : UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO - CHICLAYO
OBJETIVO DE LA INVESTIGACION : Contribuir en la gestidn de los servicios de las

instituciones financieras Cajas Municipales de la
region Piura.

OBJETIVO DEL JUICIO DE EXPERTOS : Comprobar la validez del modelo propuesto en
relacién con la suficiencia, claridad, coherencia v

relevancia de los items considerados.



De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los
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Items segin corresponda

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

SUFICIENCIA

Los items que pertenecen a una
misma dimensién bastan para
obtener la medicién de ésta.

[y

. No cumple con el criterio

Los items no son suficientes
para medir la dimensién.

2. Bajo Nivel

Los items miden algin aspecto
de la dimensién, pero no
corresponden con la
dimension total.

. Moderado nivel

5]

Se deben incrementar algunos
items para poder evaluar la
dimension completamente.

4. Alto nivel

Los items son suficientes.

CLARIDAD
El item se comprende
facilmente, es decir, su

sintactica y seméntica son
adecuadas.

[y

. No cumple con el criterio

El item no es claro.

2. Bajo Nivel

El item requiere bastantes
modificaciones o una
modificacion muy grande en el
uso de las palabras de acuerdo
con su significado o por la
ordenacion de las mismas.

. Moderado nivel

[ -]

Se requiere una modificacion
muy especifica de algunos de
los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene
semantica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relacion logica
con la dimensién o indicador
que esta midiendo.

1 No cumple con el criterio

El item no tiene relacion logica
con la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene una relacion
tangencial con la dimension.

3. Moderado nivel

El item tiene una relacion
moderada con la dimension
que esta midiendo.

4. Alto nivel

El item se  encuentra
completamente  relacionado
con la dimensién que esta
midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir debe ser
incluido.

1 No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado
sin que se vea afectada la
medicion de la dimensién.

2. Bajo Nivel

tiene
pero  otro

El item
relevancia,

alguna
item
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puede estar incluyendo lo que
mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente

importante.

4. Alto nivel

Elitem es muy relevante v debe
ser incluido

OBJETIVIDAD.

El contenido presentado es
objetivo v concreto v esta
expresado en  conductas
observables medibles.

1 No cumple con el criterio

Los items no son suficientes
para establecer el objetivo.

2. Bajo Nivel

La objetividad no es clara ni
precisa.

3. Moderado nivel

Establece claramente el
objetivo

4. Alto nivel

El objetivo enfocado
completamente  relacionado
con la dimensién de lo

propuesto.




MATRIZ DE CONSISTENCIA PARA JUICIO DE EXPERTOS

Objetivo: la matriz de consistencia. tiene como objetivo, contrastar la validez del modelo de gestion basado en la administracion del servicio de t1 para reducir la indisponibilidad
mejorando la calidad de los servicios en entidades financieras de cajas municipales de la region Piura. El modelo estd basado en brindar un esquema tactico de la calidad para
brindar servicios a los clientes, a partir de lo investigacion de las distintos metodologias v estandares de gestion enfatizando las buenas pricticas que ofrece ITIL conjuntamente
con la norma ISO 2000.

Por tal motivo. se requiere de su reconocida experiencia, para corroborar que la propuesta de esta mvestigacion genera los resultados establecidos en la hupotesis. Su informacién
serd estrictamente confidencial. Se agradece por el tiempo mnvertido.

Escala: [1) No cumple con el criterio (2) Bajo Nivel (3) Moderado nivel (4) Alto nivel.
Instrucciones: Asigne una valorizacion (1 a 4) para cada criterio en cada actividad de acuerdo a la escala de valorizacion presentada en el item

anterior.

Criterios

Comentarios / Observaciones

FASE Actividad

Objetividad
Coherencia
Suficiencia
Relevancia

Claridad

[F8]
[F8)
[¥8]
[#8]
[¥8]

FASE I. Alcance, Mision, Vision, Objetivos y Metas de la gestion
contexto y criterio del servicio.

Contexto externo e interno

Criterios de los servicios

Organizacién y responsabilidad de la gestion del

[#5]
W
[#5]
w
=y

[F8]
Y
[¥8]
e

[FX]
F=Y
S8}
98]
(V5]

servicio.
FASE Il. Valorizacion Se identifica el servicio 4 |3 |4 3 |2
del servicio. Analisis de servicios de Tl 4 3 3 3 |3
Evaluacion de servicios de Tl 3 3 3 2 |2
FASE IV. Analisis de Brinda un enfoque de los estandares 4 |4 |4 4 |4
estandares Establece lineamiento de los estandares. 3 |3 |4 |4 |4
Conceptualiza la diferencia de los estandares. 3 3 4 3 3
FASE V. Estructura del | Identifica los procesos necesarios para la gestion | 4 4 4 3 2

modelo del servicio.

Es objetivo y funcional.

El modelo enfatiza las buenas practicas de Tl
Se alinea a la gestion del servicio de Tl 4 |3 3 3 |3

=]
w
W
]
w

o
w
o~
w
]
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Instrucciones: Asigne una valorizacion (1 a 4) para cada criterio en cada actividad de acuerdo a la escala de valorizacion presentada en el item

anterior.
Criterios
- o Comentarios / Observaciones
A ERE:
FASE Actividad Blz|2 |5 |5
52|55 |%
(] Q o v @
FASE VI. Disefio y Identifica qué procesos soportan los servicios | 3 3 3 3 3
desarrollo del modelo | de Tl
Describe los procesos de gestion de servicios | 4 3 4 2 4
Establece roles y funciones en la ejecucionde | 4 4 13 3 2
cada proceso.
FASE VII. Es funcional y relevante en lo que se espera 3 3 4 4 4
Implementacion del mejorar.
modelo Evaluaron los parametros para brindar 3 3 3 2 3
servicios de manera optima y de calidad
FASE VIII. Evaluacién Es concreta y objetiva. 4 4 13 3 3
del modelo. Es integrada al proceso de gestion de 3 3 4 3 2
servicios.
Corroborar la propuesta de Investigacion 3 3 4 3 3
V. " > gl DISCONFORMIDAD
( \ | OBSERVADO
\ / -\ ACEPTADO
L5 (W S T

L R L L T T T

Firma ﬁ,fﬂrm H,:.d_a

o
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Estimado Mg.:

133

A través de la presente me dirijo a nsted con la finalidad de solicitar su colaboracion para la
validacion de la propuesta realizada en la investigacion denominada MODELO DE GESTION

BASADO EN LA ADMINISTRACION DEL

SEREVICIO DE TI PARA EEDUCIE LA

INDISPONIEILIDAD MEJORANDO LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS EN ENTIDADES
FINANCIERAS DE CAJAS MUNICIPALES DE LA REGION PIURA. Para tal fin, se anexa el

cuestonario de validacion.

FECHA

NOMEEES ¥ APELLIDOS

FORMACION ACADEMICA

AREAS DE EXPERIENCIA PREOFESIONAL
TIEMPO DE EXPERIENCIA

CARGO ACTUAL

INSTITUCION

ORBJETIVO DE LA INVESTIGACION

OBJETIVO DEL JUICIO DE EXPERTOS

! 27/11/2021

: FREDDY FEDERICO CORDOVA GARCIA

MASTER OF BUSINESS ADMINISTEATION

: CO-FUNDADOR & CEO AVODEOK
;10 ANOS

: MBA Co-fundador & CEQ en AVODROE
! AVODROEK SAC

: Contribuir en la gestion de los servicios de las

institnciones financieras Cajas Municipales de la
region Piura.

: Comprobar la validez del modelo propuesto en

relacion con la suficiencia, claridad, coherencia v
relevancia de los items considerados.
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De acuerdo con los signientes indicadores califighe cada uno de los items segiin corrasponda

CATEGORIA

CALTFICACTON

INDICATDOR

SUFICIENCLA

Los items que pertenecen a una

1. Ho cumple con el criterio

Los items no son soficientes
para medir la dimension.

misma dimensidn bastan para | 2. Bajo Nivel Los items miden algin aspecto

obtener la medicion de ésta. de la dimension, pero no
corresponden con la
dimension total.

3. Moderado nivel 5e deben incrementar algnnos
items para poder evaluar la
dimension completamente.

4. Alto niwel Los items son suficientes.

CLARIDAD 1. Ho cumple con el criterio El item no es claro.

El item se comprende
facilments, es decir, suo
sintactica v szemantica son

adecunadas.

z. Bajo Kivel

El 1item regquiere bastantes
maodificacionss a una
modificacion muy grande en el
uso de las palabras de acuerdo
con su significade o por la

ordenacion de las mismas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion
muy especifica de algunos de

los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene
semantica v sintaxis adecuada.
COHEREMCIA 1 Mo cumple con €l criterio El item no tiene relacion logica

El ttem tieme relaciom logica
con la dimension o indicador
que esta midiendo.

con la dimensidn.

z. Bajo Wival

El item tieme una relaciom
tangencial con la dimension.

3. Moderado nivel

El item tieme wuna relacion
moderada con la dimension
gue esta midiendo.

4. Alto nivel El item se encoentra
completamente  relacionado
con la dimension que esta
midiendo,

RELEVANCIA 1 No cumple con el eriterio El item puede ser eliminado
. i afectada la
El item es esencial o ;Zﬂii;:nilr:l?meusi&ua
importante, es decir debe ser '
inelnida. z. Bajo Kivel El item  tiene  alguna

relevancia, pero otro item
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puede estar incloyendo lo gue
mide éste,

5. Moderado nivel

El iem es relativamente
importanta.

4. Alto nivel Elitem a5 muy relevanta v debe
ser incloido
OBEJETIVIDAD. 1 Mo cumple con el eriterio Los items no son soficientes

El contemido presentado es
objetive ¥ concreto ¥ esta
expresado  en  conductas
observables medibles.

para establacer el objetivo.

2. Bajo Kivel

La objetividad no e= clara ni

preciza,

5. Moderado nivel Eztablece claramente &l
objetivo

4. Alto nivel El objetivg enfocado
completamente  relacionado

con la dimension de lo

propuesto.




MATREIE DE CONSISTENCTIA PARA JUICIO DE EXPERTOS

Objetive: ]a matriz de conzistencia, ti=ne cono objetiva, contrastar 12 validez del modelo de gestion basado en 12 administracion el servicio de i para redudir 1a indispordbilidad
mejorando la calidad de los zervicios en eptidades financieras de cajas musicipalss da la region Piora. El modslo esfa bazado en brindar um ssquema tactico de la czlidad para
brindar servicios a les clietes, a partir de lo Ivestigacion de las distintos metedologias v esfandare: de gestion enfatizande 2z buenas practiczs gue offece ITIL conjuntaments
con l2 norma IS0 2000,

Dar tal motiva, 22 reguiere de au recorocida experiencia, para commoborar que la promeszea de esta imvestipacion penera los resultados estzblacidos er L2 hipotesis. Su informacion
5eTa extrictaments carfidencizl Se agradece por el tiempe imvertide

Ezcala: 1) Mo oumple con el criterte (1) Bajo Nivel (3) Moderado nivel {43 Alto nival
Instrucciones: Asigne una valorizacion (1 a 4} pars cada criterio en cada actividad de acuerdo 2 |13 escala de valorizacion pressntada en el item
anterior.

Criterios
- - Comentarics / Obssrvaciones
m 'O o i
= = b E £
_— n
FASE Actividad @ |5l g 2|2
clal2le]|s
m | e [} 5 W
[¥] =} L] 1A [
FASE I. Alcance, Mizion, Wision, Objetivos v Matas de |z gestion 4 [a |3 3 z
contexto y criterio del servicio.
Contexto externg £ internc 3 |3 3 2 |4
Criterios de los servicios 4 |4 4
arganizacion y responsabilidad de lagestiondel |3 |4 |2 3
sEMVicio.
FASE I Valorizacion Se identifica &l servicio 4 |4 4 3 3
del servicio. Aanzlisis de servicios de T 4 |3 3 3 3
Evaluacion de servicios de TI 3 |3 4 2 2
FASE IV, Anzlisiz de Brindz um enfoque de los estandares 4 |4 4 4 3
estandares Establece lineamiento de los estandares. 4 |3 4 4 |4
Conceptualiza la diferencia de los estandares. 4 |4 4 4 3
FASE V. Estructura del | identifica los procesos necesarios para la gestion [ 4 | 3 4 3 3

modelo del servicio.

Es objetivo y funconal.

El modelo enfatiza las buenas practicas de T
52 glinea a la gestion del servicio de T 4 |4 |3 3 3 mModelo enfocado 3 la continuidad del
SEMvicio.

[
I
=
L

P
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Instruccionss: Asigne una valorizacion (1 & 4} pars cads criterio en cads actividad de acuerdeo & |3 escala de valorizacion presentada en 2l tem

anterior.
Criterios
ol i R comentarios / Observaciones
2| G a B
FASE Actividad w |z i |5 m
clalE |2 | &
sléel&|ala
FASE V1. Diseno y Identifica que procssos soportan bos servicios | 4 4 |4 3 4
desarrolle del modele | de Tl
Describe los procesos de gestion de servicios | 4 3 14 3 4
Estzblzce roles y funcionss en |z ejecucidn de | 4 4 |3 4 3
czda proceso.
FASE WII Ez funcional y relevante en lo gque 3= espera 3 4 |4 3 4
Implemantacion dal MEjorar.
modelo Evaluaron los parametros para brindar 4 3|3 3 3
servicios de manera dptima v de calidad
FASE WIII. Evaluacion Ez concreta y objetiva. 4 3 3 3
del modelo. Ez integradsa al proceso de gestion de 4 3|3 3 3
SEMVICIos.
Carroborar [3 propuesta de Investigacion 4 314 4 3

~
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Fradiy F Cortiema Ll
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