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RESUMEN

El presente estudio se fundamenta en la gestion de incidencias para mejorar el servicio
de TIen la Facultad de Ciencias Econdémicas, Administrativas y Contables de la “Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo”, optimizando el proceso de atencion y calidad en el servicio que
se brinda en el area de TI. Considerando asi una de las principales causas es que la Unidad de
Soporte de la FACEAC, no dispone de un sistema para gestion de incidencias, esto hace que
no se lleve un control adecuado para resolver dichas atenciones requeridas, ya que existen
incidencias que deben priorizar en su atencion, y por motivos de desorden no se lleva una
correcta atencién, asi como también todo registro de incidencias se realiza de forma manual.
Para el desarrollo de la propuesta de la presente investigacion se ha aplicado la metodologia
IT Process Mapss, implementando una estructura de servicios de Tl que proporcionara la
facultad a sus usuarios, para diagramar la automatizacion de procesos que nos permitira
visualizar la problematica actual y como mejorara el servicio posterior al disefio para lo cual
se hace uso de la herramienta Bizagi Modeler. Segin los estudios realizados se llevaron a
cabo hacer la seleccién de una herramienta que se base en las buenas practicas ITIL, la cual
se concluyé a elegir la herramienta de cddigo abierto iTOP, mediante esta nos facilitara
mantener un seguimiento de las situaciones que se registran, ademas, también nos permitira
gestionar las incidencias gque se presentan para mejorar el servicio de Tl en la facultad,

Finalmente se concluye que la implementacion de la presente propuesta permitira
brindar mejor atencién en los procesos, se priorizaran las incidencias segun el grado de
atencion, el cual disminuira los tiempos de espera y con ello se brindara un mejor servicio en
los procesos a realizar.

Palabras Clave: IT Process Maps, Servicios de TI, ITIL, Software iTop, Gestion de

Incidencias, Procesos.



ABSTRACT

This study is based on incident management to improve IT service at the Faculty of
Economics, Administration and Accounting of the "Pedro Ruiz Gallo National University",
optimizing the attention process and quality of service provided in the IT area. Considering
this, one of the main causes is that the FACEAC Support Unit does not have an incident
management system. This results in inadequate control to resolve these required attentions,
since there are incidents that must be prioritized in their attention, and due to reasons of
disorder, proper attention is not carried out, as well as all incident registration is done
manually. For the development of the proposal for this research, the IT Process Maps
methodology has been applied, implementing an IT service structure that the faculty will
provide to its users, to diagram the automation of processes that will allow us to visualize the
current problem and how it will improve the service after the design, for which the Bizagi
Modeler tool is used. Based on the studies conducted, a tool based on ITIL best practices was
selected. The open-source tool iTOP was chosen. This will facilitate tracking of reported
situations and also allow us to manage incidents that arise, improving IT service at the faculty.

Finally, it is concluded that the implementation of this proposal will allow for better
service delivery. Incidents will be prioritized based on their level of service, which will reduce

wait times and, consequently, provide better service in the processes to be carried out.

Keywords: IT Process Maps, IT Services, ITIL, iTop Software, Incident

Management, Processes.



INTRODUCCION

La Facultad de Ciencias Econdmica Administrativas y Contables de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo, tiene como mision la formacion de profesionales de excelente
calidad académica en sus diversas facultades, como ciencias econémicas, administrativas,
contables, comercio y negocios internacionales, buscando asi fortalecer sus habilidades y

capacidades que aporten al avance y mejora del desarrollo social.

Hoy en dia, en el departamento de Tl de la facultad, viene afrontando un problema de
fallas en el manejo de las incidencias reportadas por las diferentes escuelas y areas
administrativas la cual esta ocasionando tiempos de espera prolongados para la prestacion del
servicio, ademas, se presenta de manera concurrente debido a que sus procesos se realizan de
forma manual, ya que no cuentan con un registro de incidencias, no se cuenta con ninguna
herramienta que les pueda ayudar a agilizar dichos procesos mencionados lo que causa

retrasos en dar una solucion.

Debido a la problemética que atraviesa la Facultad, se férmula la interrogante, ;De
qué forma la gestion de incidencias podria mejorar el Servicio de Tl en la Facultad de Ciencias
Economicas, Administrativas y Contables de la “Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo™?
debido a ello la hipétesis planteada seria Mediante la gestion de incidencias mejorara el
servicio de TI en la Facultad de Ciencias Economicas Administrativas y Contables de la
“Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.” Por el cual la presente tesis tiene como objetivo
principal Gestionar las incidencias para mejorar el Servicio de TI en la Facultad de Ciencias

Economicas, Administrativas y Contables de la “Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo™.



Teniendo los siguientes objetivos especificos establecidos para el desarrollo:

- Analizar la situacion actual de la Facultad de Ciencias Economicas, Administrativas y
Contables de la “Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo”, respecto a las incidencias
que ocurren para la gestion de configuraciones.

- Definir la estructura de procesos de incidentes de la Facultad de Ciencias Economicas

Administrativas y Contables de la “Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo™.

- Establecer controles para los procesos de incidencias de ITIL.

- Disefiar controles basados en ITIL para los procesos de incidencias.

El presente estudio investigativo se basa en la gestion de incidencias para mejorar el
servicio de TI, haciendo uso de buenas practicas ITIL, y aplicando la metodologia IT Process
Maps, cual comprende diez etapas por cumplir disefiando una estructura de servicios de Tl
que ofreceré la facultad a sus usuarios, la cual ayudara automatizar la mejora del servicio.

Para los cuales el presente estudio estad fundamentado en los siguientes apartados:

Apartado I: En esta seccién se explica la realidad institucional correspondiente a la
FACEAC, este apartado también integra el disefio tedrico de la investigacion comprende el
analisis de antecedentes internacionales, nacionales y locales, permitiendo contrastar estudios
previos con la realidad de la Facultad de Ciencias Econdmica Administrativas y Contables de
la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo. Asimismo, se articula una base conceptual sélida

fundamentada en teorias de gestion de servicios de TI.

Se detalla en el Apartado II: Se describe el disefio metodoldgico de la investigacion.

En él se detallan el disefio del estudio, la delimitacién de la poblacién y muestra, asi como



los métodos y herramientas de recopilacion de informacion. Asimismo, se describen los
recursos tecnologicos y materiales empleados para el desarrollo del proyecto.

Apartado I11: Exponen los resultados obtenidos tras la ejecucion de la metodologia
propuesta. EI analisis no solo organiza los resultados, sino que establece un didlogo critico
con las fuentes y antecedentes seleccionados. Este analisis comparativo permite validar la
hipdtesis e instaurar el verdadero efecto del control de incidentes en la Facultad de Ciencias
Econdmica Administrativas y Contables de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.

Apartado IV: Se detalla la discusion de mediante un andlisis comparativo del estado
operativo previo y posterior a la intervencién. Se evalua la evolucién de las incidencias y la
efectividad de los cambios en funcion de los objetivos especificos, utilizando el marco de IT
Process Maps para interpretar los hallazgos. Este proceso permite validar la eficiencia
alcanzada frente a los estandares internacionales de gestion de servicios de Tl de Facultad de
Ciencias Econémica Administrativas y Contables de la Universidad Nacional Pedro Ruiz
Gallo.

Apartado V: En este apartado exponemos conclusiones y recomendaciones derivadas
sobre el estudio, estructuradas en estricta correspondencia con la conformidad de los objetivos
especificos. Cada enunciado sintetiza logros alcanzados y propone lineamientos estratégicos
para garantizar la sostenibilidad de la gestion de incidencias en la Facultad de Ciencias

Econdémica Administrativas y Contables de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.



I.DISENO TEORICO

1.1 DESCRIPCION SOBRE LA ORGANIZACION
Fundada en 1965 con la carrera de Contabilidad, la Facultad de Ciencias
Econdmicas, Administrativas y Contables de la UNPRG ha evolucionado al ritmo de
las exigencias globales. Hoy, nuestra mision es formar lideres en Economia,
Administracion, Contabilidad y Negocios Internacionales, basandonos en tres pilares:

investigacion cientifica, proyeccion social y estdndares de calidad internacional.

La Facultad de Ciencias Econdémicas, Administrativas y Contables (FACEAC)
de la UNPRG presenta una organizacion disefiada para integrar la excelencia académica
con una gestion administrativa eficiente. Su estructura se articula bajo la direccion del

Decanato, del cual se desprenden las siguientes unidades:

> Areas Académicas: Compuestas por los Departamentos Académicos y Escuelas
Profesionales de las carreras de Administracion, Comercio y Negocios
Internacionales, Contabilidad y Economia.

» Escuelas Profesionales: Integradas por las carreras profesionales de
Administracion, Contabilidad, Economia y Comercio y Negocios Internacionales.
son las unidades responsables del disefio curricular y de la formacién académica
directa de los estudiantes, garantizando su especializacion competitiva en cada una
de estas areas.

» Investigacion: Representada por la Unidad de Investigacion, encargada de la
produccién cientifica.

» Gestion y Servicios: Integrada por las oficinas de Gestion Académica, Grados y
Titulos, Mesa de Partes, Biblioteca, Contabilidad y Administracion.

» Soporte Tecnoldgico: La Unidad de Soporte Técnico, responsable de la

infraestructura y servicios de TI.



Imagen 1: Organigrama FACEAC
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1.2

ANTECEDENTES

- Antecedentes de la Investigacion en el Contexto Internacional

Para Garcia (2023) tuvo como objetivo principal de este proyecto
presentar una metodologia basada en ITIL version 4 que permita la mejora
continua de la mesa de ayuda. ITIL V4 ofrece una serie de practicas y estandares
efectivos para la entrega y la administracién de servicios de TI con el propésito
de aumentar la eficacia y la eficiencia del sector de la tecnologia. Para el caso del
sector salud, es una guia Gtil para la administracién de servicios de T1 en cualquier
empresa, ya que se puede adaptar a las necesidades particulares de cada empresa

y sector.

Asimismo, Guerrero et al. (2023) plantea como propésito a fin de
encontrar oportunidades de mejora y proponer soluciones para mejorar el
servicio, realizar un analisis de los procedimientos y procesos actuales de soporte
técnico en Claro Colombia. Para mejorar el servicio de soporte técnico, elevar los
niveles de satisfaccion del cliente y construir una imagen positiva de la empresa
en el sector de las telecomunicaciones en Colombia, Claro Colombia
implementara un sistema de mesa de ayuda conformado con la norma ISO 20000.
Para mejorar la experiencia del cliente y reforzar la posicion competitiva de Claro
Colombia en el mercado, esta tesis tiene como objetivo impulsar el desarrollo de

un servicio de soporte técnico mas efectivo y eficiente.



Asi también Pérez (2024) presenta como objetivo principal proponer que
en el Departamento de TI debe brindar a cada una de las areas asistencia técnica
en los diversos requerimientos, incidencias y/o problemas que surgen
diariamente, ya que la utilizacion de herramientas tecnoldgicas ha permitido que
todos los procedimientos internos de la institucion sean digitales. Para que los
requerimientos puedan ser atendidos de manera agil y mejorar significativamente
el servicio, es fundamental disponer de una plataforma que lo haga posible. El
propdsito del presente proyecto es mejorar la calidad del servicio mediante la
implementacion de una mesa de servicio en el Departamento de T1 de la Facultad

de Ciencias Médicas (FCM), utilizando la metodologia ITIL v4.0.

Antecedentes de la Investigacion en el contexto Nacional

Por otra parte, Torres (2023) en su investigacion propuso a travées de la
evaluacion de la gestion de incidencias cerradas, categorizadas y priorizadas, asi
como de las incidencias reabiertas en una empresa privada tanto antes como
después de la implementacion del sistema web, el presente estudio tenia como
objetivo general mejorar los procesos de gestion de incidencias del servicio de
Soporte Técnico Tl de una empresa privada, Lima 2023. El sistema web fue
efectivo para aumentar el porcentaje de atencién de las incidencias cerradas, las
incidencias categorizadas y priorizadas, y para disminuir el porcentaje de

incidencias reabiertas.

Asi mismo, Flores (2024) en su proyecto de investigacion determino que
el area de soporte en una compafiia especializada en animacién carece de un

esquema de incidencias que los usuarios puedan experimentar. Los procesos
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simples como Excel para la atencion al usuario causan demoras y problemas
cuando se trata de elegir que incidencias atender primero, lo que provoca que las
demandas de los clientes no se cumplan. Entre los factores que contribuyen a la
falta de conformidad del servicio para las distintas areas se encuentran la falta de
manejo de los tickets de servicio, la priorizacion o la clasificacién, el
incumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio (SLA) y el nivel de servicio
que el cliente espera (OLA). Con el fin de tener un proceso de mejora en el
modelo de gestion de incidencias basado en ITIL V4 que permita una mejor
vision del futuro, el trabajo actual se centra en el area de soporte que se encarga

de brindar soporte y resolver las incidencias reportadas.

Por otra parte, Calle & Bueno (2024). En su investigacién indica que la
mejora del proceso de atencidn de las incidencias que son derivadas al proveedor
de soporte técnico es el objetivo del trabajo propuesto. Para lograr el objetivo
final, que es la creacion de valor para la empresa y sus clientes, se aplicaran las
mejores practicas propuestas en el marco de trabajo ITIL v4. Estos objetivos
incluyen la mejora de los servicios ofrecidos por T, la consecucion de una mayor
eficiencia y eficacia, el cumplimiento de los objetivos y el uso éptimo de los
recursos. Por lo tanto, la implementacion de ITIL permitird garantizar la
continuidad de las operaciones, disminuir los riesgos en el uso de las Tl y
disminuir los costos. La investigacion sugerida se utilizara para mejorar el
proceso mediante la integracion de las T1 empleadas en la operacion del negocio
y del personal involucrado en el proceso (jefaturas, usuarios y personal de
soporte), lo cual permitird mejorar el proceso. Con base en ITIL v4, el disefio del

proceso de atencion de incidentes se llevara a cabo mediante BPM. Esto permitira
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identificar las mejoras en el proceso, disefiar las mejoras, llevar a cabo las
mejoras, documentar las mejoras propuestas y monitorear sus resultados para

medir sus resultados y controlar posibles fallas.

- Antecedentes de la Investigacion en el contexto Local

Para Masquez (2023). En su tesis tuvo como objetivo principal valorar de
manera comparativa estandares y/o marcos de trabajo vinculados a la
administracion de incidentes para optimizar el servicio de Tecnologia de la
Informacion, desarrollar el modelo de gestién de incidentes, administrar
incidentes basandose en los estandares y/o marcos escogidos para optimizar el
servicio de TI, confirmar el modelo sugerido a través de la evaluacion de expertos
y poner en practica el modelo sugerido a través de la simulacién empleando un
caso realista.

Por otra parte, Fernandez & Rioja (2023). En su tesis el objetivo principal
fue implementar un enfoque de ITIL como guia, optimizando el rendimiento y
efectividad sobre los recursos de Tl destinados al responsable sobre gestor de
incidentes, lo que facilita establecer normas que posibiliten una adecuada
administracion y control de incidentes, lo que restaurd la determinacion y

credibilidad de los diversos servicios ofrecidos en el ambito tecnoldgico.

Asi mismo Chuzon (2023). En su tesis indica que el objetivo principal fue
utilizar un enfoque cientifico, que desarrollara un modelo de gestion de servicios
de TI para ayudar con la gestion de incidencias en SUNARP Zona Oriente. Esto
seria beneficioso porque el modelo incluye una serie de diagramas, plantillas y

pasos que ayudaran a obtener informacion importante sobre los procesos de
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entrada y trasversales del modelo de gestion de incidencias, lo que permitira

cumplir el objetivo.

1.3 BASES TEORICAS

1.3.1 QUEESITIL

Jan et al. (2008, pag. 15) nos dice:

La Biblioteca de Infraestructura para Tecnologias de Informacion ofrece una
planificacidn sistematica para la entrega de servicios de Tecnologia de la Informacion

de alta calidad.

Durante los afios 80 y 90, la CCTA (Agencia Central de Computacion y
Telecomunicaciones, actualmente Oficina de Comercio del Gobierno Britanico, OGC)
desarrollo ITIL bajo un acuerdo del Gobierno de Reino Unido. A partir de aquel
momento, ITIL representa no solo un estandar de mejores practicas, ademas una vision
estratégica compartida en el &mbito de la gestion de servicios. Con sus actualizaciones
mas recientes: la primera en el afio 2000-2002(v2) y la segunda en el afio 2007(V3), el
marco ha evolucionado para integrar la flexibilidad y la mejora continua, proporcionando
una estructura robusta que optimiza la entrega de servicios en contextos de alta
complejidad tecnologica.

Vilches (2010, pag. 30) nos dice:

Las siglas ITIL corresponden a “Information Technology Infrastructure Library”,
que podiamos traducir como la Biblioteca de la Infraestructura de las Tecnologias de la
Informacion.

A pesar de no poder considerar a ITIL como el modelo de referencia perfecto para
la Gestidon de Servicios TI, si podemos decir que es el modelo de facto en estos momentos

a nivel mundial y que ha sido adoptado como base de gestion por grandes compaiiias.
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Fue desarrollado en los afios 80 por el Reino Unido dentro del ministerio llamado OG

(Office of Government Commerce).

El objetivo principal es proporcionar valor al cliente y negocio en forma de
servicios de TI utilizando diferentes herramientas, pasos y una estructura definida para
la implementacion. ITIL es una guia que le brinda a la organizacién como usar las Tl
como herramienta para facilitar el cambio en el negocio, transformacion y crecimiento,
“estd divido en 5 areas principales las cuales proporcionan un alcance profesional y
sistematico para los servicios de T1, permitiéndole a las organizaciones entregar servicios
apropiados, asegurarse constantemente que estan alcanzando las metas del negocio y

obteniendo beneficios”. (Guzman, 2012)

Imagen 2: Que es ITIL.
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Nota: Extraido de BGA Consultoria IT.
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132 ITIL4
Kempter (2024), Nos dice:

ITIL 4 establece un modelo operativo para la provision de productos y servicios
tecnoldgicos. La documentacion ha sido totalmente revisada y optimizada para
simplificar su lectura y se ha perfeccionado con numerosos ejemplos préacticos.

ITIL 4 también muestra las Gltimas tendencias en la creacion de software y
operaciones de Tecnologia de la Informacion, e incluye recomendaciones sobre la
aplicacion de filosofias como Agile, DevOps y Lean en el campo de la administracion de
servicios. Finalmente, aunque no por ello menos esencial, ITIL 4 tiene como objetivo ser
"un marco para la gestion de servicios™ (en contraposicion a la "gestion de servicios de
TI™), lo que evidencia la tendencia ascendente de implementar las mejores practicas de

administracion de servicios en el sector de los servicios empresariales y comerciales.

Mancuzo (2020) Nos dice:

Las siglas ITIL V4 hacen referencia a la Gltima version de la estrategia de ITSM
(IT Service Management), desarrollada por la compariia Axelos.

Con el proposito de optimizar el nivel de atencion dentro de las areas tecnolégicas
que brinda determinada empresa es una estrategia que consta de ideas y practicas
efectivas. Dado que responde a los cambios introducidos por la era digital que la versién

3 no habia sido capaz de solucionar, ITIL V4 ha marcado una tendencia global.
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Imagen 3: ITIL v4.
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Nota: Extraido del blog 10 cambios clave en ITIL v4.

1.3.3 ESTRUCTURA'Y BENEFICIOS DEL MARCO ITIL 4
Atkins et al. (2019, pag. 14) Sefala que el modelo de cuatro dimensiones y el
Sistema de Valor del Servicio ITIL (SVS) son componentes fundamentales de la
normativa ITIL 4.
1.3.3.1 EL ITIL SVS (SISTEMA DE VALOR DEL SERVICIO)

Atkins et al. (2019, pag. 14) Indica que La Cadena de Valor del Servicio,
también conocida como SVS en ITIL, constituye la representacion sobre las diversas
partes ademas de las funciones de la empresa que trabajan juntas con el fin de
permitir la generacion de valor mediante herramientas autorizados por TI. Para
mantener la organizacion estable, se requieren coordinacion e integracion, las cuales
se pueden combinar de manera flexible. Para facilitar esta coordinacion e
integracion, ITIL SVS ofrece una orientacion cohesiva, firme y enfocada hacia la

importancia del negocio.
Las partes fundamentales de ITIL SVS son:

a) La Cadena de Valor del Servicio ITIL:
Atkins et al. (2019, pag. 14) Un modelo operativo para la creacion, entrega
y mejora continua de los servicios es proporcionado por la cadena de valor del
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servicio de ITIL. Se definen seis actividades fundamentales, las cuales se pueden
combinar de varias maneras para crear multiples flujos de valor. Para satisfacer las
demandas de una gestion de servicios multimodal, La Cadena de Valor del Servicio
es un modelo flexible y adaptable, capaz de ajustarse a distintas perspectivas,
contextos y necesidades organizacionales, permitiendo su aplicacion en diversos
entornos y estrategias de gestion, como TI centralizada y DevOps. Las
organizaciones pueden responder de manera mas eficiente y efectiva sobre las
exigencias de los participantes implicados gracias a la adaptabilidad de la cadena
de valor.

b) Las Préacticas de ITIL:

Atkins et al. (2019, pag. 14) Acttan como catalizadores de la adaptabilidad
operativa dentro de la Cadena de Valor. Para los profesionales de ITSM, cada
practica de ITIL ofrece un conjunto de herramientas versatiles y completas, ya que
admite diferentes tareas de la cadena de valor del servicio.

c) Los Principios Rectores de ITIL:

Atkins et al. (2019, pag. 15) constituyen el marco de referencia esencial
para estandarizar la toma de decisiones y unificar los criterios de administracién a
lo largo de la organizacién. Al adoptar este enfoque comdn, la empresa garantiza
que sus acciones sean coherentes, fomentando una formacién compartida que
prioriza la entrega de valor y la mejora continua en todos los niveles operativos.
d) Gobernancia:

Atkins et al. (2019, pag. 15) Las actividades de gobernanza integradas en
el SVS de ITIL hace posible que las instituciones armonicen sus funciones junto a

la planificacion estratégica definida por el organismo encargado de dirigir.
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e) Mejora Continua:

Atkins et al. (2019, pag. 15) La mejora continua sostiene cada componente
de ITIL SVS. Para mantener su resistencia y agilidad en un ambiente en constante
cambio, ITIL ofrece a las entidades una metodologia de optimizacion practico y
sencillo.

Imagen 4: Sistema de Valoracion del Servicio.

Principios guia

Gobernabilidad

Cadena de valor del
servicio

Practicas

Mejora continua

Nota: Extraido de ITIL Foundation Edicién ITIL 4 (p.15), por David Atkins,
2019.
1.3.3.2 EL MODELO DE LAS CUATRO DIMENSIONES
Atkins et al. (2019, pag. 15) ITIL 4 define cuatro dimensiones de la gestidn
de servicios, que cada uno de los componentes de la SVS debe tener en cuenta para
asegurar una perspectiva global en la administracion de servicios.
La entidad garantiza que su SVS permanezca equilibrada y eficaz al brindar

a una de las cuatro dimensiones un andlisis apropiado.
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Las cuatro dimensiones son:
a) Organizaciones y Personas:

Atkins et al. (2019, pag. 40) Las personas y las organizaciones son las
primeras dimensiones de la gestion de servicio. Una estructura o sistema de
autoridad oficial no es la Unica forma de asegurar la eficacia de una organizacion.
Ademas, la organizacion requiere una cultura que apoye sus metas, asi como el
grado apropiado de capacidad y habilidad en su personal. Los lideres de la empresa
deben defender y defender los principios que inspiran a las personas a trabajar de
manera satisfactoria. Por ultimo, sin embargo, es la manera en que una entidad
realiza dicha labor la cual genera actitudes y principios comunes; con el paso de
los afios, consideramos una cultura corporativa.

b) Informacion y Tecnologia:

Atkins et al. (2019, pag. 41) La informacion y la tecnologia constituyen el
segundo aspecto de la gestion de servicios. La informacion y la innovacion
tecnoldgica son usados en la administracion de prestaciones, al igual que en las
otras tres dimensiones. Las herramientas analiticas, los sistemas de comunicacion,
los sistemas de inventario, las bases de conocimientos y los sistemas de gestion de
flujo de trabajo son tecnologias que apoyan la gestion de servicios.

Esta dimensién incluye las herramientas las cuales respaldan ademas
permiten la asistencia, de los datos producidos, administra y usa durante el proceso
de prestacion y consumo del servicio. La naturaleza de los servicios que se ofrecen
determina la informacién y, en general, cubre cada uno de los estratos de la
estructura de TI: las apps, bases de datos, los mecanismos de comunicacion y sus
conexiones, entre otras.

¢) Socios y Proveedores:

19



Atkins et al. (2019, pag. 46) Los colaboradores y provisores constituyen el
tercer componente del manejo del servicio. En cierta medida, toda entidad y
cualquier prestacion se apoyan de los medios ofrecidos por diversas entidades.

El plan estratégico sobre una empresa debe estar basada en sus metas,
cultura y ambiente empresarial cuando se trata de emplear proveedores y socios.
Para satisfacer otras necesidades, como muestra, ciertas entidades podrian
considerar que, si se concentran en la creacion de ciertas capacidades
fundamentales, obtendran un mayor beneficio. Al confiar lo menos posible en los
suministradores y colaboradores, diferentes entidades son capaces de elegir
apoyarse en sus propios medios como sea posible. Por supuesto, existen numerosas
diferencias entre estas dos perspectivas contrarias.

d) Flujos de Valor y Procesos:

Atkins et al. (2019, pag. 48) Esta dimension es relevante tanto para la SVS
en general como para los servicios y productos especificos. En ambos casos se
definen las actividades, los flujos de trabajo, los controles y los procedimientos
necesarios para lograr los objetivos acordados. En la practica, el esquema funcional

del sistema de valor del servicio puede adoptar multiples patrones y es universal.
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Imagen 5: Dimensiones de ITIL.

Factores Fact'ores
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Factores 3 4 Factores
Legales Tecnolégicos
Factors

Cada Dimension es Afectada por
multiples Factores

Nota: Extraido de ITIL Foundation Edicion ITIL 4 (p.39), por David Atkins, 2019).

1.3.4 METODOS PARA LA IMPLEMENTACION DE ITIL V4

Segin WORLD AEDA IT PROFESSIONAL KNOWLEDGE (2019) En ITIL 4,
Axelos define la metodologia de administracion de ITIL como una estructura de recursos
a nivel organizacional. destinados a lograr un objetivo o a realizar trabajos. ITIL 4
enumera préacticas en lugar de procesos.

Para proporcionar servicios de TI, estas practicas de ITIL 4 combinan aportes de
los campos de la administracion de negocios, el ambito de la administracién de servicios
y las soluciones de tecnologia relacionadas. El esquema de valor del servicio de ITIL esta
compuesto por 14 practicas generales, 17 practicas de gestidn de servicios y 3 practicas

Técnicas de Gestion.
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Tabla 1: Gestion de ITIL

Practicas de Gestion de TTIL.

Practicas de Gestion

Practicas de Gestion de Servicio

Practica de Gestion

General Tecnica
) _ ) _ o Gestion de la
Gestion de la arquitectura.  Gestion de la disponibilidad. _ B
implementacion.
Gestion de 1a
Mejora continua Analisis del negocio. infraestructura y
plataformas.
Gestion de la seguridad de Gestion de la capacidad v Desarrollo v gestion de

la informacion.

Gestion del conocitmisnto.

Medicion y reporte.
Gestion del cambio
organizacional.
Gestion del portafolio.
Gestion de provectos.
Gestion de relaciones.
Gestion de riesgos.

Gestion financiera del

servicio.

Gestion de la estrategia.

Gestion de proveedores.

Gestion de personal v

talento.

desempefio.
Control de cambios.

Gestion de mcidentes.
Gestion de activos de TL.

Gestion de eventos v monitoreo.
Gestion de problemas.

Gestion de liberacion.

Gestion del catalogo de servicios.
Gestion de configuracion del
SEIVICIO.

Gestion de continuidad del
SEIVICIO.

Dizefio de servicio.
Servicio Desk.

Gestion de niveles de servicio.
(Gestion de solicitudes de servicio.

Validacion v pruebas del servicio.

software.

Fuente: Elaboracion Propia en base a ITIL Foundation Edicion ITIL 4 (p.105).
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1.34.1 PRACTICAS DE GESTION GENERAL

Segun WORLD AEDA IT PROFESSIONAL KNOWLEDGE (2019) son los

siguientes:

1.

Gestion de la Arqguitectura: Se ofrece un entendimiento de como los distintos
elementos de una compaifiia interactian y operan para lograr sus metas
establecidas.

Mejora Continua: En todas las fases de la prestacion de servicios, utilizando
la optimizacién de los productos, servicios y procedimientos, sincroniza los
servicios de la entidad con las demandas en constante cambio.

Gestion de la Seguridad de la Informacion: Esta dedicado a definir normas
solidas destinadas a la proteccion de los datos, asegurar que se cumplan las
normativas internacionales, poner en préctica procedimientos de gestion del
riesgo y educar a los trabajadores sobre el valor de la seguridad de la
informacion.

Gestion del Conocimiento: La informacién, las habilidades, las practicas y las
soluciones forman parte del conocimiento de una organizacién. Con un enfoque
estructurado, esta tarea resguarda este valioso activo al mantener y perfeccionar
el empleo eficaz de los datos dentro de toda la entidad.

Medicion e Informes: La prediccién y la decision en cada fase de la entidad,
partiendo de la elaboracion hasta el apoyo al usuario, mejoran con esta préactica.
Ofrece informacién fundamentada en hechos y evalla el progreso y la eficacia
de los articulos, procedimientos, prestaciones, grupos, personas y la estructura
organizacional completa.

Gestion del Cambio Organizacional: Es inevitable que cualquier empresa

exitosa sufra una gran cantidad de transformaciones. A través de la formacién y
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10.

11.

12.

la concienciacidn, asi como de la atencion a cualquier impacto negativo que se
produzca, Se asegura gque cada uno de los involucrados en estas modificaciones
los asuman y respalden.

Gestion de Cartera: Considerando las restricciones de fondos y recursos, la
administracion de cartera asegura que la compafiia disponga de la variedad
correcta de suministros, prestaciones y procesos para alcanzar sus metas
empresariales.

Gestion de Proyectos: Implica un amplio rango de procedimientos y acciones
necesarios para poner en marcha y organizar modificaciones dentro de una
entidad. Se encarga de organizar, asignar, supervisar y entregar todos los
proyectos de la empresa en el tiempo pactado.

Gestion de Relaciones: La administracion de relaciones ayuda a las tareas
relacionadas con la estructura de valor del servicio para establecer vinculos entre
la organizacion y sus partes interesadas en diferentes niveles.

Gestion del Riesgo: Al comprender claramente los riesgos y sus efectos en la
empresa, todo negocio tiene peligros. Comprension, gestion y manejo efectivo
de tal riesgo se facilita mediante la préactica de la gestién de riesgos.

Gestion Financiera del Servicio: Administrar todas las actividades de
contabilidad, presupuestos y costos de la empresa recae en la practica de gestién
financiera. Para ser efectivo, debe ajustarse a los procedimientos de gestion de
cartera y de vinculos de la entidad.

Gestion de la Estrategia: Un procedimiento de administracion que define las
metas empresariales, establece la estrategia a seguir y distribuye los medios
requeridos con el fin de lograr dichas metas. Ademas, facilita identificar qué

factores necesitan ser destacados conforme a sus metas.
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13. Gestion de Proveedores: Esta actividad garantiza la calidad de los servicios y
productos recibidos y permite una gestion adecuada de los proveedores y
suministradores. Asimismo, ayuda a mantener una buena relacién sélidas y
colaborativas con cada uno de ellos.

14. Gestion de Personal y Talento: Este procedimiento abarca las distintas las
actividades vinculadas con la contratacion, la integracion de trabajadores, la
interaccion con los empleados de la compafiia, la ensefianza, el crecimiento y la

valoracion del rendimiento.

1.3.4.2 PRACTICAS DE GESTION DE SERVICIOS

Segin WORLD AEDA IT PROFESSIONAL KNOWLEDGE (2019) nos

indica:

1. Gestion de la Disponibilidad: Para que una herramienta o servicio de
Tecnologia de la Informacion pueda cumplir el objetivo de poner en
marcha la gestion de accesibilidad, es necesario llevar a cabo
procedimientos en el momento en que se requiera.

2. Analisis del Negocio: Para examinar un emprendimiento o cualquiera de
sus componentes, la evaluacion empresarial ayuda a identificar
dificultades, transmitir las necesidades de cambio de forma comprensible
y sugerir alternativas.

3. Gestién de Habilidad y Rendimiento: Los servicios ofrecidos por una
organizacion deben cumplir con los requisitos empresariales a largo plazo
sin exceder los costos acordados para una gestion de servicios efectiva.

4. Control de Cambios: La administracion del cambio se encarga de las

modificaciones en bienes y prestaciones, en tanto que la administracion
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10.

del cambio se enfoca en el elemento humano de las variaciones realizadas
en la entidad.

Gestion de Incidentes: Los propositos de aplicar la gestion de incidentes
son minimizar el efecto adverso que estos tienen en las operaciones
comerciales y restablecer la capacidad de funcionamiento de los medios
tan pronto como que se pueda.

Gestion de Activos de TI: Los activos tecnoldgicos son cada uno de los
componentes los cuales aportan a la entrega de un servicio de TI. La
administracion de activos de T facilita el disefio y la gestion de los ciclos
de vida completos; el control del recurso y los peligros contribuye a
mejorar el rendimiento y a tomar decisiones mas precisas sobre
adquisiciones.

Gestion de Eventos y Monitoreo: Ayuda a registrar cada uno de los
eventos relacionados y a monitorear constantemente los servicios de la
organizacion. Estos sucesos significan un cambio de estado, que influye
en la herramienta o en la entrega de servicios.

Gestion de Problemas: Su finalidad es evitar el surgimiento de incidentes
y problemas, y quitar aquellos que se repiten. Ayuda a disminuir los
efectos de los acontecimientos que no se pueden evitar.

Gestion de Liberacion: Para satisfacer los requerimientos de servicio
pactados, se propone crear, probar y proporcionar servicios modernos y
actualizados.

Gestion del Catalogo de Servicios: Establecer un sitio con todos los

componentes y prestaciones disponibles, con el objetivo de proporcionar
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

servicios de Tecnologia de la Informacion orientados al usuario, son
actividades que forman parte de esta practica.

Gestion de la Configuracion de Servicio: Esta accion gerencial incluye
la recopilacion y gestion de datos sobre todos los elementos de la
estructura (CI) presentes en la entidad. Estos comprenden redes,
individuos, proveedores, hardware, software, etc.

Administracion de la continuidad del servicio: Asegura que los
servicios y las TI se puedan reanudar después de una crisis, impidiendo
perjuicios como la imposibilidad de realizar labores esenciales de manera
constante.

Disefio de Servicios: Esta practica fomenta el desarrollo de elementos y
servicios que se adapten al ambiente institucional, promuevan el
desarrollo de valor, motiven al usuario y faciliten alcanzar las metas del
negocio.

Gestion de Niveles de Servicio: El establecimiento de niveles de servicio
se basa en el analisis y monitoreo continuo de los acuerdos (SLA),
asegurando una administracion efectiva de la asistencia y el cumplimiento
de metas.

Servicio de Atencion al Cliente: Esta labor, denominada "Service Desk",
tiene como objetivo manejar la solucion de problemas y requerimientos
de atencién. Este es el "punto Unico de contacto central" para la
comunicacion entre los clientes y el proveedor de prestaciones.

Gestion de Solicitudes de Servicio: Cuando surgen necesidades, los
colaboradores de una entidad requieren servicios o datos de Tecnologia

de la Informacion. Este procedimiento se denomina peticiones de servicio.
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Asi pues, supone gestionar estas peticiones de servicio de forma simple y
eficaz.

17. Validacion y Pruebas del Servicios: Para asegurarse de que cumplan con
los requisitos establecidos, la totalidad de los elementos y prestaciones
incorporados o cambiados en una entidad deben ser evaluados y

verificados mediante pruebas.

1343  PRACTICAS DE GESTION TECNICA

Segin WORLD AEDA IT PROFESSIONAL KNOWLEDGE (2019) son:

1. Gestion de Despliegue: Instalar dispositivos, programas, mecanismos u
otros elementos en un ambiente de produccion es el objetivo de esta
practica. Algunas fases de los diversos métodos incluyen la
implementacion pull, la asistencia constante y la aplicacion big bang.

2. Gestion de la Infraestructuras y Plataformas: Ayuda a administrar los
recursos tecnoldgicos, como el almacenamiento, las redes, los
servidores, el software, el hardware y los elementos de configuracion
que utilizan los clientes, para las tecnologias de informacion de una
empresa.

3. Administracion y desarrollo de software: Para que las empresas sean
capaces de aportar beneficio a sus usuarios en prestaciones tecnolégicas,
es esencial la manera de desarrollar herramientas de software, partiendo
de una sola aplicacion y también sistemas operativos y diversas bases de
informacidn. Dos métodos muy populares para la gestion son Agile y

Waterfall.
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135 DIFERENCIASENTREITILV3EITIL V4

(Kempter & Kempter, 2024)nos dice: ITIL 4 e ITIL V3 proporcionan guia
fundamentada en los mismos fundamentos, sin embargo, ITIL 4 adopta una perspectiva
innovadora para proporcionar dicha guia.

En el ciclo de vida del servicio, ITIL V3 define 26 procesos. ITIL 4 ha
reemplazado estos 26 procesos por 34 practicas. Asi pues, los procesos de ITIL V3
continGian en vigor y, aun mas, los creadores de ITIL 4 sostienen que ITIL V3 continta
siendo una guia legitima para establecer procesos de administracion de servicios. Sin
embargo, es importante destacar que ITIL 4 no es prescriptivo en términos de procesos
y proporciona a los proveedores de servicios mayor libertad para elaborar procesos a
medida que sean beneficiosos para la organizacién. Esto supone una oportunidad para un
nuevo inicio con los procesos de ITIL 4, siguiendo la recomendacion de ITIL 4 de
"mantener las cosas sencillas y practicas".

Mancuzo (2020) Algunas cualidades hacen de la versidn 4 algo excepcional, a

pesar de que se han mantenido los aspectos mas destacados de la version 2012.

Tabla 2: Atributos entre V3'y V4.

ITIL 3 ITIL4

26 procesos + 4 funciones = .
34 practicas
30 elementos

Estrategia (5) Administracion General (14)
Disefio (8) Gestion de servicios (17)
Transicion (7) Gestion Técnica (3)
Operacion (9)
Mejora continua (1)
Gestion de valor Garantia + El sistema de valor de los servicios
utilidad (ITIL SVS)
Las cuatro P del servicio Las 4 dimensiones del servicio
0 Principios rectores (7)
Ciclo de vida Cadena de valor del servicio

Fuente: Elaboracion propia en base a ITIL V4, Mancuzo, 2020.
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Tabla 3: ITIL 3 VS ITIL 4.

ITIL V3 ITIL V4

Sistema de Gestion de Servicios
(SMS).

Enfocado en la gestion de

Sistema de Valores de Servicio (SVS).
Enfocado en précticas de creacion de

valor.

procesos.

Estructura basada en la cadena de

Estructura formato Ciclo de Vida
(limitado).

creacion de valor (flexible).
Holistico e incluyente.

Sectorizado y excluyente.

Fuente: Elaboracion propia en base a ITIL 4 (p. 8).

1.3.6

LOS SIETE PRINCIPIOS RECTORES DE ITIL 4

Segin WORLD AEDA IT PROFESSIONAL KNOWLEDGE (2019) Es un

conjunto de recomendaciones de ITIL 4 que guian a una organizacion a lo largo de su

ciclo de vida de gestidn de servicios, independientemente de cualquier cambio que pueda

ocurrir en los objetivos, estrategias o estructura de la organizacién. Los 4 Fundamentos

de ITIL en Axelos definen los siguientes 7 principios basicos.

a)
b)
c)
d)
e)
f)

9)

Enfocarse en el valor.

Comenzar desde el punto en el que se esta.
Mantener un proceso iterativo de retroalimentacion
Trabajar conjuntamente y fomentar el conocimiento.
Meditar y trabajar de manera integral.

Mantener la sencillez y la practicidad.

Optimizar y automatizar
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Imagen 6: Los 7 principios de ITIL.
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...
®

Colaborar y

Progresar iterativamente
promover visibilidad

con retroalimentacion

Nota: Extraido del blog Talentis.

1.3.7 1SO 20000 VS. ITIL

Manjaly (2022) nos dice: La normativa 1ISO 20000 e ITIL son parecidas en
muchos sentidos, y no es de extrafar: la norma ISO ha incorporado una gran cantidad de
elementos de ITIL.

ISO 20000 sirve en primer lugar como un aval para los usuarios acerca de la
calidad y supervision de los procesos dentro de la empresa. En contraste, la primera esta
fundamentalmente enfocada en asistir a las empresas para que provean servicios de
excelente calidad y para que logren sus metas.

Por lo tanto, las empresas pueden utilizar como un marco para estructurar su
manejo de prestaciones de Tl al mismo tiempo que adquieren una acreditacion 1SO
beneficiosa para el suministrador de prestaciones y los usuarios.

Otra distincion es que ITIL tiene una serie de pautas que las empresas pueden
utilizar para ofrecer beneficio a sus clientes. Sin embargo, no exige que la entidad cumpla

con cada uno de los elementos del marco; los expertos tienen la opcion de elegir las areas
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importantes y dejar de lado las restantes. Para conservar la certificacion, las
organizaciones tienen que satisfacer todos los requerimientos de la ISO 20000.
Asimismo, las empresas tienen la posibilidad de obtener la certificacion 1SO
20000, aunque no de ITIL. Por otro lado, los individuos pueden obtener la certificacion
como profesionales de ITIL. No se puede saber si una organizacion se ajusta a los

estandares ITIL, ya que las organizaciones carecen de una certificacion propia.

1.3.8 LAS BUENAS PRACTICAS
Segun Luc Baud (2015) Nos dice: El retorno de las experiencias es el enfoque
principal del ITIL. No es teoria; se basa en la practica.
"Es necesario adaptar ITIL para adoptarlo™: "Las buenas practicas son el marco o las
pautas". Las empresas, privadas o publicas, pequefias o grandes en el sector de la
industria o de los servicios, ofrecen pautas y recomendaciones; no hay nada establecido
en absoluto. Los trabajos realizados en talleres muestran las ventajas y los beneficios de
acciones especificas, en varios sectores y situaciones. Estos talleres dan como resultado
estas buenas practicas. Es decir, estas buenas practicas se describen en las publicaciones
principales de ITIL:
e Los conceptos fundamentales, el perimetro y los objetivos de cada actividad
principal.
e Beneficios, riesgos potenciales, costes, actores, indicadores, métricas y problemas
de implementacion.
e Las condiciones y sugerencias sobre la implementacion, los procesos, los

procedimientos, las interfaces y las herramientas.
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1.3.9 LA GESTION DE LOS SERVICIOS
a) UN SERVICIO

Segun Luc Baud (2015) Nos dice: Lo que se entiende como servicio es la
habilidad de generar estas caracteristicas de forma constante, manteniendo el
estandar de excelencia necesario y supervisando los costos y riesgos.

Tres puntos clave componen la cultura orientada al servicio en ITIL:

e Los servicios de tecnologia informatica tienen que ajustarse a lo que sus

clientes requieren.

e Laexcelencia de las prestaciones de informéatica debe mejorar.

e Ajustar los gastos de obtencion de prestaciones tecnoldgicos.

El centro de la informatica, el cliente y el negocio son parte de la cultura
orientada a la atencion.

Un servicio es una manera de proporcionar valor a los consumidores,
posibilitando los resultados. que buscan, sin asumir toda la responsabilidad de los
gastos o riesgos.

Un servicio es una aplicaciéon que opera en una infraestructura y cuenta con
documentacion, formacion adaptada, soporte establecido, ayuda a los usuarios y,
sobre todo, un compromiso con el resultado deseado. Un servicio es un compromiso
con los resultados de la informética frente a sus clientes; promueve un mejor
rendimiento de las tareas y produce entregas para los negocios que disminuyen los

riesgos y las restricciones. Un servicio agrega valor a la compaiiia.

b) LA GESTION DE LOS SERVICIOS
Es un conjunto de disposiciones especializadas que permiten administrar los

servicios a lo largo del ciclo de vida y brindar valor a los clientes como servicios. La
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transformacion de los recursos en un servicio que agrega valor es el nucleo de la
gestion de los servicios.
La optimizacion, la planificacion y la implementacion de los servicios

informaticos se integran en la palabra "gestion". (Luc Baud, 2015)

1.3.10 LOS PROCESOS Y FUNCIONES
a) LOS PROCESOS

Luc Baud (2015) Nos dice: Un proceso es un grupo ordenado de acciones
vinculadas que posibilitan el logro de un objetivo. Un proceso es medible, produce
resultados para un consumidor y responde a desencadenantes Unicos.

Un procedimiento transforma una o mas entradas definidas en resultados
(salida). Una parte del proceso puede ser definir las funciones, los deberes, los
instrumentos y las estructuras de gestién que se requieren para ofrecer resultados
confiables.

Un proceso es cuantificable; esto es, debe medir su eficacia y eficiencia,
ademas de su rendimiento. Lograr una meta es la eficacia. La efectividad es la
valoracion de los recursos que seran empleados para alcanzar el proposito del
procedimiento y obtener un resultado de excelencia adecuada.

Cada proceso debe tener un propésito definido y comprensible. La eficacia
de cada proceso se evaluard mediante indicadores de eficacia. Para optimizar los
medios que emplea, manteniendo el estandar de calidad requerido, el procedimiento
emplearia un indicador de eficacia tan pronto como se logre este objetivo.

b) LA FUNCION

Una funcién es una unidad organizativa que tiene la responsabilidad de

producir un resultado y cuenta con sus propios medios y recursos. Para lograr este

resultado con un nivel adecuado de rendimiento, se requieren medios y recursos. Un
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equipo con un lider es una funcién. Un proceso, como una funcion, garantiza una o
mas actividades relacionadas con uno o mas procesos. (Luc Baud, 2015)
c) ELROL

Una persona o equipo recibe un rol, que es un conjunto de responsabilidades
y dominios de autoridad. Un proceso o funcion define un rol. Una persona o equipo

puede desempefiar maltiples funciones. (Luc Baud, 2015)

1.3.11 BENEFICIOS DE APLICAR EL MARCO DEL CICLO DE VIDA DEL
SERVICIO ITIL
Segun Danby (2023) Los siguientes beneficios son para tu empresa el marco del
ciclo de vida del servicio ITIL:
a) Abordaje Practico: La adopcién de las mejores practicas se fomenta mediante
el uso de un marco organizado y transparente para la administracion de los servicios
de TI. Con puntos claros de inicio y finalizacion, existe una estructura especifica.
b) Responsabilidades Claras: Todos saben qué se espera de ellos cuando rinden
cuentas, asumen responsabilidades, consultan y obtienen informacién gracias a los
modelos RACI que apoyan el marco.
c) Mejora Constante: La fase de Mejora Continua del Servicio (CSI) involucra a
todos y contribuye a la mejora colectiva. La empresa y sus servicios no se detienen
a pesar de que suceda algo.
d) Enfoque Holistico: EI marco garantiza que los servicios se adapten a las

demandas de la empresa, se presten de manera efectiva y se mejoren con el tiempo.

1.3.12 HELP DESK
Segun Mesa de ayuda (2023) Nos indica: Un centro de asistencia (también
conocido como servicio de ayuda o centro de ayuda) es un grupo de recursos tecnolégicos
y humanos que se emplea para ofrecer prestaciones, con la habilidad de gestionar y
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resolver totalmente todas las dificultades posibles, asi como de atender a los

requerimientos relacionados con las TIC.

El personal o recurso humano responsable de la Mesa de Ayuda debe tener la
habilidad de brindar soluciones y respuestas a los usuarios finales, clientes o beneficiarios
(destinatarios del servicio), asi como asesorar sobre productos y servicios. Con
frecuencia, el proposito de la Mesa de Ayuda es brindar orientacion sobre temas

relacionados con computadoras, redes, software o equipos electronicos.

A través de una variedad de canales, como correo electronico, mensajeria
instantanea, nameros de teléfono gratuitos y sitios web, las organizaciones suelen brindar
a sus usuarios soporte de MDA. Ademas, tienen la capacidad de brindar ayuda a los
empleados o usuarios de la organizacion. Los usuarios finales, por lo tanto, pueden ser
de la organizacién donde se encuentra la Mesa de Ayuda o de otra. En la mayor parte de
las empresas, el Help Desk forma parte del departamento de informatica (T1). Un Help
Desk tiene muchas funciones, pero generalmente brinda asistencia proactiva y reactiva
tanto para los usuarios finales como para los PC. El Help Desk ayuda al usuario a realizar
las tareas necesarias para llevar a cabo un proyecto y resuelve los problemas que reporta

a través del soporte activo.

1.3.13 ESTRUCTURA DEL HELP DESK
Segun Mesa de ayuda (2023) Nos dice: La mesa de ayuda se fundamenta en un
conjunto de recursos humanos y técnicos que posibilitan el apoyo a distintos niveles de
usuarios informaticos dentro de una organizacion, tales como:
e Servicio de soporte a usuarios de “sistemas microinformaticos”.

e Soporte telefonico centralizado en linea (on-line).
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e Atendido de forma inmediata e individualizada por Técnicos Especializados.
e Apoyado sobre un Sistema informatico de Ultima generacion.

Para brindar ayuda a los usuarios en una variedad de asuntos relacionados con las
computadoras, el servicio de MDA debe proporcionar un punto central. En su mayor
parte, el personal encargado de la MDA maneja las peticiones de los usuarios a través de
un software que permite rastrearlas con un solo nimero de identificacion. Este programa
se puede Ilamar "Local Bug Tracker™" en inglés o "Seguimiento Local de Fallos”, y es
un sistema de monitoreo de incidentes. Con frecuencia, este software puede ser una
herramienta muy beneficiosa para identificar, analizar y eliminar problemas comunes en
el entorno informatico de la organizacion.

Imagen 7: Estructura de Help Desk.
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1.3.14 IMPLEMENTACION DE ITIL EN 10 PASOS
De acuerdo a Kempter (2016), Los proyectos de puesta en marcha de ITIL se
distinguen por un procedimiento habitual, independientemente del tamafio del negocio y
su negocio fundamental. Esto posibilito la creacién de un modelo de proyecto verificado

que pueda funcionar como orientacién para una amplia gama de iniciativas de ITIL.
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Ademas, la gran parte de los proyectos ITIL contienen actividades practicamente
parecidas: como muestra, todos los involucrados deben adaptarse siguiendo ITIL, y se
tienen que implementar procedimientos (métodos) de trabajo acorde a ITIL.
1) Paso 1: Preparacion del Proyecto
Segun Kempter (2011), nos indica:
Objetivos:
e Familiarizacion con ITIL

Segin Kempter (2011), sefiala: En fase de preparacion para la
implementacion de ITIL o la certificacion 1SO 20000, resulta crucial para los
participantes principales en la organizacién de Tecnologia de la Informacion
conozcan los fundamentos de ITIL, los métodos de aplicacién y las ventajas que
proporcionan.

A largo plazo, no resultard suficiente confiar Unicamente en las
habilidades de consultores independientes. Un plan aprobado por ITIL en una
organizacion dedicado a las Tecnologias de la Informacion se incrementara
considerablemente si sus compafieros estan en la capacidad de transmitir de
manera eficaz las ventajas de ITIL y detallar los procedimientos requeridos para
su puesta en marcha.

e Estableciendo la Gestion de Procesos

Segun Kempter (2011), Ademas de armonizar la entidad de Tecnologia
de la Informacion con ITIL, la segunda meta relevante del proyecto es garantizar
que los procesos nuevos sean constantemente supervisados y optimizados. Esto
proporciona multiples ventajas por si mismo, no obstante, constituye una

necesidad fundamental con el fin de conseguir una acreditacion 1ISO 20000.
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Con la gestion de procesos o de calidad ya establecida en el contexto adecuado,
también sera posible gestionar los procesos ITIL. Su deber sera:
v’ Garantizar que todos los procedimientos ITIL operen de manera fluida.
v" Ofrecer herramientas apropiadas para gestionar procesos.
v’ Garantizar la correcta documentacion de los procesos ITIL.
v Ayuda a los empleados de Tecnologia de la Informacion a optimizar sus
procesos.

Si no se cumplen estas condiciones, sera necesario elegir un integrante
apropiado del equipo de TI para esta tarea; frecuentemente, el individuo
encargado de la implementacion de ITIL se ve como una eleccion adecuada.

2) Paso 2: Definicién de la Estructura de Servicios
Kempter (2011), nos dice:

Todo plan ITIL debe iniciarse estableciendo los servicios. En definitiva, el
motivo principal de implementar ITIL es conseguir un mayor énfasis en los

Servicios.

a) Servicios de Negocios y Servicios de Soporte:

Segun Kempter (2011), EI método mas efectivo para tener un registro
preciso de estos es construir una organizacion que englobe tanto las prestaciones
empresariales como los de asistencia. Esta situacion refleja un elemento sobre
los fundamentos sumamente esenciales sobre ITIL: Dichos recursos
empresariales (otorgados a los usuarios) se construyen a partir de recursos de
soporte (considerados exclusivamente de manera interna en la entidad de

Tecnologia de la Informacion).
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A menudo, existen malentendidos en las entidades de Tecnologia de la
Informacion sobre qué se entiende por atencion de negocios. Se caracterizan las
prestaciones de empresas por brindar un beneficio detallado al cliente, como el
ofrecer conexién a la red y correo electronico.

Por otro lado, las prestaciones de asistencia no brindan una ventaja
directa al cliente; en cambio, funcionan como un fundamento para garantizar la
continuidad y el correcto desempefio de los recursos

En sintesis, el usuario quiere un acceso seguro a la red y no una
infraestructura de redes particular (en realidad, le parece no relevante que para
brindarle acceso a Internet se necesite tal infraestructura).

b) Desarrollando una Gama sobre Servicios de Negocios:

Segun Kempter (2011), nos dice: Un método efectivo para iniciar, Crear
un inventario de las prestaciones empresariales que ya estan disponibles,
empleando, si es posible, acuerdos y datos anteriormente fijados. Si los datos
vinculados a las prestaciones no se encuentran disponible, es indispensable
elaborar una ficha esencial que contenga al menos descripciones breves de los
servicios y los usuarios que los emplean.

c) Estableciendo los Servicios de Asistencia Técnica:

Kempter (2011),indica: Los servicios de soporte necesarios pueden ser
determinados al identificar con exactitud los servicios del negocio que se
ofrecen a los clientes.

Cuando se trata de establecer los servicios de apoyo, es fundamental
asignar responsabilidades para la provision de esos servicios. Se espera que los
propietarios de servicios se aseguren de que sus servicios cumplan con las metas

establecidas para los niveles de servicio, segun lo acordado.
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Con regularidad, los servicios de soporte tienen una relacion cercana con
ciertas secciones de la estructura de Tecnologia de la Informacién, como puede
ser el caso con las plataformas de herramientas principales o componentes de la
estructura. Un ejemplo comun consiste en "Brindar un entorno de SAP".

d) Estableciendo la Organizacion de Servicios:

Segun Kempter (2011), nos dice: Una vez que se han identificado los
canales de asistencia y comercio, la siguiente labor es definir un esquema para
ellos, estableciendo la interconexion entre ellos.

Es claro que los medios de asistencia, suelen estar escalonados; tales
como, una asistencia que se encarga de la gestion de una plataforma de
programas especificos podria necesitar otra opcion de apoyo para ofrecer una
plataforma operativa elemental.

Después, este esquema brindard una importante aportacion para la creacion del

Catalogo de Servicios.

3) Paso 3: Seleccion de Roles ITIL y Propietarios de Roles
Kempter (2011), nos indica:

Previo al inicio "real" del proyecto, resulta crucial definir a las personas
encargadas de los actuales procedimientos ITIL - es imprescindible determinar que
funciones ITIL resultan necesarios y para que persona seran asignados.

La gestion de este asunto durante la fase inicial es crucial para el triunfo del
proyecto. El individuo que posteriormente sera encargado de un proceso especifico
también tiene que involucrarse sobre su desarrollo. Este propdsito asegurara a

quienes se emplee la mayor especializacién pertinente en la elaboracion del
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procedimiento, y que los propietarios de funciones estén fuertemente relacionados
con algun cambio en las metodologias de trabajo vigentes.

Las funciones requeridas con relacion a ITIL se derivan de forma directa de
las especialidades ITIL las cuales se llevaran a cabo. Para este caso, de
implementacion del procedimiento de control de dificultades, es necesario designar
un Gestor de estos.

En las organizaciones de mayor envergadura y en las cuales se estime
imprescindible, la definicion sobre las funciones no parece ser tan sencillo; podria
ser imprescindible una distribucion de responsabilidades. Por ejemplo, el
Administrador de Incidentes no es capaz de manejar todas las funciones en la
Administracion de incidencias, se podria contemplar la instauracién de atribuciones
de "Examinador de Dificultades”, "Administrador de Fallos", entre otros.

En esta fase de investigacion, no resulta imprescindible especificar las
funciones de manera precisa, como, por ejemplo, en documentos de gran tamafio.
Esto se llevara a cabo de manera tacita durante las etapas subsiguientes del plan. Una
vez detallados los procesos, las actividades individuales se mostraran junto con los
roles encargados de su realizacion. La mayor parte de los sistemas de Administracién
de Procesos producen documentos, donde se sintetizan las obligaciones de cada
funcidn en los procedimientos.

4) Paso 4: Andlisis de Procesos Existentes (Evaluacion de ITIL)
De acuerdo a Kempter (2011), nos dice:

Un estudio de la situacion presente debe ser previo a cualquier proceso de

reestructuracion; esto facilita la determinacion de qué procesos existentes se pueden

mantener inalterados y donde es necesario intervenir de manera inmediata.
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Frecuentemente, el anélisis de procesos actuales implica registrar estos
procesos con gran minuciosidad.

De acuerdo con nuestra vivencia, usualmente el desenlace final no vale la
pena el esfuerzo, dado que el andlisis de los procesos actuales se dirige
excesivamente hacia el pasado. Una dependencia en las rutinas de trabajo actuales,
con frecuencias obsoletas, suele bloquear la vision al intentar redisefiar procesos mas
sencillos y eficaces.

Por el contrario, sugerimos analizar los procesos actuales mediante una serie
de criterios objetivos, con el fin de detectar las debilidades y posibilidades sin un
empefio arduo de documentar los procedimientos. Siendo perfecto en esta labor de
Autoevaluacion ITIL.

Esta modalidad de evaluacion también es aconsejable si se presenta por
primera vez ITIL. Dado que ITIL proviene de la experiencia operativa, es probable
que existan areas en las que ya se implementan los principios de ITIL, lo que sugiere
que algunos de los procesos actuales deben persistir en el futuro.

Es fundamental escoger a miembros del area de Tl y a los trabajadores que
tienen especializacion para las pruebas de valoracion. El entrevistante dirige a los
miembros en relacion con el test, brindando aclaraciones sobre el contexto de
interrogantes especificas que se requieran.

El siguiente analisis sobresale:

e Logros de crecimiento alcanzados en distintas especializaciones

personales de ITIL.

e Variaciones en la vision de los entrevistados respecto a la eficiencia de

distintos procedimientos y métodos.
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e EI reconocimiento tanto de las deficiencias en los procedimientos

presentes y sus raices proximas, como de las capacidades existentes.

5) Paso 5: Definicidn de la Estructura de Procesos
Segin Kempter (2011), nos habla:

Al finalizar el estudio de la situacion inicial, es posible determinar con mayor
precision cudl serd la orientacion del proyecto ITIL. En términos practicos, se trata
de establecer qué procesos ITIL deben ser implementados; esto conducird a un
desglose organizado de los procesos. Los procedimientos que se implementan
frecuentemente se derivan de los propdsitos del proyecto:

El proposito del proyecto es potenciar el respaldo al usuario, se instaura o se
optimiza el proceso de "Gestion de Incidentes”. Ya que estéd relacionado con la
Administracion de problemas, los procedimientos sobre "Gestion de dificultades™ y
" recursos de atencién y administracion de la configuracion” que tienen que ser
incorporados en el plan de trabajo.

El objetivo principal de esta fase de estudio es seleccionar procesos y
modulos ITIL. La organizacion de procedimientos ignora explicaciones minuciosas
de los procedimientos, los cuales se llevan a cabo en una fase subsiguiente.

La presencia de una estructura genérica en el Mapa de Procesos ITIL facilita
la labor actualizada de establecer la organizacion de actividades. Generalmente las

situaciones, es posible utilizar el esquema, mediante modificaciones minimas.
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6) Paso 6: Definicion de Interfaces de Procesos ITIL
Kempter (2011), nos dice:

El paso subsiguiente establece qué ingresos (inputs) cada proceso tiene que
obtener de los demas, y qué salidas (outputs) cada uno tiene que generar para que
los procesos posteriores les permita operar.

Frecuentemente, se destaca la relevancia de las interfaces de procesos para
la creacion de un trabajo ideal mientras se estudian las actividades actuales:

Los errores en los procesos a menudo ocurren en las plataformas, la cual es
en la tarea se termina y otro empieza. Numerosas ocasiones, las restricciones durante
el intercambio de datos o en los canales impiden que se comparta la informacion
buscada.

El establecimiento de las interfaces de procesos es un avance independiente
en el proyecto, previo a la gestion detallada de los procesos. Por supuesto, antes de
establecer las actividades especificas, Es fundamental tener claridad acerca de cuales
elementos puede prever un procedimiento anterior y qué la eficacia debe producir.

La configuracion de procedimientos ya existente sirve como base para definir
las plataformas de procedimientos requeridas.

El Mapa de Procesos ITIL adopta un método estricto en la definicion de
interfaces: los objetos de informacidn pueden ser escogidos de un glosario central
ITIL, con el fin de establecer con exactitud las entradas y las salidas. Cada objeto de
informacidn incluye una definicion breve para prevenir incertidumbres respecto a

los resultados de los procesos previstos.
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Uno de los desafios al definir las interfaces es que, usualmente, no todos los
procesos ITIL se ponen en marcha simultdneamente, lo que frecuentemente implica
la ausencia de algunos de los datos requeridos para el proceso.

Un modelo de procesos como el Mapa de Procesos ITIL contribuye a
solucionar este inconveniente:

Proporciona un marco organizado de procesos que facilita la definicion de
enlaces completos, aunque inicialmente solo una serie subdivisional de procesos
ITIL esté detallada. Asi, se pueden incorporar posteriormente otros procesos ITIL
adicionales al modelo del proceso, segun se requiera.

7) Paso 7: Estableciendo Controles de Procesos
Segun Kempter (2011), nos indica:

Una vez establecida el esquema de las tareas y sus componentes, es necesario
establecer un método que garanticé los procedimientos se desarrollen de acuerdo a
las expectativas ("Control de Procedimientos").

Un enfoque coherente con el fin de supervisar las actividades no solo facilita
a determinar que se alcancen las metas establecidas con la implementacion de ITIL;
asimismo, ofrece ventajas a un prolongado periodo, ya que proporciona la
informacidn requerida para un proceso de mejora constante. Una vez establecidos
los estandares de calidad que un proceso debe alcanzar, es posible planificar sus
detalles con seguridad, considerando esos objetivos.

a) Determinar los Propietarios de Procesos
Segun Kempter (2011), La administracion satisfactoria de un
mecanismo, se basa en los propietarios de los procedimientos vinculados
estrechamente con su labor, y que posean la autorizacion y los recursos

requeridos.
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Por lo tanto, resulta crucial contar con los duefios de procesos (que son
los encargados del transito de procedimientos tras su puesta en marcha) en
calidad de actores dinamicos en el programa de ejecucion.

b) Establecer Métricas y Métodos para la evaluacion de Tl

Kempter (2011),nos dice: Los responsables de los procedimientos
emplean criterios de excelencia para determinar si sus procedimientos funcionan
"correctamente”. Esta situacion les permite determinar cuando es
imprescindible optimizar sus métodos.

La etapa inicial para elegir los KPIs correctos tendria que determinar los
propdsitos globales del procedimiento. Bajo estas metas, podremos elegir KPI's
apropiados con el fin de evaluar el éxito en la implementacion de un
procedimiento.

Asimismo, el propietario de un procedimiento emplea indicadores
numéricos con el fin de concentrar recursos en una tarea (pongamos por caso,
la cantidad de casos que recibe el servicio de asistencia a lo largo de un periodo).

Cual indicadores clave de rendimiento se elegiran finalmente se basa en
una accesibilidad a oportunidades a fin de evaluarlos. Bajo la situacion dptima,
sobre KPIs es posible registrarlos de manera automaética. Por lo tanto, los
procedimientos de evaluacion establecidos aqui son necesarios con los
mecanismos a implementar. La Gestion de Procesos no implica poseer un
conjunto de KPIs lo mas amplio posible. La experiencia ha demostrado que una
estructura de dimensiones excesivamente complicada requiere una dedicacion

desmedida, escasa aprobacion que pronto se descontinuara.
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Por el contrario, es necesario establecer algunas mediciones relevantes,
de manera sobre el trabajo de evaluar y comunicar los KPIs logre realizarse con

un plazo y empefio para ser justificado.

c) Fijar metas KPI

Kempter (2011), sefiala: Las finalidades de métricas sobre KPI's
determinan un "triunfo™ de forma imparcial, estableciendo objetivos para el
duefio del proceso. Sin embargo, es importante considerar que las metas sobre
recursos (por ejemplo, los recursos de resolucion inicialmente) jaméas se pasan
de una empresa a otra evitando tomar algunas medidas adicionales.

En un principio, es aconsejable no establecer objetivos KPI's
establecidos, sino simplemente elegir los KPI's apropiados y empezar a medir.
Cuando exista una cantidad de medidas que sean estadisticamente significativas,
y tras un periodo de tiempo, existird una base mas robusta para establecer

objetivos.

d) Definir los Procedimientos de Informes

8)

Segun Kempter (2011), nos dice: Es fundamental informar sobre la
eficiencia de procedimientos dentro del manejo de Procesos. Se deben
establecer los procesos para los reportes, especificando qué KPIs se

comunicaran, de qué formay quién sera el receptor de los reportes.

Paso 8: Disefiando los Procesos en Detalle

Kempter (2011), sefiala: Es bastante complicado establecer las secuencias de

tareas individuales en cada proceso. Por lo tanto, es crucial enfocarse en las areas

que verdaderamente tienen relevancia.
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Las tareas especificas en cada proceso deben ser debatidas con todas las
partes pertinentes, con el fin de incorporar en el desarrollo todo el conocimiento y
saberes disponibles. La persona responsable de esta tarea es el propietario del
mecanismo.

En consecuencia, se alcanza un acuerdo, que se registra en un "flujo grama™
exhaustivo del procedimiento.

Es posible incluir datos adicionales (como documentos vinculados) que
detalla los procedimientos y las conclusiones, para simplificar la realizacion del
proceso. Por ejemplo, podrian existir paginas adicionales que detallen qué clase de

datos se recolectaran durante el registro inicial de un suceso.

9) Paso 9: Seleccion e Implementacion de Sistemas de Aplicaciones

Segun Kempter (2011), indica: Si se requieren sistemas de aplicaciones
nuevos o modificados para respaldar los procesos, primero deben ser buscados y/o
disefiados e implementados.

Los requerimientos operacionales de plataforma de apps, provienen
principalmente sobre explicaciones minuciosas de procedimientos; sefialan cuales
tareas respaldara el software informatico. Las especificaciones de las ediciones de
procesos detallan que informacion se procesa en el interior de dicho programa. A
modo de ilustracién, procedimiento "Clasificacion y Listado de sucesos" produce un
"Registro de Incidente”. El sistema debe tener la capacidad de gestionar una
estructura de esta informacion, ademas proporcionar configuraciones apropiadas a
que los clientes tengan la posibilidad de visualizarlos o modificarlos.

Por ultimo, es necesario detectar los requerimientos inoperativos respecto al

documento de necesidades obtenga la siguiente disposicién completa:
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e Requisitos Funcionales
v Acceso de estructuras de procedimientos exhaustivos.
v Aspectos complementarios vinculados sobre las funcionalidades
requeridas.
v" Descripcion de los resultados de los procedimientos (construccion
de informacion).

v’ Exigencias sobre reportes.

o Requisitos No Funcionales
v Necesidades vinculadas a destrezas o volimenes
v" Implementacion y/ desempefio
v Extension / crecimiento
v Disposicion y Acceso
e Requerimientos partiendo de una perspectiva operacional
e Exigencias provenientes de la perspectiva de proteccion de Tl
e Conexiones con sistemas externos
e Anejo
v Esquemas estructurales sobre procedimientos.
v"Informacion que se extraera de sistemas anteriores.
Cuando los requisitos estén finalizados, se obtiene una lista exhaustiva y ordenada
sobre el informe de exigencias. Este registro se utiliza en calidad de un modelo

matematico para evaluar a los suministradores.
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10) Paso 10: Implementacion de Procesos y Adiestramiento

Segun Kempter (2011), sefiala: Si solo en esta fase los participantes conocen
los nuevos procedimientos, es ineludible que exista una ausencia de aceptacion. Por
lo tanto, es crucial que el maximo ndmero de empleados posibles se involucre en la
creacion sobre procedimientos en el transcurso de las fases iniciales de la iniciativa.

En primer lugar, es necesario que dichos miembros familiaricen con

mecanismos innovadores. Este informe de puesta en marcha garantiza que dichos
colaboradores contribuyan en el disefio de la investigacion al comienzo en distintos
ambitos, de tal manera que, para la mayor parte de las situaciones, jamas sea
necesario especificar de qué manera se van a realizar las modificaciones.

Podria existir formacién complementaria en varias escalas:

e Es fundamental tener un conocimiento basico sobre ITIL para el éxito
de los actuales procedimientos, y necesita estar proporcionado para
todos los participantes; el entrenamiento basico de ITIL puede realizarse
al inicio del proyecto para el personal esencial, con el fin de transmitir
los fundamentos de ITIL a distintos integrantes de dicho programa.

¢ Individuos particulares en el equipo sobre Tecnologia de la Informacion
requerirdn un entrenamiento mas riguroso, dependiendo de sus
responsabilidades ITIL.

e La puesta en marcha de un sistema novedoso o modificado puede
requerir adiestramientos en su funcionamiento.

e Como adicional, podrian considerarse una instruccion la cual contribuya
a potenciar la imagen general de la entidad sobre Tecnologias de la

Informacion (¢ Como interactdo con clientes criticos?").
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¢ Finalmente, comunica a dichos consumidores en caso, se implemente

algan reciente Service Desk, en consecuencia, se modifico el proceso

para las peticiones de servicio.

Imagen 8: Procedimientos para la puesta en marcha de ITIL.
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1.3.15 METODO GQM

Kaplan et al. (2023, pags. 343, 344) nos habla:

Basili elabor6 el modelo GQM con el objetivo de evaluar diversas metas de una

organizacion y verificar si se han logrado. Para lograr esto, primero debe definir las

metas, seguir estos objetivos a los datos y, finalmente, ofrecer un marco para analizar los

datos en funcion del proposito. El procedimiento se aplica en busca de un mejoramiento

evolutivo de la calidad. La metodologia GQM tiene como resultado la creacion de un

mecanismo de evaluacion enfocado en un grupo particular de cuestiones y una serie de

normas para analizar los resultados evaluados.
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Para Basili, una evaluacion puede resultar mas gratificante si se planifica
considerando las metas, y las interrogantes contribuyen a determinar si se esta logrando
exitosamente el objetivo establecido. El objetivo es incrementar la calidad y fiabilidad
disminuyendo costos, minimizando riesgos y optimizando tiempos.

El modelo GQM de medicion consta de tres grados:
1) Nivel Conceptual (OBJETIVO/GOAL)

Kaplan et al. (2023, pag. 344) Indica que define un proposito para un
elemento, por diferentes motivos, en relacién a varios enfoques sobre calidad,
partiendo de distintas perspectivas, en relacion con un entorno especifico.

Los elementos a medir son:

e Productos: Instrumentos, productos y documentos generados durante el
ciclo de vida del sistema; como, por ejemplo, especificaciones, disefios,
programas, grupos de pruebas.

e Procesos: Normalmente, las actividades vinculadas al software estan
vinculadas con el tiempo; como especificar, disefiar, probar, entrevistar.

e Recursos: Componentes empleados por los procesos para generar sus
productos finales; por ejemplo, personal, equipos, programas, area de

trabajo.

2) Nivel Operativo (PREGUNTA/QUESTIONS)

Kaplan et al. (2023, pag. 344) nos indica que se emplea un conjunto de
interrogantes para describir la forma en que se desarrolla la forma
evaluacion/cumplimiento de un objetivo concreto que se llevara a cabo siguiendo un

modelo caracterizador. Las interrogantes buscan definir el objeto de medicion
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(producto, proceso, recurso) en relacion a un problema de calidad y establecer su
calidad desde la perspectiva elegida.
3) Nivel Cuantitativo (METRICA/METRIC)

Segun Kaplan et al. (2023, pag. 344)indica: Cada pregunta se relaciona con
un conjunto de datos para responder de manera cuantitativa.

Es posible que los datos sean:

e Objetivo: Si solo dependen del objeto que se esta evaluando y no en la
perspectiva desde la que se toman; como, por ejemplo, la cantidad de
versiones de un documento, las horas empleadas en una tarea, el tamafio
de un software.

e Subjetivos: Si estan tan vinculados al objeto que se esta evaluando como
al punto de vista desde el que se toman; por ejemplo, la capacidad de

leer un texto, el grado de satisfaccion del usuario

Imagen 9: Elementos del Modelo GQM.
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Nota: Extraido del sitio web Fandom.
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1.3.16 METRICAS

A. ¢(QUE SON LAS METRICAS DE PROCESOS ITIL?

Segun Romero (2015), nos indica:

Para ITIL existen 3 tipos de métricas:

a

Meétrica Tecnologica (Technology Metric): Métrica vinculada a un
elemento tecnoldgico o aplicacion, como el rendimiento o disponibilidad
(cantidad de operaciones por minuto en una base de datos, uso de ancho
de banda, tiempo requerido para realizar una operacion informatica,
entre otros).

Meétrica de Proceso (Process Metric): Enfocadas en procesos de
gestion o prestacion de servicios, nos asisten para establecer la eficacia
global de un proceso mediante 4 caracteristicas: valor afiadido, calidad,
rendimiento y adhesion.

Meétrica de Servicio (Service Metric): Nos facilitan evaluar el

rendimiento de un servicio desde el inicio hasta el final.

B. ¢(QUE SON BUENAS METRICAS?

Segun Bakshi (2017), nos dice:

Las métricas adecuadas suelen cumplir con los parametros correspondientes:

a)

b)

Evaluaciones Consistentes: Los indicadores tienen que proporcionar
una evaluacion parecida durante un periodo determinado.

Sencillo de Recoger informacién: Dicho gasto requerido en recopilar
informacidn con relacion de pardmetro necesita reducirse, la recoleccion
de informacion debe realizarse mediante procesos de operacion
habituales. No obstante, esta recoleccién de datos debe cumplir con las

exigencias de ser especificos en el contexto. ¢Podria ser necesario un
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mayor esfuerzo para algunas métricas de servicio de Tl y, por ende, el
gasto del estudio de informacion, como que cantidad de usuarios fueron
incapaces de ser atendidos a causa de un dispensador de efectivo fuera
de servicio?

c) Expresada en porcentajes, cifras o formas de medida: Dado que las
proporciones y cifras se pueden comprender y analizar, los indicadores
tienen que expresarse en forma de cantidad o proporcién siempre que
sea posible.

d) Especificas en el contexto: Los indicadores de Tecnologia de la
Informacion deben evaluar los éxitos en los objetivos u metas
empresariales; por ende, las métricas deben reflejar el entorno.

C. METRICAS VS. KPIS

Segun Gratas (2023), sefiala:

Pese a sus semejanzas, tanto los pardmetros principales de rendimiento o
KPIs poseen metas y propositos distintos.

Las primeras son parametros concretos y cuantificables que aportan a los
KPIs estratégicos y suelen mantenerse aislados. Aungue estos Ultimos representan
acciones mas extensas y estratégicas relacionadas con objetivos corporativos, es
decir, que se enfocan en el triunfo global de la organizacién, no Unicamente en el
desempefio del equipo de apoyo.

Por ejemplo, tanto la Tasa de Resolucion de Tickets como el Tiempo

Promedio de Respuesta (métricas) indican si el equipo ha logrado su meta de

incrementar la satisfaccion del cliente durante el trimestre (KPI).
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D. MEJORES PRACTICAS DE KPI DE GESTION DE INCIDENTES
Squadcast (2023) nos dice: Los Indicadores Clave de Rendimiento (KPI) son
indicadores numericos que facilitan la valoracion del avance de sus procesos,
actividades y servicios en relacion con las metas estratégicas de su entidad. Ya sean
estratégicos u operativos, su auténtico valor radica en su habilidad para proporcionar
datos transparentes e imparciales acerca de la efectividad de la administracion de

incidentes.

A continuacion, se presentan las cuatro mejores practicas que pueden asistir

a las organizaciones en la optimizacion del uso de los pardmetros fundamentales de

desempefio en la administracion de incidentes y en la mejora del rendimiento a lo
largo de cada ciclo vital del suceso.

1. Implementar estandarizacion y visualizacion sobre datos: Empleando

métodos para normalizacion y representacion de datos para un monitoreo

exacto de los KP1 y la interpretacion de patrones.

2. Aproveche el analisis predictivo y la proactividad impulsada por IA:
Implementacion de técnicas de andlisis predictivo y de inteligencia artificial
para prever incidentes y automatizar el monitoreo de indicadores clave de

rendimiento para adquirir datos en tiempo real.

3. Adopte ciclos de retroalimentacion y aprendizaje continuo: Implementar
un sistema de retroalimentacion que posibilite que los resultados de los
indicadores clave de rendimiento se relacionen directamente con las

modificaciones del proceso y potencie el aprendizaje constante.
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4. Adopte ciclos de retroalimentacion y aprendizaje continuo: Comparacion
de KPI con indicadores clave de rendimiento para una valoracion imparcial
del rendimiento y aplicacion de paneles de rendimiento para monitoreo en
tiempo real.

E. METRICAS CLAVE PARA LA MONITORIZACION DE UNA
GESTION EFICAZ DE INCIDENTES:
Segun Zenduty (2024), nos sefiala:

» Numero de seguimiento de alertas: Observa la cantidad de alertas
producidas por una herramienta de alertas durante un periodo determinado.
Esta medida resulta beneficiosa para los equipos de administracion de
incidentes, dado que ofrece datos acerca de la regularidad de los problemas
e incidentes que suceden en un sistema.

» Incidentes a lo largo del tiempo: Vigilar el nimero de incidentes a través
del tiempo puede destacar patrones o tendencias atipicas que muestren una
frecuencia elevada o reducida de incidentes en un servicio o una aplicacion.

» Tiempo medio de deteccion (MTTD): EI MTTD es una métrica relevante
para la reaccién ante incidentes, pues evalla la rapidez con la que un equipo
puede detectar y reaccionar ante un problema. Un MTTD maés extenso podria
implicar que el equipo se demora mas en identificar y reaccionar ante un
incidente, incrementando asi el peligro de perjuicios al sistema y pérdida de
informacién. Mediante esta métrica, los equipos pueden detectar aspectos a
mejorar en sus procesos de deteccidon y respuesta, y perfeccionar sus

esfuerzos para responder a incidentes.
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» Tiempo medido de reconocimiento (MTTA): destaca la agilidad y eficacia
de su equipo al reaccionar y reaccionar ante las sefiales del sistema. Esto es
crucial para los KPI de administracion de incidentes ITIL, dado que una
identificacion rapida puede disminuir la escala y potenciar la fiabilidad del
sistema.

» Tiempo medio de resolucion (MTTR): Evalla la velocidad y efectividad
de su equipo al reaccionar o solucionar incidentes, asistiéndoles en la
valoracion de su efectividad. Distinguir entre MTTA y MTTR puede
proporcionar datos acerca de la velocidad con que se tratan los problemas
tras su identificacion.

» Tiempo medio entre fallos (MTBF): Es una métrica relevante que asiste a
las entidades en el seguimiento de la disponibilidad y fiabilidad de sus
productos. Al determinar el MTBF, las compafiias pueden detectar la
frecuencia con la que sus productos sufren errores y esforzarse por optimizar
su desempefio.

» Tiempo promedio de respuesta a incidentes (AIRT): Indica el tiempo
medio total que toma tratar y solucionar un incidente, desde el reporte inicial
hasta la resolucion definitiva.

» Marcas de tiempo (o linea de tiempo): Hacen referencia a datos codificados
acerca de lo sucedido en instantes concretos durante, previo o posterior a un
suceso. Ofrecen informacion vital para valorar el estado actual de la
administracion de incidentes y elaborar estrategias de optimizacion.

» Tasa de resolucion del primer toque: Evaluar esta métrica facilita la

valoracion de la efectividad de su sistema de administracion de incidentes a
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través del tiempo. Una elevada tasa de resolucion a la primera sugiere un
sistema adecuadamente estructurado y desarrollado.

» Tiempos de actividad: Esta métrica KPI de ITIL para la administracion de
incidentes indica el tiempo que un sistema o0 servicio se mantiene en
funcionamiento y activo. Lo cual representan sistemas fiables lo cual
incrementa la confianza y satisfaccion del usuario.

» Tiempo de inactividad: En contraste con el tiempo de funcionamiento, el
tiempo de inactividad es una métrica de gestion de cambios de ITIL que
simboliza los periodos en los que un sistema o servicio no se encuentra en

funcionamiento.

F. EXCELENTES DIRECTRICES PARA LA ELECCION DE METRICAS
Y KPIS
Invgate (2015), nos sefiala:

1. Hazlos Aplicables: Tu métrica debe narrar un relato, lo que le facilita
comprender lo que esta sucediendo y actuar de acuerdo a ello. El secreto
radica en cuestionarse "Si esta métrica se modifica: (ES necesario
implementar acciones? y en caso de ser asi, ¢donde deberia implementarlas?
Es una buena practica para documentar estas respuestas y comprobarlas con
un compafero de trabajo.

2. Mejora las Metas: Elige un grupo reducido de indicadores (por ejemplo 4-
5) especificamente orientados a las areas que consideras que requieren
mejora. Las métricas generales te facilitaran la comprensién del contexto, sin
embargo, su revision representa un desperdicio de tiempo si sustituyen a

aquellos que liderarian la accion especifica y provechosa.
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3. Cuenta la Historia del Cliente: El departamento de Tecnologia de la
Informacion sostiene a la organizacion y su objetivo es simplificar la labor
de los usuarios. Comprender el funcionamiento interno del soporte equipo es
atil, pero debes tener la habilidad de aplicar dichos resultados al beneficio
que recibe el cliente o la organizacion. Para cada indicador que seleccionas,
procura documentar el efecto en la relacion con el cliente que pretendes
evaluar.

4. Prepérate para Medir el Cambio: Compara con la base de datos siempre
que sea factible y verifica que puedas monitorear las métricas a traves de
poblaciones equivalentes a lo largo del tiempo. Los detalles frecuentemente
se pierden en los datos agregados, por lo que se recomienda analizar las
distribuciones en vez de las medias. Por ejemplo, la relacion entre el Tiempo
medio de resolucion del incidente y el Tiempo medio de solucion.

Imagen 10: Métricas y KPI.
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Nota: Extraido del sitio web linkedin.

1.3.17 BIZAGI
Segun Neuronet (2023), nos dice: Bizagi es una plataforma de codificacién
automatizada que impulsa la cooperacién entre individuos, programas, robots e
informacién mediante su automatizacion inteligente de procesos. Posee una herramienta
de automatizacion preconfigurada que administra procedimientos tales como la
integracion, las peticiones de licencia, las cuentas por pagar y la contratacion.
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Imagen 11: Bizagi Modeler.
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Nota: Extraido del sitio web Bizagi.

Segun Neuronet (2023), nos sefiala:
Esta compuesto por tres productos equivalentes: Modeler, Studio y Engine.
e Modeler: Elabora, registra y promueve procesos empleando normas de
notacion.
e Studio: Facilita a las empresas la creaciéon y automatizacion de procesos y
flujos laborales.
e Engine: Realiza procesos como un sistema en la nube, permitiendo el

acceso a los modelos desde cualquier sitio y en cualquier instante.

¢CUALES SON SUS BENEFICIOS?
Segun Neuronet (2023), nos indica:
1. Automatizacion de procesos de aprobacion:
Neuronet (2023), seifiala: Bizagi se puede emplear para automatizar
procedimientos de aprobacion, tales como peticiones de vacaciones, devoluciones

de costos o autorizaciones de adquisiciones. La plataforma facilita establecer normas
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empresariales, asignar responsabilidades a los encargados pertinentes, enviar alertas
y monitorear el progreso de las peticiones.
2. Gestion de procesos de contratacion:

Neuronet (2023), nos dice: Se puede aplicar en el sector de recursos humanos
para simplificar los procedimientos de seleccion. Desde la peticion de un nuevo
empleo hasta la firma de acuerdos y la contratacion de empleados, la plataforma
simplifica la administracion y monitoreo de todo el procedimiento, asegurando una
eficiencia superior y el acatamiento de las regulaciones.

3. Optimizacion de procesos de servicio al cliente:

Neuronet (2023), sefiala: Las entidades pueden emplear Bizagi para
optimizar los procedimientos de atencidn al cliente, tales como la administracion de
peticiones de ayuda, reclamaciones o devoluciones. Facilita una mayor rapidez en el
manejo de peticiones, la distribucion de responsabilidades a los responsables
apropiados y la evaluacion del desempefio en el servicio al cliente.

4. Gestidn de procesos financieros:

Neuronet (2023), nos dice: Bizagi es util en procedimientos financieros, tales
como la administracion de cuentas por pagar, cuentas por cobrar o la aprobacion de
presupuestos. La plataforma automatiza las labores vinculadas al flujo de caja, la
conciliacion de cuentas y la elaboracion de reportes financieros, lo que acelera los
procedimientos y potencia la visibilidad y la supervision financiera.

5. Optimizacién de procesos de fabricacion:

Neuronet (2023), sefiala: En el sector productivo, Bizagi se puede emplear

para perfeccionar los procesos de produccion, supervision de inventario, control de

calidad y conservacion de maquinaria. Asiste en asegurar una coordinacion eficaz
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de los procesos productivos y en descubrir oportunidades de optimizacion con el fin

de mejorar la productividad ademas de reducir costos.

1.3.18 MATRIZ DE INCIDENCIA (IMPACTO Y URGENCIA)

A. QUE ES LA MATRIZ DE PRIORIDADES ITIL

B.

Segun Fibery (2024), nos dice:

La matriz de prioridades de ITIL (Biblioteca de infraestructura de
tecnologia de la informacion) es un instrumento que se emplea para establecer el
grado de primacia que tienen las ocurrencias dependiendo de su necesidad y
pertinencia. Al establecer un grado de prioridad, los equipos de Tecnologia de la
Informacion pueden asegurar que los recursos se distribuyan correctamente y que

los incidentes de alta prioridad sean atendidos de inmediato.

Su objetivo es asistir a las entidades a reaccionar de manera eficiente ante
los incidentes, reduciendo su repercusion en los servicios y restaurando la
normalidad de sus operaciones lo mas pronto posible. Al establecer un esquema
definido de prioridad para los incidentes, la matriz facilita a los equipos de
Tecnologia de la Informacion la priorizacion de sus esfuerzos y recursos
basandose en la severidad y urgencia de los sucesos.

VENTAJAS DE UTILIZAR DE UNA MATRIZ DE PRIORIDADES DE

ITIL:

Danby (2022), nos menciona:

1. Tener un alto grado de disponibilidad del servicio, ya que los incidentes

criticos (y los recursos requeridos para su resolucion) seran los primeros en ser

atendidos.
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2. Es fundamental tener claridad sobre los incidentes y peticiones que deben
tratarse primero, garantizando que todos sean atendidos de manera equitativa.

La claridad es esencial partiendo de la perspectiva del consumidor, esto

contribuye a administrar de manera mas eficiente las expectativas.

3. Proporcionar a los analistas del servicio de soporte la oportunidad de resolver
problemas complicados y establecer una prioridad global.
4. Formar a los grupos de apoyo para que categoricen las prioridades de manera
imparcial y sin ambigledades.
5. Es esencial identificar y transmitir las areas de atencion mas vitales.
6. Conseguir una transparencia mas amplia entre la empresa y la Tecnologia de
la Informacion.
C. DEFINIR NIVELES DE PRIORIDAD
Segun Software BMC (2025), nos dice:

La priorizacion es crucial en relacion con las demandas de la Tl y del negocio:
nos muestra la relevancia relativa de un suceso, lo que nos permite determinar cuando
actuar para tratarlo y cuanto tiempo podria requerir dicho esfuerzo. Como instrumento
de manejo de prestaciones de infraestructura informatica (ITSM) y comerciales, el
Cuadro sobre Impacto-Urgencia-Prioridad es esencial para determinar qué necesita
accion urgente y cémo tratar todos los problemas de manera organizada y optimizada.
La Matriz asegura que ningun inconveniente sea inadvertido y que los problemas
criticos se solucionen de manera rapida, siempre con la maxima eficacia en términos
de tiempo y recursos.

Este procedimiento requiere la cooperacion con los interesados para asegurar

que las definiciones se ajusten a las demandas y expectativas de la organizacion.
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1) Impacto: En la administracion de incidentes, el impacto se refiere al
impacto que un suceso, inconveniente o modificacion puede causar en sus
procesos empresariales.
e Alto impacto: Interrupcion significativa que impacta a varios
usuarios o funciones esenciales en el &mbito comercial.
e Impacto medio: Interrupcion moderada que impacta a una
pequefia comunidad o funciones no esenciales.
e Bajo impacto: Interrupcién menor con impacto restringido en los
usuarios o las actividades comerciales.
2) Urgencia: La urgencia hace referencia al momento y a la velocidad con la que la
compafiia o el consumidor anticipan y requieren la solucion de un problema.
e Alta urgencia: Es necesaria una atencion inmediata para prevenir
una interrupcion de gran magnitud.
e Urgencia media: Es necesaria una solucion inmediata para
prevenir una interrupcion de moderada intensidad.
e Baja urgencia: La solucidn puede esperar sin un efecto operativo
considerable.
D. CREAR UNA MATRIZ DE PRIORIDADES
Segun Proactivanet (2014), sefala:

Es notable que impedir la ejecucion de un trabajo urgente puede dar la
impresion de estar vinculado a un servicio critico, pero no debe ser asi. Con esta
perspectiva, la prioridad puede ser un término sin requerir una descripcion, dado que
se determina la prioridad basandose en el impacto y la urgencia que se fusionan en

una matriz de priorizacion parecida a la siguiente. Por lo tanto, los técnicos de primera
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linea no necesitan tener conocimiento sobre como se determina la prioridad, solo

deben tener la habilidad de seleccionar adecuadamente el impacto y urgencia.

Tabla 4: Niveles de Prioridad.

IMPACTO/ URGENCIA ALTO MEDIO BAJO
ALTO IMPACTO P1 (Critico) P2 (Alto) P3 (Mediano)
IMPACTO MEDIO P2 (Alto) P3 (Mediano) P4 (Bajo)
BAJO IMPACTO P3 (Mediano) P4 (Bajo) P4 (Bajo)

Fuente: Elaboracion propia.

Estos niveles son:
Segun Fibery (2024), nos sefala:

1) Nivel de Prioridad 1 (Critico): Los sucesos que se clasifican en esta categoria
tienen un efecto considerable en las operaciones de negocio y necesitan atencién
inmediata.

2) Nivel de Prioridad 2 (Alto): Los sucesos de esta categoria causan un efecto
significativo, aunque pueden no ser tan graves como los sucesos esenciales.
Requieren una solucion inmediata para prevenir nuevas interrupciones. Un caso
podria ser un fallo de software que perjudique un proceso vital de un negocio.

3) Nivel de Prioridad 3 (Medio): Esta categoria incluye sucesos que afectan de
manera moderada las operaciones de negocio y que pueden ser solucionados en
un tiempo razonable. Por ejemplo, un Unico usuario que sufre problemas de
conexion intermitentes.

4) Nivel de Prioridad 4 (Bajo): Los incidentes categorizados como de baja

importancia tienen un efecto minimo en las operaciones de negocio y pueden ser
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resueltos sin provocar interrupciones de gran envergadura. Un pequefio

inconveniente estético en una pagina web no critica podria ser una muestra.

E. CONSECUENCIAS DE UNA MALA PRIORIZACION DE INCIDENTES
Segun Fibery (2024), nos dice:
En cambio, una incorrecta priorizacion de incidentes puede desencadenar una
serie de efectos perjudiciales.

e Productividad Reducida: Sin un esquema definido de priorizacion de
incidentes, los equipos de Tecnologia de la Informacion pueden desperdiciar
tiempo y recursos importantes en incidentes no esenciales, lo cual impacta en la
productividad.

e Tiempo de Inactividad Prolongado: La falta de prioridad en los incidentes
criticos puede provocar periodos extensos de inactividad del sistema, lo que
repercute de manera adversa en las operaciones de negocio.

e Insatisfaccion del Cliente: Pasar por alto incidentes de gran relevancia puede
provocar insatisfaccion en los clientes, perjudicar la reputacién de la entidad y

posiblemente conducir a la pérdida de clientes.
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14

BASES CONCEPTUALES (Operacionalizacion de Variables)

Tabla 5: Operacionalizacion de variables

VARIABLES PEFINICION DIMENSIONES INDICADORES
CONCENTUAL
Un  servicio es una Registro del
herramienta que opera en un Incidente.
esquema y tiene documentos Identificacion Asignacion de
relacionados,  capacitacion prioridad del
personalizada, asistencia incidente.
VARIABLE garantizada, ayuda destinada Diagnostico inicial

INDEPENDIENTE

Evaluar los Servicios

de Tl en la Facultad
de Ciencias
Econdmicas
Administrativas y
Contables de la
UNPRG.

a los clientes y, en particular,
una dedicacion con el objetivo
previsto. Un servicio
constituye una dedicacion de
los recursos informaticos con
sus consumidores, en
términos de logros, un
servicio facilita un mejor
desempefio en las actividades,
generando entregables a las
organizaciones que
disminuyen las limitaciones y

los peligros relacionados.

Diagnostico

del incidente.
NUmero de
incidentes por

escalamiento.

Investigacion y

diagnostico.

VARIABLE
DEPENDIENTE
Mejorar la Gestion

de Incidencias.

Los grupos de TI tienen la
capacidad de examinar, anotar

y solucionar fallos en la

prestacion  mediante  un
proceso de manejo de
problemas. La finalidad del

desarrollo de actividades para

manejar incidentes de ITIL es

Capacidad
Respuesta

de

Nivel de

comunicacion con

el usuario.

Tiempo de
respuesta al
usuario.

Incidentes resueltos

en primera llamada.
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disminuir el tiempo de Atencion  en el

inactividad y disminuir el plazo promedio.
Fiabilidad

impacto de los incidentes en Seguimiento.

la productividad de los Notificacion.

trabajadores. Es posible Atencion

establecer un esquema de personalizada.

actividades para la Empatia Interés en

administracion de problemas solucionar

que se pueda repetir mediante incidente.

plantillas  creadas  para Personal que genera

gestionar incidentes. Esto Seguridad confianza.

permite  a los equipos Personal servicial.

registrar,  diagnosticar y Horas disponibles

solucionar emergencias Y, en atender una

simultaneamente, mantener Satisfaccion  del incidencia.

un control de sus operaciones. ysuario Nivel de

satisfaccion del

usuario.

Fuente: Elaboracion propia.

I DISENO METODOLOGICO
2.1  Disefio de Contraste de Hipotesis
Si la hipdtesis propuesta en la Gestion de Incidencias es verdadera entonces
permitird mejorar el Servicio de Tl en la Facultad de Ciencias Econdmicas,
Administrativas y Contables de la “Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo”.
H,: La Gestion de Incidencias no permitira mejorar el Servicio de Tl en la Facultad

de Ciencias Econdmicas, Administrativas y Contables de la “Universidad Nacional Pedro

Ruiz Gallo”.

70



H: La Gestion de Incidencias si permitird mejorar el Servicio de Tl en la Facultad

de Ciencias Econdmicas, Administrativas y Contables de la “Universidad Nacional Pedro

Ruiz Gallo”.

2.2  Poblacion y Muestra

221 POBLACION:

Nifio (2011, pag. 15) Nos dice: Para concretar la temética investigada, primero es

preciso determinar la poblacion que se va a examinar, la cual estd compuesta por un

conjunto completo de componentes. Esto significa que incluye cada uno de los

componentes (ya sean personas, animales, objetos, hechos, acontecimientos o lo que sea)

que podrian ser parte del campo de analisis.

En relacion a este proyecto, la poblacion de estudio esta constituida por un total de 98

usuarios.

Dichos usuarios se encuentran distribuidos de la siguiente manera:

Unidad de Soporte Técnico: 02

Docentes: 77

Personal Administrativo: 19
Tabla 6: Poblacién

Tipo de ) _
Lugar . Cantidad de Usuarios
poblacién

Facultad de Ciencias
Econdémicas Administrativas
y Contables de la Finita 98

“Universidad Nacional Pedro

Ruiz Gallo” — Lambayeque.

Fuente: Elaboracion propia.
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222 MUESTRA:

Segun Nifio (2011, pags. 55, 56) Nos dice: Una muestra es una porcion de un
colectivo o de una poblacion determinada, que se selecciona con el fin de estudiar o medir
las propiedades que caracterizan a la totalidad de dicha poblacion.

De acuerdo con la estimacion probabilistica, la eleccion probabilistica se entiende
como cierta eleccion de azar, lo que significa que esta determinada por la casualidad. El
analisis probabilistico debe satisfacer dos condiciones para ser usado de manera
adecuada: a) todos los componentes o unidades que conforman la poblacion deben tener
idénticas posibilidades para ser escogidos; b) deben emplearse métodos y herramientas
que aseguren que la eleccion resulte aleatoria.

Por tal motivo, el tipo de muestreo para el presente trabajo de investigacion que
se esta realizando, Resulta aleatorio simple puesto que, si la comunidad es uniforme, la
muestra se escoge de forma aleatoria siguiendo la idea de que cada una de las unidades
tienen que tener el mismo indice de probabilidad de resultar elegidas. Para ello, se utiliza
una metodologia que evite que los intereses y las aspiraciones del especialista influyan
en el proceso.

Esta muestra de estudio se determina mediante uso de la siguiente formula para
poblaciones finitas:

B Z’pqN
"~ E2x (N —1) + pqZ?

n

Donde:

n = Tamano de muestra

N = Tamafio de poblacion N =98

p = Probabilidad de éxito p=0.50
g = Probabilidad de fracaso q=0.50
E = Margen de error E=0.05
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Z = Nivel de confianza requerido Z =1.96 (al 95%)
Desarrollo:

B Z?pgN
T E2x (N —1) 4+ pqZ?

n

_ 1.962%0.50 % 0.50 + 98
"= 0.052%97 + 0.50 = 0.50 » 1.962

n=78.2435 —> n=78

La medida de la muestra estd compuesta por 78 individuos entre profesores,

empleados ademas de personal de Unidad de soporte Técnico de la Facultad de Ciencias

Econdmicas Administrativas y Contables de la “Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo”

a las cuales se les aplicara una encuesta para hacer el estudio respectivo.

2.3  Técnicas, Instrumentos, Equipos, Materiales

231 METODOS DE MUESTREO

Esta investigacion utiliza el Muestreo Aleatorio Simple (M.A.S.), mediante el

cual se escoge al azar a los participantes de la muestra, con lo cual se puede generalizar

los resultados obtenidos tras el analisis estadistico para la poblacion de estudio.
232 TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

Tabla 7: Recoleccion de Datos.

TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

Técnicas Descripcion
Revision de reportes de los incidentes que fueron
Analisis ) y o
registrados. Informacion de la situacion actual de las
Documental o ) )
incidencias ocurridas dentro de la facultad.
Herramienta utilizada para la recoleccion de datos
Encuesta

técnicamente disefiados a través de un cuestionario.
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» Técnica esencial que implica observar detenidamente el
Observacion ) o . )
) caso que se va estudiar, recopilar informacion y registrada
Directa o ]
para un analisis posterior.

Fuente: Elaboracion propia.

La técnica que se emplea en el presente estudio para la recoleccion de datos es la
encuesta, el cual esta dirigida a los participantes de la muestra, en el cual se reserva su
identificacion, con el fin de obtener informacion importante y confiable. A los
participantes se les proporciona un tiempo prudente para que resuelvan las preguntas de

la encuesta.

2.3.3 INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Tabla 8: Instrumentos de Recoleccion.

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Técnicas Descripcion

Formato digital o impreso ya que es una herramienta para
Cuestionario poder recoger opiniones, respuesta e informacién valiosa
de acuerdo al problema de investigacion.

) Formato para registrar datos para comprender como se
Ficha de

. desarrolla las actividades y sus resultados durante el
Observacion

proceso de observacion.

Fuente: Elaboracion propia.

El instrumento que se emplea en el presente estudio para la recoleccion de datos
es el cuestionario, conjunto de preguntas de interés con respuestas concisas, en el cual
los participantes de la muestra nos brindan informacion y opiniones sobre la Gestion de
Incidencias para mejorar el Servicio de Tl en la Facultad de Ciencias Econdmicas,

Administrativas y Contables de la “Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo”.
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Il RESULTADOS

En el siguiente estudio, implementaremos como solucion aplicar el uso del método de
los mapas de procesos de IT, disefiada por Andrea Kempter y Stefan Kempter el cual incluye
el uso de diez procedimientos, la misma que estd basada en estandares vigentes

internacionalmente y en recomendaciones para hacer el uso de mejores précticas.

El objetivo principal es establecer servicios de Tl orientada al cliente, esto permite
que el enfoque de las organizaciones de T, tradicionalmente enfocado en aspectos técnicos,
se oriente hacia la calidad del servicio. En el presente trabajo la unidad para soporte técnico
y el departamento informético estardn dado por el nombre de area de Tl de la Facultad de
Ciencias Economicas, Administrativas y Contables de la “Universidad Nacional Pedro Ruiz

Gallo”.

La nocidn sobre utilizar ITIL como alternativa a otras metodologias radica en que,
con las buenas préacticas disefiadas y verificadas, se garantiza la calidad del servicio. Ademas,
podrén hacer un seguimiento a sus necesidades, lo que se promovera una comunicacion mas
efectiva y facilitara la resolucion de los incidentes reportados en el menor tiempo posible.
Para ello, relacionaremos los objetivos especificos que hemos establecido en nuestra presente
investigacion junto a las distintas etapas sobre la metodologia que se presentan con la

correspondiente tabla N° 9.
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Tabla 9: Asociacion entre los Objetivos Especificos y Etapas de la Metodologia.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

FASES DE METODOLOGIA

L.

Preparacion del proyecto.

2. Definicion de la estructura de servicios.
Analizar la situacién actual. 3. Seleccion de roles ITIL v propietarios de roles

4. Analisis de procesos existentes (Evaluacién de

ITIL).

Definir la estructura de procesos de 5. Definicién de la estructura de procesos.
incidentes. 6. Definicion de interfaces de procesos de ITIL
Establecer controles para los procesos de

7. Estableciendo controles de proceso
incidencias de ITIL.

8. Diseiio de los procesos en detalle.
Disefiar controles basados en ITIL. 9. Seleccion e implementacion de sistema

10. Implementacion de procesos y adiestramiento.

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez definidas las conexiones entre las fases de la metodologia y los propositos concretos,

se llevara a cabo cada una de las etapas correspondientes.

3.1 DESARROLLO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

3.11 PREPARACION DEL PROYECTO DE ITIL

Durante este estudio investigativo, hoy en dia, el manejo de incidentes dentro del

departamento de TI de la Facultad de Ciencias Econdmicas, Administrativas y Contables

de la "Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo™ no se realiza adecuadamente, ya que todo

se realiza de forma manual, es por ello que viene afrontando problemas de deficienciay

no se tiene una adecuada atencion ya que no se priorizan las incidencias segun su grado

de emergencia, todo ello genera un retrasd y demoras en los tiempos para sus atenciones,

para que las incidencias se puedan manejar de manera adecuada, se tiene que tener

conocimiento de la cantidad de incidencias con las que se cuentan, el nivel de emergencia
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en las que se tiene que brindar la solucion, verificar de qué forma se estan dando a
conocer dichas incidencias, ya sea por llamadas, correo, cuaderno de ocurrencias,
apuntes, etc. Segun lo observado se pudo identificar que algunos usuarios no cuenta con
el conocimiento adecuado para el manejo de algunas paginas, no saben identificar una
mala conexion de cables o redes, el uso correcto de las pizarras interactivas para lo cual
todo ello requiere la atencion del personal adecuado en un tiempo minimo de respuesta
pero aparte de ello también hay problemas que requieren de un mayor tiempo para poder
brindar la solucion en el cual se requiere la ayuda del personal del area de la unidad de
soporte técnico el cual estd conformado por 2 personas quienes realizan sus labores de
lunes a viernes en horario administrativo en los turnos mafiana y tarde. Es por ello que
de acuerdo con el analisis que hemos realizado, se examinaron los principios de ITIL,

enfocandose en manejar las incidencias para mejorar de los recursos de TI.

El proposito sobre la elaboracion de este proyecto es vincular al area de Tl de la
Facultad de Ciencias Econdémicas, Administrativas y Contables de la “Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo” en el proceso sobre buenas practicas ITIL junto a sus
beneficios que ofrece de mejorar la excelencia de las prestaciones de TI, garantizar la
administracion eficiente de las estrategias de Tl y asegurar una experiencia satisfactoria
para los usuarios, alineando los servicios de tecnologia y las necesidades que se requieran
y a la vez dar a conocer la propuesta de este estudio brindando una estructura flexible
para administrar servicios en esta época de la era digital, las variadas labores que son
producidos durante el desarrollo en las fases del proyecto; la cual ayudara a tener una
mejor satisfaccion y a una mejora en estimacion de tiempos en lo que respecta a dar

solucion a las incidencias reportadas por distintas areas, dando a conocer lo que ITIL
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puede proporcionar en el marco de buenas practicas requerido con el area de estudio para

poder implementar la administracion de incidentes y mejoras en el servicio de TI.

3.1.2 DEFINICION DE LA ESTRUCTURA DE SERVICIOS
Para organizar las prestaciones durante el campo de T1 de la Facultad de Ciencias
Econémicas, Administrativas y Contables de la “Universidad Nacional Pedro Ruiz
Gallo” se debe reconocer las atenciones que brinda la Unidad de Soporte como se

describe a continuacion:

Imagen 12: Estructura de servicio de Tl de la Facultad de Ciencias Econdmicas,

Administrativas y Contables de la “Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo”

—[ SOPORTE DE HARDWARE ]—

» Formateo de equipos.

» Limpieza v mantenimiento de equipos.
» Configuracion de equipos.

* Instalacion de componentes de equipos.

—{ SOPORTEDE SOFTWARE  |—————

* Instalacion de Sistema Operativo.
» Extraccion de informacion.

» Actualizacion de antivirus.

» Instalacion de software.

» Recuperacion de informacion.

* Instalacion de red.
» Mantenimiento de red.
* Configuracion v acceso a la red.

Fuente: Elaboracién propia.
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Procedemos a detallar los servicios de T1 los cuales han sido agrupados por categorias:

a) Soporte de Hardware:

En esta categoria se realiza lo siguiente:

Formateo de equipos como CPU, laptops.

Limpieza y mantenimiento de equipos como CPU, laptops, impresoras u
otro tipo de mantenimiento en caso de falla.

Configuracién de equipos como impresoras, proyectores u otro tipo de
configuracién que se requiera.

Instalacion de equipos como impresoras, laptops, CPU, asi mismos
componentes como disco duro, pila, memoria RAM, fuente de poder, etc.

0 segun lo que se requiera.

b) Soporte de Software:

En esta clasificacion se lleva a cabo lo siguiente:

Instauracion del S.O. ya sea desde un servidor o desde un disco duro local.
Extracciéon de informacién en lo cual es necesario tener un programa
especializado para software.

Actualizacion de antivirus y las configuraciones que se requieran para
mantenerse actualizado.

Instalacion de software segln lo que se requiera en las diferentes escuelas
0 areas administrativas.

Recuperacion de informacion se puede realizar a través de un disco duro

o0 a través de disco a disco.
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c) Soporte de Red:

En la presente seccidén se lleva a cabo la implementacion de redes, el
mantenimiento de estas, la configuracién y el acceso a la red ya que lo ideal es tener
una red estable, confiable y facil de mantener, la cual debe satisfacer las necesidades
del area de TI de la Facultad de Ciencias Econdmicas, Administrativas y Contables

de la “Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo”.

3.1.3 SELECCION DE ROLES ITIL Y PROPIETARIOS DE ROLES.

Dentro del campo de Tecnologias de la Informacion, quienes se encargan sobre
la administracion de incidentes para mejorar el servicio, esta bajo la responsabilidad de
dos personas:

Unidad de Soporte Técnico:

Responsables:

v" Ronald Arturo Sanchez Sernaque.

v" Yilmhar Jorge Orrego More.
Aquellos que, a su vez, dentro de dichas obligaciones, resaltan lo siguiente:

e Administracion de dispositivos informaticos, identificacion y arreglo de
fallas.

e Instalacion y configuracion de equipos informaticos.

e Cambiar los componentes defectuosos o fallidos en los dispositivos de
computacion cuando se requieran, y solicitar las partes nuevas en caso de
que carezcan en el almacenamiento o no estén disponibles.

e Efectuar andlisis del incorrecto desempefio del hardware y el software.

e Instalacion de sistemas operativos, y formateo de equipos informaticos.
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e Brindar asistencia a los usuarios y al area administrativa de las diferentes
escuelas de la facultad acerca de tecnologia.

e Mantener los laboratorios, aulas y oficinas con todos los equipos
informaticos en optimas condiciones y con servicio de internet.

e Instalar y compartir impresoras en red, asi mismo la instalacion y
configuracién de proyectores en las diferentes areas.

e Coordinar con el area de OTI para manejar las posibles interrupciones en

la red, antivirus obsoleto y fallas en los servidores en dicha facultad.

3.1.4 ANALISIS DE LOS PROCESOS ACTUALES.

En esta etapa nos permitird analizar los procesos actuales en el cual debemos
considerar la situacion problematica actual para lo cual se estd llevando a cabo la
investigacion conociendo las debilidades del area de TI de la Facultad de Ciencias
Econdmicas, Administrativas y Contables de la “Universidad Nacional Pedro Ruiz

Gallo”, a continuacion, se presenta la siguiente figura:
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Imagen 13: Proceso actual de control de

“Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo”.

incidencias de la Facultad de Ciencias Econdmicas, Administrativas y Contables de la
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Fuente: Elaboracion Propia.
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Imagen 14: Proceso de Asistencia por Requerimiento de la Facultad de Ciencias Econdmicas, Administrativas y Contables de la

“Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo”.
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Fuente: Elaboracion Propia.
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De acuerdo con las imagenes mostradas, se puede detallar los siguientes procesos:

El requerimiento inicia cuando el personal administrativo (usuario) via teléfono,
correo electronico, cuaderno de incidencias o via presencial, solicita atencion de la
incidencia o solicita atencidn por requerimiento, el area de TI recepciona o recibe la
solicitud del incidente.

Para el procedimiento de control de incidentes: se verifica la solicitud de la
incidencia con la informacion que brindan, si no se cuenta con toda la informacion se
procede a requerirla y se remite al usuario para que puedan proporcionar la informacion
correcta, luego de ello se examina la solicitud verificando la prioridad, de no contar con
tanta prioridad se va a lista de espera, caso contrario se procede a asignar un encargado
verificando que haya personal disponible, para ello se realiza el llenado de un cargo de
incidencia (VER ANEXO A) en el cual se verifica el tipo de asistencia que se requiere
ya sea diagnosticando o brindando soporte o en todo caso que se requiera un cambio de
elemento tecnoldgico, en el primer caso se procede a realizar la ejecucion de la solucion,
solicitando la confirmacion del usuario, luego dicho usuario procede a revisar la solicitud,
si se encuentra solucionado confirma la solucion de la solicitud y el area de TI recibe la
conformidad del usuario culminando el proceso, caso contrario solicita nueva revision,
si no encontrd la solucion a la incidencia el area de T1 escala la solicitud con la Oficina
de Tecnologia de la Informacion (VER ANEXO B), en el segundo caso que se requiere
de un cambio de elemento tecnoldgico se verifica la disponibilidad del elemento (VER
ANEXO C), si se cuenta con ello se realiza el cambio del elemento y se ejecuta la
implementacién o en otro modo aguardamos la adquisicién del elemento para brindar la
solucion.

Para el proceso de ayuda por requerimiento: recepcionada dicha solicitud se

dispone a registrarla, luego se determina la solucién, se verifica la disponibilidad, de no
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contar con prioridad se va a lista de espera, si existe prioridad se asigna encargado el cual

identifica el problema, da la solucion para lo cual solicita la confirmacion del usuario

quien evalla el servicio, si el servicio se encuentra solucionado, confirma la solucién del

servicio y el area de TI recibe la conformidad del usuario culminando el proceso, caso

contrario el usuario solicita nueva revision hasta que se le brinde la solucién.

Después de describir los procesos de control de incidencias y asistencia por

requerimiento de como se lleva actualmente, se puede identificar las siguientes

debilidades:

El personal no lleva un mecanismo de gestion que permita tener control de
las solicitudes recibidas.

La informacion que brinda el usuario no es precisa, por lo que existe una
pérdida de tiempo para obtener la informacion requerida y se pueda brindar
solucién a la incidencia.

Los problemas se registran de forma manual, en funcion del lapso previsto
que se prolongue la respuesta, se reestablece el incidente sin ningln
registro.

No se lleva un registro detallado de los cambios implementados en la
solucion de las incidencias atendidas, que permita tener un historial de lo
que se ha realizado que incluya la descripcion del cambio, la fecha de
atencion, personal que atendid la incidencia y con ello tener un analisis
posterior que pueda brindar mayor informacion.

Limitaciones en términos de compras de elementos tecnoldgicos lo cual
genera perdida de tiempos debido a que se tiene que solicitar la compra del

elemento para realizar el cambio.
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De las debilidades mencionadas anteriormente se puede identificar las siguientes

oportunidades:

o Los usuarios tendran la posibilidad de registrar sus solicitudes a través de
una plataforma que sea accesible sin necesidad de ir presencialmente.

o Los tiempos de espera se reduciran debido a que se lleva un historial de
control adecuado de los eventos y las modificaciones realizados por el
usuario.

o Personal del sector de TI ofrecera una asistencia adecuada a los usuarios
debido a la incidencia con mayor relevancia que se presente segun el
historial de control que se tiene para su atencidn por usuario.

o La atencion de manera remota facilitara al area de TI el acceso de los
dispositivos desde cualquier lugar y en cualquier momento sin tener que
desplazarse hacia el dispositivo minimizando los tiempos y brindando una

respuesta rapida.

3.1.5 DEFINICION DE LA ESTRUCTURA DEL PROCESOS

Durante esta fase se estructuran los procedimientos de ITIL que se van a implementar
con el fin de mejorar las atenciones del Departamento de TI. De acuerdo con el analisis
realizado de los procedimientos presentes, se deduce que en relacion con el plan actual
que se esta realizando se aplicara la gestion de incidentes para mejorar el servicio de Tl
ya que es esencial para prever, solucionar y documentar sucesos no planificados, te
permite identificar amenazas, definir incidencias, todo ello es esencial para la
evaluacion y mejora constante del control de problemas con el fin de un manejo

eficiente de los recursos de TI. A continuacion, se detallan las técnicas implementadas:
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a) Proceso Asistencia Técnica: Dicho procedimiento se encarga en resolver
problemas técnicos, optimizar el rendimiento de los dispositivos, Instalar y
configurar software, realizar mantenimiento de dispositivos y sistemas,
proporcionar ayuda especializada a los clientes.

b) Proceso Asistencia por Requerimiento: Mecanismo con el fin de brindar
soporte técnico para resolver problemas de software y hardware

c) Proceso por Mantenimiento Preventivo: Es un proceso en el cual se realiza
distintas actividades como actualizacion de sistema operativo, limpiar y
desfragmentar el disco duro, instalar antivirus y un firewall, u otros

mantenimientos que se requieran (VER ANEXO D).

Tabla 10: Procesos a implementar.

PROCESOS ACTUALES PROCESOS ITIL IMPLEMENTAR
Asistencia Técnica No existe Gestion de Incidencias
Asistencia por Requerimiento No existe Gestion de Incidencias
Mantenimiento Preventivo No existe Gestion de Incidencias

Fuente: Elaboracion propia.

3.1.6 DEFINICION DE INTERFACES DEL PROCESO ITIL
La presente etapa de definicion de interfaces se establecen los accesos y partidas
hacia las estructuras de las fases que se han definido anteriormente, para realizar un
trabajo optimo durante el estudio de los procesos. En la imagen 15 se muestra las entradas
y salidas de planes de administracion de incidencias a ser implementados, a continuacion,

se describen los procesos de las mismas:
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Imagen 15: Interface de Gestion de Incidencias.

ENTRADA SALIDA

g

Fuente: Elaboracion propia.

A. ENTRADA

Registro sobre la solicitud del problema realizada via telefonica, correo,
cuaderno de ocurrencia o presencial, se debe afiadir documentacion de
apoyo Y realizar una breve explicacion de la incidencia ademas de poder
categorizarla estableciendo un nivel de prioridad en funcion del servicio
que se encuentre afectado.

Registro de solicitud por requerimiento que realiza el usuario para que
provea un evento no planificado satisfaciendo las necesidades y

expectativas.

B. SALIDA

Asignacion de personal para la resolucién de la situacion de la incidencia.
Alerta de finalizacion de incidencia después de verificar su eficacia, la
incidencia se considera resuelta tras haber identificado e investigado el
problema delegandose al equipo de TI para su cierre.

Notificacion al usuario sobre la satisfaccion con la resolucién de la

incidencia.
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3.1.7 ESTABLECIENDO CONTROLES DEL PROCESO
Actualmente no solo contribuye a determinar si se alcanzan las metas establecidas
utilizando el marco ITIL, no obstante, proporciona los datos requeridos para un proceso
de mejora constante para lo cual haremos uso de indicadores en la administracion de
problemas, utilizando la técnica GQM (Meta — Pregunta — Métrica).
e GESTION DE INCIDENCIAS: Las métricas establecidas para este
procedimiento se describen en la tabla siguiente:

Tabla 11: Método GQM - Métricas para la Gestion de Incidencias.

METAS
Analizar: Incidencias reportadas
Con el proposito
Controlar
de:
Con respecto a: Un eficiente seguimiento

Desde el punto de
Responsable

vista:
En el contexto i
de: Area de Tl

PREGUNTAS
Pregunta 1 ¢Cuéantas incidencias se han registrado por usuario?
Pregunta 2 ¢Cuantas incidencias han sido reportadas por periodo?
Pregunta 3 ¢Cuéntas incidencias se han ingresado por prioridad?
Pregunta 4 ¢Cuéntas incidencias se han asignado al personal técnico?
Pregunta 5 ¢Cuantas incidencias segln su estado?
METRICAS

METRICA DESCRIPCION FORMULA

Esta métrica facilitarda determinar el nimero
b . de incidencias por usuario 0 area en p
regunta L ) ) . zlnCi encia (estado=abierto
condicién accesible con el fin de brindarle ¢ )

alta importancia en su analisis.
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Pregunta 2

Pregunta 3

Pregunta 4

Pregunta 5

Esta métrica facilitara identificar la cantidad
de incidencias reportadas en cierto periodo,
asi como también se dara un seguimiento de
las incidencias que se presenten.

Esta métrica facilitara identificar el numero
de problemas ingresadas por prioridad y
mantener el seguimiento de incidentes que
requieren ser atendidos lo mas pronto.

Esta métrica facilitara identificar el numero
de incidencias que se asigna al personal
técnicoy con ello comprobar si el nimero de
personal es suficiente para cubrir las
necesidades de las incidencias registradas.
Esta métrica permitira determinar el namero
de incidencias de acuerdo a su estado y
mantener un seguimiento de las incidencias
para que sean atendidas de manera
adecuada, asi como llevar el control de las
incidencias que aln se encuentran en espera

para su atencion.

Z Incidencia (estado= nuevo,asignado,
pendiente,cerrado)

z Incidencia (estado=alta, media, baj

z Incidencia (estado=asignado)

2 Incidencia (estado=nuevo,asignado,
pendiente,cerrado)

Fuente: Elaboracion propia.
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3.1.8 DISENANDO LOS PROCESOS EN DETALLE

e GESTION DE INCIDENTES
La siguiente imagen ilustra, la reestructuracion de procedimientos en la administracion de incidentes para esta presente investigacion,
el cual tiene como propdsito prevenir que los servicios se interrumpan o detengan.

Imagen 16: Redisefio de Gestion de Incidentes.

Proceso de Gestion de Incidencia

Via telefono,
.g Reportar correo, cuaderno
s Incidencia de ocurrencias,
w .
=} presencial.
Identificar Identificar Registrar Categorizar Priorizar Diagnosticar y
Usuario Incidencia Incidencia Incidencia Incidencia Brindar Soporte
F ;Se brindé Si Asignar
L .
° solucién? Responsable
©
@
2
<L
Escalar solicitud con
Oficina de . .
o Cerrar Incidencia
Tecnologia de la
Informacion m
Solucionar Incidencia

Fuente: Elaboracion propia.
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Seguidamente, detallaremos sobre reestructuracion en los procedimientos:
Se inicia cuando un usuario de una determinada area de la Facultad de Ciencias
Econdmicas, Administrativas y Contables de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo
reporta una incidencia ya sea via teléfono, correo, cuaderno de ocurrencias o de manera
presencial (ver Tabla N° 12 ), luego se lleva a cabo la identificacion del cliente quien
reporta el problema verificando a que area corresponde, luego se procede a identificar
la incidencia en la cual se inicia un registro de la incidencia asignando un responsable
0 encargado, se realiza el registro de la informacion como nombre del incidente,
explicacion completa de la incidencia, luego la categorizacion de la incidencia,
verificando una clase de servicio al que corresponde el problema que se encuentra
reportando (ver Tabla N° 13), en la priorizacion de incidencia se asigna la prioridad
correcta segun su nivel de urgencia e impacto (ver Tabla N° 14, 15, 16 y 17), ello segun
la rapidez con la que se debe resolver un incidente y el dafio potencial que ello puede
causar, luego se procede a diagnosticar y brindar soporte con el cual se brinda ayuda a
los usuarios a resolver problemas, en el cual se indica un diagndstico, si la incidencia
no tuvo solucion en un primer nivel se procede a escalar la solicitud a la Oficina de
Tecnologias de la Informacion (ver Tabla N° 18), posteriormente se dispone a brindar

una solucion y se concluye con el incidente.
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a) Medios de Atencidn: Para efectuar las solicitudes se detallan:

Tabla 12: Medios de Atencion.

MEDIO DE ATENCION

DESCRIPCION

Teléfono

Correo Electrénico

Cuaderno de

Ocurrencias

Presencial

Las llamadas telefonicas permiten al usuario comunicarse
directamente con el &rea de TI, se procede a realizar el registro
de llamadas, este canal de atencién proporcionara solucion a
las incidencias de menor complejidad y se puede obtener

informacidn adicional de lo que se requiere.

Permite realizar la solicitud de una manera mas flexible ya que
se puede manejar un gran volumen de consultas y mantener un

registro lo que facilita mantener un historial de las solicitudes.

Hoy en dia con el avance tecnoldgico puede parecer poco
valioso ya que su registro debe ser de manera manual y no
existe forma de automatizar el procedimiento, pero a la vez
puede resultar muy beneficioso para algunos usuarios debido a
su facil acceso, dado que no necesitan de una conexion a

internet o destrezas técnicas para completarlos

El usuario acude de forma presencial y manifiesta las
incidencias que esta presentando manteniendo una

comunicacion directa con el area de TI.

Fuente: Elaboracion propia.

b) Categorizacidn: Para llevar a cabo la categorizacién de los servicios de TI,

haremos uso de la tabla presentada a continuacion.
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Tabla 13: Listado de Asistencia de TI.

CATEGORIA SUBCATEGORIA

» Formatear equipo.

 Limpieza de equipo.
Hardware * Configurar equipos.

» Instalar componentes.

* Insialar sistema operativo.

¢ Extraer informacion
 Recuperacion de datos.
¢ Antivirus.

Software
« Nz Office.

* Capacitacion de hardware v

software.

Fuente: Elaboracion propia.

c) Priorizacion: La prioridad de una incidencia es un factor que determina
como se debe gestionar un problema, generalmente se establece la prioridad
de una incidencia evaluando su impacto y su urgencia de la situacion.

Tanto el impacto y la urgencia se han alineado con IT Process Maps.

- Impacto: Hace referencia a la gravedad y a la magnitud en que la

incidencia pueda afectar al servicio.
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Tabla 14: Influencia de la incidencia.

CATEGORIA DESCRIPCION
Es considerable una cantidad de trabajadores se ve impactado o0 no
logra realizar dicha labor.
Alto Una importante cantidad de usuarios son perjudicados y/o de cierto
modo se ven afectados.
Es posible que la imagen de la institucion se vea afectada.
Una gran cantidad de personal se ve perjudicado y/o no puede
desempefiar su labor de manera correcta.
_ Cierta cantidad de usuarios no se encuentran favorecidos y/o de
Medio alguna forma se perjudican.
Es posible que el perjuicio a la imagen de la institucion resulte ser
minimo.
Una cantidad pequefia de trabajadores se siente perjudicada o
puede proporcionar una prestacion pertinente, aunque esto
Bajo demanda cierto trabajo extra.

Cierta cantidad de usuarios sufren dafios y/o se encuentran
afectados, no obstante, de forma considerable.

Es posible que el perjuicio a laimagen de la institucion sea minimo.

Fuente: Elaboracion propia en base a IT Process Maps, Kempter, 2023

Urgencia: Es la rapidez con la que se necesita resolver una incidencia.
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Tabla 15: Clasificacion de la urgencia.

CATEGORIA DESCRIPCION

Los perjuicios provocados a causa de la incidencia se incrementan

con rapidez.

La labor que el personal no puede finalizar es muy delicada al
Alto )

tiempo.

Es posible prevenir algin suceso leve resulte en otro suceso mayor

procediendo de forma urgente.

gi Los dafios provocados por el Incidente se incrementan

Medio significativamente a medida que pasa el tiempo.

Los dafios provocados por la incidencia sélo se incrementan de
Bajo manera discreta con el transcurso del tiempo.

La labor que el equipo no puede finalizar no es de caracter urgente.

Fuente: Elaboracion propia en base a IT Process Maps, Kempter, 2023.
- Matriz de Prioridad de Incidentes: La matriz incluye cuatro niveles de
prioridad, cada uno con sus propios criterios para valorar el impacto y la
urgencia. Estos estandares son:

Tabla 16: Estandares de la Matriz de Prioridades.
URGENCIA

ALTO MEDIO BAJO

ALTO Pl (Critico) P2 (Alto) P3 (Medio)

IMPACTO MEDIO P2 (Alto) P3 (Medio) P4 (Bajo)

BAJO P3(Medio) P4 (Bajo) P4 (Bajo)

Fuente: Elaboracion propia en base a IT Process Maps, atomicwork
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Tabla 17: Clasificacion de la Matriz de Prioridades.

DESCRIPCION

Las incidencias que se clasifican en esta categoria tienen
un efecto considerable en las operaciones de la institucion

y necesitan atencion inmediata.

Las incidencias de esta categoria causan un impacto
significativo, pero pueden no ser tan graves como las
incidencias criticas. Requieren una solucion inmediata

para prevenir nuevas interrupciones.

Esta categoria incluye incidencias que afectan de manera
moderada las operaciones de la institucion y que pueden

ser solucionados en un tiempo razonable.

CcODIGO
NIVEL DE
DE
PRIORIDAD
PRIORIDAD

1 CRITICO
2 ALTO
3 MEDIO
4 BAJO

Las incidencias categorizadas como de baja importancia
afectan de manera minima las operaciones de la institucién
y pueden ser resueltos sin provocar interrupciones de gran

envergadura.

Fuente: Elaboracion propia en base a IT Process Maps, Fibery, 2024.

d) Escalamiento: Para el escalamiento, si la incidencia no tuvo solucion en un

primer nivel se procede a escalar la solicitud a la Oficina de Tecnologias de

la Informacion.
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Tabla 18: Grado Escalabilidad del Servicio.

NIVEL DESCRIPCION

Responsable a recibir requerimientos de
Soporte ler Nivel incidentes; ademdas de designar a un técnico
especializado para dar solucién la incidencia.

Asistencia especializada, el responsable llega al
Especialista (Oficinade  sitio del dicho incidente, y restituir el acceso de Tl,

Tecnologias de la el presente procedimiento se llevard a cabo
Informacién) después de haber realizado el soporte en el primer
nivel.

Fuente: Elaboracion propia.

Imagen 17: Sub Tarea Solucionar Incidente.
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Fuente: Elaboracion propia.

En el sub proceso solucionar incidencia, se llevara a cabo la reestructuracion de

los procesos, los procesos a seguir son:
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Se establece la clase de incidencia segun los servicios. Si se trata de asistencia
técnica, se comprueba que el dispositivo esté funcionando adecuadamente, de no ser el
caso se lleva a cabo a realizar el cambio del elemento tecnoldgico y se ejecuta la solucion
de no contar con disponibilidad de elemento tecnoldgico se espera hasta la adquisicion
del elemento tecnoldgico para brindar la solucion, si la incidencia fuera por soporte de
aplicacién se proporciona la asistencia que permite ayudar a que las aplicaciones se
optimicen de manera eficiente, ya sea por actualizacion de software, mantenimiento

preventivo, copias de seguridad, etc., segun sea el caso.

3.1.9 SELECCION E IMPLEMENTACION DE SOFTWARE DE
APLICACIONES
Actualmente, hay una gran cantidad de herramientas de software que respaldan
los procesos ITIL, es imprescindible evaluar lo que la organizacion demanda, por lo
tanto, para este paso se decidié por seleccionar una herramienta Open Source que pueda
cumplir con los requerimientos tanto funcionales como no funcionales que requiera la
organizacion.
Software a evaluar son los siguientes:
a) iTOP:
De acuerdo con (combodo, 2022), sefala:
iTop se refiere al Portal Operacional de TI. Esta plataforma online sobre
Open Source se enfoca en las diversas actividades cotidianas sobre el ambiente de
Tecnologias de la Informacidn. iTop fue creado con el objetivo de seguir las mejores
practicas de ITIL, sin embargo, la aplicacion posee la flexibilidad necesaria para

ajustarse a los propios procedimientos, siendo capaz de que opte por mecanismos
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sumamente cotidianos y practicos manteniendo una conducta estrictamente en
consonancia con ITIL.

La CMDB (Base de Datos de Gestion de Configuracion) es el nacleo de iTop,
siendo inicialmente la primera seccion de iTop que se cred. Después llegaron los
tickets y todos los procedimientos relacionados.

La propuesta de iTop sostiene que una CMDB deberia ser un instrumento
operativo. Una CMDB Unicamente puede mantenerse precisa y actualizada si los
equipos de TI (agentes de soporte, ingenieros de T, etc.) la emplean diariamente.
Ademas, a mayor integracion de la CMDB con otras herramientas de tecnologia
informéatica (software de seguimiento, herramientas de reportes, inventario
automatizado, entre otros), mejor sera.

Caracteristicas de iTop:

> Registrar su infraestructura tecnologica y todas las conexiones entre los
diferentes componentes y actores de la infraestructura (servidores,
aplicaciones, dispositivos de red, maquinas virtuales, contactos,
localizaciones...).

» Administrar  problemas, solicitudes de usuarios, interrupciones
programadas...

> Es esencial registrar los servicios de Tecnologia de la Informacion y distintos
acuerdos mediante agentes foraneos, incluyendo diversos convenios con los
grados de atencion.

» Mover todos los datos manualmente o a través de un script

» Importacion en volumen (a través de métodos manuales y scripts) o
sincronizacién/federacidn de cualquier informacion proveniente de sistemas

externos.
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b) GLPI
De acuerdo (Aaron Drapkin, 2025), sefiala:

Es una plataforma de codigo abierto que prioriza la seguridad mediante una
transparencia. Al permitir que expertos de todo el mundo revisen y mejoren su
cddigo fuente, se establece un ciclo de actualizacion superior al de los sistemas
cerrados, ofreciendo una herramienta mas transparente, segura y en constante
evolucion.

Es una plataforma web integral disefiada para que las empresas tomen el
control total de su infraestructura tecnologica. No se limita a registrar equipos; es

una herramienta de gestién que une la parte técnica con la administrativa.

Caracteristicas de GLPI:

» Inventario Automatizado de Activos: Construye una base de datos detallada
de cada recurso de la organizacion, desde servidores y computadoras hasta
licencias de software y consumibles.

> Gestion Administrativa y Financiera: Permite llevar el control de
presupuestos, contratos de proveedores, facturas y el ciclo de vida de cada
activo (desde que se compra hasta que se retira).

» Control de Mantenimiento: Ofrece un historial completo de cada
intervencion realizada. Si un equipo falla, puedes ver exactamente quién lo
repard antes, qué piezas se cambiaron y cuanto costo.

» Optimizacion de Recursos: Ayuda a los administradores de Tl a tomar
decisiones basadas en datos reales, evitando compras innecesarias y

maximizando el rendimiento de la tecnologia actual.

101



> Disefiada para adaptarse a la complejidad de las empresas actuales, GLPI se
consolida como el estandar de fiabilidad dentro del ecosistema de soluciones
para la gestion de servicios e infraestructura tecnologica.

c) osTicket
Segun (Compara software), indica:

Es una solucion de soporte técnico de codigo abierto disefiada para unificar
la comunicacion con el cliente. El sistema centraliza de manera inteligente las
consultas provenientes de correos electrénicos, formularios web y llamadas
telefonicas, convirtiéndolas en una plataforma de gestion Unica. Su interfaz web
multiusuario prioriza la simplicidad, permitiendo a los equipos de soporte resolver

incidencias con mayor agilidad y orden.

Caracteristicas de OsTick:

» Portal del Cliente: Ofrece un portal que permite a los usuarios acceder a sus
solicitudes mediante su correo electronico y el ID del ticket. Para una gestion
avanzada, el sistema permite el registro de perfiles, otorgando acceso completo
al historial de incidencias. Asimismo, integra una Base de Conocimientos
estratégica orientada a la resolucion autonoma de consultas frecuentes,
optimizando la capacidad operativa del equipo de soporte al reducir el volumen
de tickets escalados.

> Personalizacion Avanzada: La plataforma destaca por su arquitectura adaptable,
permitiendo configurar formularios dindmicos, campos personalizados y colas
de trabajo alineadas a la l6gica de negocio de cada organizacion. Esta capacidad
de personalizacion de flujos garantiza que el equipo recolecte exactamente la

informacion
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> Al estandarizar la entrada de datos, se eliminan las ambiguedades en el reporte,
optimizando drasticamente la toma de decisiones y acelerando los tiempos
medios de respuesta.

» Temas de Ayuda: El sistema permite configurar Temas de Ayuda especificos
para clasificar las consultas desde el origen. Esto facilita el enrutamiento
automatizado hacia el departamento o especialista correspondiente, asegurando
una atencion mas rapida, precisa y segmentada segun el tipo de incidencia.

» Gestion de Tareas: Permite crear tareas que pueden gestionarse de forma
independiente o vincularse directamente a un ticket. El sistema establece una
regla de cierre condicional: el ticket no podra finalizarse hasta que todas las
tareas asociadas hayan sido completadas. Esto garantiza un control de calidad

riguroso y asegura que ningan proceso interno quede pendiente.

Criterios y requisitos de evaluacion

Con el propésito de garantizar una eleccidn objetiva y fundamentada, se ha
establecido un sistema de calificacion para cada software. Evaluaremos cada
herramienta con un puntaje especifico en las areas que mas nos interesan, lo que nos
permitird comparar los resultados de forma clara y elegir la opcion més completa y

eficiente.

Escala de Cumplimiento:

Nulo (0): El sistema no incluye la funcionalidad o requisito.

Basico (1): Cumple con el requisito de forma limitada.

Satisfactorio (2): El requisito esta integrado con una profundidad funcional estandar.
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Avanzado (3): La funcionalidad esta totalmente desarrollada con un alto nivel de detalle

y satisfaccion.

Con el fin de reflejar la importancia relativa de cada funcionalidad, se ha asignado una

ponderacién especifica a los requisitos.

Tabla 19: Evaluacion de requisitos para Software Libre

Requisitos Ponderacion
Infraestructura técnica 2
Capacidades funcionales 3
Soporte y sustentabilidad 1
Gestion de servicios de TI 3
Criterios complementarios 1
TOTAL 10

Fuente: Elaboracion propia.
Siguiendo los criterios establecidos en la Tabla 15, se llevd a cabo un analisis
comparativo cuyos resultados, derivados de las diversas aplicaciones evaluadas, se

presentan de forma detallada en la Tabla 18.

Tabla 20 : Evaluacion comparativa del software libre

HERRAMIENTAS
REQUSITOS GLP ITOP OsTick
Valor Pond Valor Pond Valor Pond

Lenguaje espafiol 3 6 3 6 3 6
Navegacion en red 3 6 3 6 3 6
Infraestructura )
o multiplataforma 3 6 3 6 3 6
Teécnica (2) )
Usuarios

Concurrentes
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Almacenamiento en

3 6 3 6 3 6
la nube
Generacion de
3 9 3 9 3 9
reportes
Notificaciones por
3 9 3 9 3 9
correo
Ordenacion y
categorizacion por 3 9 3 9 3 9
tickets
Explorar busqueda 3 9 3 9 3 9
Salida de documentos
_ 3 9 3 9 3 9
Capacidades €N multiformato
Funcionales (3)  Autenticacion con
sesiones 3 9 3 9 3 9
personalizadas
Prioridad de la
o ) 1 3 3 9 1 3
incidencia
Vinculacién de la
o ) 2 6 3 9 2 6
incidencia SLA
Clasificacion de la
o ) 3 9 3 9 2 6
incidencia
Actualizacion y
Soporte y o 3 3 3 3 3 3
N mantenimiento
sustentabilidad _ )
Asistencia remota en
(1) ) 3 3 3 3 3 3
tiempo real
Gestién de Manejo de incidencia 3 9 3 9 3 9
serviciosde Tl  Categoria de manejo
o _ 3 9 3 9 3 9
3) de incidencias
Facil de usar 3 3 3 3 3 3
Criterios Fiabilidad 3 3 3 3 3 3
complementarios Escalabilidad 3 3 3 3 3 3
(1) Flexibilidad 3 3 3 3 3 3
Personalizacion 3 3 3 3 3 3
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Actualizacion 3 3 3 3 3 3

PUNTUACION TOTAL 144 162 153

Fuente: Elaboracion propia.
Tras la evaluacion comparativa, se concluye con la plataforma iTop, satisface
integramente todos estandares de software libre definidos para este proyecto. Su
desempefio destaca al alcanzar una valoracion de 162 puntos, posiciondndose como

la solucién 6ptima para los requerimientos establecidos.

3191 IMPLEMENTACION DEL SOFTWARE ELEGIDO

En el presente proyecto se optd por especificar los siguientes procesos para

la implementacion del software.
l. INSTALACION
Segun Combodo (2024) las indicaciones del administrador de base de
datos y lenguaje de programacion son los siguientes:

- Sistema operativo: Windows, Linux.

- Versién: iTop 3.2.1

- Lenguaje de programacién: PHP V 8.1 -> 8.3

- Motor de base de datos: MySQL 5.7+

La herramienta iTop fue descargada desde su sitio web oficial:

https://sourceforge.net/projects/itop/files/

Proporciona una guia detallada que describe, paso a paso, como instalar

la herramienta de forma sencilla.

1. El primer paso para la instalacion de iTop es verificar si se cumplen los

requerimientos previos para MySQL y PHP. Se procede a digitar en el
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navegador la siguiente URL: http://localhost/itop/web/setup/wizard.php ,

enlace entre la direccion URL y la ubicacién del directorio web

Imagen 18: Validacion de prerrequisitos para la instauracion de iTop.

L‘top « Bienvenido ala version 3.2.1 de iTop
Asistente de instalacion de iTop

Validacion de prerrequisitos: 1 Advertencia(s) « ocuLTaR DETALLES

Advertencia: falta la extension PHP opcional: apcu. EL rendimiento se vera ligeramente
reducido.

Exito: La version actual de PHP (8.3.14) es mayor que La versién minima requerida para ejecutar
iTop. que es (8.1.0)

Exito: la aplicacion puede escribir en el directorio temporal.

Exito: Extensiones PHP requeridas: curl, dom, fileinfo, gd, hash, iconv, json, mbstring, mysqli,
pcre. session. simplexml. soap. zip. zlib.

CONTINUAR

Fuente: Elaboracion propia.

2. Como segundo paso, el administrador proporciona la instauracion de

dicha herramienta iTop, actualizar una instancia existente de iTop o

realizar una instalacion desde cero, siendo esta Gltima la opcion que

seguiremos.
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Imagen 19: Interfaz de instalar o actualizar una instancia de iTop existente.

Ltop Opcién de instalar o actualizar

;Qué es lo que quieres hacer?

@ Instalar un nuevo iTop
Actualizar una instancia de iTop existente

ATRAS PROXIMO

Fuente: Elaboracion propia.

3.

4.

Tras seleccionar la instalacién desde cero, el siguiente paso, el
asistente consiste en la lectura y aprobacién del acuerdo de licencia

Imagen 20: Interfaz de acuerdo términos de licencia de iTop.

'Ltop Acuerdo de licencia

Bootstrap . © Twitter esta autorizado bajo la licencia MIT . ( Detalles )

La fuente Droid Sans Fallback © The Android Open Source Project tiene licencia Apache License 2.0 . (
Detalles )

Font Awesome , © El equipo de Font Awesome tiene licencia de Font Awesome Free License . ( Detalles )
C3js, © Masayuki Tanaka esta autorizado bajo la licencia MIT . ( Detal
CKEditor , © CKSource-Frederico Knabben tiene la licencia LGPL . ( Detalls
D3 js . © Mike Bostock tiene licencia BSD . ( Detalles )

Acepto los términos de las licencias de los 103 componentes mencionados anteriormente.

Reglamento General de Proteccion de Datos Europeo

El software iTop cumple con el procesamiento de datos personales de acuerdo con el Reglamento General de
Proteccion de Datos Europeo (GDPR).

Al instalar iTop. acepta que Combodo recopile cierta informacion para ayudarlo a administrar sus instancias y con
fines estadisticos. Estos datos permanecen anénimos hasta que se asocian a una cuenta de usuario en iTop Hub.
Listado de datos recopilados disponible en nuestra seccién de Privacidad de datos.

Acepto el tratamiento de mis datos personales

ATRAS PROXIMO

Copilot

Fuente: Elaboracion propia.

Al aceptar el Acuerdo de licencia, el asistente solicita, como paso
cuatro, la configuracién de la base de datos, sefialando el titulo del
host donde se implementarad iTop, asi como la denominacion de la

base de datos que se planea establecer.
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Imagen 21: Ventana configuracion de base de datos de iTop.

'Ltop Configuracién de la base de datos

Configuracion de la conexion a la base de datos:
Conexion al servidor de base de datos
Nombre del servidor: | localhost

Acceso: raot

Contrasefia

“ Utilice una conexion cifrada TLS

Exito: La conexion al servidor de base de datos es correcta.

Base de datos
) Crear una nueva base de datos: ITOP_2029
@ Utilice la base de datos existente: | MySQL -

ATRAS PROXIMO

Fuente: Elaboracion propia.
5. En este paso del asistente consiste en configurar el perfil de
administrador y seleccionar el idioma del sistema

Imagen 22: Interfaz de ajustes de la cuenta administrativa iTop

'Ltop Cuenta de administrador

Definicion de la cuenta de administrador
Cuenta de administrador

Acceso: admin

Contrasefia

Confirmar Contrasefia; | «+---=-

Idioma: Ingles (Espafiol) -

ATRAS PROXIMO

Fuente: Elaboracion propia.

6. Como sexto paso, el asistente requiere la URL para conectar a

iTop. Seleccione Instancia de productiva para generar una base de datos
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vacia, evitando la carga de datos de prueba y asegurando un inicio limpio del
proceso

Imagen 23: Interfaz para definir los parametros de iTop.

i.'tOp « Parametros varios

URL de la aplicaciéon
URL: | hittp:#localhost/itop/web/

Cambie el valor anterior si los usuarios finales accederan a la aplicacién mediante otra ruta
debido a una configuracion especifica del servidor web.

Ruta de accesc a la aplicacion de puntos de Graphviz

Camino:  C\Program Files\Graphvizibin\dotexe | @

No se pudo ejecutar C:\Program Files\Graphviz\bin\dot.exe: asegurese de que esté instalado y
en laruta

Datos de muestra

O Estoy instalando una demostracién o instancia de prueba, completo la base de datos con algunos datos de
demostracion.
@® Estoy instalando una instancia de produccion , creo una base de datos vacia para comenzar.

ATRAS PROXIMO

Fuente: Elaboracion propia.
7. El séptimo paso, nos ofrece las alternativas que facilitan la
configuracion de los componentes que se gestionaran en iTop.
Imagen 24: Interfaz de alternativas de administracion de
configuracion iTop.

'L'top « Opciones de gestion de configuracion

E Las siguientes opciones le permiten configurar el tipo de elementos que se
administraran dentro de iTop.

Nucleo de gestion de configuracion
Todos los objetos base que son obligatorios en eliTop CMDB: Organizaciones, Ubicaciones, Equipos,
Personas, etc.

Dispositivos del centro de datos
Administrar dispositivos del centro de datos, como racks, gabinetes, PDU, etc.

Dispositivos de usuario final
Administrar dispositivos relacionadoes con los usuarios finales: PC, teléfonos, tabletas, etc.

Dispositivos de almacenamiento
Administrar dispositivos de almacenamiento como NAS, conmutadores SAN, bibliotecas de cintas y
cintas, etc.

Virtualizacién
Administrar hipervisores, maquinas virtuales y granjas.

ATRAS PROXIMO

Fuente: Elaboracion propia.
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8. En el siguiente paso, elegimos la alternativa de gestion de servicios

mas adecuada conforme al requerimiento de la empresa.

Imagen 25: Interfaz para configurar la gestion de servicios de iTop.

'L'top Opciones de gestion de servicios

8y Seleccione la opcion que mejor describa las relaciones entre los servicios y la

0]

infraestructura de Tl en su entorno de Tl

) Gestion de servicios para empresas

Seleccione esta opcion si el departamento de Tl ofrece servicios basados en una infraestructura
compartida. Por ejemplo, si diferentes organizaciones dentro de su empresa se suscriben a servicios
(como servicios de correo e impresion) que se ofrecen mediante un unico backend compartido

Gestion de servicios para proveedores de servicios

Seleccione esta opcion si el departamento de Tl administra la infraestructura de clientes independientes.
Este es el modelo mas flexible, ya que los servicios se pueden brindar con una combinacion de
dispositivos de infraestructura especificos del cliente y compartidos.

ATRAS PROXIMO

Fuente: Elaboracién propia.

En este paso, elegimos la alternativa de administracion de ingresos,

especificando el tipo de tickets a emplear con el fin de atender

incidentes a los usuarios para el cual es, gestion de tickets conforme

alTIL.

Imagen 26: Interfaz de gestion de tickets de iTop.

'L'top Opciones de gestion de tickets

D' Gestién sencilla de tickets

Seleccicne esta opcion para utilizar un unico tipe de tickets para todo tipo de solicitudes.

Gestién de tickets conforme a ITIL
Seleccione esta opcién para tener diferentes tipos de ticket para gestionar solicitudes e incidentes de
los usuarios. Cada tipo de ticket tiene un ciclo de vida especifico y campos especificos.
Gestién de solicitudes de usuarios
Gestionar tickets de solicitudes de usuarios en iTop
Gestién de incidentes
Gestionar tickets de Incidencias en iTop
Portal del cliente
Portal moderno y responsivo para los usuarios finales

O Sin gestion de tickets

No gesticnar incidencias ni solicitudes de usuarios en iTop

ATRAS PROXIMO

Fuente: Elaboracién propia.
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10. El paso décimo se presenta la configuracion del servicio de opciones
de control de cambios.

Imagen 27: Interfaz para configurar gestién de cambios de iTop.

'L'top Opciones de gestion de cambios

Seleccione el tipo de tickets que desea utilizar para gestionar cambios en la
infraestructura TI.

O Gestién de cambios sencilla
Seleccione esta opcion para utilizar un solo tipo de ticket para todo tipo de cambios.

@® Gestién de cambios ITIL
Seleccione esta opcién para utilizar tickets de cambio Normal/Rutina/Emergencia.

O Sin gestion de cambios
No gestionar cambios en iTop

ATRAS PROXIMO

Fuente: Elaboracion propia.
11. En el paso undécimo, se presenta la personalizacién para los tickets.

Imagen 28: Interfaz para configurar tickets adicionales de iTop.

'L'top Tickets adicionales de ITIL

n Seleccione de la lista a continuacion los procesos ITIL adicionales que se
implementaran en iTop

Gestion de errores conocidos y preguntas frecuentes
Seleccione esta opcién para realizar un seguimiento de *Errores conocidos’ y preguntas frecuentes en
iTop.

Gestién de problemas
Seleccione esta opcién para rastrear “Problemas” eniTop.

ATRAS PROXIMO

Fuente: Elaboracion propia.
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12. El paso duodécimo, se presenta el paso final para la instalacion de
iTop.

Imagen 29: Interfaz de instalacion.

Ltop Listo para instalar

La version 3.2.1 de iTop esta a punto de instalarse en la base de datos existente
ITOP_2025 en el servidor localhost

Parametros de instalacion

~ Parametros de la base de datos
v Configuracién del modelo de datos
~ Otros parametros

v Cuenta de administrador

ATRAS INSTALAR

Fuente: Elaboracion propia.

I.LIMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA

En este punto se procede a detallar paso a paso los componentes de iTop
requeridos para la implementacién de dicha herramienta en la Facultad de
Ciencias Economicas, Administrativas y Contables de la “Universidad Nacional
Pedro Ruiz Gallo”.

Esto se puede realizar de dos maneras, mediante la importacion de
archivos csv (VER ANEXO E) o mediante el uso de la herramienta.

a) GESTION DE LA CONFIGURACION

Se procede llevar a cabo siguiendo a continuacion los procedimientos:
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Imagen 30: Administracion de la estructura de iTop.

= l' Company A
n' Compary Al
lr Compary A2

[ Company B
" Company € "

v Diehne the structune of l."lr:_|.Jh||i zaticrs

. Load Locations, define a a naming converntion if needed

1 Load Persons and Teams

kol
'
U= -
) Load physical devices, then the sofwane
| definitions and the kagical Cls
€ % 4

Fuente: Obtenida de la (Guia de implementacion de iTop 2024)

> CREACION DE ORGANIZACIONES

Basandonos en la Guia puesta en marcha de iTop (2024) sefala: al
organizar la puesta en marcha de iTop, la primera eleccion a tomar es la
organizacion estructural. Para iTop, se emplean destinadas a dos objetivos
fundamentales: caracterizacion de diversas organizaciones de usuarios y
distribuidores, asi como la segmentacion de la informacion, partiendo de un
punto de vista de proteccidén. Aproximadamente cada uno de los elementos
incorporados en iTop poseen una conexion con cierta entidad, lo que resulta
crucial establecer una correcta estructura previamente a la carga de otros

componentes.
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Con respecto a la Facultad de Ciencias Economicas, Administrativas y
Contables de la “Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo”, su estructura se
determinaria a través de su organigrama.

Imagen 31: Creacion de Organizacion.

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS ADMINISTRATIVAS Y
CONTABLES "UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO"

— @ Activo (Organizacion) CANCELAR
. Propiedades Descripcion general
Nombre FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES "UNIVERSIDAD P
Codigo FACEAC-UNPRG
Estado Activo -
Padre + 5
Modelo de entrega + -

Fuente: Elaboracién propia.
> CREACION DE UBICACIONES
De acuerdo a lo sefialado por Guia de implementacion de iTop (2024),
indica: Resultan beneficiosas a fin de organizar elementos segun su
ubicacion geogréafica. A pesar de que no es un factor necesario al crear un
componente de implementacion en la CMDB, es recomendable
establecerlos previamente y posteriormente rastrear las ubicaciones de
todos los elementos de configuracion.
Se sugiere crear ubicaciones para todas las areas de la Facultad
de Ciencias Econdmicas, Administrativas y Contables de la “Universidad

Nacional Pedro Ruiz Gallo”.
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Imagen 32: Creacion de Ubicaciones.

LOCALIZACION - FACEAC

|° ® Activo (Ubicacion) CANCELAR
Propiedades Contactos (20) Dispositivos (82)
Nombre LOCALIZACION - FACEAC
Estado Activa -
Organizacion propietaria FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES "UNIVERSIDAD +&5.
DIRECCION
Calle Juan XXIIl N° 391 - Ciudad Universitaria - Lambayeque - Peru

P

Codige Postal 14013

Ciudad LAMBAYEQUE

Pais PERU

Fuente: Elaboracion propia.

> CREACION DE PERSONAS
De acuerdo con Guia de implementacion de iTop (2024) expresa:
En iTop, las personas son esenciales, pues se emplean para establecer
todos los contactos y sus obligaciones. Cada persona forma parte de una
sola entidad u organizacion. Es posible que sea parte de uno o varios
grupos, de modo que, tiene que ser creado previo a establecer los

Equipos.

Adicionalmente, cada entrada de usuario se relaciona con un
elemento de tipo de individuo. Asi pues, es necesario generar usuarios
previamente incluir los datos de cliente en iTop. La inscripcion del
usuario establece los derechos de acceso (y la forma de identificacion),
en tanto que el objeto Persona determina los datos del contacto: nombre,

localizacién, correo electronico, teléfono, entre otros.
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>

Para la Facultad de Ciencias Economicas, Administrativas y Contables

de la “Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo”, la creacién de personas

seran los mismos empleados de la facultad.

Imagen 33: Creacion de Personas.

Ronald Arturo Sanchez Sernague

® Activo (Persona)

cncas

-2

Propiedades Equipos Entradas

informacion general

Apellido

Nombre de pila

Organizacién

Estado

Ubicacion

Funcién

Gerente

Numero de
empleado

Sanchez Sernaque

Ronald Arturc

ICs

UNIDAD DE SOPORTE TECNICO + &

Activo

LOCALIZACION - FACEAG

Responsable 1

Fuente: Elaboracion propia.

CREACION DE EQUIPOS

Usuarios

Informacion perscnal

Imagen +Y

Notificacion

Correo electronico rsanchezs@unprg.edupe

Notificacién O No @ si

Teléfono

Teléfono mavil 945340431

Teniendo en cuenta a Guia de implementacion de iTop (2024)

sefiala: Se relacionan con diversos elementos, como acuerdos o tickets,

estableciendo obligaciones. También se emplean los equipos como

"equipos de trabajo" para la distribucion de tickets. Los grupos

empleados para la distribucion de tickets deben contar con al menos un

integrante (el agente al que se le otorgara el recibo). El criterio "Rol™ en

relacion en el Grupo e Individuo no resulta imprescindible, quedando

Equipo (director, supervisor, etc.).

En la Facultad de Ciencias Econdmicas, Administrativas

vacio, resultando beneficioso para establecer el rol de Persona en el

117



Contables de la “Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo”, la creacion
de equipos esta determinada por aquellos que cuenta la facultad.

Imagen 34: Relacion de Equipos realizados.

Buscar objetos del equipo

Equipo: Cualquiera ~ X Correo electronico: Cualquiera = X Organizacion: Cualquiera ~ % Estado: Cualquiera ~ X T+ =

Total:2 objetos.

Q

Equipo = Estado Organizacion Correo
electrénico

CLIENTE @ Activo FACULTAD DE CIENCIAS ECONGMICAS ADMINISTRATIVAS ¥ COMTABLES "UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO
RUIZ GALLO*
PROVEEDOR @ Activo UNIDAD DE SOPORTE TECNICO

Fuente: Elaboracién propia.
> DISPOSITIVOS Y SOFTWARE

De acuerdo a Guia de implementacion de iTop (2024), sefiala:
Despues de que se ha cargado la configuracion sobre vinculos,
localizaciones y entidades (Equipos y Personas), es posible iniciar el
proceso de llenado del CMDB.

Dado que distintos tipos de herramientas especificados en el
catalogo de software y las actualizaciones de software documentadas
como alojadas en un servidor especifico, es necesario iniciar por
registrarse.

v' La estructura fisica: Hosts, Equipos informaticos,
Ordenadores, etc.
v El catalogo de software, a través de una generacion de los

objetos "Software" requeridos para su creacion.

La Facultad de Ciencias Econdmicas, Administrativas y

Contables de la “Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo”, los equipos,
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programas informaticos se encontrarian definidos por dispositivos

complementarios como el raton, el teclado,

programas antivirus o las apps.

Imagen 35: Creacion de Dispositivos.

IMPRESORA
@ produccion (Impresoral
' i Propiedades Contactos Documentos Interfaces de red Dispositivos de red
informacion general Fechas
Nombre IMPRESORA. Pasar a la fechade
produccion
Organizacién OFICINA DE GESTION ACADEMICA +idh- Fecha de compra
Estado aroducci
producaién Fin de la garantia

criticidad empresarial bajo
Ubicacion LOCALIZACION - FACEAC - Otrainformacién

Descripcion

Mas informacion

Marca EPSON e
Modela 1575 +-
Nimero de serie O —

Nimero de activo

Fuente: Elaboracion propia.

b) ADMINISTRACION DE SERVICIOS

las impresoras, los

Entradas activas

-~

Se procede a realizar el control de servicios siguiendo los siguientes

procesos:
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Imagen 36 Gestion de servicio

=--(0) Service 1
13,‘» Service Subcategory 1.1
--{o} Service Subcategory 1.2
= (o) Service 2

~{o) Service Subcategory 2.1

--{0} Service Subcategory 2.2

5-{0)etc.

¢ — > | Company A
Customer Contract1
- N
> Qs

o
Service 1 Service 3

¢ — > § Company B
Customer Contract2
/;—/%
© ©
Service 1 Service 2

siTop.

Load the Services Catalog

Create the Customer
Contracts for each
customer Organization

H Company A
Qs Company A1
Delivery Model 1 ! pany
E Company A2
on on on Company C Load the Delivery
[ oo oo ! Models and assign a
Helpdesk HW Support MS Office Delivery Model to
Support each customer
Ay ! Company B Organization
Delivery Model 2
- - -
c p c p c p
Customer B Customer B MS Office
Helpdesk HW Support Support
L E Customer
S “% Contract2
Gold Support SLA
Create the SLTs, then
g . - B the SLAs and associate
@- @ @/ @ the SLASs to the desired
TTOPrio1 TTRPrio1 TTOPrio2 TTRPrio2 Customer Contract
5 min 2 hrs 1hr 4 hrs

Fuente: Tomada de (Manual de implementacién de iTop 2024)
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CATALOGO DE SERVICIOS

De acuerdo con la Guia de implementacion de iTop (2024), relata:
Segtin “Catdlogo de Servicios" hace referencia al conjunto de
herramientas los cuales brinda determinada entidad. Este repertorio es
registrado en iTop a través de generacion de elementos de servicio,
otorgados a una entidad (Percibida en calidad de proveedora de la
atencion). Las prestaciones estan dispuestas bajo cierta estructura de dos
etapas, mediante dos categorias de componentes: Departamento de
Servicio y Subdepartamento de Servicio. Antes de cargar las

subcategorias, establezca los servicios de nivel superior.

Una vez establecido el repertorio sobre prestaciones (Prestaciones
y Subcategorias), elabora los Acuerdos para el usuario que estableceran
la conexidn con cualquier entidad "cliente” a "proveedores”. Esto se
realiza mediante la creacion de un Acuerdo de Cliente para cada par de
proveedor/cliente ademas la vinculacion de los Servicios pertinentes

mediante el acuerdo.

La Facultad de Ciencias Econdmicas, Administrativas y

Contables de la “Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo”, su catalogo

de servicios seria el siguiente de acuerdo a la Imagen 12.
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Imagen 37: Creacién de un Nuevo Servicio.

' Creacién de un nuevo Servicio CANCELAR
— @ 1
“ | Propiedades Subcategorias de servicios Documentos Contactos Contratos de clientes
Nombre Soporte de Hardware
Proveedor UNIDAD DE SOPORTE TECNICO +ahv
Familia de servicios T +-
Descripcion
)
Estado produceion -
Icono a
2
[ ]

Fuente: Elaboracion propia.

Imagen 38: Creacion de una Nueva Subcategoria de Servicio.

@ Creacidn de una nueva Subcategoria de Servicio CANCELAR @
P Propiedades
Nombre Limpieza y Mantenimiento de Equipos
Servicio Soporte de hardware + -
Proveedor UNIDAD DE SOPORTE TECNICO
Estado produccion -
Tipo de solicitud @ incidente O solicitud de servicio
Descripcion

Fuente: Elaboracion propia.
Después de haber creado los servicios y subcategorias de servicios,

se muestra la siguiente lista:
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Imagen 39: Listado de Servicios y Subdivisiones de Servicios.

& Subcategorias de servicios
" Totall2 objetos +

Subcategoria de servicio = Sernvicio Estado Tipo de solicitud Proveedor
Actualizacion de antivirus Soporte de software produccion incidente UNIDAD DE SOPORTE TECNICO
produccion incidente: CO
produccion incidente CO
produccion incidente. CO
produccion incidente CO
produccion incidente CO
produccion incidente CO
produccian incidente CO
produccion incidente CO
produccian incidente 0
produccian incidente CO
Soporte de software produccion incidente UNIDAD DE SOPORTE TECHICO

Fuente: Elaboracion propia.

> MODELO DE ENTREGA

Citando a Manual de implementacion de iTop (2024), sefiala: Es un
elemento en el cual se determina que Equipo se asigna para gestionar dicho
cliente. Es posible utilizar algin componente de estructura de entrega con
el fin de reunir todos los equipos de asistencia de mencionado grupo de
Servicios, 0 grupos de soporte especificos para un usuario determinado. Se
debe otorgarle a cada entidad del cliente un Gnico Modelo de Entrega.

Para la Facultad de Ciencias EconOmicas, Administrativas y
Contables de la “Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo”, el modelo de
entrega sera determinado por los niveles de escalamiento del servicio como

se muestra en la tabla 18.
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Imagen 40: Creacion Modelo de Entrega.

@ Creacion de un nuevo modelo de entrega CANCELAR
Propiedades Contactos Clientes
Nombre ME-SOPORTE
Organizacion UNIDAD DE SOPORTE TECNICO ta&e
Descripcion

Fuente: Elaboracion propia.

CONVENIOS Y METAS DE CATEGORIA DE SERVICIO
Sefialado por Manual de implementacion de iTop (2024), sefiala que : Para
determinar los convenios de Nivel de Servicio previstos se cumplen o no, iTop
propone dos posibles clases de indicadores conocidas como SLT (Proposito de
Grado de Servicio):
v TTO (Time To Own): La duracion desde la elaboracién de un ticket
y el otorgamiento a una persona.
v" TTR (Tiempo de resolucion): Es el intervalo que separa la
generacion de un ticket de aprobacion (esto, se evalta en el momento
que ticket se encuentra en el estado "resuelto™).

Imagen 41: Creacion de SLA.

Creacion de un nuevo SLA CANCELAR w
I I 1 Propiedades SLT Contratos de clientes
Nombre SLA_FACEAC
Organizacion UNIDAD DE SOPORTE TECNICO +ad-

descripcion

Fuente: Elaboracion propia.
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3.1.10 IMPLEMENTACION DE PROCESOS Y ADIESTRAMIENTO
Para llevar a cabo su aplicacion utilizando las mejores préacticas de ITIL en la
Facultad de Ciencias Econdémicas, Administrativas y Contables de la “Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo”, se llevo a cabo un entrenamiento con los integrantes de la
Unidad de Soporte Técnico, donde se desarrollaron las diversas tareas:
3.1.10.1 PROGRAMA DE CAPACITACION:

Se llevo a cabo la exposicion del contexto sobre las adecuadas
metodologias ITIL, ademas de los procedimientos relacionados con la aplicacion
que son esenciales en iTop.

Este plan de capacitacion se encuentra dirigido a los integrantes de la
Unidad de Soporte Técnico o a cualquier individuo que proporcione apoyo
informatico a la Facultad de Ciencias Economicas, Administrativas y Contables
de la “Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo”, el cual tiene como objetivo
compartir conocimiento sobre la herramienta iTop, ademas incluye los mddulos
y funcionalidades que se han establecido. La siguiente ilustracion presenta los
diversos temarios a abordar:

Tabla 21: Temario de Capacitacién

TEMA DURACION (minutos)
ITIL 25
Procesos de Gestion de Incidencia 20
Herramienta iTop 15
Taller Practico de Gestion de Incidencia 30
Encuesta de Capacitacién 5

Fuente: Elaboracion propia.
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3.1.10.2 MANUAL DE USUARIO
Incluye datos especificos sobre la utilizacion de los procesos que pueden
llevarse a cabo con la herramienta iTop.
a) Acceso al Sistema
En la siguiente imagen, al iniciar el navegador escribir a continuacion el

enlace: http://localhost/itop/web/pages/Ul.php , ingresamos nombre de usuario y

contrasefia para acceder a la herramienta iTop.

Imagen 42: Acceso a la Herramienta iTop.

iBienvenido a iTop!

Identificate antes de continuar

Nombre de usuario

[ J

Contrasena

Entrar a iTop

¢Olvidaste tu contrasefia?

iTop Desarrollado por Combodo

Fuente: Elaboracion propia.

b) Gestion de Incidencias
b.1  Registro de incidencias
En la imagen muestra que, para el registro de un incidente, selecciona

Gestion de Incidentes y luego Nuevo Incidente.

126


http://localhost/itop/web/pages/UI.php

Imagen 43: Opcidn para registrar un nuevo incidente.

Bienvenido

Gestion de la configuracion

Gestion de problemas

Gestion de incidentes

Descripcien general

Muevo incidente

Busqueda de incidentes

Incidentes que me fueron
asignados

Incidentes escalados

Fuente: Elaboracion propia.

b.2 Creacion de Incidentes

En la siguiente imagen muestra los campos donde el usuario debe

registrar todos los datos requeridos y seguidamente seleccionar la opcion

"Crear".

Imagen 44: Creacion de un nuevo incidente.

Creacion de Incidente

Propiedades ECs Contactos Ordenes de Trabajo Anexos Errores Conocidos

Informacién General

©Organizacion OFIGINA DE ADMINISTRAGION +ah-

Reportado por Luis Chudan T +

Origen Teléfono

Asuns mpr

Descripcion

X © Parsfo Sv mvBIUgYS
—eomBE-B £ origen

Impr it dida pe mprime

Mas Informacion

Servicio Soporte de hadware

Subcategoria Limpieza y Mantenimiento de Equipos

Fuente: Elaboracion propia.

Clasificacion

Impacto Un Servicio
Urgencia Med
Prioridad Med
Fechas

Fecha de Inicio
Ultima Actualizacion

Limite de Tiempo de
Asignacion

La informacion correspondiente para crear un incidente seria:

CANCELAR ﬂ ASGNAR
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v Organizacion: Es el area donde ocurri6 la incidencia.

v Llamador: Individuo que informa el suceso.

v Origen: Es el medio por el cual se reporta la incidencia.

v' Titulo: Asunto de la incidencia.

v Descripcion: Informacién detallada que el usuario proporciona sobre la
incidencia que se esta reportando, en el cual ayuda a entender mejor el
problema e identificar la causa raiz.

v’ Servicio: El Servicio que se va a prestar.

v Subcategoria de Servicio: Se refiere a cierta subcategoria dentro de los
servicios.

v" Impacto: Valores posibles (un departamento, un servicio o una persona).

v Urgencia: Valores posibles (critico, alto, medio, bajo)

Luego de crear el incidente, se muestra las siguientes pantallas, en la opcion
de transiciones, en el cual permite asignar a un equipo y agente responsable para la
atencion de la incidencia.

Imagen 45: Nueva Incidencia Creada donde se muestra la opcion de transiciones

donde permite asignar.

1-000009 W

@ Nuevo (Incidente) IAI’ + & Q i
nar "

I Asi I
Propiedades ECs Contactos Ordenes de Trabajo Anexos Notificaciones Analisis de Impacto Errores Conocidos 9

Informacion General Clasificacion

Organizacion OFICINA DE ADMINISTRACION Impacto Un Servicio

Reportadopor  Luis Chudén Torres Urgencia Media

Estatus M Prioridad Media

Origen Telefono

Asunto Impresora no Imprime Fechas

Descripcion x Fecha de Inicio 2026-02-12 15:0056
Impresora se encuentra encendida pero no imprime Ottima 2026.02.12 15:0056
Actualizacion

Limite de Tiempo

Mas Informacion -
de Asignacion

Servicio Soporte de hadware

Subcategoria Limpieza y Mantenimiento de Equipos

Fuente: Elaboracién propia.
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Imagen 46: Formulario donde se asigna el equipo y agente responsable de la
atencion de la incidencia.

Asignar - 1-000001

Equipo Proveedor de equipo v

Agente Ronald Arturo Sanchez Sermaque v

CANCELAR m

Fuente: Elaboracion propia.
En la imagen se muestra la opcion de transiciones los botones reasignar,
pendiente y marcar como resuelto.

Imagen 47: Estado de la incidencia en la opcidn de transiciones.

1-000006 W

@ Asignado (Incidente)

Reasignar
Propiedades ECs Contactos Ordenes de Trabajo Anexos Notificaciones Analisis de Impacto ErroreqC E
Pendiente
Informacion General Clasificacion Marcar como Solucionado
Organizacién MESA DE PARTES Impacto Un Departamento Reporte de SLA
Reportado por Julic César Flores Soraluz Urgencia Alta
P P ceartiors 9 SLAde Tiempode No
Estatus Asignado Prioridad Critica Asignacion
Compic
Origen Telefono SLAde Tiempode 0s
Asunto CPU no enciende Contactos Asignacion
Excedido
Descripcién x Grupo TeamProveedo
Problemas con el CPU no enciende Analista Marleny del Rosario Tiparra Mora
Mas Informacion Fechas
Servicio Soporte de hadware Fechade nicio  2026-01-24 1527:35
Subcategoria Configuracion de Equipos Ultima 2026-01-24 15:46:37
Bandera do No Actualizacion
Escalamiento Fecha de 2026-01-24 15:46:37
Motivo do Asignacién

Escalamiento Limite de Tiempo

de Solucion

Fuente: Elaboracién propia.

Si se desea volver a reasignar a un equipo o agente para la atencion de la

incidencia, se selecciona en la opcion de transiciones, el boton “reasignar”.

129



Imagen 48: Formulario donde se reasigna el equipo y agente responsable de la

atencion de la incidencia.

Reasignar - I-000002

Equipe Proveedor de equipo

Lz FIORELLA SIESGUEN TINEQ

CANCELAR
Fuente: Elaboracion propia.
Si queremos volver a la situacion anterior (pendiente), seleccionaremos el
boton de transiciones el boton “pendiente”, donde permite al usuario explicar la

razén de la accion.
Imagen 49: Formulario en el que se selecciona la opcidn pendiente y se justifica
la accion.

Pendiente - -000001

Razoén pendiente

mpresora no imprime|

CANCELAR = IWIS01S

Fuente: Elaboracion propia.

La siguiente imagen se visualiza, una vez resuelta la incidencia,
seleccionaremos de la opcion de transiciones el boton de “marcar como resuelto”,
el cual nos muestra las opciones de servicio, sub categoria de servicio, codigo de

resolucion y solucion en donde detallaremos la solucion brindada.
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Imagen 50: Formulario donde se elige la opcion Marcar como resuelto.

Marcar como resuelto - 1-000001

Servicio

Soporte de hardware -

Subcategoria de Limpieza y mantenimiento de equipos = ¥
servicio
Cédigo de Asistencia -
resolucion
Solucion

® e Parrafo v =Ev| A~ B T

Ug~s5s T — &b B~ B~ ~

£ Fuente

Cable USB no se encontraba bien conectado a la impresora
y se realizo la impieza correspondiente,

CANCELAR MARCAR COMO RESUELTO

Fuente: Elaboracion propia.

La imagen muestra la incidencia resuelta, en la opcién de transiciones se
muestra el boton “cerrar este ticket”, el cual nos muestra las opciones de
satisfaccion de usuario y comentario del usuario, permitiéndonos registrar algin
comentario realizado por el usuario.

Imagen 51: Formulario donde el incidente se encuentra resuelto, se elige la opcion

transiciones y seleccionamos el botdn cerrar esta solicitud.

1-000009

-/ + 2 Qi

@ Solucionado (Incidente} &
|
N 3 Cerrar este Ticket .
Propiedades ECs Contactos Ordenes de Trabajo Anexos, Notificaciones Errores Conocidos H

Reabrir

Informacién General Clasificacion
Organizacion OFICINA DE ADMINISTRACION Impacto Un Servicio Solucion
Reportado por Luis Chudan Torres Urgencia Media

odigo de Solucion  Asistencia

Estatus JUPS— Prioridad Media solucién %

se brinda la selucién

origen Telsfono
Asunto Impresora no Imprime Contactos Tiempo Utilizado 13min 585
Descripcion % Grupo TeamProveedor

Impresora se encuentra encendida pero no imprime Analista Ronald Arturo Sénchez Sermaque Reporte de SLA

SLAdeTiempode  No

Mas Informacion Fechas Asignacién
Cumplido
Servicio Soporte de hadware Fecha de Inicio 2026-02-12 150056 SLAdeTiempode  Os
Subcategoria Limpieza y Mantenimiento de Equipos Ultima Actualizacién 2026-02-12 151454 Asignacion Excedido
sLAdeTiempode  No
Bandera de Mo Fecha de Asignacion 2026-02-12 151414

Escalamiento Solucién Cumplide

Fecha de Solucién ~ 2026-02-12 1514:54 SLAdeTiempode  0s

Solucién Excedido

Motivo de
Escalamiento

Motivo Pendiente %

Fuente: Elaboracién propia.
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Imagen 52: Formulario donde se eligen la opcion cerrar esta solicitud permitiendo

agregar un comentario.

Cerrar esta solicitud - -O00001

Satisfaccion del Muy satisfecho -
usuario

Comentario del usuario

Gracias por la atencién brindada

(oL WS CERRAR ESTA SOLICITUD

Fuente: Elaboracion propia.
c) Meétricas de Incidencias
Para mostrar las métricas seleccionamos la opcion “gestion de incidentes”
y luego el siguiente boton de “descripcion general”, en donde nos permite
gestionar las incidencias por prioridad, nimeros de incidencias por cantidad de
dias, numeros de incidentes abiertos por estado, incidentes abiertos por agente e

incidencias abiertas por cliente.
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Imagen 53: Formulario que presenta la cantidad de incidentes por estado

Incidente de los ultimos 14 dias por prioridad Numero de incidentes de los ultimos 14 dias

4 40.0% W]
B Medium

W Critical

Incidentes abiertos por estado Incidentes abiertos por agente
Total: 4 objetos. Total: 4 objetos.

Estado Contar Agente Contar
Resuelto

Pendiente

Asignado

Incidencias abiertas por cliente
Total: 4 objetos.

Organizacién Contar
OFICINA DE ADMINISTRACION 1
BIBLIOTECA 1
UNIDAD DE INVESTIGACION 1

DECANATO 1

Fuente: Elaboracién propia.

3.1.10.3 ENCUESTA:
Esta encuesta se encuentra dirigido a los miembros de la Unidad de Soporte
Técnico o las personas que brinden soporte tecnoldgico a la Facultad de Ciencias
Econémicas, Administrativas y Contables de la “Universidad Nacional Pedro Ruiz
Gallo”, el cual fue aplicada a 07 personas (ANEXO F), en donde se realizan algunas
preguntas referentes a la herramienta iTop entendiendo el punto de vista respecto al
marco de referencia ITIL como su metodologia en la organizacién de sus procesos,

en donde se obtienen los siguientes resultados:
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1) ¢La herramienta iTop permite administrar de manera eficiente la Gestion
de incidencias?
Del personal encuestado se muestra en el siguiente grafico que el 71%, esta
completamente de acuerdo y el 29% esta de acuerdo en que la herramienta iTop
administra de manera eficiente la gestion de incidencias.

Imagen 54: Encuesta de capacitacion — Eficiencia de la Gestion de Incidencias.

Gestionar eficazmente la administracion de

incidencias.

B Muy en desacuerdo

No estoy de acuerdo

Estoy de acuerdo
(1]

Completamente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

2) ¢iTop es una herramienta de facil uso ya que es facil de manejar y sencillo
de aprender?

Como se muestra en la grafica, el 86% de los encuestados se encuentran

completamente de acuerdo y el 14% se encuentra de acuerdo con que la herramienta

iTop es muy accesible y facil de manejar.
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Imagen 55: Encuesta de capacitacion — iTop herramienta de facil uso.

Itop es una herramienta de facil uso

B Muy en desacuerdo
M No estoy de acuerdo
Estoy de acuerdo

B Completamente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.
3) ¢Las métricas de iTop reflejan los objetivos del area de T1?

De acuerdo al personal encuestado, se observa que el 57% se encuentra
completamente de acuerdo y el 43% se encuentra de acuerdo en que las métricas de
iTop reflejaran en los objetivos en el area de TI.

Imagen 56: Encuesta de capacitacion — iTop refleja los objetivos.

Itop refleja los objetivos del area de TI

=

B Muy en desacuerdo
H No estoy de acuerdo
Estoy de acuerdo

B Completamente de acuerdo

Fuente: Elaboracién propia.
4) ¢La herramienta iTop ayudara agilizar los tiempos de resolucion de las
incidencias?
En la siguiente grafica muestra que el 71% de los encuestado se encuentran
completamente de acuerdo y el 29% estan de acuerdo de que la herramienta iTop

ayudara agilizar los tiempos de resolucion de las incidencias.
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Imagen 57: Encuesta de capacitacion — iTop permite agilizar los tiempos de

resolucioén.

Itop agilizara los tiempos de resolucion de las

P pn  incidencias

B Muy en desacuerdo

No estoy de acuerdo

[ Estoy de acuerdo

Completamente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

3.2  ANALISIS COMPARATIVO

En este punto, se llevo a cabo un estudio de los incidentes registrados en el proceso
previo, en contraste con el actual procedimiento establecido, donde se evaluo si la respuesta
aplicada fue la correcta y si realmente resolvia los problemas que presenta la facultad, para lo

cual:

e Los procedimientos de restauracion de dispositivos, asistencia técnica y cuidado
preventivo, se ajustaron a la normativa laboral de ITIL, siendo estos procedimientos
complejos y no precisos.

e Es necesario que la facultad cuente con meétricas acordes a sus propositos,
promoviendo las practicas Optimas reconocidas y certificadas por normas y modelos
internacionales. Para la investigacion, se aplicé el uso del método GQM
permitiendo determinar indicadores que facilitaron al area de TI determinar la
cantidad de incidentes en un plazo especifico y llevar a cabo un correcto monitoreo

y control de las atenciones requeridas.
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e Para la presente investigacion se opto por la herramienta iTop debido a que su
manejo es sencillo y configuracién que cumple con los requerimientos tanto
funcionales como no funcionales que permite la administracion de incidentes en la

facultad.

Se procede a mostrar el informe comparativo de la cantidad de incidentes y la

disminucion del tiempo requerido para tratar las incidencias:

3.2.1 Registro de incidencias por periodo
v Anterior Procedimiento

Los encargados del area de TI, llevan un registro de los incidentes reportados
por diferentes areas de la facultad a través de un cuaderno, muchas veces dichas
incidencias se olvidan de registrarlas o registran las mas importantes, motivo por el cual
se desconoce la cantidad exacta de las incidencias atendidas, lo que impide tomar
decisiones correctas por falta de claridad.

Imagen 58: Cantidad de incidencias registradas por periodos.

Resgistro de Incidencias anterior procedimiento

por Periodo.
150
118
100
58
50
32,95% 67,05%
0
INCIDENTES REGISTRADOS INCIDENTES NO REGISTRADOS

NUMERO DE REGISTROS W % INCIDENTES

Fuente: Elaboracién propia.

El presente grafico ilustra el volumen de casos atendidos durante el tltimo mes.
El anélisis se fundamenta en el indicador de “Resolucion de Incidencias por Periodo”,
permitiendo visualizar la capacidad de respuesta.
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El analisis revela una brecha significativa en el registro de datos: de las 176
incidencias identificadas, solo el 32.95% (58 casos) fueron debidamente documentadas.
Esto deja un 67.05% (118 incidencias) sin registro formal, lo que limita la visibilidad
completa de la operacion y afecta la trazabilidad de las soluciones, impidiendo un
analisis preciso del rendimiento mensual.

v Nuevo Procedimiento

Tras la ejecucion de la solucion, los encargados del departamento de T1, podran
documentar todas las incidencias reportadas, facilitando el acceso a informacion
vinculada a los equipos de los incidentes que se estan atendiendo, con ello se podra
adoptar medidas mas precisas en el transcurso su control.

Imagen 59: Cantidad de incidencias registradas en el nuevo proceso.

Registro de Incidencias Nuevo Proceso

180

161
160
140
120
100
80
60
40
20 = 91,48% 8,52%
. — o8

NUMERO DE REGISTROS % INCIDENTES

m INCIDENTES REGISTRADOS H INCIDENTES NO REGISTRADOS

Fuente: Elaboracion propia.

El andlisis del periodo actual refleja una optimizacion significativa en la gestion
de TI: de un total de 176 incidencias, el 91.48% (161 casos) fueron registradas
formalmente evidencia un fortalecimiento en los controles y una mayor eficacia en el

reporte del servicio.
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Actualmente, la tasa de omision de subregistro se ha reducido a un margen
minimo del 8.52% (15 casos). Esta cifra marginal se atribuye a la curva de aprendizaje
natural, conforme tanto el personal técnico como los usuarios finales terminan de
familiarizarse y adoptar la nueva plataforma de gestion.

a) Analisis de mejoras de incidentes registrados y no registrados.

Imagen 60: Mejora de incidentes registrados por periodos

Analisis de Mejora de Incidentes Registrados

180 161
160
140
120
100

80

60

40

58

20 32,95% 77,27%

ANTERIOR PROCEDIMIENTO NUEVO PROCEDIMIENTO

INCIDENTES REGISTRADOS B % INCIDENTES

Fuente: Elaboracion propia.

Como se observa la transicién al nuevo procedimiento ha generado un
incremento drastico en la visibilidad operativa: mientras que con el método anterior
solo se documentaba el 32.95% (58 casos), el sistema actual ha elevado la tasa de
registro al 77.27% (161 casos). Esta evolucidn representa una mejora significativa en
la gestion de incidencias y fortalece la integridad de la informacion del departamento
de TI. Validando el nuevo procedimiento como una herramienta clave para la mejora

continua del servicio.
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Imagen 61: Incidencias no registradas por periodo.

Analisis de Mejora de Incidentes no

140 118 Registrados
120
100
80
60
40 .
20 67,05% 8,52%
0 R I '
ANTERIOR PROCEDIMIENTO NUEVO PROCEDIMIENTO

m INCIDENTES REGISTRADOS W % INCIDENTES

Fuente: Elaboracion propia.

Como se evidencia en la comparativa de incidencias no registradas, el
procedimiento anterior presentaba una brecha critica del 67.05% (118 casos), lo que
generaba una carga operativa y dificultaba la calidad del servicio. Bajo el nuevo
procedimiento, este subregistro se ha reducido drasticamente al 8.52% (15 casos). Este
margen minimo restante es temporal y responde a la fase de adaptacion y acoplamiento

operativo de los usuarios y del equipo técnico hacia la nueva plataforma de gestion.

3.2.2 Registro de incidentes por servicio y subcategoria.
v Anterior Procedimiento

Los encargados del area de TI, no disponian con indicadores los cuales sefialan
los tipos de incidentes que se daban con alta continuidad, lo que les impedia tomar
ninguna medida.
v Nuevo Procedimiento

Los responsables del area de T1, disponen de métricas que les facilita un analisis
y toma de decisiones con relacion a los tipos de incidencia que se dan con mayor

frecuencia.
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En la siguiente imagen se muestra un analisis del altimo mes.
b) Analisis de Incidencias por Servicio.

Segun el analisis efectuado de las incidencias registradas, se puede deducir
que durante el ultimo mes se apreciado un incremento sobre incidencias en el
departamento de “soporte de hardware” teniendo un 64% y con un porcentaje
menor de 4% en soporte de red, dado que en su mayoria encontramos
inconvenientes con mantenimiento, formateo y configuracion de equipos e

instalacion de componentes.

Imagen 62: Numero de incidentes registrados segun el servicio.

Cantidad de Incidencias por Servicio
112
120
100
80 57
60 m CANTIDAD
40 B % INCIDENCIAS
7
20 64% 32% 4%
0
Soporte de Soporte de Soporte de Red
Hardware Software

Fuente: Elaboracion propia.

c¢) Evaluacion Incidencias por Servicio y Subcategoria.
En el andlisis de incidencias por servicio y subcategoria, se observa la
subcategoria de “Limpieza y Mantenimiento de Equipos” teniendo un porcentaje

de 21% y “Configuracion de Equipos” se tiene un porcentaje de un 18% en el
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servicio de “Soporte de Hardware”, son aquellos que deberian ser abordados para
reducir la carga de los mismos.

Imagen 63: Numero de incidentes documentados por subcategoria y servicio.
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Fuente: Elaboracién propia.

3.2.3 Anadlisis de los Periodos de Gestion de Incidentes.
4 Anterior Procedimiento

Los encargados de este sector sobre Tecnologias de Informacion realizan
labores presencialmente a medida que las incidencias se presenten, dichos responsables
del area se despliegan por toda la facultad facilitando apoyo a los docentes, personal
administrativo y alumnado durante el dia lo cual provoca elevados periodos de atencion
para la atencion de las incidencias. La falta de un reporte detallado de las incidencias

genera que el responsable vaya del problema con el fin de comprender su origen ademas
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revisar la serie del equipo que se le va a brindar el soporte lo que incrementa el tiempo
de atencion causando incomodidad al personal.

El tiempo promedio para movilizarse al lugar de la incidencia para entender la
causa es de 12.5 minutos, si se detecta un componente con fallas, es necesario volver al
area de TI por alguna pieza o componente y retornar al lugar de la incidencia y brindar
la solucion, tomando un tiempo de 24 minutos.

4 Nuevo Procedimiento

En el proceso de la ejecucion de la implementacion, los responsables del
departamento sobre Tecnologias de la Informacion, proporcionaron asistencia remota
con excepcion de algunos casos que se requiere la atencion de manera presencial. Por
esta razén, ciertas tareas del proceso anterior se eliminaron completamente y otras
simplifican su tiempo medio.

El vinculo de periodos estimados los cuales se efectia sobre el proceso en
atencion de los problemas, se realizd aplicando la métrica “Evaluacion de Tiempos en
Gestion de Incidencias™.

Imagen 64: Valoracién de Tiempos en Gestion de Incidentes.

Evaluacion de Tiempos en Gestion de Incidencias

35 32
30
25
20
12,5
15 M Anterior Proceso
10
> 3 m Nuevo Proceso
.
0
Movilizarse al ~ Recopilacién de  Movilizarse al Brindar
lugar de la datos de la drea de Tl por solucién a la
incidencia incidencia algin incidencia

componente o
piezay retornar

Fuente: Elaboracién propia.
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IV.DISCUSION DE RESULTADOS

Sobre el propdsito principal de nuestro estudio, el cual es: “Gestionar las incidencias
para mejorar el Servicio de Tl en la Facultad de Ciencias Econdmicas, Administrativas y
Contables de la “Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo”; de igual modo dichos resultados
obtenidos después tras implementar y evaluar el cuestionario, muestran que esta investigacion
se centra en cumplir con dichos propositos establecidos, en efecto, realizaremos el debate

sobre interpretacion de hallazgos.

En referencia al objetivo inicial especifico: “Analizar la situacion actual de la Facultad
de Ciencias Economicas Administrativas y Contables (FACEAC) en relacion con las
incidencias que ocurren para la gestion de configuraciones”, se observa que se realiza de
forma manual, no se tiene una adecuada atencion en las incidencias ya que no se logran
priorizar segin su grado de emergencia, causando un retraso y pérdida de tiempo en las
atenciones, segun el estudio de comparacién realizado sobre las cifras de incidentes
registradas durante el periodo se observa que, de 176 incidencias, se registraban solamente
78 de ellas, quedando sin registrar un 55.68%. Por lo cual Pérez (2024) en su estudio presenta
como objetivo principal proponer que en el Departamento de TI debe brindar a cada una de
las areas asistencia técnica en los diversos requerimientos, incidencias y/o problemas que
surgen diariamente, ya que la utilizacién de herramientas tecnoldgicas ha permitido que todos
los procedimientos internos de la institucion sean digitales permitiendo mejorar la calidad del
servicio mediante la implementacion de una mesa de servicio en el Departamento de T de la

Facultad de Ciencias Médicas utilizando la metodologia ITIL V4.0.
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En relacion con el segundo objetivo especifico “Definir la estructura de procesos de
incidentes de la Facultad de Ciencias Econémicas Administrativas y Contables”, cuando ha
finalizado dicho estudio del estado inicial, permite determinar exactamente la orientacion de
dicho estudio, seleccionando los procesos y sub procesos ITIL que deben ser implementados,
segun la encuesta realizada se muestra que el 71% de los encuestado se encuentran
completamente de acuerdo y el 29% estan de acuerdo de que la herramienta iTop ayudara
agilizar los tiempos de resolucion de las incidencias administrandolos de manera eficiente.
Asi mismo, Calle & Bueno (2024) en su investigacion indica mejorar el proceso mediante la
integracion de las T1 empleadas en la operacion del negocio y del personal involucrado en el
proceso (jefaturas, usuarios y personal de soporte), el disefio del proceso de atencion de
incidentes se llevara a cabo mediante BPM permitiendo identificar las mejoras en el proceso,
disefiar las mejoras, llevar a cabo las mejoras, documentar las mejoras propuestas y

monitorear sus resultados para medir sus resultados y controlar posibles fallas.

Referente al tercer objetivo especifico “Establecer controles para los procesos de
incidencias de ITIL”, es fundamental establecer roles y responsabilidades, implementar un
sistema de registro y clasificar los incidentes, otorgar primacia de acuerdo a la necesidad y
efecto, ademas es esencial llevar a cabo un monitoreo y evaluacion constante para optimizar
los procesos y prevenir la recurrencia de incidentes, segin el analisis comparativo realizado
en evaluacion de tiempos de gestion de incidencias se muestra que el tiempo promedio para
movilizarse y verificar la causa es de 12.5 minutos y en caso de detectar fallar es volver al

areade Tl por una piezay retornar al lugar de la incidencia tomaria un lapso de 24 minutos

Para concluir, con el cuarto objetivo especifico “Disefiar controles basados en ITIL

para los procesos de incidencias”, conlleva la puesta en marcha de practicas sugeridas para la
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administracion de servicios de Tl que garanticen la calidad, eficacia y concordancia con los
objetivos del proyecto. Asi mismo en el estudio de Chuzon (2023) indica que el objetivo
principal fue utilizar un enfoque cientifico, que desarrollara un modelo de gestion de servicios
de TI para ayudar con la gestion de incidencias en SUNARP Zona Oriente ya que incluye una
serie de diagramas, plantillas y pasos que ayudaran a obtener informacion importante sobre

los procesos de entrada y trasversales del esquema de manejo de incidentes.
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V.CONCLUSIONES

- Inferimos que mediante el estudio del estado actual en que se encuentra la facultad,
identificamos la necesidad de las prestaciones, evidenciando que impactan directamente
sobre la gestion de incidencias, consiguiente, se estima que una estrategia de control de
incidentes basados sobre ITIL a través de una estrategia apropiada con el fin de optimizar
el manejo de los recursos tecnoldgicos dentro de la facultad.

- Se obtiene definiendo indicadores sobre administracion de incidencias permitiendo
brindar al departamento sobre TI, garantizar cierto andlisis méas efectivo sobre los
incidentes producidos en las diferentes areas de la facultad.

- Se pudo llevar a cabo el analisis y eleccion de un software libre, considerando algunos
requisitos relevantes como su funcion y gestion de servicio de TI, esta comparativa se llevo
a cabo utilizando el enfoque IT Process Maps, posibilitando que el Open Source iTop
cuente con gran parte sobre ciertos parametros.

- Realizamos una simulacion mediante la plataforma iTop, donde se analizo la vision del
usuario mediante una encuesta, cuyos resultados se mostraron satisfactorios, mostrando
mejoramientos sobre la celeridad y excelencia sobre las prestaciones ofrecidas en las
diferentes especialidades.

- Segun los resultados obtenidos con la presente investigacion, se identifica una
oportunidad estratégica para escalar estas propuestas de mejora al resto de las escuelas y
facultades previo analisis que es abordado a un contexto institucional mas amplio. La
implementacién de una gestion de incidencias, basado en los indicadores obtenidos,
permitiria estandarizar la calidad educativa y administrativa en las escuelas profesionales

de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.
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VI.RECOMENDACIONES

Las sugerencias que se han extraido del presente estudio resultan:
- Detallar todas las incidencias que se presenten en respuesta a las nuevas demandas en
el &mbito tecnoldgico por parte de los usuarios de la facultad.
- Poner en marcha los diferentes procedimientos los cuales ITIL sugiere con el fin de
continuar mejorando la eficiencia de atencion de TI, ademas, disminuyendo el periodo de
espera del servicio.
- Mantener instruidos y preparados a los responsables del departamento de informatica
en las actividades de administracion de incidentes para optimizar su rendimiento en el
manejo del sistema, del mismo modo se sugiere seguir manuales que se encuentran
disponibles en la web.
- Implementar adecuadamente los procedimientos para tener datos precisos y fiables que
permitan gestionar los procesos, estableciendo meétricas que nos faciliten continuar
supervisando dichos procedimientos de administracion de incidencias encaminados a la
implementacidn sobre medidas adecuadas.
- La aplicacion de este esquema, conforme a las buenas normas de ITIL a nivel
institucional permitira transformar la gestion de las facultades mediante la estandarizacion
de soluciones y el fortalecimiento de la calidad. Al extender este estudio a todas las escuelas
profesionales, se facilitara la optimizacion de flujos de trabajo y la reduccion de tiempos
de atencidn, asegurando que la universidad brinde servicios agiles, eficientes y centrados

en generar valor para la comunidad estudiantil.
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ANEXOS



ANEXO A: Formato de inci

dencias del equipo de computo

En el siguiente anexo se muestra el formato de incidencia de equipo de computo donde

se detallan las fallas encontradas.

FORMATO INCIDENCILA
DE EQUIPO DE

Fecha de realizacion

COMPUTO 13/11/2024
En revision
| Mo, 000G
Fecha de reporte: 13/11/2024 Fecha de cierre: 19/11,/2024
Hora de reporte: 11:15 Hora de cierre: 15:36

1. DATOS DEL USUARIO

MNombre del Usuario

Guerrere Tello Franklin Humberto

Carpo

Administrativo

Telefono de contacto

064581157

Comeo elactronico

puerrerotelloja gmail.com

2. DATOS DEL EQUIPC

MNombre del equipo

Laptop Lenovo CP: 66281-13

Ubicacion del equipo

Oficina de Unidad de Investigacion

3. DESCRIPCION DEL FPROBLEMA

CATEGORIA MARQUE CON UNA (X) DESCRIPCION

Hardware X Dafic  del display por
contacto con agua v el
portitil no detecta tarjeta
de wifi.

Software

Red

Sisterna Operativo

Seguridad

Otro

TECNICO ENCARGADO

ROMNALD AR

"HEZ SERNAQUE

RESPONSABLE DE LABORATORIOS DE COMPUTO - FACEAC
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ANEXO B: Modelo de oficio para dar de baja un equipo de computo

En el siguiente anexo se muestra donde el area de T1 escala la solicitud con la Oficina
de Tecnologia de la Informacidn, con ello un modelo de oficio donde se realiza la baja a un

equipo de computo

o
{é v‘:g_ UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO
lj FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS ¥ CONTABLES
® bt FACEAC-DATA

“Ano del Bicentenario, de la consolidacion de nuesira Independencia, y de la
conmemoracion de las heroicas batallas de Junin v Ayacucho”

OFICIO N 010-2024-VIRTUAL-FACEAC-DATAFACEACUNPRG

Lambayeque, 24 de septiembre de 2024

Sefiora: Ing. Susana Silva Alcantara
Jefa de Oficina de Tecnolagias de Informacion
PRESENTE.
Asunba: DAR DE BAJA A UN EQUIPO DE COMPUTO
Raferencia: OFICID MULTIPLE N® 007-2024-0TIHUNPRG

Me dimjo a usted para saludaro cordialmente v a la vez manifestarle que. e siguiente equipo en
menciin se ya se hizo las revisiones comespondientes y se diagnosticd que no existe alguna reparacon
adebido al deterioro del equipo que no enciende, a continuacion, se detalla todos los datos del equipo:

Dependencia: (Oficina de Unidad de Investigacion
Equipa: CPU
Marca: Lenowo
Modelo: 10870028LS
Procesador: INTEL CORE I7-4770
Serie: SMJDD4WCR
Cadigo Patrimenial: 63480-14
Calificacion de equipo:
Baja definifiva
Baja para depdsito y aprovechamiento fuburo de piezas o componentes.
Motive:
Baja por deleniond, equipo no enciende.

Sin ofro particular, me despide de usted no sin anies agradecere la deferencia brindada al

presente.

Atentamente.

0 SANC Hé SERNACQLUE
RESPONSABLE DE LABORATORIOS DE COMPUTO - FACEAC
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ANEXO C: Modelo de informe para solicitar elementos tecnol6gicos

En el siguiente anexo se muestra el siguiente informe donde se solicita la adquisicion
de elementos tecnoldgicos (Disco Sdélido) para el mantenimiento operativo de las

computadoras.

E
el

1] ﬂ % UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO
v

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES

“Ano de la recuperacion y consclidacion de la economia peruana”

Lambayeque, 10 de enero 2025
Informe N* 01-2025- FACEAC-DATA — VIRTUAL-YILMHAR

Senor:
ING. LUIS ALBERTO CHUDAN TORRES

Responsable de la Administracion de la Facultad de Ciencias Econdmica, Administrativas y
Contables Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo

ASUNTO: REQUERIMIENTO DE ADQUISICION DE DISCO SOLIDO

Saludandolo cordialmente me dirjo a usted para solicitare la adquisicion de 22 discos
solidos de 480Gb, para responder a las necesidades urgentes para mantener operativas las
computadoras de los laboratorios de computacion, ya que los equipos presentan lentitud y
algunos discos contantemente se danan, no pudiendo cambiarlos por no contar con
repuestos; por lo cual ante la necesidad le solicito la adquisicidn de estos repuestos vy le
adjunto tres cotizaciones.

Sin otro particular, me despido de usted.

LIC. Jorge Yilmhar Orrego More
Especialista software de la FACEAC

Cc. Archivo

Adj.:
& Cotizacidn empresa Sum&Comp EIRL
& Cotizacidn empresa CompuSky
» Cotizacion empresa DNSystems
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ANEXO D: Modelo de oficio para solicitar materiales para mantenimiento

En el siguiente anexo se muestra un modelo de oficio, donde se solicita materiales e

instrumentos al cuidado de dispositivos informaticos.

S
2_-{? : %tt, UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RULZ GALLO
: ﬂ i FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS ¥ CONTABLES
W W FACEAC-DATA

“Afio del Bicentenario, de la consolidacion de nuestra Independencia, y de la
conmemoracion de las heroicas batallas de Junin v Ayacucho®

OFICHD N® 014-2024-VIRTUAL-FACEAC-DATAFACEACUNPRG

Lambayeque, 24 de abril de 2024

Sefior: DR. JUAN EDUARDD AGUINAGA MOREND
Decano de la Facultad de Ciencias Econdmica, Administrativas y Contables
PRESENTE.

Asunba: PLAN DE MANTENIMIENTO

Rafarancia: OFICIO MULTIPLE N° 002-2023-OTLUNPRG

Me dinjo & usted para saluderio cordislmente y a la vez manidestarke gue, en atencion al documento de la
referencia detallo los materiales y herramientas necesarias para & mantenimiento de los equipos de computo de la

faculiad tanto como equipos de laboratorio, salas de lechura, salas docentes y de oficina:

«  5Sei da atomilladores 2 Unid
#  Set Brochas medianas Z Ui
« Juego alicates 2 Unid
#  Alcohol sopropilico Z Galon (3Lis.)
#  Pastafermina 4g 50 Umid
&«  Liguido limpia pantallas LCD 3 Gadon [3Lis.)
«  Silicona liquida perfumada 3 Galdn [3Lis.)
#  [Pilas para placa madre 200 Umid
«  Franela o pafios de impieza 30 Umid
=  Sopladora de aire eléctico 2 Ui

Sin otro particular, me despido de usted no sin antes agradecede |a deferencia brindada al presente.

Atertameante.

(] S.ﬁ.NCHé SERNACUE
RESPONSABLE DE LABORATORIOS DE COMPUTO - FACEAC
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ANEXO E: Importacién de Archivos CSV

En el siguiente anexo se muestra la importacion de archivos csv.
Para llevar a cabo la importacion de archivos csv, es necesario tener conocimiento de la
estructura que deberia tener dichos archivos.
A continuacion, se procede a detallar la forma de importacion:
1. Tras acceder a la plataforma iTop, ingresamos al boton Administracion de Datos y
después nos dirigimos a la opcion Importacion de csv.

Anexo E 1: Importacion de informacion en formulario CSV.

Gestion del cambio . ..

’ Administracion de datos
Gestion de servicios

Importacion de CSV

Administracion de datos Auditoria

Catalogos
Administracion o
Organlzaaones 18

Configuracion de tipologia

Configuracion

Configuracion de etiquetas

Sistema

iTop Hu L.

Hola FIORELLA! -

No hay mensajes nuevos A

Fuente: Elaboracion propia.

2. Luego se muestra el boton que nos facilitara la observacion de tres opciones, en la cual,
nos ubicaremos en la opcion Plantillas, en la cual debemos de escoger una de las
distintas plantillas que se muestran para la importacion, en este caso se eligio la opcion

Periférico.
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Anexo E 2:Asistente de importacién de archivos CSV.

Asistente de importacién de CSV

Cargar desde un archivo Copiar y pegar datos Plantillas

Elige la plantilla para descargar:
(Ferigheral ~)

Name’, Description. Organizaticn-»>Name, Business criticality. Move to production date, Serial number, Location->Name. Status, Brand->Name Model-»Name.Asset numberPurchase date End of
warranty Organization->Full name Organization->Obsaolete, Location->Full name, Location->0Obsolete, Brand-»Full name, Model->Full name

Fuente: Elaboracion propia.

3. En el siguiente paso se presenta la opcion Cargar desde un archivo, donde se podra
elegir el archivo a importar y luego hacer clic en siguiente.

Anexo E 3: Seleccion del archivo a importar.

Asistente de importacién de CSV

| Cargar desde un archivo | Copiar y pegar datos Plantillas

Seleccione el archivo a importar:

Codificacion de caracteres
[unicode (UTF-8) v|

S —

Fuente: Elaboracién propia.
4. Dicha ventana presentara el elemento que se va a cargar, posteriormente hacemos clic

en el bot6n siguiente.
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Anexo E 4: Configuracion del documento que se debe importar.

Paso 2 de 5: Opciones de datos CSV

Caracter separador: Caracter calificador de texto Formate de fecha y hora
® (puntoy coma) O " icomilla doble) C Formato predeterminade: Ymd Hi's (por ejemplo, 2025-
O tcomal ® - (cita simple) 04-2417:4118)
O pestaia O oo | ® Formato personalizado :
O otre: [ Comentarios y encabezado
Trate la primera linea como un encabezado (nembres de
columnas)
[ Saltar [0 |lineals) al principio del archivo
Vista previa de datos CSV
Organizacion Responsable Nombre: Modelo Marca Numero de serie Procesador Sistema Basede Lenguaje de
Operativo datos Programacian
001  DIRECCION DE ESCUELA ADMINISTRACION MONITOR 52032 HP SN413901L1
002  DIRECCION DE ESCUELA ADMINISTRACION TECLADO  PRIIOIU LENOVO 2180
003 DIRECCION DE ESCUELA ADMINISTRACION MONITOR ~ BOABAAR  LENOWO  SV5350139
s
004  DIRECCION DE ESCUELA ADMINISTRACION TECLADO  SK-8825 LENGVO 4701185
005  DIRECCION DE ESCUELA COMERCIO Y NEGOCIOS MONITOR ~ GOABAAR  LENOVO  SV5360351
INTERNACIONALES s
006  DIRECCION DE ESCUELA COMERCIO ¥ NEGOTIOS TECLADO  SK-8825 LENOVO 4444707

INTERNACIONALES

Fuente: Elaboracion propia.

5. Se presentan los registros que se deben importar, después seleccionamos

importacion.

Anexo E 5: Seleccion del documento a compilar junto a la clase a importar.

Paso 3 de 5: Mapeo de datos

simular

Seleccione la clase a importar [ Modo avanzada

[Feires 7] G
Campos Mapeos ¢Buscar? - Lineade datos 1 Linea de datos 2
Crganizacion Organizacian->Membre completo v DIRECCION DE ESCUELA ADMINISTRACION DIRECCION DE ESCUELA ADMINISTRACION
Responsable [==ianarar este campa — ]
Nombre MNombre complete” v MONITOR TECLADD
Modelo [Modelo->Nombre completo ~] a 52032 PRLIOL
Marca [Medslo->Marca v ) HP LENOVO
Numero de serie [Nimero de serie v (w] SN413901L1 2180
Procesador - ignorar este campo -- wv]
Sistema Operativo - ignorar este campo -- v
Base de datos [-- knorar este campo -- w]
Lenguaje de Programacion - ignorar este campo - ~)

le<RENICIAR  <<VOLVER [[EL NG | < —

Fuente: Elaboracion propia.
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6. A continuacidn, se presenta la alternativa la cual ayudara con la opcién de importacion,

mediante el comando Ejecutar la importacion.

Anexo E 6: Ensayo del documento CSV.

Paso 4 de 5: Simulacion de importacion

L i !0 objetos permaneceran sin cambios.

I Se modificaran 8 objetos.

o 52 agregaran O ohistos

A 9 objetos tendran ermores

Linea

015

016

o7

018

019

020

021

022

Estado:  Objeto

|e< REINICIAR

Fuente:

MONITOR

MONITOR

MONITOR

MONITOR

TECLADO

TFCI ADO

Organizacion-sNombre completo

NEGOCIOS INTERMNACIONALES
ESCUELA PROFESIONAL CONTABILIDAD
ESCUELA PROFESIONAL ECONOMIA

ESCUELA PROFESIONAL
ADMINISTRACION

ESCUELA PROFESIONAL COMERCIO Y
NEGOCIOS INTERMNACIONALES

ESCUELA PROFESIONAL CONTABILIDAD
ESCUELA PROFESIONAL ECONOMIA

ESCUELA PROFESIONAL COMERCIO Y
NEGOCIOS INTERMACIONALES

ESCUELA PROFESIONAL CONTABILIDAD

FSCLIFI A PROFFSIDNAI FCONOMIA

Nombre
completo

MONITOR

MONITOR

MONITOR

MONITOR

TECLADO

TFCI ADOD

Modelo-sNombre completo

THINKVISION T221-20

THINKVISION T221-20

THINKVISION T22-20

THINKVISION T221-20

THINKVISION T221-20

THINKVISION T221-20

SK-8823

SK-8823

SK-8823

PAYGINZ i JECUTA LA IMPORTACION! <—

Elaboracion propia.

Modelo->Marca

LENOVO

LENGVO

LENCVO

LENOVO

LENGVO

LENOVO

LENOVO

Numero de serie

V9-087C1C

V9-0TCNXB

VI-O7CNR8

VI-O7CNXC

VI-OTCNWM

VI-0TCNXO

13609a C

13608GR

Mensae

Secreardel o

Secreard el ob

Secreardel o
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ANEXO F: Encuesta de Capacitacion

1) ¢La herramienta iTop permite administrar de manera eficiente la Gestion de

incidencias?

Calificacion Margue (X)
Muy en desacuerdo

No estoy de acuerdo

Estoy de acuerdo
Completamente de acuerdo

2) ¢iTop es una herramienta de facil uso ya que es facil de manejar y sencillo de

aprender?

Calificacion Marque (X)
Muy en desacuerdo

No estoy de acuerdo

Estoy de acuerdo
Completamente de acuerdo

3) ¢Las métricas de iTop reflejan los objetivos del area de T1?

Calificacion Marque (X)
Muy en desacuerdo

No estoy de acuerdo

Estoy de acuerdo
Completamente de acuerdo

4) ¢La herramienta iTop ayudara agilizar los tiempos de resolucién de las

incidencias?

Calificacion Marque (X)
Muy en desacuerdo

No estoy de acuerdo

Estoy de acuerdo
Completamente de acuerdo
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EVIDENCIAS

Anexo F 2: En las imagenes mostradas se evidencia que se esta aplicando la encuesta

a los miembros de la Unidad de Soporté Técnico.
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Anexo F 3: En las imagenes mostradas se muestra la capacitacion dirigida a los
integrantes de la Unidad de Soporte Tecnico, donde se tuvo como objetivo compartir

conocimiento sobre la herramienta iTop, asi como sus médulos y funcionalidades.
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