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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion consiste en el mejoramiento de los servicios de Tl en
la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, basandose en las
buenas préacticas de ITIL, de esta manera permitira el mejoramiento de los procesos de
atencion y la calidad del servicio de Tl a los diferentes usuarios internos y externos. Para el
desarrollo del proyecto se ha tomado como guia a la metodologia IT Process Mapss,
estructurandola en seis fases, en la cual se inici6 en la identificacion de los servicios de TI
que ofrece la Escuela de Posgrado; asi se pudo categorizar los servicios por familia, las
mismas que después pasarian a ser registradas en la herramienta de TI seleccionada,
identificar el rol del personal de Tl de la Unidad de Informatica, se logré identificar los
procesos existentes, se establecieron las métricas necesarias para poder monitorear los
procesos de incidencias, se redisefid los procesos necesarios para mejorar la calidad del
servicio de TI, se realiz6 un benchmarking de las diferentes herramienta de TI que
soportan la buenas préacticas de ITIL, logrando seleccionar la adecuada para su respectiva

configuracién, procediendo a configurar la gestién de configuracion y la de servicios.

Finalmente se llegd a la conclusién que, con la implementacion de la propuesta del
presente proyecto, se podria tener un mejor monitoreo de los procesos de incidencias de TI,
asi como también menor tiempo en la atencion de las incidencias registradas, por lo cual se

recomienda seguir analizando los diferentes procesos

Palabras clave: gestion de incidencia, IT Process Maps, servicio de TI.



ABSTRACT

The present research project consists of the improvement of the IT services in the Graduate
School of the National University Pedro Ruiz Gallo, based on the good practices of ITIL,
in this way it will allow the improvement of the attention processes and the quality of the
IT service to different internal and external users. For the development of the project, the
IT Process Maps methodology has been taken as a guide, structuring it in six phases, in
which it started in the identification of the IT services offered by the graduate school; thus,
it was possible to categorize the services by family, the same ones that would later be
registered in the selected IT tool, identify the role of the IT staff of the IT Unit, the existing
processes were identified, the necessary metrics were established to monitor the incident
processes, the necessary processes were redesigned to improve the quality of the IT
service, a benchmarking of the different IT tools that support the good practices of ITIL
was carried out, making it possible to select the appropriate one for its respective

configuration, proceeding to configure configuration and service management.

Finally, it was concluded that, with the implementation of the proposal of the present
project, it would be possible to have a better monitoring of IT incident processes, as well as
less time in the attention of the registered incidents, for which it is recommended continue

analyzing the different processes

Keywords: incident management, IT Process Maps, IT service.



INTRODUCCION

La Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, forma especialistas
e investigadores del mas alto nivel, a través de los programas de Maestrias y Doctorados en
el area de humanidades, ciencias e ingenierias, buscando fortalecer las capacidades
individuales y colectivas que contribuyan al desarrollo de la sociedad. La Escuela de
Posgrado para el desarrollo de las asignaturas de los programas de Maestria y Doctorado
cuenta con docentes calificados de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo y de

prestigiosas universidades del pais y del extranjero.

El problema que enfrenta la Escuela de Posgrado en su Unidad de Informética es que no
tiene un registro de las incidencias, las cuales se producen en las diferentes oficinas, no
cuenta con un monitoreo en las incidencias, en la atencion de incidencia es deficiente
causando demora en los tiempos de atencidn, esto debido a que muchos de los procesos se

realizan de manera manual.

El presente proyecto tiene como objetivo el disefio de un modelo de gestion de incidencias
basado en las buenas practicas de ITIL, y como metodologia de desarrollo IT Process

Maps y seleccionando una herramienta de TI que soporte los procesos de ITIL.

El proyecto se divide en siete capitulos los cuales son descritos a continuacion:

Capitulo 1 se describe datos generales de la empresa como la descripcion de la

organizacion, su mision y vision.

Capitulo 11 se describe la problematica de la investigacion como son la realidad
problematica, formulacion de problema, justificacion e importancia, objetivos del proyecto

y las limitaciones de la investigacion.
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Capitulo 111 se describe el marco metodoldgico como son tipo de investigacion, la hipdtesis

y las variables dependiente e independiente.

Capitulo IV se describe el marco tedrico como son antecedentes y base teorica.

Capitulo V se describe el desarrollo de la propuesta, en la cual se disefia los pasos para la
implementacion de las buenas précticas de ITIL en la Unidad de Informatica de la Escuela

de Posgrado.

Capitulo VI se describe el costo y beneficio del proyecto.

Capitulo VI se describe las conclusiones y recomendaciones del proyecto.

16



CAPITULO |

DATOS GENERALES DE LA
EMPRESA
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1.1.Descripcion de la organizacion
La Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo fue creada

mediante resolucion N° 1184-91-R de fecha 27 de noviembre de 1991.

La Asamblea Nacional de Rectores autorizd su funcionamiento a través de la
resolucion N° 646-93-ANR. EI Primer Consejo Directivo estuvo presidido por el Ing.
M.Sc. Vicente Valdez Morante (Director) e integrado por el Dr. Alfredo Cafferata
Farfan, Dr. Julio Tello Lazo, Ing. M. Sc. Francis Villena Rodriguez, Ing. M.Sc.

Mercedes de la Torre Ugarte Cochado y M. V. M Sc. Ruth Alva Fernandez.

En el marco de los alcances del convenio de cooperacién interinstitucional entre las
universidades del norte del Peru y las universidades del sur de Ecuador, se firmé el
convenio especifico de servicios académicos entre la Universidad de Loja — Ecuador, y
la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, con el que la Escuela de Posgrado de la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo inici6 sus actividades en 1993 con el programa
de Maestria en Docencia Universitaria. Posteriormente este programa conté con el
apoyo académico de la Universidad Autonoma de México — Unidad Xochimilco, y
actualmente se viene recibiendo el apoyo del Ministerio de Educacion Superior de
Cuba.

En 1994, mediante convenio con la Universidad Peruana Cayetano Heredia, se
desarroll6 la Maestria de Salud Publica, y desde ese afio la Escuela de Posgrado ha ido

incrementando paulatinamente sus programas de Posgrado.
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En cumplimiento del Plan de Desarrollo de la Escuela de Posgrado, se han creado
nuevos programas de Maestria y Doctorado, orientados al reto que implica el proceso
de descentralizacion y regionalizacion del pais; se esta activando el funcionamiento del
Instituto de Investigacion y Desarrollo de la Escuela de Posgrado; para trabajar
armonica y coordinadamente con el Gobierno Regional y demas instituciones que unan

esfuerzos para el desarrollo de nuestra regién y de pais.
Mision, vision de la organizacion

1.1.1. Mision
Formar investigadores cientificos, humanisticos, creativos, productivos vy
emprendedores con valores éticos fundamentales y los atributos de liderazgo,
competitividad y excelencia. Orientar los aportes de la investigacion a la
solucién de los principales problemas de la Nacion: el desempleo, la
desnutricion, la contaminacion ambiental, la criminalidad, etc.

1.1.2. Visién
La Escuela de Posgrado ha proyectado posesionarse y mantenerse como la
mejor de su género en el norte peruano. Sus lineas maestras estan
interconectadas, tanto a nivel nacional como internacional con la sociedad del

conocimiento y el mundo contemporaneo de la globalizacion.

1.2.Estructura organica

La presente estructura organica fue aprobada por Resolucién N° 357-2016-CU del 14-

10-16
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Figura 1. Organigrama institucional

Fuente extraida de la Escuela de Posgrado de UNPRG
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1.3.Ubicacion geografica
La Escuela de Posgrado se encuentra ubicada en la Av. Huamachuco N° 1130 —
\v’
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Figura 2. Ubicacidn geogréfica

Fuente extraida Google Maps
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CAPITULO Il

PROBLEMATICA DE LA
INVESTIGACION

22



2.1.Realidad problematica
Actualmente en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo
es la Unidad de mas alto nivel, lleva acabo dos procesos de admision al afio, donde
permite que diferentes profesionales de todos los campos del conocimiento estudien las
Maestrias y Doctorados para elevar su nivel académico y profesional acorde con la
nueva ley universitaria 30220 y con los mejores docentes del pais. La Escuela de
Posgrado, se encuentra ubicado en la Av. Huamachuco #1130 en la ciudad de
Lambayeque, departamento de Lambayeque. Tiene como misién formar investigadores
cientificos, humanisticos, creativos, productivos y emprendedores con valores éticos
fundamentales y los atributos de liderazgo, competitividad y excelencia. Orientar los
aportes de la investigacion a la solucion de los principales problemas de la Nacién: el
desempleo, la desnutricién, la contaminacion ambiental, la criminalidad, etc.
La Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, forma
especialistas e investigadores del mas alto nivel, a través de los programas de Maestrias
y Doctorados en el area de humanidades, ciencias e ingenierias, buscando fortalecer las
capacidades individuales y colectivas que contribuyan al desarrollo de la sociedad.
Actualmente en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo,
en el area de soporte técnico cuenta con ciertos problemas como:
No se lleva el control o supervision de las incidencias que se realizan a diario por el

personal de soporte técnico.
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Demasiado tiempo de espera en dar solucién a la incidencia haciendo que los servicios
estén detenidos por mucho tiempo.

Los procesos se realizan sin tener en consideracion el uso de un estdndar o buenas
practicas.

Las incidencias no son registradas, en muchos casos se trata de la misma incidencia
que podria ocurrir en otros equipos.

No cuenta con la difusion de los servicios en los cuales estan encargados el personal de
soporte técnico para los usuarios.

La insatisfaccion de los diferentes usuarios con la calidad de servicio de TI.

2.2.Formulacién del problema
¢El disefio de procesos de incidencias basado en ITIL V3 permitird mejorar el servicio

de Tl en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo?

2.3.Justificacion e importancia
2.3.1. Justificacion
La gestion de servicios de TI, basadas en las buenas practicas de ITIL, es uno
de los framework que ha dado resultado a nivel mundial ya que permite
estandarizar procesos y responde a cualquier modelo de empresa.
Por tal motivo estas buenas practicas a ser implementadas en la Escuela de
Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, permitird llevar un
mejor control de las incidencias que se presentan en diferentes areas

administrativas.
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2.3.2. Importancia
El desarrollo del presente proyecto de investigacion permitira estandarizar
procesos que actualmente no son tratados por alguna buena préactica, haciendo
que tanto el personal administrativo como los alumnos de diferentes Maestrias,
Doctorados y cursos especiales logren tener una mejor calidad en el servicio de
TI.
2.4.0Dbjetivos de la investigacion
2.4.1. Obijetivos generales
Disefar procesos de incidencias basado en ITIL V3 para mejorar el servicio de
Tl en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.
2.4.2. Objetivos especificos
- Mapear los procesos de incidencias de servicios de TI que se vienen dando
en la Escuela de Posgrado
- Disefiar la estructura de proceso de incidencia basado en ITIL V3
- Disefiar controles para los procesos de incidencias basado en ITIL V3

- Realizar la evaluacion econémica de la implementacion del proyecto

2.5.Limitaciones de la investigacion
Las limitaciones de la investigacion destacan:
Las diferentes huelgas y paros de diferente gremio
Carencia del servicio de internet

Cambio de personal a diferentes oficinas
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CAPITULO IlI

MARCO METODOLOGICO
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3.1.Tipo de Investigacion
El presente proyecto de investigacion es de tipo no experimental, en la cual Hernandez
et al. (2014, p. 152) la define: como la investigacion que se realiza sin manipular
deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios en los que no hacemos variar
en forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras
variables. La investigacion no experimental es un parteaguas de varios estudios
cuantitativos, como las encuestas de opinion, los estudios ex post-facto retrospectivos y
prospectivos, etc. Para ilustrar la diferencia entre un estudio experimental y uno no
experimental consideremos el siguiente ejemplo. Claro estd que no seria ético un
experimento que obligara a las personas a consumir una bebida que afecta gravemente

la salud.

3.2.Hipotesis

El disefio de procesos de incidencias basado en ITIL V3 mejorara el servicio de Tl en

la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.
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3.3.Variables

Tabla 1

Variable dependiente e independiente

Variable Tipo de variable Dimensién Indicadores
Satisfaccion de Porcentaje de
Mejora de
Dependiente usuario satisfaccion de los
servicio de Tl
usuarios
Disefio de NUmero de incidencias
procesos de registradas por periodo
Suspension del
incidencia Independiente NUmeros de
servicio de Tl
basado ITIL incidencias con
V3 escalamiento

Fuente: elaboracién del autor



CAPITULO IV

MARCO TEORICO



4.1.Antecedentes

Regionales

Mio Gallegos (2016). Plantea como objetivo principal el disefiar un modelo de Gestién
de Incidencias y Gestion de Problemas basado en ITIL para mejorar el proceso de
gestion la infraestructura tecnoldgica de la empresa Distribuciones M. Olano S.A.C.
Este modelo constituye una propuesta de solucion para la problematica descrita
anteriormente, gracias a las buenas practicas concebidas en este marco de trabajo que
es muy reconocido y ha sido adoptado por grandes y pequefias organizaciones a nivel
mundial. EI presente proyecto permite evaluar el flujo actual de los procesos de
Gestion de Incidentes y Gestion de Problemas de la empresa Distribuciones
M. Olano S.A.C para reconocer dénde estan los fallos y de esta forma orientar

adecuadamente los procesos a lo propuesto por ITIL.

Gonzales Flores (2015). Plantea la siguiente interrogante ¢;De qué manera puede apoyar
la gestion de incidencias de Tl en el Centro de Sistemas de Informacién de la Gerencia
Regional de Salud Lambayeque?, respondiendo a la misma, la implementacién de las
buenas practicas del marco de trabajo ITIL v3.0, permitird brindar mayor apoyo al
proceso de gestion de incidencias de TI de las diferentes areas de la Gerencia Regional
de Salud Lambayeque — Chiclayo. Teniendo como objetivo general apoyar al proceso
de gestion de incidencias de TI en el area del Centro de Sistemas de Informacién (CSI)
de la Gerencia Regional de Salud Lambayeque, mediante la implementacion de las

buenas préacticas del marco de trabajo ITIL v3.0.
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El desarrollo de este trabajo de investigacion se justifica tecnoldgicamente, porque se
aplican diferentes soluciones a la gestion de incidencias y de problemas, puesto que
dichas soluciones mejoran y evitan alteraciones en los servicios de TI, esto con el
objetivo de optimizar las tecnologias con las que se cuenta en la empresa, ademas de
disminuir retrasos o duplicidad de actividades. Una mejor gestion de incidencias y de
problemas ayudard a detectar cualquier alteracion en los servicios de TI, asi mismo
permitira registrar y priorizar las mismas, con lo cual se podra asignar al personal
encargado para dar la mejor solucion. Todo esto con el fin de mejorar la satisfaccion de

los usuarios.

Nacionales

Baca Duefias & Vela de la Cruz (2015). Plantea como objetivo principal el disefio e
implementacién de los procesos involucrados en la gestion de servicios de TI,
aplicando ITIL V.3, de tal manera que se logre estandarizar los procesos y orientarlos a
una gestion de servicios de TI de calidad. Para poder realizar el desarrollo de la
investigacion se trabajé con la metodologia de mapa de procesos de TI, en la cual
constaba de diez pasos a seguir; permitiendo en muchos de los casos a realizar redisefio
de procesos para alinéalos a los objetivos de la Universidad de San Martin de Porras.
Mejorar esta gestion implica adoptar un marco de trabajo que oriente los procesos
involucrados a los estandares de calidad y hoy en dia, existen diversas alternativas,
siendo ITIL (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion) una

de las mas reconocidas.

Evangelista Casas & Uquiche Chircca (2014). El problema que enfrenta la Facultad de

Ciencias de la Administracion y Recursos Humanos (FCARRHH) de la Universidad
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San de Martin de Porres USMP en su area de Informaética, es la deficiencia en la
atencion de incidencias de los usuarios causando una demora en los tiempos de
atencion, esto es debido a que la gestion es realizada de manera manual, ademas de no
contar con una base de datos de errores conocidos que permita agilizar una incidencia
repetida; lo mencionado anteriormente origina insatisfaccion en el personal
administrativo, docente y alumnos con lo que se muestra una baja calidad en el servicio
por la ausencia de la priorizacion para la atencion de incidencias, las cuales son
atendidas conforme van ingresando omitiendo el grado de impacto o urgencia que estos
Ilevan, generando que la atencién de incidencias graves no sean atendidas a la brevedad
posible.

En el presente trabajo se propone mejorar los procesos de gestion de incidencia y
cambios aplicando la Information Technology Infrastructure Library -ITIL- e instalar y
configurar un software que soporte estos procesos, mejorando asi el servicio del area y

contribuyendo a la mejora de la imagen institucional de la USMP

Internacionales

Quinteros Gomez, L. F. (2015). Plantea como objetivo principal el disefio de un
modelo para la Gestion de los servicios de Tl acorde con las necesidades del area de
tecnologia de informacion de la Cooperativa de Caficultores de Manizales. EI modelo
se fundamenta en ITIL por ser el mas completo de los referentes de ITSM actualmente,
el cual pretende la medicion y la mejora continua de la calidad de los servicios
ofrecidos por el Area de TI, tanto desde la perspectiva del cliente como de la
organizacion. El modelo fue desarrollado segun la metodologia mencionada, soportada
en el Ciclo Deming, enfocado a la mejora continua de procesos y columna vertebral del

ciclo de vida del servicio propuesto por ITIL. Inicialmente se realizo el diagnostico de

32



los procesos y la Gestion de Servicios de Tl desarrollados por el area. En segundo
lugar, se determinaron los elementos relevantes de ITIL aplicables al area de TI,
evaluando el nivel de madurez actual y deseada de los procesos, apoyado en el modelo
CMMI. En tercer lugar, fue elaborada la mejora de la adaptacion de los procesos
seleccionados fundamentados en ITIL, estructurandose procesos, roles, funciones y

métricas.

Hurtado Quiroz (2015). La presente tesis tiene como tema “Implementacion de una
funcién Service Desk y el proceso de gestion de incidentes basado en las mejores
practicas de la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias (ITIL) para gestionar la
operacion de servicio de TI para la empresa Interdatos SD”. Mediante la
implementacién de un Service Desk y la Gestién de Incidentes, la empresa podra
resolver de manera rapida y eficaz posible los incidentes causantes de las
interrupciones en el servicio contratado por el cliente, mejorando asi notablemente el

rendimiento de la empresa, y con esto, la satisfaccion del cliente.
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4.2.Base teorica

4.2.1. Biblioteca de Infraestructura de Tecnologia de Informacién ITIL
Chicano Tejada (2014, p. 23,24) nos dice: La Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de Informacion (ITIL o Information Technology Infrastructure
Library) se concibe como un conjunto de buenas practicas dirigidas a alcanzar una
correcta gestion de los servicios TI. En ella, se describen detalladamente
procedimientos de gestion que serviran para:
Aumentar la eficiencia de las organizaciones.
Lograr una gestion de la calidad adecuada.
Disminuir los riesgos relacionados con las TI.
Desarrollar conjuntamente los procesos de negocio y la infraestructura de las TI.
La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacién se desarrollo
sobre 1980, aunque no fue hasta mediados de los afios noventa cuando tuvo una
mayor adopcion y estandarizacion.
La iniciativa de su elaboracion y desarrollo la tuvo el Gobierno britanico a través de
la Agencia para las Telecomunicaciones y Ordenadores Centrales (CCTA, Central
Computer and Telecomunications Agency), atendiendo al crecimiento de
dependencia de las TIl: a medida que se iban implantando las TI, era necesario
establecer estandares de gestion para ahorrar duplicidades, costes y errores
innecesarios. Posteriormente, la Oficina de Comercio Gubernamental (OGC, Office
of Gobernance Commerce) fue la que tomo su gestion y desarrollo hasta la
actualidad. La primera version de ITIL (v1) constaba de diez libros centrales que
cubrian las areas de Soporte del Servicio y Prestacion del Servicio, orientadas

exclusivamente a aspectos relacionados con la tecnologia de los mainframe (o
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4.2.2.

computadoras centrales), sin tener en cuenta los servicios de los negocios. Durante

los ochenta, la ITIL fue creciendo hasta contener cuarenta y dos volimenes.

Ciclo devidade ITIL

Chicano Tejada (2014, p. 25 al 27) nos dice: Los servicios tienen una vida finita,
son limitados y su ciclo de vida se corresponde con las distintas fases por las que
van pasando desde su lanzamiento hasta su retirada del mercado. El Ciclo de Vida
del Servicio estd compuesto por cinco fases que se retroalimentan entre ellas de un
modo ciclico. La ITIL v3 contiene cinco libros, correspondiéndose cada uno de

ellos con cada una de las fases del Ciclo de Vida del Servicio:

1. Estrategia del servicio. Este libro esta estrechamente relacionado con el
estudio de mercado y la busqueda de la satisfaccion de los clientes o
destinatarios finales del producto/servicio. El objetivo fundamental es la
definicion del servicio que se va a prestar, la tipologia de clientes a la que se va
a destinar y en qué mercados se va a prestar. En la version de 2011 se aclaran

los conceptos principales y se les da un enfoque mas practico.

2. Disefio del servicio. Una vez realizada la definicion del servicio que se va a
proporcionar, en el libro correspondiente al disefio del servicio se analiza la
viabilidad del proyecto y se incluyen una serie de guias para llevar a cabo
planificaciones de personal e infraestructuras necesarias, seguridad y
prevencion de riesgos. En la version de 2011 se incluye un nuevo proceso
(coordinacion del disefio) para afadir claridad al flujo de actividades del ciclo

de vida del disefio.
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3. Transicion del servicio. Cuando ya se ha disefiado el servicio, y antes de
ponerlo en marcha, resulta imprescindible hacer pruebas para comprobar si
funcionara en el mercado y si se va a implementar correctamente. En el libro de
Transicion del Servicio se proporcionan las guias para preparar un escenario de
pruebas del servicio y para evaluar las expectativas previstas inicialmente con
los resultados finales. En la version de 2011 se mantiene la estructura de los
procesos y se afiaden aclaraciones para una mayor comprension de los

conceptos.

4. Operacion del servicio. En este libro se monitorizan las distintas actividades
del servicio (en cuanto a registro de eventos, incidencias, problemas, peticiones

y accesos al servicio) para ofrecer una mayor calidad del mismo.

5. Mejora continua del servicio. En este Gltimo libro se muestran orientaciones
para identificar y documentar la informacion referente al funcionamiento del
servicio, proporcionando herramientas de medicion y retroalimentacion
(feedback) que permiten la inclusion continta de mejoras en la gestion de los

servicios.
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< < Mejora continua >
Estrate-gia> Dizefin > Transicitn > Operacidn >
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i seguridad Gestidn de aplicacionss

Figura 3. Ciclo de vida de ITIL

Fuente extraida de (Chicano Tejada 2014)

4.2.3. Creacion de valor
Quifiones Varela (2016) no dice:

Los servicios son definidos en ITIL® como un medio de aportar valor al
cliente sin que éste deba asumir los riesgos y costes especificos de su
prestacion.
Pero el valor al que nos referimos no depende exclusivamente del valor
econdmico asociado al resultado especifico de cada servicio. En nuestro
caso el valor incluye algunos otros intangibles entre los que se incluye la

percepcion del cliente.
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En el lado positivo de la ecuacion cuentan: la utilidad ofrecida que debe
adaptarse a las necesidades reales del cliente, la garantia del proveedor que
asegura que el servicio se prestard de forma continuada preservando los
niveles de calidad acordados, y en la negativo aspectos tales como: la
pérdida de control de todo el proceso, costes ocultos, una inferior calidad,

“caer cautivo” en manos de un proveedor de servicios

Hecesidades Calidad
Fendimiento Disponihilidad
Requisitos Capacidad

Continuidad
Seguridad

YALOR

Figura 4. Creacion de valor

Fuente extraida de (Quifiones Varela 2016)

4.2.4. Activos del servicio
Quifiones Varela (2016) no dice:
Para que una organizacion Tl pueda ofrecer valor en forma de servicios
debe hacer buen uso de sus recursos y capacidades.
Los recursos son la “materia prima” necesaria para la prestacion del servicio

e incluyen el capital, las infraestructuras, aplicaciones e informacién.
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Las capacidades representan las habilidades desarrolladas a lo largo del
tiempo para transformar los recursos en valor a través de la gestion, la
organizacion, los procesos y el conocimiento.

Y en la base de ambos se encuentra el personal que es en si mismo un
recurso que aporta entre otras capacidades su profesionalidad, creatividad y

capacidad de liderazgo.
ACTIVOS DEL SERVICIO
Recursos Capacidades
Personal Ti

Infraestructuras Qrganizacian
Infarrmacian Conacimiento
Aplicaciones Frocesos
Financigros Gestidn

Servicios

Figura 5. Activos del servicio

Fuente extraida de (Quifiones Varela 2016)

4.2.5. Proveedores del servicio
Quifiones Varela (2016) no dice:
ITIL® considera tres tipos diferentes de proveedores de servicios:
Tipo | o proveedor de servicios interno
Tipo Il o unidad de servicios compartidos

Tipo 111 o proveedores de servicio externos
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Aunque los aspectos generales de la gestion del servicio son comunes a
todos ellos existen obvias diferencias en los aspectos organizativos en cada
caso.

Cada tipo de proveedor de servicios tiene sus ventajas e inconvenientes que

pasamos a analizar.

Proveedores de Servicios Interno (Tipo I)

Esta opcidn sélo es recomendable cuando los servicios prestados forman
parte esencial en el posicionamiento estratégico de la organizacion.

Las ventajas de esta opcidn se resumen en:

Mayor control sobre los servicios prestados.

Mayores niveles de personalizacion.

Comunicacion directa.

En el lado opuesto de la balanza cabe destacar:

Los recursos pueden no estar optimizados.

Dificultad a la hora de incrementar las capacidades.

Organizaciones mas endogamicas y menos flexibles.

Concentracion de costes y riesgos

Unidades de Servicio Compartidas (Tipo I1)

Este tipo de proveedor presta servicio a diferentes unidades de negocio que
operan bajo un paraguas coman.

Las ventajas de esta opcion se resumen en:

Se comparten costes y riesgos entre diferentes unidades.

Posicionamiento mas competitivo frente a proveedores externos.

Estandarizacion de procesos.
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Mayores opciones de crecimiento
Y entre las desventajas se incluyen:
Asumir actividades que no aportan ventajas competitivas a la organizacion.

Posibles conflictos de intereses entre diferentes unidades de negocio.

Proveedores de Servicios Externo (Tipo I11)

Estos proveedores ofrecen sus servicios en el mercado a diferentes clientes
que frecuentemente seran competidores entre si.

Las ventajas de la contratacion externa de los servicios son evidentes,
siempre que estos no formen parte integrante del nucleo del negocio del
cliente, se resumen en:

Mayor flexibilidad y oferta.

Se minimizan los riesgos pues estos son compartidos entre una amplia red
de clientes.

Procedimientos estandarizados.

Entre las desventajas se cuentan:

Altos niveles de personalizacion de los servicios pueden resultar costosos.

El cliente puede caer cautivo de un proveedor externo.

4.2.6. Las 4P de la estrategia
Jan et al (2008, p.22) nos dice:
Un proveedor de servicios que sepa cuales son sus objetivos de servicio y
comprenda los factores que diferencian sus productos esta listo para iniciar

el Ciclo de Vida del Servicio.
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La Estrategia del Servicio es el eje en torno al cual se configura el ciclo.
Podemos empezar por lo que llamamos las cuatro “P” (segiin Mintzberg,
1994): estrategia significa perspectiva, posicion, plan y patrén.
* Perspectiva: Tener una vision y un enfoque claros.
* Posicion: Adoptar una postura bien definida.
* Plan: Formarse una idea clara de como debe desarrollarse la organizacion.
* Patron: Mantener la coherencia de decisiones y acciones.
Perspectiva
Estrategia significa perspectiva porque define la vision y el enfoque de una
organizacion. Determina las caracteristicas propias del proveedor de
servicios y sus relaciones con el cliente.

Jan et al (2008, p.23) nos dice:
Para probar la validez de las perspectivas hay que plantearse las siguientes
preguntas:
* ;Son claras y faciles de recordar?
* ;Son adecuadas para fomentar y realizar actividades?
+ ¢Definen los limites dentro de los cuales se tiene libertad para
experimentar?
Posicion
Estrategia significa posicion porque facilita las decisiones necesarias para
ofrecer los servicios en un mercado concreto. Es fundamental que un
proveedor de servicios sea consciente de la posicion que ocupa en el

mercado.
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Jan et al (2008, p.24) nos dice:

Plan

Estrategia significa plan porque determina la forma en que una organizacion

se enfrenta a un cambio.

Patréon

Estrategia significa patron porque distribuye las actividades en el periodo de

tiempo asignado.

Perspectivas

Patrén Estrategia Posicion

Planificar

Figura 6. Las cuatro P de las estrategias

Fuente extraida de (Jan et al 2008)

4.2.7. Estrategia del servicio

Quifones Varela (2016) no dice:

La fase de Estrategia del Servicio es central al concepto de Ciclo de vida del

servicio y tiene como principal objetivo convertir la Gestion del Servicio en

un activo estratégico.
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Para conseguir este objetivo es imprescindible determinar en primera
instancia qué servicios deben ser prestados y por qué han de ser prestados
desde la perspectiva del cliente y el mercado.

Una correcta Estrategia del Servicio debe:

Servir de guia a la hora de establecer y priorizar objetivos y oportunidades.
Conocer el mercado y los servicios de la competencia.

Armonizar la oferta con la demanda de servicios.

Proponer servicios diferenciados que aporten valor afiadido al cliente.
Gestionar los recursos y capacidades necesarios para prestar los servicios
ofrecidos teniendo en cuenta los costes y riesgos asociados.

Alinear los servicios ofrecidos con la estrategia de negocio.

Elaborar planes que permitan un crecimiento sostenible.

Crear casos de negocio para justificar inversiones estratégicas.

La fase de Estrategia del Servicio es el eje que permite que las fases de
Disefio, Transicion y Operacion del servicio se ajusten a las politicas y
vision estratégica del negocio.

Una correcta implementacion de la estrategia del servicio va mas alla del
ambito puramente Tl y requiere un enfoque multidisciplinar que ayude a
responder cuestiones tales como:

¢ Qué servicios debemos ofrecer?

¢ Cual es su valor?

¢ Cuales son nuestros clientes potenciales?

¢ Cuales son los resultados esperados?

¢ Qué servicios son prioritarios?

¢ Qué inversiones son necesarias?
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¢ Cual es el retorno a la inversiéon o ROI?
¢Qué servicios existen ya en el mercado que puedan representar una
competencia directa?

¢Como podemos diferenciarnos de la competencia?

4.2.8. Cartera de servicios

Jan et al (2008, p.24) nos dice: La Cartera de Servicios representa los acuerdos e
inversiones del proveedor de servicios con todos los clientes y mercados:
obligaciones contractuales, desarrollo de servicios, Mejora Continua del Servicio y
servicios de tercera linea (visibles o invisibles a los clientes).

La Cartera de Servicios representa también todos los recursos que estan activos en
las distintas fases del Ciclo de vida del Servicio. Un aspecto de gobierno importante
para la Gestion de la Cartera de Servicios es que cada fase necesita recursos para
cerrar proyectos, iniciativas y contratos. La Gestion de la Cartera de Servicios se

describe brevemente en la seccion “Procesos y actividades”.

Flujo de
creacion de
Servicios

Catalogo de
Servicios

Cartera de Servicios

Servicios
retirados

Figura 7. Cartera de servicio

Fuente extraida de (Jan et al 2008)
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4.2.9. Disefio del servicio
Quifiones Varela (2016) no dice:

La principal mision de la fase de Disefio del Servicio es la de disefiar nuevos
servicios o modificar los ya existentes para su incorporacion al catalogo de
servicios y su paso al entorno de produccion.
El Disefio del Servicio debe seguir las directrices establecidas en la fase de
Estrategia y debe a su vez colaborar con ella para que los servicios
disefiados:
Se adecuen a las necesidades del mercado.
Sean eficientes en costes y rentables.
Cumplan los estandares de calidad adoptados.
Aporten valor a clientes y usuarios.
El Disefio del Servicio debe tener en cuenta tanto los requisitos del servicio
como los recursos y capacidades disponibles en la organizacion TI. Un
desequilibrio entre ambos lados de la balanza puede resultar en servicios
donde se vean comprometidas bien la funcionalidad o bien la garantia.
El proceso de disefio del servicio no es estanco y debe tener en cuenta que
los procesos y actividades involucrados incumben a todas las fases del ciclo
de vida.
Una correcta implementacion del Disefio del Servicio debe ayudar a
responder cuestiones tales como:
¢ Cuales son los requisitos y necesidades de nuestros clientes?
¢Cuales son los recursos y capacidades necesarias para prestar los servicios

propuestos?
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¢Los servicios son seguros, ofrecen la disponibilidad necesaria y se
garantiza la continuidad del servicio?

¢Son necesarias nuevas inversiones para prestar los servicios con los niveles
de calidad propuestos?

¢Estan todos los agentes involucrados correctamente informados sobre los
objetivos y alcance de los nuevos servicios o de las modificaciones a
realizar en los ya existentes?

¢Se necesita la colaboracion de proveedores externos?

4.2.10. Gestion del catalogo de servicios

Jan et al (2008, p.65) nos dice:
El proposito de la Gestion del Catalogo de Servicios (SCM) es proporcionar
una fuente Unica de informacion consistente sobre todos los servicios
acordados, y garantizar su completa disponibilidad para aquellos que hayan
sido autorizados a su acceso. La meta de la Gestion del Catalogo de
Servicios (SCM) es el desarrollo y mantenimiento de un Catalogo de
Servicios que contenga todos los detalles, el estado, las posibles
interacciones y las dependencias mutuas de todos los servicios actuales y de
aquellos que esten siendo preparados para su funcionamiento operacional.
Valor para el negocio
El Catilogo de Servicios es el recurso central de informacion de los
servicios de TI prestados por la organizacion proveedora de servicios. Esto
garantiza que todas las areas del negocio puedan ver una representacion fiel
y precisa de todos los servicios de TI, sus detalles y su estado. Contiene una

vista, orientada a cliente, de los servicios de TI en uso, de cual puede ser su
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utilizacion pretendida, los procesos de negocio que facilitan, y del nivel de

calidad que puede esperar el cliente en cada servicio.
Jan et al (2008, p.66) nos dice:

Cartera de servicios

La cartera contiene informacion sobre cada servicio y su estado. Esto quiere
decir que describe todo el proceso, comenzando con los requisitos del
cliente para el desarrollo, construccién y ejecucion del servicio. La

Cartera de Servicios representa todos los servicios activos e inactivos en las
distintas fases del Ciclo de Vida.

Catalogo de servicios

El catdlogo es un subconjunto de la Cartera de Servicios que incluye sélo
los servicios activos y aprobados (a nivel comercial) en la Operacion del
Servicio. Divide los servicios en componentes y contiene politicas,
directrices y responsabilidades, asi como precios, acuerdos de nivel de
servicio y condiciones de entrega. El cliente puede revisar la mayor parte

del Catalogo de Servicios

4.2.11. Gestion de nivel de servicio
Jan et al (2008, p.70) nos dice:
La meta del proceso de Gestion del Nivel de Servicio (SLM) es garantizar
que se proporciona un nivel acordado de servicio de TI para todos los
servicios de Tl actuales, y que los futuros servicios se entreguen de acuerdo
a objetivos alcanzables.

Los objetivos son:
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* Definir, documentar, acordar, monitorizar, medir, comunicar y ejecutar
una revision del nivel de servicio.

* Establecer y mejorar la relacion y comunicacion con el negocio y los
clientes.

* Garantizar que se desarrollen objetivos especificos y que se puedan medir.
* Monitorizar y mejorar la satisfaccion del cliente respecto a la calidad de
servicio entregada.

 Garantizar que la TI y los clientes tengan una expectativa clara y no
ambigua del nivel de servicio gque se entregara

 Garantizar que las medidas proactivas que se implementen para mejorar
los niveles de servicio entregados, sean justificables en términos de coste.
SLM representa al proveedor de servicios de Tl ante el cliente de negocio y
al negocio ante el proveedor de servicios de TI. Establece un contacto
bidireccional que permite discutir los servicios actuales y futuros. SLM debe
gestionar las expectativas de ambas partes (tanto internas como externas).
Por otra parte, SLM garantiza que la calidad del servicio entregado cumple
las expectativas.

El proceso de SLM debe incluir los siguientes elementos:

* Desarrollo de relaciones con el cliente de negocio.

* Desarrollo y gestion de Acuerdos de Nivel Operativo (OLAS).

* Revision de contratos de soporte (UCs).

* Prevencion de posibles fallos del servicio, reduccion de riesgos sobre el
servicio y mejora de su calidad.

* Generacion de informes y gestion de todos los servicios, y revision de las

debilidades e incumplimientos de los SLAs.
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Fuente extraida de (Jan et al 2008)

4.2.12. Gestion de procesos

Jan et al (2008, p.42) nos dice:

Todas las organizaciones intentan hacer realidad su vision, mision,
estrategia, objetivos y politicas, para lo cual deben ejecutar las actividades
apropiadas.

Un restaurante, por ejemplo, tiene que adquirir productos frescos, los
cocineros deben trabajar juntos para garantizar unos resultados uniformes y
no puede haber grandes diferencias de estilo entre el personal de sala.

Ningun restaurante conseguira tres estrellas mientras no consiga mantener
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un alto nivel de calidad durante un periodo de tiempo prolongado. Pero las
condiciones no siempre son las mismas: el personal de sala cambia, ninguin
método tiene éxito en todos los casos y los grandes chefs suelen dejar la
empresa para abrir sus propios restaurantes. Para mantener, de modo
consistente, un nivel de calidad elevado también es necesario coordinar las
actividades: cuanto mejor y mas eficaz sea el trabajo de la cocina, mas alta
sera la calidad del servicio ofrecido a los clientes.

En el ejemplo del restaurante, las actividades que hay que realizar incluyen
comprar legumbres, llevar las cuentas, pedir material promocional, recibir a
los clientes, limpiar las mesas, pelar patatas y hacer café. Una lista de
actividades tan poco estructurada siempre omitira alguna cosa y hara que el
personal se confunda con facilidad. Por lo tanto, es recomendable
estructurar las actividades, que si es posible deben estar organizadas de una
forma que permita ver la contribucion de cada conjunto de actividades a los

objetivos del negocio y las relaciones existentes entre ellas.

4.2.13. Gestion de cambios
Jan et al (2008, p.60) nos dice:
Los cambios tienen una razén proactiva o reactiva. La reduccion de costes o
la mejora del servicio son ejemplos de cambios proactivos, mientras que la
solucion a interrupciones del servicio o la adaptacion del servicio a cambios
en el entorno son cambios reactivos.
Los cambios se deben controlar correctamente para:
* Minimizar la exposicion al riesgo.
* Minimizar la gravedad del impacto y la interrupcion del servicio.
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* Implementar el cambio correctamente en el primer intento.

Las metas de la Gestion de Cambios son:

* Responder a cambios en el negocio del cliente.

* Responder a solicitudes de cambio de TI y del negocio.

El objetivo del proceso de Gestion de Cambios es garantizar que los
cambios son registrados, evaluados, autorizados, priorizados, planificados,
probados, implementados, documentados y revisados de una manera
controlada.

El proceso de Gestion de Cambios debe:

+ Usar métodos y procedimientos estandares.

* Registrar todos los cambios en la CMDB.

* Tener en cuenta los riesgos para el negocio

Negocio Proveedor de Servicios Suministrador
. Gestionar el Gestionar el
Cambio eqodio - Gestionar Servicios de TI - negocio del
estrategico 9 {/' suministrador
[ —

) Gestionar el Cartera d Gestionar servicios
Ca'm Pm proceso de g ere ae <::> externos
tactico I"‘IEgDCiI‘.} ervicios

Service
change

Gestionar la

Cambio operacién de <:'\‘/ Dperacpn‘es del <::> Operaciones
operativo negocio Servicio externas

Figura 9. Gestién de cambios

Fuente extraida de (Jan et al 2008)
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4.2.14. Transicion del servicio
Quifiones Varela (2016) no dice:

La misién de la fase de Transicion del Servicio es hacer que los productos y
servicios definidos en la fase de Disefio del Servicio se integren en el
entorno de produccion y sean accesibles a los clientes y usuarios
autorizados.
Sus principales objetivos se resumen en:
Supervisar y dar soporte a todo el proceso de cambio del nuevo (o
modificado) servicio.
Garantizar que los nuevos servicios cumplen los requisitos y estandares de
calidad estipulados en las fases de Estrategia y la de Disefio.
Minimizar los riesgos intrinsecos asociados al cambio reduciendo el posible
impacto sobre los servicios ya existentes.
Mejorar la satisfaccion del cliente respecto a los servicios prestados.
Comunicar el cambio a todos los agentes implicados.
Para cumplir adecuadamente estos objetivos es necesario que durante la fase
de Transicion del Servicio:
Se planifique todo el proceso de cambio.
Se creen los entornos de pruebas y preproduccion necesarios.
Se realicen todas las pruebas necesarias para asegurar la adecuacion del
nuevo servicio a los requisitos predefinidos.
Se establezcan planes de roll-out (despliegue) y roll-back (retorno a la
ultima version estable).
Se cierre el proceso de cambio con una detallada revision post-

implementacion.
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Como resultado de una correcta Transicion del Servicio:

Los clientes disponen de servicios mejor alineados con sus necesidades de
negocio.

La implementacion de nuevos servicios es mas eficiente.

Los servicios responden mejor a los cambios del mercado y a los requisitos
de los clientes.

Se controlan los riesgos y se dispone de planes de contingencia que eviten
una degradacion prolongada del servicio.

Se mantienen correctamente actualizadas las bases de datos de
configuracién y activos del servicio.

Se dispone de una Base de Conocimiento actualizada a disposicion del

personal responsable de la operacion del servicio y sus usuarios.

4.2.15. Operacion del servicio
Jan et al (2008, p.21) nos dice:

Disponer de procesos bien disefiados e implementados sirve de muy poco si
no se organiza correctamente la ejecucion diaria de dichos procesos.
Tampoco es posible introducir mejoras si durante la Operacién del Servicio
no se realizan sistematicamente actividades de recopilacion de datos y
medida del rendimiento diario.

Objetivos

La Operacion del Servicio tiene como objetivos la coordinacion y ejecucion
de las actividades y procesos necesarios para entregar y gestionar servicios

para usuarios y clientes con el nivel especificado. La Operacion del Servicio
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también tiene la responsabilidad de gestionar la tecnologia necesaria para la
prestacion y el soporte de los servicios.

Ambito

La Operacion del Servicio se encarga de realizar todas las actividades
necesarias para la prestacion y el soporte de servicios; Son las siguientes:

* Los servicios

* Los procesos de Gestion del Servicio

* La tecnologia

* Las personas

4.2.16. Gestion de incidencia
Jan et al (2008, p.82) nos dice:

El proceso de Gestion de Incidencias cubre todo tipo de incidencias, ya sean
fallos, preguntas o consultas planteadas por usuarios (generalmente con una
Ilamada al Centro de Servicio al Usuario) o personal técnico o bien
detectadas automaticamente por herramientas de monitorizacién de eventos.
El principal objetivo del proceso de Gestion de Incidencias es volver a la
situacion normal lo antes posible y minimizar el impacto sobre los procesos
de negocio.

Ambito

La Gestion de Incidencias cubre cualquier evento que interrumpa o pueda
interrumpir un servicio. Esto significa que incluye eventos comunicados
directamente por los usuarios, ya sea a traves del Centro de Servicio al

Usuario o con las diversas herramientas disponibles.
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También el personal técnico puede comunicar o registrar incidencias,
aunque eso no significa que todos los eventos sean incidencias.

Tanto las incidencias como las peticiones de servicio se comunican al
Centro de Servicio al Usuario, pero no son iguales. Las peticiones de
servicio no representan interferencias para el servicio, sino solicitudes de

soporte, entrega, informacion, consejo o documentacion por parte de los

usuarios.
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4.2.17. Gestion de peticiones
Jan et al (2008, p.90) nos dice:

ITIL utiliza el término “peticién de servicio” a modo de descripcion general
para las diversas solicitudes que los usuarios plantean al departamento de
TI.
Por ejemplo, una peticion de servicio puede ser una solicitud de cambio de
contrasefia o de instalacion de una aplicacién software en una determinada
estacion de trabajo. Estas peticiones se plantean con mucha frecuencia y
suponen muy poco riesgo, por lo que es recomendable gestionarlas con un
proceso independiente.
La gestion de peticiones (implementacion de peticiones) procesa peticiones
de servicio de los usuarios. Los objetivos del proceso de gestion de
peticiones son los siguientes:
* Poner a disposicion de los usuarios un canal a través del cual puedan
solicitar y recibir servicios; para ello debe existir un proceso de aprobacion
y cualificacion.
* Proporcionar a usuarios y clientes informacion sobre la disponibilidad de
servicios y el procedimiento para obtener dichos servicios.
* Proporcionar los componentes de servicios estandar (por ejemplo,
licencias y software).
* Facilitar informacion general, quejas y comentarios.
Ambito
El proceso de gestion de peticiones varia en funcion de naturaleza de las
peticiones En la mayor parte de los casos, el proceso se puede dividir en una

serie de actividades que hay que realizar. Algunas incidencias consideran las
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peticiones de servicio como un tipo especial de incidencia, aungque hay una
diferencia importante entre incidencia y peticion de servicio: una incidencia
suele ser un evento no planificado, mientras que una peticion de servicio

tiende a ser algo que se puede y se debe planificar.

4.2.18. Gestion de problemas

Jan et al (2008, p.94) nos dice:
La Gestion de Problemas se ocupa de controlar el Ciclo de Vida de todos los
problemas.
El principal objetivo de la Gestion de Problemas es prevenir problemas e
incidencias, eliminar la repeticion de incidencias y minimizar el impacto de
las incidencias que no se puedan evitar.
Ambito
La Gestion de Problemas incluye todas las actividades necesarias para
diagnosticar la causa subyacente de incidencias y encontrar una solucién a
esos problemas. También debe garantizar que la solucion se implementa con
los procedimientos de control correctos; en otras palabras, con Gestion de
Cambios y Gestion de Versiones.
Valor para el negocio
La Gestion de Problemas colabora con la Gestion de Incidencias y la
Gestion de Cambios para conseguir mejoras en la disponibilidad y calidad
de la provision de servicios de TI. Cada vez que se resuelve una incidencia,
se registra informacion sobre la solucion que en el futuro puede permitir
acelerar el procesamiento de incidencias e identificar soluciones

permanentes. De esta forma se reduce el numero de incidencias y el tiempo
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de procesamiento, lo que significa interferencias mas escasas y mas cortas
para los sistemas criticos de negocio.

Muchos problemas son Unicos y requieren un tratamiento especial. No
obstante, es posible que algunas incidencias se produzcan mas de una vez

como consecuencia de problemas subyacentes
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4.2.19. Gestion de acceso
Jan et al (2008, p.103) nos dice:

La gestion de accesos concede a usuarios autorizados el derecho a usar un
servicio, pero deniega el acceso a usuarios no autorizados. Algunas
organizaciones se refieren a este proceso con el nombre de “gestion de
derechos” o “gestion de identidades™.
Ambito
La gestion de acceso asegura que los usuarios tienen acceso a un servicio,
pero no garantiza que el acceso esté siempre disponible en los momentos
estipulados (de eso se ocupa la Gestion de la Disponibilidad).
La gestion de accesos se puede iniciar por diversos mecanismos, como una
peticidn de servicio del Centro de Servicio al Usuario.
Valor para el negocio
La gestion de accesos aporta el siguiente valor:
* El acceso controlado a los servicios permite a la organizacion mantener
mas eficazmente la confidencialidad de su informacion.
* El personal tiene el nivel de acceso mas adecuado para su trabajo.
* El riesgo de errores durante la introduccion de datos o el uso de un servicio
esencial por un usuario no cualificado es mas bajo.
» Existe la posibilidad de retirar derechos de acceso con mads facilidad
cuando sea necesario para cumplir alguna normativa (como la Ley

Sarbanes-Oxley, HIPAA, CobiT).

4.2.20. Monitorizacién y control

Jan et al (2008, p.107) nos dice:
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La medicion y control de servicios se basa en un ciclo continuo de
monitorizacion, informe e iniciacion de acciones. Este ciclo se discutird con
detalle, ya que es fundamental para el suministro, soporte y mejora de
Servicios.

Conceptos basicos

Los tres términos mas importantes en el proceso de monitorizacion y control
son los siguientes:

* Monitorizacion

* Generacion de informes

* Control

Monitorizacion se refiere a la observacion de una situacion durante un
tiempo para detectar cambios.

Generacion de informes se refiere al analisis, produccion y distribucion de la
salida de la actividad que se esta monitorizando.

Control se refiere a la gestién del uso o comportamiento de un dispositivo,
sistema o servicio. El control requiere que se den tres condiciones:

1. La accion debe garantizar que el comportamiento cumple una norma o
estandar definido.

2. Se deben definir, comprender y confirmar las condiciones que llevan a la
accion.

3. La accion debe estar definida, aprobada y adaptada para estas
condiciones.

Actividades, métodos y técnicas

El ciclo de monitorizacion y control es el modelo mas conocido para

describir el control. Aungue se trata de un modelo sencillo, tiene muchas
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aplicaciones complejas en la Gestion de Servicios de TI. Esta seccion
describe los conceptos basicos del modelo y posteriormente se discutira la
importancia de estos conceptos para el Ciclo de Vida de la Gestion del

Servicio.

Control 4| Comparacion

Monitorizacion

b4

Actividad m’

Figura 12. Monitorizacién y control

Fuente extraida de (Jan et al 2008)

4.2.21. Mapa de Proceso ITIL
IT Process Maps (2011) nos dice:
Un nuevo enfoque de ITIL®: ITIL Process Map es una 'traduccion’ de
ITIL® a mapas de procesos legibles y faciles de leer en Microsoft Visio®,

ARIS ™ y otras plataformas de administracion de procesos.
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Beneficios

Mapa de Procesos de ITIL ha sido ampliamente aceptado por muchas
organizaciones grandes y pequefias, aprovechando nuestro modelo de
proceso para implementar ITIL mas rapido y a menor costo, con menos
dependencia de consultores costosos.

Cuando use el Mapa de Procesos ITIL, se beneficiara de varias maneras:

El modelo de proceso ITIL es facil de usar y entender. Por lo tanto, es ideal
para superar el desafio mas importante al comienzo de cualquier iniciativa
de ITIL: dar a todos en su organizacién una buena comprension de ITIL.

Las plantillas de procesos ITIL estan disponibles en formatos populares:
simplemente use las aplicaciones de oficina conocidas (Microsoft Visio y
Excel) para administrar sus procesos ITIL, o su plataforma de
administracion de procesos favorita como ARIS ™ o iGrafx®.

Los diagramas de proceso son totalmente adaptables. Esto significa que
ahorra esfuerzo durante el disefio y la documentacién del proceso, a medida
que modifica los diagramas de proceso existentes, en lugar de comenzar con
una pagina en blanco.

El modelo de proceso de ITIL, sus plantillas de documentos y el manual de
proyecto complementario proporcionan orientacion sobre como configurar y

Ilevar a cabo su proyecto de implementacion de ITIL.

4.2.22. Implementacion de ITIL

IT Process Maps (2011) nos dice:
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Los proyectos de implementacion de ITIL se caracterizan por un curso de accion
tipico, independientemente del tamafio de la compafiia y su negocio basico. Esto
hizo que fuera viable inventar un esquema de proyecto comprobado que puede

servir como guia para una gran variedad de iniciativas de ITIL.

Es mas, la mayoria de los proyectos ITIL contienen algunas tareas casi idénticas:
por ejemplo, todas las partes involucradas deben familiarizarse con ITIL, y se
deben definir practicas (procesos) de trabajo en conformidad con ITIL.

Para poder implementar ITIL se debe de seguir los siguientes pasos:

Paso 1: preparacion del proyecto ITIL

Como preparacién para cualquier proyecto ITIL o ISO 20000, es esencial que los
actores clave dentro de la organizacion de Tl conozcan los principios de ITIL, las
maneras de aplicarlos, y los beneficios que ofrecen.

A largo plazo no seréa suficiente depender exclusivamente de los conocimientos de
asesores externos. La aceptacion de un proyecto ITIL dentro de una organizacién
de TI aumentara drasticamente si sus colegas estan en posicion de comunicar de
forma competente los beneficios de ITIL, y explicar los pasos necesarios para su

implementacion.

Paso 2: definicion de la estructura de servicios
Para este paso se debe de tener en cuenta lo siguiente:
a) Servicios de negocios y servicios de soporte
La mejor manera de tener un cuadro claro de los mismos es desarrollar una

estructura que incluya los servicios de negocios y los de soporte. Esto
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b)

refleja uno de los principios mas importantes de ITIL: Los servicios de
negocios (ofrecidos a clientes) se construyen en una base de servicios de
soporte (visible sdlo internamente en la organizacion de TI).

Con frecuencia, hay confusion en las organizaciones de Tl en cuanto a qué
se considera un servicio de negocios. Los servicios de negocios se
caracterizan por representar un valor directo para el cliente, por ejemplo, el
hecho de proveer correo electronico y acceso a Internet.

Los servicios de soporte, por el contrario, no son de valor directo para los
clientes, sino que sirven de base para sostener los servicios de negocios.

En otras palabras, lo que el cliente quiere es acceso confiable a Internet, no
algun tipo especifico de infraestructura de redes (de hecho, es irrelevante
para el cliente que sea necesaria una infraestructura de redes para proveerle
acceso a Internet

Creando una lista de servicios de negocios

Una buena manera de empezar es crear una lista de los servicios de
negocios existentes, usando, si fuera posible, acuerdos e informacion
previamente establecidos. Si no esta disponible la informacion relacionada
con los servicios, se debe crear una lista basica, que incluya al menos

descripciones breves de servicios y clientes que los utilizan.

Determinando los servicios de soporte

Tan pronto esté claro cuales son los servicios de negocios que se proveen a
los clientes, es posible identificar los servicios de soporte necesarios.

Lo principal al definir los servicios de apoyo es asignar responsabilidades

para el suministro de tales servicios. Se espera que los Propietarios de
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d)

Servicios responsables se aseguren de que sus servicios cumplan con las
metas de los niveles de servicio, segun lo acordado.

Los servicios de soporte, con frecuencia, estan relacionados estrechamente
con ciertas partes de la infraestructura de TI, por ejemplo, con los sistemas
principales de aplicaciones o componentes de la infraestructura: Un ejemplo

tipico seria "Proveyendo un ambiente de SAP".

Definiendo la estructura de servicios

Al haber identificado los servicios de negocios y soporte, la tarea que falta
es crear una estructura de servicios determinando la interrelacion entre
ambos

En ella se puede ver que los servicios de soporte estan a menudo en escalas;
por ejemplo, un servicio que es responsable de manejar cierto sistema de
aplicaciones puede que dependa de otro servicio de soporte para proveer un
sistema operativo basico.

Esta estructura servira luego como una aportacion valiosa para disefiar el

Catalogo de Servicios.

Paso 3: seleccion de roles ITIL y propietarios de roles

El manejo de esta cuestion en la etapa inicial es de vital importancia para el éxito
del proyecto. La persona que luego sera responsable de determinado proceso
también debe participar en su disefio. Esto asegurard que la mayor experiencia
posible fluya en la definicion del proceso, y que los propietarios de roles se
identifiqguen muy de cerca con cualquier cambio a las practicas de trabajo

existentes.
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La identificacion de los roles necesarios para ITIL se deriva directamente de las
disciplinas ITIL que se introduciran. Por ejemplo, si Gestién de Problemas esta por
implementarse, se debe nombrar un Gestor de Problemas.

Dentro de las empresas mas grandes y donde se considere necesario, la
determinacion de los roles no es tan sencilla; puede ser necesaria una subdivision
de tareas, resultando en una subdivision de roles. Si el Gestor de Problemas, por
ejemplo, no puede manejar todas las tareas en Gestion de Problemas, se puede
considerar el crear roles tales como "Analista de Problemas”, "Gestor de Errores”,
etc.

En esta etapa del proyecto no es absolutamente necesario definir los roles en
detalle, por ejemplo, en documentos extensos. Esto se hara implicitamente durante
las fases subsiguientes del proyecto. Cuando se definan los procesos en detalle, las
actividades individuales apareceran junto con los roles responsables de su
ejecucion. La mayoria de los sistemas de Gestion de Procesos generan los
documentos, en los que se resumen las responsabilidades de cada rol en los

procesos.

Paso 4: analisis de procesos existentes

A menudo, el analisis de procesos existentes conlleva documentar laboriosamente
estos procesos con mucho detalle.

Segun nuestra experiencia, el resultado final, general-mente, no compensa el
esfuerzo ya que analizar los procesos existentes se orienta demasiado hacia el
pasado. Una fijacion en las practicas laborales existentes, con frecuencias
anticuadas, tiende a obstruir la vision cuando se quiere redisefiar procesos mas

simples y efectivos.
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En vez de ello, recomendamos evaluar los procesos existentes usando una serie de
criterios objetivos, para identificar los puntos débiles y oportunidades sin un
esfuerzo laborioso de documentacion de procesos. La Autoevaluacion ITIL es ideal
para esta tarea.

Esta forma de evaluacion también es recomendable si se va a presentar ITIL por
primera vez. Como ITIL surge de la experiencia practica, seguramente habra areas
donde ya se aplican los principios de ITIL, siendo un indicador de que algunos de

los procesos existentes deben continuar en el futuro.

Para las entrevistas de evaluacion se debe escoger a miembros de la Gestion de Ty
a empleados especializados. El entrevistador orienta a los participantes sobre el
cuestionario, ayudando con explicaciones sobre el trasfondo de preguntas
especificas cuando sea necesario.
La evaluacion subsiguiente destaca:

- Niveles de madurez logrados en las disciplinas individuales de ITIL

- Desviaciones en el juicio de los participantes en entrevistas individuales

sobre la calidad de distintos procesos
- ldentificacién tanto de los puntos débiles en los procesos existentes y sus

causas adyacentes, como de las oportunidades

Paso 5: definicion de la estructura de procesos
Los procesos por introducir a menudo son resultado de los objetivos del proyecto:
Si el proyecto tiene como objetivo mejorar el apoyo al usuario, el proceso de

"Gestion de Incidentes” se establece o se mejora. Debido a su enlace con Gestion

68



de Incidentes, los procesos de "Gestion de Problemas™ y "Activos de Servicio y
Gestion de la Configuracion™ también deben ser incluidos en el proyecto.

La meta de este paso del proyecto es, primordialmente, escoger los proceso y
subprocesos ITIL. La estructura por hacer no contiene descripciones detalladas de
los procesos, éstos se desarrollan en una etapa posterior.

El hecho de que el ITIL Process Map contenga una estructura genérica, ayuda en la
tarea actual de definir la estructura de procesos. En la mayoria de los casos se

puede usar el mapa, solamente, con cambios menores.

Paso 6: definicion de interfaces de procesos ITIL

A menudo, la importancia de las interfaces de procesos para el disefio de un trabajo
Optimo se hace patente durante el analisis de los procesos existentes:

Los puntos débiles en los procesos aparecen, con frecuencia, en las interfaces, alli
donde termina un proceso y empieza otro. En muchos casos, se producen
interrupciones en el flujo de informacion o en los medios, lo que no permite
intercambiar la informacion deseada.

La definicién de las interfaces de procesos es un paso separado en el proyecto,
antes de manejar los entresijos de los procesos en detalle. Obviamente, antes de
poder definir las actividades detalladas, debe estar claro que inputs puede esperar
un proceso de los anteriores, y qué rendimiento debe producir.

La estructura de procesos previamente desarrollada se utiliza como base para
determinar las interfaces de procesos necesarias.

El ITIL Process Map aplica un enfoque riguroso a la definicion de interfaces: los
objetos de informacion se pueden seleccionar de un glosario ITIL central, para

definir las inputs y los outputs de manera precisa. Cada objeto de informacién
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contiene una breve definicion para evitar ambigiiedades sobre los resultados de los
procesos esperados.

Uno de los retos durante la definicion de las interfaces es el hecho de que, por lo
general, no todos los procesos ITIL se implementan a la vez, lo que a menudo

conlleva el que falten algunos de los inputs necesarios para el proceso.

Paso 7: estableciendo controles de procesos

Una estrategia coherente para el controlling de los procesos no solamente ayuda a
evaluar si se logran los objetivos que se buscan con la implementacion de ITIL;
también tiene unos beneficios a largo plazo, ya que presenta los datos necesarios
para un proceso de mejoramiento continuo.

¢Como decidir si un proceso "fluye bien" o no? Con este propésito se deben
determinar unos criterios objetivos (métricas de calidad, también conocidas como
Indicadores Claves de Rendimiento o KPI, en inglés).

Cuando estén claros los niveles de calidad que debe lograr un proceso, se pueden

disefiar con confianza sus detalles, teniendo en cuenta esas metas.

Paso 8: disefiando los procesos en detalle

Las actividades detalladas dentro de cada proceso se deben discutir con todas las
partes relevantes, para poder incluir en su disefio toda la experiencia y los
conocimientos posibles. El propietario de proceso es responsable por esta tarea.
Como resultado, se llega a un consenso, el cual se documenta en un "flujograma”

detallado del proceso.
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Se puede afadir informacién adicional (como documentos relacionados) que
describa los procedimientos y outputs en detalle, para facilitar la ejecucion del

proceso

Paso 9: seleccion e implementacion de sistema de aplicaciones
Los requisitos funcionales de los sistemas de aplicaciones se derivan mayormente
de las descripciones detalladas de los procesos; éstos ilustran qué actividades

apoyara el sistema de aplicacion.

Se pueden afiadir mas requisitos (ejemplo: "Crear un Incidente nuevo debe ser
posible desde el libro de direcciones de Outlook™).
Las definiciones de las outputs de procesos describen qué datos son procesados
dentro del sistema. Por ejemplo, el proceso "Registro y Categorizacion de
Incidentes” genera un "Registro de Incidente". El sistema debe poder manejar una
estructura de estos datos, y ofrecer interfaces adecuadas para que los usuarios los
puedan ver y editar.
Finalmente, se deben identificar todos los requisitos no funcionales para que
resulte, como un todo, la siguiente estructura para el documento de requisitos:
Requisitos funcionales

- Referencia a modelos detallados de procesos

- Requisitos adicionales relacionados con la funcionalidad

- Definiciones de las outputs de procesos (estructura de datos)

- Requisitos de informes
Requisitos no funcionales

- Requisitos relacionados con capacidades y cantidades
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- Ejecucién y rendimiento
- Escalabilidad/ expansion

- Disponibilidad

Requisitos desde un punto de vista operacional

Requisitos desde un punto de vista de Seguridad de Tl

Interfaces con otros sistemas

Paso 10: implementacion de procesos y adiestramiento

Ante todo, los participantes se deben familiarizar con los nuevos procesos. Esta
guia de implementacion asegura en varios puntos que estos participantes estén
involucrados en el disefio del proceso desde fases tempranas, de modo que, en la
mayoria de los casos, no sea necesario explicar como cambiaran los procesos.
Puede haber un adiestramiento adicional en diferentes niveles:

- Un trasfondo de conocimientos de ITIL es decisivo para el éxito de los
nuevos procesos, y debe ser provisto a todas las partes involucradas; el
adiestramiento basico de ITIL se puede llevar a cabo al comienzo del
proyecto para personal clave, para que pueda comunicar los principios de
ITIL a los otros participantes del proyecto.

- Miembros especificos del personal de Tl necesitaran un adiestramiento mas
intensivo, dependiendo de sus roles ITIL

- Tras la implementacion de un sistema nuevo o cambiado, pueden ser

necesarios adiestramientos sobre su operacion
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- Como suplemento, se pueden considerar adiestramientos que contribuyan a
mejorar la imagen puablica de la Organizaciéon de TI ("¢Como actlo con
clientes criticos?")

- Al final, se informa a los clientes si, por ejemplo, se establecié un Service
Desk nuevo y, como resultado, cambi¢ el procedimiento para las solicitudes
de servicio.

4.2.23. Proceso
Segun Martinez Martinez & Cegarra Navarro (2014, p.47) nos dice:

La denominacién proceso viene del latin processus, cuyo significado
implica progreso y avance. Un proceso se dice que es un conjunto de
actividades que estan interrelacionadas y cuya caracteristica es que
consumen materias y tareas particulares que dan lugar a la creacion de valor
afiadido en esas materias iniciales ( input ), con el objetivo de conseguir
unos resultados ( output ). Existen diversos modos de denominarlo, también
un considerandolo como la gestion de todas las actividades valor afiadido, o
también lo podemos denominar, de interactdan, y de este modo transforman
las entradas en los resultados. Algo que es importante es que no debemos
confundir proceso con procedimiento, no es lo mismo. Por un
procedimiento entendemos que es el conjunto de instrucciones que
determinan la manera de proceder para lograr un resultado. En cambio, un
proceso define qué es lo que se hace, pero no indica como hacerlo, como
vemos, es el procedimiento el que lo indica. Avanzando en el conocimiento
de los procesos, debemos saber que no todas las actividades que se realizan
en la organizacion son procesos.

4.2.24. Benchmarking
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Seguin Pardo Alvarez (2017, p. 204) nos dice:
Un benchmark es un estandar de excelencia con el que establecer una
comparacion, y de ahi el benchmarking, técnica de mejora consistente en
observar e intercambiar informacion con organizaciones que sobresalen por
sus buenas préacticas con resultados contrastados. Es ampliamente conocido
que Inditex, firma espafiola del sector textil, tiene procesos de disefio y
logistica muy avanzados, en donde reside gran parte de su éxito. ;A qué
empresa del sector, o incluso de otros sectores, no le gustaria conocer coémo
gestiona Inditex esos procesos para poder replicar las buenas préacticas en su
organizacion? Eso pretende el benchmarking, descubrir y comprender
practicas de trabajo ajenas que puedan aplicarse en un proceso propio para

conseguir mejoras significativas y rapidas.

4.2.25. Controles
Seguin Pardo Alvarez (2017, p. 149) nos dice:

Los controles son acciones para comprobar que una actividad, un proceso o
un producto o servicio cumplen con los requisitos establecidos. Los
controles también se pueden denominar revisiones, chequeos, inspecciones,
verificaciones, pruebas, ensayos, etc. Por lo general, los controles no afiaden
valor al producto o servicio final, al no aportar caracteristicas que el cliente
aprecie como parte de las utilidades o atributos del producto o servicio, pero
han de existir, porque por mucho que lo deseemos nunca seremos capaces
de dominar todos los factores implicados en la generacion del producto o

servicio y, por tanto, la presencia de fallos o incidencias siempre puede

ocurrir. Los controles habran de disponerse, pero en su justa medida.
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CAPITULO V

DESARROLLO DE LA
PROPUESTA
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5.1.Disefio de la investigacion

Para el disefio de la presente investigacion nos hemos basado en la metodologia de IT

Process Maps, de los cual se logro estructurar de la siguiente manera:

I
- - e
v
- -

Figura 13. Pasos para implementar ITIL

Fuente: elaboracion propia

A continuacion, se detalla los pasos para el desarrollo de la propuesta:

1. Estructurar servicios de Tl
En este paso de procederd a identificar los diferentes servicios de TI, que se

brindar a la Escuela de Posgrado agrupados por familia o categorias.
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Seleccionar rol de Tl

En este paso de procedera a identificar los diferentes roles en la Unidad de
Informatica

Estructurar procesos

Este paso se procederd a identificar los procesos existentes del proceso de
incidencia, asi como la nueva estructura de los procesos a introducir segun
recomienda ITIL

Control de procesos

En este paso se procedera a identificar las métricas para poder llevar el control de
las incidencias.

Procesos al detalle

En este paso se procedera a identificar a detalle los procedimientos para poder
redisefiar los procesos de incidencia de acuerdo a lo recomendado por ITIL
Seleccionar y configurar herramienta T

En este paso se procedera a configurar la herramienta seleccionada

5.2.Desarrollo del disefio de la investigacion

5.2.1. Estructurar servicios de Tl

Para poder estructurar los servicios de TI, tenemos que empezar por
identificar los servicios que ofrece la Unidad de Informatica de la Escuela de
Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, los cuales se detallan

a continuacion:
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e Formateo de equipos
e Limpieza de equipos
e Configuracion de equipos
e Instalacion de componentes de equipos

e Instalacion de Sistema operativo

e Extraccion de informacion

¢ Actualizacion de antivirus

e Instalacion de software de oficina

e Actualizacion de sistema de recaudacion

Soporte de Red

¢ |nstalacion de red cableada
e Mantenimiento de red cableada
¢ Configuracion de equipos a la red

Figura 14. Catélogo de servicios de TI

Fuente: elaboracion propia

Los servicios de TI son agrupados por categorias, en donde se detalla a

continuacion:

Soporte de Hardware
En esta categoria se procedera a realizar formateos de equipos, limpieza de
equipos como por ejemplo CPU e impresoras, instalacion de equipos y

componentes o partes como por ejemplo memorias RAM, fuente poder.
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5.2.2.

Soporte de Software

En esta categoria se procederd a realizar instalacion de sistema operativo,
extraccion de informacion para ello se debe de contar con software
especializado y poder extraer la informacion, actualizacién de antivirus,

instalacion de software de oficina, actualizacion de sistema de recaudacion.

Soporte de Red
En esta categoria se procedera a realizar la instalacion de una red,

mantenimiento de una red, configuracion de equipos a la red

Seleccionar rol de Tl
Actualmente la Unidad de Informatica de la Escuela de Posgrado cuenta dos
personas:
Soporte técnico:
Responsable: Claudio Gustavo Seclén Guzman
Entre sus responsabilidades destacan:
- Mantenimiento de los equipos de computo, deteccion y resolucion de
averias.
- Formateo e instalacion de sistemas operativos y programas de
computacion.
- Instalar y configurar equipos de computo.
- Instalar y compartir impresoras.
- Evaluar las necesidades de recursos informaticos (memorias RAM,
discos duros, tarjetas inalambricas, tarjetas de video, etc.).

- Instalar componentes adicionales a los equipos de computo.
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Mantener los laboratorios con los equipos operativos y con servicio de
internet.

Brindar asistencia técnica y administrativa a los usuarios de las
diversas areas de la Escuela de Posgrado.

Coordinar con el personal de la Red Telematica sobre posibles fallas
en la red, desactualizacion del antivirus, falla de los servicios web y

servidores de la Universidad.

Desarrollo de modulo

Responsable: Carlos Heriberto Ruiz Oliva

Entre sus responsabilidades destacan:

Realizar el andlisis, disefio y desarrollo de las nuevas aplicaciones
informaticas relacionadas con las diversas areas de la Escuela de
Posgrado

Gestionar la base de datos del sistema integral de la Escuela de
Posgrado (GESTAFI).

Generar consultas y reportes en la base de datos de acuerdo a los
requerimientos.

Actualizar la base de datos

Realizar el registro de los nuevos alumnos en la base de datos.
Preservacion de la seguridad del sistema incluyendo copias de
seguridad periodicas de la base de datos del sistema GESTAFI.
Realizar el mantenimiento y control del ingreso al sistema académico

para verificacion de notas de los alumnos.
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- Coordinar directamente con la seccion de recaudacion — division de
servicios bancarios — departamento de operaciones del Banco de la
Nacion sobre la ejecucion de procesos de consistencia de alumnos y

tarifas en el SFTP.

5.2.3. Estructurar procesos
Para poder realizar la estructuracion de procesos, debemos de considerar la
situacion problematica por la cual se realiza la presente investigacion, es por
eso que se realizaré el diagrama de los procesos de asistencia técnica y por
requerimiento.

El analisis de los procesos anteriormente mencionado se detalla

5.2.3.1.Procesos existentes
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Procesos de asistencia técnica
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Figura 15. Proceso actual de asistencia técnica

Fuente: elaboracién propia
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Procesos de asistencia por requerimiento
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Figura 16. Proceso actual de asistencia por requerimiento

Fuente: elaboracién propia
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Segun los diagramas presentados podemos detallar lo siguiente:

La solicitud la inicia el usuario a través de correo, teléfono, en la
cual solicita asistencia técnica o por algun requerimiento, el personal
de la Unidad de Informatica recepciona la solicitud.

Se procede a verificar la disponibilidad del personal y a la vez si es
de prioridad en mucho caso cuando no es de tanta prioridad se

almacena en espera, en caso contrario se analiza posibles soluciones.

Para una asistencia técnica: si el analisis de solucion de la incidencia
es correcto finaliza el proceso, en caso contrario se procede a
verificar si existe el componente para dar solucion en caso exista se
da por solucionado la incidencia, en caso contrario se procede a

esperar la compra del componente.

Para una asistencia por requerimiento: una vez analizada la solucion

se procede a dar solucion a la incidencia.

En los procesos anteriormente mencionados podemos identificar las

siguientes debilidades:

e Para realizar las solicitudes no existe un procedimiento
estandarizado que sea el canal principal de recepcion de
incidencias

e Las solicitudes no son registradas, ni documentadas para tener

conocimiento de lo ha podido tener anteriormente el equipo
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e No existe un seguimiento y control de las incidencias sobre los
equipos de la Escuela de Posgrado

e No se cuenta con un historial en donde se precise el personal
que atendio una incidencia

e El personal pierde mucho tiempo al trasladarse al area en donde

ocurrio la incidencia

Asi como también se podemos identificar las siguientes

oportunidades:

e El usuario podra registrar sus incidencias desde una plataforma
web, instalada en la Unidad de Informética

e Al estar registradas en la plataforma web podras tener acceso al
historial, incluso al personal quien atendié dicha incidencia

e La Unidad de Informética brindard ayuda en un primer nivel a
través del soporte de teléfono o remotamente en caso de tratarse
de asistencia por requerimiento y en un segundo nivel la

asistencia del personal

5.2.3.2.Estructura de nuevos procesos
Los nuevos procesos a implementar son:
Asistencia técnica: proceso en la cual se procedera a dar asistencia
en cuanto al soporte técnico de hardware, por ejemplo: limpieza de

CPU, impresora, etc.
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Asistencia por requerimiento: proceso en la cual se procedera dar
asistencia de algun software requerido como, por ejemplo:

instalacion de software de oficina, antivirus, etc.

Estos procesos no estan formalmente establecidos, por lo que se
pasara a su implementacion, a continuacion de se detallan los
procesos:

Entrada

Solicitud realizada por teléfono

Solicitud por algun requerimiento

Salida

Solucion de incidencia

Reporte resumen de incidencia

5.2.4. Control de procesos

Para poder realizar el control de procesos a implementar se necesita de ciertas

métricas que nos permitan llevar la monitorizacion de los procesos:

Cantidad de incidencia asignadas al personal
Mediante esta métrica nos permitird conocer la cantidad de
incidencias que estan asignadas al personal, este caso se dard cuando

la incidencia ha sido escalada por su complejidad.

Formula: 2 Incidencia (estado=asignado)
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e Cantidad de incidencia por estado
Mediante esta métrica nos permitira conocer la cantidad de incidencia

por estado como son: nuevo, asignado.

FOI’mu|a: 2 InCldenCla (estado=nuevo, asignado)

e Cantidad de incidencia por cliente
Mediante esta métrica nos permitird conocer la cantidad de

incidencias registrada por las &reas o clientes

Formula: 22 Incidencia (iente)

e Cantidad de incidencia por periodo
Mediante esta métrica nos permitira conocer la cantidad de incidencia

registrada por un periodo determinado

Formula: 2 Incidencia (estado= nuevo, asignado, cerrado)

5.2.5. Procesos al detalle
Para el disefio del proceso de incidencia aplicando las buenas practicas de
ITIL, con la finalidad de restablecer las diferentes interrupciones del servicio
de TI, para lo cual se aplicaron los siguientes procedimientos:
a) Escalamiento del servicio
Para poder realizar el proceso de escalamiento del servicio se debe de

tener en cuenta lo siguiente:
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b)

Nivel 1: Service Desk, encargado de gestionar, coordinar y resolver las
incidencias en el menor tiempo posible, teniendo en cuenta que se
resuelve las incidencias basicas, en donde se puede dar solucion por
Ilamada telefonica.

Nivel 2: Soporte especializado, encargado de ir al lugar de la incidencia, y
de restablecer el servicio de TI, este proceso se ejecutara después de haber
realizado el nivel 1.

Categorizacion

Para realizar la categorizacion del servicio de TI, nos basaremos en la

siguiente tabla:

Tabla 2

Categorizacion de servicios de Tl

Categoria Sub categoria

Formatear equipo

Limpieza de equipo
Hardware

Configurar equipos

Instalar componentes

Instalar sistema operativo

Extraer informacion
Software Antivirus

Ms. Office

Sistema de recaudacion

Red cableada

Red Mantenimiento de red

Equipo en red

Fuente: elaboracion del autor
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Esta informacion pasara a ser registrada como los servicios y sub

servicios de TI que ofrece la Unidad de Informética en la herramienta

web.

Priorizacion

Para poder realizar la priorizacion se debe de tener en cuenta el impacto y

la urgencia, entre las incidencias presentadas.

Tanto el impacto y la urgencia ha sido adaptado de IT Process Maps

Impacto:

Tabla 3

Clasificacion del impacto de la incidencia

Categoria Descripcion

Alto

Un gran numero de empleados se ven
afectados y / 0 no pueden hacer su trabajo.

Un gran nimero de clientes se ven afectados y
/ o estan gravemente en desventaja de alguna
manera.

El dafio a la reputacion del negocio es probable

que sea alto.

Medio

Un numero moderado de personal se ve
afectado y / o no puede hacer su trabajo
correctamente.

Un numero moderado de clientes se ven
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afectados y / o incomodados de alguna manera.
- El dafio a la reputacion del negocio es probable

que sea moderado.

- Un ndmero minimo de personal se ve afectado
y / 0 puede brindar un servicio aceptable, pero
esto requiere un esfuerzo adicional.
- Un ndmero minimo de clientes se ven
Bajo
afectados y / o incomodados, pero no de
manera significativa.

- El dafio a la reputacion del negocio es probable

que sea minimo.

Fuente: elaboracion del autor

Urgencia:

Tabla 4

Clasificacion de la urgencia de la incidencia

Categoria Descripcion

- El dafio causado por el incidente aumenta
rapidamente.
- El trabajo que no puede ser completado
Alta por el personal es altamente sensible al
tiempo.
- Se puede evitar que un Incidente menor se

convierta en un Incidente importante
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actuando de inmediato.

- Varios usuarios con estado VIP se ven

afectados

- El dafio causado por el incidente aumenta

considerablemente con el tiempo.

Media
- Un solo usuario con estado VIP se ve
afectado.
- El dafio causado por el incidente solo
aumenta marginalmente con el tiempo.
Baja

- El trabajo que no puede ser completado

por el personal no es sensible al tiempo.

Fuente: elaboracidn del autor

d) Redisefio de procesos
Para realizar el redisefio de procesos a la gestion de incidencia,

aplicaremos las buenas practicas de ITIL.
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Figura 17. Redisefio de proceso de incidencia

Fuente: elaboracién del autor
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A continuacién, se detalla el redisefio de procesos de la gestion de
incidencia segun muestra la figura 15.
La solicitud la inicia un usuario de una determinada &rea de la Escuela de
Posgrado, ya sea por teléfono, correo.
La Unidad de Informatica recepciona categorizando y priorizando, segun

muestra la figura 16.

Sub proceso: categoriza y prioriza

En este sub procesos se procede a identificar al usuario; asi como también
el area en la cual se ha producido la incidencia, se procede a categorizarla
y a establecer la prioridad finalmente la herramienta TI genera un nimero

que representa al ticket de la incidencia.

: enera
identifica categariza pricriza 9
. o . L . ticket de
usuano incidencia incidencia L .
incidencia

Figura 18. Sub proceso categoriza y prioriza

Fuente: elaboracién del autor

Se procede a realizar un diagnostico inicial de solucién en caso de
resultado se procede a analizar la solucion en caso contrario se debera de
llevar la incidencia al nivel 2, para luego solucionar la incidencia segun

muestra en la figura 17.
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Sub proceso: solucionar incidencia

Para este sub proceso el personal especializado debera de acudir al area en
donde se produjo la incidencia, procedera a verificar el componente si en
caso se tiene en almacén se procedera a dar solucion a la incidencia, en
caso contrario se quedara como pendiente hasta que se pueda adquirir el

componente o pieza.

verifica
componente

F Y

soluciona

incidencia

Jexiste en
almacen?

Mo

registrar
pendiente

Figura 19. Sub proceso solucionar incidencia

Fuente: elaboracién del autor

5.2.6. Seleccionar y configurar herramienta Tl
Para lograr seleccionar la herramienta adecuada para el presente proyecto
debemos realizar los siguientes procedimientos:

5.2.6.1.Herramienta Open Source
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Existen muchas herramientas de servicio de Tl Open Source, que

soportan las buenas préacticas de ITIL, entre las que destacan:

iTOP

; I
Figura 20. Herramienta iTop

Fuente extraida de Combodo (2019)

Segun Combodo (2019) nos dice:

iTop significa Portal Operacional de TI. iTop es una aplicacion
web de cddigo abierto para las operaciones diarias de un
entorno de TI. iTop fue disefiado teniendo en cuenta las mejores
practicas de ITIL pero no dicta ningin proceso especifico, la
aplicacion es lo suficientemente flexible como para adaptarse a
sus procesos, ya sea que desee procesos mas informales y
pragmaticos o un comportamiento estricto alineado con ITIL.
Algunas de sus caracteristicas:

- Documente su infraestructura de TI y todas las
relaciones entre las distintas partes y partes interesadas
de la infraestructura (servidores, aplicaciones,
dispositivos de red, maquinas virtuales, contactos,

ubicaciones ...)
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Gestionar incidencias, peticiones de usuarios, paradas
planificadas...

Documentar los servicios de Tl y los contratos con
proveedores externos, incluidos los acuerdos de nivel de
servicio.

Exportar toda la informacién de forma manual o
guionada.

Importe en masa (manualmente y usando scripts) o
sincronice / federe cualquier informacion de sistemas
externos

iTop se basa en Apache / 1IS, MySQL y PHP:

Puede ejecutarse en cualquier sistema operativo
compatible con esas aplicaciones. Se ha probado en
Windows, Linux (Debian, Ubuntu y Redhat). La
aplicacion también se ejecuta en Solaris y MacOS X.

Ya que iTop es una aplicacion basada en web, no
necesita implementar ningun software de cliente en la
PC de cada usuario. Un simple navegador web es

suficiente ( IE 10+, FF 48+, Chrome o Safari 5+).

96



OsTicket

Figura 21. Herramienta OsTicket

Fuente extraida de Enhancesoft (2018)

Segln Enhancesoft (2018), nos dice:

osTicket es un sistema de tickets de soporte de cddigo abierto
ampliamente utilizado. Integra a la perfeccion las consultas
creadas a través de correo electrénico, teléfono y formularios
web en una interfaz web multiusuario sencilla y facil de usar.
Administre, organice y archive todas sus solicitudes y
respuestas de soporte en un solo lugar, a la vez que brinda a sus
clientes la responsabilidad y la capacidad de respuesta que
merecen.
Algunas de sus caracteristicas:

- Agente CSV Export

- Archivando departamentos y temas de ayuda

- Colaboradores

- Crear ticket o tarea desde la entrada de hilo

- Columnas personalizadas y colas personalizadas

(Admin)
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- Columnas personalizadas y colas personalizadas
(Agente)

- Departamento CSV Export

- Edicion en linea

- Categorias de la base de conocimientos anidadas

- Asignacion de liberacion

- Requiere Tema de Ayuda

- Renovacion de tareas

- Referencia de Boleto

- Para instalar osTicket, su servidor web debe tener PHP

5.6 (0 mejor) y MySQL 5.0 (o0 mejor) instalado

GLPI

GLP

Figura 22. Herramienta GLPI

Fuente extraida de guia GLPI (2019)

Segun la guia GLPI (2019) nos dice:
GLPI es una increible herramienta de software de ITSM que lo
ayuda a planificar y administrar los cambios de TI de una
manera facil, resolver los problemas de manera eficiente
cuando surgen y le permite obtener un control legitimo sobre el

presupuesto y los gastos de T1 de su empresa.
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Algunas de sus caracteristicas:
- Mesa de servicio compatible con ITIL V2
- Gestion de activos e inventario automatico.
- Racionalidad para el control de calidad de datos
- Gestion administrativa 'y financiera de activos
informaticos.
- Inventario de software y gestion de licencias.
- Base de conocimientos y preguntas frecuentes

- Estadisticas y reportes

5.2.6.2.Criterios a evaluar
Los criterios a tener en cuenta al evaluar la herramienta de TI son las
siguientes:
Valor 0: no incorpora el requisito
Valor 1: incorpora el requisito con poco detalle
Valor 2: incorpora el requisito con un nivel medio de detalle

Valor 3: implementa el requisito con un nivel de detalle alto

5.2.6.3.Requisitos a evaluar

Los requisitos a evaluar del software tanto en los requisitos

funcionales como en no funcionales
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Tabla 5

Requisitos a evaluar

Requisito Ponderacion
Técnico 2
Funcional 3

Mantenimiento y soporte 1

Gestion de servicio de Tl 3
Otros requisitos 1
TOTAL: 10

Fuente: elaboracién del autor

5.2.6.4.Seleccion de herramienta Tl
Teniendo en cuenta los puntos criterios y requisitos a evaluar se

procede a seleccionar la herramienta de TI

Tabla 6

Seleccidn de la herramienta TI

HERRAMIENTAS

REQUISITOS GLPI iTOP OsTicket

Valor Pond Valor Pond Valor Pond

Idioma espafiol 3 6 3 6 3 6
Técnicos

Acceso web 3 6 3 6 3 6
()

Multiplataforma 3 6 3 6 3 6
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HERRAMIENTAS

REQUISITOS GLPI iTOP OsTicket

Valor Pond Valor Pond Valor Pond

Usuarios
3 6 3 6 3 6
concurrentes
Alojamiento en
3 6 3 6 3 6
la nube
Creacion de
3 9 3 9 2 6
informes
Alertas por
3 9 3 9 3 9
email
Agrupacion/
clasificacion por 3 9 3 9 3 9
tickets
Realiza
Funcionales 3 9 3 9 3 9
busqueda
3)
Exportacién en
diferentes 3 9 3 9 3 9
formatos
Acceso con
diferentes 3 9 3 9 3 9
perfiles
Prioridades de
1 3 3 9 1 3

incidencia
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HERRAMIENTAS

REQUISITOS GLPI iTOP OsTicket

Valor Pond Valor Pond Valor Pond

Asociacion de

2 6 3 9 2 6
incidencia a SLA
Categorizacion
3 9 3 9 2 6
de incidencia
Mantenimie  Actualizacion vy
3 3 3 3 3 3
nto y soporte mantenimiento
1) Ayuda en linea 3 3 3 3 3 3
Gestion de
3 9 3 9 3 9
incidencia
Gestion  de
Gestion de
servicio T1 3 9 3 9 1 3
cambios
3)
Tipos de Gestion
2 6 3 9 1 3
de cambios
Fiabilidad 3 3 3 3 3 3
Escalabilidad 3 3 3 3 3 3
Otros
Facil de usar 3 3 3 3 3 3
requisitos
Flexibilidad 3 3 3 3 3 3
(1)
Actualizaciones 3 3 3 3 3 3
Personalizacion 3 3 3 3 3 3
PUNTUACION TOTAL 150 162 135

Fuente: elaboracion del autor
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Después de haber obtenido el puntaje total podemos dar como

herramienta de servicio de Tl aiTop.

5.2.6.5.Configuracion de la herramienta

Para comenzar a configura a la herramienta iTOP debemos de tener en

consideracion lo siguiente:

a) Gestion de la configuracion

™ Load Locations, define a a naming convention if needed
-

3 Load Persons and Teams
N
I )

“
@

Load physical devices, then the sofware
definitions and the logical Cls

\

Figura 23. Gestién de la configuracién

Fuente extraida de Combodo (2019)

Para la gestion de la configuracion debemos

siguiente:

Define the structure of Organizations

configurar lo
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e Creando organizacion
Segn Combodo (2019) nos dice:
Al planificar una implementacion de iTop, la primera
decision que se debe tomar es sobre la estructura de
las Organizaciones. En iTop, las organizaciones se
utilizan para dos propositos principales: la descripcion
de las entidades clientes y proveedores y la particion
de los datos, desde el punto de vista de la seguridad.
Casi todos los objetos cargados en iTop tienen una
relacion con una Organizacién, por lo tanto, es
importante crear una estructura adecuada de

Organizaciones antes de cargar otros objetos en iTop.

H Creacion de Organizacion

| Cancelar | | Crear |
Propiedades
Nombre IEs-cuela de Posgrado UNMPRG
Cédigo |[EPG
Estatus | Active v
Padre | -- Seleccione uno - \a H
Modelo de Entrega | -- Seleccione uno -- v

Figura 24. Creacion de organizacion

Fuente extraida de herramienta iTop
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e Creando ubicaciones
Segn Combodo (2019) nos dice:
Las ubicaciones son muy utiles para agrupar objetos por
geografia. Incluso si el atributo de ubicacién no es un campo
obligatorio cuando crea un elemento de configuracion en la
CMDB, se recomienda encarecidamente crear Ubicaciones

de las diferentes areas de la Escuela de Posgrado

H Creacion de Organizacion

| Cancelar| | Crear |
Propiedades
Nombre |Secretaria
Cédigo U001
Estatus | Activo v |
Padre | Escuela de Posgrado UMPRG v | H
Modelo de Entrega | modele_entrega_EPG r |

Figura 25. Creacién de ubicacion

Fuente extraida de herramienta iTop

e Creando personas
Segn Combodo (2019) nos dice:
Las Personas son muy importantes en iTop, ya que se

utilizan para definir todos los contactos y sus
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responsabilidades. Una persona pertenece a una y solo
una organizacion. Una persona puede ser miembro de
uno 0 Mas equipos y, por lo tanto, debe crearse antes
de intentar configurar equipos. Ademas, cada registro
de usuario esta vinculado a un objeto Persona. Por lo
tanto, se deben crear personas antes de cargar las
cuentas de usuario en iTop. El registro de usuario
define los derechos de acceso (y el método de
identificacion), mientras que el objeto Persona define
la informacion sobre el contacto: nombre, ubicacion,

direccion de correo electronico, teléfono ...

\ 3 Creacion de Persona

Cancelar Crear

PropiEdadES Grupos Tickets ECs _

Apellidos |sectén Guzman Picture

Nombre IClaudio Gustave H

Organizacién | Unidad Informatica ] - |

Estatus Active M Mingiin arc.. leccionado

Localidad Lambayeque v

Funcién |Sopor‘te técnico | LEETEETL

Jefe -- Seleccione uno -- r Correo Electronico |5eguztav0@l1've.com |

Niimero de | | Notificacién No @ s

Empleado Teléfono | |
Movil 979174730 |

Figura 26. Creacién de persona

Fuente extraida de herramienta iTop
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e Creando equipos

Segn Combodo (2019) nos dice:

Los equipos estan vinculados a varios tipos de objetos, como

contratos o tickets, para definir responsabilidades. Los

equipos también se utilizan como "grupos de trabajo" para

asignar tickets. Los equipos utilizados para asignar tickets

también deben tener al menos un miembro (el agente para

asignar el ticket). El atributo "Rol" en el enlace entre un

Equipo y una Persona no es obligatorio, por lo que puede

dejarlo vacio, pero es util definir el rol de la Persona en el

Equipo (Lider de equipo, Gerente).

P Modificacion de PC/Laptop: CPU
——

| Cancelar | | Aplicar |
I Propiedades Software Contactos Documentos Interfases de Red Dispositivos de Red
Informacién General m
Nombre CPU Puesto en YYYY-MM-DD =
Produccidn o
Organizacién Secretaria v H Fecha de YYYY-MM-DD ==
Compra —
Estatus Productivo v Vencimiento de |y j-0D ==
Criticidad para Bajo v Garantia
el Negocio »
Localidad Lambayeque v e fl
Descripcion
:
Marca HP
Modelo HP PRO B
Familia de SO | Windows
Versién de SO | Windows 7 Profesional
Tipo ® Escritorio Laptop

Figura 27. Creacion de equipo

Fuente extraida de herramienta iTop
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Dispositivos y software

Segn Combodo (2019) nos dice:

Una vez que la estructura de las Organizaciones, las
Ubicaciones y los contactos (Equipos y Personas) se hayan
cargado, puede comenzar a poblar la CMDB. Dado que las
instancias de software dependen de los tipos de software
definidos en el catdlogo de software y estan documentados
como instalados en un host particular, debe comenzar por
documentar:

La infraestructura fisica: Servidores, Dispositivos de red, PC,
etc.

El catidlogo de software, mediante la creacion del tipo

necesario de objetos "Software"

é) Impresora: Impresora Inyeccion a tinta

I Propiedades | Contactos Documentos Interfases de Red

Informacion General m

Nombre Impresora Inyeccion a tinta Puesto en
Organizacion Secretaria ATLIEE
= e Fecha de

Estatus Productivo Compra

Criticidad para Bajo
el Negocio

Vencimiento
de Garantia

Localidad Lambayeque

Marca HP
Modelo 3820
Nimero de

Serie

Numero Activo

Figura 28. Dispositivo y software

Fuente extraida de herramienta iTop
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Gestion de servicios

2--(0) Service 1

Q} Service Subcategory 1.1
--40 Service Subcategory 1.2
=~ (o) Service 2 Load the Services Catalog

{5} Service Subcategory 2.1

--40 Service Subcategory 2.2

{3y etc.

@ — Company A

Customer Contract1
/‘—/5
o ©
Service 1 Service 3 Create the Customer
Contracts for each

customer Organization
g — Company B
Customer Contract2
e
Service 1 Service 2

' Company A
© ! Company Al
Delivery Model 1
E Company A2
on on on Company C Load the Delivery
[ [ - [ ! Models and assign a
Helpdesk HW Support  MS Office Delivery Model to
Support each customer
ﬁ~, ‘ Company B Organization
Delivery Model 2
- - -
P p, < p P ﬂ
Customer B Customer B MS Office
Helpdesk HW Support Support
- Customer
2 “£ Contract2
Gold Support SLA

Create the SLTs, then
the SLAs and associate

@' @' @' @ the SLAs to the desired
TTOPrio1  TTRPrio1 TTOPrio2  TTRPrio2 Customer Contract

5 min 2 hrs 1hr 4 hrs

Figura 29. Gestion de servicios

Fuente extraida de Combodo (2019)

109



Catélogo de servicios

Segn Combodo (2019) nos dice:

El "Catalogo de servicios" es la lista de servicios disponibles
de una organizacion proveedora determinada. El catdlogo de
servicios se documenta en iTop mediante la creacion de
objetos de servicio, asignados a la organizacion dada
(considerada como el proveedor del servicio). Los servicios
se organizan en una jerarquia de dos niveles, a través de las
dos clases de objetos: Servicio y Subcategoria de servicio.
Cree los servicios de nivel superior antes de cargar
subcategorias.

Una vez que se haya definido el catdlogo de servicios
(Servicios y Subcategorias de servicios), cree los Contratos
de Cliente que vincularan cada Organizacion “cliente" con
sus "proveedores” creando un Contrato de Cliente por par de
proveedor / cliente y vinculando los Servicios apropiados al

contrato.

-L‘E:)S Creacién de Servicio

| Cancelar | | Crear |
Propiedades Subcategorias de Servicio Documentos
Nombre Soporte de Hardware
Proveedor Unidad Informatica ]| +|
servicefamily id Tl v n
Descripcidn
Estatus Productivo v

Figura 30. Creacién de servicio
Fuente extraida de herramienta iTop
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{é} Creacion de Subcategoria

| Can{:elar| | Crear |
Propiedades
Nombre |In5l:al.acidn de software de oficina |
Servicio | Soporte de Software v
Provider Informatica
Estatus I Productivo v I

Tipode Reporte  ® [pcidente ) Requerimiento de

Servicio

Figura 31. Creacion de subcategoria

Fuente extraida de herramienta iTop

Una vez ingresados los servicios y subcategorias tendremos

lo siguiente:

{é} Subcategorias de Servicio

Total: 12 Elemento(s)

Péginas: (W 4 " '_',' Elementos por Pagina

Subcategoria - Servicio

Actualizacion de antivirus Soporte de Software
Actualizacion de sistema de recaudacidn Soporte de Software
Configuracién de equipos Soporte de Hardware
Configuracion de equipos a 13 red Soporte de Red
Extraccion de informacidn Soporte de Software
Formateo de equipos Soporte de Hardware
Instalacion de componentes de equipos Soporte de Hardware
Instalacion de red cableada Soporte de Red
Instalacién de Sistema Operativo Soporte de Software
Instalacion de software de oficina Soporte de Software
Limpieza de equipos Soporte de Hardware
Mantenimiento de red cableada Soporte de Red

Figura 32. Listado de categoria y subcategoria

Fuente extraida de herramienta iTop

Estatus
Productivo
Productiva
Productivo
Productivo
Productivo
Productivo
Productivo
Productivo
Productivo
Productivo
Productivo
Productivo

Tipo de Reporte
Incidente
Incidente
Incidente
Incidente
Incidente
Incidente
Incidente
Incidente
Incidente
Incidente
Incidente
Incidente
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¢ Modelo de entrega

Segn Combodo (2019) nos dice:

El modelo de entrega es el objeto que define qué equipo
trabaja para cada cliente. Puede usar un objeto Modelo de
entrega para agrupar a todos los "equipos de soporte” para un
conjunto dado de Servicios, o los Equipos de soporte
dedicados a un cliente en particular. A cada Organizacion del
cliente se le debe asignar uno, y solo uno, Modelo de

Entrega.

E&L} Creacion de Modelo de Entrega

| Cancelar | | Crear |
Propiedades Contactos Clientes
Nombre modelo_entrega_EFG
Organizacion Unidad Informatica ] - |
Descripcion

Figura 33. Creacion de modelo de entrega

Fuente extraida de herramienta iTop

e Acuerdo y objetivos de nivel de servicio
Segun Combodo (2019) nos dice:
Para calcular si se respetan o no los Acuerdos de nivel de
servicio esperados, iTop presenta dos tipos posibles de

métricas denominadas TRs (objetivos de nivel de servicio):
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TTO (Time To Own): el tiempo entre la creacion de un
ticket y su asignacion a un Agente.

TTR (Time To Resolve): el tiempo entre la creacion de un
ticket y su resolucion (es decir, medido cuando el ticket
ingresa al estado "resuelto™)

Un SLT define una duracion asociada con:

Una métrica: TTOo TTR

Un tipo de boleto (incidente o solicitud del usuario)

Una prioridad (ya que los boletos con mayor prioridad

generalmente deben procesarse mas rapidamente)

\& Creacion de SLA - Acuerdo de Nivel de Servicio

| Cancelar | | Crear |

I Propiedades | 5LTs - Objetivos de Nivel de Servicio Acuerdos con Clientes I
Nombre |SLA_EF'G
Proveedor Unidad Informatica v H

Figura 34. Creacién de acuerdo de nivel de servicio

Fuente extraida de herramienta iTop
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CAPITULO VI

COSTOS Y BENEFICIOS



Los costos y beneficios nos permitiran demostrar la rentabilidad del proyecto en los

primeros cuatro afios de su implementacion

4.1.Costos

Para realizar el calculo del costo procederemos a realizar lo siguiente:

a) Servicios
i Promedio Dias por
Item Meses Total(S/.)
diario mes
Movilidad 7 10 6 420
Internet 2 20 6 240
Computadora 8 10 6 480
Impresora 4 10 6 240
Total 1380
b) Costo de personal
i Pago por
Item Cantidad Meses Total(S/.)
mes
Investigadores (2) 2 500 6 6000
Total 6000
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c) Bienes

item Costo (S/.)
Engrapador 10
Perforador 10

Papel A4 (millar) 40
Lapiceros 8

Folder 10
Corrector 8

Tinta para impresora 90

Cd’s 4
Libros 200
USB 20
Total 400

d) Resumen de costos

Finalmente se obtendra un resumen de los costos calculados

item Monto (S/.)
Bienes 400.00
Servicios 1380.00
Costo de personal 6000.00
Total 7,780.00
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4.2.Flujo de caja

Costo de operacion

Descripcion Costo x mes (S/.)
Configuracion de herramienta 200
Seguimiento de incidencias 500

Al afio se estaria invirtiendo S/. 700.00 X 12 = S/. 8400.00

Descripcion Inversion Afo 1 Afo 2 Afo3 Afo 4
Costo de

8,400.00  6,900.00 5,400.00  3,900.00
operacion
Costo de

1,500.00 1,500.00 1,500.00 1,500.00
mantenimiento

BENEFICIO 12,000.00 12,000.00 12,000.00 12,000.00

FLUJO DE

-7,780.00 2,100.00  3,600.00 5,100.00  6,600.00
CAJA

Se considera como costo de operaciéon a los costos que resultan de todos los
procesos de gestion de incidencia y por requerimiento, el costo de mantenimiento

es algun gasto adicional

4.3.Valor actual neto VAN

El VAN del proyecto es S/. 3,093.35 para una tasa de descuento de 18% anual, por

lo podemos afirmar que el proyecto es rentable
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VAN=-7780+_2100 + _3600 +_ 5100 + _ 6600

(1+0.18)! (1+0.18)> (1+0.18)*  (1+0.18)*

VAN=§/. 3,093.35

Si VAN > 0 el proyecto es rentable
Si VAN =0 el proyecto es postergado

Si VAN <0 el proyecto no es rentable

4.4.Periodo de recuperacion (PR)

PR = Inversion total

Prom. Benf. Netos

Prom. Benf Netos = (2,100.00 + 3,600.00 + 5,100.00 + 6,600.00)/4

Prom. Benf Netos = S/. 4,350.00

PR =7,780.00 =1.78 afios

4,350.00

=0.78 x 12 = 9.36 meses
=0.36 x30=10.8 =11 dias

El periodo de recuperacion es de 1afo, 9 meses, 11 dias

4.5.Tasa interna de retorno TIR

Para el presente proyecto el TIR es de 34%, en donde se concluye que el proyecto es

rentable.
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0=-7780+ 2100 + 3600 + 5100 + 6600

(1+TIR)!  (1+ TIR)? 1+ TIR)®  (1+ TIR)*

TIR =34%

Si TIR > tasa de descuento (r): El proyecto es aceptable.

Si TIR =r: El proyecto es postergado.

Si TIR < tasa de descuento (r): El proyecto no es aceptable.

4.6.Coeficiente beneficio/costo

El coeficiente beneficio/costo es de 1.56 indicando que el proyecto es rentable. Para lo

cual se establece lo siguiente:

Beneficio/costo = Flujo total de ingresos

Flujo total de los egresos

Beneficio/costo = 48,000.00 = 1.56

30,600.00

Si el coeficiente BC > 1 el proyecto se considera rentable.
Si el coeficiente BC = o cercano a 1 el proyecto es postergado.

Si el coeficiente BC < 1 el proyecto no es aceptado
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CAPITULO VII

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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7.1.Conclusiones

A continuacion, se detalla las siguientes conclusiones:

Se logro realizar el analisis de los diferentes procesos de incidencia de la Unidad de
Informatica de la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo,
en lo cual pudimos obtener las debilidades y oportunidades de mejora para los servicios

de TI.

Se logrd establecer la estructura de los procesos a disefiar tal como recomienda las
buenas préacticas de ITIL V3, como son asistencia técnica y por requerimiento, de esta

manera nos permitié el redisefio de los procesos relacionados a la gestion de incidencia.

Se disefaron los controles para los procesos de incidencia basandonos en las buenas
practicas de ITIL V3, esto nos permitira llevar un mejor control y seguimiento a las
incidencias, y llevar una mejor calidad de atencién al servicio de TI, a los diferentes

usuarios de la Escuela de Posgrado.

Se realiz6 la evaluacién econémica para la implementacion del proyecto haciendo uso

del VAN y TIR se pudo demostrar que si es factible la inversion del proyecto.

121



Recomendaciones

A continuacion, se detalla las siguientes recomendaciones:

Realizar capacitaciones al personal de la Unidad de Informética sobre los nuevos

framework de TI e involucrarlo en los procesos de innovacién en los servicios de TI.

Seguir realizando analisis de los demas procesos que recomienda ITIL, de tal manera
que se siga redisefiando los procesos que actualmente no generan beneficio para la

Escuela de Posgrado.

Seguir actualizando las métricas para poder seguir realizando el monitoreo necesario de

los procesos de servicio de T1, como es el caso de las incidencias.

Con el estudio de los demaés procesos de ITIL se deberia de analizar el costo beneficio

en implementar los procesos necesarios de servicios de TI, a favor de los usuarios de la

Escuela de Posgrado.
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ANEXOS




ANEXO A

Instalacion de iTop

Para el proceso de la instalacion de la herramienta iTop version 2.4.0, se realizaron los

siguientes:

1. Al iniciar la instalacion se mostrara segun la figura A1, para dar inicio a la instalacion.

|T0p Welcome to iTop version 2.4.0

iTop Installation Wizard

Prerequisites validation: \_7 Ok. [ Show details

Continue >>

Figura Al. Ventana de bienvenida para la instalacion de iTop

Fuente: Elaboracion del autor

2. En la siguiente figura A2, mostrara opciones: instalar como nuevo o actualizar si

hubiera un existente, para nuestro caso elegiremos nuevo.

|T0p Install or Upgrade choice

What do you want to do?

® Install 3 new iTop

Upgrade an existing iTop instance

<< Back

Mext ==

Figura A2. Ventana de instalacion o actualizacion de iTop

Fuente: Elaboracion del autor
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Aceptaremos los acuerdos de licencia, tal como se muestra en la figura A3.

ITop License Agreement

Licenses agreements for the components of iTop

iTop, © 2010-2014 Combada SARL is licensed under the AGPL v3 license, (D=tails)
jQuery, jQuery UI, & the jJuery Foundation is licensed under the MIT license.
{Details)

The jQuery tooltip plugin. & Craig Thampsen is licensed under the MIT license,
{Details)

Swift Mailer, © Fabien Potencier is licensed under the MIT license, (Cetails)
jQuery-File-Upload, & Sebastian Tschan is licensed under the MIT license, (Details)
PHP XLSXWriter, & Mark Jones is licensed under the MIT |||:ense {Details)

TCPDF, © Nicola Asuni is licensed under the LGPL license. |
fraphael, © Chris Scott is licensed under the MIT license. (;
Silex, © Fabien Potencier is licensed under the MIT license.
Bootstrap, © Twitter is licensed under the MIT license, (Details)
Font Awesome, © Dave Gandy is licensed under the MIT license,
DataTables, © SpryMedia Ltd is licensed under the MIT license. (
jQuery Timepicker addon, & Trent Richardson is licensed under the Ml'l' license,
{Details)

D3 js, © Mike Bostock is licensed under the BSD license. (Detsils)

€3 js, © Maszyuki Tanaka is licensed under the MIT license. (Czatails)

CKEditor, © CKSource - Frederico Knabben is licensed under the LGPL license.
{Details)

scssphp, © Leaf Carcaran is licensed under the MIT license. (D
Emogrifier, © Pelago is licensad under the MIT license. (T

¥ I accept the terms of the licenses of the 18 components mentioned abave.

== Back Mesxt ==

Figura A3. Ventana de acuerdos de licencia de iTop

Fuente: Elaboracion del autor

3. En la figura A4, muestra la configuracion de la base de datos y el servidor donde se

alojara iTop

|T0p Database Configuration

Configuration of the database connection:

Database Server Connection

Server

Name: localhost E.g. "localhost”, "dbserver.mycompany.com” or "192.1 142,10.23
root The account must have the following privileges on the database:
SELECT, I T, UPDATE, DELETE, DROP, CREATE, ALTER, CREATE

VIEW, SHOW VIEW, LOCK TABLE, SUPER, TRIGGER

iy Warning: MySQL server's max_allowed_packet (1048576) is not big enough. Please, consider setting it to
at least 2097652,

Database

a new databass:  dbitop
® Use the existing database: | test
Use a prefix for the tables:

<= Back MNext »>

Figura A4. Ventana de configuracion de la base de datos de iTop

Fuente: Elaboracion del autor
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4. En la figura A5, muestra la configuracion de la cuenta del administrador, estableciendo

y confirmando la contrasefia

iTop Administrator Account

Definition of the Administrator Account
Administrator Account

Login: admin
Password:

Confirm password: sesesses

Language: ‘ Spanish (Esparfiol, Castellana) v |

<< Back MNext ==

Figura A5. Ventana de configuracion de cuenta de administrador de iTop

Fuente: Elaboracion del autor

5. En la figura A6, muestra la configuracion de pardmetros adicionales como el lenguaje y

la URL del servidor

|T0p Miscellaneous Parameters

Additional parameters

E

Default Language: | Spanish (Espaniol, Castellana) ¥
Application URL
URL: http:/flocalhostfitop!

Change the value above if the end-users will be accessing the application by ancther path due to a specific
configuration of the web sarver,

Path to Graphviz' dot application
Path: C:\Program Files\Graphvizibin\dot.exe

Graphviz is reguired to display the impact analysis graph (i.e, impacts | depends an),

% dot could nat be found: El sistema no puede encontrar |z ruta especificada, - Please make sure it is
nstalled and in the path.

|

I am instzlling 2 demo or test instance, populats the database with some demo data.

# I am instzlling 2 production instance, create an empty databass to start from.

== Back Mext ==

Figura A6. Ventana de configuracion de parametros de iTop

Fuente: Elaboracion del autor
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6. En la figura A7, muestra la configuracion para la administracion de iTop

ITOp Configuration Management options

‘ The options below allow you to configure the type of elements
that are to be managed inside iTop.

Configuration Management Core
All the base objects that are mandatory in the iTop CMDE: Organizations, Locations, Teams,
Parsons, etc.

Data Center Devices
Manage Data Center devices such as Racks, Enclosures, PDUs, eic.

* End-User Devices
Manage devices related to end-users: PCs, Phones, Tablets, et

&

&

Storage Devices
Manage storage devices such as NAS, SAN Switches, Tape Libraries and Tapes, etc.

&

Virtualization
Manage Hypervisors, Virtual Machines and Farms.

<= Back Mest ==

Figura A7. Ventana de opciones de configuracion del administrador

Fuente: Elaboracion del autor

7. En la figura A8, muestra la configuracion de la administracion de servicios

iTop Service Management options

/" Select the choice that best describes the relationships between
the services and the IT infrastructure in your IT environment.

Service Management for Enterprises

Select this opticn if the IT delivers services based on a shared infrastructure. For example if
different organizations within your company subscribe to services (like Mail and Print services)
delivered by a single shared backend.

* Service Management for Service Providers
Select this opticn if the IT manages the infrastructure of independent customers. This is the
most flexible model, since the services can be deliversd with a mix of shared and customer
=specific infrastructure devices.

== Back Mext ==

Figura A8. Ventana de configuracidn de servicios

Fuente: Elaboracion del autor
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8. En la figura A9, muestra la instalacion de los servicios

ITOp Tickets Management options

), Select the type of tickets you want to use in order to respond to
user requests and incidents.

Simple Ticket Management
Select this option to use one single type of ticksts for all kind of requests,

= ITIL G liant Tickets M.

Select this option to have different types of tickst for managing user requests and incidents.
Each type of ticket has a specific life cycle and spadific fields

¥ User Request Management
Manage User Request tickets in iTop
# Incident Management
Manage Incidents tickets in iTop
# Enhanced Customer Portal

Replace the built-in customer portal with & more modern version, working better with
hand-held devices and bringing new features

Mo Tickets Management
Don't manags incidents or user requests in iTop

| ==Back

[ Next==

Figura A9. Ventana de administracién de tickets

Fuente: Elaboracion del autor

9. En la figura A10, muestra la configuracion para el servicio de gestion de cambios

|Top Change Management options

Select the type of tickets you want to use in order to manage
changes to the IT infrastructure.

Simple Change Management
Select this option to use one type of ticket for all kind of changss.
* ITIL Change Management
Select this option to use Normal/Routine/Emergency change tickets.

Mo Change Management
Don't manage changes in iTop

<= Back | Next ==

Figura A10. Ventana de configuracién de cambios

Fuente: Elaboracion del autor
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10.  Enlafigura Al1l, muestra la configuracién adicional para los tickets

iTOp Additional ITIL tickets

Pick from the list below the additional ITIL processes that are to
' be implemented in iTop.

¥ Known Errors Management
Select this aption to track "Known Errars” and FAGS in iTop.

¥ Problem Management
Select this option track "Problems" in iTop.

<= Back

Mext ==

Figura Al1l. Ventana de configuracién adicional de iTop

Fuente: Elaboracion del autor

11.  Enlafigura A12, muestra el Gltimo paso para instala iTop

iTOp Ready to install

iTop version 2.4.0 is about to be installed into the existing database
dbitop on the server localhost.

Installation Parameters

+ Database Parameters

+ Data Model Configuration
+ Other Parameters

+ Admininistrator Account

== Back Install |

Figura A12. Ventana en donde se procede a la instalacion de iTop

Fuente: Elaboracion del autor
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ANEXO B

Guia de usuario

a. Acceso al sistema

En la figura B1, muestra la pantalla de acceder a iTop mediante un navegador web,

ingresando su usuario y contrasefia.

iTop

Bienvenido a iTop
Identifiquese antes de continuar

Usuario :

Contrasefia:
| Entrar |

¢Olvidd su contrasena?

Figura B1. Acceso al sistema

Fuente: Elaboracion del autor

b. Gestién de incidencia

En la figura B2, muestra la opcion a registrar una incidencia, para ello se debe de

seleccionar la opcion Administrador de incidencia, luego nuevo incidente.

Administracion de Incidentes

Resumen de Incidentes

Accesos Rapidos

Incidentes Asignados a Mi
Incidentes Escalados
Incidentes Abiertos

Figura B2. Opcion a registrar nueva de incidencia

Fuente: Elaboracion del autor
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En la figura B3, muestra los datos obligatorios a ingresar, como son: area u
organizacion, la persona que lo reporta, como se esta reportando la incidencia, el

asunto, descripcion, el servicio y la subcategoria, luego pulsar el boton crear.

Organizacidn Administracion v n
Reportado por Eduardo Gonzales Said v n
Estatus Nuevo
Origen Teléfano A
Asunto Jmpresera no imprime
Descripcion

H -

Impresaora no imprime

Servicio Soporte de Hardware ¥

Subcategoria | Configuracion de equipas \d

Figura B3. Formulario en donde se registra la incidencia

Fuente: Elaboracion del autor

En la figura B4, muestra un formulario para asignar una incidencia a un especialista en

este caso la incidencia ha pasado al nivel 2.

Asignar

Grupo Soporte Especializado r

Analista Claudio Gustavo Seclén Guzma v

| Cancelar || Asignar |

Figura B4. Formulario en donde se registra la incidencia

Fuente: Elaboracion del autor
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En la figura B5, muestra un reporte haciendo uso de iTop en donde nos muestra las
incidencias abiertas por clientes para este caso las oficinas de secretaria de escuela y la de

administracion.

Incidentes Abiertos por Cliente

Total: 2 Elementos)

Organizacion Cuenta
Secretaria de escusla 1
Administracion 1

Figura B5. Reporte registradas por oficinas

Fuente: Elaboracion del autor

En la figura B6, muestra un reporte haciendo uso de iTop en donde la cantidad de

incidencia asignadas por especialista.

Incidentes Abiertos por Analista

Total: 2 Elemento{s)

Analista Cuenta

Claudio Gustavo Sedan Guzman 2

Figura B6. Reporte de incidencias asignadas por especialista

Fuente: Elaboracion del autor
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ANEXO C

Configuracion de iTOP

Para el presente proyecto se ha realizado la siguiente configuracion:

1. Gestion de configuracion
En esta opcidn nos permitira registrar los siguientes datos:
Contacto: se registra los datos del personal que labora en la Escuela de Posgrado de la
Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, en la figura C1, muestra la lista de personas

registrados.

Total: 7 Elemento(s)

Contacto 4«  Estatus Organizacion Correo Electrénico
Ana Gabriela Rodriguez Laca Activo Secretaria de escuela arodriguezl@unprg.edu.pe
Carlos Heriberto Ruiz Oliva Activo Unidad Informatica cruizo@unprg.edu.pe
Centro de Soporte Activo Unidad Informatica sistemas@unprg.edu.pe
Claudio Gustavo Seclén Guzman Activo Unidad Informatica cseclengu@unprg.edu.pe
Eduardo Gonzales Said Activo Administracion egonzaless@unprg.edu.pe
Olinda Luzmila Vigo vargas Activo Direccidn de escuela ovigov@unprg.edu.pe
Soporte Especializado Activo Unidad Informatica sistemas@unprg.edu.pe

Figura C1. Listado de personas registradas en iTop

Fuente: Elaboracion del autor

Equipo: se registran los equipos que son asignados al personal de una determinada

oficina, en la figura C2, muestra la lista de quipos registrados.
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Total: 11 Elemento(s)
Paginas: ‘M) 44 2

EC Funcional
CPU
CPU
CPU
IMPR_001
IMPR_002
Impresora Inyeccion a tinta
Impresora Inyeccion a tinta
Impresora Inyeccion a tinta
Telcado
Telcado

) |107V| Elementos por Pagina

- Clase Organizacion
PC/Laptop Direccion de escuela
PC/Laptop Secretaria de escuela
PC/Laptop Administracion
Impresora Secretaria de escuela
Impresora Secretaria de escuela
Impresora Secretaria de escuela
Impresora Administracion
Impresora Direccién de escuela
Periférico Secretaria de escuela
Periférico Administracion

Figura C2. Listado de equipos registrado en iTop

2. Gestidn de servicios

En esta opcidn nos permitira registra los servicios, teniendo en cuenta el catalogo de

servicio de TI.

Servicio: se registran los servicios TI, asi como el proveedor, en la figura C3, muestra

Fuente: Elaboracion del autor

la lista de servicios registrados

g -
5_&} Servicios

Total: 3 Elemento(s)

Servicio
Soporte de Hardware

Soporte de Red
Soporte de Software

Proveedor

Unidad Informatica

Unidad Informatica

Unidad Informatica

Figura C3. Listado de servicios registrado en iTop

Fuente: Elaboracion del autor



Sub categoria: por cada servicio se registra su respectiva subcategoria, en la figura C4

muestra la lista de sub categoria del servicio soporte técnico

(‘LS} Subcategorias de Servicio

Total: 12 Elemento(s)

Paginas: W 4 @ 2 ™ M| 10 v |Elementos por Pagina

Subcategoria - Servicio

Actualizacion de antivirus Soporte de Software
Actualizacién de sistema de recaudacicn Soporte de Software
Configuracion de equipos Soporte de Hardware
Configuracidn de equipos a la red Soporte de Red
Extraccion de informacion Soporte de Software
Formateo de equipos Soporte de Hardware
Instalacién de componentes de equipos Soporte de Hardware
Instalacién de red cableada Soporte de Red
Instalacién de Sistema Operativo Soporte de Software
Instalacién de software de oficina Soporte de Software

Figura C4. Listado de sub categoria registrado en iTop

Fuente: Elaboracion del autor

Estatus
Productivo
Productivo
Productivo
Productivo
Productivo
Productivo
Productivo
Productivo
Productivo

Productivo

Acuerdo con cliente: esta opcion nos permitira relacionar el servicio con las oficinas

de la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, en la figura

C5 muestra la lista de acuerdo con clientes

;T? Acuerdos con Clientes

Total: 4 Elemento(s)

Acuerdo con Cliente - Nombre
Acuerdo Direccion de escuela Acuerdo Direccion de escuela
Acuerdo Informatica Acuerdo Informatica
Acuerdo Of Administracion Acuerdo Of Administracion
Acuerdo secretaria de escuela Acuerdo secretaria de escuela

Estatus

Productivo
Productivo
Productivo
Productivo

Figura C5. Listado de acuerdo con clientes registrado en iTop

Fuente: Elaboracion del autor

Cliente
Direccion de escuela
Unidad Informatica
Administracion
Secretaria de escuela
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Modelo de entrega: nos permite registrar el area que provee de los servicios, en la

figura C6, muestra la lista de modelo de entrega

LL/ Modelos de Entrega

Total: 1 Elemento(s)

Modelo de Entrega i

modelo_entrega_EPG Unidad Informatica

Figura C6. Listado de modelo de entrega registrado en iTop

Fuente: Elaboracion del autor
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