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Resumen

La presente tesis tiene como objetivo Disefiar una Estrategia basada en ITIL para mejorar
la Gestion de Servicios que brinda la Gerencia de Tecnologias de la Informacion y

Estadistica a los usuarios de la Municipalidad Provincial de Chiclayo.

La metodologia se desarroll6 en 3 pasos: 1. Diagnostico de la situacion actual, para eso se
obtuvo una muestra de 58, al que se aplico un cuestionario adaptado del modelo
SERVQUAL, para medir el nivel de satisfaccion en escala de Likert 5 niveles, este
cuestionario se dividid6 en cinco dimensiones de estudio: Tangibilidad, Fiabilidad,
Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia. Del Resultado del diagnéstico de la
situacion actual, se obtuvo 3 indicadores cuyas interpretaciones fueron: Mayor Frecuencia
= Insatisfecho, Promedio de Calificacion = Insatisfecho e indice de Calidad del Servicio =
Critico. 2. Disefo de la Estrategia del Servicio, estructurada en cinco procesos de gestion y
fundamentada en la primera fase del ciclo de vida del servicio segun ITIL. 3. Validacion
del Disefio por Juicio de Expertos, por medio de un cuestionario que evalué 6 criterios:
Claridad, Objetividad, Consistencia, Coherencia, Pertinencia y Suficiencia respecto al
logro del objetivo, en escala de Likert 5 niveles. La validacion del instrumento obtuvo
resultados en Fiabilidad como Excelente y en Coeficiente de Validez del contenido como
Muy Alta.

En conclusion, el Disefio de la Estrategia basada en ITIL garantiza que mejoraria la gestion
de los servicios de la Gerencia de Tl y Estadistica, alineandose con los objetivos del

negocio y mejorando la satisfaccion de los usuarios.

Palabras claves: Disefio, Estrategia, Gestion, Servicios de TI, Gerencia, Validar,

Procesos.
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Abstract

This thesis aims to design a strategy based on ITIL to improve the Management of
Services provided by the Information Technology and Statistics Management to users of

the Provincial Municipality of Chiclayo.

The methodology was developed in 3 steps: 1. Diagnosis of the current situation, for that
was obtained a sample of 58 users, to which was applied a questionnaire adapted from the
SERVQUAL model, to measure the level of satisfaction on the Likert scale 5 levels, this
questionnaire was divided into five study dimensions: Tangibility, Reliability,
Responsiveness, Security and Empathy. From the result of the diagnosis of the current
situation, 3 indicators were obtained whose interpretations were: Higher Frequency =
Unsatisfied, Average Rating = Unsatisfied and Service Quality Index = Critical. 2. Design
of the Service Strategy, structured in five management processes and based on the first
phase of the service life cycle according to ITIL. 3. Validation of the Design by Expert
Judgment, through a questionnaire that evaluated 6 criteria: Clarity, Objectivity,
Consistency, Consistency, Relevance and Sufficiency regarding the achievement of the
objective, in 5-level Likert scale. The validation of the instrument obtained results in
Reliability as Excellent and in Content Validity Coefficient as Very High.

In conclusion, the ITIL-based Strategy Design guarantees that it would improve the
management of IT and Statistics Management services, aligning with the business

objectives and improving user satisfaction.

Keywords: Design, Strategy, Management, IT Services, Management, Validate,

Processes.
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Introduccion

Actualmente los Gobiernos Municipales en el Peri atraviesan problemas en su gestion
administrativa, especialmente en la gestion de sus servicios soportados por Tl, donde las
evidencias mas notorias y de mayor demanda por su solucién son la demora en el tiempo
de atencién y la no disponibilidad de los servicios generalmente en su horas punta, los
servicios en general tienden a ser soportados por las tecnologias de la informacion, dicha
definicién se soporta en la investigacion de (Alvizuri, 2014) donde menciona: “De
acuerdo con Pink Elephant, proveedor mundial de servicios de TI, arriba de 85% de los
procesos de negocio en una organizacién soportan su funcionalidad en alguno de los
“fierros” que administra el departamento de tecnologia. Sin embargo, el peso en la toma
de decisiones no siempre esta respaldado por el conocimiento o las estrategias del area de
T1, dice José Manuel Flores, director de Tecnologias de Pink Elephant”. Realidad que
plantea retos a la gestion de los servicios de TI respecto en apoyar a la solucién de la

problematica de la organizacion.

La Gerencia de Tl y Estadistica de la Municipal Provincial de Chiclayo, tanto por
iniciativa propia, como por cefiirse al proceso que el Estado Peruano promueve por medio
de la Ley N° 27658 “Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado” y del Decreto
Supremo N° 004-2013-PCM “Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica”,
ha ido incorporando Tecnologias de la Informacion (T1) a su administracion sin un marco
de gestion que cumpla las expectativas de su fin, que es el apoyo al logro de los objetivos
estratégicos de la organizacién, esta falta de efectividad es por la ausencia de una
Estrategia de Gestidn de Servicios de TI, que afecta a la calidad del servicio que se brinda

a los usuarios, a la ciudadania y organizaciones de su jurisdiccion.

En este sentido se evidencia la existencia de una problematica en la Gerencia de Tl y
Estadistica de la Municipalidad Provincial de Chiclayo respecto a los servicios que brinda

a sus usuarios dentro de la municipalidad.

Ante esta problematica se propuso como objetivo general de Investigacion: “Disefiar una
Estrategia bajo el marco de ITIL (Information Technology Infrastructure Library, por sus
siglas en inglés) para mejorar la Gestion de los Servicios que brinda la Gerencia de Tl y

Estadisticas de la Municipalidad Provincial de Chiclayo”.
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La propuesta debe cumplir los siguientes objetivos especificos: 1. Diagnosticar la situacion
actual de la gestion de servicios que lleva a cabo la Gerencia de Tl y Estadistica de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo, a través de la medicién del grado de satisfaccion de
los usuarios. 2. Elaborar y Fundamentar el Disefio de una Estrategia basada en ITIL, y 3.
Validar el Disefio de la Estrategia basada en ITIL mediante el Juicio de Expertos.

La investigacion es motivada para cubrir la necesidad de la Gerencia de T1 y Estadistica en
demostrar efectividad en el cumplimiento de sus objetivos estratégicos, agilidad y
rentabilidad en la gestion de sus proyectos de inversion relacionados con Tecnologias de
Informacion, su alineacion de sus objetivos con los objetivos estratégicos de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo, asi mismo para enmarcarse en el cumplimiento de
la Ley N° 27658 “Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado” (enero, 2002),
especificamente lo descrito en el Capitulo Il Proceso de Modernizacion de la Gestién del
Estado, Articulo 5.- Principales acciones: f. Institucionalizacion de la evaluacion de la
gestidn por resultados, a través del uso de modernos recursos tecnoldgicos, la planificacién
estratégica y concertada, la rendicion publica y periddica de cuentas y la transparencia a fin
de garantizar canales que permitan el control de las acciones del Estado.

El presente trabajo se ha dividido en 4 capitulos: El primer capitulo describe antecedentes
de la investigacion, donde se resume cinco tesis asociadas a la problematica, a los objetivos
y a la propuesta basadas en ITIL, en el entorno internacional, nacional y local, comprende
también la Base Teorica en que se basa la propuesta. En el capitulo dos, se detalla el tipo
de investigacion, método de la investigacion, técnica e instrumentos de recoleccion de
datos, su procesamiento y analisis de estos. En el capitulo tres se muestra los resultados
obtenidos en la aplicacion de la metodologia de investigacion y se describe el desarrollo de
la propuesta, que comprende los disefios de los cinco procesos de la Estrategia del Servicio
basada en ITIL. En el capitulo cuatro se discuten los resultados obtenidos tras aplicada la
metodologia, asi como los resultados de la validacién del instrumento que evalué la
propuesta, evaluacion resuelta por cinco expertos en el campo de la propuesta.
Posteriormente se culmina con las Conclusiones y Recomendaciones que debe tomar la

entidad donde se aplico la investigacion para el desarrollo de la propuesta.

Autor: Jorge Luis Sdnchez Medina
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Capitulo I: Disefio Teorico

1.1. Ubicacion
El estudio de investigacion se realizo en la Gerencia de Tecnologias de la Informacion
y Estadistica de la Municipalidad Provincial de Chiclayo con direcciéon: Ca. Elias
Aguirre Nro. 240 — Chiclayo, cuya sede del Gobierno Municipal se ubica en la Av.

San José Nro. 893 de la misma ciudad.

La Provincia de Chiclayo fue creada el 18 de abril de 1835, durante la gestion del
alcalde José Leonardo Ortiz, por dispositivo legal dictado por el Presidente Coronel
Felipe Santiago Salaverry, es una de las tres provincias del departamento de
Lambayeque que se ubica al norte del pais, dentro del departamento se ubica en la
parte sur, limita por el norte con las provincias de Lambayeque y Ferrefiafe, por el sur
con las provincia de Chepén (La Libertad) y San Miguel (Cajamarca), por el este con
las provincias de Santa Cruz y Chota (Cajamarca) y por el oeste con el Océano
Pacifico. La Provincia se divide en 20 distritos, cuenta con una poblacion de 799,675
habitantes (Fuente INEI Censo 2017) y con una extension geogréafica de 3288.07 kmz,

su capital: Distrito de Chiclayo.

Principales actividades econdmicas: Comercio y la agricultura, es el centro de diversas
vias de comunicacidn entra la costa norte, la sierra norte y la Amazonia.
Principales vestigios arqueoldgicos: el Sefior de Sipan en Huaca Rajada, el Sefior de

Sican en Batan Grande.

Figura 1 Sede Gerencia de Tl y Estadistica  Figura 2 Sede principal de la Municipalidad
de la MPCh. Provincial de Chiclayo
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1.2. Antecedentes de la Investigacion
El estudio para su realizacion tomé en cuenta dos investigaciones internacionales, dos
nacionales y una local. Investigaciones previas que apoyan la propuesta de solucion,
en la que presentan las diferentes aristas de como se puede abordar la metodologia
ITIL para diferentes entornos, especialmente en la gestion puablica, rescatando el

maximo aporte de cada una para la presente investigacion.

Investigaciones Internacionales:

Segun (Paez, 2018) en su tesis, definid como objetivo disefiar un modelo de gestion
basado en ITIL v3 para incrementar la productividad de los procesos de TIC en el
GAD (Gobierno Auténomo Descentralizado) de la Municipalidad de Ibarra. La
poblacién se limité a los funcionarios del Departamento de Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion (TIC), por lo que se aplico la técnica de muestreo de
censo, resultando un total de 12 funcionarios. La tesis aplicO una encuesta de
evaluacion de nivel de madurez de TI que se realiza antes de la implementacion de la
propuesta, resultando en nivel 1 (inicial), y después de la implementacion que resulto
en el nivel 3 de un total de 5 niveles, también aplicd Herramientas de Brecha propios
de ITIL v3 concluyendo que la propuesta mejord la productividad de los procesos de
TIC permitiendo entregar un servicio de calidad a los usuarios internos, validacion a
través del método estadistico del Chi Cuadrado, asi mismo concluyé con un disefio de

un Plan Estratégico de T, que se adapta a los objetivos estratégicos del negocio.

Sustento:

La tesis es considerada por el contexto en que se desarrolld, en una Municipalidad, por
la metodologia desarrollada y por los instrumentos de recoleccion de datos, que
permiten guiar de manera objetiva a la recoleccion de datos. Asi mismo por una
conclusion que concuerda la presente tesis que es un disefio de un Plan Estratégico de

TI que se alinea con los objetivos estratégicos del negocio.

De acuerdo con (Quintero, 2015) en su tesis, definid como objetivo general disefiar
un modelo para mejorar la gestion de servicios de Tl acorde a las necesidades del area
de tecnologia de informacion de la Cooperativa de Caficultores de Manizales basado
en ITIL. La presente tesis inicid con el diagndstico a los procesos y a la gestion de los

servicios que desarrolla el area de TI, para luego elaborar una propuesta de mejora en

17



la gestion de servicios para el area de TI, finalmente la propuesta se validé mediante la
aplicacion en el Servicio de Soporte a usuarios, derivdndose los procesos ITIL de
Gestion de Incidentes y Gestion de Peticiones. El investigador en su tesis aplico
entrevistas al personal directivo y operativo, aplico la observacién, recoleccion y
revision del material electronico e impreso del &rea de TI, aplico una encuesta de
satisfaccion de usuarios para identificar las necesidades de capacitacion y
posibilidades de mejora en los procesos ya definidos, asi mismo aplico dos
cuestionarios, uno para diagnosticar la Madurez de Procesos ITIL dirigida al area de
Tl y el otro para diagnosticar la plataforma tecnolégica dirigida a los usuarios de los
servicios de TI. El investigador concluyd que su tesis permitié definir una ruta de
accion para mejorar continuamente la gestion de los servicios de Tl en la Cooperativa
de Caficultores de Manizales, proporcionando un acercamiento estructurado a la
gestion de procesos, servicios y roles, desde una perspectiva de ajuste y alineacion con
la estrategia organizacional

Sustento:

Esta tesis es considerada por su planteamiento de solucion, que parte de un diagnostico
de la situacién actual, luego pasa por el disefio de un modelo de gestion de servicios
basado en ITIL, y culmina con la validacion de este por medio de su aplicacion dentro
del &rea de TI, de esta manera el aporte del modelo propuesto apoyara a la presente

investigacion.

Investigaciones Nacionales:

Segun (Melgarejo, 2018) en su tesis, defini6 como objetivo determinar la relacion de
ITIL V3 en la calidad de los servicios de los usuarios de las instituciones educativas
JECUGEL-05, 2017. La investigacion es de tipo preexperimental y de enfoque
cuantitativo y comprendié desde la definicion del modelo de gestion en la calidad de
servicio, disefiar los servicios SLA y el uso de una herramienta tecnolégica como
soporte para los procesos en base al disefio realizado. La poblacién de estudio fue de
344 usuarios miembros de las 12 instituciones educativas que aplican el modelo de
servicio educativo Jornada Escolar Completa (JEC), la muestra se obtuvo de manera
probabilistica resultando 181 usuarios, el muestreo fue aleatorio simple. La técnica
para la recoleccion de datos fue la encuesta cuyo instrumento fue un cuestionario con

preguntas cerradas y opciones multiples, las preguntas fueron agrupadas en 5
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dimensiones: (1) Fiabilidad; (2) Capacidad de respuesta; (3) Capacitacion de personal;
(4) Atencion al cliente; (5) Imagen, instrumento que fue validado a través de Juicio de
Expertos, con resultados aceptados respecto a claridad, pertinencia y relevancia de los
items. El investigador evaluo los resultados como datos del tipo no-paramétrico para
dos muestras relacionadas en dos periodos de tiempo diferentes (pre-test y post-test),
donde procedié a determinar la prueba de contraste de hipotesis, concluyendo por
medio de los resultados que ITIL v3 mejora de manera significativa las 5 dimensiones
y por ende mejora la calidad de los servicios de los usuarios de las instituciones
educativas JEC-UGRL-05, 2017.

Sustento:

La investigacion se considera por la forma y fondo de su Operacionalizacion de la
variable dependiente en 5 dimensiones de Calidad de los servicios, asi mismo por el
aporte de su disefio del proceso de gestion del catdlogo de servicios, proceso que es
alimentado por la fase de estrategia del servicio que se abarca en la presente tesis y por

el contexto que es en una entidad publica del estado peruano.

Segln (Carhuamaca, 2014) en su tesis, defini6 como objetivo general analizar e
implementar los procesos de gestidn de incidencias y problemas basados en ITIL v3.0
en la Oficina de Informaética del Distrito Fiscal de Junin para mejorar la calidad de
servicio de TI. Su poblacién de estudio fueron todos los usuarios que hacian uso de los
servicios de TI que brinda la Oficina de Informética del Distrito Fiscal de Junin, la
muestra es representativa constituida por 100 usuarios ubicados en todas las sedes que
comprende el Distrito Fiscal. La tesis ha utilizado dos encuestas dirigidas a los
usuarios de los servicios de T, realizada antes de su implementacion y después de tres
meses de implementado su propuesta, y otra encuesta acerca del nivel de satisfaccion y
de la calidad de servicio de Tl que brinda la Oficina de Informatica, encuestas que se
les evalué su fiabilidad a través del coeficiente Alfa de Cronbach, obtuvieron
resultados superiores al 80%, que implica que ambas encuestas son fiables, y validaron
la aceptacion de su propuesta con un 66% de satisfaccion, que antes de implementar
era 10%. El investigador concluyé que la implementacion de procesos ITIL
desarrollan procedimientos estandarizados y faciles de entender que apoyan la agilidad
en la atencién, logrando de esta forma visualizar el cumplimiento de objetivos

corporativos.
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1.3.

Sustento:

Esta tesis es considerada por la aplicacion de sus dos encuestas que permiten dar un
enfoque adicional para medir la satisfaccion de los usuarios de TI respecto a la que se
usara en la presente tesis que es el cuestionario SERVQUAL, asi mismo se considera
por el contexto donde se desarrolla, en una entidad Publica similar a la que se aplicara
la presente tesis, donde la realidad y especialmente el como abordar la solucion es
diferente a las entidades privadas.

Investigacion Local:

De acuerdo con (Chayan, 2018) en su tesis, plante6 como objetivo Implementar un
modelo de gestion de incidencia y de cambios basados en ITIL para mejorar la gestion
de servicios de TI en la Municipalidad Provincial de Lambayeque. La tesis aplica su
propuesta al &rea de Tl de la Municipalidad Provincial de Lambayeque, la poblacion
se conformd por personal clave del area de TI 'y por los directivos de la Municipalidad.
La propuesta se basd en implementar 2 procesos de ITIL gestién de incidencias y
gestion de cambios, la validacidn que aplicd es a través de una encuesta después de la
capacitacion de la herramienta que soporta los procesos a implementar, donde arrojé
resultados conforme a lo esperado, donde la percepcion de la propuesta era igual o
mayor a las expectativas esperadas. El investigador concluye con un disefio de
controles basados en ITIL para la gestién de incidencias y cambios para mantener la

administracion de los servicios de T1 en un nivel de calidad y mejora continua.

Sustento:

La tesis es considerada por el contexto muy cercano al que se desarrollara la presente
investigacion, aplicada a un Municipio dentro de la regién Lambayeque, asi mismo
por la problemética que es muy similar a la presente tesis, aspectos que permiten

obtener un enfoque mas pertinente para el disefio de la propuesta.
Base Teodrica

A continuacion, se describe la tedrica sobre la que se sustenta la presente

investigacion.
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1.3.1. Estrategia del Servicio basada en ITIL
Estrategia del Servicio es la primera fase del ciclo de vida del servicio segun ITIL, la
Estrategia del Servicio es el eje sobre el cual giran las demas fases del Ciclo de Vida

del Servicio.

En los siguientes puntos se describe la base tedrica de ITIL con énfasis en los cinco

procesos de la fase de Estrategia del Servicio.

e ITIL (Information Technology Infrastructure Library)

Como lo cita el itSMF International (2008), la infraestructura ITIL fue desarrollada al
reconocer que las organizaciones dependen cada vez mas de TI para alcanzar sus
objetivos corporativos. Esta dependencia en aumento ha dado como resultado una
necesidad creciente de servicios Tl de calidad que estan en correspondencia con los
objetivos del negocio, y que satisfaga los requisitos y las expectativas del cliente. A
través de los afios, el énfasis paso de estar en el desarrollo de las aplicaciones de Tl a
la Gestion de servicios de TI.

La ITIL ofrece un marco comun para todas las actividades (gobierno, gestion, control)
del departamento de TI, como parte de la provision de servicios, basado en la
infraestructura de TI. Estas actividades se dividen en procesos, que usados en conjunto
proporcionan un marco eficaz para lograr una Gestion de Servicios Tl mas madura. Se
centra en la medicién y mejora continua de la calidad del servicio de TI entregado,
tanto desde la perspectiva del negocio como del cliente. Este enfoque es un factor
importante en el éxito de ITIL (Bon et al., 2008).

La infraestructura ITIL fue desarrollada en las décadas de los 80 y los 90 por la
Central Computer and Telecommunications Agency - CCTA, ahora Office
Government Commerce — OGC bajo contrato del Gobierno Britanico. Desde entonces,
ITIL ha demostrado ser no s6lo un marco basado en mejores practicas, sino también
un planteamiento y una filosofia compartidos por las personas que lo implementan en

las organizaciones.
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Figura 3 Ciclo de Vida del Servicio.
Fuente: OGC, 2011.
La tarea de la Gestion de Servicios de TI segun ITIL, consiste en poner a disposicion
servicios de Tl que cumplan con las expectativas de la empresa y asegurar que estos
servicios se realicen de forma efectiva y eficiente. La gestion de servicios de TI es
Ilevada a cabo por proveedores de servicios de TI mediante la combinacion adecuada

de personas, procesos Yy tecnologia de la informacion.
Las cinco fases del ciclo de vida de los servicios que propone ITIL, son las siguientes:

1. Estrategia del Servicio

2. Disefio del Servicio

3. Transicion del Servicio

4. Operacion del Servicio y

5. Mejora Continua del Servicio

1. Estrategia del Servicio.
El objetivo de la Estrategia del Servicio es identificar a la competencia y competir con
ella diferenciandose de los demas y ofreciendo un mejor rendimiento. ITIL menciona

los siguientes elementos basicos para los proveedores de servicios:
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v Enfoque de mercado: Saber dénde y como competir.

v Capacidades distintivas: Crear activos distintivos y rentables, que sean

apreciados por el negocio.

v’ Estructura basada en el rendimiento: Posiciones organizativas factibles y

medibles, como considerar que los servicios son un activo estratégico que se

debe mejorar continuamente.

Las cuatro “P” de la estrategia

Un proveedor de servicios que sepa cuales son sus objetivos de servicio y comprenda

los factores que diferencian sus productos esta listo para iniciar el Ciclo de Vida del

Servicio.

La Estrategia del Servicio es el eje en torno al cual se configura el ciclo. Podemos

empezar por lo que llamamos las cuatro “P” (segin Mintzberg, 1994): estrategia

significa perspectiva, posicion, plan y patron.

Perspectiva: Tener una vision y un enfoque claros.

Para probar la validez de las perspectivas hay que plantearse las siguientes
preguntas:

¢Son claras y faciles de recordar?

¢Son adecuadas para fomentar y realizar actividades?

¢Definen los limites dentro de los cuales se tiene libertad para experimentar?

Posicion: Adoptar una postura bien definida.

Diversas formas de posicionamiento:

Posicionamiento basado en la diversidad: Un catdlogo de servicios
delimitado, si bien lo bastante rico para dar un servicio adecuado a distintos
clientes con necesidades similares.

Posicionamiento basado en la necesidad: Un catalogo de servicios amplio que
ofrece la mayor parte de los servicios a un tipo de cliente especifico.
Posicionamiento basado en la accesibilidad: Posibilidad de dar servicio a

clientes con necesidades especificas, como ubicacion, escala o estructuras.
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Para probar la posicién de una organizacion hay que plantearse las siguientes
preguntas:

¢Ayuda la organizacion a los gestores a probar la idoneidad de un
procedimiento concreto?

¢Define la organizacion limites precisos dentro de los cuales el personal puede
0 no puede actuar?

¢Existe libertad para experimentar dentro de esos limites?

e Plan: Formarse una idea clara de como debe desarrollarse la organizacion.
La estrategia como plan se centra en el plan de accion de la organizacién en un
mercado competitivo. La Gestion del Servicio es un conjunto de planes
coordinados a traves del cual los proveedores de servicios planifican e

implementan estrategias de servicio.

e Patrdon: Mantener la coherencia de decisiones y acciones.
La estrategia como patron representa los procedimientos de una organizacion.
Como consecuencia de la perspectiva, la posicion y el plan de la estrategia, se

crean patrones caracteristicos que llevan a éxitos recurrentes.

La Estrategia del Servicio (OGC, 2011) define directrices para el disefio, el desarrollo
y la implantaciéon de la Gestion del Servicio como un recurso estratégico. La Estrategia
del Servicio es fundamental en el contexto de los procesos que se realizan en las otras

fases del Ciclo de Vida del Servicio.

Ademaés, provee una guia de como disefar, desarrollar e implementar la Gestion de

Servicios, no sélo como una capacidad organizacional, sino como un activo
estratégico. También proporciona orientacion sobre la importancia de que todas las
organizaciones cuenten con una estrategia de negocio bien definida, respaldada por
una estrategia de TI efectiva. En la Estrategia del Servicio desde el punto de partida
del ciclo de vida del servicio de ITIL, se establecen la visién, direccion y muchas de
las metas, objetivos, politicas, requisitos y objetivos para las otras fases del ciclo de
vida, asi como los procesos y funciones dentro de ellos. En ultima instancia, la

estrategia decide Yy justifica los servicios que seran proporcionados, a quién, cuando,
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de qué manera y a qué costo. Los procesos en la estrategia de servicio se describen a

continuacion.

1.1. Gestion de la Estrategia
Es el proceso responsable de definir y mantener la perspectiva, la posicion, los planes
y los patrones de una organizacion con respecto a sus servicios y la gestion de estos.

Una vez que la estrategia ha sido definida, la gestion estratégica de servicios de TI
también es responsable de garantizar que se logren los resultados previstos del

negocio.

Sus actividades basicas corresponden a:
a. Definicion del mercado:
a.1. Entendimiento del cliente.
a.2. Entendimiento de las oportunidades.
a.3. Clasificacion y visualizacion de los servicios.
b. Desarrollo de la oferta.
c. Desarrollo de los activos estratégicos.

d. Preparacion de la implementacion.

Definicion del
mercado

Preparacion de la Proceso de Estrategia Desarrollo de activos
implementacion del Servicio estratégicos

Desarrollo de
la oferta

Figura 4 Actividades del Proceso de Gestion de la Estrategia.
Fuente: Guia de Gestion — Estrategia del Servicio basada en ITIL v3 de (\Van Bon,
2008)

a. Definicion del mercado
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En el contexto de la Gestion del Servicio, las organizaciones estan interesadas en la
estrategia desde dos puntos de vista distintos, aunque relacionados entre si: estrategias
para servicios y servicios para estrategias. En un caso se desarrollan estrategias para
los servicios que se van a ofrecer, mientras que en el otro se plantea la Gestion del

Servicio como un aspecto necesario de una estrategia de negocio especifica.

a.1l. Entendimiento del cliente
Comprender el rendimiento de los activos del cliente es fundamental para los
profesionales de la Gestion del Servicio, ya que no es posible determinar el valor de un

servicio si no se tiene informacion sobre estos activos.

a.2. Entendimiento de las oportunidades
Los objetivos del cliente que no cuentan con el respaldo necesario pueden ser una
oportunidad para desarrollar servicios que se puedan ofrecer como solucion al

problema del cliente.

a.3. Clasificacion y visualizacion de los servicios

Los servicios se diferencian fundamentalmente por la forma y el contexto en el que
crean valor. Los arquetipos de servicios funcionan como modelos de negocio para
servicios y definen como actlan los proveedores de servicios en representacion de sus
clientes. Los activos del cliente son el contexto en que se crea valor, ya que conectan

los resultados de negocio con lo que quiere el cliente.

b. Desarrollo de la oferta

El mercado de consumo

El mercado esta definido por las oportunidades para facilitar los resultados de negocio
mediante servicios. Cada mercado ofrece a los proveedores de servicios una serie de

oportunidades para ofrecer uno 0 mas servicios a un cliente.

Definicion de servicios orientada a resultados
Una definicion de servicios orientada a resultados garantiza que los gestores pueden
ver todos los aspectos de la Gestion del Servicio desde el punto de vista del cliente.

Los servicios son una forma de crear valor para el cliente haciendo que pueda
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conseguir resultados sin incurrir en costes ni asumir riesgos. Las definiciones de

servicios correctas resultan en procesos eficaces de Gestion del Servicio.

Para comprobar que las definiciones de servicios son correctas hay que plantearse las
siguientes preguntas:

¢ Qué tipo de servicios se ofrecen? (tipo de servicio)

¢Quiénes son los clientes? (tipo de servicio)

¢ Qué tipos de resultados se obtienen? (funcionalidad)

¢Cémo crean valor estos resultados para los clientes de los clientes? (funcionalidad)
¢A qué limitaciones deben hacer frente los clientes? (funcionalidad)

c. Desarrollo de activos estratégicos

Los proveedores de servicios deben considerar la Gestion del Servicio como un activo
estratégico. La Gestion del Servicio se inicia con las capacidades que coordinan y
gestionan recursos para sustentar un Catalogo de Servicios. Las capacidades y los
recursos se refuerzan mutuamente y se modifican hasta alcanzar el objetivo de elevar

el nivel de servicio.

ITIL plantea diversas preguntas esenciales:

¢ Cual es el mercado?

¢Qué es lo que quiere el mercado?

¢Hay algo que se pueda ofrecer al mercado en exclusiva?

¢Se dispone de una Cartera de Servicios adecuada para un mercado concreto?

¢Se dispone de un Catalogo de Servicios adecuado para un cliente concreto?

¢Estan disefiados todos los servicios para conseguir el resultado deseado?

¢Estan implementados todos los servicios para conseguir el resultado deseado?

¢Se dispone de los modelos y estructuras adecuados para ser un proveedor de

servicios?

d. Preparacion de la implementacion

Auditoria estratégica

El proveedor debe analizar las capacidades que le diferencian de los demas:
¢ Cuéles son los servicios mas diferenciadores?

¢ Cuéles son los servicios mas lucrativos?
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¢ Cudles son los clientes y partes interesadas que quedan mas satisfechos?
¢ Cuales son las actividades mas eficaces?

Este método permite examinar los puntos fuertes y débiles, determinar los Factores

Criticos de Exito e identificar los riesgos y las oportunidades.

1.2. Gestion del Portafolio de Servicios (SPM)

La Gestion del Portafolio o Cartera de Servicios es un método que permite gestionar
todas las inversiones en Gestion del Servicio. El objetivo es crear el maximo valor al
tiempo que se gestionan los riesgos y los costes.

La Gestion de la Cartera de Servicios comienza con la documentacion de los servicios
estandar de la organizacion, y especialmente del Catalogo de Servicios. Para que sea
viable econdmicamente, la cartera debe incluir una combinacion adecuada de servicios

en el flujo de creacion y un catalogo.

El Valor de la Gestion de la Cartera de Servicios para el negocio reside en la

capacidad de anticipar cambios y de mantener la estrategia y la planificacion.

La Gestion de la Cartera de Servicios es un proceso dindmico y continuo gue incluye

los siguientes métodos de trabajo:

= Definicion: Inventario de servicios y casos de negocio y validacion de los
datos de cartera; el caracter ciclico del proceso implica que esta fase no s6lo
realiza un inventario de los servicios, sino que también revalida los datos de

forma continua.
= Anadlisis: Aumento del valor de la cartera, sincronizacion y definicion de
prioridades y adecuacion de la oferta a la demanda; en esta fase se da forma a

los objetivos estratégicos.

= Aprobacion: Cierre de la cartera propuesta y autorizacion de servicios y

recursos; decisiones de cara al futuro.
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Figura 5 Proceso de Gestion de la Cartera de Servicios.

recursos y

Fuente: Guia de Gestion — Estrategia del Servicio basada en ITIL v3 de (Van Bon,

1.3. Gestion Financiera

2008)

Es la responsable de evaluar y controlar los costos asociados a los servicios Tl de

forma que se ofrezca un servicio de calidad a los clientes con un uso eficiente de los

recursos de TI. Asegura los fondos apropiados para la entrega y consumo de los

servicios.

La Gestion Financiera es un componente integral de la Gestion del Servicio. Anticipa

la informacion de gestidn necesaria para garantizar una prestacion eficaz y rentable del

servicio. Una buena Gestion Financiera coloca a la organizacién en posicion de llevar

una contabilidad responsable de todos los gastos y de aplicarla directamente a los

Servicios.
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Valoracion del Servicio

¢Cémo se puede utilizar la Gestion Financiera para obtener informacion sobre el
proceso de creacion de valor? La Valoracion del Servicio garantiza que toda la
empresa comprende exactamente queé es lo que se consigue con T1. Para poder calcular
el valor hay que convertir a funcionalidad y la garantia en una cifra monetaria. ITIL
define dos conceptos de valor béasicos para la Valoracion del Servicio: el valor de
provision (los costes de produccion) y el valor potencial del servicio (el componente

de valor afiadido).

Valor de provision: Cubre los costes subyacentes reales de T relativos a la provision
de un servicio, e incluye tanto elementos tangibles como intangibles. Son costes como:
— Costes de licencias de hardware y software.

— Costes anuales de mantenimiento para hardware y software.

— Personal de soporte 0 mantenimiento de un servicio.

— Pago de instalaciones.

— Impuestos, amortizaciones e intereses.

— Costes de conformidad.

Valor Potencial del servicio: Componente de valor afiadido, basado en la percepcion
de valor del servicio o en la funcionalidad y la garantia adicionales esperadas del uso
del servicio, comparados con lo que el cliente pueda obtener con sus propios activos.
El verdadero valor de un servicio se determina a partir de sus componentes de valor
individuales. El valor eventual del servicio se calcula sumando estos componentes y
comparandolos con los costes (valor de provision). La Figura 6 ilustra con mas detalle

los conceptos de valor.
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Figura 6 Los activos del cliente son la base para la definicién de valor.
Fuente: Guia de Gestion — Estrategia del Servicio basada en ITIL v3 de (Van Bon,
2008)
Modelado de la Demanda
Una inadecuada gestion de la demanda del servicio genera costes y riesgos. El
Modelado de la Demanda combina informacion financiera orientada a servicios con
factores de oferta y demanda al objeto de modelar anticipadamente el uso que hara el

negocio y perfilar los requisitos de TI.

Gestion de la Cartera de Servicios
La Gestion Financiera proporciona informacién muy importante para la Gestion de la
Cartera de Servicios. Las empresas pueden aplicar estructuras de costes a los servicios

para comparar los costes de sus servicios con los de otros proveedores.

Optimizacion de la Provision del Servicio

La Gestion Financiera proporciona informacion muy importante para optimizar la
provision del servicio (Optimizacion de la Provision del Servicio, SPO). SPO analiza
las entradas y las limitaciones financieras de los componentes del servicio, o de los
modelos de provision, al objeto de determinar si es preciso buscar alternativas en la
provision del servicio para aumentar su competitividad en calidad o costes. Este
analisis financiero de los componentes del servicio, las restricciones y el valor, esta en
el nacleo de la interaccion que tiene la Gestion Financiera con la optimizacion del

servicio.
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Planificacion
Uno de los objetivos de la Gestion Financiera es garantizar la financiacion adecuada
para la provision y adquisicion de servicios. Un plan proporciona la traduccion y

cualificacion financieras de la demanda prevista de Servicios de TI.

La planificacion se puede dividir en tres areas principales, cada una de las cuales
representa resultados financieros que son necesarios para garantizar, de manera
continuada, la visibilidad y la valoracion del servicio:

Planificacion operativa y financiera (contabilidad general y de activos fijos):
Traduccion de los gastos de TI a sistemas financieros colectivos como parte del ciclo
de planificacion colectiva.

Planificacion de la demanda: Necesidad y uso de servicios de TI, como se explico
anteriormente.

Planificacién de normas y entorno (conformidad): Controlada desde el negocio.

Un plan bien disefiado es la mejor garantia de que los datos y modelos financieros
proporcionaran informacion precisa sobre el desarrollo de la demanda y el suministro

de servicios.

Anélisis de la inversion en el servicio

El objetivo del Analisis de la Inversién en el Servicio es obtener un valor indicativo de
un servicio concreto a partir del valor conseguido y los costes incurridos en todo el
Ciclo de Vida.

Contabilidad

La Gestion Financiera desempefia un rol de transicion entre la Gestion del Servicio y
los sistemas financieros corporativos. Una funcion de contabilidad orientada a
servicios ofrece informacion mucho mas detallada y comprensible de la provision y el
consumo de servicios, ademas de producir datos que sirven directamente al proceso de

planificacion.
Funciones relacionadas y propiedades de la contabilidad:

e Registro de servicio: Asignacion de una entrada de coste para el servicio

adecuado.
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e Tipos de costes: Categorias de gastos de alto nivel, como hardware, software,
personal o administracion. Una vez establecida la base para la administracion
de costes (por departamento, servicio o cliente, por ejemplo) se determinan los
tipos de coste. EI nimero de tipos de costes puede variar dependiendo del
tamafo de la organizacion. La descripcion de los tipos de costes tiene que ser
clara y sencilla de entender para facilitar la asignacion de costes. A
continuacion, es posible dividir los tipos de costes en elementos de coste cuya
liquidacion se puede definir posteriormente.

Clasificacion de costes:
Para garantizar un buen control de costes es importante comprender los distintos tipos
de costes. Los costes se pueden dividir en varias categorias:

Costes de capital/operativos:

Los costes de capital estan relacionados con la compra de activos que generalmente
duran varios afos. El gasto se reparte a lo largo de los afios y sélo la cantidad anotada
se contabiliza como coste.

Los costes operativos son costes periddicos que no estdn compensados con activos
tangibles de produccion (como un contrato de mantenimiento para hardware, costes de
licencias o primas de seguros).

Costes directos/indirectos:

Los costes directos son aquéllos que se pueden identificar especificamente y en
exclusiva para un servicio de TI. Por ejemplo, actividades y materiales asociados
directa y exclusivamente a un servicio concreto (como una conexion de banda ancha).
Los costes indirectos son aquéllos que no se pueden relacionar directamente para un

servicio de TI (instalaciones, servicios de soporte, costes de administracion, etc.).

Costes fijos/variables:

Los costes fijos son aquéllos que no varian con cambios de produccién, como las
inversiones en hardware, software y edificios. Por lo general, los apuntes mensuales o
anuales y los intereses se anotan como costes en lugar de los costes de adquisicion.

Los costes fijos son continuos, aungue el servicio se reduzca o finalice.
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Los costes variables son aquéllos que no varian con cambios de produccién, como la

contratacion de personal externo.

Unidades de coste: Son las unidades identificadas de consumo por las que se

contabiliza un cierto servicio o activo del servicio.

Dinamica de Costes Variables (VCD)

La Dinamica de Costes Variables (VCD) se centra en analizar y comprender las
muchas variables que afectan a los costes de servicios. El analisis VCD puede servir
para estudiar el efecto esperado de eventos como adquisiciones, desinversiones y

cambios en la Cartera de Servicios o en servicios alternativos.

Los siguientes son algunos ejemplos de componentes variables del coste de un
servicio:

* Numero y tipo de usuarios.

* Numero de licencias de software.

* Costes estructurales del centro de datos.

* Mecanismos de entrega.

* Numero y tipo de recursos.

* Coste de afiadir un elemento de almacenamiento adicional.

 Coste de anadir una licencia de usuario adicional.

Alternativas de modelos de financiacion

Esta seccion describe brevemente varios modelos tradicionales para financiar servicios
de TI:

* Plan renovable: Ciclo de financiacion constante. Apropiado para un Ciclo de Vida
del Servicio en el que la necesidad de financiacion comienza al principio de un ciclo y
continta hasta que hay algun cambio o finaliza el Ciclo de Vida.

* Planes con disparadores: Planes activados por disparadores en caso de producirse
un evento concreto. Por ejemplo, el proceso de Gestion de Cambios puede ser el
disparador de un proceso de planificacion para todos los cambios aprobados que tienen
consecuencias financieras.

* Financiacion de base cero: Financiando solo los costes reales de provision de un

servicio de TI.
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Anélisis de Impacto sobre el Negocio (BIA)
Un Anaélisis de Impacto sobre el Negocio (BIA) busca identificar los servicios de
negocio mas criticos de una organizacion mediante un analisis de la severidad de caida

del servicio, traducido en valor financiero y acompafado de riesgos operativos.

Esta informacidn puede ayudar a mejorar el rendimiento operativo, ya que facilita una
mejor toma de decisiones sobre la priorizacion de la Gestion de Incidencias, el foco de
la Gestion de Problemas, las operaciones de Gestion de Cambios y Gestion de
Entregas, la prioridad de proyectos, etc. EI Andlisis de Impacto sobre el Negocio es
una herramienta beneficiosa que permite identificar los costes del fallo de un servicio

y el valor relativo de un servicio.

El coste de la caida de un servicio es un valor financiero sobre un servicio especifico,
que se plantea para reflejar el valor de la pérdida de productividad y de ingresos

durante un periodo de tiempo determinado.

Decisiones fundamentales para la Gestion Financiera
Algunos de los conceptos de la Gestion Financiera tienen una influencia considerable
sobre el desarrollo de la Estrategia del Servicio. ITIL explica varios de estos conceptos
para que cada organizacién pueda decidir cuales son las opciones que mejor se
adaptan a su Estrategia del Servicio:
= ;Recuperacion de costes, centro de valor o centro de contabilidad?
Tipicamente las Tl son referenciadas como un centro de coste, con una
financiacion basada Unicamente en la retribucion de los costes reales
necesarios para la provision del servicio.
= Facturacion: ¢cobrar o no cobrar? La imputacion de costes hace que la
organizacion del cliente sea méas consciente de los costes en los que se incurre
para proporcionarle la informacion. Existen varios modelos de facturacion:
— Cobro por nocién: Un método contable que informa de los costes que se
cobrarian para una determinada forma de pago.
— Sujeto a niveles: Implica niveles variables de utilidad y/o garantia que se
ofrecen con un servicio o un lote de servicios para los que se ha identificado un

precio, y en los que se aplican los modelos mas adecuados de imputacion.
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— Uso medido: Los costes se establecen en funcion de unidades de medida
cuidadosamente definidas. Sélo es valido para organizaciones que han hecho
grandes progresos en la introduccion de la Gestion Financiera.
— Directo plus: Un modelo mas simplista, en el que los costes imputables
directamente a un servicio se incrementan de acuerdo con un cierto porcentaje
de los costes indirectos compartidos.
— Coste fijo 0 por usuario: Es el modelo de imputacion mas sencillo, en el
que los costes se dividen en base a un factor acordado, como el nimero de
usuarios. Este modelo poco contribuye a influir en el comportamiento del
cliente.

= Lista de comprobacidn para implementar la Gestion Financiera, Diversos pasos
para la implementacién por fases, pudiendo incluirse: planificar, analizar,

disefiar, implementar y medir.

1.4. Gestion de la Demanda (DM)

Incluye las actividades necesarias para entender e influenciar la demanda de servicios
de clientes y la provision de capacidad para cumplirlas. Se relaciona directamente con
la Gestion de la Capacidad.

La Gestion de la Demanda es un aspecto esencial de la Gestion del Servicio, ya que
armoniza la oferta con la demanda. El objetivo de la Gestion de la Demanda es
predecir con la méxima precision la compra de productos y regularla en la medida de

lo posible.

Una demanda mal gestionada supone un riesgo para los proveedores de servicios,
puesto que un exceso de capacidad puede generar costes que no se veran compensados

en valor.

Una capacidad insuficiente, por otro lado, afecta a la calidad de los servicios prestados
y limita el crecimiento del servicio. Los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA), la
prevision de la demanda, la planificacion y una buena coordinacién con el cliente
pueden reducir la incertidumbre sobre la demanda, pero nunca la eliminaran por

completo.
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Otro problema de la Gestion del Servicio es la sincronizacion entre produccion y
consumo. La Operacion del Servicio no serd posible si no existe demanda por el
producto que se va a consumir. En la siguiente figura se muestra la relacién entre los

ciclos de consumo (demanda) que estimulan los ciclos de produccion (capacidad de

respuesta).

Demanda actual

ﬁ
El ciclo de consumo 'Activos del El ciclo de produccién
genera demanda cliente consume demanda
—

Responder con capacidad

Figura 7 Relaciones entre demanda y capacidad.
Fuente: Guia de Gestion — Estrategia del Servicio basada en ITIL v3 de (Van Bon,
2008)

Gestion de la Demanda basada en actividades
Los procesos de negocio son la principal fuente de demanda de servicios, que se ve
afectada por patrones de actividades del negocio (PBAS). En la siguiente figura se

esquematiza esta relacion.

Patron de la demanda

ﬁ
Patron de Proceso de Plan de
Actividades negocio Gestion de
del Negocio la Capacidad
Cinturén de servicios
e—
Calendario de entrega

Gestion de
la Demanda

Incentivos y
penalizaciones para
influir en el consumo

Figura 8 Las operaciones del negocio influyen en los patrones de demanda del servicio.
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Fuente: Guia de Gestion — Estrategia del Servicio basada en ITIL v3 de (Van Bon,
2008)

Es fundamental estudiar el negocio del cliente para identificar, analizar y registrar
estos patrones, que pueden servir como una base sélida sobre la que crear una

estrategia de Gestion de la Capacidad.

Paquetes de servicios
Un Paquete de Servicio es una descripcion detallada de un servicio de Tl que esta
disponible para entregarse a los clientes. Incluye un Paquete del Nivel de Servicio

(SLP) y uno o més servicios esenciales y de soporte.

Los paquetes de servicios se crean con uno o mas Paquetes del Nivel de Servicio
(SLP), cada uno de los cuales cubre un nivel concreto de funcionalidad y garantia
desde la perspectiva de los resultados, los activos y los patrones de actividades del
negocio (PBA) del cliente. Cada SLP puede servir para uno o mas patrones de

demanda.

Los servicios esenciales ofrecen al cliente los resultados basicos. Representan el valor
que el cliente quiere y por el que esta dispuesto a pagar. Estos servicios son la base de
la propuesta de valor para el cliente. Los servicios de soporte hacen posible la
propuesta de valor (habilitacion de servicios o Factores Basicos) o la mejoran (mejora

de servicios o Factores de Entusiasmo).

La combinacion de servicios esenciales y servicios de soporte es un aspecto basico de
una estrategia de marketing. Los proveedores de servicios deben llevar a cabo un
completo analisis de las condiciones principales de su entorno, de las necesidades del
segmento de clientes o los tipos de clientes a los que dan servicio y de las alternativas
de que disponen esos clientes. Estas decisiones son estratégicas, ya que arrojan la
vision a largo plazo que permitird seguir creando valor para los clientes en forma de
métodos de negocio, normas, estandares, tecnologias y normativas en un sector en

continua evolucion. La combinacion de servicios de soporte y servicios esenciales
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afecta a la produccion de servicios y plantea ciertas dificultades en las fases de Disefio
del Servicio, Transicion del Servicio y Mejora Continua del Servicio.

Los SLP estan asociados a un conjunto de niveles de servicio, una politica de precios y
un Paquete del Servicio Principal (CSP). ITIL define un Paquete del Servicio
Principal de la siguiente forma: Un Paquete del Servicio Principal (CSP) es una
descripcion detallada de un servicio esencial que puede estar incluido en dos o mas

Paquetes del Nivel de Servicio.

Una Linea de Servicio (LOS), ITIL lo define como: Una Linea de Servicio (LOS) es
un servicio esencial o de soporte con multiples Paquetes del Nivel de Servicio. Esta
controlada por un gestor de producto y cada Paquete del Nivel de Servicio esta

disefiado para un segmento concreto del mercado.

Para dar servicio a segmentos de clientes con valores diferenciados se utilizan
combinaciones de CSP y SLP. La combinacion de ambos tipos de paquetes es flexible
para permitir la optimizacion local y mantener la eficiencia del Catélogo de Servicios

en su conjunto (Figura 9)

T 0
. ! Segmento
! ' de clientes
: : 22
! 1
1
i
Segmento
de clientes |
X 1
Segmento
s de clientes
egmento Z " "
de clientes Se Orrliz‘:wto
¥ g
, . Paquete del ] !
! ! Nivelde '
. H Servicio D 1 !
1 1 1 :
Paquete del | Paquete del !
Nivel de Nivel de Paqguete del Nivel de Servicio C !
Servicio A Servicio B '

Paquete del Servicio Principal

Figura 9 Diferenciacion de servicios con paquetes SLP
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Fuente: Guia de Gestion — Estrategia del Servicio basada en ITIL v3 de (Van Bon,

2008)

Donde “OEM”: Original Equipment Manufacturer — Fabricante de equipos originales.

1.5. Gestion de Relaciones de Negocio (BRM)

Propdsito:

Establecer y mantener la relacion de negocio entre el proveedor de servicio y el
cliente basada en la comprension del cliente y sus necesidades de negocio.

Identificar las necesidades del cliente y asegurar que el proveedor de servicios
es capaz de satisfacer estas necesidades como necesidades de negocio que

cambian con el tiempo y circunstancias.

Objetivos:

>

Asegurar que el proveedor de servicio entiende la perspectiva del cliente sobre
el servicio.

Asegurar altos niveles de satisfaccion del cliente.

Establecer/mantener una relacion constructiva entre el proveedor del servicio y
el cliente.

Identificar cambios en el entorno del cliente y tendencias en tecnologia que
puedan potencialmente impactar en el tipo, nivel o utilizacion de los servicios
provistos.

Trabajar con los clientes para asegurar que los servicios son capaces de
entregar valor.

Mediar en casos de conflicto de requerimientos de servicios desde diferentes
unidades de negocio.

Establecer procesos formales de gestion de quejas.

Alcance:

Para proveedores de servicios internos:

Se gestiona entre un representante Senior de la Tl y un Gestor Senior (cliente) de las

unidades de negocio.

Enfasis: Alinear objetivos de negocio con la actividad del proveedor de servicios.
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Para proveedores de servicios externos:
Se gestiona por una funcion dedicada/separada de gestores de relacion con el negocio,
cada una dedicada a un cliente o grupo de pequefios clientes.

Enfasis: Maximizar satisfaccion del cliente.

Este proceso tiene fuertes vinculos con la gestion de niveles de servicios.

2. Disefio del Servicio.

El disefio del servicio (OGC, 2011) provee una guia para el disefio y desarrollo de
servicios y de procesos de la Gestion del Servicio. Proporciona una guia para el disefio
de servicios de TI apropiados e innovadores a fin de satisfacer los requisitos actuales y
futuros del negocio. Es aqui donde se describen los principios del disefio de servicios y
se refleja en la identificacion, la definicion y la alineacion de la solucion de T con los

requerimientos de negocio.

La identificacion precisa, la documentacion y el acuerdo de los requisitos del cliente y
de negocios son fundamentales para disefiar un buen servicio de TI. El disefio del
servicio en ITIL, refuerza el principio de que el disefio inicial de servicio debe ser
impulsado por una serie de factores, incluyendo los requisitos funcionales, los
requisitos dentro de los acuerdos de nivel de servicio (SLA), los beneficios

empresariales y las limitaciones generales de disefio.

El disefio del servicio se ocupa de servicios huevos o modificados de TI, practicas de
Gobierno de TI, procesos Y politicas y todo lo necesario para facilitar la introduccion

exitosa de servicios de Tl en entornos compatibles.

La mejora continua debe estar integrada en todas las actividades de disefio de servicios
para asegurar que las soluciones y los disefios se vuelven ain mas eficaces en el
tiempo, y poder asi identificar las tendencias de cambio en el negocio que pueden
ofrecer oportunidades de mejora. Las actividades de disefio de servicios pueden ser
periddicas o también podran ser causadas por una necesidad especifica del negocio.

Los procesos que componen el disefio del servicio son:
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2.1. Coordinacidn del Disefio (DC)

Es el proceso responsable de coordinar todas las actividades de disefio de servicios,
procesos Yy recursos. La coordinacion del disefio asegura la consistencia y efectividad
del disefio de servicios de TI, sistemas de informacion de gestion de servicios,
arquitecturas, tecnologias, procesos, informacion y metricas, sean estos nuevos o
modificados. Algunos de sus focos de trabajo son:

- Provee y mantiene un Unico punto de coordinacién y control para todas las
actividades y procesos de la Fase del Disefio.

- Habilita al proveedor de Servicios a crear un disefio comprehensivo y apropiado a

través de acciones bhien coordinadas.

2.2. Gestion de Niveles de Servicio (SLM)

Define, documenta, acuerda, monitorea, mide, reporta, y revisa el nivel de servicio,
asegurando que las metas especificas y medibles sean desarrolladas y asegurando los
niveles de servicio entregados. Tiene en cuenta para ello tanto métricas subjetivas
como objetivas, categorizandolas en: Métricas de desempefio de Calidad, métricas de

desempefio Financiero y métricas de desempefio Organizacional.

Los Acuerdos de Niveles de Servicio deben ser documentados de manera clara en
lenguaje de Negocios y evitando ambigtiedades, asi:

- SLA: Acuerdo de Nivel de Servicio-con areas externas a Tl.

- OLA: Acuerdo de Nivel Operacional-con areas internas a TlI.

- UC: Contratos de soporte.

2.3. Gestion del Catalogo de Servicios (SCM)

Asegura que la informacion del Catalogo sea fiel y refleje los detalles, estados,
interfaces, y dependencias con los servicios. Se enfoca en las siguientes actividades:

- Producir y mantener el catalogo de servicios, asegurando los datos centrales, exactos
y consistentes.

- Registrar el estado de los servicios operacionales.

- Desarrollar y mantener politicas en el portafolio (SPM).
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2.4. Gestion de la Disponibilidad del Servicio (AM)

Asegura que el nivel de disponibilidad del servicio logre o exceda las necesidades
acordadas actuales y futuras de una manera efectiva en cuanto al costo. Esta gestion
incluye:

- Producir y mantener un plan de disponibilidad apropiado.

- Provee consejos y guias en todas las &reas del negocio de TI.

- Actividades reactivas y proactivas. Enfoque en Servicio y Componentes.

2.5. Gestion de la Seguridad de la Informacion (ISM)

La Gestion de la Seguridad debe velar que la informacién sea integra y completa,
ademas que esté siempre a disposicion del negocio y sea utilizada solo por aquellos
que tienen autorizacion para hacerlo. EI marco de trabajo de ISM es ISO/IEC 27001.
Los principales objetivos de la Gestion de la Seguridad son:

- Disefiar una politica de seguridad, en colaboracion con clientes y proveedores,
correctamente alineada con las necesidades del negocio.

- Asegurar el cumplimiento de los estandares de seguridad acordados en los SLAs.

- Minimizar los riesgos de seguridad que amenacen la continuidad del servicio.

2.6. Gestion de Proveedores/Aprovisionamiento (SM)

La Gestion de Proveedores se ocupa de gestionar la relacion con los proveedores de
servicios de los que depende la organizacién TI, teniendo en cuenta los parametros
definidos desde la Estrategia del Servicio. Su principal objetivo es alcanzar la mayor
calidad a un precio adecuado.

2.7. Gestion de la Capacidad del Servicio (CM)

Asegura que la capacidad de los servicios de Tl y la infraestructura de TI sea capaz de
proveer los objetivos de niveles de servicio en los tiempos y rentabilidad acordada.
Los objetivos son:

- Producir y mantener un plan de capacidad de las necesidades actuales y futuras del
negocio.

- Proveer consejos, guias y logros de las capacidades y el rendimiento del negocio de
TI.

43



2.8. Gestion de la Continuidad del Servicio (ITSCM)

Es responsable de gestionar los riesgos que podrian impactar seriamente a 1os servicios
de TI. Igualmente asegura y mantiene un conjunto de planes de continuidad y de
recuperacion de los servicios de TI en alineacion con los Planes de Continuidad del
Negocio (BCP). Establece el alcance, el andlisis de impacto, la estrategia de pruebas y
la gestion del cambio de la Continuidad de los Servicios.

Es importante destacar que casi todos estos procesos también son usados a través de
las otras fases del ciclo de vida de servicio. Estos deben vincularse estrechamente para
la gestion, el disefio, el soporte y el mantenimiento de los servicios, la infraestructura

de TI, el entorno, las aplicaciones y los datos.

El disefio del servicio produce un paquete de disefio de servicios (SDP), el cual debe
ser elaborado para cada servicio nuevo, para cualquier cambio mayor a un servicio,
renovacion o cambios al mismo SDP. EI SDP es entonces pasado del Disefio del
Servicio a la Transicién del Servicio, y detalla todos los aspectos del servicio y sus
requerimientos a traves de todas las fases subsecuentes de su Ciclo de Vida.

Cualquier proveedor de servicios de Tl que se espera para ofrecer calidad al cliente de
negocios debe tener la capacidad para disefiar servicios que cumplan con las
expectativas del cliente y, a continuacion, pasar a la mejora continua de mas en el

tiempo.

3. Transicion del Servicio.

La transicién del servicio (OGC, 2011) provee una guia en el desarrollo y la mejora de
las capacidades para llevar servicios nuevos y modificados a la operacion. El objetivo
principal de esta publicacion es la introduccion de servicios nuevos y modificados,
pero el alcance también incluye la transicion de las capacidades del proveedor de
servicios, tales como los sistemas de informacion de gestibn y herramientas,
tecnologias y arquitecturas de gestion, procesos y métodos de medicion y las métricas.
Para cada servicio nuevo o modificado, todos estos aspectos se definen en un paquete
de disefio de servicios que se crea durante la etapa de disefio de servicios de ciclo de
vida del servicio y aplicado durante la etapa de transicién del servicio. La Transicion

del Servicio de ITIL también discute la internalizacion, externalizacion y la
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eliminacion de los servicios, y los aspectos de organizacién y gestion de los

interesados necesarios para asegurar el éxito de las transiciones de servicio.

El sistema de gestion de la configuracion (CMS) y el sistema de gestion del
conocimiento del servicio (SKMS) descritos en esta publicacion apuntalan todos los
aspectos de la gestion del servicio, a traves de todo el ciclo de vida del servicio. En
adicion, proporcionan un acceso controlado a los datos, la informacion y el
conocimiento actualizados que el personal de TI necesita para proporcionar servicios y
para tomar decisiones informadas, y apoyar el aprendizaje y el desarrollo

organizacional.

3.1. Planeacion y Soporte de la Transicion

Los procesos en la transicion del servicio son:

Asegura el paso ordenado de un servicio nuevo o modificado hacia produccion, junto
con las adaptaciones necesarias para la gestion de procesos. Esto implica
esencialmente coordinacion de los siguientes aspectos:

- Integracion y alineacion con el portafolio de clientes, servicios y contratos.

- Coordinacion de los avances de la transicién con las modificaciones, los pendientes,
los riesgos y las variaciones.

- Revision de la calidad de todos los servicios de transicion, la liberacion y del plan de
despliegue.

- El seguimiento y la mejora de las prestaciones de servicios en transicion.

3.2. Gestion del Cambio (CM)

Asegurar que los cambios sean registrados y después evaluados, autorizados,
priorizados, planeados, aprobados, implementados y documentados. Las actividades
del proceso son:

- Planear y controlar los cambios.

- Planificar el cambio y la implementacién.

- Comunicaciones.

- Toma de decisiones y dar la autorizacion del cambio.

- Asegurar planes de retorno.

- Medir y controlar.

- Reportar la gestion y entender el impacto.

45



- Mejora continua.

3.3. Gestion de Activos y Configuraciones (SACM)

Define y controla los componentes de servicio e infraestructura, manteniendo una
informacion precisa de la configuracion del estado histérico planeado y actual de los
servicios e infraestructura. Se soporta en el Sistema de Gestion de la Configuracion
(CMS).

3.4. Gestion de Implementacion y Versiones (RDM)

Asegura que existan planes de la versién e implementacion que permiten a los
proyectos de cambio de clientes y negocio, alinear sus actividades con los planes de
TI. El paquete de implementacidn puede ser creado, instalado, probado y desplegado

efectivamente a un grupo o ambiente objetivo con éxito.

3.5. Pruebas y Validacion

Garantiza la calidad que se ofrece en la oferta de servicios y que se desarrollé en el
disefio del servicio. La prueba es un factor decisivo en la gestion del servicio. Los
requisitos fundamentales para una prueba de servicio de éxito son los requisitos
definidos en el paquete de nivel de servicios (SLP). Un enfoque de orden superior, la
organizacion de la prueba y la asignacion de los recursos de pruebas se definen con la

ayuda de una estrategia de pruebas.

3.6. Evaluacion del Cambio

- La evaluacién es un proceso genérico para verificar si un determinado servicio es
aceptable. En este contexto, como principio basico se debe tener en cuenta:

- Antes de la transicion del disefio de servicios o cambio de servicios en la produccion
de éstos, deben ser evaluados.

- Cada diferencia entre el rendimiento previsto y el actual debe ser evaluado por el
cliente y finalmente aceptada. Siempre que sea posible a un costo razonable, todos los
efectos no deseados, lo que se pretende de un cambio se debe identificar y entender

sus consecuencias para el funcionamiento y el uso del servicio.
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3.7. Gestion del Conocimiento

La capacidad de alta calidad de servicio depende en gran medida de las habilidades de
los empleados involucrados, en qué medida se entiende la situacion respectiva y son
conscientes de las opciones de manejo y las consecuencias resultantes. El objetivo es
hacer que este know-how técnico sea accesible a todos los funcionarios que participan,
con la ayuda de un sistema de gestion del conocimiento del servicio (SKMS). Este
sistema de gestion de conocimiento del servicio se basa en el sistema de gestion de la

configuracién y la Base de Datos de Gestion de la Configuracion (CMDB).

4. Operacion del Servicio.

La operacion del servicio (OGC, 2011) provee una guia para obtener eficiencia y
efectividad en la entrega y soporte de los servicios, para asegurar valor al cliente y
para el proveedor del servicio. Es donde el negocio finalmente se da cuenta del valor
de sus inversiones en TI. Esto se logra mediante la entrega de servicios de Tl a las
empresas, los clientes y los usuarios del dia a dia, lo que garantiza que los niveles de
calidad acordados con ellos se alcancen o superen. Los procesos en la operacion del

servicio se explican a continuacion.

4.1. Gestion de incidentes (1M)
Se centra en garantizar que el servicio regresa a su operacion normal tan pronto como

sea posible para minimizar el impacto de los incidentes en el negocio.

4.2. Gestion de eventos (EM)
Se centra en realizar seguimiento y descifrar el flujo continuo de informacién sobre el
estado de los componentes del servicio para detectar cambios en su desempefio normal

0 servicio, reconociendo los eventos de servicio antes de que afecten al negocio.

4.3. Gestidn de peticiones (RF)

El objetivo principal del proceso Gestion de Peticiones es atender las solicitudes de
servicio de los usuarios. Lo cual incluye:

- Proveer informacion a los usuarios y clientes sobre la disponibilidad de los servicios,
y los procedimientos para obtenerlos.

- Asistir con la informacion general, las quejas, o los comentarios.
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- Proveer un canal para las peticiones de los usuarios, y para recibir servicios
estandares.

- Otorgar y entregar los componentes de las peticiones de servicio estandar

4.4. Gestion de Problemas (PM)
La gestion de problemas que se centra en reducir o eliminar por completo los
incidentes a través de técnicas proactivas para la identificacion de la causa raiz y la

eliminacion de esas causas en la infraestructura.

4.5. Gestion de Acceso (AM)

La gestion de acceso que se centra en garantizar que solo los usuarios autorizados
puedan acceder a los servicios y a sus funcionalidades.

Funciones de la Operacién del Servicio

Centro de Servicio al Usuario

Es una unidad funcional formada por personal dedicado, responsable de la atencion a
una variedad de eventos de servicio, muchas de los cuales ingresan por llamada

telefonica, interfaz Web, o un reporte automatico de eventos de la infraestructura.

Debe ser el Unico punto de contacto para los usuarios de la Tl en el dia a dia. Manejara
todos los incidentes y peticiones de servicio, utilizando usualmente el software

especial y las herramientas para conectarse y gestionar todos los eventos.

Gestion Técnica
Provee las habilidades técnicas detalladas, y los recursos necesarios para dar soporte a
las operaciones en curso de la infraestructura de la TI. Juega un rol importante en el

disefio, la prueba, la puesta en funcionamiento y la mejora de los servicios de TI.

Gestion de Aplicaciones

Da soporte y mantiene las aplicaciones operacionales. Juega un rol importante en el
disefio, la prueba, y la mejora de las aplicaciones que forman parte de los servicios TI.
Responsable por gestionar las aplicaciones a lo largo de sus Ciclos de Vida.
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Gestion de Operaciones de Tl
Es responsable por las actividades operacionales diarias necesarias para gestionar la
infraestructura de la TI. Es realizada de acuerdo con los estandares de rendimiento

definidos durante el Disefio del Servicio.

5. Mejora Continua del Servicio.

La mejora continua del servicio (OGC, 2011), es una guia instrumental de la creacion
y el mantenimiento del valor para los clientes a través de un mejor disefio,
introduccién y operacion de los servicios. Proporciona una guia para la identificacion
de oportunidades de mejora en todos los aspectos del ciclo de vida del servicio. La
retroalimentacion de cualquier etapa del ciclo de vida de servicio puede ser usada para

identificar oportunidades de mejora para cualquier otra etapa del ciclo de vida.

Mejora Continua
S del Servicio
Disefin

Estrategia

e Transicidn
del Servicio

Operacion

Figura 10 Esquema de la Mejora Continua en el Servicio.
Fuente: ITIL ® Foundation,
http://faguinones.com/gestiondeserviciosit/itilv3/ciclo_vida_servicios Tl

La Mejora Continua del Servicio en ITIL, también se ve en los cambiantes requisitos
del negocio y sugiere cOmo estos requisitos se pueden satisfacer por la prestacion de
cada vez mayor de servicios de TI de calidad.

Desde el principio, uno de los principales componentes de ITIL ha sido que las
oportunidades de mejora deben buscarse y aplicarse. Una parte integral de todos los
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procesos ha sido la necesidad de medir la eficiencia y eficacia con el fin de analizar
estos y la blusqueda de oportunidades para hacerlo mejor. Si no se mejora de una
manera efectiva, se esta perdiendo terreno frente a la competencia. Se identifican las
fortalezas y se construye sobre ellos para asegurar que sigan siendo puntos fuertes de
la organizacion, pero alin mas importante es que sefialan areas de debilidad para que se
corrijan y se mejore la prestacion de servicios. La Mejora Continua del Servicio en
ITIL, ofrece orientacion sobre formas de medir, examinar y actuar para identificar y
adoptar mejoras en la prestacion de servicios.

Especificamente, la Mejora Continua del Servicio utiliza una serie de técnicas para
reconocer lo que es necesario mejorar. No se trata de la mejora por el bien de la
mejora, pero la mejora en beneficio de la empresa, por lo que cualquier iniciativa que
tenga que tener un modelo de negocio claro que mostrard un retorno financiero de la
inversion o un retorno en forma de valor al negocio de un caracter no financiero. Una
técnica utilizada se describe en el proceso de mejora de siete pasos que monitoriza los
datos de rendimiento y analiza esto en Ultima instancia, transformarla en conocimiento
y sabiduria, que se puede aplicar para mejorar la manera en que prestamos nuestros
servicios. También se cubren en el libro el enfoque CSI (Continual Service
Improvement) - una vez que se entiende la vision del negocio, entonces se puede
evaluar qué tan bien se entregan los servicios frente a esta vision y producir una hoja
de ruta de mejora. Aplica el ciclo Plan-Do-Check-Act (PDCA) de Deming para
asegurar que las mejoras a los servicios apoyan las necesidades del negocio.

La Mejora Continua del Servicio también busca formas de evaluacion de
organizaciones y explora la evaluacion comparativa de los niveles de madurez de una
organizacion. La medicién y la presentacién de informes esta cubierto - incluyendo el
cuadro de mando integral - ya que es clave para entender donde se pueden hacer

mejoras. "No se puede gestionar lo que no se puede medir".

Si vamos a entregar consistentemente servicios de calidad para el cliente de negocios,

debemos cumplir con las expectativas del cliente y luego mejorar con el tiempo.

Procesos asociados a la Mejora Continua del Servicio:
e Proceso de Mejora

Proceso de 7 pasos para implementar la mejora de procesos:
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Definir lo que se deberia medir.
Definir lo que podemos medir.
Recopilar datos.

Procesar los datos.

Analizar los datos.

2 o

Presentar y usar la informacion.
7. Implementar acciones correctivas.
e Informes de Servicio
Responsable de la generacion de los informes que permiten evaluar los servicios

ofrecidos y los resultados de las mejoras propuestas.

1.3.2. Gestion de Servicio de Tl

Como lo cita (Quintero, 2015) Las areas de TI necesitan concentrarse en la calidad de
los servicios que brindan y asegurarse que los mismos estén alineados con los
objetivos de la organizacion. Cuando los servicios de Tl son criticos, cada una de las
actividades que se realizan deben ser ejecutadas en un orden determinado para
asegurar que el area de TI proporciona el valor esperado y entrega los servicios de

forma consistente.

Con el fin de entender mejor el alcance de la gestion de servicios de Tl, es importante
definir en primer lugar el concepto de servicio. Para ITIL (2011), un servicio “Es un
medio de entregar valor a los clientes, al facilitar los resultados que los clientes
quieren lograr sin apropiarse de los costos y riesgos especificos", siendo valor “la

suma de beneficios percibidos por el cliente”.

La Gestion de Servicios de Tl es lo que se conoce en principio como el planteamiento
orientado al proceso y al servicio de lo que fue una vez la Gestion de TI. Los procesos
siempre deben tener un objetivo definido. El objetivo de los procesos de Gestion de TI
es contribuir a la calidad de los servicios de TI. La gestién de calidad y el control de
los procesos forman parte de la organizacion y sus politicas. Las organizaciones de Tl
ofrecen una amplia variedad de servicios que, en apoyo a la infraestructura incluyen,

desarrollo y soporte de aplicaciones.
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Los procesos de Gestion de Servicios de Tl o también nombrados Gestion de TI, se
basan en los conceptos sobre organizaciones, calidad y servicios, los cuales
influenciaron el desarrollo de la metodologia. El entendimiento de estos términos
permite comprender los vinculos entre los diferentes elementos de ITIL (itSMF
International, 2008).

- Servicios y Calidad

Las organizaciones a menudo son muy dependientes de sus servicios de Tl y no solo
esperan que dichos servicios apoyen a la organizacién, sino que también aporten en la
consecucion de nuevos objetivos. Asi mismo, las expectativas de los clientes tienden a
cambiar significativamente con el tiempo. Los proveedores de servicios de Tl deben
dejar de pensar Unicamente en la tecnologia y en su organizacién interna, sino que
ahora deben considerar la calidad de los servicios que ofrecen y concentrarse en la

relacion con sus clientes.

“La provision de servicios de TI implica la gestion total — mantenimiento y operacion

de la infraestructura de TI” (itSMF International, 2008).

Los servicios se proporcionan en relacién con el cliente. Los servicios no pueden
evaluarse por adelantado, sino una vez sean prestados. La calidad de un servicio

depende de la forma en que el cliente y el proveedor del servicio interacttan.

La norma 1SO 9000 define la calidad de un servicio como el grado en que un conjunto
de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos y expectativas del cliente. Para
poder proporcionar calidad, el proveedor debera evaluar continuamente la forma en la
que se experimenta el servicio y lo que el cliente espera en el futuro. Lo que un cliente
considera normal puede resultar algo especial para otro, y sin embargo con el tiempo
el cliente se acostumbrara a lo que consideraba especial al principio. Los resultados de
la evaluacion del servicio pueden utilizarse para determinar si éste debe modificarse, si
el cliente debe recibir méas informacion, o si es necesario cambiar el precio del
servicio. La calidad es el conjunto de caracteristicas de un producto o servicio que

influyen en la satisfaccion de las necesidades explicitas e implicitas.
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- Organizacion y Politicas

La politica de la organizacion es la combinacion de todas las decisiones y medidas
tomadas para definir y conseguir los objetivos. En tales politicas, la organizacion
priorizara los objetivos y decidird como se conseguiran los mismos. Por supuesto, las
prioridades pueden cambiar con el tiempo, segun las circunstancias. Las politicas que
se formulan con claridad contribuyen a crear una organizacion flexible, ya que todos
los niveles de la organizacién pueden responder con mayor rapidez a las circunstancias
cambiantes (itSMF International, 2008)

La planificacion es necesaria para implementar las politicas en forma de actividades
especificas. Los planes estan a menudo divididos en etapas para fijar hitos que derivan
para monitorizar su progreso. Para realizar las actividades planeadas se precisa la
accion. Las acciones son asignadas al personal como tarea o cedidas a organizaciones
externas. Cuando se traduce la mision de la organizacion en objetivos, politicas,
planificacion y tareas, existe el riesgo de que después de un tiempo la misién, los
objetivos o las politicas se olviden; por tal razon es importante que a cada paso se
mida si la organizacion todavia se estd moviendo en la direccion correcta, y se tomen
acciones correctivas si fuera necesario.

El resultado de las mediciones y las circunstancias cambiantes pueden llevar a la
modificacion de los procesos, tareas y politicas, y hasta el cambio en los objetivos, en
la mision y en la vision de la organizacion.

Si el area de TI soporta los intereses del negocio, los objetivos de esta area se

derivaran de los objetivos del negocio.

- Gestion de Procesos

Todas las organizaciones se orientan a hacer realidad su vision, mision, objetivos y
politicas, y para ello se deben realizar actividades correctas. Los grupos de actividades
se conocen como procesos. Si una estructura de procesos de una organizacion esta
claramente descrita mostrara: ;Qué debe hacerse?; ¢ Qué resultado se espera?; ;Cdémo
medimos si los procesos dan resultados esperados?; ¢(Como los resultados de un
proceso afectan a los de otros procesos?

“Un proceso es una serie de actividades relacionadas l6gicamente que conducen a un
objetivo definido” (itSMF International, 2008).
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Marcos de Trabajo (Frameworks). En principio las “buenas practicas” son
equiparables al termino anglosajon best practice (mejores préacticas). Una buena
practica consiste en: “actividades o procesos probados que han sido utilizados con

éxito por multiples organizaciones” (ITIL, 2011).

El concepto de buenas practicas se utiliza en una amplia variedad de contextos para
referirse a las formas Optimas de ejecutar un proceso, que pueden servir de modelo
para otras organizaciones. Las buenas practicas sistematizadas, permiten aprender de
las experiencias y aprendizajes de otros, y aplicarlos de manera mas amplia en otros

contextos.

La blsqueda de buenas préacticas se relaciona directamente con los actuales
planteamientos sobre los criterios de calidad y eficiencia de las intervenciones
sociales, que abarcan no sélo la gestion y los procedimientos, sino fundamentalmente
la satisfaccion de las necesidades de las clientes internos y externos y la solucion de

problemas.

En los ultimos afios han surgido un gran nimero de modelos, estandares y normas
relacionadas con la mejora de procesos de software y de Gestion de TI, estos
corresponden a estructuras escritas de una idea y/o conjunto de metas para facilitar a
una organizacion la aplicacion de las mismas. Es decir, mediante los marcos de trabajo

se permite que todo el personal de una organizacion se dirija en la misma “direccion”.

La finalidad de los marcos de trabajo es la de mejorar los procesos de software,
brindar pautas para efectuar evaluaciones del area de TI, determinar la potencialidad y

el desemperio de sus procesos, y la madurez de la organizacion (Bedini, s.f.).

Para un buen Gobierno de TI, y en este caso especifico para la Gestion de Servicios de
TI (ITSM), estos marcos de trabajo hacen que los servicios de Tl sean cada vez mas
valiosos para los usuarios y los clientes de negocio, incrementando de forma paulatina
el nivel de capacidad y madurez de la organizacion; teniendo en cuenta que ésta es una
practica basada en el proceso destinado a alinear la entrega de servicios de TI con las
necesidades de la organizacion, dando lugar a procesos de negocios eficientes y la

reduccion de costos.
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1.4. Definiciones Conceptuales
e Disefio
Consiste en un esquema o dibujo de un producto o servicios que se elabora antes de su
produccién o su ejecucion, segun (Wong, 1995) este disefio debe contener los
elementos basicos:
e Elementos conceptuales.
e Elementos visuales.
e Elementos de relacion.

e Elementos practicos.

e Estrategia
Tabatorny y Jarniu (1975) plantean que estrategia es el “conjunto de decisiones que
determinan la coherencia de las iniciativas y reacciones de la empresa frente a su

entorno”.

Charles Hoffer y Schendel (1978) sefalan que estrategia es “las caracteristicas basicas

del match que una organizacion realiza con su entorno”.

K. J. Halten (1987): Es el proceso a través del cual una organizacion formula
objetivos, y esta dirigido a la obtencién de los mismos. Estrategia es el medio, la via,
es el como para la obtencion de los objetivos de la organizacion. Es el arte (mafia) de
entremezclar el analisis interno y la sabiduria utilizada por los dirigentes para crear
valores de los recursos y habilidades que ellos controlan. Para disefiar una estrategia
exitosa hay dos claves; hacer lo que hago bien y escoger los competidores que puedo

derrotar. Analisis y accion estan integrados en la direccion estratégica.

¢ Disefio de una Estrategia

En base a los dos términos definidos en los parrafos anteriores se puede definir como
Disefio de una Estrategia a la elaboracién de un esquema o bosquejo de decisiones que
permitan a la organizacion lograr sus objetivos planteados en un tiempo determinado y

ser competitivos en su entorno.
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e Gestion

Significado etimolodgico del término gestion, proviene de “gestus”, una palabra latina
que es derivada de otra palabra latina: “gerere”, que significa: llevar adelante o llevar a
cabo.

La Real Academia Espafiola define Gestionar como: “Ocuparse de la administracion,

organizacion y funcionamiento de una empresa, actividad econémica u organismo”.

e Servicio
Segun la serie de las normas ISO 9000, “el servicio es el resultado de llevar a cabo al

menos una actividad en la interfaz proveedor-cliente”.

Segun Kotler un servicio es “cualquier actividad o beneficio que una parte puede
ofrecer a otra, es esencialmente intangible y no se puede poseer” [Collins, 2006:7]. Es
decir, es todo lo que es perceptible para el cliente y que produce un valor agregado, en

el preciso momento en que se produce un aumento en la satisfaccion

Garcia (2001) En el desarrollo de su tesis doctoral describe que para ser considerado
servicio tiene que contar con cuatro caracteristicas especificas para que se diferencie

de otros tipos de productos, las caracteristicas especificas son:

a) Intangibilidad: se refiere a que los servicios, al contrario que los productos, son
mas bien experiencias que no permiten establecer medidas objetivas para
estandarizar su calidad.

b) Inseparabilidad entre produccién y consumo: se basa en que un servicio
generalmente se produce al mismo tiempo que se consume.

c) Heterogeneidad: hace referencia a la variabilidad de un servicio segun quien lo
consuma o segun quien lo preste, asi como atendiendo al momento en el que se
realice.

d) Caracter perecedero (caducidad): implica que los servicios que no han sido

vendidos no pueden almacenarse.

e Calidad
Garcia (2001), citado en (Mego Nufiez, 2011) lista las diferentes definiciones de
Calidad:
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v/ 1SO 9000: “Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes a
un objeto (producto, servicio, proceso, persona, organizacion, sistema o recurso)
cumple con los requisitos.”

v Joseph Juran: “Calidad es adecuacion al uso del cliente”.

v" Armand V. Feigenbaum: “Satisfaccion de las expectativas del cliente”.

v Genichi Taguchi: “Calidad es la pérdida (monetaria) que el producto o servicio
ocasiona a la sociedad desde que es expedido”.

v William Edwards Deming: “Calidad es satisfaccion del cliente"

v' Walter A. Shewhart: “La calidad como resultado de la interaccion de dos
dimensiones: dimension subjetiva (lo que el cliente quiere) y dimension objetiva

(lo que se ofrece)”.

e Gestidn de Servicios de T1 (ITSM por sus siglas en ingles)

(Quintero, 2015) En su tesis describe a la Gestion de Servicios de TI de la siguiente
manera:

Las areas de TI necesitan concentrarse en la calidad de los servicios que brindan y
asegurarse que los mismos estén alineados con los objetivos de la organizacion.
Cuando los servicios de TI son criticos, cada una de las actividades que se realizan
deben ser ejecutadas en un orden determinado para asegurar que el area de TI
proporciona el valor esperado y entrega los servicios de forma consistente. Con el fin
de entender mejor el alcance de la gestion de servicios de Tl, es importante definir en
primer lugar el concepto de servicio. Para ITIL (2011), un servicio “Es un medio de
entregar valor a los clientes, al facilitar los resultados que los clientes quieren lograr
sin apropiarse de los costos y riesgos especificos", siendo valor “la suma de beneficios
percibidos por el cliente”.

La Gestion de Servicios de Tl es lo que se conoce en principio como el planteamiento
orientado al proceso y al servicio de lo que fue una vez la Gestion de TI. Los procesos
siempre deben tener un objetivo definido. El objetivo de los procesos de Gestion de Tl
es contribuir a la calidad de los servicios de TI. La gestién de calidad y el control de
los procesos forman parte de la organizacion y sus politicas. Las organizaciones de TI
ofrecen una amplia variedad de servicios que, en apoyo a la infraestructura incluyen,

desarrollo y soporte de aplicaciones.
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Galup, Dattero, Quan, y Conger (citados en Lucio, 2013) anotan: La gestion de
servicios de TI se define como el subconjunto de la Ciencia de Servicios que se centra
en definir, administrar, entregar y apoyar a los servicios y operaciones de Tl para
alcanzar los objetivos de la organizacion. Shahsavarani y Shaobo (citados en Lucio,
2013) establecen: ITSM ofrece beneficios para las organizaciones, ayudandolas a ser
mas adaptables, flexibles, rentables y orientadas a servicios en comparacion con los
tradicionales enfoques orientados a la tecnologia y a las operaciones de TI, gestién de
servicios de Tl es un campo que se concentra en los procesos orientados a los servicios
de TI, trata de integrar las operaciones de Tl con el negocio siguiendo una serie de
principios que los proveedores de servicios deben considerar, tales como: La calidad
de los servicios, las relaciones con los clientes y la entrega de valor a través de las
operaciones de

TI.

Los procesos de Gestion de Servicios de Tl o también nombrados Gestién de TI, se
basan en los conceptos sobre organizaciones, calidad y servicios, los cuales
influenciaron el desarrollo de la metodologia. El entendimiento de estos términos
permite comprender los vinculos entre los diferentes elementos de ITIL (itSMF
International, 2008).

e Buena Practica

Segun (Van Bon, 2008) ITIL se presenta como una Buena Practica, es decir, un
enfoque o método que ha demostrado su validez en la practica. Estas Buenas Practicas
pueden ser un respaldo solido para las organizaciones que desean mejorar sus servicios
de TI. Lo mejor para ello es elegir un método o estandar genérico que sea accesible
para todos, como ITIL, COBIT, CMMI, PRINCE2® o ISO/IEC 20000. Una de las
ventajas de estos estandares genéricos de acceso libre es que se pueden aplicar a
diversos entornos y situaciones de la vida real. También hay muchas posibilidades de
formacion en estandares abiertos, lo que hace que resulte mucho mas facil formar a los

empleados.

Los conocimientos propios de la empresa son otra fuente de Buenas Préacticas, aunque

estos conocimientos presentan la desventaja de que pueden estar adaptados al contexto
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y a las necesidades de una organizacion concreta. Esto hace que pueda ser dificil

adoptar o replicar las Mejores Précticas, en cuyo caso perderian efectividad.

e Valor

Segun (Van Bon, 2008), el valor es el aspecto esencial del concepto de servicio.

La version 3 de ITIL recurre a dos conceptos importantes para determinar el valor de
un servicio. Desde el punto de vista del cliente, el efecto positivo es la “funcionalidad”
(o “utilidad”) de un servicio, mientras que la “garantia” es lo que garantiza dicho
efecto positivo. El valor del servicio es una combinacion de funcionalidad y garantia,
que en ITIL se define como:
» Funcionalidad: Adecuacion a un proposito. Los atributos del servicio que
tienen un efecto positivo sobre el rendimiento de actividades, objetos y tareas
con un resultado especifico. La funcionalidad permite el aumento de un posible

beneficio.

» Garantia: Adecuacion a un uso. Disponibilidad, fiabilidad, continuidad y

seguridad.

La garantia permite la reduccion de posibles pérdidas.

La funcionalidad es lo que el cliente recibe, mientras que la garantia reside en como se
proporciona. Es conveniente considerar estos dos aspectos por separado para
conseguir los mejores resultados del disefio y el desarrollo. La Figura 11 muestra los

pasos necesarios para la creacion de valor.

FUNCIONALIDAD

iRendimiento asegurado? V/E

¢Limitaciones eliminadas? ¢Ajustado al
proposito?

Y Creacion de valor
V/F

iSuficientemente disponible? s

iSuficientemente grande? s iAjustado al uso?

Y .
J V/E V: VERDAD

(Suficientemente continuo? e F: FALSO

iSuficientemente seguro? e
GARANTIA

Figura 11 Combinacion de funcionalidad y garantia para crear valor.
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Fuente: Guia de Gestion — Estrategia del Servicio basada en ITIL v3 de (Van Bon,
2008)

Comunicacion de funcionalidad y garantia

La funcionalidad de un servicio se comunica por medio de ciertos resultados o con la
eliminacién de ciertos riesgos y costes. Los clientes estan ansiosos por externalizar la
gestion de activos que eliminan recursos financieros en sus activos basicos. También
desean evitar la falta de capacidad.

Los clientes no pueden utilizar servicios que no son adecuados para el uso. La garantia
asegura la funcionalidad de un servicio haciendo que esté disponible y que ofrezca un

nivel suficiente de capacidad, continuidad y seguridad:

o Disponibilidad: La disponibilidad es el aspecto méas importante en la prestacion
de servicios a un cliente, ya que garantiza que el cliente podra hacer uso de los
servicios en las condiciones acordadas.

o Capacidad: Los proveedores de servicios no pueden garantizar la funcionalidad
de los servicios sin una monitorizacion eficaz de los problemas de capacidad.

o Continuidad: La continuidad garantiza que el servicio es de utilidad para el
negocio incluso en momentos de grandes dificultades o desastres.

o Seguridad: La seguridad garantiza a los clientes que pueden utilizar el servicio

con toda confianza.

e Activos del Servicio

Recursos y capacidades

Los recursos y las capacidades son tipos de activos que las organizaciones utilizan
para crear valor en forma de bienes y servicios. Los recursos forman la entrada directa
para la puesta en produccion y se convierten en valor a través de la gestion, la
organizacion, el personal y el conocimiento. Las capacidades representan la habilidad
de una organizacion para coordinar, gestionar y aplicar recursos con el fin de producir

valor.

Los recursos suelen estar basados en experiencias; requieren mucho conocimiento e

informacién y estan intimamente relacionados con las personas, sistemas, procesos y
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tecnologias de una organizacion. La adquisicién de recursos resulta relativamente

sencilla en comparacién con la adquisicion de capacidades.

Las capacidades se desarrollan a lo largo de los afios. La extension y profundizacion
de experiencias adquiridas con distintos tipos de clientes, mercados, contratos y
servicios facilita el desarrollo de capacidades propias. La experiencia se consigue
resolviendo problemas, enfrentdndose a distintas situaciones, gestionando riesgos y
analizando errores. Los proveedores de servicios deben desarrollar capacidades
distintivas para poder fidelizar a los clientes, con servicios que sean dificiles de

encontrar en la competencia.

También deben realizar importantes inversiones en educacion y formacion para seguir

desarrollando sus activos estratégicos.

Las capacidades por si solas no pueden generar valor sin los recursos adecuados. La
capacidad productiva de un proveedor de servicios depende de la disponibilidad de los
recursos. Las capacidades se emplean para desarrollar, implementar y coordinar la
capacidad productiva.

Tipos de activos

La combinacion de recursos y capacidades forma la base para el valor de un servicio
(Figura 12).

Proveedor de Servicios

Capacidades Recursos

Gestion Capital

Organizacion Infraestructura

procesos

[
I
[ Aplicaciones
I

Conocimiento Informacion

|
]
|
|
| Personas |
!

Servicios

Valor

[ 1 11 ]
I Activos del cliente 1 Resultados
| 1 L 1 del cliente

Cliente

Figura 12 Los recursos y las capacidades
Fuente: Guia de Gestion — Estrategia del Servicio basada en ITIL v3 de (\Van Bon,
2008)
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A continuacion, se ofrece una lista de tipos de activos:

Gestion: La gestion es un sistema que incluye liderazgo, administracion,
politica, rendimiento, normativas e incentivos; este nivel promueve coordina y

supervisa otros tipos de activos.

Organizacion: Los activos organizativos son configuraciones activas de
personas, procesos, aplicaciones e infraestructuras que implementan todas las
actividades organizativas; este nivel incluye las jerarquias funcionales, redes
sociales de grupos, equipos e individuos, y todos los sistemas que utilizan para
trabajar juntos con el fin de cumplir objetivos colectivos.

Procesos: Los activos de procesos incluyen algoritmos, métodos,
procedimientos y rutinas que facilitan las actividades e interacciones de
implementacion y gestion.

Conocimiento: Los activos de conocimiento son un cumulo de logros,
experiencias, informacion, percepciones y propiedad intelectual, relacionados
con actividades y contextos especificos.

Personas: En su calidad de activos, las personas representan la capacidad de
creatividad, analisis, percepcion, educacion, evaluacion, liderazgo,

comunicacion, coordinacién, empatia y confianza.

Informacién: Los activos de informacion son colecciones, patrones y
abstracciones significativas de datos que se aplican en el contexto de clientes,

contratos, servicios, eventos, proyectos y produccion.

Aplicaciones: Los activos de aplicaciones pueden ser de muchos tipos diferentes
e incluyen artefactos, automatizaciones y herramientas para apoyar el
rendimiento de otros tipos de activos; el valor de las aplicaciones se deriva de

sus relaciones con otros activos.
Infraestructura: Los activos de infraestructura existen en la forma de niveles

definidos por sus relaciones con otros activos a los que dan soporte (personas y

aplicaciones, en particular).
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1.5.

= Capital financiero: Los activos financieros son necesarios para sustentar la

propiedad o el uso de todos los tipos de activos.

e Proceso

Segun (Van Bon, 2008), Un proceso es un conjunto estructurado de actividades
disefiado para cumplir un objetivo concreto. Los procesos dan como resultado un
cambio orientado hacia un objetivo y utilizan la retroalimentacion para efectuar

acciones de auto mejora y autocorreccion.

e Gestidn por Procesos (BPM por siglas en ingles)

De acuerdo con Gartner Group “BPM define, hace que sea posible y gestiona el
intercambio de informacidn en las organizaciones a través de la vision semantica de un
proceso de negocio, con la participacion de los empleados, clientes, socios,

aplicaciones y bases de datos.”

En un estudio realizado por Teresa Jones y John Dixon en 2011, Gartner Group

considera:

“BPM es un enfoque de gestion que requiere que las organizaciones se tornen
orientadas a procesos y reduzcan su dependencia de las estructuras tradicionales,

funcionales y territoriales.”

Operacionalizacién de Variables

1.5.1. Esquema de la variable independiente

La variable independiente se desarrolla en sus 5 procesos que comprenden a la primera

fase del ciclo de vida del servicio segun lo definido por ITIL.

En la siguiente figura se muestra el desarrollo del esquema:
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Requerimientos de Objetivos Estratégicos de
usuarios / clientes la MPCh.

ITIL - GTIE

Gestion de las Relaciones con el Negocio

Gestion de la
Demanda

Gestion de
Portafolio
de Servicios

Gestion de
la
Estrategia

ESTRATEGIA DEL SERVICIO

Figura 13 Esquema de la Variable Independiente.
Fuente: Elaboracion propia del investigador.
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1.5.2. Operacionalizacion de la VVariable dependiente

Tabla 1 Operacionalizacion de la Variable Dependiente

Definicion de la

Variable _ Dimension Definicion Indicador Instrumento Escala
Variable
Frecuencia
Nivel de Ordinal
. ) ., Promedio de Calificacion Cuestionario
Conjunto de Fiabilidad satisfaccion por el '
Escala de Likert
y . .. . o SERVQUAL
actividades que servicio prestado  Indice de Calidad de Satisfaccion del1al5
realiza la (ICS)
Gerenciade Tly
i . Frecuencia
Estadistica para Nivel de ordinal
Gestion de  brindar servicios Capacidad de disposicion de Promedio de Calificacion Cuestionario
Servicios de Tlalos Respuesta atencion al <L . . L SERVQUAL Escala de Likert
Indice de Calidad de Satisfaccion del 1al5
usuarios internos usuario (ICS)
de la
Municipalidad Nivel de Frecuencia _
Provincial de Ordinal
o modernidad de la  Promedio de Calificacion Cuestionario
Chiclayo. Tangibilidad Escala de Likert

instalaciones y

equipos

indice de Calidad de Satisfaccion
(ICS)

SERVQUAL

del 1al5
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Seguridad

Nivel de
credibilidad del

servicio prestado

Frecuencia
Promedio de Calificacion

indice de Calidad de Satisfaccion
(ICS)

Cuestionario
SERVQUAL

Ordinal

Escala de Likert
del 1al5

Empatia

Nivel de atencién
personalizada al

usuario

Frecuencia
Promedio de Calificacion

indice de Calidad de Satisfaccion
(ICS)

Cuestionario
SERVQUAL

Ordinal

Escala de Likert
del1al5

Fuente: Elaboracion propia del investigador.
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Tabla 2 Significado de la Escala Likert para interpretar la satisfaccion del cliente

Nivel de Significado Rango de porcentaje de
Likert satisfaccion del cliente
1 Totalmente insatisfecho [0-20)
2 Insatisfecho [20-45)
3 Neutro (Ni satisfecho ni insatisfecho) [45-60)
4 Satisfecho [60-85)
5 Totalmente satisfecho [85-100]

Fuente: Tabla adecuada de Beltran, L., Gonzélez, E., Lizardi, M., & Portugal, J. (2008).

SERVQUAL Evaluacion de la calidad en el servicio en las areas de Catastro e Ingresos del

H. Ayuntamiento de Cajeme, pagina 14.

1.6. HipOtesis

Con el Disefio de una Estrategia basada en ITIL se mejorara la Gestion de servicios en

la Gerencia de TI y Estadisticas de la Municipalidad Provincial de Chiclayo.
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Capitulo I1: Métodos y Materiales

2.1. Tipo de Investigacion

Segun el problema de investigacion y los objetivos descritos, el tipo de investigacion

se determina:

a.

Segun su naturaleza o enfoque de investigacion:

La presente investigacion es Cuantitativa, de acuerdo con (Hernandez, Fernandez
y Baptista, 2010) en las caracteristicas del enfoque cuantitativo, se considera
cuantitativa porque la recoleccion de los datos se fundamenta en la medicién de
las variables, mediciones representadas en numeros y analizadas a través de

métodos estadisticos.

Segun su método o disefio de investigacion:

La presente investigacion es No Experimental, de acuerdo con (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2010) se determina la investigacion no experimental porque
se realiza sin manipular deliberadamente variables, se observa la realidad o
fendmeno tal como se da en su contexto natural, no se construye escenarios ni se

genera ninguna situacion para investigar.

Segun su alcance o el nivel de conocimientos que se adquieren:

La presente investigacion es Descriptiva, de acuerdo con (Tamayo, 2004) en su
libro Proceso de Investigacion Cientifica, la investigacion descriptiva “comprende
la descripcion, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual, y la
composicién o proceso de los fendmenos. El enfoque se hace sobre conclusiones
dominantes o sobre grupo de personas, grupo o cosas, se conduce o funciona en
presente”. La presente investigacion propone un disefio sobre la realidad

analizada.
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d. Segun el propdsito o finalidad perseguida
La presente investigacion es Aplicada, de acuerdo con (Santiago, 2014) se define
aplicada porque depende de los descubrimientos y avances de la investigacion
basica y se enriquece con ellos, pero se caracteriza por su interés en la aplicacion,
utilizacion y consecuencias practicas de los conocimientos. La presente
investigacion tiene como un fin conocer el marco ITIL para que en su aplicacion

lograr disefiar una propuesta que solucione la problematica.

e. Segun su alcance temporal:
La presente investigacion es Transversal, segin (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2010) se define como transversal porque la recoleccion de datos de
estudio se realiza en un momento Unico en el tiempo, para describir las variables y

analizar su incidencia en el objeto de estudio en un momento dado.

2.2. Método de Investigacion
Se considera como método general el Método Cientifico, que, segun la definicion de
Kerlinger, el método cientifico es “el estudio sistematico, controlado, empirico y
critico de proposiciones hipotéticas acerca de presuntas relaciones entre varios

fenémenos."

Y como método especifico se considera el Método Légico Deductivo, por llevar el
marco ITIL, conjunto de buenas practicas de gestién de servicios de Tl aceptados
mundialmente, a la aplicacion en una realidad especifica, que se refiera a la gestion de
servicios de la Gerencia de Tl y Estadisticas de la Municipalidad Provincial de

Chiclayo.
A continuacion, se listan los pasos sistematizados a realizar:

» Diagnostico de la situacion actual de los servicios de TI.
1. Descripcion de la organizacion.
2. Revision de objetivos del negocio y del area de TI.
3. Identificar procesos y/o actividades en el Area de TI.
4. Determinar las habilidades y capacidades dentro del Area de TI.
5. Realizacion de encuesta SERVQUAL adecuado a la organizacion.
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»> Disefio del modelo de la estrategia del servicio, basada en ITIL.
1. Disefar el Proceso de Gestion de la Estrategia del Servicio.
2. Disefiar el Proceso de Gestion de la Relacidn con el Negocio.
3. Disefiar el Proceso de Gestion del Portafolio de Servicios.

4. Disefiar el Proceso de Gestion de la Demanda del Servicio.

5

Disefiar el Proceso de Gestion Financiera

» Validar la propuesta.
1. Elaborar Informe del Disefio de la Estrategia.
2. Aplicar la validacion por Juicio de Expertos.

2.3. Disefo de Contrastacion

A continuacién, se muestra el modelo légico que esquematiza los componentes

principales de la investigacion.

-

-

Realidad observada Propuesta Validacion

Figura 14 Disefio de Contrastacién

Fuente: Elaboracion propia del investigador.
2.4. Poblacién, Muestra y Muestreo
2.4.1. Poblacion
Esta conformado por el total de 280 trabajadores que hacen uso de los servicios de Tl

en las oficinas centralizadas y descentralizadas de la Municipalidad Provincial de

Chiclayo. Tipo de Poblacién: Finita.
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2.4.2. Muestra
La muestra obtenida es n = 58, de una poblacion finita de 280, obtenida usando el

muestreo aleatorio simple, con la formula:

NZ?pq
e2(N—1) + Z2pq

n=

2.4.3. Muestreo
En la presente investigacion se aplica el tipo de muestreo es aleatorio simple, debido a
que cada trabajador tiene la misma probabilidad de ser elegido para la muestra.

De acuerdo con los datos de investigacion se tiene:
Poblacién: N = 280

Se determina los pardmetros para la presente investigacion:
Z: Nivel de confianza 95%, constante = 1.96

p: Probabilidad de éxito = 5%

g: Probabilidad de fracaso = 95%

e: Error muestral esperado = 5%

Donde se obtiene como tamafio de muestra (n), para poblacion finita:

n = 58 para una poblacion de 280 usuarios.

2.5. Técnicas, Instrumentos, Equipos y Materiales de Recoleccion de Datos

Técnica: Encuesta
Instrumento:

Se aplicé dos cuestionarios:

Cuestionario 1: Para medir la satisfaccion del usuario de servicios de TI, basado
en el modelo de cuestionario SERVQUAL, desarrollada por (Zeithaml, Parasuraman,
& Berry, 1993) donde se evaluo la satisfaccion del usuario respecto a los servicios de

TI prestados, aplicando la escala de Likert a 5 niveles.
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Dirigido a la muestra, conformada por gerentes, directivos de la municipalidad y

principales usuarios de los servicios de TI de las diferentes areas de la organizacion.

El Cuestionario 1 se accedié por medio de un link que fue enviado al correo
institucional de cada usuario comprendido en la muestra, que al culminar de responder
se envio las respuestas al correo del investigador encargado, asi mismo una respuesta
de conformidad al usuario que respondio el cuestionario. EI mismo estuvo vigente 5
dias por lo que los usuarios recibieron alertas para que procedan con su desarrollo.
Para obtener los 58 correos, a cada correo de le asign6 un numero aleatorio, luego se

ordend de menor a mayor, donde para la muestra se tomaron los 58 primeros correos.

En el Anexo 1 se describe el detalle del cuestionario 1.

Cuestionario 2: Validacion de la propuesta por Juicio de Expertos, de acuerdo con
(Hernandez, Ferndndez y Baptista, 2010) define: “validez en términos generales, se
refiere al grado en que un instrumento realmente mide la variable que pretende medir”.
Asi mismo en su libro Metodologia de la Investigacion 5ta Edicion pagina 201,
describe: “La validez es un concepto del cual pueden tenerse diferentes tipos de
evidencia (Gronlund, 1990; Streiner y Norman, 2008; Wiersma y Jurs, 2008; y
Babbie, 2009): 1) evidencia relacionada con el contenido, 2) evidencia relacionada

con el criterio y 3) evidencia relacionada con el constructo”:

1. Evidencia relacionada con el contenido.
La validez de contenido se refiere al grado en que un instrumento refleja un dominio

especifico de contenido de lo que se mide.

2. Evidencia relacionada con el criterio.
La validez de criterio establece la validez de un instrumento de medicidn al comparar

sus resultados con los de algun criterio externo que pretende medir lo mismo.

3. Evidencia relacionada con el constructo.
La validez de constructo se refiere a qué tan exitosamente un instrumento representa y

mide un concepto tedrico (Grinnell, Williams y Unrau, 2009). A esta validez le

72



concierne en particular el significado del instrumento, esto es, qué estd midiendo y

cdémo opera para medirlo.

Por lo que la propuesta descrita en el punto 3.3 Desarrollo de Propuesta, que consiste
en el Disefio de una Estrategia de Servicio basada en ITIL, fue validada sobre el tipo
de evidencia relacionada con el contenido, denominado Validez del Contenido, por
cinco Expertos y aplicando la escala de Likert a 5 niveles, su detalle es descrito en el

Anexo 4.

2.6. Procesamiento y Analisis de Datos

2.6.1. Procesamiento de los datos
En la investigacion se aplicaron 2 cuestionarios, donde para ambos el procesamiento

de los datos se utilizd 2 software estadisticos:

> Excel de Microsoft version 2010.

» SPSS de IBM version 25 para el sistema operativo Windows de 64bits.

2.6.2. Andlisis de los datos
El andlisis de datos se aplicd de acuerdo con el resultado de procesamiento de datos de

cada cuestionario.

Cuestionario 1: Satisfaccion del usuario de servicios de TI.
El cuestionario 1 se aplicd para obtener la medida de 3 indicadores: Frecuencia,
Promedio de Calificacion e indice de Calidad del Servicio por las cinco dimensiones

de la variable dependiente.
Para el analisis del indicador de Frecuencia se utilizé la estadistica descriptiva, por
medio del software estadistico SPSS de IBM version 25 para el sistema operativo

Windows de 64bits.

Para los indicadores Promedio de Calificacion e Indice de Calidad del Servicio se

utilizo el software estadistico Excel version 2010.
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Indice de Calidad en el Servicio (ICS) segin (Beltran, Gonzalez, Lizardi, &
Portugal, 2008) la interpretacion de este indice se hace con base en que si es un
nimero negativo indica que las expectativas son mayores que las percepciones, si el
ndmero es positivo, indica que las percepciones de los clientes estan por arriba de las
expectativas, lo que significa que la empresa si estd cumpliendo con sus expectativas

con el porcentaje obtenido

Cuestionario 2: Validez de la Propuesta por Juicio de Expertos.
La propuesta Disefio de una Estrategia basada en ITIL, fue evaluada por 2 criterios de

analisis: Fiabilidad y Validez del Contenido:

Anélisis de Fiabilidad: para obtener el Coeficiente Alfa de Cronbach
Para el andlisis de los datos se utilizd la estadistica descriptiva, por medio del software

estadistico IBM SPSS version 25 para el sistema operativo Windows de 64bits.
Validez del Contenido: para obtener el Coeficiente de Validez del Contenido (CVc)

Para el anéalisis de los datos se utilizé el software estadistico Excel de Microsoft

version 2010.
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Capitulo I11: Resultados

3.1. Diagndéstico de la Gestion de Servicios de Tl en la GTIE de la MPCh

A continuacién, se muestran los resultados obtenidos en el cuestionario 1.

e Cuestionario 1: Satisfaccion del usuario de servicios de TI.
El cuestionario 1 se le evalu6 el Andlisis de Fiabilidad:

Tabla 3 Coeficiente de Fiabilidad Cuestionario 1

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,987 5

Fuente: Anexo 2. Matriz de datos Cuestionario 1

El Cuestionario 1 constituido por 22 preguntas, estdn agrupadas en las cinco

dimensiones, segun la siguiente tabla:

Tabla 4 Grupos de preguntas por Dimension

Dimensién Items de preguntas que le corresponden
Tangibilidad Del 1 al 4 (4)
Fiabilidad Del5al 9 (5)

Capacidad de Respuesta Del 10 al 13 (4)

Seguridad Del 14 al 17 (4)

Empatia Del 18 al 22 (5)

Fuente: Elaboracién propia del investigador, adecuacién segun (Beltran, Gonzalez,
Lizardi, & Portugal, 2008)

De la Matriz de datos cuestionario 1, se obtuvieron los siguientes indicadores:

Frecuencia por nivel de satisfaccidon en cada dimensidn de la variable dependiente:
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Tablas de Frecuencia por Dimension: Se resalta la respuesta de mayor frecuencia

por cada pregunta del cuestionario 1.

Tabla 5 Resultados del diagnostico de la dimension Tangibilidad

1. El empleado de TI tiene equipos de apariencia moderna.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
UEENIELE 1 1.7 1.7 1.7
Insatisfecho
Valido Insatisfecho 44 75.9 75.9 77.6
Regular 13 22.4 22.4 100
Total 58 100 100

2. Los elementos materiales (folletos, similares) que brinda la GTIE son
visualmente atractivos y claros.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
WEEIELE 1 1.7 1.7 1.7
Insatisfecho
Valido  Insatisfecho 45 77.6 77.6 79.3
Regular 12 20.7 20.7 100
Total 58 100 100

3. Existen materiales suficientes para la presentacion del servicio de TI.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
UEENSIE 2 3.4 3.4 3.4
Insatisfecho
Valido Insatisfecho 45 77.6 77.6 81
Regular 11 19 19 100
Total 58 100 100

4. Las instalaciones Fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un
buen servicio de TI.
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. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje J J

valido acumulado
UEENIELE 2 3.4 3.4 3.4
Insatisfecho
Valido ' |nsatisfecho 47 81 81 84.5
Regular 9 15.5 15.5 100
Total 58 100 100

Fuente: Datos obtenidos de respuestas a cuestionario 1 mediante el procesamiento
— IBM SPSS

Tabla 6 Resultados del diagnostico de la dimension Fiabilidad

5. El servicio de T1 responde a lo que usted esperaba, usted obtiene el servicio
gue esperaba.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Totalmente 1 1.7 1.7 1.7
Insatisfecho
Valido Insatisfecho 44 75.9 75.9 77.6
Regular 13 22.4 22.4 100
Total 58 100 100

6. Cuando el empleado de servicios de Tl promete hacer algo en cierto tiempo,
lo cumple.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
MBS 1 1.7 1.7 1.7
Insatisfecho
Valido Insatisfecho 45 77.6 77.6 79.3
Regular 12 20.7 20.7 100
Total 58 100 100
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7. Cuando un usuario tiene un problema, el empleado de T1 demuestra interés

en solucionarlo.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado
Totalmente 2 3.4 3.4 3.4
Insatisfecho
Valido  Insatisfecho 45 77.6 77.6 81
Regular 11 19 19 100
Total 58 100 100
8. El empleado de T1 realiza bien el servicio la primera vez.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Totalmente 2 3.4 3.4 3.4
Insatisfecho
Valido Insatisfecho 47 81 81 84.5
Regular 9 155 155 100
Total 58 100 100

9. Los empleados de servicios de Tl demuestran interés en llevar sus registros y

documentos libres de errores.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Insatisfecho 49 84.5 84.5 84.5
valido  peqlar 9 155 15.5 100
Total 58 100 100

Fuente: Datos obtenidos de respuestas a cuestionario 1 mediante el procesamiento —

IBM SPSS

Tabla 7 Resultados del diagnéstico de la dimension Capacidad de Respuesta

10. El tiempo que aguardo para obtener el servicio de TI fue satisfactorio.

_ ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
. Totalmente
Valido 1 1.7 1.7 1.7

Insatisfecho
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Regular 12 20.7 20.7 100
Total 58 100 100

11. Los empleados de T1 siempre estan dispuestos en ayudar.

. ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente
2 34 3.4 3.4

Insatisfecho

12. Si necesito resolver algunas dudas sobre los servicios de T, se le atendi6 en

un tiempo adecuado.

. ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente
2 3.4 34 3.4

Insatisfecho

o mm

Regular 15.5 15.5
Total 58 100 100

13. Los empleados de T1 demuestran estar capacitados para ofrecer un pronto
servicio.
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
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Regular 9 15.5 15.5 100
Total 58 100 100

Fuente: Datos obtenidos de respuestas a cuestionario 1 mediante el procesamiento —
IBM SPSS

Tabla 8 Resultados del diagnéstico de la dimension Seguridad

14. Los empleados de Tl demuestran capacidad de organizacion del servicio.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
e lilsls 1 1.7 1.7 1.7
Insatisfecho

Valido Insatisfecho 44 75.9 75.9 77.6
Regular 13 22.4 22.4 100

Total 58 100 100

15. EI comportamiento de los empleados de T1 le inspira confianza.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
WEENELE 1 1.7 1.7 17
Insatisfecho
Valido Insatisfecho 45 77.6 77.6 79.3
Regular 12 20.7 20.7 100
Total 58 100 100

16. Los empleados de T1 tienen conocimientos suficientes para responder a sus
preguntas.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
el sl 2 3.4 3.4 3.4
Insatisfecho
Valido Insatisfecho 45 77.6 77.6 81
Regular 11 19 19 100
Total 58 100 100
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17. Los usuarios se sienten seguros de los empleados de TI.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
el sl 2 3.4 3.4 3.4
Insatisfecho
Valido Insatisfecho 47 81 81 84.5
Regular 9 155 155 100
Total 58 100 100

Fuente: Datos obtenidos de respuestas a cuestionario 1 mediante el procesamiento —

IBM SPSS

Tabla 9 Resultados del diagnéstico de la dimension Empatia

18. Los empleados de Tl demuestran amabilidad para todos los usuarios.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado
Total.mente 1 17 17 17
Insatisfecho
valido  yneatisfecho 44 75.9 75.9 77.6
Regular 13 22.4 22.4 100
Total 58 100 100
19. Se ofrece horarios convenientes para todos los usuarios.
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado
Total_mente 1 17 17 17
Insatisfecho
Valido " yneatisfecho 45 77.6 77.6 79.3
Regular 12 20.7 20.7 100
Total 58 100 100
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20. El empleado de T1 ofrece una atencion personalizada a sus usuarios.

: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado
Totalmente 2 3.4 3.4 3.4
Insatisfecho
valido " yneatisfecho 45 77.6 77.6 81
Regular 11 19 19 100
Total 58 100 100

21. El empleado de T1 se preocupa por los intereses de sus usuarios.

: . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado
Totalmente 5 34 3.4 3.4
Insatisfecho
Valido " yneatisfecho 47 81 81 845
Regular 9 15.5 15.5 100
Total 58 100 100

22. El empleado de T1 entiende las necesidades especificas del usuario.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i~
valido acumulado
Insatisfecho 49 84.5 84.5 84.5
Valido pooular 9 15.5 155 100
Total 58 100 100

Fuente: Datos obtenidos de respuestas a cuestionario 1 mediante el procesamiento —
IBM SPSS

Promedios de calificacion por cada dimension que conforman la variable

dependiente:
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Tabla 10 Promedios generales por dimension

Capacidad
Tangibilidad | Fiabilidad de Seguridad | Empatia
Respuesta
Promedio 2.22 2.19 2.19 2.22 2.19

Promedio General = 2.20
Si 5 el nivel maximo representa el 100%

2.2 = 44% equivale a Insatisfecho, segin Tabla 2

Fuente: Datos obtenidos de la Matriz de datos de Cuestionario 1 mediante Excel

Tabla 11 Indice de Calidad de Satisfaccion por dimension y global

Capacidad
Tangibilidad | Fiabilidad de Seguridad | Empatia
Respuesta
Expectativas 5 5 5 5 5
Percepciones 2.22 2.19 2.19 2.22 2.19
ICS -2.78 -2.81 -2.81 -2.78 -2.81
ICSg -2.8

Fuente: Datos obtenidos de la Matriz de datos de Cuestionario 1 mediante Excel

Se considera 5 en las Expectativas como nivel maximo que se espera del servicio,

siendo el Totalmente Satisfecho.

3.2. Validez de la Propuesta por Juicio de Expertos.
Los Expertos fueron considerados por su desarrollo académico y por su amplia
experiencia en la gestion de servicio de Tl e implementacion de modelos de gestion

basados en ITIL en diferentes entidades, especialmente en la Gestidn Publica.

El Disefio de la Estrategia del Servicio basada en ITIL (descrita en el punto 3.3
Desarrollo de Propuesta) fue entregada a los Expertos de manera digital para su
revision, para luego enviarles de manera impresa un cuestionario de 6 preguntas,

basadas en los criterios de claridad, objetividad, consistencia, coherencia, pertinencia y
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suficiencia, donde sus respuestas se exponen en el Anexo 5 Matriz de datos de
Cuestionario 2.

A continuacion, se detallan los resultados de los coeficientes de Fiabilidad y de
Validez del Contenido:

Fiabilidad:

Tabla 12 Coeficiente de Fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,918 6

Fuente: Datos obtenidos de la Matriz de datos Cuestionario 2 mediante el

procesamiento - IBM SPSS

Coeficiente de Validez del Contenido (CVc)

Para el calculo del CVc se tiene:

CVc=CPR-Pe

CPR= —3
N
J
-3
J
Donde

PRi = Promedio de rango

> Pri = Sumatoria del PRI

CPR = Coeficiente de proporcion de rango
J = NUmero de Expertos: 5

N = Nmero de items: 6

Pe = Probabilidad de error
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Tabla 13 Calculo del Coeficiente de Validez del contenido

Experto 1 | Experto 2 | Experto 3 | Experto 4 | Experto 5 dri Pri
Item 1 4 5 5 5 4 23 4.60
Item 2 4 4 5 4 22 4.40
item 3 4 4 5 5 4 22 4.40
Item 4 4 4 4 5 4 21 4.20
item 5 4 4 4 5 4 21 4.20
Item 6 4 5 5 5 4 23 4.60
> Pri 26.40
> Pri/J 5.28
CPR 0.8800
Pe 0.0003
CVc 0.8797

Fuente: Datos obtenidos de la Matriz de datos de Cuestionario 2 mediante Excel

Fuente: Datos obtenidos de la Matriz de datos de Cuestionario 2 mediante Excel

Tabla 14 Evaluacion de Disefio

Experto 1

Experto 2

Experto 3

Experto 4

Experto 5

4.00

4.33

4.67

5.00

4.00

Promedio global = 4.40

3.3. Desarrollo de Propuesta

3.3.1. Objetivos:

Objetivo General:

e  Convertir la Gestion del Servicio de TI en un Activo Estratégico, generando Valor

para la Municipalidad Provincial de Chiclayo.

Objetivos Especificos:

e Alinear los objetivos de la Gerencia de Tl y Estadistica con los objetivos

estratégicos de la Municipalidad Provincial de Chiclayo.

85




e Mejorar el grado de satisfaccion de los usuarios proporcionando Servicios de
Calidad por parte de la Gerencia de TI y Estadistica de la Municipalidad

Provincial de Chiclayo.

En el Desarrollo de la Estrategia se definen los cinco procesos que seran disefiados en
los siguientes pasos y que cuentan con sus propios objetivos que se asocian y derivan

de los generales.

3.3.2. Requisitos

Para el desarrollo de la Estrategia es necesario que se cuente con:

e Contar con los Objetivos Estratégicos y sus Planes Estratégicos de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo.

e Disponer con el Diagnoéstico de la situacion actual sobre la percepcion de los
usuarios sobre la gestion de los servicios que brinda la Gerencia de TI vy
Estadistica de la Municipalidad Provincial de Chiclayo.

e Roles y Responsabilidades establecidos, aprobados por las entidades respectivas,
documentados y comunicados, por cada proceso comprendido en la Estrategia del

Servicio.

3.3.3. Alcance:
La Estrategia se aplica a los Servicios que brinda la Gerencia de Tecnologias de la
Informacion y Estadistica a todos los usuarios de la Municipalidad Provincial de

Chiclayo, en sus diferentes sedes.
3.3.4. Desarrollo:

En base a la Figura 13. Esquema de la Variable Independiente, se obtuvo una imagen

que plasma el desarrollo de la propuesta:
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Diagnostico
de la Gestion de la Demanda

Validacion

dela
Propuesta

E RN co-onrinences g
de |la Gestion Financiera
Actual Estrategia

Gestion de Portafoliode

Servicios

Figura 15 Esquema de la Disefio de la Estrategia del Servicio

Fuente: Elaboracion propia del investigador.

Segun la metodologia planteada, los pasos generales desarrollados son:

» Diagnostico de la situacion actual de los servicios de TI.
» Disefio del modelo de la estrategia del servicio, basada en ITIL.

» Validar la propuesta, por Juicio de Expertos.

A continuacion, se detalla cada uno de los pasos generales:

» Diagnostico de la situacién actual de los servicios de TI.

1. Descripcion de la Organizacion
La organizacion tiene definida su Misidn, Vision, asi como sus Objetivos estratégicos,
donde resaltan el alto compromiso de la Municipalidad Provincial de Chiclayo en

brindar servicios de calidad, de esta manera se alinean a su Finalidad descrita.

De esta manera la Gerencia de TI y Estadistica de la Municipalidad en estudio, define y
alinea sus objetivos, asi mismo la Gerencia de Tl y Estadistica diagnosticé su situacién
actual y obtuvo sus Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas, para

implementar su Plan Estratégico de T1 y asi definir sus principales procesos.
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Los procesos que se llevan a cabo en la gestion de la Gerencia de Tl y Estadistica de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo son los siguientes:

a) Gestion de Desarrollo de Sistemas de Informacion.

b) Gestion de Base de Datos e Internet.

c) Gestion de Redes y Comunicaciones.

d) Gestion de Infraestructura Informatica y Soporte Técnico

e) Gestion de Atencion al Usuario.

2. Realizacion de encuesta SERVQUAL adecuado a la organizacion.

Para diagnosticar la situacion de la organizacion respecto a la gestion de los servicios de
Tl en la Municipalidad Provincial de Chiclayo se utiliz6 el modelo de encuesta
SERVQUAL que mide la satisfaccion de usuarios que nos permitié conocer la brecha

entre la percepcion y las expectativas de los usuarios de servicios de TI.

Los resultados se plasman en las tablas 5 a la 11, que demuestran que la situacion
requiere una solucién asociada a la gestion de servicios de Tecnologias de la

Informacion (TI).

» Disefo del modelo de la estrategia del servicio, basa en ITIL.
La informacion obtenida en los pasos anteriores se considera como entrada y base para
proceder con la fase de la Estrategia del Servicio, fase donde se definen los lineamientos

que deben seguir las fases de disefio, transicion, operacion y mejora continua del servicio.

A continuacién, se describen los disefios de los procesos de gestién de la fase de la
Estrategia de Servicio:

1. Disefio del Proceso de Gestion de la Estrategia del Servicio.
La GTIE en este proceso crea la Estrategia que garantiza la prestacion de calidad de los
servicios de TI, equilibrando la Gestion del Portafolio de Servicios, la Gestion de la
Demanda, la Gestion Financiera y coordinando con la Gestion de Relaciones de

Negocio.
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Objetivos:

v" Alinear los objetivos de la Gerencia de Tl y Estadistica (GTIE) con los objetivos
de la Municipalidad Provincial de Chiclayo (MPCh) el mismo que esta alineado
con el Plan de Desarrollo Concertado (PDC), con el Plan de Desarrollo
Institucional (PDI) y con el Plan Operativo Institucional)

v" Mantener la trazabilidad de los objetivos de la GTIE, con los objetivos de la
MPCh, con los objetivos sectoriales y con los objetivos de la Politica Nacional.

v Brindar servicios que generen valor al Ciudadano y le proporcionen mayor
satisfaccion.

v" Brindar servicios que cumplan con la Politica Nacional de Modernizacion de la
Gestion Publica (PNMGP) en los tiempos planificados.

v" Desarrollar activos que permitan mantener y mejorar la Oferta de Servicios.

v Concientizar a los usuarios y colaboradores de la importancia de orientar las
actividades al logro de la satisfaccion del ciudadano.

Roles y Responsabilidades:

Duefio del Proceso: Gerente de Tl y Estadistica.

Gestor de la Estrategia del Servicio.
Responsable de dar seguimiento y control a la Estrategia, garantizando que se brinde

servicios de calidad y apoye en el logro de los objetivos de la organizacion.

Colaboradores:

Gestor de Desarrollo de Sistemas,

Gestor de Comunicaciones y

Gestor de Base de Datos.

Responsables de documentar las observaciones y recomendaciones para la Estrategia y
apoyar al Gerente de Tl y Estadistica para aplicar los Planes de Accién que corresponda

por cada Gestion a su cargo.

Requisitos de Entrada del Proceso:
e Politica Nacional de la Modernizacion de la Gestion Publica.

e Politicas Institucionales de la Municipalidad Provincial de Chiclayo.

89



Plan Estratégico Institucional de la Municipalidad Provincial de Chiclayo.

Lista de requerimientos o necesidades priorizadas de usuarios de los servicios de
TI.

Clasificacion de usuarios de los servicios de TI.

Informes Financieros sobre los Servicios de TI.

Informes de Servicios de TI.

Estados de los niveles de desempefio de los Indicadores de los procesos de la
Gestion de la Demanda, la Gestion Financiera y la Gestién del Portafolio de
Servicios.

Solicitudes Cambios en la Planificacion Estratégica de TI.

Informes de la Gestion del Conocimiento de la Gestion de Servicios de TI.

Actividades:

Definir y promover la perspectiva de la estrategia: Vision y Mision de la GTIE.
Establecer Politicas de Gestion de Servicios de TI, que fortalezcan la
perspectiva.

Definir su Posicionamiento basado en la accesibilidad, necesidad o diversidad.
Definir Objetivos Estratégicos por cada tipo de usuario y por su prioridad de
necesidad.

Elaborar la trazabilidad de los Objetivos de la GTIE, con los objetivos
estratégicos de la MPCh, con los objetivos sectoriales y con los objetivos de la
Politica Nacional.

Elaborar, Promover y Monitorear los Programas de Concientizacién de los
Servicios con Enfoque al Ciudadano y en Gestion por Resultados, dirigido a los
usuarios de los servicios de Tl y a los colaboradores de la GTIE.

Identificar politicas, procesos, servicios, recursos tecnolégicos que brinda el
Estado para utilizarlos y aplicarlos en la provision de los servicios de Tl (PIDE
Plataforma de Interoperabilidad del Estado)

Gestionar el desarrollo de recursos y capacidades en la prestacion de los
Servicios.

Monitorear la Gestion de la Demanda, la Gestion Financiera y la Gestion del

Portafolio de Servicios.
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Coordinar y Reportar a la Gestion de Relaciones de Negocio, el estado de las
Estrategias y de los Procesos de Gestion que monitorea.

Monitorear el nivel de desempefio de los Indicadores de los procesos de la
Gestion de la Demanda, la Gestion Financiera y la Gestién del Portafolio de
Servicios.

Monitorear los Planes de Accion de los procesos de la Gestion de la Demanda,
la Gestion Financiera y la Gestion del Portafolio de Servicios.

Establecer y Optimizar los Factores Criticos de Exito en la Gestion de los
Servicios de TI.

Elaborar el Plan de Gestion de Servicios de TI, que integra el Esquema de
Trazabilidad de los Objetivos Estratégicos Institucionales. (segin esquema que
se representa en el Anexo 3).

Elaborar y Actualizar la gestion del conocimiento sobre la estrategia de los

servicios, mediante el registro de lecciones aprendidas y buenas préacticas.

Salidas del Proceso:

Politicas de Gestion de Servicios de TI.

Perspectiva de la GTIE: visidn, mision y objetivos estratégicos.

Plan de la Gestion de Servicios de TI.

Actualizacion de la Gestion del Conocimiento de la Gestion de Servicios de TI.
Actualizacion a la Gestion de Cambios en la Plantificacion Estratégica de TI.

Actualizacion de Indicador de la Estrategia de Gestion de Servicios.

La siguiente imagen muestra los procesos definidos:
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Figura 16 Disefio del proceso de Gestidn de la Estrategia del Servicio.

Fuente: Elaboracién propia del investigador.

92




Control y Métricas:
Para el control que permita medir la efectividad de la Gestion de la Estrategia del
Servicio y poder aplicar un Plan de accion en caso se presente un estado no esperado, se

establecio el siguiente indicador que mide el logro de objetivos de la organizacion.

Tabla 15 Métrica de Gestion de la Estrategia

Indicador Resultado Interpretacion Plan de Accion
_ Sobrestimacion de . "
Mayor o igual a 1 o Revision de Objetivos
Objetivos
Mayor o igual a . .
Optimo Seguimiento
i 0.90ymenoral
Indice de .
Mayor o igual a L )
Efectividad Subestimacion de Ajuste de Recursos y
0.70 y menor a o _
de Objetivos Objetivos Capacidades
0.90
Reestructuracion de
Riesgo alto de - .
Menor a 0.7 Obijetivos y de los Activos

Objetivos
J del Servicio

Fuente: Elaboracion propia del investigador.

Donde.
indice de Efectividad de Objetivos = Objetivos Logrados / Objetivos Planificados

Objetivos Logrados son los que donde su cumplimiento es al 100%, si es menor No se

considera como logrado.

2. Diseio del Proceso de Gestion de Relaciones de Negocio.
La GTIE en el proceso de Gestion de Relaciones de Negocio, armoniza los demas
procesos de la Estrategia del Servicio con los requerimientos de los usuarios y con los
objetivos del negocio que plasman los requerimientos de los ciudadanos, con el fin de

generar valor a la organizacion.
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Objetivos:

v" Equilibrar las necesidades y requerimientos de los usuarios con las capacidades

y recursos con que cuenta la Gerencia de Tl y Estadistica de la Municipalidad
Provincial de Chiclayo.

Lograr un conocimiento profundo de los usuarios y clientes, asi como las
necesidades del negocio.

Asegurar que las expectativas del ciudadano no sobrepasen lo que estan
dispuestos a costear y que el prestador del servicio pueda cumplir con estas

expectativas.

Roles y Responsabilidades:

Duefio del Proceso: Gestor de Relaciones de Negocio

Responsable de gestionar las necesidades de los usuarios y ciudadanos, para garantizar

que la Gerencia de Tl y Estadistica brinde servicios que cubran sus expectativas.

Responsable de gestionar la adaptacion de los servicios con las necesidades cambiantes

en el tiempo.

Requisitos de Entrada de los Procesos:

Requerimientos de servicios nuevos o mejoras en los servicios.

Lista de expectativas de los usuarios y de los ciudadanos, respecto a los
servicios de Tl que brinda la GTIE de la MPCh.

Informes Financieros sobre los Servicios de TI.

Informes de Servicios de TI.

Actividades:

Clasificar a la ciudadania por su necesidad de negocio y por su tipo de
expectativa sobre los servicios.

Clasificar a los usuarios de Servicios de TI.

Identificar y priorizar las necesidades de los ciudadanos.

Coordinar y reportar las necesidades y requerimientos priorizados con la Gestién

de la Estrategia del Servicio.
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Gestionar las necesidades y requerimientos de los usuarios con las capacidades y
recursos con que cuenta la Gerencia de Tl y Estadistica, en coordinacion con la
Gestion de la Estrategia del Servicio.

Gestionar el canal de comunicacion entre la Gerencia de Tl y Estadistica y los
diferentes usuarios de la Municipalidad.

Identificar y Gestionar los cambios en el entorno de los ciudadanos y las
tendencias tecnoldgicas que puedan tener un alto impacto en la prestacion de los
Servicios.

Medir la Satisfaccion de los usuarios de los servicios de TI, respecto al Enfoque
al Ciudadano y Logro de Resultados.

Establecer y Gestionar procesos formales de gestion de conflictos.

Establecer técnicas de Resolucién de conflictos, entre los requerimientos de

servicios desde las diferentes unidades de negocio.

Salidas del Proceso:

Lista de requerimientos o necesidades priorizadas de usuarios de los servicios de
TI.

Clasificacion de usuarios de los servicios de TI.

Clasificacion de la ciudadania respecto a sus necesidades de negocio
relacionados con los servicios de TI que brinda la GTIE de la MPCh.

Proceso de Gestion de Conflictos.

Proceso de Gestion del Canal de Comunicacion entre los procesos de la
Estrategia del Servicio.

Informe de Tendencias y Cambios de las necesidades de los ciudadanos respecto
alas TI.

Informe de Satisfaccion de usuarios de los servicios de TI.

Actualizacion de la Gestion del Conocimiento de la Gestion de Servicios de TI.

Actualizacion de Indicadores de la Gestion de Relaciones de Negocio.

La siguiente imagen muestra los procesos definidos:
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Figura 17 Disefio del proceso de Gestidn de Relaciones de Negocio.

Fuente: Elaboracién propia del investigador.

Control y Métricas:

Para el control se establecen tres (3) indicadores:

Nivel de Satisfaccién de usuarios.

Nivel de Resolucién de conflictos.

Nivel de Recomendacioén de los servicios de TI.

Tabla 16 Métricas de Gestion de Relaciones de Negocio

Indicador

Resultado

Interpretacion

Plan de Accion

Nivel de

Totalmente

Igual a 5

Satisfecho

Nuevos Servicios
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Indicador Resultado Interpretacion Plan de Accion
Satisfaccion de  Menora5y Mejora de la Utilidad y
] Satisfecho . .
usuarios Mayor o Igual a 4 Garantia de los servicios
Ajuste de las Tendencias
Menorady .
Indiferente y Expectativas de los
Mayor o Igual a 3 i
usuarios
Ajuste de Recursos y
Menora 3y ) .
Insatisfecho Capacidades de los
Mayor o Igual a 2 -
servicios
Menora 2y Totalmente Reestructuracion de los
Mayor o Igual al Insatisfecho Activos del Servicio
Seguimientos a los
Igual a 1 Optimo lineamientos de los
Objetivos
Ajuste a los lineamientos
de los Objetivos y al
i Entre 0.70 y0.90  Regular
Nivel de 4 J Proceso de Gestion del
Resolucion de Canal de Comunicacion
conflictos i
Reestructuracion a los
lineamientos de los
Menor a 0.70 Critico Obijetivos y al Proceso de
Gestion del Canal de
Comunicacion
Seguimiento a los
Entre 0.80y 1 Optimo Objetivos y Expectativas
Nivel de de los usuarios
Recomendacion Mejora de la Garantia de
de los servicios Entre 0.50y 0.79  Regular o
los servicios
de TI i _
Mejora de la Utilidad y
Menor a 0.50 Critico

Garantia de los servicios

Fuente: Elaboracion propia del investigador.
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Donde:
Nivel de Satisfaccion de usuarios = (A1*1 + A2*2 + A3*3 + Ad*4 + A5*5) / (Al +
A2 + A3 + A4 + A5)

Ai: nimero de servicios que seleccionaron el nivel i, donde i toma valores del 1 al 5.

Nivel de Resolucion de conflictos = NUmero de Conflictos Resueltos / Numero de

Conflictos Presentados

Nivel de Recomendacién de los servicios de Tl = NUmero de Servicios
Recomendados / Nimero de Servicios Activos

Los servicios al ser evaluados mostraran resultados por cada indicador, donde el
responsable tendra que aplicar la prioridad de impacto de cada uno y de acuerdo con

este proceder a su Plan de Accién.

Priorizacion de los Indicadores:

Primero: Satisfaccion de usuarios

Segundo: Nivel de Resolucién de conflictos

Tercero: Nivel de Recomendacion de los servicios de Tl

3. Disefio del Proceso de Gestion del Portafolio de Servicios.
En este proceso la GTIE determina su Portafolio de Servicios en términos de entrega de
valor para el Municipio.

Objetivos:
v" Crear el maximo valor en el Portafolio de Servicios, controlando riesgos y
costos a un nivel optimo.
v’ Garantizar una Tasa de Retorno de Inversion y un Control de Riesgos 6ptimos
por cada servicio.
v Anticipar los cambios de la demanda de servicios, manteniendo alineacion con

la Estrategia del Servicios y la Planificacion Estratégica de la Municipalidad.

Roles y Responsabilidades:
Duefio del proceso: Gestor del Portafolio de Servicios.

Responsable de:
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Documentacion e inventario de los servicios.

Definicion de los servicios,

Priorizar los servicios de acuerdo con los objetivos estratégicos de la organizacion.

Gestionar la provision de los recursos para los servicios y su comunicacion oportuna.

Generar Casos de Negocio y sus Planes de Accion por cada servicio.

Aprobar el Portafolio de Servicios.

Requisitos de Entrada de los Procesos:

e Plan de la Gestion de Servicios de TI.

e Informes de Retroalimentacion sobre el Portafolio de Servicios.

e Lista de requerimientos o necesidades priorizadas de usuarios de los servicios de
TI.

e Informe de Tendencias y Cambios de las necesidades de los ciudadanos respecto
alas TI.

e Informe de Satisfaccion de usuarios de los servicios de TI.

e Informes Financieros sobre los Servicios de TI.

e [nformes de Servicios de TI.

Actividades:

Definir los servicios, validar sus datos y elaborar su documentacion.

Generar el inventario de servicios, con la Tasa de Retorno de Inversion y sus
Riesgos en cada uno. Esto incluye el precio que el ciudadano pagaria por el
servicio, asi como los costos del mismo.

Definir los servicios de acuerdo con las categorias de Inversiones de Mantener el
Negocio, Crecimiento del Negocio o Transformar el Negocio.

Priorizar los servicios por su valor agregado a los objetivos estratégicos de la
organizacion.

Aprobar el Portafolio de Servicios, determinando a cada servicio una accién
respectiva: Retencion, Sustitucion, Racionalizacion, Refactorizacion, Renovacion o
Retiro.

Comunicar el Portafolio de Servicios, con claridad y con una difusion adecuada.
Instituir la provision de los recursos necesarios para prestar los servicios con un

nivel de calidad esperado.
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e Actualizacion de la Gestion del Conocimiento de la Gestion de Servicios de TI.

e Actualizacion de Indicadores de la Gestion del Portafolio de Servicios.

Salidas del Proceso:
e Inventario de Servicios.
e Actualizacion del Estado de cada servicio.
e Planes de Inversiones por cada categoria. (Planes de Accion)
e Portafolio de Servicios.
e Actualizacion de la Gestion del Conocimiento de la Gestion de Servicios de TI.

e Actualizacion de Indicador de la Gestion del Portafolio de Servicios.

La cartera de servicios requiere constante actualizacion. En el Anexo 6 se lista los

servicios de TI que actualmente brinda la GTIE en la MPCh.

La siguiente imagen muestra los procesos definidos:
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Figura 18 Disefio del Proceso de Gestion del Portafolio de Servicios.
Fuente: Elaboracion propia del investigador.

Control y Métricas:
Para garantizar la eficiente gestion del Portafolio de Servicios se aplica un control al
Inventario de Servicios de TI, respecto al valor que brindan a la organizacion.

Indicador: indice de Desempefio del Servicios (IDS)

Tabla 17 Métrica de Gestién del Portafolio de Servicios

Indicador Resultado Interpretacion Plan de Accidn

indice de Sobrestimacion de Revisién de la Gestion del

Mayor o igual a 1.2 o . -
Desempefio Servicios Portafolio de Servicios
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Indicador Resultado Interpretacion Plan de Accion

del Servicio  Mayoroigualaly

Optimo Seguimiento
menora 1.2
Mayor o igual a Subestimacion de Ajuste de Priorizacion de
0.80 y menoral Servicios Servicios
Reestructuracion de
Menor a 0.8 Riesgo alto

Portafolio de Servicios

Fuente: Elaboracion propia del investigador.

Donde:
Indice de Desempefio del Servicio = Utilidad Real del Servicio / Utilidad Esperada del

Servicio.

. Disefo del Proceso de Gestion de la Demanda.

En este proceso la GTIE aplica la Gestion de la Demanda basada en actividades.

Objetivos:
v" Predecir la Demanda de los servicios de Tl de la manera méas oportuna, con la
posibilidad de poder regularla.
v Reducir en lo mas posible la Incertidumbre de la demanda.

v Generar Valor a través de la oferta de Paquetes de Servicios.

Roles y Responsabilidades:

Duefio del proceso: Gestor de la Demanda de Servicios.

Responsable de garantizar la prestacion de servicios con el nivel de calidad establecido
para el usuario.

Responsable de garantizar la armonia entre la oferta y la demanda de servicios.
Responsable de predecir con la maxima precision la adquisicién de recurso para generar

un servicio.

Requisitos de Entrada de los Procesos:
e Definicion de las Unidades de Negocio con que cuenta la Municipalidad.

e Clasificacion de usuarios de los servicios de TI.
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e Clasificacion de la ciudadania respecto a sus necesidades de negocio

relacionados con los servicios de TI que brinda la GTIE de la MPCh.

e Lista de requerimientos o necesidades priorizadas de usuarios de los servicios de

TI.

e Portafolio de Servicios.

e Informes Financieros sobre los Servicios de TI.

Actividades:

Gestionar el suministro de servicios a la demanda.

Identificar los Patrones de Actividad del Negocio (PAN por sus siglas)

Consolidar los PAN con la lista de requerimientos priorizados.

Definir los servicios fundamentales para la organizacion y los servicios de soporte.
Definir los Paquetes de Servicios de acuerdo con la Clasificacion de la ciudadania.
Definir los Paquetes del Nivel de Servicios por cada Paquete de Servicio.

Definir los Paquetes del Servicio Principal.

Definir las Lineas de Servicios.

Elaborar el Plan de Capacidad de la Demanda, que incluye la prediccion de
compras para el suministro de los servicios.

Evaluar el desempefio Funcional y Financiero de los servicios y generar el Informe
de Servicios.

Actualizacion de la Gestion del Conocimiento de la Gestion de Servicios de TI.

Actualizacion de Indicadores de la Gestion de la Demanda.

Salidas del Proceso:

e Informes de Servicios.

e Plan de Capacidad de la Demanda.

e Lista de Paquetes de Servicios.

e Lista de Paquetes del Nivel de Servicios. (niveles de funcionalidad y garantia)
e Plan de Accion de la Demanda.

e Actualizacion de la Gestion del Conocimiento de la Gestion de Servicios de TI.

e Actualizacion de Indicadores de la Gestion de la Demanda.

A continuacion de describe el disefio del proceso en la siguiente imagen:
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Figura 19 Disefio del Proceso de Gestion de la Demanda.

Fuente: Elaboracién propia del investigador.

Control y Métricas:

El proceso aplica la evaluacion de dos indicadores:

indice de Cumplimiento de la Demanda.

indice de Eficiencia de los Servicios

Tabla 18 Métrica de Gestion de la Demanda

Indicador

Resultado Interpretacion Plan de Accion

indice de

Mayor o igual a Sobrestimacion de la
1.2 Demanda

Revision de Servicios

Cumplimiento

de la

Mayor o igual a 1 . .
Optimo Seguimiento

y menoral.2
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Indicador Resultado Interpretacion Plan de Accion
Demanda Mayor o igual a Subestimacion de la  Ajuste de Recursos 'y
0.80 y menoral Oferta Valor del Servicio
Riesgo alto de Reestructuracion del
Menor a 0.8 . -
Oferta Portafolio de Servicios
) Seguimientos al
Igual a0 Optimo
J P Portafolio de Servicios
Indice de Ajuste de Recursos y
icienci Entre 0.01y 0.10 Grave
Eficiencia de Y Valor del Servicio
los Servicios
Menor a 0.11 Muy Grave Reestructuracion

Fuente: Elaboracién propia del investigador.

Donde.

Iindice de Cumplimiento de la Demanda = Numero de Servicios Ofrecidos/ Nimero

de Servicios Demandados

Indice de Eficiencia de los Servicios = Capacidad NO Usada de Servicios / Capacidad

Usada de Servicios

Los servicios al ser evaluados mostraran resultados por cada indicador, donde el
responsable tendrd que aplicar la prioridad de impacto de cada uno y de acuerdo con
este proceder a su Plan de Accién.

Priorizacién de los Indicadores:

Primero: Indice de Eficiencia de los Servicios

Segundo: indice de Cumplimiento de la Demanda

. Disefio del Proceso de la Gestién Financiera

La GTIE integra en su Gestion de Estrategia del Servicio a la Gestion Financiera como

un componente esencial para generar Calidad y Valor a la organizacion.



Objetivos:

v

Garantizar una provision de servicios de manera eficiente y rentable para la
organizacion.

Lograr la Valoracion de los servicios en el sentido de generacion de valor al
negocio.

Garantizar una éptima Inversion en los servicios.

Lograr transparencia en los costos de los servicios de TI.

Roles y Responsabilidades:

Duefio del proceso: Gestor Financiero de Servicios.

Responsable de garantizar la utilidad de los servicios prestados, donde los servicios

generen valor y no perjudiquen econémicamente a la organizacion.

Responsable de la VValoracion de los servicios.

Responsable de monitorear la valoracion de los servicios y tomar acciones correctivas

en caso se presente resultados negativos para la organizacion.

Requisitos de Entrada de los Procesos:

Definicion de las Unidades de Negocio con que cuenta la Municipalidad.

Lista de requerimientos o necesidades priorizadas de usuarios de los servicios de
TI.

Portafolio de Servicios.

Documentos de compra o pagos de los recursos que utilizan y componen el
Portafolio de servicios, como facturas de equipos, licencias de software,
impuestos, intereses.

Informe de Metas Financieras de la Gerencia de Tl y Estadistica y de la

Direccion de la Municipalidad Provincial de Chiclayo.

Actividades:

Elaborar la Valoracion de los servicios de TI: Valoracion de Provision y
Valoracion Potencial del servicio.

Elaborar el Plan de Presupuesto de TI. determinacion de los objetivos
financieros y la prediccion de costos. El Presupuesto también de contener:

o Limites de gastos de capital.
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o Limites en gastos operacionales.
o Limites en varianza en cualquier momento del tiempo, entre gasto
presupuestal y actual.

o Directrices de gestion del presupuesto.

Elaborar y Ejecutar el Modelo de Control de Costos en los servicios de TI,
donde se describe la justificacion de los gastos en inversiones de Tl y los costos
de oportunidad de no aprovechar los cambios tecnoldgicos.

Elaborar y Ejecutar el Modelo de Financiamiento Dinamico para los costos de
los servicios de TI.

Elaborar y Ejecutar el Modelo de Cobranza y Fijacion de precios de servicios,
esta actividad también implica concientizar a los usuarios sobre el costo que se
incurre en el servicio, en su recuperacion y en sus beneficios al negocio.
Desarrollar el Andlisis de la Inversion en el servicio, célculo de los indicadores
VAN y RSI,

Desarrollar el Analisis de Impacto sobre el Negocio (AIN), identificar los
servicios mas criticos y cuantificar el impacto de no continuidad del Negocio, en
los activos y en los grupos de interés.

Elaborar Casos de Negocio por propuesta de nuevos servicios de TI.
Actualizacion de la Gestion del Conocimiento de la Gestion de Servicios de TI.
Actualizacion de Indicadores de la Gestion Financiera.

Elaborar Informe Financiero de Servicios.

Salidas del Proceso:

Valoracion del Portafolio de Servicios.

Plan de Presupuesto de Servicios de T1.

Modelo de Control de Costos.

Modelo de Financiamiento Dinamico.

Modelo de Cobranza y Precios.

Informes Financieros sobre los Servicios de TI, contiene los alcances de los
Indicadores VAN, RSI y el resultado del Analisis de Impacto sobre el Negocio.

Actualizacion de Indicadores de la Gestion Financiera.
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A continuacion de describe el disefio del proceso en la siguiente imagen:
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Figura 20 Disefio del Proceso de Gestion

Financiera.

Fuente: Elaboracion propia del investigador.

Control y Métricas:

Tabla 19 Métrica de Gestidn Financiera

Indicador Resultado Interpretacion

Plan de Accién

Mayor a0 Rentable

Seguimiento al

rendimiento del Servicio

VAN

Iguala 0 Neutral

Ajustes a los recursos y
Potenciar el Valor del

Servicio

108




Indicador Resultado Interpretacion Plan de Accion
Reestructuracion del
Menor a 0 No Rentable . .
Servicio o Retiro
Seguimiento al
Mayor a 1 Rentable . .
rendimiento del Servicio
Ajustes a los recursos y
RSI Igualal Neutral Potenciar el Valor del
Servicio
Reestructuracion del
Menor a 1 No Rentable . )
Servicio o Retiro
Igual o Mayor a Restructuracion del
Muy Critico -
0.70 Servicio
Ajustes a los recursos y
AIN Entre 0.69y 0.30  Critico Potenciar el Valor del
Servicio
Seguimiento al
Menor a 0.30 Normal

rendimiento del Servicio

Fuente: Elaboracion propia del investigador.

Donde:
e VAN: Valor Actual Neto.

VAN = Flujo de Caja — Inversion Inicial

e RSI: Retorno sobre la Inversion.

RSI = Beneficios / Costos (0 Inversion)

e AIN: Anélisis de Impacto sobre el Negocio.

AIN = Total de Costos por el Fallo / Valor del Servicio

Los servicios al ser evaluados mostraran resultados por cada indicador, donde el

responsable tendra que aplicar la prioridad de impacto de cada uno y de acuerdo con

este proceder a su Plan de Accion.
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Priorizacién de los Indicadores:
Primero: AIN
Segundo: VAN y RSI

Resumen de Acrénimos utilizados en el Desarrollo de la Propuesta:

FODA:
GD:
GES:
GF:
GPS:
GRN:
GTIE:
1SO:
ITIL:
MPCh:
MYPES:
NTP:
PAN:
PDC:
PDI:
PIDE:
PNMGP:
PYMES:
TI:
TIC’s:

Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.
Gestion de la Demanda.

Gestion de la Estrategia del Servicio.

Gestion Financiera.

Gestion del Portafolio de Servicios.

Gestion de Relaciones de Negocio.

Gerencia de Tecnologia de la Informacion y Estadistica.

International Organization for Standardization.

Information technology infrastructure library.

Municipalidad Provincial de Chiclayo.

Micro y Pequefias Empresas.

Norma Técnica Peruana.

Patrones de Actividad del Negocio.

Plan de Desarrollo Concertado.

Plan de Desarrollo Institucional.

Plataforma de Interoperabilidad del Estado.

Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Pablica.

Pequefias y Medianas Empresas.

Tecnologias de la Informacion.

Tecnologias de Informacion y Comunicacion.

» Validar la propuesta.

1. Elaborar Informe del Disefio de la Estrategia.

En este tercer paso de la metodologia de desarrollo, se elabora un Informe de lo

elaborado en el paso 2:

Contenido

1 Objetivo
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2 Alcance
3 Desarrollo

3.1  Disefio del Proceso de Gestion de la Estrategia del Servicio.

3.2  Disefio del Proceso de Gestion de Relaciones de Negocio.

3.3  Disefio del Proceso de Gestion del Portafolio de Servicios.

3.4  Disefio del Proceso de Gestion de la Demanda.

3.5  Disefio del Proceso de la Gestion Financiera.
El presente Informe es el presentado a los cinco Expertos que validaron su contenido, el
mismo que sus resultados se presentaron en el capitulo 3, seccion 3.2 y tabulados en la
tabla 13.

. Aplicar la validacion por Juicio de Expertos.

El disefio de los cinco procesos de gestion, los objetivos, los mecanismos de control y
los indicadores de cada uno de estos procesos, que se integran en el Informe del Disefio
de la Estrategia del Servicio basada en ITIL, fueron evaluados por cinco expertos

respecto a 6 criterios con escala de Likert de 5 niveles, segun se detalla en el Anexo 4.

En la seccién de Resultados del Cuestionario 2, se muestran las estadisticas de su
aplicacion, asi mismo en el Anexo 5, se muestran las respuestas de los 5 expertos

respecto a los 6 criterios de Validez del Contenido a que fue sujeto el Cuestionario.

La validacion tiene como finalidad evidenciar al disefio como una propuesta viable y
confiable a seguir por parte de la Gerencia de Tl y Estadistica para que logre una
Gestidn de Servicios de TI con Calidad para los usuarios de la Municipalidad Provincial

de Chiclayo.

3.3.5. Cronograma
El cronograma se divide en 3 pasos generales que comprende la metodologia de
desarrollo del proyecto integrando el proceso de la Gestion del mismo proyecto de

investigacion, en un periodo de 6 meses secuenciales, como se muestra a continuacion:
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Fase Marzo Abril Mayo

Junio

Julio

Agosto

Diagnostico de la

Situacion Actual

Elaboracién de

Propuesta

Validacion de

Propuesta

Gestion del

Proyecto

3.3.6. Costos y financiamiento

++ Costos:

A continuacion, se detallan los costos asociados a la presente investigacion,

expresados en moneda soles.

e Materiales y suministros:

Tabla 20 Gastos de materiales y suministros

Rubro Recurso Unidad Costo Cantidad  Subtotal
utilizado medida Unitario  utilizada

Materiales Impresiones  Unidad 0.10 100 10.00
Equipamiento Laptop Unidad 2000.00 25% 500.00
Transporte Unidad 50.00 1 50.00

Servicios
Internet Horas 1.00 240 240.00
Total 800.00

Fuente: Elaboracion propia del investigador.

++ Financiamiento:

Los costos son cubiertos por Financiamiento propio del investigador.

112



Capitulo 1V: Discusion

La propuesta de la presente investigacion, guarda concordancia con la conclusion de la
Tesis (Paez, 2018), donde al implementar su modelo de gestion basada en ITIL, logra
mejorar la productividad de los Procesos de TI, por medio de la entrega de servicios de
calidad a los usuarios internos, de esta manera evidenciando que un modelo de procesos
bajo las recomendaciones de ITIL logra apoyar el alcance de los objetivos de la

organizacion.

De igual manera con la Tesis (Quintero, 2015) que concluye determinando una ruta de
accion basada en los Procesos de ITIL para mejorar la gestion de los servicios de Tl en la
Cooperativa de Caficultores de Manizales, especialmente en el proceso de Gestion de la
Estrategia del Servicio donde define una perspectiva y alineacion con la estrategia
organizacional, guardando relacién con el disefio del proceso de Gestion de la Estrategia

del Servicio de la presente investigacion.

La presente investigacion respecto al uso del instrumento de recoleccion de datos tiene una
coherencia con la Tesis (Melgarejo, 2018), que es en base al modelo SERVQUAL, donde
logra un alto grado de Fiabilidad 0.889, garantizando que al usar el mismo modelo y
adecuado al contexto de estudio, se obtiene datos confiables y validos para aplicar en la
presente investigacion, sin embargo con la Tesis (Carhuamaca, 2014) que utiliz6 el modelo
SERVQUAL para su recoleccion de datos, no muestra una coherencia similar, ya que
utiliza diferentes escalas de respuestas, siendo la recomendable segun el modelo, una solo
escala para las respuestas, donde obtuvo un coeficiente Cronbach a 0.84 menor y alejada

del logrado en la presente investigacion 0,987.

Asi mismo la presente investigacion su propuesta se asocia a la de la Tesis (Chayan, 2018)
que define como objetivo Implementar un modelo de gestion de servicios basados en ITIL,
donde disefia procesos segun las recomendaciones de ITIL para lograr un nivel de calidad

en la prestacion de los servicios, en un contexto de Gestion Municipal.

En la siguiente seccion de acuerdo con la Metodologia planteada, en este capitulo 4 se

discuten los resultados obtenidos en el capitulo 3, en los puntos:
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3.1. Diagnostico de la Gestion de Servicios de Tl en la GTIE de la MPCh.

3.2. Validez de la Propuesta por Juicio de Expertos.

¢ Diagnoéstico de la Gestion de Servicios de Tl en la GTIE de la MPCh.

» Coeficiente de fiabilidad, segun la tabla 3, el resultado fue 0.987, que comparado
con los criterios de Fiabilidad propuesto por (George & Mallery, 2003) en la Tabla
27, su interpretacion se encuentra en el rango de ""Excelente™, esto nos garantiza que
el instrumento utilizado que se refiere al cuestionario 1, tiene un alto grado de

aceptacion para la presente investigacion.

» Frecuencia: A continuacion, se analizan los resultados de las Tablas de Frecuencia

mostrados en el capitulo 3, respecto al Cuestionario 1.

En base a la Tabla 5, por cada pregunta de la dimensién Tangibilidad, se captura las

respuestas de mayor frecuencia, donde se logra obtener la Tabla 21.

Tabla 21 Respuesta de Mayor Frecuencia Dimensién Tangibilidad

Pregunta de Encuesta Interpretacion  Frecuencia Porcentaje

1. El empleado de TI tiene equipos Insatisfecho 44 75.9

de apariencia moderna.

2. Los elementos materiales (folletos, Insatisfecho 45 77.6
similares) que brinda la GTIE son

visualmente atractivos y claros.

3. Existen materiales suficientes para Insatisfecho 45 77.6
la presentacion del servicio de TI.

4. Las instalaciones Fisicas son Insatisfecho 47 81.0
atractivas, cuidadas y aptas para

brindar un buen servicio de TI.

Fuente: Tabla 5. Resultados del diagnostico de la dimension Tangibilidad
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= Segun la Tabla 21, se muestra que las 4 respuestas de mayor frecuencia se ubican
en el mismo nivel de satisfaccion, el nivel 2 = Insatisfecho, siendo el promedio del
78.01% de usuarios Insatisfechos respecto a la Tangibilidad de los servicios que

brinda la Gerencia de T1 y Estadistica de la Municipalidad Provincial de Chiclayo.

= Asi mismo en base a la Tabla 5, se evidencia que el mejor nivel de satisfaccion
logrado en la dimension Tangibilidad es el nivel 3 = Regular, con un promedio de
19.40%, y el nivel mas bajo es el nivel 1 = Totalmente Insatisfecho, con un
promedio de 2.59%.

En base a la Tabla 6, por cada pregunta de la dimension Fiabilidad, se captura las

respuestas de mayor frecuencia, donde se logra obtener la Tabla 22.

Tabla 22 Respuesta de Mayor Frecuencia Dimensién Fiabilidad

Pregunta de Encuesta Interpretacion  Frecuencia Porcentaje

5. El servicio de Tl responde a lo Insatisfecho 44 75.9
que usted esperaba, usted obtiene el

servicio que esperaba.

6. Cuando el empleado de servicios Insatisfecho 45 77.6
de TI promete hacer algo en cierto

tiempo, lo cumple.

7. Cuando un usuario tiene un Insatisfecho 45 77.6
problema, el empleado de TI

demuestra interés en solucionarlo.

8. El empleado de Tl realiza bien el Insatisfecho 47 81.0

servicio la primera vez.

9. Los empleados de servicios de Tl Insatisfecho 49 84.5
demuestran interés en llevar sus
registros y documentos libres de

errores.

Fuente: Tabla 6. Resultados del diagnostico de la dimension Fiabilidad
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= Segun la Tabla 22, se muestra que las 5 respuestas de mayor frecuencia se ubican
en el mismo nivel de satisfaccion, el nivel 2 = Insatisfecho, siendo el promedio del
79.31% de usuarios Insatisfechos respecto a la Fiabilidad de los servicios que

brinda la Gerencia de Tl y Estadistica de la Municipalidad Provincial de Chiclayo.

»= Asi mismo en base a la Tabla 6, se evidencia que el mejor nivel de satisfaccion
logrado en la dimension Fiabilidad es el nivel 3 = Regular, con un promedio de
18.62%, y el nivel mas bajo es el nivel 1 = Totalmente Insatisfecho, con un
promedio de 2.07% que estd presente en 4 de las 5 preguntas de la respectiva

dimensién.

En base a la Tabla 7, por cada pregunta de la dimension Capacidad de Respuesta, se

captura las respuestas de mayor frecuencia, donde se logra obtener la Tabla 23.

Tabla 23 Respuesta de Mayor Frecuencia Dimension Capacidad de Respuesta

Pregunta de Encuesta Interpretacion  Frecuencia Porcentaje

10. El tiempo que aguardo para
obtener el servicio de TI fue Insatisfecho 45 77.6

satisfactorio.

11. Los empleados de TI siempre

estan dispuestos en ayudar. Insatisfecho 45 o
12. Si necesito resolver algunas

dudas sobre los servicios de TI, se le Insatisfecho 47 81.0
atendio6 en un tiempo adecuado.

13. Los empleados de TI demuestran

estar capacitados para ofrecer un Insatisfecho 49 84.5

pronto servicio.

Fuente: Tabla 7. Resultados del diagnostico de la dimension Capacidad de Respuesta
= Segun la Tabla 23, se muestra que las 4 respuestas de mayor frecuencia se ubican

en el mismo nivel de satisfaccion, el nivel 2 = Insatisfecho, siendo el promedio del

80.17% de usuarios Insatisfechos respecto a la Capacidad de Respuesta de los
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servicios que brinda la Gerencia de Tl y Estadistica de la Municipalidad Provincial
de Chiclayo.

Asi mismo en base a la Tabla 7, se evidencia que el mejor nivel de satisfaccion
logrado en la dimensién Capacidad de Respuesta es el nivel 3 = Regular, con un
promedio de 17.67%, y el nivel mé&s bajo es el nivel 1 = Totalmente Insatisfecho,
con un promedio de 2.16% que esta presente en 3 de las 4 preguntas de la

respectiva dimension.

En base a la Tabla 8, por cada pregunta de la dimension Seguridad, se captura las

respuestas de mayor frecuencia, donde se logra obtener la Tabla 24.

Tabla 24 Respuesta de Mayor Frecuencia Dimensién Seguridad

Pregunta de Encuesta Interpretacion  Frecuencia Porcentaje

14. Los empleados de TI demuestran

capacidad de organizacién del Insatisfecho 44 75.9

servicio.

15. El comportamiento de los

empleados de TI le inspira Insatisfecho 45 77.6

confianza.

16. Los empleados de TI tienen

conocimientos suficientes para Insatisfecho 45 77.6

responder a sus preguntas.

17. Los usuarios se sienten seguros

Insatisfecho 47 81.0

de los empleados de TI.

Fuente: Tabla 8. Resultados del diagnostico de la dimension Seguridad

Segun la Tabla 24, se muestra que las 4 respuestas de mayor frecuencia se ubican
en el mismo nivel de satisfaccion, el nivel 2 = Insatisfecho, siendo el promedio del
78.01% de usuarios Insatisfechos respecto a la Seguridad de los servicios que
brinda la Gerencia de Tl y Estadistica de la Municipalidad Provincial de Chiclayo.

Asi mismo en base a la Tabla 8, se evidencia que el mejor nivel de satisfaccion

logrado en la dimension Seguridad es el nivel 3 = Regular, con un promedio de
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19.40%, vy el nivel mas bajo es el nivel 1 = Totalmente Insatisfecho, con un

promedio de 2.59%.

En base a la Tabla 9, por cada pregunta de la dimension Empatia, se captura las respuestas

de mayor frecuencia, donde se logra obtener la Tabla 25.

Tabla 25 Respuesta de Mayor Frecuencia Dimension Empatia

Pregunta de Encuesta Interpretacion  Frecuencia Porcentaje
18. Los empleados de TI demuestran _
N ) Insatisfecho 44 75.9
amabilidad para todos los usuarios.
19. Se ofrece horarios convenientes )
) Insatisfecho 45 77.6
para todos los usuarios.
20. El empleado de TI ofrece una
atencion personalizada a sus Insatisfecho 45 77.6
usuarios.
21. El empleado de TI se preocupa _
) _ Insatisfecho 47 81.0
por los intereses de sus usuarios.
22. El empleado de TI entiende las _
Insatisfecho 49 84.5

necesidades especificas del usuario.

Fuente: Tabla 9. Resultados del diagndstico de la dimension Empatia

= Segun la Tabla 25, se muestra que las 5 respuestas de mayor frecuencia se ubican

en el mismo nivel de satisfaccion, el nivel 2 = Insatisfecho, siendo el promedio del

79.31% de usuarios Insatisfechos respecto a la Empatia de los servicios que brinda

la Gerencia de T1 y Estadistica de la Municipalidad Provincial de Chiclayo.

= Asi mismo en base a la Tabla 9, se evidencia que el mejor nivel de satisfaccion

logrado en la dimension Empatia es el nivel 3 = Regular, con un promedio de

18.62%, y el nivel méas bajo es el nivel 1 = Totalmente Insatisfecho, con un

promedio de 2.07% que esta presente en 4 de las 5 preguntas de la respectiva

dimension.

De las Tablas 22 a la 26 se lista la interpretacion del nivel promedio de satisfaccion

lograda en cada dimension:
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e Dimension Tangibilidad =Insatisfecho, 78.01%

e Dimension Fiabilidad = Insatisfecho, 79.31%

e Dimension Capacidad de Respuesta = Insatisfecho, 80.17%
e Dimension Seguridad = Insatisfecho, 78.01%

e Dimension Empatia = Insatisfecho, 79.31%

De las Tablas 5 a la 9, se verifica que no se ha logrado los niveles 4 Satisfecho ni el

nivel 5 Totalmente Satisfecho en ninguna dimension de estudio.

En general la interpretacion de los usuarios es "Insatisfecho"” de los servicios que

brinda la Gerencia de Tl y Estadistica de la Municipalidad Provincial de Chiclayo.

Promedio de Calificacion: de los resultados de la tabla 10, se resume en un
promedio general de las evaluaciones de las cinco dimensiones en 2.2 equivalente en
el rango porcentual a 44%, que segun la tabla 2 “Significado de la Escala Likert para

interpretar la satisfaccion del cliente”, se representa como Insatisfecho.

Indice de Calidad de Satisfaccion expresado en la tabla 11 se obtuvo como indice
por cada dimension un nimero negativo, que demuestra que la percepcion de calidad
del servicio brindado es menor que lo esperado en cada una, en la misma tabla el ICS
global obtenido es -2.8, cuya interpretacion segun la tabla 26 es Critico ya que sobre
pasa a el doble de la unidad minima aceptada.

Tabla 26 Interpretacion de resultados de ICS

Valor ICS global Interpretacion
0 Excelente
<0al -1] Bueno
<-1lal-2] Regular
<-2 al -3] Critico
<-3al -4] Muy Critico

Fuente: Elaboracion propia del investigador
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Estos tres indicadores convergen en que la situacion actual es negativa, donde los

servicios de TI brindados no cubren las expectativas de los usuarios, colocando a la

Gerencia de Tl y Estadistica en una situacion grave, pronta de requerir una estrategia de

gestion de servicios de TI para mejorar la situacion actual y generar valor a la

organizacion.

Continuando con la metodologia, se disefid una Estrategia de gestion de servicios de Tl

basada en ITIL, propuesta que posteriormente fue validada por seis criterios y por cinco

Expertos.

¢ Validez de la Propuesta por Juicio de Expertos, para esto se aplico el cuestionario 2,

Donde se obtuvieron los resultados de 2 indicadores:

» Coeficiente de fiabilidad, segun la tabla 12, fue igual a 0.918, que comparado con

los criterios de Fiabilidad propuesto por (George & Mallery, 2003) de la tabla 27, su

interpretacion se encuentra en el rango de ""Excelente™.

Tabla 27 Rangos de Criterios de Fiabilidad

Coeficiente de Fiabilidad

Interpretacion

>0.9 Excelente
>0.8 Bueno

>0.7 Aceptable
>0.6 Cuestionable
>0.5 Pobre

<05 Inaceptable

Fuente: George, D. y Mallery, P. (2003)

» Demostrando que el instrumento utilizado que se refiere al cuestionario 2, tiene un

alto grado de confiabilidad para aplicar la Validacion del Disefio propuesto en la

presente investigacion.
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» El segundo coeficiente que mide la VValidez del Contenido, su valor se ubicé en uno

de los rangos de la tabla 28.

Tabla 28 Interpretacion del CVc

Interpretacion

Rango Validez y Concordancia

0<CVc<0.40 Baja

0.40 < CVc <£0.60 Moderada

0.60 < CVc <£0.80 Alta

0.80<CVvc <1 Muy Alta
Fuente: George, D. y Mallery, P. (2003)

Resultando segun la tabla 13 el CVc es igual a 0.8797, cuya interpretacion es “la

Validez y Concordancia del contenido del instrumento es Muy Alta”.
Las respuestas del Cuestionario 2 se promediaron por cada Experto, expuesta en la

Tabla 14, donde el promedio global fue 4.4 con equivalente porcentual 88%, que

segun la Tabla 29 se ubica en la escala Muy Buena.

Tabla 29 Significado de la Escala Likert para interpretar la validacion de propuesta.

Nivel de o Rango de porcentaje de
_ Significado ) ) )
Likert satisfaccion del cliente
1 Muy Mala [0-20)
2 Mala [20-40)
3 Ni Mala Ni Buena [40-60)
4 Buena [60-80)
5 Muy Buena [80-100]
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Fuente: Elaboracién propia del investigador, adecuada de Beltran, L., Gonzéalez, E.,
Lizardi, M., & Portugal, J. (2008). SERVQUAL Evaluacion de la calidad en el servicio en

las areas de Catastro e Ingresos del H. Ayuntamiento de Cajeme, pagina 14.

El resultado de la Validez de Contenido demuestra que la propuesta Estrategia del
Servicio basado en ITIL, que comprende el disefio de cinco procesos de gestion:
gestion de la estrategia del servicio, gestion de las relaciones con el negocio, gestion
de la demanda, gestion del portafolio de servicio y gestion financiera, garantizan
cumplir el objetivo planteado de la presente investigacion, que es mejorar la gestion
de los servicios que brinda la Gerencia de Tl y Estadistica de la Municipalidad
Provincial de Chiclayo, de esta manera la propuesta cumple los 6 criterios de
validacién del contenido: Claridad, Objetividad, Consistencia, Coherencia,

Pertinencia y Suficiencia..
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Conclusiones

v En el diagnéstico de la situacion actual que se realizéd mediante un cuestionario que
se desarrolld bajo el modelo SERVQUAL, se pudo determinar el grado de
satisfaccion del usuario, permitiendo identificar la brecha entre la percepcion y de
lo que se espera de los servicios de TI, esto permitio diagnosticar a la situacion en
un grado de insatisfaccion general sobre los servicios de TI, de esta manera
sustentar la importancia de contar con una Estrategia que mejore esta problematica,
que permita mejorar la percepcion de los usuarios respecto a la Tangibilidad,
Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia de los servicios brindados
por la Gerencia de Tl y Estadistica. El cuestionario fue validado resultando ser

Fiable por el coeficiente de Alfa de Cronbach igual a 0.987.

v Determinado el diagnostico se elaboro el Disefio de un Estrategia del Servicio, que
guie a la Gerencia de Tl y Estadistica a mejorar la prestacion de sus servicios, a
incrementar la satisfaccion de sus usuarios, y convirtiéndola en una Activo de la
organizacion, demostrando que sus servicios generan Valor a la ciudadania, esto
debido a que se construyo en base de los fundamentos ITIL, especificamente en la
fase de la Estrategia del Servicio, el disefio sigue las recomendaciones de este libro
0 esta primera fase de ITIL, adecuandola a contexto de la Municipalidad Provincial

de Chiclayo.

v' La propuesta en el disefio de sus procesos promueve el logro de niveles
satisfactorios de Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y
Empatia en los servicios de TI, de esta manera garantizar su efectividad, que fue
validada por Juicio de Expertos, profesionales con experiencia en implementacién
de gestion de servicios segun ITIL en el sector pablico, donde calificaron al Disefio
con un Coeficiente de Validez de Contenido Muy Alta. El instrumento resulto

Fiable con un coeficiente de Alfa de Cronbach igual a 0.918.
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v En resumen, se concluye que la Hipotesis de la Investigacion es aceptada, que la
propuesta cumple con los objetivos planteados, que el Disefio de una Estrategia
basada en ITIL resuelve la problematica de la Municipalidad Provincial de
Chiclayo respecto a la percepcion de los servicios brindados por la Gerencia de TI
y Estadistica, y que convierte en sus servicios en Activos estratégicos para la

Municipalidad.
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Recomendaciones

» Se recomienda que la propuesta se implemente a corto plazo, para finalizada esta
fase de la Estrategia del Servicio, proceder con las siguientes fases del ciclo de vida

del servicio segun ITIL.

» Se recomienda que la implementacion sea llevada a cabo por personal certificado
en ITIL y que la evaluacion de la satisfacciobn de los usuarios se ejecute

periédicamente de manera prudente.

» Implementar los procesos de ITIL involucra que el personal cambie, de su enfoque
tradicional al nuevo “Enfoque de Gestion por Procesos” que propone ITIL, por lo
gue se recomienda:

= Gestionar la resistencia al cambio en colaboracion con las demas gerencias
y con el apoyo de la direccion de la Municipalidad Provincial de Chiclayo.

= Invertir en la capacitacion continua de los trabajadores involucrados en los
procesos de gestion de los servicios de Tl de la GTIE de la MPCh y en los

usuarios que hacen uso de los servicios de TI.

» Se recomienda invertir en una solucion de software que integre las practicas de
ITIL, con la asesoria de expertos en herramientas ITSM (Information Technology
Service Management), donde prioricen los objetivos, las personas y los procesos

antes que la herramienta.
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Anexos

Anexo 1 Cuestionario 1 Satisfaccion del usuario de servicios de T1

Encuesta de Satisfaccion de Usuarios de los Servicios

de Tecnologias de la Informacion (T1)
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para aywdar al wsuario y proporcionar el servicio.
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Seguridad: Conocimiento y atencion mostrados por los empleados
v sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza.
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¢ Loo uswarcs == snier ssgurcs 4 os smplesscas Za TL
BisrTe sk L Semio.

I=5mirres = | rEsSTebe st ) - Iz mireTE Satwlesie

Empatia: Atencion Individualizada que ofrecen los empleados a
los usuarios.

12 Loo wmslesdos de Tl demrassfan smasiides pars o=dos os g susricss. ©
Msrre soda Lun Svalo

Ifmim=—s | rEstle oo Toimimesis Seielsoho

1'% S ofrece borarics corvenlanies pars cdos oo uscarkss.
BisrTe sk L Semio.

Tomimes s | restsbe o Toimimeeris SeSwle-oho

0 El smplesic da Tl ofrecs ura stencion pemonallcecds @ sy swsmrios. ~
Bisrre sk L Semio.

Tofmirres s | re e Tl (Satmie-ohr

27 El smplesdc da Tl 32 sreccupa por ko nfaressas de sus asusros. ©
Msrow soda wn Seaio.

Totmires—s | retbe o ) Tt (Satwie-oh

Ioftmimres = | restabecie i Totmirmesrris |Taime-che
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Anexo 2 Matriz de datos Cuestionario 1

GESTION DE SERVICIOS

valores redondeados a ceros

decimales para encajar en un

nivel
Tangibilidad Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia Promedios totales Prom
Respuesta por dimensiones Total
Use |P1| P2 |P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P1L|PL|PL|P1|{P1|P1|PL|P1|{P1|P1|P2|P2|P2|D1|D2|D3|D4]|D5
r o112 |3|4|5|6|7]|8]9|]0|1)|2
1122 (2|2 |2 |2 (2|2 |2 |2 |2|2|2 |2 |2 |22 |2|2|2|2|2]|2 2 2 2 2 2
2 |22 (2|2 |2 |2 |2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2]|2 2| 2 2 2 2 2 2
32|12 |22 |2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2]|2]|2]2 2 2 2 2 2
4 (21223222 |3|2|2|2|3|2|2|2|2|3|2|2|2]|3]|2]2 2 2 2 2 2
51(13{3(3|3|3|3|3|3|3|3|3|3|3|3|3[3(3[3|3[3[3|3[3|3|3]|3]3 3
6 |22 (2|2 |2 |2 |2 |2|2 |2 |2 |2 2|2 |2 |22 |2|2]|2|2|2]|2 2 2 2 2 2
7 12|12 (22|22 |2 |2|2|2 |2 |22 |2|2|2|2|2|2|2|2|2]|2 2 2 2 2 2
8 |32 2|2 |3|2|2|2|2|2|2|2|2|3|2|2|2|3|2|2|2|2]|2 2 2 2 2 2
9 121 2|2 2121112 |2]|2 2 2|11 |1|2|2]|2 2 2 2 2 2
10 |2 | 2 2|2 212122222 2 (2|2 |2 |2|2]|2 2 2 2 2 2
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Anexo 3 Esquema de Trazabilidad de Objetivos Estratégicos

Objetivo
. _ Objetivo Estratégico o Accion Estratégica Objetivo Estratégico de Servicios
Politica Nacional ) Estratégico o
Sectorial - Institucional de Tl
Institucional

PN.OL. OES.01. OEI.01 AEI.01 OE.TIL.01
OES.02. OEI.02 AEI.02 OE.TI.02

OE.TI.03

PN.02. OES.03. OEI.03 AEI.03 OE.TI.04
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Anexo 4 Instrumento de Juicio de Expertos
"ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION Y LA IMPUNIDAD"

UNIVERSIDAD NACIONAL “PEDRO RUIZ GALLO”
\J ESCUELA DE POSTGRADO

N DE P05 o

Sr. )
PRESENTE. -

Tengo el agrado de dirigirme a Ud. para saludarlo (a) cordialmente, asi como manifestarle mi
admiracién por su trayectoria académica y profesional, a la vez molestar su atencion por elegirlo
como JUEZ EXPERTO en Tecnologias de la Informacion para revisar la propuesta de mi tesis
para optar la maestria en Ingenieria de Sistemas con mencién en Gerencia de Tecnologias de la
Informacién y Gestién del Software titulada “Disefio de una Estrategia basada en ITIL para mejorar
la gestion de servicios en la Gerencia de Tl y Estadistica de la Municipalidad Provincial de

Chiclayo.”

La propuesta es un Disefio que tiene como objetivo mejorar la gestion de servicios de TI, por lo
que adjunto al presente para su andlisis y evaluacidn respectiva. Después de analizada la
propuesta sirvase a contestar marcando con un aspa en la casilla que usted considera
conveniente y ademas puede hacernos llegar alguna observacion si lo hubiera respecto a cada

item.

Agradezco por anticipado su colaboracién y estoy seguro de que su opiniébn y criterio como

experto servira para alcanzar los fines propuestos.

Sin otro en particular, me suscribo de Ud.

Atentamente.

Jorge Luis Sanchez Medina.

DNI 16791144

Domicilio Calle Sargento Lores N° 94 Urbanizacion Quifionez - Chiclayo
Email: |oisjorge@hotmail.com

Celular: 953373832

Lambayeque, agosto del 2019.
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;@g UNIVERSIDAD NACIONAL JUICIO DE EXPERTOS
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INFORME DE OPINION DE EXPERTO DEL DISENO DE LA ESTRATEGIA DE
GESTION DE SERVICIOS DE TI BASADA EN ITIL

DATOS GENERALES.

1.1. Apellidos y nombres del EXPertO: ..iocvieiierieierernriisirnsnsnsnnesasassasasas.
O €1 = To o B oF To =T 4 o] o N
1.3, PrOf@SION: e
1.4. Institucion donde 1abora: ....ceeiiiiiii
1.5, Cargo qUE deSEMPEMNA: tuiuiuiurrierrernrerarrarrrarrrrnrn s s rres s sarasasasass

1.6. Denominacion de la Propuesta: Disefio de una Estrategia basada en ITIL para
mejorar la Gestibn de Servicios en la Gerencia de Tl y Estadistica de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo.

1.7. Autor de la Propuesta: Jorge Luis Sanchez Medina.

1.8. Maestria en Ingenieria de Sistemas con mencién en: Gerencia de Tecnologias

de la Informacién y Gestion del Software.
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. VALIDACION CUANTITATIVA DE LA PROPUESTA.

CRITERIOS DE INDICADORES DE S e lZ2<]s =
. s Z pd
EVALUACIION EVALUACION PARA LA E 21 Z:' L:,)J % a
= =
PARA LA PROPUESTA 5 < m o 5
= 2 S
PROPUESTA
1 2 4 5
CLARIDAD Esta formulada con lenguaje
apropiado que facilita su
comprension.
OBJETIVIDAD Esta planteada con procesos

concretos, observables y

medibles.

CONSISTENCIA

Existe organizacion logica entre

los procesos, elementos vy

tiempos.

COHERENCIA Existe relacion entre el
suministro, distribucién y
resultados.

PERTINENCIA Las respuestas o resultados
esperados apuntan a resolver el
objetivo propuesto.

SUFICIENCIA Son suficientes los elementos,

procesos y tiempos presentados.

. VALORACION CUALITATIVA DE LA PROPUESTA.

3.1. ¢Lapropuestacumple su objetivo, si es Sl explique, caso contrario pase ala

pregunta 3.37?

Pagina 3 de 4
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3.2. ¢Lapropuesta debe mejorarse en los siguientes aspectos, expliqgue?

3.3. ¢Definitivamente, la propuesta no cumple con el objetivo propuesto,
explique?

Pagina4de 4
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Anexo 5 Matriz de datos de Cuestionario 2

Experto 1 | Experto 2 | Experto 3 | Experto 4 | Experto 5
Item 1 4 5 5 5 4
ftem 2 4 4 5 5 4
item 3 4 4 5 5 4
ftem 4 4 4 4 5 4
item 5 4 4 4 5 4
item 6 4 5 5 5 4

Fuente: Tristan-Lopez, A. (2008). Modificacion al modelo de Lawshe para el dictamen

cuantitativo de la validez de contenido de un instrumento objetivo. Avances en Medicién,

6, 37-48

Lista de Expertos:

Experto 1:

Experto 3:

Experto 4:

Experto 2:

Experto 5:

Ing. Manuel Vicente Bravo Seclen.
Ejecutivo Corporativo de TIC (CIO) Corporacion FONAFE, ITIL, SCM,
CISO, Lean IT.

Mg. Dora Noemi Rosales Tineo

Experto de Gestidn de Procesos de Sistemas SUNAT.
Ing. Karina Tatiana Polo Urbina
Supervisora de Gestién de Infraestructura Tecnolégica SUNAT, ITIL

Foundation.

Mg. Francisco Fernando Li Loo

Especialista Corporativo de Soluciones de Negocio FONAFE.

Ing. Lourdes Bravo Nazar
Especialista en Control de Calidad, ITIL Foundation, SCRUM, ISTQB.
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Anexo 6 Inventario de servicios de Tl de la GTIE.

N° Denominacion Inicial SGBD Situacion
1|Sistema Integrado de Administracion | SIAF FoxPro Operativo
Financiera
2 | Sistema de Fiscalizacion SysCPI PostgreSQL | Operativo
3 | Sistema Integrado de Gestién Municipal | SIGM PostgreSQL | Operativo
4 | Sistema de Control de Expedientes de | SISCEP MySQL Operativo
Procuraduria
5 | Portal Institucional MPCH vr 5.0 Portal Web PostgreSQL | Operativo
6 | Sistema de Transito y Transporte STT PostgreSQL | Operativo
7 | Sistema Integrado de Administracion SIAD SQL Server |Operativo
2000
8 | Sistema de Deudas de Personal - SIAM | SIAM - Adeudos | FoxPro Operativo
9 | Spark — Mensajero institucional Spark MySQL Operativo
10 | Sistema de Planilla Electronica PDT-PLAME FoxPro Operativo
11 | Sistema de Planillas y de Personal SISPLANI AS400 Operativo
12 [ BioStar Client y Server BioStar MySQL Operativo
13 | Mddulo de Consultas de Registro Civil |RegCiv PostgreSQL | Operativo
14 | Sistema de Planilla CAS (baja) SISPLANICAS PostgreSQL | Operativo
15 | Correo Institucional ZIMBRA MySQL Operativo
16 | Sistema de Focalizacion de Hogares SISFOH FoxPro Operativo
17 | Registro Unico de Beneficiarios RUBEN RUBPVL | Microsoft Operativo
Access
18 | Sistema Integrado de Administracién SIAM FoxPro Operativo
Municipal
19 [ Médulo de Consultas de Contabilidad |CONTAB PostresSQL | Operativo
20 | M6dulo de Registro de Planillas de GRIFOCIX PostgreSQL | Operativo
Grifo Municipal
21| Modulo de Registro TUPA TUPA PostgreSQL | Operativo
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22 | Sistema Integrado de Gestion SISGEDO MySQL Operativo
Documentaria

23 | Sistema de gestion de impresiones GITSE PostgreSQL | Operativo
técnica de seguridad de impresiones

24 | Modulo informatico de la DEMUNA SISDEMUNA PostgreSQL | Operativo

25 | Modulo informaético del Cento Integral |SISCIAM PostgreSQL | Operativo
del Adulto Mayor

26 | Modulo informaético de Oficina SISOMAPED PostgreSQL | Operativo

Municipal de Atencidn a las Personas

con Discapacidad

Fuente: PETI de la GTIE de la MPCh 2018 - 2020
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