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RESUMEN

En la actualidad las empresas buscan competitividad en el mercado, a través de diferentes
aspectos que conllevan a tener una gran ventaja sobre sus pares, esto trae consigo que el valor
obtenido de su servicio, se refleja en dos factores importantes que es utilidad y garantia.

Siendo la utilidad la razén de ser del servicio y la garantia es la seguridad que se tiene que el

servicio se va a cumplir.

En este sentido la entrega de servicios de Tl, juega un papel importante dentro de la organizacion.
Sin embargo, las areas que se encargan de la gestion de Tl de las empresas no llevan un
adecuado control de la gestién de incidentes, por ende, que las personas que brindan soporte de
TI, no encuentran bien definido el procedimiento para poder dar las soluciones correctamente o

los tiempos de atencién no son los previstos segun la prioridad a cada incidente.

En varias ocasiones los servicios de Tl se pueden restablecer de manera apresurada, y en
ocasiones se omite el registro de los incidentes y no permite generar una base de conocimiento
relacionados a la gestion de incidentes, trayendo como consecuencia que los servicios prestados
por el &rea de Tl generen potenciales problemas en la capacidad, disponibilidad, seguridad y

continuidad del negocio.

Teniendo en cuenta el problema actual en las empresas, al cual el personal de soporte técnico
del area de Tl se enfrenta dia a dia, la presente investigacion plantea disefiar un modelo del
proceso de gestion de incidentes de TI, permitiendo la aplicabilidad de un software Open Source
basado en ITIL 2011 y tomando como caso de estudio la GTIC de la Municipalidad Provincial de
Chiclayo de la ciudad de Chiclayo, Peru.

Este proyecto de investigacion lleva a cabo un andlisis de la problemética actual de la GTIC de
la Municipalidad Provincial de Chiclayo, para posteriormente disefiar un modelo del proceso de
gestion de incidentes de Tl que permitira la mejora de los servicios de Tl debidamente alineados

a los procesos de Tl 'y a los objetivos estratégicos de la GTIC.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

Después de mucho tiempo, la informética se ha basado en una cultura de proyectos y va a
evolucionar a una cultura de servicios. La cultura de proyectos es la capacidad de la informatica
para implementar nuevas funcionalidades relacionadas con las necesidades de las nuevas ramas
de negocio, con una legislacion nueva o con los avances tecnoldgicos. Por el contrario, la cultura
de servicios es la capacidad de producir el servicio solicitado con la calidad solicitada, controlando
los costes y los riesgos (Baud, 2016, pag. 16).
La cultura de servicios tiene tres puntos importantes en el enfoque ITIL V3- 2011:

- Alinear los servicios informaticos con las necesidades de sus clientes.

- Mejorar la calidad de los servicios informaticos.

- Controlar los costes de suministro de los servicios informaticos.

En un mundo globalizado, dinAmico e incierto como el de hoy, las Tecnologias de Informacion y
Comunicaciones (TIC), juegan un papel preponderante y fundamental para el desarrollo de las
organizaciones desde diferentes ambitos como el tecnoldgico, econdmico, financiero, de servicios
y de produccién entre otros, es fundamental una adecuada preparacién y formacion desde una
Optica corporativa, hasta una enfoque de lo que llamamos hoy Gobierno de Tecnologia de
Informacion (Gobierno IT), con el fin de dar una respuesta a los innumerables requerimientos de
estas, porque mas alla de los elementos puramente técnicos y tecnoldgicos, es primordial
reconocer la organizacién como un todo, integral, holistico y con una sinergia propia que procura
el cumplimiento de sus objetivos enmarcados en aumentar la rentabilidad y las ganancias al
maximo (Marunlanda Echeverry, Lopez Trujillo, & Cuesta Iglesias, 2009, pag. 185).

Con el avance e inversion en TIC en las organizaciones, los grupos directivos y gerentes esperan
resultados rentables para la empresa, que la coloquen a la vanguardia en los mercados. Sin
embargo los casos de la vida diaria muestran ejemplos como: fracasos en la implantacion de
soluciones TIC, tecnologia inadecuada u obsoleta, procesos incompletos, falta de vision,
presupuestos excedidos (Marunlanda Echeverry, Lépez Trujillo, & Cuesta Iglesias, 2009, pag.
185).

El uso de tecnologia hace que la mayoria de empresas dependan en gran medida de estas para
las diferentes necesidades del negocio. Las Tl de hoy en dia han demostrado su poder en las
organizaciones generando amplios beneficios en las empresas, no solo brindando soporte, sino
siendo base para generar valor dentro de la empresa, para lo cual la gestion de servicios no se

centra en los procesos, sino en el Ciclo de Vida del Servicio.

12



Un aspecto importante es que la organizacion de Tl no puede quedar al margen de una cultura
de procesos. Una organizacion unilateral orientada a procesos no es el mejor tipo de empresa
posible, como tampoco lo era una organizacion unilateral orientada a proyectos. Como siempre,
la clave esté en conseguir un buen equilibrio. Por otra parte, la metodologia orientada a procesos
exige el uso de métodos de extremo a extremo y centrados en el usuario, ya que a un usuario no
le sirve de nada saber que “el servidor sigue en funcionamiento” si no puede acceder al sistema
de informacidon en su lugar de trabajo. Los servicios de Tl se tienen que enmarcar en un contexto
méas amplio, para lo cual es necesario reconocer el Ciclo de Vida del Servicio y gestionar los

servicios de Tl a la luz de dicho Ciclo de Vida (Van Bon, y otros, 2008, pag. 2).

El enfoque ITIL es una seleccion de buenas practicas muy operativas en materia de gestion de
los servicios informéticos. Se generan por la OGC (Office of Government Commerce, la Oficina
de Comercio Gubernamental britinica), que tiene la propiedad intelectual. Es un marco de trabajo
y recomendaciones, no un estandar y todavia menos una norma. El enfoque ITIL se basa en la
experiencia; es un enfoque pragmatico de la informatica, lo que llamamos buenas practicas en
informética y particularmente para el suministro de servicios informaticos (BAUD, 2016, pag. 31).
ITIL se convierte en el estandar de facto que permite adaptar y adoptar estas buenas practicas
en la empresa y adecuarlos de una manera correcta a las necesidades del negocio,
desarrollandose una estructura més clara, mas eficaz y orientada hacia los objetivos de la

empresa, teniendo asi mas control sobre la infraestructura.
De acuerdo a lo descrito anteriormente, el enfoque ITIL en las empresas es de su suma

importancia tomando en cuenta aquellos procesos que mejor encajan y ayudan a la empresa,

permitiendo asi mejora en la calidad de los servicios de TI.
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CAPITULO |l: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1.

Descripcion del problema
Los avances en las Tecnologias de la Informacion (Tl) han tenido durante la tltima década

un enorme efecto sobre el mercado empresarial. La aparicion de hardware
extremadamente potente, software de gran versatilidad y redes muy rapidas, todos ellos
conectados entre si a escala mundial, ha permitido a las organizaciones desarrollar en
mayor grado sus productos y servicios y comercializarlos en menor tiempo. Estos cambios
han marcado la transicion entre la era industrial y la era de la informacion, en la que todo

estd conectado y funciona de un modo mas rapido y dindmico (Van Bon, y otros, 2008,

pag. 1).

Esta dinamica y constante evolucién tecnoldgica, ha generado que cada vez mas diversos
tipos de organizaciones necesiten el apoyo y soporte del area de Tl, logrando asi que estas
puedan desarrollar en mayor escala sus productos y/o servicios. Como resultado de este
dinamismo las organizaciones tienen que adaptarse rapidamente de la mano con las
necesidades de sus clientes, lo cual la mayoria de las veces suele ser complejo, esto
implica llevar a cabo una adecuada Gestion de las Tecnologias de la Informacion tal como
lo afirma Miguel Udaondo (2016).

Gestionar las Tecnologias de la Informacién (TI) consiste en tomar decisiones
operativas dentro del gobierno de las TI. La gestion de la TI se  refiere a los
aspectos operativos para el suministro de productos y servicios de Tl en la

forma mas eficaz.

Existen buenas précticas en la gestion de TI, siendo las mas comunes aquellas orientadas
ala gestion de servicios de T, gestion de riesgos, gestion de la seguridad de la informacién,
gobernanza de Tl entre otros. Adoptando estas buenas practicas relacionadas a la entrega
de servicios de TI, sera mas factible gestionar de forma correcta los diferentes servicios de

Tl que se brindan en las organizaciones.

Actualmente la tendencia de Gestion de Servicios Tl se basa en la promocion y soporte de
aplicacion de las mejores practicas, marcos referenciales y estandares de aceptacion
internacional, tales como ISO/IEC 20000, ITIL, ITSCMM, COBIT, MOF, ISO/IEC -17799 -
2700X, LEAN IT entre otras que al ser aplicados correctamente mejoran la productividad

de los usuarios, permiten un mayor control de los procesos, monitorizacion de los servicios,
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optimizacion de los recursos disponibles y principalmente mejora la satisfaccion general de

clientes y usuarios.

Segun Guzmén (2012):

Hoy en dia las organizaciones dependen cada vez més de las mejores précticas
para alcanzar los objetivos corporativos. ITIL es una mejor practica basada en
experiencias de expertos y usuarios de ITIL, la cual proporciona un marco teorico
para identificacion, planeacion, entrega y soporte de tecnologia de informacion
para el negocio.

El objetivo principal es proporcionar valor al cliente y negocio en forma de servicios
de TI utilizando diferentes herramientas, pasos y una estructura definida para la
implementacién. ITIL es una guia que le brinda a la organizacion como usar las Tl
como herramienta para facilitar el cambio en el negocio, transformacion y

crecimiento.

De acuerdo a las buenas practicas de ITIL, estas se enfocan en la Gestion de Servicios de
TI (ITSM)!, segin Romo, y otros (2014) definen ITSM como:

Una disciplina enfocada en alinear los servicios de Tl con las necesidades de las
empresas, poniendo énfasis en los beneficios que puede percibir el cliente final, la
gestion de servicios Tl es uno de los mayores desafios que hoy enfrentan las areas

de tecnologia.

ITIL juega un papel importante para la gestion de servicios, donde describen las buenas

practicas en un ciclo de vida del servicio tales como:

Estrategia del Servicio (SS).
Disefio del Servicio (SD).
Transicion del Servicio (ST).
Operacién del Servicio (SO).
Mejora Continua (CSI).

Sin duda la mas critica de estas fases es la Operacion del Servicio, por tener un contacto

directo con los usuarios, es evidente que de nada sirve una correcta estrategia, disefio,

transicion del servicio si llegara a fallar la entrega del servicio, por otro lado seria imposible

que la fase de mejora continua del servicio ofrezca soluciones factibles pues depende

directamente de la fase de operacion del servicio, siendo uno de los aspectos esenciales

LITSM: Gestién de Servicios de TI, por sus siglas en inglés (IT Service Management).
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en la operacion del servicio la busqueda de un equilibrio entre estabilidad y capacidad de
respuesta. Los principales procesos asociados a esta fase son: Gestion de Eventos,
Gestion de Incidentes, Peticion de Servicios de Tl, Gestion de Problemas, Gestion de
Acceso a los Servicios de Tl (Osiatis, 2013).

El tratamiento diario de incidencias en las organizaciones es crucial debido a que el servicio
siempre tiene que estar operativo, por consiguiente, gestionar los incidentes permite

mejorar la disponibilidad del servicio.

En la terminologia de ITIL:

Una incidencia es una interrupcion no planificada o una reduccién de calidad de
un servicio de TI. El fallo de un elemento de configuracion que no haya afectado
todavia al servicio también se considera una incidencia. El proceso de Gestion de
Incidencias cubre todo tipo de incidencia; esto puede incluir fallos, preguntas o
cuestiones reportadas por los usuarios (generalmente con una llamada al Centro
de Servicio del Usuario), personal técnico o detectadas autométicamente y
reportadas por las herramientas de monitorizacion de eventos (Van Bon, y otros,
2008, pag. 82).

Sabemos que todas las entidades publicas o privadas resuelven incidentes de TI, pero
estas no llevan un correcto control de las mismas, eso trae consigo el uso inadecuado tanto
de recursos como de costes, debido a que los procesos internos de las areas de
tecnologias de informacidn no estan bien definidos bajo normas o estandares, esto genera

que su gestion de servicio no esté centralizada lo cual trae problemas a la organizacion.

En la actualidad donde el mercado es tan competitivo y las organizaciones mismas tienen
que ser agiles para adaptarse al cambio rapidamente de acuerdo a las necesidades, por
ende, es necesario adecuar sus procesos de la mano con normas y estandares
comprobados en el mercado actual, esto les permitird mejorar la calidad de los servicios
de tecnologias de informacién y por lo tanto una mayor satisfaccion del cliente. Por lo cual
la gestion de incidentes se considera cada vez mas importante pues garantiza la
operatividad del negocio, optimizando el uso de recursos y minimizando los costes

asociados.

La Municipalidad Provincial de Chiclayo (MPCH), es la entidad principal eje clave para el
manejo de la administracion publica de Chiclayo, quién esta encargada de brindar diversos

tipos de servicios tales como: trdmite documentario, registro civil, sistema de biblioteca,
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2.2.

2.3.

tarjeta Gnica de circulacion (TUC), inspeccion técnica de seguridad en edificaciones (ITSE)
entre otros. Siendo estos servicios soportados por herramientas tecnolégicas las cuales
deben permitir dar una atencion efectiva, rapida y segura a los usuarios, en ese sentido es
fundamental que dichos servicios sean continuos, con capacidades esperadas, seguros y
que siempre se mantengan disponibles.

De este modo podemos decir que la gestion de incidentes en la Municipalidad Provincial
de Chiclayo es deficiente, pues los usuarios reportan los incidentes a través de documentos
dirigidos al jefe, mensajeria instantanea, de manera verbal, llamada telefénica o
directamente al personal de GTIC, los incidentes presentados no se resuelven ni se
registran de la misma forma, desconociendo el tiempo tomado para los diferentes
incidentes que se presentan, esto es causado porgque no existe un punto Gnico de contacto
para registrar el incidente y no llevando un control adecuado del mismo no se puede

mejorar la gestion de incidentes.

Por tanto, esta investigacion pretende minimizar el impacto negativo que se puedan
generar en los procesos del negocio de la Municipalidad provincial de Chiclayo,
gestionando adecuadamente los incidentes siguiendo las buenas préacticas que permitan
identificar, registrar, categorizar, priorizar, escalado de incidentes entre otros.

Formulacion del problema cientifico
¢ Cudl es el impacto que tiene un modelo del proceso de gestion de incidentes de Tl basado

en ITIL 2011 sobre la satisfaccion de los usuarios de Tl en la Municipalidad Provincial de

Chiclayo?

Descripcion y delimitacion del proyecto

Este proyecto pretende disefiar un modelo del proceso de gestion de incidentes para
aumentar la satisfaccion del servicio de Tl en la GTIC de la Municipalidad Provincial de
Chiclayo, permitiéndonos de esta manera la capacidad, disponibilidad, continuidad y

seguridad de los servicios de Tl generando un valor al cliente.

Para el disefio del modelo del proceso de gestion de incidencias de Tl tomamos como

referencia ITIL, Van Bon, y otros (2008, pags. 82-83), donde afirma que:
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El valor de la gestion de incidentes reside en:
- Laposibilidad de controlar y resolver incidencias, lo que significa menor tiempo de
parada para el negocio y mayor disponibilidad del servicio.
- Laposibilidad de alinear las operaciones de Tl con las prioridades del negocio, ya
que la Gestion de Incidencias puede identificar prioridades de negocio y distribuir
recursos de forma dindmica.

- Laposibilidad de identificar mejoras potenciales de servicios.

La Gestion de Incidentes tiene efectos muy visibles para el negocio, lo que significa que su
valor es més facil de demostrar que el de otros campos de la Operacion del Servicio, para
lo cual la gestién de incidentes consta de los siguientes pasos (Van Bon, y otros, 2008,
pag. 83):

- Identificacion

- Registro

- Clasificacion

- Priorizacion

- Diagnostico (inicial)

- Escalado

- Investigacion y diagndstico

- Resolucidn y recuperacion

- Cierre

El presente proyecto de Tesis, queda delimitado a los procesos de Gestion de Incidentes
de Tl que sirve de base para la implementacion a futuro de otros procesos que se deseen
complementar.

Para el desarrollo del modelo propuesto, se disefid el diagrama de flujo de los procesos,
se defini6 los roles de los responsables en cada uno de los procesos, métricas, formatos,
y otros elementos necesarios.

Por ende, tenemos que el modelo propuesto, disefiado en base a las buenas practicas de
ITIL y posteriormente fue evaluado de tal forma que permitan determinar la eficacia y
fiabilidad de su disefio, asi como su aplicabilidad para gestionar el proceso de gestion de

incidentes de TI en la Municipalidad Provincial de Chiclayo.
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2.4. Objetivos de lainvestigacion

2.4.1.

2.4.2.

2.1.

Objetivo general

Disefiar un modelo del proceso de gestion de incidentes, basado en el marco de

referencia ITIL en la GTIC de la Municipalidad Provincial de Chiclayo.

Objetivos especificos

Para lograr el objetivo general descrito, se planted los siguientes objetivos

especificos:

Realizar un estudio de los servicios prestados por la MPCH que son
soportados por TI.

Evaluar el proceso de gestion de incidentes actual en la MPCH.
Desarrollar una propuesta de sistema de gestion de incidentes de TI
tomando como referencia las buenas préacticas propuestas por ITIL.

Aplicar el proceso de gestion de incidentes de Tl en un Software Libre
basado en ITIL.

Evaluar la eficacia del disefio y de la aplicabilidad del proceso de gestién de

incidentes de TI propuesto.

Justificacién de lainvestigacion

Se justifica el desarrollo e importancia de esta tesis, en los siguientes aspectos:

2.1.1.

2.1.2.

Aporte préactico

El aporte practico de esta investigacion, es el disefio de un modelo del
proceso de gestion de incidentes de Tl alineadas a las buenas practicas de
ITIL, para aumentar la satisfaccion del servicio de Tl contextualizada a la

Municipalidad Provincial de Chiclayo.

Relevancia social

Luego de contrastar los resultados obtenidos en esta entidad, Municipalidad
Provincial de Chiclayo, se podra inducir y generalizar aspectos positivos que
podran ser aplicados a este tipo de organizaciones. Por lo tanto, esta
investigacion tendrd un impacto directo en los usuarios que, para este caso
de estudio, seran los usuarios de Tl de las diferentes &reas de la
municipalidad que reciben dichos servicios por parte del area de Tl. De esta
manera los responsables de la Gerencia de Tecnologia y Comunicaciones
(GTIC), también se benefician porque podran tomar decisiones adecuadas

para la mejora continua de los servicios.
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CAPITULO Ill: MARCO TEORICO

3.1

Antecedentes de la investigacion

Hace algunos afios no era masivo el uso de normas o estandares en las organizaciones,
esto originaba que dichas organizaciones no se adecuaban correctamente al cambio
acelerado de las tecnologias de la informacion, sin embargo, ahora podemos observar que
estas organizaciones estan tratando dia a dia de mejorar sus procesos en base a normas
0 estandares probados, de las cuales se han tomado de referencias a modo de
antecedentes que a continuacion se detalla:

En el trabajo de Gomez Alvarez (2012), se presenta la implantacion de los procesos de
gestion de incidentes y gestion de problemas segln ITIL v3 en el area de tecnologias de
informacion de una entidad financiera, donde se analiza la problematica actual del area
tecnologica de dicha entidad mostrando una solucién alineada a los lineamientos
estratégicos del negocio y que a través de la implementacion de procesos basados en ITIL,
se desarrollan procedimientos estandarizados y faciles de atender que aportan la agilidad
en la atenciéon logrando de esta forma visualizar el cumplimiento de los objetivos
corporativos. De esta investigacion usaremos el aporte tedrico que a lo largo el desarrollo
de la misma se encuentra bien documentada, tomaremos también como referencia los

modelos de las encuestas que realizd en la obtencién de informacion.

Del mismo modo en el trabajo de investigacion de Chavarry Sandoval (2012), desarrolla
una propuesta de modelo ajustado a la gestion de TI/SI orientado a los servicios, donde
analiza el pobre nivel de estandarizacion de los procesos internos del area, mostrando
como resultado post — implementacion una sustancial mejora, mayor control en la
planificacion de proyectos y principalmente ayudando a mejorar la calidad del servicio que
brindan, nosotros tomaremos como referencia esta investigacion algunos métodos
estadisticos usados para contrastar y procesar datos, asi como también algunos aportes

teodricos.

Segpun, Baca Duefias y Vela De La Cruz (2015), quienes disefiaron e implementaron
procesos basados en ITIL v3 del &rea de Tl de la Facultad de Ingenieria y Arquitectura de
la USMP (Lima-Peru), lograron identificar problemas y necesidades que le impiden ofrecer
un servicio de calidad a sus usuarios, debido a que no esta alineada a un marco de trabajo,
aplicando el marco ITIL permiti6 mejorar la gestion de servicios de Tl actual, conllevando

al area a alinearse a los estandares de calidad de gestién de servicios de TI. En esta
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3.2.

investigacion encontramos interesante las métricas para la recopilacion de la informacion,

las cuales tomaremos como referencia para nuestro desarrollo investigativo.

Fundamentos teoricos

Es fundamental tener los siguientes conocimientos teoricos para poder desarrollar y

entender correctamente este proyecto de investigacion:

3.2.1

3.2.2.

Servicio

Segun diversos expertos, la definicion de servicio es:

Van Bon, y otros (2008, pag. 15), afirma: “un servicio es un medio para entregar
valor a los clientes al facilitar los resultados que desean obtener, sin la propiedad

de costos y riesgos especificos”.

Los servicios son actividades identificables e intangibles que son el objeto principal
de una transaccion disefiada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o
necesidades. Esta definicion excluye los servicios complementarios que apoyan la
venta de bienes u otros servicios. En industrias en las que hay pocas diferencias
entre los productos primarios de los competidores, los servicios complementarios
pueden ser la base de una ventaja diferencial (Stanton, Etzel, & Walker, 2007,
pag. 301).

Gestion de servicios

Es una disciplina de gestion basada en procesos horizontales disefiados para
facilitar una metodologia orientada al cliente, mejorando considerablemente la
alineacion entre la organizacion de Tl (Proveedora de Servicios de Tl) y los clientes
(usuarios responsables del uso de estos servicios para el cumplimiento de los
objetivos del negocio) poniendo énfasis en los beneficios que puede percibir el
cliente final (SICELCA IT Systems, 2009).

En el glosario de ITIL, gestion de servicios de Tl Es la implementacion y gestion
de la calidad de los servicios de Tl que cumplan las necesidades del negocio. La
gestion de servicios de Tl se lleva a cabo por los proveedores de servicios de Tl a
través de una combinacion adecuada de personas, procesos y tecnologia de

informacion (Axelos Limited, 2011, pag. 63).
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3.2.3.

3.2.4.

Valor de un servicio de Tl

El valor es el aspecto esencial del concepto de servicio. Desde el punto de vista
del cliente, el valor consta de dos componentes basicos: funcionalidad y garantia.
La funcionalidad es lo que el cliente recibe, mientras que la garantia reside en
cémo se proporciona (Van Bon, y otros, 2008, pag. 15).

a. Utilidad: Adecuacién a un proposito. Los atributos del servicio que tienen un

efecto positivo sobre el rendimiento de actividades, objetos y tareas con un

resultado especifico. La funcionalidad permite el aumento de un posible beneficio

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

seguridad. La garantia permite la reduccion de posibles pérdidas (Van Bon, y
otros, 2008, pag. 26).

ITIL (IT Infrastructure Library)

En la década de 1980, el servicio prestado a los departamentos del gobierno
britanico por empresas de Tl internas y externas era de tal calidad que la CCTA
(Agencia Central de Telecomunicaciones, actualmente Ministerio de Comercio,
OGC) recibio el encargo de desarrollar una metodologia estandar para garantizar
una entrega eficaz y eficiente de los servicios de TI. Esta metodologia debia ser
independiente de los suministradores (internos o externos). El resultado fue el
desarrollo y publicacion de la Biblioteca de la Infraestructura de Tecnologia de la
Informacion (ITIL), que esta formada por una serie de “Mejores Practicas”
procedentes de todo tipo de suministradores de servicios de Tl (Van Bon, y otros,
2008, pag. 7).

Segun Van Bon et. al. (2008, pag. 13), identifica algunas ventajas del uso de las

mejores practicas en la gestion de servicios de TI.

Ventajas para el cliente/usuario:

- La provision del servicio de Tl estd mas centrada en el cliente y los
acuerdos sobre calidad del servicio contribuyen a mejorar la relacion.

- Los servicios estan mejor descritos, en el idioma del cliente y con mas
detalle.

- Mejor gestion de la calidad, la disponibilidad, la fiabilidad y el coste de los
servicios.

- Mejor comunicacién con la organizacion de Tl a través de los puntos de

contacto acordados.
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3.2.5.

Ventajas para la organizacion:

- La organizacion de Tl desarrolla una estructura més clara, es més eficaz
y esta mas orientada hacia los objetivos de la empresa.

- La organizacion de TI tiene mas control sobre la infraestructura y los
servicios de los que es responsable y los cambios son més faciles de
gestionar.

- Una buena estructura de procesos proporciona un buen marco de trabajo
para la externalizacion de elementos de los servicios de TI.

- El seguimiento de Mejores Practicas impulsa un cambio de cultura hacia
la provisién de servicios y facilita la introduccion de sistemas de gestion de
calidad basados en la serie ISO 9000 o en ISO/IEC 20000.

- Los marcos de trabajo pueden proporcionar marcos de referencia
coherentes para la comunicacion interna y la comunicacién con los
suministradores, asi como para la normalizacién e identificacion de

procedimientos.

El ciclo de vida del servicio, segln ITIL

La version 3 de ITIL enfoca la gestion de servicios a partir del Ciclo de Vida de un
servicio. El Ciclo de Vida del Servicio es un modelo de organizaciéon que ofrece
informacion sobre:
- Laforma en que esta estructurada la gestion del servicio.
- La forma en que los distintos componentes del Ciclo de Vida estan
relacionados entre si.
- El efecto que los cambios en un componente tendrdn sobre otros
componentes y sobre todo el sistema del Ciclo de Vida.
La nueva version de ITIL se centra en el Ciclo de Vida del Servicio y en las
relaciones entre componentes de la gestién de servicios. Los procesos (tanto los
antiguos como los nuevos) se discuten también en las fases del ciclo para describir

los cambios que se producen (Van Bon, y otros, 2008, pag. 18).

El Ciclo de Vida del Servicio consta de cinco fases. Cada volumen de los nuevos
libros de ITIL describe una de estas fases (Van Bon, y otros, 2008, pags. 18-19).
- Estrategia del Servicio: La fase de disefio, desarrollo e implementacion de
la Gestion del Servicio como un recurso estratégico.
- Disefio del Servicio: La fase de disefio para el desarrollo de servicios de

Tl apropiados, incluyendo arquitectura, procesos, politica y documentos;
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3.2.6.

el objetivo del disefio es cumplir los requisitos presentes y futuros de la
empresa.

- Transicion del Servicio: La fase de desarrollo y mejora de capacidades
para el paso a produccion de servicios nuevos y modificados.

- Operacion del Servicio: La fase en la que se garantiza la efectividad y
eficacia en la provision y el soporte de servicios con el fin de generar valor
para el cliente y el proveedor del servicio.

- Mejora Continua del Servicio: La fase en la que se genera y mantiene el
valor para el cliente mediante la mejora del disefio y la introduccion y

Operacidn del Servicio.

-
=5
Mejora
Continua Transicién
del Servicio del Servicio

,." Estrategia i
. del Servicio

Figura 1. Ciclo de vida del servicio
Fuente: Holanda, Van Bon et al. , Operacion del Servicio Basada en
ITIL® V3 - Guia de Gestidn, 2008

Gestion de incidentes

La Gestion del incidente es el proceso que se ocupa del tratamiento de los sucesos
que provocan la degradacion o pérdida del funcionamiento normal de un servicio
con el objetivo fundamental de recuperar el servicio para el negocio lo mas
rdpidamente posible (Luis Moran Abad, 2009, pags. 545-546).

El objetivo principal del proceso de Gestion de Incidentes es restaurar la operacion
normal del servicio lo antes posible y minimizar el impacto negativo en las

operaciones del negocio y por lo tanto asegurar el mantenimiento de los mejores
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niveles posibles de calidad y disponibilidad del servicio. La “Operacién normal del
servicio” se define aqui como a operacion del servicio dentro de los limites de los
SLA? (Office of Government Commerce, 2009, pag. 51).

Ambito

La Gestion de Incidencias incluye cualquier evento que afecte o pueda afectar
negativamente a un servicio. Esto incluye eventos que los usuarios comunican
directamente ya sea a travées del Centro de Servicio al Usuario o, a través de una
interfaz, desde la Gestion de Eventos hasta las herramientas de Gestion de
Incidencias (Office of Government Commerce, 2009, pag. 51).

Ademas, el personal técnico también puede informar y/o registrar incidentes (si,
por ejemplo, tuvieran noticias de algo negativo con respecto a un componente de
hardware o de red, podrian registrar o informar una incidencia y dirigida al Centro
de Servicio al Usuario). Sin embargo, esto no significa que todos los eventos sean
incidencias.

Muchas clases de eventos en modo alguno estan asociadas a interrupciones, ya

que son indicadores de la operacion normal o sélo tienen por objetivo informar.

Aunque se informa tanto de los incidentes como las peticiones del servicio al
Centro de Servicio al Usuario, esto no significa que sean lo mismo. Las peticiones
de servicio no representan una interrupcion del servicio acordado, pero
representan una forma de satisfacer la necesidad del cliente y podrian abordarse
como un objetivo acordado en un SLA. Las peticiones de servicio se transmiten
mediante el proceso de Gestion de Peticiones (Office of Government Commerce,
2009, pags. 51-52).

Valor para el negocio.
El valor de la Gestion de Incidentes incluye:

- Lacapacidad de detectar y resolver incidentes consiguiendo que el tiempo
de caida para el negocio sea menor, lo que a su vez implica una mayor
disponibilidad del servicio. Esto implica que el negocio podré explotar la
funcionalidad del servicio segun se disefo.

- Lacapacidad para alinear la actividad de Tl con las prioridades del negocio

en tiempo real. Esto se debe a que la Gestion de Incidencias incluye la

2 SLA: Acuerdo de niveles de servicio, por sus siglas en inglés (Service level agreement).

26



capacidad de identificar prioridades del negocio y asignar dinamicamente
recursos cuando sea necesario.

- La capacidad de identificar mejoras potenciales en los servicios. Esto se
produce como resultado de entender lo que constituye una incidencia y
también lo que esté en contacto con las actividades del personal operativo
del negocio.

- El centro de Servicio al Usuario, durante su manejo de incidentes,
identifica requisitos adicionales del servicio o de formacién encontradas en
Tl o en el negocio.

La Gestién de Incidentes es altamente visible para el negocio, y por tanto es mas
facil demostrar su valor que en el caso de la mayoria de areas de Operacion del
Servicio. Por esta razon, la Gestion de Incidentes es muchas veces uno de los

primeros procesos a implementar en los proyectos de la Gestion del Servicio.

El beneficio afiadido de hacer esto es que la Gestion de Incidentes se puede utilizar
para resaltar otras areas que necesitan atencion, y por esa razon, proporcionar
una justificacion para el gasto de implementacion de otros procesos (Office of
Government Commerce, 2009, pag. 52).

Segun (Office of Government Commerce, 2009, pag. 52), existen algunos aspectos
basicos que es necesario tener en cuenta y decidir al considerar Gestion de

Incidentes.

- Escalas de tiempo.
Las escalas de tiempo deben acordarse para todas las etapas por las
que pasa una incidencia (éstas diferiran dependiendo del nivel de
prioridad de la incidencia). Se basa en los objetivos de respuesta y
resolucion de las incidencias dentro de los SLA, y se capturan como
objetivos dentro de los OLA y de los Contratos de Soporte (UCs). Todos
los grupos de soporte deben ser totalmente conscientes de estas
escalas de tiempo. Las herramientas de Gestion del Servicio deben
usarse para automatizar escalas de tiempo y escalar la incidencia como

requieran unas reglas predefinidas.

- Modelos de Incidencias.
Muchas incidencias no son nuevas. Estas implican tratar con algo que
ha pasado antes y que podria volver a pasar nuevamente. Por esta

razén, muchas organizaciones encontraran Util predefinir Modelos de
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Incidentes “estandar” y aplicarlos a las incidencias adecuadas cuando

se produzcan.

Un modelo de incidentes es una forma de predefinir los pasos que
deben tomarse para manejar un proceso (en este caso un proceso para
tratar con un tipo particular de incidente) de una forma acordada. Por
lo tanto, se pueden utilizar herramientas de soporte para gestionar el
proceso requerido. Esto garantizard que los incidentes “estandar” se
manejen de forma predefinida y dentro de las escalas de tiempo

también definidas previamente.

Los incidentes que podrian requerir un manejo especializado se
pueden tratar de esta forma (por ejemplo, los incidentes asociadas con
la seguridad pueden reencaminarse a Gestion de la Seguridad de la
Informacién, y los incidentes asociados con la capacidad o con el
rendimiento podrian reencarnarse a Gestion de la Capacidad).

El Modelo de Incidentes debe incluir:

- Los pasos que deben tomarse para manejar el incidente.

- El orden cronolgico de estos pasos con cualquier dependencia
0 co-procesamiento definidos.

- Responsabilidades; quien debe hacer qué.

- Escalas de tiempo y umbrales para completar las acciones.

- Procedimiento de escalado; con quien hay que ponerse en
contacto y cuando.

- Cualquier actividad de conservacion de evidencias
(particularmente relevante para incidentes asociados con la
seguridad y con la capacidad).

Los modelos deben ser la entrada a las herramientas de soporte
de gestién de incidentes que estan en uso, y las herramientas
deben automatizar el tratamiento, gestion y escalado del
proceso.
Incidentes graves.
Debera usarse un procedimiento independiente para incidentes
“‘graves”, con escalas de tiempo mas breves y con mas urgencia.
Debera acordarse y trazarse idealmente una definicion de lo que
constituye una incidencia grave para todo el sistema de priorizacion de

incidentes, de tal forma que se traten a través del proceso de incidentes
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graves. A veces las personas usan una terminologia inexacta y/o
confunden un incidente grave con un problema. En realidad, un
incidente siempre sera un incidente. Esta podria crecer en impacto o
prioridad hasta convertirse en un incidente grave, pero un incidente
nunca se convierte en un problema. Un problema es la causa
subyacente de una o0 mas incidentes y siempre se corresponde con una
entidad independiente.

Algunos incidentes de baja prioridad también podrian tener que
manejarse a traves de este procedimiento debido al impacto potencial

en el negocio,

Esta podria crecer en impacto o prioridad hasta convertirse en un
incidente grave, pero un incidente nunca se convierte en problema. Un
problema es la causa subyacente de una 0 mas incidentes y siempre
se corresponde con una entidad independiente. Algunos incidentes de
baja prioridad también podrian tener que manejarse a través de ese
procedimiento debido al impacto potencial en el negocio, y puede que
algunas graves no necesiten manejarse de esta forma si la causa y
resoluciones fueran obvias y el proceso de incidentes normales pudiera
hacerlas frente facilmente dentro de los tiempos objetivo de resolucién

acordados, siempre que el impacto permaneceria bajo.

Si fuera necesario, el procedimiento de gestién de incidentes graves
debe incluir el establecimiento dinamico de un equipo independiente de
gestion de incidentes graves bajo la direccién directa del Gestor de
Incidentes. Formulado para concentrarse en este (nico incidente con
el fin de garantizar que se suministran los recursos y el enfoque
adecuado para encontrar una rapida resolucion. Si el Responsable del
Centro de Servicio al Usuario estuviera también cumpliendo el rol de
Gestor de Incidentes (como en una organizacion pequefia), entonces
podria ser necesario designar a una persona independiente para que
dirija al equipo de investigacion de incidentes graves para evitar
conflictos de tiempo o de prioridades, pero en Ultima instancia debera

informar al Gestor de Incidentes.

Si al mismo tiempo fuera necesario investigar la causa del incidente,
entonces el Gestor de Problemas también se implicaria, aunque el

Gestor de Incidentes debe garantizar que se mantenga independientes
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la restauracion del servicio y la causa subyacente. En todo el proceso,
el Centro de Servicio al Usuario garantizaria que todas las actividades
se registren y que los usuarios se mantengan completamente

informados del progreso.

Actividades, métodos y técnicas del proceso.

El proceso de Gestion de Incidentes consta de los siguientes pasos (Figura 2):

Identificacion

Registro

Clasificacion

Priorizacion
Diagnostico(inicial)
Escalado

Investigacion y diagnéstico
Resolucién y recuperacion

Cierre
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Figura 2. Diagrama del proceso de Gestion de Incidencias
Fuente: Holanda, VVan Bon et al. , Operacion del Servicio Basada en ITIL® V3 - Guia

de Gestién, 2008

Identificacion de incidentes.

El trabajo no puede comenzar a tratar con un incidente hasta que ésta
no se detecte. Normalmente es inaceptable, desde una perspectiva de
negocio, esperar hasta que un usuario se vea afectado y se ponga en
contacto con el Centro de Servicio al Usuario. Siempre que sea posible,

todos los componentes clave deben monitorizarse para detectar
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anticipadamente fallos reales o potenciales para que el proceso de
gestion de incidencias pueda comenzar rapidamente. Idealmente, las
incidencias deben resolverse antes de que tengan impacto en los
usuarios (Office of Government Commerce, 2009, pag. 53).

Registro de incidentes.

Todos los incidentes deben registrarse en su totalidad y marcarse con
una fecha/hora independientemente de si salieron a la luz a través de
una llamada telefonica al Centro de Servicio al Usuario o si se

detectaron automaticamente a través de una alerta de eventos.

Si el Centro de Servicio al Usuario y/o el personal de soporte visitaran
los clientes para abordar un incidente, se les podria solicitar que
trataran mas incidentes mientras estén alli. Si se hiciera esto seria
importante abrir un Registro de Incidentes para cada incidente adicional
manejado. Con ello se garantiza que se mantiene un registro histérico

y que se obtiene una acreditacion por el trabajo acometido.

Deberd registrarse toda la informacién relevante asociada a la
naturaleza del incidente, para que se mantenga un registro histérico
completo y para que si fuera necesario remitir el incidente a otros
grupos de soporte tengan toda la informacion relevante a mano para
ayudarles.
La informacién necesaria para cada incidente probablemente incluira:
- Un namero de referencia tnico.
- Categorizacion de incidentes (con frecuencia divididas entre
dos y cuatro niveles de categorias secundarias).
- Urgencia del incidente.
- Impacto del incidente.
- Prioridad del incidente.
- Fecha/hora registrada.
- Nombre/ID de la persona y/o grupo que registra el incidente.
- Método de notificacion (telefénico, automaético, correo
electrdnico, en persona, etc.)
- Nombre/departamento/teléfono/ubicacién del usuario.
- Método de devolucién de la llamada (telefonica, correo, etc.).

- Descripcion de sintomas.
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- Estado del incidente (activa, en espera, cerrada, etc.).

- Grupo/persona de soporte para el que se asigna el incidente.
- Problema asociado/Error Conaocido.

- Actividades acometidas para resolver el incidente.

- Fechay hora de resolucion.

- Fechay hora de cierre.

Si el Centro de Servicio al Usuario no trabajara las 24 horas/7 dias a la
semana y la responsabilidad de primera linea de registro y gestién de
incidentes pasara a otro grupo, como por ejemplo Soporte de Red u
Operaciones de TI, fuera de las horas del Centro de Servicio al Usuario,
entonces este personal necesitara ser igualmente riguroso sobre el
registro de detalles de incidentes. Tal personal debera demostrar una

formacion y conocimiento completo sobre estos temas.

Categorizacidn de Incidentes.

Parte del registro inicial debera asignar una codificacion adecuada de
la categorizacion de incidentes para se registre el tipo exacto de la
llamada. Esto serd importante posteriormente al analizar
frecuencias/tipos de incidentes para establecer tendencias de uso en
Gestion de Problemas, Gestion de Suministradores y otras actividades
de ITSM.

Tenga en cuenta que la verificacion de Peticiones de Servicios en este
proceso no implica que las Peticiones de Servicio sean incidentes. Esto
es simplemente el reconocimiento del hecho de que las Peticiones de
Servicio algunas veces se registran incorrectamente como incidentes
(p.€j., un usuario introduce incorrectamente la peticibn como un
incidente desde la interfaz web). Esta verificacion detectara tales
solicitudes y asegurara que se pasen al proceso de Gestion de
Peticiones.

La categorizacion multinivel esta disponible en la mayoria de las
herramientas, normalmente con tres o cuatro niveles de detalle. Por
ejemplo, un incidente se podria categorizar como se muestra en la

Figura 3.
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Figura 3. Categorizacion de Incidencias multinivel
Fuente: Holanda, Office of Government Commerce, Operacion del
Servicio Basada en ITIL® V3, 2009

Todas las organizaciones son Unicas y por lo tanto es dificil
proporcionar una guia genérica sobre las categorias que debe usar una
organizacion, particularmente a niveles inferiores. Sin embargo, existe
una técnica que se puede utilizar para ayudar a una organizacion a
lograr un conjunto correcto y completo de categorias, si estuvieran

partiendo de cero. Los pasos implican:

1. Mantener una sesion de tormenta de ideas (brainstorming)

entre los grupos de soporte pertinentes, implicando al
Supervisor de SD y a los Gestores de Problemas e Incidentes.
Use esta sesion para decidir intuitivamente las categorias de
mayor nivel, e incluya una categoria ‘otra’. Establezca las
herramientas de registro pertinentes para usar estas
categorias durante un periodo de prueba.

Use las categorias durante un breve periodo de prueba
(suficientemente largo como para que cada categoria acoja
varios cientos de incidentes, pero no demasiado amplio como
para que se tarde demasiado tiempo en realizar un andlisis).
Realice un andlisis de los incidentes registradas durante el
periodo de prueba. El nimero de incidentes registrados en
cada categoria de mayor nivel confirmara si las categorias

tienen valor, y un andlisis mas detallado de la ‘otra’ categoria
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deber permitir la identificacion de cualquier categoria de mayor
nivel que sea necesaria.

5. Se debera utilizar un andlisis de desglose de los incidentes
dentro de cada categoria de nivel superior para decidir las
categorias de menor nivel que se requeririan.

6. Revise y repita estas actividades después de un periodo
adicional de uno a tres meses, y nuevamente de manera
regular para garantizar que siguen siendo pertinentes. Sea
consciente de que algunos cambios significativos en la
categorizacién podrian causar algunas dificultades a la hora de
determinar tendencias de las incidencias o generacion de
informes de la direccion, por lo que deberian estabilizarse a

menos que los cambios se requieran verdaderamente.

Si ya se utilizara un esquema existente de categorizacion, pero se
creyera que no esta funcionando satisfactoriamente, podrd usarse la
idea bésica de la técnica sugerida anteriormente para revisar y

modificar el esquema existente.

Priorizacion del incidente.

Otro aspecto importante del registro de cada incidente es acordar y
asignar un cddigo de priorizacion adecuado ya que esto determinara
como se maneja el incidente mediante herramientas de soporte y
mediante el personal de soporte.

La priorizacion normalmente se puede determinar teniendo en cuenta
tanto la urgencia del incidente (la rapidez con la que el negocio necesita

una resolucion), y el nivel de impacto que esta causando.

Impacto + Urgencia = Prioridad

A menudo (no siempre), una indicacion de impacto es el nimero de
usuarios que se ven afectados. En algunos casos, y de forma muy
importante, la pérdida de servicio para un Unico usuario puede tener un
impacto grave en el negocio. Todo depende de quién esta intentando
hacer qué, por lo que los nimeros por si solos no bastaran para evaluar
la prioridad en su conjunto. Otros factores que también pueden

contribuir a los niveles de impacto son:
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- Riesgo para la integridad fisica
- El nimero de servicios afectados. Podran ser mdltiples
Servicios
- El nivel de pérdidas financieras
- Efecto de la reputacién del negocio
- Incumplimiento regulatorios o legislativos
La Tabla 1 incluye una alternativa eficaz para calcular estos elementos

y derivar un nivel de prioridad general para cada incidente.

Tabla 1: Sistema simple de codificacidn de prioridad (impacto-urgencia)

Impacto
Alto Medio Bajo
. Alto 1 2 3
urgencia \edio 2 3 4
Bajo 3 4 5

Nota. En esta tabla se muestra la relacion de impacto y urgencia.
Fuente: (Van Bon, y otros, 2008, pag. 51)

Tabla 2: Sistema simple de codificacion de prioridad (descripcidn-tiempo)

Cabdigo de Descripcion Tiempo de resolucion de
Prioridad objetivo

1 Critico 1 hora

2 Alto 8 horas

3 Medio 24 horas

4 Bajo 48 horas

5 Planificacion Planificado

Nota. Esta tabla muestra la codificacion de la prioridad respecto al tiempo de solucién.
Fuente: (Van Bon, y otros, 2008, pag. 51)

En todos los casos, debe suministrarse una guia clara, con ejemplos
practicos, para permitir a todo el personal de soporte determinar los
niveles correctos de impacto y urgencia para que se asigne la prioridad
correcta. Esta guia debe generarse durante las negociaciones del nivel
de servicio.

Sin embargo, debe tenerse en cuenta que habra ocasiones en las que,
debido a la conveniencia particular del negocio o por cualquier otra
razén, los niveles de prioridad normal tendran que anularse. Si un
usuario fuera inflexible con respecto a que el nivel de prioridad de un
incidente debe superar las directrices normales, el Centro de Servicio
al Usuario debe cumplir tal peticion. Y si posteriormente resultara

incorrecto, esta situacion se podré resolver como un problema de nivel
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de gestion off-line en lugar de considerarla como una disputa que se
produce cuando el usuario se encuentra al teléfono.

Algunas organizaciones también podrian admitir VIPs (altos ejecutivos,
directivos, diplomaticos, politicos, etc.), cuyas incidencias se tratarian
con una prioridad mayor de lo normal. Aunque en tales casos sera
mejor atenderlas y documentarlas dentro de la guia suministrada por el
personal del Centro de Servicio al Usuario sobre como aplicar los
niveles de prioridad, por lo que todos son conscientes de las reglas
acordadas para los VIPs, y quienes estan incluidos en esta categoria.
Debe tenerse en cuenta que la prioridad de un incidente podria ser
dindmica si las circunstancias cambiaran o si un incidente no se
resolviera dentro de los tiempos objetivo de los SLA. En este caso la
prioridad debera alterarse para reflejar la nueva situacion.

Algunas herramientas podrian tener limitaciones que dificulten el
calculo automatico de rendimiento con respecto a los objetivos del SLA
si una prioridad cambia durante la vida atil de un incidente. Sin
embargo, si las circunstancias cambiaran, deberd hacerse el cambio
de prioridad, y si fuera necesario, realizar ajustes manuales en las
herramientas de generacion de informes. Idealmente, no deberan

seleccionarse herramientas con tales limitaciones.

Diagn@stico inicial.

Si se hubiera encaminado el incidente a través del Centro de Servicio
al Usuario, el analista del Centro de Servicio al Usuario debiera haber
realizado un diagndstico inicial, normalmente mientras que el usuario
todavia esté al teléfono. Si la llamada sugiera de esta forma, se
detectaran todos los sintomas del incidente con el fin de determinar
exactamente lo que ido mal y cémo corregirlo. Sera en esta etapa
donde los guiones para el diagndstico y la informacién de los errores
conocidos resulten ser de més valor permitiendo un diagndstico preciso

y anticipado.

Si fuera posible, el Analista del Centro de Servicio al Usuario resolvera
el incidente mientras el usuario todavia se encuentre al teléfono y

cerrara el incidente si la resolucion fuera satisfactoria.
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Si el Analista del Centro de Servicio al Usuario no pudiera resolver el

incidente mientras el usuario todavia esté al teléfono, pero hubiera una

perspectiva de que el Centro de Servicio al Usuario pudiera hacerlo

dentro del limite de tiempo acordado sin asistencia de otros grupos de

soporte, el Analista deberd informar al usuario de sus intenciones,

proporcionar al usuario el niamero de referencia del incidente e intentar

encontrar una resolucion.

Escalado.

Esto se puede hacer de dos maneras:

Escalado funcional: En cuanto esté claro que el Centro de
Servicio al Usuario es incapaz de resolver el incidente por si
mismo (o cuando se hayan superado los tiempos objetivos para
la resolucién del primer punto, cualquiera que venga primero),
la incidencia debera escalarse inmediatamente para aplicar un
soporte posterior.

Si la organizacion dispusiera de un grupo de soporte de
segundo nivel y el Centro de Servicio al Usuario creyera que el
incidente puede resolverse a través de ese grupo, les enviaria
el incidente a ellos. Si fuera obvio que el incidente exigiera un
conocimiento técnico méas profundo, o cuando el grupo de
segundo nivel no hubiera sido capaz de resolver la incidencia
dentro de los tiempos objetivo acordados (cualquiera que se
primero), la incidencia debera escalarse inmediatamente al
grupo de soporte de tercer nivel adecuado. Tenga en cuenta
gue los grupos de soporte de tercer nivel podrian ser internos,
pero también podrian ser terceros, como el caso de
suministradores de software o fabricantes o actualizaciones de
hardware. Las reglas para escalar y manejar incidencias deben
acordarse en OLAS y UCs con los grupos de soportes internos

y externos respectivamente.

Escalado jerarquico: si los incidentes fueran de naturaleza
grave (por ejemplo, incidentes de Prioridad 1), este hecho se
deberd notificar a los directores de Tl adecuados, por lo menos
para mantenerlos informados. El escalado jerarquico también

se utiliza si los pasos de ‘Investigacion y Diagnostico’ y de
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‘Resolucion y Recuperacion’ consumieran demasiado tiempo o
se probara que son demasiado dificiles de aplicar. El escalado
jerérquico debe continuar hasta la cadena de direcciéon para
que los directores senior sean conscientes del hecho y se
puedan preparar y tomar todas las acciones necesarias, como
por ejemplo asignar recursos adicionales o implicar a
proveedores/ empresas de mantenimiento. El escalado
jerarquico también se utiliza cuando existen argumentos sobre

a quién se le asigna el incidente.

Ademas, los usuarios afectados o la direccion del cliente
pueden iniciar el escalado jerarquico cuando lo consideren
oportuno. Esta es la razén por la que es importante que los
directores de Tl sean conscientes del hecho, para que puedan
anticipar y prepararse para cualquier escalado.

Es necesario acordar los niveles y escalas de tiempo exactos
para el escalado funcional o jerarquico teniendo en cuenta los
objetivos de los SLA, e integrase dentro de las herramientas de
soporte que se puedan utilizar para vigilar y controlar el flujo de
proceso dentro de las escalas de tiempo acordadas.

El Centro de Servicio al Usuario debe mantener al usuario
informatico de cualquier escalado relevante que tenga lugar, y
garantizar que el Registro de Incidentes se encuentre
actualizado apropiadamente para mantener un histérico

completo de acciones

Investigacién y diagnostico

En caso de incidencias en las que el usuario s6lo esta buscando

informacion, el Centro de Servicio al Usuario debera ser capaz de

suministrarsela razonablemente rapido, y resolver la peticion de

servicio. Pero si se informara de un fallo, esto seria una incidencia y

probablemente requiera algn grado de investigacion y diagnostico.

Cada uno de los grupos de soporte implicados en la tramitacion de

incidencias investigara y diagnosticara lo que ha ido mal, y todas estas

actividades (incluyendo los detalles de cualquier accién tomada para
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tratar de resolver o recrear la incidencia) deberan documentarse
completamente en el registro de incidencias para que se mantenga en

todo momento un registro historico completo de todas las actividades.

En muchas ocasiones se puede perder tiempo valioso si las acciones

de investigacion y diagnostico (o0 las acciones de resolucion y

recuperacion) se realizaran en serie. Cuando sea posible, tales

actividades deberan realizarse en paralelo para reducir los tiempos de

escala generales, y las herramientas de soporte deberan disefiarse y/o

seleccionarse para permitir esto. Sin embargo, deben tomarse las

precauciones oportunas para coordinar actividades, particularmente

actividades de resolucion y recuperacién. De lo contrario, las acciones

de diferentes grupos podrian entrar en conflicto o complicar una

resolucion.

Es probable que esta investigacion incluya acciones como:

- Establecer exactamente lo que se ha hecho mal o lo que esta
buscando el usuario.

- Entender el orden cronoldgico de los eventos.

- Confirmar el impacto total de la incidencia, incluyendo el nimero
y rango de los usuarios afectados.

- ldentificar cualquier evento que pudiera haber disparado la
incidencia (p.ej., un cambio reciente, alguna accién del usuario)

- Buscar informacion sobre ocurrencias previas consultando
Registros de Problemas/Incidencias y/o Base de Datos de Errores
Conocidos, o Registro de Errores de fabricantes/ suministradores,

0 Base de Datos de Conocimiento.

Resolucion y recuperacion
Si se hubiera identificado una posible resolucion, ésta debera aplicarse
y probarse. Las acciones especificas a emprender y las personas que
estardn implicadas en las acciones de recuperacion podrén varias
dependiendo de la naturaleza del fallo, pero podrian implicar:
- Al usuario al que se le haya solicitado que emprenda
actividades dirigidas en su propio PC o0 en su equipo remoto.
- Al Centro de Servicio al Usuario en la implementacion de la
resolucion de forma centralizada (es decir, reiniciando un

servidor), o de forma remota usando software para tomar el
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control del PC del usuario para diagnosticar e implementar una
resolucion.

- A los grupos de soporte especialistas a los que se le ha
solicitado la implementacién de acciones especificas de
recuperacion (p.ej., reconfiguracion de un router a través de
Soporte de Red)

- Un proveedor externo o mantenedor al que se le haya
solicitado resolver el fallo.

Incluso cuando se haya encontrado una resolucién, deben realizarse
las pruebas suficientes para garantizar que se complete la accion de
recuperacion y que el servicio se haya restaurado completamente para
los usuarios.

Algunos casos, podria ser necesario para dos 0 mas grupos tomar
acciones de recuperacion independientes, aunque posiblemente
coordinadas, para implementar una resolucion general. En tales casos,
Gestion de Incidencias debe coordinar las actividades y establecer
contactos con todas las partes implicadas.

Independientemente de las acciones tomadas, o quién las realice, el
Registro de Incidencias debe actualizarse convenientemente con toda
la informacion y detalles pertinentes para mantener un historial
completo.

El grupo de resolucién debe volver a pasar la incidencia al Centro de

Servicio al Usuario para la accion de cierre.

Cierre de laIncidencia

El Centro de Servicio al Usuario debe comprobar que el incidente se
resuelva completamente y que los usuarios estén satisfechos y
dispuesto a acordar el cierre de la incidencia. El Centro de Servicio al
Usuario también debe comprobar lo siguiente:

- Categorizacion del cierre. Compruebe y confirme que la
categorizacién inicial de la incidencia fue correcta o, en el caso
de que la categorizacion posterior resultara diferente, actualice
el registro para que se registre una categorizacion del cierre
correcta para la incidencia, buscando asesoramiento o guia en

los grupos de resolucion cuando sea necesario.
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- Encuesta de satisfaccion del usuario. Realice una encuesta de
satisfaccion por correo electronico o con devolucion de llamada
para el porcentaje acordado de incidencias.

- Documentacién de la incidencia. Busque cualquier detalle
pendiente y asegurese que el Registro de Incidencias esté
totalmente documentado para que se complete un registro
historico a un nivel suficiente de detalle.

- Problema recurrente o continuo. Determine (junto con los
grupos de resolucion) si es probable que la incidencia pudiera
volver a producirse y decida si es necesario tomar alguna
accion preventiva para evitar esto. Junto con Gestion de
Problemas, plantee un Registro de Problemas en todos esos
€asos para que se inicie la accion preventiva.

- Cierre formal. Cierre formalmente el Registro de Incidencias.
Algunas organizaciones podrian utilizar un periodo de cierre automatico
con respecto a incidencia especificas o incluso con respecto a todo tipo
de incidencias (p.€j., laincidencia se cerrara automaticamente después
de dos dias habiles si no se produjeran ningn contacto posterior por
parte del usuario). Si se considera este método, primero se tiene que
discutir y acordar completamente con los usuarios, y anunciarlo
ampliamente para que todos los usuarios y personal de TI sean
conscientes de esto. Podria ser inadecuado usar este método para
ciertos tipos de incidencias, como por ejemplo para ciertos tipos de
incidencias, como por ejemplo incidencias graves o aquellas que
implican a VIPs, etc.

Reglas para la reapertura de incidencias.

A pesar de aplicar todas las precauciones posibles, se produciran
casos en los que las incidencias vuelvan a surgir incluso cuando éstas
se hayan cerrado formalmente con anterioridad. Debido a tales casos,
seria deseable disponer de reglas predefinidas para determinar si se
puede reabrir una incidencia. Esto podria tener sentido, por ejemplo,
para acordar que se pueda abrir una incidencia si ésta se volviera a
producir dentro de un dia habil. A partir de este punto deberé elevarse
una nueva incidencia, pero vinculada a las incidencias previas.

El umbral/reglas exactas de tiempo podrian variar dependiendo de las

organizaciones, aunque es necesario que se acuerden y documenten
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reglas claras, y se aplique una guia a todo el personal del Centro de

Servicio al Usuario para mantener la uniformidad.

3.2.7. Gestion de peticiones.

El término ‘Peticion de Servicio’ se utiliza como una descripcion general para
muchos tipos diferentes de demandas planteadas por los usuarios en el
departamento de TI. Muchos de estos tipos son realmente pequefios cambios, de
bajo riesgo, que se producen con frecuencia, de bajo coste, etc. (p.ej., una solicitud
de cambio de una contrasefia, 0 una solicitud para instala una aplicacion de
software adicional en una estacion de trabajo particular, una solicitud para reubicar
algunos componentes del equipo informéatico) o quizas sélo una pregunta que
solicita informacién. Debido a su escala y frecuencia, y a su naturaleza de bajo
riesgo, seria mejor que estas incidencias fueran manejadas por procesos normales
de gestion de cambios y de incidencias (Office of Government Commerce, 2009,

pag. 62).

Propésito/meta/objetivo.

Gestion de Peticiones representa los procesos de manejo de Peticiones de
Servicio de los usuarios. Los objetivos de proceso de Gestion de Peticiones
incluyen.

- Proporcionar un canal para que los usuarios soliciten y reciban servicios
estandar para los que existen un proceso de cualificacion y aprobacion
predefinido.

- Proporcionar informacion a los usuarios y clientes sobre la disponibilidad
de los servicios y el procedimiento para obtenerlos.

- Aprovisionar y entregar los componentes de servicios estandar solicitados
(p.€j., licencias y medios de software)

- Ayudar con informacién general, reclamaciones o comentarios.

Ambito

El proceso necesario para satisfacer una solicitud variard en funcion de lo que se
estd pidiendo exactamente. Este proceso normalmente se podra dividir en un
conjunto de actividades que tienen que realizarse. Algunas organizaciones se

sentiran comodas permitiendo que las Peticiones de Servicio sean manejadas a
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través de sus procesos de Gestion de Incidencias (y herramientas). En este caso
las Peticiones de Servicio se manejan como un tipo particular de Incidencia
(usando un sistema de categorizacion de alto nivel para identificar esas
‘incidencias’ que de hecho son Peticiones de Servicio).

Sin embargo, tenga en cuenta que aqui existe una diferencia significativa. Una
incidencia normalmente es un evento sin planificar mientras que una Peticion de
Servicio normalmente es algo que puede y deberia planificarse.

Por lo tanto, en una organizacion donde se tienen que manejar un gran nimero de
Peticiones de Servicio, y donde las acciones a tomar para satisfacer esas
peticiones son muy variadas y especializadas, podria ser adecuando manejar
Peticiones de Servicio como flujo de trabajo completamente independiente, y
registrarlas y manejarlas como un tipo de registro independiente.

Esto podria ser particularmente adecuado si la organizacién hubiera decidido
ampliar el &mbito del Centro de Servicio al Usuario y usar este centro como un
centro de actividad para otros tipos de asuntos que no estén relacionados con TlI,
0 para la solicitud de servicios, como por ejemplo una peticion para dar servicio a
una fotocopiadora o incluir, por ejemplo, problemas sobre la gestion de edificios,
como la necesidad de reubicar un mueble o reparar una fuga en las caferias

(Office of Government Commerce, 2009, pag. 62).

La Gestion de Peticiones consta de las siguientes actividades, métodos y técnicas
(Van Bon, y otros, 2008, pag. 91)
- Seleccion de posibles peticiones de un menu: La gestion de peticiones

permite a los usuarios presentar sus propias peticiones de servicio
mediante un vinculo a herramientas de Gestion del Servicio; en el caso
ideal, el usuario accedera a un menu a través de una interfaz Web en la
gue podra seleccionar e introducir los detalles de su peticidon de servicio.

- Aprobacion financiera/otras: La mayor parte de las peticiones de servicio
tienen implicaciones financieras. Lo primero que hay que determinar es el
coste de gestién de una peticion. Es posible acordar precios fijos para
peticiones estdndar que se autorizan automaticamente; en todos los
demas casos se debe estimar el coste antes de conceder la autorizacion.

- Tratamiento: La actividad de gestion en si depende del tipo de peticion de
servicio. El Centro de Servicio al Usuario se puede hacer cargo de
peticiones simples, mientras que las demas se deben enviar a grupos
especializados o suministradores.

- Cierre: ElI Centro de Servicio al Usuario cierra la peticion una vez

completada la peticion de servicio.
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CAPITULO IV: ANALISIS Y DISENO DE LA PROPUESTA

4.1. Andlisis comparativo de marcos de referencia relacionados con la gestion de

servicios

A. ITIL

ITIL especifica un método sistematico que garantiza la calidad de los servicios de TI.

Ofrece una descripcion detallada de los procesos mas importantes en una organizacion

de TI, incluyendo listas de verificacion para tareas, procedimientos y responsabilidades

gue pueden servir como base para adaptarse a las necesidades concretas de cada

organizacion. Al mismo tiempo, el amplio campo de aplicacion de ITIL la convierte en

una util guia de referencia en muchas areas, lo que puede servir a las organizaciones

de TI para definir nuevos objetivos de mejora que lleven a su crecimiento y madurez

(Van Bon, y otros, 2008, pag. 7).

B. ISO/IEC 20000

La norma ISO/IEC 20000 se basa en un enfoque de procesos integrados para proveer

servicios gestionados efectivos que satisfagan los requisitos de negocio de los clientes.

La implementacion de los procesos de gestion de servicios permite a la organizacién

obtener un control permanente de sus actividades, un aumento de la eficiencia e

incorporar a la cultura de la empresa la mejora continua en todos los ambitos. La norma

incide en una buena organizacién y coordinacion entre los grupos de procesos de

control, atencion al usuario, operacion y entrega del servicio, siempre buscando la

maxima satisfaccion de los usuarios y clientes (Martinez, 2010, pags. 99-100).

La Norma Internacional ISO/IEC 200002 est4 basada en la norma publicada por el BS*
con la denominacion BS 15000-1 en el afio 2000. La ISO 20000 ha estado adoptada

por el comité técnico conjunto ISO/IEC JTC 1. Esta norma lleva por titulo Tecnologias

de la Informacidn. Gestion de servicios. Se publico en el afio 2006. Esta estrechamente

ligada con ITIL (Martinez, 2010, pag. 100).

31S0: Organizacién Internacional de Estandarizacion. IEC: Comision Electrotécnica Internacional.

4 BSI: British Estandar Institute.
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La norma define los requisitos que un proveedor de servicios debe cumplir para prestar

a sus clientesservicios con un alto grado de calidad. Los principales objetivos que se

quieren conseguir con la implementacién de la norma son:

- Mejorar la calidad del servicio ofrecido.

- Conseguir un alto indice de satisfaccion de los usuarios.

- Asegurar que los servicios TIC estan alineados con las necesidades de clientes
y usuarios.

- Cumplir los acuerdos de nivel de servicio pactados con los clientes.

- Impulsar la mejora continua y la innovacién de los servicios ofrecidos y del

modelo de gestion.

El &mbito de aplicacion de la norma es transversal a proveedores y clientes. Desde un
punto de vista de proveedores se necesita para mejorar sus procesos y hacerlos
efectivos, para supervisar y mejorar la calidad y demostrar su capacidad para cumplir
los requisitos de los clientes. Las organizaciones buscan un enfogue consistente para
todos los proveedores de servicio, disponer de un marco de referencia para medir y
revisar su gestién y una base para hacer una evaluacion independiente (Martinez, 2010,
pag. 100).

Segln (Martinez, 2010, pags. 100-101), la norma contempla los siguientes ambitos:

- Requisitos de los sistemas de gestién. Tiene como objetivo proporcionar un
sistema de gestidn que incluya politicas y un entorno de trabajo con la finalidad
de poder gestionar e implementar eficazmente el conjunto de servicios de TI.

- Planificacion e implementacién de la gestién de servicios. Se basa en una
metodologia PDCADS para todos los procesos descritos en la norma.

- Planificacion e implementacién de la modificacion y de la creacion de servicios.
Su misién es asegurar que la gestion y la provision de servicios nuevos o
modificados se ajustan a los costes y a la calidad acordada con el cliente.

- Procesos de provision de servicio. Incluyen: gestion de los niveles de servicio,
creacion de informes sobre el servicio, gestion de la continuidad y de la
disponibilidad del servicio, presupuesto y contabilidad de los servicios de TI,
gestion de la capacidad y gestién de la seguridad de la informacion.

- Procesos de gestion de las relaciones, que incluyen: gestion de las relaciones
con el negocio y estion de las relaciones con los proveedores externos.

- Procesos de resolucion con: gestién de las incidencias y gestion de los

problemas.

5 PDCA: Plan, Do, Check, Act.

47



- Procesos de control: gestién de la configuracion, gestion de los cambios.
- Procesos de entrega, para entregar, distribuir y someter a seguimiento los

cambios en el entorno de produccion.

C. SOAS®
La Arquitectura SOA establece un marco de disefio para la integracion de aplicaciones
independientes de manera que desde la red pueda accederse a sus funcionalidades,
las cuales se ofrecen como servicios. La forma més habitual de implementarla es
mediante Servicios Web, una tecnologia basada en estandares e independiente de la
plataforma, con la que SOA puede descomponer aplicaciones monoliticas en un
conjunto de servicios e implementar esta funcionalidad en forma modular.
Un servicio es una funcionalidad concreta que puede ser descubierta en la red y que
describe tanto lo que puede hacer como el modo de interactuar con ella.
Desde la perspectiva de la empresa, un servicio realiza una tarea concreta: puede
corresponder a un proceso de negocio tan sencillo como introducir o extraer un dato
como “Cddigo del Cliente”. Pero también los servicios pueden acoplarse dentro de una
aplicacion completa que proporcione servicios de alto nivel, con un grado de
complejidad muy superior por ejemplo, “introducir datos de un pedido” ,un proceso que,
desde que comienza hasta que termina, puede involucrar varias aplicaciones de
negocio.
La estrategia de orientacion a servicios permite la creacion de servicios y aplicaciones
compuestas que pueden existir con independencia de las tecnologias subyacentes. En
lugar de exigir que todos los datos y logica de negocio residan en un mismo ordenador,
el modelo de servicios facilita el acceso y consumo de los recursos de IT a través de la
red. Puesto que los servicios estan disefiados para ser independientes, autdnomos y
para interconectarse adecuadamente, pueden combinarse y recombinarse con suma
facilidad en aplicaciones complejas que respondan a las necesidades de cada momento
en el seno de una organizacion. Las aplicaciones compuestas (también llamadas
“dindmicas”) son lo que permite a las empresas mejorar y automatizar sus procesos
manuales, disponer de una visién consistente de sus clientes y socios comerciales y
orquestar sus procesos de negocio para que cumplan con las regulaciones legales y
politicas internas. El resultado final es que las organizaciones que adoptan la
orientacion a servicios pueden crear y reutilizar servicios y aplicaciones y adaptarlos
ante los cambios evolutivos que se producen dentro y fuera de ellas, y con ello adquirir

la agilidad necesaria para ganar ventaja competitiva.

® SOA: Arquitectura Orientada a Servicios, por sus siglas en inglés (Service oriented architecture).
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Servicios Web
La adopcién de una solucion de disefio basada en SOA no exige implantar
servicios Web. No obstante, como ya comentamos anteriormente, 10s servicios
Web son la forma mas habitual de implementar SOA. Los servicios Web son
aplicaciones que utilizan estandares para el transporte, codificacion y protocolo
de intercambio de informacidn. Los servicios Web permiten la intercomunicacion
entre sistemas de cualquier plataforma y se utilizan en una gran variedad de
escenarios de integracion, tanto dentro de las organizaciones como con partners
de negocios.
Los servicios Web se basan en un conjunto de estandares de comunicacion, como son
XML para la representacion de datos, SOAP (Simple Object Access Protocol) para el
intercambio de datos y el lenguaje WSDL (Web Services Description Language) para
describir las funcionalidades de un servicio Web. Existen mas especificaciones, a las
que se denomina genéricamente como la arquitectura WS, que definen distintas
funcionalidades para el descubrimiento de servicios Web, gestion de eventos, archivos

adjuntos, seguridad, gestion y fiabilidad en el intercambio de mensajes y transacciones.

Microsoft anuncié por vez primera su modelo de servicios Web en septiembre de 1999,
y a partir de ese momento se inicié una corriente innovadora que ha transformado
profundamente el panorama de la arquitectura de aplicaciones. Desde la aparicion de
la version 1.0 de .NET Framework, las inversiones de Microsoft en herramientas y su
alto nivel de compromiso con los servicios Web dentro de la plataforma Windows han
contribuido al fuerte desarrollo actual de la Orientacién a Servicios (Microsoft

Corporation, 2006, pags. 2-3).)

Segun (Microsoft Corporation, 2006, pags. 6-7), afirma: Los beneficios de SOA para
una organizacién se plasman a dos niveles distintos: al del usuario corporativo y a

nivel de la organizacion de IT.

Desde el punto de vista de la empresa, SOA permite el desarrollo de una nueva

generacion de aplicaciones dinamicas que resuelven una gran cantidad de problemas

de alto nivel, fundamentales para el crecimiento y la competitividad. Las soluciones SOA

permiten entre otras cosas:

- Mejorar la toma de decisiones. Al integrar el acceso a los servicios e informacion
de negocio dentro de un conjunto de aplicaciones dindmicas compuestas, los
directivos disponen de més informacién y de mejor calidad (mas exacta y

actualizada). Las personas, procesos y sistemas que abarcan mdltiples
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departamentos pueden introducirse de forma més directa en una panoramica
unificada, lo que permite conocer mejor los balances de costes y beneficios que
se producen en las operaciones de negocio que se realizan a diario. Y al disponer
de mejor informacién en un tiempo menor, las organizaciones pueden reaccionar
de manera més agil y rapida cuando surgen problemas o cambios.

- Mejorar la productividad de los empleados. Un acceso 6ptimo a los sistemas y la
informacion y la posibilidad de mejorar los procesos permiten a las empresas
aumentar la productividad individual de los empleados. Estos pueden dedicar
sus energias a los procesos importantes, los que generan valor afiadido y a
actividades de colaboracion, semiestructuradas, en vez de aceptar las
limitaciones y restricciones impuestas por los sistemas de IT rigidos y
monoliticos. Mas aln: puesto que los usuarios pueden acceder a la informacion
en los formatos y modalidades de presentacién (web, cliente avanzado,
dispositivo mavil), que necesitan, su productividad se multiplica en una gran
cantidad de escenarios de uso, habituales o nuevos.

- Potenciar las relaciones con clientes y proveedores. Las ventajas de SOA
trascienden las fronteras de la organizacion. Los beneficios que ofrece SOA
trascienden los limites de la propia organizacién. Los procesos de fusién y
compra de empresas se hacen més rentables al ser mas sencilla la integracion
de sistemas y aplicaciones diferentes. La integracion con partners comerciales y
la optimizacion de los procesos de la cadena de suministro son, bajo esta
perspectiva, objetivos perfectamente asequibles. Con SOA se puede conseguir
mejorar la capacidad de respuesta a los clientes, habilitando por ejemplo portales
unificados de servicios. Si los clientes y proveedores externos pueden disponer
de acceso a aplicaciones y servicios de negocio dinAmicos, no solamente se
permite una colaboracion avanzada, sino que se aumenta la satisfaccion de
clientes y proveedores. SOA permite flexibilizar los procesos criticos de compras
y gestion de pedidos habilitando modalidades como la subcontratacion de ciertas
actividades internas- superando las restricciones impuestas por las arquitecturas
de IT subyacentes, y con ello consiguiendo un mejor alineamiento de los

procesos con la estrategia corporativa.
SOA contribuye también a documentar el modelo de negocio de la empresa y a utilizar

el modelo de negocio documentado para integrar en él y dar respuesta a las dindmicas

de cambio que se produzcan y optimizarlo de acuerdo con ellas.
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Desde el punto de vista de los departamentos de IT, la orientacion a servicios supone

un marco conceptual mediante el cual se puede simplificar la creacion y mantenimiento

de sistemas y aplicaciones integrados, y una férmula para alinear los recursos de IT

con el modelo de negocio y las necesidades y dindmicas de cambio que le afectan.

Aplicaciones més productivas y flexibles. La estrategia de orientacion a servicios
permite a IT conseguir una mayor productividad de los recursos de IT existentes
como pueden ser las aplicaciones y sistemas ya instalados e incluso los mas
antiguos y obtener mayor valor de ellos de cara a la organizacion sin necesidad
de aplicar soluciones de integracion desarrolladas ex profeso para este fin. La
orientacion a servicios permite ademas el desarrollo de una nueva generacion de
aplicaciones compuestas que ofrecen capacidades avanzadas y multifuncionales
para la organizacion con independencia de las plataformas y lenguajes de
programacion que soportan los procesos de base. Mas aun: puesto que los
servicios son entidades independientes de la infraestructura subyacente, una de
sus caracteristicas mas importantes es su flexibilidad a la hora del disefio de
cualquier solucion.

Desarrollo de aplicaciones mas rapido y econdmico. El disefio de servicios
basado en estandares facilita la creacion de un repositorio de servicios
reutilizables que se pueden combinar en servicios de mayor nivel y aplicaciones
compuestas en respuesta a nuevas necesidades de la empresa. Con ello se
reduce el coste del desarrollo de soluciones y de los ciclos de prueba, se eliminan
redundancias y se consigue su puesta en valor en menos tiempo. Y el uso de un
entorno y un modelo de desarrollo unificados simplifica y homogeneiza la
creacion de aplicaciones, desde su disefio y prueba hasta su puesta en marcha
y mantenimiento.

Aplicaciones mas seguras y manejables. Las soluciones orientadas a servicios
proporcionan una infraestructura comdn (y una documentacién comdn también)
para desarrollar servicios seguros, predecibles y gestionables. Conforme van
evolucionando las necesidades de negocio, SOA facilita la posibilidad de afiadir
nuevos servicios y funcionalidades para gestionar los procesos de negocio
criticos. Se accede a los servicios y no a las aplicaciones, y gracias a ello la
arquitectura orientada a servicios optimiza las inversiones realizadas en IT
potenciando la capacidad de introducir nuevas capacidades y mejoras. Y
ademas, puesto que se utilizan mecanismos de autenticacién y autorizacion
robustos en todos los servicios y puesto que los servicios existen de forma
independiente unos de otros y no se interfieren entre ellos la estrategia de SOA

permite dotarse de un nivel de seguridad superior.
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D. MOF

Microsoft Operation Framework (MOF) aporta la guia para la gestion de servicios que
permite a las organizaciones alcanzar el nivel deseado de fiabilidad, disponibilidad,
capacidad de gestion y soporte para sus sistemas de mision critica basados en
plataformas y tecnologias de Microsoft o de otros fabricantes. MOF ofrece la
metodologia y las guias que precisan las organizaciones para cuantificar y valorar el
nivel de madurez de su modelo actual de gestion de servicios de IT, para establecer los
procesos prioritarios a los que hay que prestar mayor atencién y aplicar principios bien
contrastados y buenas practicas que permiten optimizar estos procesos Yy, por
extension, toda la infraestructura.

MOF esta basado en ITIL (IT Infrastructure Library), un modelo y marco metodoldgico
formalizado por la OGC (Office of Government Commerce) del Reino Unido. ITIL aporta
una terminologia comln y la adapta de manera que pueda aplicarse de forma extensiva
(mediante ciclos de mejora continua) y intensiva (a partir de otros elementos afiadidos
como roles de usuario, funciones de apoyo como las de administracion y funciones de
monitorizacion). Su amplitud y profundidad son el fundamento de las funcionalidades
integradas en las soluciones de gestion de Microsoft Office System  (Microsoft
Corporation, 2006, pag. 18).

E. LEANIT
LEAN tiene su origen en el Japdn de mediados del Siglo XX. Este pensamiento, basado
en la mejora de la eficiencia de los procesos de fabricacion, fue concebido en la
empresa Toyota como parte de una serie de iniciativas de mejora de productividad en
las fabricas. El resultado es una filosofia de mejora continua que contribuye en la
reduccion de costes y la eliminacion de desperdicios, que impactan la calidad de los

productos y la satisfaccion del cliente.

- Lalndustrializacion de la Tl
En 2010 se publicé un estudio interesante de McKinsey, centrado en la
adaptacion de la Gestion Tl a tiempos turbulentos, como lo menciona su titulo.
En él proponen un esquema de la Tl basado en dos modelos. El primero es
Factory IT, cuyo slogan es “Servicios Tl mas efcientes”, que aplica una serie de
técnicas para reducir costes y mejorar la calidad; tiene como meta primordial el
disefiar una Tl que responda mas rapido ante condiciones de negocio

cambiantes. En este modelo se considera a LEAN IT como una pieza clave en
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la industrializacion de la TI, mediante la aplicacion de técnicas de gestion de
negocio tradicionales.

El segundo modelo es Enabling IT, cuyo estandarte es “Soporte a la
innovacion y aporte de valor al negocio”, esta considerado como la cara al
mercado complementaria a Factory IT. Este modelo se centra més en la
creacion de fuentes de valor, haciendo especial énfasis en la innovacion
basada en tres premisas: acceso rapido a informacién relevante, disposicién a
probar y aprender y estrecha colaboracion. Estos puntos se relacionan
directamente con LEAN IT: la optimizacion de los fl ujos de valor y la basqueda

constante de la perfeccion.

- LEAN Aplicado a Servicios

LEAN no solo se ha aplicado a los entornos de fabricacion. Existen diversos
sectores de actividad que han adoptado el pensamiento LEAN a nivel
organizativo. En Banca de Consumo buscan la agilizacion de operaciones
rutinarias. En el sector sanitario, algunos hospitales persiguen reducir
variabilidad en el servicio ofrecido a clientes. A las aerolineas les interesa
mucho reducir tiempos de ciclo y eliminar ineficiencias. Estos 3 ejemplos
aplican perfectamente a las organizaciones TI.

Se habla constantemente de ahorros en tiempos de ciclo. Durante la atencion
a clientes, tanto desde el departamento de informatica como desde un
restaurante, los proveedores de servicios se enfrentan a diversos fl ujos de
actividades muchas veces improvisados, con lo cual el tiempo de atencién se
alarga innecesariamente. LEAN propone optimizar los fl ujos de actividades y
reducir los derroches, para aportar mayor valor a los clientes. La

estandarizacion es un punto muy importante en la adopcion de LEAN.

Fases del Pensamiento LEAN
En esta seccién se revisaran las cinco fases de LEAN IT, desde el punto de

vista de la arquitectura de soluciones para Gestion TI.

- ldentificar el Valor (VALUE)
El punto de inicio es fundamental: ¢, Qué valor se aporta al Negocio mediante la

oferta de servicios? Es necesario identificar EL VALOR.

Esto se debe tener muy claro: EL VALOR ES DEFINIDO POR EL CLIENTE.

De nada sirve tener un pseudo catalogo de servicios concebido por la Tl, para
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ofrecer servicios que nadie ha solicitado anteriormente. El porfolio de servicios
debe estar consensuado con el Negocio, es ahi donde radica el valor de los
servicios Tl a ofrecer. Esta informacion es fundamental para definir los servicios
esenciales (core) y, junto con los servicios de soporte y los complementarios,
constituir los paquetes de servicio a ofrecer. Para esta primera fase, es de vital
importancia adoptar buenas précticas en Gestion de la demanda dentro del
sistema ITSM.

Identificar Flujo de Valor (VALUE STREAM)

Una vez que se tiene claro EL VALOR, se debe de identificar el flujo para
aportar dicho valor. ¢,Qué actividades hay que considerar para esta entrega de
valor a los clientes?

El pensamiento LEAN se apoya en el VALUE STREAM MAPPING para definir
los flujos de valor. El punto de inicio suele ser el analisis de la situacién actual.
Es importante identificar aquellas actividades que no aportan valor y que
pueden surgir durante el flujo, especialmente tareas recurrentes con alto
consumo de recursos humanos y tecnoldgicos. Estos puntos se pueden

convertir en cuellos de botella.

Crear el Flujo (FLOW)
Una vez identificado el flujo de valor, se debe iniciar la creacion del flujo o flujos
en el sistema de gestion TIC, asi como pensar en cuéles serian los potenciales

cuellos de botella.

Establecer PULL

Una vez que se han generado los flujos de valor en la plataforma de Gestion
TI, es necesario iniciar el proceso de demanda desde el Negocio, que es el
cliente objetivo. El concepto de PULL viene desde los principios de LEAN en
los sistemas de produccion, y se refiere al consumo capacidad productiva ante
demandas de los clientes, dicho de otra manera, producir bajo pedido. En esta
fase, es importante conocer bien los patrones de actividad del negocio que
estimulan demandas de servicios TIC. Ademads, es necesario conocer su

influencia en la operativa diaria.
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Buscar la Perfeccion

La dltima fase no representa el final de la adopcion de LEAN. Es més bien un

punto en el camino, totalmente focalizado a la mejora continua de los servicios

que ofrece la Tl al Negocio.

Tabla 3: Comparacidn de Soluciones Posibles

ITIL ISO/IEC 20000 SOA MOF LEANIT
(Information Technology (Service Oriented Architecture ) | (Microsoft Operation
Infrastructure Library ) FrameWork )
Mejores Préacticas. Estandar y codigo de | Mejores Practicas. Mejores Practicas. | No es un codigo de
Practicas. buenas practicas, es
una filosofia, una
forma de pensar
basada en escuchar la
voz del cliente.
Calificacion para personas | Certificado para la | Protocolos de calidad de | Existe certificacion
iguales. organizacion proveedora de | servicio. a nivel de —
un servicio. producto.
Direccion detallada de las | Requerimientos definitivos | Es un estilo de arquitectura | MOF utiliza un | Lean IT proporciona
mejores practicas, asi comosu | de alto nivel para los | de TI que se apoya en la | componente un enfoque de mejora
desempefio e implementacion. | sistemas de procesos Yy | orientacion a servicios. basado en | genérico que se centra
gestion. preguntas  para | especialmente en los

determinar donde
centrarse y cémo
comenzar.

comportamientos 'y
actitudes.

Enfoque en el ciclo de vida

No posee enfoque en ciclo
de vida.

Esta basado en el disefio de
servicios que reflejan las
actividades del negocio en el
mundo real e implementado
de acuerdo con las
condiciones especificas de
la arquitectura de Tl en cada
compafiia.

Enfoque en el ciclo
de vida.

No se enfoca en el
ciclo de vida. Los
principios de Lean IT
se resumen en las “5
S” (clasificar, ordenar,
limpiar, simplificar,
estandarizar,
disciplinar)

Define muchas funciones con
roles y responsabilidades de
procesos.

Estructura organizativa
independiente  con  muy
pocos roles.

Si define roles.

Define muchas
funciones con
roles

responsabilidades
de los procesos
distintos a ITIL.

Lean IT involucra tanto
a direccion de la
organizaciéon como a
todos los empleados

26 areas de procesos y 4
funciones documentadas en 5
etapas del ciclo de vida del
servicio.

16 éareas de procesos, sin
funciones y con ciclo de vida
no especificado
explicitamente.

Consta de los siguientes

pasos:

¢ Analisis de inventario de
servicios

e Andlisis orientado a
Servicios
¢ Disefio orientado a
Servicios

¢ Disefio de la ldgica de
servicios

¢ Desarrollo del servicio

e Test del servicio

¢ Despliegue y
mantenimiento del
Servicio

¢ Descubrimiento del
servicio

Plantea 3 frases y
una capa de
administracion.

Se enfoca en los
principios LEAN
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Descripcion de la
documentacion clave, adoptar
y adaptar (adoptar ITIL como

Define un conjunto de
documentos requeridos.

SOA depende de la
implementacion de
estandares. Sin estandares,

MOF es
semejante en
documentacion a

Se centra mas en
perseguir la
perfeccion,

un lenguaje comdn y punto de la  comunicacion  entre | ITIL de manera | simplemente es la
referencia para Servicios de aplicaciones requiere de | simplifida. busqueda de la mejora
Tl, adaptar las mejores mucho tiempo y cddigo. continua.

practicas para lograr los

objetivos de negocio)

ITIL no esta ligado a alguna | No esta ligado a alguna | No esta logado a una marca | Microsoft ha | No esta ligado a una

marca tecnolégica en
particular, esta encima de esta
decision.

tecnologia.

en particular.

creado a MOF
para proveer un
framework comun
a sus plataformas

marca, es una

filosofia.

Se centra en el QUE vy en el
cOMo.

Se centra en el QUE.

SOA es un medio no un fin

MOF se centra en
el QUE como en el
COMO.

En esta seccién, se ha analizado distintos marcos que pueden apoyar a dar solucion al

problema de la investigacion.

De lo antes mencionado se puede concluir que:

En el escenario actual del Area de Tl en la MPCH, tomado como caso de estudio en la

presente investigacion, no posee procesos internos definidos correctamente para la

gestion de servicios, del cual el personal del area no se encuentra capacitada sobre que

buenas préacticas de gestidn de servicios deberian aplicarse.

Por tanto, la mejor opcion para mejorar los servicios de Tl en la MPCH. Ser4 a través del

marco de referencia ITIL 2011.
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4.2.

Analisis de la situacién actual de la empresa

Describiremos la situacion actual de la Municipalidad Provincial de Chiclayo, mediante una

herramienta de analisis, conocida como andlisis FODA, aplicada al &rea de Tl alineado con

los procesos del negocio.

4.2.1.

Descripcion de la empresa

El Gobierno Provincial de Chiclayo es un 6rgano de Gobierno Local de la provincia
del mismo nombre (segin la Ley N° 27972 Organica de Municipalidades). Tiene
personeria de Derecho Publico, con las atribuciones, competencias y funciones
que la ley le confiere; le son aplicables, las leyes y disposiciones que de manera
general y de conformidad con la Constitucion, regulan las actividades del Sector
Publico Nacional. Sus érganos de Gobierno son la Alcaldia y el Concejo Municipal,
conformados por el Alcalde y quince Regidores (15) elegidos por la voluntad

popular, conforme a la Ley de Elecciones Municipales.

FINALIDAD

El Gobierno Provincial de Chiclayo, tiene como funciones principales: representar

al vecindario, promover la adecuada prestacion de los servicios publicos y

promover una planificacién participativa y concertada para el desarrollo integral,

sostenible y armdnico de su circunscripcion entre la sociedad civil.

COMPETENCIAS

El Gobierno Provincial de Chiclayo, promueve el desarrollo y la economia local, y

la prestacion de los servicios publicos de su responsabilidad, en armonia con las

politicas y planes nacionales y regionales de desarrollo, conforme a lo dispuesto

en el Articulo 195° de la Constitucion Politica del Estado.

Sus competencias son las siguientes:

1. Aprobar su organizacion interna y su presupuesto.

2. Aprobar el plan de desarrollo local concertado con la sociedad civil.

3. Administrar sus bienes y rentas.

4. Crear, modificar y suprimir contribuciones, tasas, arbitrios, licencias y derechos
municipales, conforme a ley.

5. Organizar, reglamentar y administrar los servicios publicos locales de su
responsabilidad.

6. Planificar el desarrollo urbano y rural de su circunscripcion, incluyendo la
zonificacion, urbanismo y el acondicionamiento territorial.

7. Fomentar la competitividad, las inversiones y el financiamiento para la

ejecucion de proyectos y obras de infraestructura local.
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4.22.

8. Desarrollar y regular actividades y/o servicios en materia de educacion, salud,
vivienda, saneamiento, medio ambiente, sustentabilidad de los recursos
naturales, transporte colectivo, circulacion y transito, turismo, conservacion de
monumentos arqueoldgicos e histéricos, cultura, recreacion y deporte,
conforme a ley.

9. Presentar iniciativas legislativas en materias y asuntos de su competencia.

10. Ejercer las demas atribuciones inherentes a su funcién, conforme a ley.

Cobertura geogréfica de la empresa

La Municipalidad Provincial de Chiclayo tuvo sus inicios en la calle San José N°
958, pero luego de un incendio que destruyd un 40% del Palacio Municipal,
construido en 1924. El mencionado edificio fue declarado monumento histdrico el
1 de julio de 1986, quedd en ruinas a causa del incendio que se origind la
madrugada del 7 de septiembre del 2006.

En la actualidad la Municipalidad Provincial de Chiclayo funcionando en la calle
Elias Aguirre N° 240 (Ex. mutual) siendo esta la sede principal, asi mismo cuenta

con varias sedes ubicadas de la siguiente manera:

Tabla 4: Direcciones de las sedes principales de la MPCH

N° Sede SEDE DIRECCION

1 Biblioteca E. Lora Miguel Grau 152

2 Local Principal del MPCH Palacio San José 823
Municipal

3 Gerencia de Urbanismo AV. Balta 939

4 Sub Gerencia de Sanidad AV. Balta 998

5 Gerencia de Obras y Convenios San José 1374

6 G_eren_ma de Seguridad Ciudadana y AV. Angamos  C 10
Fiscalizacion

7 Parque De Diversiones Av. Salaverry c- 3

8 Gerencia del Ambiente y Desarrollo S4enz Pefia c-18
Econdmico

9

Gerencia de desarrollo Vial y Transporte C - Loreto y Moyobamba

10 Almacén 03 Parque Industrial

Nota. La tabla muestra las diferentes sedes de la Municipalidad Provincial de Chiclayo
con sus respectivas direcciones.
Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.3. Estructura organizacional de la empresa

El siguiente es el organigrama estructural vigente de la MPCH:

CONCEJO MUNICIPAL [[[_comeon oe recoorrs |
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Figura 4. Organigrama de la Municipalidad Provincial de Chiclayo
Fuente: Plan Operativo Institucional 2016- 2017 MPCH

En el organigrama de la Municipalidad Provincial de Chiclayo se observa que la
Gerencia de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones (GETIC) es una
unidad organica que depende directamente de la Gerencia Municipal, lo cual le

permite una participacion activa y determinante en el mas alto nivel de la direccion
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de dicha entidad. El ambiente de la GETIC esta ubicado en el nuevo local municipal
sitio en la calle Elias Aguirre N° 240, y brinda servicios de Tl a toda la Municipalidad
Provincial de Chiclayo incluyendo las diversas areas que funcionan en varios

locales que se encuentran dentro de su cobertura geografica.

La Gerencia de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones esta compuesta
estructuralmente por un gerente, secretaria, y un coordinador de Seguridad de la
Informacion, y tres departamentos: Departamento de soluciones de TI,

departamento de Servicios de Tl y el departamento Innovacién Tecnoldgica.

GERENCIA MUNICIPAL J

GERENCIA DE TECNOLOGIA DE LA
INFORMACION Y COMUNICACIONES

i
SECRETARIA ;

J COORDINADCR DE
| SEGURIDAD DE LA
[ INFCRMACION
i
DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTODE ! DEPARTAMENTO DE
SOLUCIONES DE TI SERVICICS DE TI l INNOVACION TECNCLOGICA

Figura 5. Organigrama de la de la Gerencia de Tecnologia de la Informacion y

Comunicaciones de la MPCH
Fuente: Plan Operativo Institucional 2016- 2017 MPCH
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4.2.4.

N° de

CUADRO ORGANICO DE CARGOS 2016
Plazas

DESIGNADO
OBRERO

S EmPLEADO

m
wicas

| GERENCIA DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION Y COMUNICA

Q

Gerente
Secretaria

il
-

—y
-

Coordinador de Seguridad de la Informacion 1 1

DEPARTAMENTO DE SOLUCIONES DE TI

Analista de Sistemas !

Programador de Sistemas

Auxiliar en Sistemas Informaticos

MNWiN| =

| Digitador
Supervisor del Portal Institucional y del PTE 1

sl

DEPARTAMENTO DE SERVICIOS DETI

Administrador de la Red Informatica 1
Administrador de la Sala de Servidores 1

w _nl'_n.
|

Especialista de Soporte Técnico y Electronico 1 2

DEPARTAMENTO DE INNOVACION TECNOLOGICA

Técnico Informatico [ 1 1
[TOTAL ' | 18

Figura 6. Cuadro Organico de Cargos 2016 - 2017
Fuente: Plan Operativo Institucional 2016- 2017 MPCH

Servicios y/o bienes que ofrece la MPCH

La Municipalidad Provincial de Chiclayo es una institucion que se encarga de
brindar servicios a la ciudadania de Chiclayo.

— Licencias de funcionamiento

— Licencias de edificacion.

- Sigm

Siscep

Grifo mpch

— Consultas regciv
Consultas contab
— Sistrad

- Siad

— Siam

— Sistrams
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4.2.5. Recursos Informéticos

La gerencia de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones de la MPCH a la fecha

cuenta con la siguiente relacion de Software y Hardware

Tabla 5: Recursos Informéaticos — Software

SOFTWARE
TIPO SOFTWARE LIC | CANTIDAD | UBICACION COMENTARIO
Windows Server 0 0
2008
Windows Server 1 1 Sala de
_ 2012 Servidores
Sistema Debian 8,0
Operativo 557400 1 1 SW Libre
windows XP SP3 0 80
Windows 7 30 280
Windows 8 0 50
Libre Office 2003 0 240 Uiﬁ;@g S SW Libre
Ms Office 2003 0 5
Ms Office 2007 0 85
Ms Office 2010 0 50
Visual Fox Pro 6.0 1 1
Software ILE RPG 1 1
Ofimatico JAVA GTIC SW Libre
PHP SW Libre
SQL Server 2000 1 1
MySQL SW Libre
Poithres Sal_a de SW Libre
Servidores
Eset Nod 32 350 350
1 Usuarios
SIGM MPCH
SISCEP 1
STD 1
GrifoMPCH 1
Sistemas Consultas RegCiv 1
Administrativos | Consultas Contab 1 Sala de
SISBIBMPCH 1 Servidores
SISTRAD 1
SIAD 1
SIAM 1
SISTRAMS 1

Fuente: Plan Operativo Informético 2016 - MPCH.
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Tabla 6: Recursos Informaticos — Hardware

HARDWARE
ITEM EQUIPO CANTIDAD
1 Servidor HP proliant ML 370 G4 1
2 Servidor HP Proliant ML 150 G5 - Sistemas Inférmaticos MPCH 1
3 Servidor HP Proliant ML 370 G5 Web y Correo 1
4 Servidor IBM System X3400 M2 Prooxy, Adm,Pag web 1
Servidor HP Proliant ML 350e G8 Cuentas de Usuario, dominio,DNS, Impresoras, SIAF,
5 . 1
SIAM, Email
6 Servidor HP Proliant ML 350e G9 - SISGEDO Y SIGA 2
7 Servidor AS/400, IBM, Aplicaciones 1
8  Equipos Portatiles (Laptops) 20
9  Computadoras Personales 360
10  Impresora 130
11  Plotters 3
12 Power Rack 1
13 Router Telefénica 9
14 Switch 46
15  Torres de Comunicacion 8
16 Proyector Multimedia 2
17 Aire acondicionado 2
18  Pozo atierra 1

Fuente: Plan Operativo Informético 2016 - MPCH.

4.2.6.

Anélisis FODA del Area de TI

Los resultados del andlisis FODA se muestra en la siguiente tabla:
Tabla 7: Anélisis FODA del Area de TI

Fortalezas

Oportunidades

Personal Técnico capacitado.

Sistemas  informaticos  desarrollados  a
medida.

Apoyo de la Alta Direccion.

Equipos informéticos actualizados.

Las nuevas tendencias tecnoldgicas generan
un gran abanico de posibles soluciones a los
requerimientos.

Concertar con las Instituciones Piblicas y
Privadas acerca del desarrollo Municipal.
Presencia de las Universidades e Institutos,
que capacitan en desarrollo de sistemas y
soporte técnico.

Auditoria externa.

Debilidades

Amenazas

Limitado presupuesto para mejorar la
infraestructura de la GTIC

Escaso personal profesional y técnico para
lograr satisfacer las necesidades de usuarios.
Falta capacitacion en nuevas tecnologias para
el personal de la GTIC.

Sistemas informaticos no integrados.

Uso de software propietario sin licencia.
Falta de interconexion entre los locales
municipales, para la comunicacién entre
todos los usuarios.

Falta de copias de seguridad de informacidn.

Catéastrofes naturales.

Deficiente cableado eléctrico.

Apagones del fluido eléctrico

Virus, malware.

Ambiente de la GTIC, técnicamente mal
ubicado.

Posibles robos de informacion.

Fuente: MPCH - Elaboracién propia.
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Cada uno de los factores identificados en el analisis FODA tiene su peso y calificacion, con
la finalidad de determinar prioridades. Los resultados de dicha evaluacion se muestran a
continuacion.

a. Evaluacién de Factores Internos (EFI)

Tabla 8: Matriz de Evaluacién de Factores Internos

; PESO
FACTOR PESO CALIFICACION PONDERADO

FORTALEZAS
Personal Técnico capacitado. 0.22 4 0.88
Slste_mas informaticos desarrollados a 0.16 3 0.48
medida.
Apoyo de la Alta Direccion. 0.14 3 0.42
Equipos informéticos actualizados. 0.13 4 0.52
DEBILIDADES
Limitado presupuesto para mejorar la
infraestructura de la GTIC. 0.14 1 0.14
Escaso personal profesional y técnico
para lograr satisfacer las necesidades 0.09 1 0.09
de usuarios.
Proyectos de gran envergadura que
requieren una mayor demanda en
infraestructura, personal, y soluciones 0.12 1 0.12
integrales de reingenieria en el Core
Business
TOTAL 1.00 2.65

Fuente: MPCH - Elaboracion propia.
Escala: Peso entre 0.0 (no importante) hasta 1.0 (muy importante) y Evaluacion: (1) Debilidad mayor,
(2) Debilidad menor, (3) Fortaleza menor, (4) Fortaleza mayor.

Las fuerzas internas son favorables a la organizacién, con un peso ponderado total de 2.30,
contra un 0.35 de las debilidades. La suma total resultante de la matriz EFI es de 2.65,
arriba del promedio 2.50, por lo que es necesario realizar una mejora en superar las
debilidades.
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4.2.7.

b. Evaluacién de Factores Externos (EFE)

Tabla 9: Matriz de Evaluacién de Factores Externos

: PESO
FACTOR PESO CALIFICACION PONDERADO
OPORTUNIDADES
Las nuevas tendencias
tecnolégicas generan un gran 013 3 0.39

abanico de posibles soluciones a
los requerimientos.

Concertar con las Instituciones
Plblicas y Privadas acerca del 0.12 2 0.24
desarrollo Municipal.

Presencia de las Universidades e
Institutos, que capacitan en

desarrollo de sistemas y soporte 0.09 3 021
técnico.

Auditoria externa. 0.08 2 0.16
AMENAZAS

Catastrofes naturales. 0.11 3 0.33
Deficiente cableado eléctrico. 0.16 1 0.16
Apagones del fluido eléctrico 0.10 2 0.20
Amplente de _Ia GTIC, 0.17 1 0.17
técnicamente mal ubicado.

Posibles robos de informacion. 0.12 2 0.24
TOTAL 1.00 2.16

Fuente: MPCH - Elaboracion propia

Escala: Peso entre 0.0 (irrelevante) hasta 1.0 (muy importante) y Evaluacién entre 4 (respuesta
considerada superior), 3 (respuesta superior a la media), 2 (respuesta de término medio) y 1
(respuesta mala).

La suma resultante de la matriz EFE es de 2.16 indica que esta por debajo de la media en
cuanto al esfuerzo por seguir estrategias que permitan aprovechar las oportunidades
externas y evitar las amenazas externas. El peso ponderado total de las oportunidades es
1.06, y de las amenazas es de 1.1 lo cual establece que el medio ambiente externo es

desfavorable.

Por lo tanto, después de haber realizado el andlisis se debe tener en cuenta para evaluar
cada oportunidad, permitiendo ver aquellas que presentan un impacto de incremento y

financiamiento que deberdn ponerse en practica mediante actividades o proyectos.

Analisis FODA relacionado con la gestion de servicios de Tl

Este andlisis FODA se realizd con la finalidad de describir la situaciéon actual de la
prestacion de servicios de Tl desde el area de Tl hacia las demas areas usuarias de la
MPCH, incidiendo mas en la gestion de incidentes, que son los dos procesos que se
pretenden realizar como parte de la propuesta para mejorar los servicios de Tl en la MPCH.

Los resultados se muestran en la siguiente tabla:
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Tabla 10: Analisis FODA de los servicios de Tl

Fortalezas

Oportunidades

FO1. Personal técnico capacitado.

F02. Se cuenta con una
infraestructura tecnolégica
aceptable.

F03. La informacion brindada es
oportuna y actualizada.
FO04. El personal de TI trabaja en
equipo y bajo presion.

001. Apuntar a la certificacion de
procesos de TI.

002. Reducir costos innecesarios en TI.
003. Prestar servicios diferenciados de
acuerdo a las necesidades de cada area
usuaria.

004. Ajustar tiempos de proyectos.
005. Generar valor a través del uso de
TL.

006. Conocimiento de los objetivos
estratégicos de los usuarios.

Debilidades

Amenazas

DO01. Falta de procesos definidos y
metodologias estandar.

D02. No existen métricas vy
herramientas de monitoreo en el
areade TI.

D03. No existen herramientas de
soporte para la gestion de servicios
de TI.

D04. Inconsistencia en la
disponibilidad de servicios.

D05. Entregables con calidad
todavia deficiente.
D06. Elevados tiempos de

resolucion de incidentes y de
implementacion de soluciones.
D0O7. Poca difusion de procesos
internos.

D08. Falta de documentacion y
estandares.

D09. Areas internas no alineadas
con las mismas prioridades.

D10. Ausencia de Arquitectura de
Sistemas.

D11. No existen compromisos en la

disponibilidad de los servicios
(SLA)
D12. Elevados tiempos de

resolucion de incidentes y de
implementacion de soluciones.

A0l.  Organizacion  orientada a
productos y no a procesos.

AO02. Fuga de profesional capacitado.
A03. Cambios regulatorios que afectan
compromisos asumidos de proyectos.

Fuente: MPCH - Elaboracion propia
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4.2.8.

Anélisis de brechas existentes

Luego de identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, se reunié con
el jefe del area de tecnologia y jefes de las divisiones de Tl para un grupo multidisciplinario
de andlisis. Este grupo tuvo la funcion de analizar las debilidades y amenazas halladas en
el FODA de los servicios de Tl, considerando cinco elementos que representarian la oferta
de valor del &rea de TI. Estos cinco elementos eran: reduccion de costos, desarrollo de
proyectos, desarrollo de nuevos servicios, gestion de informacién y disponibilidad del
servicio. El presente trabajo de tesis solo abarc6 el andlisis de la disponibilidad del servicio.
A continuacion, se detalla las razones de esas brechas y las acciones posibles a tomar

luego de consolidar la informacién brindada del grupo de anlisis.

a. Razones delabrecha

Entre las razones que sustentan la percepcion de la brecha se encuentran;

—  GL. Carencia de un catalogo de servicios (D01, D02, D04).

- G2. Gran cantidad de incidentes en produccién y demora en la atencién de
incidentes (D03, D07, D08).

—  G3. Falta desarrollar las métricas de nivel de servicio (D12, D09, D11).

— G4. Desconocimiento de la disponibilidad esperada de los servicios (D01, D02,
D12, D07, D11, D09).

- G5. Incidentes recurrentes por problemas no resueltos (D01, D12, D07, D08).

—  G6. La responsabilidad de saber a qué area llamar recae sobre el usuario final.
No se registran los incidentes en todas las &reas (D01, D09, D04).

-  GO07. Estructura de soporte inadecuada y desarrollo de sistemas (D05, D10).

b. Acciones propuestas
A continuacion, se muestra las acciones propuestas para cerrar o acortar las brechas:
— AEO1. Implementar el proceso de gestion de incidentes basados en ITIL de
servicios de Tl (G02, G03, G04, GO05, GO06). Este disefio se desarroll6 mas
adelante del presente documento.

En el presente trabajo de tesis, tiene como principal objetivo disefiar un modelo del

proceso de gestion de incidentes de Tl para mejorar la prestacion de servicios de TI

en la MPCH a través de las acciones estratégicas AEO1L.
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4.3.

4.2.9. Descripcion del procedimiento actual del proceso de Gestién de

incidentes.

La Gerencia de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones de la MPCH no tiene bien

definido el proceso de Gestion de Incidencias de los servicios de Tl lo que implica que las

incidencias tienen un desorden al llevar el control de la incidencia.

A continuacion, se describe este procedimiento que realiza dicha area de TI.

El registro de los incidentes, se realiza de manera manual el llenado de la ficha
de atencién de soporte técnico (ver anexo N°03: ficha de soporte), dependiendo
del tiempo estimado que se tarde en dar la solucidn caso contrario solo se levanta
la incidencia sin registro alguno.

Los registros de los incidentes no son canalizados directamente en un nico punto
de contacto, se realiza a través de llamada telefonica 0 mensajeria instantanea
(Spark) al Gerente de TI, personal de soporte 0 secretaria de gerencia, este rol
no ha sido asignado a alguien en particular.

No cuenta con un adecuado escalamiento de incidentes.

Los roles y responsabilidades no estan definidos adecuadamente ocasionando en
varios casos el personal de trabajo realicen tareas que no le corresponde con

respecto a la atencién del incidente.

Evaluacion del procedimiento actual de la gestion de incidentes.

Durante la evaluacion en el area de Tl se logré visualizar que la falta de calidad en los servicios de

Tl entregados por dicha area se debe a diferentes factores. A continuacion, en la siguiente Figura

7 mostraremos esta definicion.
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4.4,

Talento Humano Tecnolégica

Personal no capacitado No existe una base de consulta de
incidentes y peticiones

Falta de gestor de incidencias

No cuentan con un software para el

Rotacién de personal registro de incidentes y peticiones

Formato inadecuado para el

Falta de coordinacion entre areas registro /
Falta de control en las

actividades diarias

El personal realiza trabajo que nole / Sin métricas, Poca documentacion
corresponde informes, Kpi's
Sin roles y responsabilidades Informacion desactualizada Proceso manual

Métodos de trabajo Materiales para el registro

Figura 7. Diagrama Causa-Efecto de la problematica del proceso de atencién de incidentes.
Fuente: MPCH - Elaboracion Propia.

Analisis de la herramienta para el proceso de gestion de incidentes.

En este punto realizamos un andlisis de las diferentes herramientas para gestionar

incidencias.

4.4.1. Seleccion de software ITIL libre.

Seleccionamos el software libre que esté acorde con las necesidades, analizando
softwares existentes en el mercado, teniendo en cuenta funcionalidad y calidad.
Para lo cual se sigui6 un proceso riguroso que garantice la eleccion correcta. Esta
seleccion de dificultd por el nimero considerable se software libre existente en el
mercado, en ese sentido se compar6 de manera objetiva su alcance,
funcionamiento, funcionalidades y también teniendo como criterio el adecuarse al
propdsito y a las necesidades del negocio, en este caso la Municipalidad Provincial
de Chiclayo.

En ese sentido para seleccionar el software adecuado para la gestion de incidentes
se ha adoptado un método que ha sido usado para seleccionar modelos de
referencias publicadas por la universidad Politécnica de Madrid que consta de

cuatro etapas (Calvo-Manzano & Cuevas, & Feliu, 2012).
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Es por eso que usaremos el método para la eleccion del software que cumpla con
las necesidades del area de informética de la Municipalidad Provincial de Chiclayo.

Las etapas de dicho proceso se muestran a continuacion:

ETAPA 1 ETAPA 2 ETAPA 3 ETAPA 4

Identificar el

Realizar en

analisis

area y los 3 _ ‘ comparativo 3 lsx‘re\'egsf(::/aarre
objetivos de Baszdas on de los libre

software
libres.

estudio.

el negocio.

Figura 8. Método para seleccionar Software Libre
Fuente: Elaboracion Propia.

A continuacion, se describen las etapas seguidas en la seleccion del software
— ETAPA 1. Identificar el areay los objetivos de estudio.
Esta etapa tiene como objetivo identificar el area de estudio y el alcance del
mismo. En este caso el area de estudio es Informética, un proceso de negocio
de la Municipalidad Provincial de Chiclayo. Los objetivos de estudio son:
¢ Identificar softwares libres existentes en el mercado que soporten la
funcionalidad para la gestion de Incidentes basados en ITIL.
e Seleccionar un software libre.
e Consolidar informaciéon y documentacion complementaria de otros
softwares.
Los productos obtenidos como resultado del proceso de seleccion fueron:
e Lista de softwares del mercado més usados revisados a través de foros
y revistas especializados, revisiones de Ultimas versiones de software
y documentacion que permita realizar el analisis de la funcionalidad de
software.

e Software de Gestidn de Incidentes a implementar.
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— ETAPA 2: Establecer los criterios de seleccidn basados en el negocio.

Es necesario establecer un conjunto de criterios de seleccion basados en las

necesidades y caracteristicas del negocio. Para establecer los criterios de

seleccion se siguio los siguientes pasos:

a)

b)

Formulacion de las preguntas, tomando en cuenta las necesidades del

area de informéatica y el alcance de la tesis: Para realizar en analisis

comparativo que permita seleccionar el software de incidentes se

definieron las siguientes preguntas que debieron ser respondidas:

P1: ¢ Qué caracteristicas y aspectos de software necesitamos para lograr

apoyar nuestros objetivos?

P2: ;Qué software del mercado facilitan o habilitan las caracteristicas

deseadas?

Identificar las caracteristicas y seleccionar, para identificar las

caracteristicas se tomo6 como base los siguientes aspectos:

Mejores practicas de ITIL enfocada en la gestién de incidentes.

Caracteristicas de calidad de softwares basados en la ISO 9126.

Métricas para gestionar los incidentes.

Requerimientos del usuario.

Enla Tabla 11 se muestran las caracteristicas a considerar en la evaluacion:

Tabla 11: Caracteristicas para considerar en avaluacion de Software Libre

CARACTERISTICA

PREGUNTAS

ASPECTOS GENERALES

Popularidad
Ambito de aplicacion

Tecnologia
Roles

ITIL

¢Es popular el software?

¢Se ha usado en area de sistemas para proveer
servicios?

¢ El software es de tecnologia web?

¢Maneja roles de especialista técnico y
administrador?

¢La aplicacion esta basada en ITIL?

ITIL

GESTION DE INCIDENCIAS

Registro

Categorizacion
Asignacion/Escalamiento
Priorizacion

Solucioén

Base de Datos de errores
conocidos

Gestion de Niveles de
Servicio

Gestion de Elementos de
Configuracion

¢ Permite registrar incidencias?

¢Maneja Categoria y Subcategorias?

¢Permite la asignacion de especialistas?

¢ Permite priorizacion de incidencias?

¢ Permite el registro de la solucién?

¢Permite hacer algun registro de problemas y
posibles soluciones?

¢ Permite gestionar los niveles de servicios?

¢Permite llevar el control de los elementos de
configuracion?
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METRICAS

GESTION DE INCIDENCIAS

Incidencias cerradas en un
periodo

Incidencias en proceso por
Estado

Incidencias abiertos por
especialista

Incidencias abiertas por
Prioridad

Tiempo promedio de
resolucion de incidencias

¢Tiene métricas de cantidad de incidencias
solicitados por estado dentro de un periodo?

¢Tiene métricas de cantidad de incidencias en
proceso diferenciado por estado?

¢Tiene métricas de cantidad de incidencias
abiertos por especialista?
¢Tiene métricas de cantidad de incidencias

abiertos por Prioridad?

¢ Tiene métricas de tiempo promedio de atencién
por subcategoria en un determinado periodo?

1SO 9126

Funcionalidad

Adecuacion

Cumplimiento funcional

¢ El software permite la gestion de incidencias ?

¢ El software ha sido desarrollado bajo el estandar
de servicio ITIL?

Seguridad ¢El software maneja niveles de seguridad a nivel
de usuarios?

Fiabilidad

Madurez ¢El software valida el valor ingresado en los
campos fecha y nimero evitando errores?

Usabilidad

Entendimiento
Aprendizaje
Atraccion

Comportamiento de tiempos

¢El software es facil de aprender y usar?

¢ El software cuenta con manuales uso?

¢El software tiene una interface amigable y no
sobrecargada?

¢ El software responde rdpidamente al momento de
manipulacion de usuario o consulta de
informacion?

Mantebilidad

Cambiabilidad ¢ El software me proporciona informacion para
realizar cambios funcionales?

Portabilidad

Adaptabilidad

Facilidad de Instalacién
Reemplazabilidad

¢El software puede ser desplegado en los
sistemas operativos Windows y Linux?

¢ El software es facil de instalar?

¢ El software permite exportar dato?

Fuente: MPCH - Elaboracion propia
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Luego de haber revisado la documentacion de las paginas oficiales de

diversos tipos de softwares libres basado en ITIL se cred una tabla para

organizar, ordenar y estructurar toda la informacion recopilada. En la Tabla

6 se muestran los softwares libres para el andlisis comparativo.

Tabla 12: Softwares Libres a evaluar

SOFTWARE

DESCRIPCION

GLPI

Es una herramienta Open Source, Se puede usar
para crear una base de datos con un inventario para
su empresa (computadora, software, impresoras,
etc). Tiene funciones mejoradas para facilitar la
vida diaria de los administradores, como un
sistema de seguimiento de trabajos con
notificaciones por correo y métodos para crear una
base de datos con informacion bésica sobre su
topologia de red.

iTOP

Es una herramienta Open Source Esta aplicacion
permite implementar de manera &gil procesos
basados en metodologia ITIL como gestién de
cambios, gestién de incidencias, gestion de
peticiones etc.

GMF

Es una herramienta Open Source ,GMF gestor de
servicios ITIL es un software que ofrece una
completa implementacion de las recomendaciones
ITILLGMF gestor de servicios ITILes un
producto de software libre distribuido bajo
licencia GPL. El sistema GMF gestor de
servicios ITIL se desarrolla siguiendo un modelo
de comunidad con el objetivo de promover la
participacion y colaboracion de organizaciones,
desarrolladores, usuarios Yy responsables de
servicios de TI que valoran el desarrollo y
evolucidn de la herramienta.

OTRS

Es una herramienta open source que incluye
amplios catalogos de servicios, bases de datos de
contactos de clientes y dispositivos, conexion
sencilla a soluciones de monitorizacién del
sistema y software de inventario, tomando en
enfoque se gestidn de servicios de ITIL

OneCMDB

Es una herramienta orientada a implementar ITIL
en pequefia y mediana empresa. Nos permite
realizar la gestion de activos asi como sus
relaciones. Dispone de una API que lo proporciona
flexibilidad, creacion automatica de mapas de red,
mecanismos de importacion de datos.

CMDBuild

Es una herramienta open source que implementa
las recomendaciones de ITIL y que se distribuye
bajo licencia GPL (GPU Public License). Es una
herramienta de facil adopcion gracias a su filosofia
“adoptar y adaptar”, tiene un enfoque basado en
procesos, permite una vista estructurada e
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integrada del entorno de TI, ademas brinda un
enfoque proactivo a la gestion de servicios.

Spiceworks

Es una herramienta open source de gestion,
monitorizacidn y resolucion de problemas, integra
todo el apoyo relacionado a la gestién de TI,
gestion de inventarios y dispositivos de TI, tiene
mobdulos de mesa de ayuda, administracion de la

red y gestién de compras.

Fuente: MPCH - Elaboracion propia

c) Establecer los criterios de seleccion, con las preguntas anteriormente

formuladas se establecen los criterios a ser usados para realizar la

comparacion de los softwares y seleccionar el software que cumpla con la

mayor cantidad de caracteristicas. Los criterios se muestran en la tabla 7:

Tabla 13: Criterios de seleccion del Software Libre

CRITERIO | CARACTERISTICA | DESCRIPCION | IDEAL | OTROS
ASPECTOS GENERALES
C1 Popularidad Conocer que tan usado es la | si No,
aplicacion por las areas de Parcial
Tl
c2 Ambito de Ambito de aplicacion del Proveer | Otro
Aplicacion software. Servicios
C3 Tecnologia Tipo de tecnologia que usa. | Web Otro
C4 Roles La aplicacion maneja roles Si No
para especialista técnico y
administrador.
C5 Basado en La aplicacion ha sido basada | ITIL Ninguna
metodologia en alguna metodologia. , Otro
ITIL
Gestion De Incidencias
C6 Registro de Crea registro de Incidencias | Si No
Incidencia
C7 Categorizacion Maneja clasificacion de Si No,
Categoria y Subcategorias Parcial
C8 Asignacion/Escalami | Maneja asignacion de Si No
ento Especialistas de atencion
Cc9 Priorizacion Maneja priorizacion de Si No
Incidencias
C10 Solucién Permite almacenar el Si No

registro de la solucién

74




C11 Base de Datos de Tiene una opcion para Si No
errores conocidos registrar problemas y
posibles soluciones
C12 Gestion de Niveles Cuenta con funcionalidad Si No
de Servicio para gestionar los niveles de
servicios
C13 Gestion de Cuenta con funcionalidad Si No
Elementos de para gestionar los elementos
Configuracion de configuracion

METRICAS

Gestion De Incidencias

Cl4 Incidencias cerradas | Tiene métricas de | Si No

en un periodo por | incidencias cerradas en el
subcategoria ultimo mes por
subcategoria

C15 Incidencias en | Tiene métricas de | Si No

proceso por estado Incidencias en proceso por
Estado
C16 Incidencias en | Tiene métricas de | Si No
proceso por | Incidencias en proceso por
especialista Especialista
C17 Incidentes en | Tiene métricas de | Si No
proceso por | incidencias en proceso por
prioridad prioridad

C18 Tiempo promedio | Tiene métrica de tiempo | Si No

de resolucion de | promedio de resolucion de
incidencias incidencia

1SO 9126

Funcionalidad

C19 Adecuacion El software maneja la gestion | Si No,
de Incidencias. Parcial

C20 Cumplimiento El software cumple con los | Si No,

funcional requerimientos del area Parcial
c21 Seguridad El software maneja niveles | Si No
de seguridad por usuarios

Fiabilidad

C22 Madurez El software valida el valor | Si No
ingresado en los campos
fecha y nimero evitando
errores.

Usabilidad

c23 Entendimiento El software es facil de | Si No
aprender y usar.

C24 Aprendizaje El software cuenta con | Si No
manuales uso.

C25 Atraccion El software tiene una | Si No,
interface amigable y no Parcial
sobrecargada.

C26 Comportamiento de | El software responde | Si No

tiempos

rapidamente al momento de
manipulacion de usuario o
consulta de informacion.

75




Mantebilidad

C27 Cambiabilidad El software proporciona | Si No,
informacion para realizar Parcial
cambio funcionales

Portabilidad

Cc28 Adaptabilidad El software se despliega en | Si No,
los sistemas  operativos Parcial
Windows y Linux.

C29 Facilidad de | EI software es fécil de | Si No

Instalacion instalar.
C30 Reemplazabilidad El software permite exportar | Si No

dato.

Fuente: MPCH - Elaboracion propia

— ETAPA 3: Realizar el andlisis comparativo de los Software Libres.

El propésito de esta etapa es establecer el andlisis comparativo de los

softwares libres. A continuacion, se describe los pasos a seguir:

e Se revisaron los softwares libres identificados.

e Se cada uno de los softwares frente a cada uno de los criterios y se

elabor6 una matriz de doble entrada.

e Se registraron los resultados obtenidos de la revision de la matriz de

analisis comparativo. Ver tabla 9.

— ETAPA 4: Seleccionar un Software Libre.

Se revisO la matriz comparativa de software libres y la cobertura de cada

software para cada uno de los criterios establecidos. Como resultado del

analisis de los valores de la Matriz de Andlisis Comparativo de software libres,

se concluye que la mayoria de software libre aborda ITIL de manera parcial y

en algunos casos solo son diferentes. Se revisaron los valores reales obtenidos

para cada software versus el valor ideal esperado (ver Tabla 8 franja amarilla).

Al finalizar la revision se concluye que el software que cumple con los criterios

de seleccidn, aunque de manera parcial es ITOP. Ver Tabla 8 que muestra la

calificacion que se dio a casa software evaluado.

Para realizar la evaluacion final se ha ponderado los resultados obtenidos de la

siguiente manera:

e Sielvalor del software que se esta evaluando es igual al ideal se

considera con el valor de uno.

e Sielvalor del software que se esta evaluando es igual Parcial se

considera 0.5.

e Sielvalor del software que se esta evaluando es cualquier otro se

considero cero.
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Aplicando la ponderacién a los resultados de la matriz de seleccion, el software
seleccionado fue iTOP por obtener el mayor puntaje con respecto a los otros
softwares libre, ver Tabla 14:

Tabla 14: Matriz de Evaluacién de Softwares Libres con software ideal.

CARACTERISTICA | GLPI | iTOP | GMF | OTROS | CMD | ONE | SPICE | SOFTWARE
BUILD | CMDB | WORKS | IDEAL

Valor por criterio de | 36.5 | 46 245 | 27 15 10 20.5 50

caracteristicas

Fuente: Elaboracion propia

Esto quiere decir que iTop cumple con el 92 % de funcionalidad requerida
considerando aspectos generales, mejores practicas de ITIL que
comprende los requerimientos del usuario, métricas, caracteristicas
funcionales y de calidad de software.
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Tabla 15 : Matriz de Analisis Comparativo de Softwares Libres

CRITERIO | CARACTERISTICA GLPI ITOP GMF OTRS CMD ONE SPICE SOFTWARE
BUILD | CMDB | WORKS | IDEAL

ASPECTOS GENERALES

C1 Popularidad Si Si Parcial Si No No Parcial Si

Cc2 Ambito de Aplicacion Proveer Proveer Proveer Proveer Otro Otro Otro Proveer
Servicios | Servicios | Servicios | Servicios Servicios

C3 Tecnologia Web Web Web Web Web Web Web Web

C4 Roles Si Si Si Si Si Si Si Si

C5 Basado en metodologia ITIL ITIL ITIL ITIL ITIL ITIL ITIL ITIL

ITIL

Gestion De Incidencias

C6 Registro de Incidencia Si Si Si Si No No Si Si

Cc7 Categorizacion Si Si Si Parcial No No Si Si

C8 Asignacidn/Escalamiento Si Si Si Si No No Si Si

C9 Priorizacion Si Si Si Si No No Si Si

C10 Solucion Si Si Si Si No No Si Si

Ci11 Base de Datos de errores conocidos Si Si No No No No Si Si

Ci12 Gestion de Niveles de Servicio No Si No Si No No No Si

C13 Gestidn de Elementos de Configuracion Si Si Si Si Si Si Si Si

METRICAS

Gestion De Incidencias

Cl4 Incidencias cerradas en un periodo por subcategoria Si Si No No No No No Si

C15 Incidencias en proceso por estado Si Si No No No No No Si

C16 Incidencias en proceso por especialista Si Si No No No No No Si

C17 Incidentes en proceso por prioridad Si Si No No No No No Si

C18 Tiempo promedio de resolucion de incidencias No No No No No No No Si
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1SO 9126

Funcionalidad

C19 Adecuacion Si Si Si Si No No Parcial Si
C20 Cumplimiento funcional Parcial Parcial No Parcial No No Parcial Si
c21 Seguridad Si Si Si Si Si Si Si Si
Fiabilidad

C22 Madurez Si Si Si Si Si No Si Si
Usabilidad

C23 Entendimiento Si Si Si Si Si Si Si Si
C24 Aprendizaje Si Si Si Si Si Si Si Si
C25 Atraccion Si Si Si Si Si Si Si Si
C26 Comportamiento de tiempos Si Si Si Si Si Si Si Si
Mantebilidad

c27 Cambiabilidad No Parcial No No Si No No Si
Portabilidad

C28 Adaptabilidad Si Si Si Si Si Si Si Si
C29 Facilidad de Instalacion Si Si Si Si Si Si Si Si
C30 Reemplazabilidad No Si No No Si Si No Si

Fuente: Elaboracion propia
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4.5. Disefio de la propuesta del modelo del proceso de gestion de incidentes

4.5.1. Parédmetros requeridos por ITIL

En reuniones con personal del area de TI, se tomaron en cuenta diversos

pardmetros de ITIL que son necesarios para el disefio del modelo propuesto. A

continuacién, se detalla cada uno de los parametros acordados:

a. Categorias del incidente

Se detalla el incidente de acuerdo a su origen y utilidad, divididos en niveles

desde los mas genéricos hasta los mas especificos.

Tabla 16: Categorias de incidentes (incluye pedidos).

CATEGORIAS DE INCIDENTES DE TI

NIVEL 1

NIVEL 2

NIVEL 3

ACCESO LOGICO

Perfil de usuario

Nuevo perfil funcional

Nuevo perfil intranet — Acceso a
recurso de red

Baja de perfil

Modificacion de perfil

Usuario nuevo

Intranet - Acceso a recurso de red

Creacion cuenta de correo institucional

Internet

Baja Usuario

Intranet, Cuenta de correo institucional,
Internet

Modificacién Usuario

Cambio de usuario Intranet - Acceso a
recurso de red

Cambio cuenta de correo institucional

Internet

HARDWARE

Laptop / PC

Cambio de equipo interno

No enciende

Desconfiguracién de Sistema Operativo

Problemas con periférico (mouse o
teclado)

Instalacién / Desconfiguracién de SW

Pérdida de equipo

Dafio intencional de equipo

Impresora

No enciende

No imprime correctamente

Cambio de toner / Tinte
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Configurar la red

Proyector

No enciende

No proyecta imagen correctamente

Aire acondicionado

No funciona o enciende

Plotter No imprime correctamente
OFIMATICA Mensaje de error al abrir
SISTEMAS

OPERATIVOS Error al arrancar el SO

SIAF (Sistema de
Informatico de
Administracion
Financiera)

Fallos en la ejecucion

Error al registrar datos

SISFIS (Sistema de
Fiscalizacion )

Error al registrar o actualizar datos

SISGEDO ( Sistema de
Gestion Documentaria )

Fallos en la ejecucion

Error al registrar datos

P.WEB. I ( Portal Web
Institucional )

Caida del servidor web

STT ( Sistema de
Tramite y Transporte)

Error en la actualizacién de datos

SIAD ( Sistema
Informatico
Administrativo )

Fallos en la ejecucion

SOFTWARE SIAM-ADEUDOS (Sist.
Integrado Administracién | Error al registrar o actualizar datos
Municipal )
PDT-PLAME ( Programa
de Declracion Telemética | Error en la base de datos
)
SISPLANI ( Sistema de
. Error al cargar los datos
Planillas )
SIGA Patrim ( Sistema
de Control de . .
- Error al registrar o actualizar datos
Documentos de Logistica
)
BIOSTAR ( Sistema de ' .
o Desconfiguracion
Biométricos )
RIEG Gl {[tgelilos o No muestra datos actualizados
Consulta )
SISBIBMPCH ( Sistema
L Error en consultas y/o mostrar datos
de Biblioteca )
CONTAB ( Médulo de
Error en consultas y/o mostrar datos
Consultas )
GRIFOCIX (Mddulo de Fallos en la ejecucion y registro de
Reg y Consultas ) datos
Problemas con cableado
Red interna Caida Punto de red
REDES Y Caida Punto de voz
COMUNICACIONES ) Caida Linea directa
Telefonia

Caida Linea Anexo

Caida Servicio Internet

Telefénica
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Servidores

Caida de servicio

SEGURIDAD

Acceso légico

Intento No autorizado a aplicacién

Intento No autorizado a red

Intento Externo no autorizado a red

Intento De Configuracion/Instalacién De
Equipo No Autorizado

Malware

Infeccién De Virus

Acceso fisico

Acceso fisico no autorizado a ambiente

Acceso Fisico No Autorizado A Equipo

Traslado de equipo no autorizado

Informacion

Uso Indebido De Informacién Critica

Divulgacion De Informacion Critica

Destruccion De Informacién Critica

Fuente: MPCH - Elaboracion Propia

b. Prioridades y SLA
Los incidentes estan priorizados segln el impacto hacia el negocio. Estas prioridades
van desde la prioridad 1 (MUY ALTO) hasta la prioridad 5 (MUY BAJO). Asi mismo,
cuando se genera un incidente, esta maneja tiempos para la apertura, atencion y

solucién del mismo. En la tabla N° 08, la columna TA-Alarma, es el tiempo méximo en

que debe ser registrado el incidente. La columna TA-Vencimiento es el tiempo maximo

en que se debe iniciar la atencion del incidente. La columna TS-Vencimiento es el

tiempo maximo en que debe solucionarse el incidente. La columna TS-Post

Vencimiento es el tiempo maximo que se tomara para escalar el incidente. Cabe

resaltar que estos tiempos o SLA no corresponden a un acuerdo oficial con las areas

de negocio por lo que representan valores iniciales (propuestos) que en el tiempo

deben afinarse.
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Tabla 17: Prioridades y SLAs

=
E S @
© = = =
£ i 2 £
. L © = E =
N° SLA Descripcion <_F Q o g
< 2 2 7
- < & IS
ol = &
|_
Servidor de BD principal
Servidor de BD secundario
Switch principal ] ] ] )
1 - — - Omin | 10 min 40 min 50 min
Aire acondicionado - Sala de Servidores
Error al registrar datos en el SIAF
Fallos en la ejecucion del SIAF
Equipo terminal de coémputo de las Jefaturas de la MPCH
Equipo terminal de cémputo en atencion al usuario
Equipo terminal de impresion en atencién al usuario
Acceso légico — Baja de usuario
Fallos en la ejecucion - SIAD
Error al registrar o actualizar datos - SIGA Patrim
2 Desconfiguracion - BIOSTAR O min | 10 min 45 min 60 min

No muestra datos actualizados - REG CIV

Error en consultas y/o mostrar datos - CONTAB

Fallos en la ejecucion y registro de datos GRIFO CIX

Error al registrar datos - SISGEDO

Fallos en la ejecucion - SISGEDO

Comunicaciones Red Interna Caida punto de red

Prioridad

ALTO
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Servidor de dominio principal (Activity Directory, DHCP, DNS)

Servidor Firewall (ISA Server)

Switch secundario

Error al arrancar el SO

Error en la actualizacion de datos - STT 10 min | 25 min 70 min 10.0 E
min MEDIO

Error en la base de datos PDT _ PLAME

Error al cargar los datos SISPLANI

Sistema Ininterrumpido de Energia — Sala de servidores

Comunicaciones Red Interna Problemas por cableado

. . . Sigue los protocolos 3

Seguridad 10 min | 60 min del SGSI MEDIO

Equipo terminal de cémputo de Personal Administrativo

Acceso légico — Perfil de usuario

Acceso légico — Usuario nuevo

Acceso légico — Modificacién de usuario

Comunicaciones Telefonia Caida de linea (directa 0 anexo)

Mensaje de error al abrir MS.Office/Libreoffice

Error al registrar o actualizar datos - SIAM AD . ) . 140 4

35 min | 75 min 110 min .

min BAJO

Impresora en Jefatura Administrativa

Servidor de Archivos

Servidor de Pruebas

Error al registrar / actualizar datos - SISFIS

Caida del servidor web

Equipo terminal de cémputo nivel operativo

Error en consultas y/o mostrar datos SISBIBMPCH
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Impresora nivel operativo

Caida del suministro eléctrico en punto tomacorriente

TA: Tiempo de Atencidn, TS: Tiempo de Solucién
Fuente: MPCH - Elaboracion propia
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Tabla 18: Nivel d

c. Nivel de escalonamiento

e escalamiento.

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel N
TA- TS- TS-Post -
o ) LAl Vencimiento Vencimiento Vencimiento
Prioridad Incidente 0 min 10 min 40 min 50 min
Servidor de BD principal
Servidor de BD
secundario
Switch principal
Aire acondicionado Sala . Soporte y Jefe del area de
- Soporte Analista Back L S
de Servidores Telefénico/Correo Office operat¥:dad de sgpoTrIteé/ Opetragw??d
Error al registrar datos en e 11, Gerente de T1.
el SIAF
Fallos en la ejecucion del
SIAF
Caida del suministro
eléctrico en Oficina o
diferentes sedes
. . TA-Alarma [ TS-Vencimiento | TS-Post Vencimiento
Prioridad Incidente Vencimiento
0 min 10 min 45 min 60 min
E9u1p0 terminal de Soporte Analista Back Sop_orte y Jefe del area _de_
2 cémputo de las Jefaturas Telefénico/Correo Office operatividad de | soporte y Operatividad
de la MPCH TI de TI, Gerente de TI.
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Equipo terminal de
coOmputo en atencién al
usuario

Equipo terminal de
impresion en atencién al
usuario

Acceso logico - Baja de
usuario

Fallos en la ejecucion -
SIAD

Error al registrar o
actualizar datos - SIGA
Patrim

Desconfiguracién por
fallas de energia -
BIOSTAR

No muestra datos
actualizados - REG CIV

Error en consultas y/o
mostrar datos - CONTAB

Fallos en la ejecucién y
registro de datos GRIFO
CIX

Error al registrar datos -
SISGEDO

Fallos en la ejecuci6n -
SISGEDO

Comunicaciones Red
Interna - Caida punto de
red

Prioridad

Incidente

TA-Alarma

TA-
Vencimiento

TS-Vencimiento

TS-Post Vencimiento
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10 min

25 min

70 min

100 min

Servidor de dominio
principal (Activity
Directory, DHCP, DNS)

Servidor Firewall (ISA
Server)

Switch de enlace
secundarios

Error al arrancar el SO

Error en la actualizacion
de datos - STT

Error en la base de datos
PDT _ PLAME

Error al cargar los datos
SISPLANI

Sistema Ininterrumpido
de Energia - Sala de
servidores

Comunicaciones Red
Interna - Problemas por
cableado

Soporte
Telefénico/Correo

Analista Back
Office

Soporte y
operatividad de
TI

Jefe del area de

soporte y Operatividad
de TI, Gerente de TI.

Prioridad

Incidente

TA-Alarma

10 min

TA-
Vencimiento

60 min

TS-Vencimiento

TS-Post Vencimiento

Seguridad

Soporte
Telefénico/Correo

Oficial de
seguridad
informacion

Sigue los protocolos del SGSI
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TA-

Prioridad Incidente TA-Alarma vencimiento TS-Vencimiento | TS-Post Vencimiento
35 min 75 min 110 min 140 min
Equipo terminal de
coOmputo de Personal
Administrativo
Acceso logico - Perfil de
usuario
Acceso logico - Usuario
nuevo
Acceso logico -
Modificacion de usuario
Comunicaciones
Telefonia Caida de linea Soporte y Jefe del area de
(directa o anexo) Soporte Analista Back | operatividad de | 5" 0T Sl
4 Mensaje de error al abrir | 1€lefonico/Correo Office TI dg TI éere?nte de T
MS.Office/Libreoffice Soporte Analista Back | Soportey | " yeto ol Area de TI,
Error al registrar o Telefénico/Correo Office operat|1\_/:dad de Gerente de TI

actualizar datos - SIAM
AD

Impresora en Jefatura
Administrativa

Servidor de Archivos

Servidor de Pruebas

Error al registrar /
actualizar datos - SISFIS

Caida del servidor web
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Equipo terminal de
computo nivel operativo

Error en consultas y/o
mostrar datos
SISBIBMPCH

Impresora nivel
operativo

Caida del suministro
eléctrico en punto
tomacorriente

Elaboracion propia
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Grupo de Soporte (partes involucradas).

Es el personal de la MPCH que participa directamente con los servicios de TI, siendo
estos los usuarios de Tl y el personal que conforma para atender un incidente
dependiendo del nivel de escalonamiento en el que se encuentre su resolucién. Puede

estar conformado por.

Tabla 19: Grupo de soporte.

EQUIPO DE
ROL FUNCION TRABAJO
. - - _ Funcionario Publico
Usuario de TI Solicita atencién de incidentes de la MPCH
Responsable de atender de
Agente Nivel | manera virtual y clasificar los Soporte
1 incidentes solicitados por los| Telefénico/Correo

Agentes de
atencion al Usuario Agente

usuarios de Tl de la MPCH.

Responsable de atender
presencialmente a los | Analista Back Office

de Tl '
Nivel 2 usuarios de Tl de la MPCH.
Responsable de atender de o
Agente una manera especializada los Soporte y operatividad
Nivel 3 . de Tl
servicios de Tl
Responsable de la
administracion del servicio de
Administrador del Servicio de TI. Tl y coordinaciones diversas Gerente de Tl

en la administraciéon del
incidente.

Fuente: MPCH - Elaboracion propia.

Soporte Telefonico. Recibe las llamadas de los funcionarios de la MPCH y
brinda una solucién extraida de la Base de Conocimiento. En caso contrario

escala al Agente Nivel 2.

Analista Back Office. Acepta el escalamiento proveniente del Agente Nivel 1,
aplica una solucién obtenida de la Base del Conocimiento y/o realiza de
manera presencial las posibles soluciones de forma genérica, en caso

contrario escala al grupo de Soporte y Operatividad de TI.

Soporte y operatividad de TI. Personal de Tl especializado en un parte
especifico en la gestion de la red, comunicaciones y soporte técnico a los
diferentes equipos fisicos. Admite el escalamiento proveniente del Agente

Nivel 2, aplica una solucién obtenida de la Base del Conocimiento o formula'y
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aplica una solucion propia. En caso contrario escala al Administrador del

servicio de TI.

Gerente de TI. Es el administrador del servicio de Tl que se encarga de
coordinar con empresas externas especializadas en un rubro especifico
(reparacion de computadoras, impresoras, sistemas eléctricos, sistema de aire
acondicionado, telefonia, etc) que tienen un contrato con la MPCH para

atenciones inmediatas.
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4.6. Disefio de la Gestion de Incidentes
4.6.1. Diagrama de contexto.

[RECURSOS] [CAPACIDADES]

EMTRADA, SALIDA

GESTION DE INCIDENCIAS

A 4

-Canales de Atendon -Incidente Cenada,
[Ccurrencias Infarmes,
detectadas) Indicadaores

FLUJO DEL PROCESO DE GESTION DE INCIDENCIAS

Figura 9. Diagrama de contexto del Proceso de Gestion de Incidencias.
Fuente: MPCH - Elaboracion Propia

4.6.2. Proceso de Gestidn de Incidentes propuesto.

En este item, se describe el flujograma del proceso propuesto para la gestion de incidentes

que seran implementados en la Municipalidad Provincial de Chiclayo.

A continuacion, detallamos el esquema propuesto para el proceso de gestién de incidentes

(Ver figura Figura 10).
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Elementos del proceso de gestion de incidentes.

1. Reportar Ocurrencia.
Descripcion: Se recibe la solicitud por los canales de atencidn y comunicacién de TI.
Ejecutante: Usuario
2. Gestionar Solicitud de Servicio de TI.
Descripcion: El personal de soporte de Tl, registra la solicitud del usuario mediante el
sistema de registro de tickets alimentando una base de datos de atenciones.
3. Identificar Solicitud de Servicio de TI.
Descripcion: El personal de soporte de Tl, analiza la solicitud mediante los criterios de
solicitud.
Ejecutantes: Personal de Soporte de TI.
¢Es incidente?
Si es un incidente, se prosigue con la actividad 4, caso contrario pasa al punto 14
documentar solucién y cerrar caso.
Flujos
SI(Condicidn)
Si es un incidente, se activa el proceso de incidente.
NO(Condicidn)
Si no se trata de un incidente, se procede a documentar solucién y cerrar caso.
4. ldentificar y Categorizar incidente.
Descripcién: El personal de soporte de TI, categoriza el incidente de acuerdo al
catalogo de servicios de Tl y verifica si es un error conocido.
Ejecutante: Personal de soporte de TI.
¢ Error conocido?
Si es un error conocido, se prosigue con la actividad 9, caso contrario pasa a la
actividad 6.
Flujo
Si (condicidn)
Si es un error conocido, el personal de soporte de TI, identifica las alternativas de
solucion.
No (condicion)
7En caso de no ser error conocido, el personal de soporte de TI, evalla la prioridad
del incidente.
5. Evaluar prioridad de incidente.
Descripcion: El personal de soporte de Tl, debera consultar los criterios de prioridad.

Ejecutante: Personal de soporte de TI.
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6.

¢ Qué tipo de incidente es?

Si es un incidente grave, se procede con la actividad, o si es un incidente regular se
pasa a la actividad 8.

Flujos

Incidente grave

Si es un incidente grave, se activara el subproceso de tratar incidente grave.
Incidente regular.

Si es un incidente regular, se procede inmediatamente con la actividad de posibles
soluciones.

Tratar incidente grave.

Descripcion: El personal de soporte de TI, activa el subproceso de tratar incidente
grave.

Ejecutante: Personal de soporte de TI.

Identificar la posible solucion.

Descripcion: El personal soporte de T, identifica alternativas de solucion extraidas de
la KB de soluciones.

Ejecutante: Personal de soporte de TI.

Identificar alternativas de solucion.

Descripcion: El personal de soporte de T, procede a identificar y/o manuales que son
necesarios para la resolucién de incidentes.

Ejecutante: Personal de soporte de TI.

¢ Es escalable?

Si es escalable, se prosigue con la actividad 11, caso contrario pasa a la actividad 10.
Flujos

Si (condicidn)

Si es si, se activa inmediatamente el subproceso de escalamiento de atencién de
incidentes.

No (condicién)

Si es no, se ejecuta criterios de solucién.

Ejecutar criterios de solucion.

Descripcion: El personal de soporte de Tl, ejecuta alternativas o posibles soluciones
identificadas.

Ejecutante: Personal de soporte de TI.

¢ Solucionado?

Si se soluciona, se procede con la actividad 12, caso contrario pasa a la actividad 8.
Flujos

Si (condicidn)
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

Si es si, se identifica posible solucion.

No (condicion)

Si es no, se identifica posible solucion.

Sub proceso de escalamiento de atencién aincidente.

Descripcion: El personal de soporte de TI, ejecuta el subproceso de escalamiento de
atencion de incidente para la solucion del incidente.

Ejecutante: Personal de Soporte de TI.

Notificar solucion.

Descripcion: El personal de soporte de Tl, ejecuta el subproceso de escalamiento de
atencion de incidente.

Ejecutante: Personal de soporte de TI.

¢ Es necesario confirmar?

Si es necesario confirmar, se procede con la actividad 13, caso contrario pasa a la
actividad 14.

Flujos

Si (condicidn)

Si es si, se confirma respuesta del usuario.

No (condicion)

Si es no, se transfiere conocimiento a la KB de error de conocimiento.

Confirmar respuesta.

Descripcién: El personal de TI, solicita al usuario la confirmacion de la solucion del
incidente.

Ejecutante: Personal de soporte de TI.

Transferir conocimiento.

Descripcion: El personal de soporte de TI, registra el conocimiento en la KEDB como
parte el proceso de atencion del incidente.

Ejecutante: Personal de soporte.

Documentar solucion y cerrar caso.

Descripcion: El personal de soporte de TI, documenta la solucion ingresando la
informacion a la base de conocimiento y a su vez el reporte de solucion y ficha de
incidente, cerrando al final del proceso el ticket de atencion.

Cierre deincidencias.

Descripcion: Fin del proceso de gestion de incidentes.

Ejecutable: Personal de soporte de TI.
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4.6.3. Estados de un incidente en la Gestién de incidentes.

En el procedimiento actual, el registro, control y seguimiento de los incidentes se realizan

de manera manual en papel impreso, sin embargo, se plantea un modelo que en el futuro

se adquiera o desarrolle un software especializado para estos fines.

Los estados propuestos serian los siguientes.

Registrado: Estado de un incidente al momento de creacién y registro.

Activo: Incidente derivado al portal de servicio y que esta siendo resuelto.
Suspendido: Incidente registrado, derivado 0 no, que ha sido suspendido.
Atendido: Incidente registrado y que ya esta resuelto, espera conformidad de
usuario.

Cerrado: Incidente atendido y que el usuario ya dio su conformidad y ha sido

verificado.
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4.6.4. Nivel de Escalonamiento

Figura 11: Nivel de escalamiento.

i DETECCION, ANALISIS ¥ REGISTRO i

IElii:ucmu_

CIERRE

[T

Fuente: MPCH - Elaboracion propia
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4.6.5. Tratamiento de Incidente Grave
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PARTE IV

MARCO
METODOLOGICO
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CAPITULO V: MARCO METODOLOGICO

4.1.Hipotesis

El disefio de un modelo del proceso de gestion de incidentes de Tl, impacta positivamente

sobre el nivel de satisfaccion de los usuarios de Tl en la Municipalidad Provincial de Chiclayo.

4.2. Tipo de investigacion

Este trabajo de tesis se ha tipificado de la siguiente manera:

- Descriptiva proposicional, debido a que describiremos situaciones y

acontecimientos de la realidad de los procesos de gestion de Tl de la MPCH,

los datos obtenidos directamente no sufriran modificacion alguna, de los cuales

se determinard necesidades, capacidades y estrategias de mejora.

- Aplicada, debido a que se usara el marco de referencia ITIL, especificamente

los procesos de gestion de incidentes.

4.3. Operacionalizacion de variables

El modelo conceptual de la investigacion que se grafica a

dimensiones que se evaluaran para contrastar la hipétesis:

continuaciéon, muestra las

D
Gestion de !

incidentes

Modelo del Proceso de
Gestion de Incidentes de
de Tl de la MPCH.

Nivel de satisfaccion
de los usuarios de TI
de la MPCH

Figura 12. Modelo conceptual de la investigacion.
Fuente: MPCH - Elaboracién Propia.
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Tabla 20: Operacionalizacion de las variables de la investigacion

Variable Indicadores

— Cantidad de incidentes registrados por la
herramienta Open Source, agrupados por prioridad
y categoria.

— Cantidad de Incidentes resueltos.

- Cantidad de incidentes escalados.

— Tiempo promedio para resolver un incidente.

Independiente
Proceso de Gestion de Incidentes
de los servicios de Tl de la MPCH.

Dependiente
Nivel de satisfaccion de los

usuarios de Tl de la MPCH. — Grado de satisfaccion de los usuarios de Tl

Fuente: Elaboracion Propia.
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4.4.

4.5.

Disefio de contrastacion de la hipotesis

De acuerdo al modelo conceptual de la investigacion para la contrastacion de la hipdtesis se
utilizard un método relacional, porque se tienen como propésito medir el grado de relacion
que exista entre las dos variables definidas: Proceso de Gestion de Incidencias de los
servicios de Tl de la MPCH y el nivel de satisfaccion de los usuarios de Tl de la MPCH.
Para evaluar los indicadores de las dimensiones de la variable independiente se aplicara la
estrategia de evaluacion y comparacion de dos observaciones a modo de Pre Test y Post
Test, es decir, observar la reaccidn de una variable frente al estimulo de la otra y de esta

manera comparar el antes y el después de sus valores, tal como se muestra:

GE: VIR VD
Donde:
— VI: Proceso de Gestion de Incidencias de los servicios de Tl de la MPCH.
- VD: nivel de satisfaccion de los usuarios de Tl de la MPCH.

- R: grado de relacion que exista entre las dos variables.

Poblacion y muestra de estudio

Poblacion

Esta conformada por todos los trabajadores (colaboradores) de la MPCH que hacen uso de
algun tipo de tecnologia informatica y de comunicaciones y que reciben asistencia técnica
de la Divisién de GETIC de la MPCH. A estos trabajadores se les denominara usuarios de
Tl que es una poblacion identificable, por lo tanto, es finita y la mostramos en la siguiente
tabla:

Tabla 21: Distribucidn de usuarios de Tl en la Municipalidad Provincial de Chiclayo.

Tipo de usuario/cliente N° Usuarios

Gerencia de Infraestructura Publica. 5
Subgerencia de obras publicas y convenios. 8
Gerencia de desarrollo social y promocion de la 1
familia.

Subgerencia de promocién de la familia. 3
Subgerencia de estudios y proyectos. 14
Subgerencia de obras (dpto. Liquidacion de obras). 3
Grr. Hh. Area de certificaciones y liquidacion. 3
Area centro metropolitano. 3
Gerencia de desarrollo urbano. 14
Area de asentamientos humanos. 5
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Area de bienestar social. 1
Area catastral. 6
Gerencia de seguridad ciudadana y fiscalizacion 10
Area proyeccion social - g.s.c.y . 1
S.g. Fiscalizacién. 16
Area obras privadas. 6
Area licencias. 2
Gerencia de desarrollo vial y transporte. 28
Gerencia de administracion y finanzas. 2
Subgerencia de logistica. 2
Area de bienestar social. 2
TOTAL 135

Fuente: Plan Operativo Institucional 2016-2017 MPCH

Muestra

Como la poblacion es conocida se utilizard la formula de obtencién de muestra para una

poblacion finita. A partir de ello, los sujetos de analisis se definirAn mediante muestreo

aleatorio simple.

Para obtener el tamafio de la muestra se aplicara la siguiente relacion:

Z2PQN
 (N-1).e*+(22PQ)

Donde:

Z? = 1.962 (porque se exigird una certeza del 95%)

p = (porcion de la poblacion dependera de la cantidad de poblacion que se obtenga. En
una proyeccion aproximadamente trabajaremos en un rango de 70 a 80% del registro de

incidentes)
q=1p
e = mé&ximo de error permisible

N=135 7Z=1.96 p=entre0.7y0.8 g=0.300.2e=0.05
n =100
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4.6. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos
Se aplicarén las siguientes técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

a. Andlisis documental. Para la revision de los diferentes documentos relacionados
con la gestion de servicios de Tl y los procesos relacionados, como: planes,
metodologias, métodos, procedimientos, indicadores, informes de resultados, entre
otros.

Como instrumento de recoleccion de datos se utilizara fichas de registro de datos,

disefiadas especificamente para la investigacion.

b. Entrevista. Se utilizaré instrumentos como cuestionarios y guias de entrevistas para
obtener informacién de los procedimientos implementados sobre la gestién de los
servicios de Tl enla MPCH, entrevistando a los responsables de las diferentes areas

y a los responsables de brindar los servicios de TI.

c. Observacion de campo. Algunos de los indicadores y dimensiones del modelo
propuesto, se describirdn a partir de la informacién que se recopile mediante
observaciones de campo, utilizando fichas de registro de datos disefias
especificamente para estos casos.

d. Encuesta. Sera la principal técnica para obtener la informacion de los sujetos en

estudio, es decir, los usuarios de los servicios de Tl en la MPCH. Para ello, se

aplicara un cuestionario aplicado al tamafio de muestra definida.
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PARTE V

RESULTADOS Y DISCUSION
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CAPITULO VI: RESULTADOS Y DISCUSION

5.1.Evaluacién de la mejora

Los resultados que se muestran a continuacion, serd segln las métricas establecidas para

los procesos de estudio, basandose en los tres meses inmediatos al lanzamiento del modelo

propuesto de los procesos de gestion de incidentes.

5.1.1.

Resultados de la evaluacion de la Gestion de Incidentes.

Se consideran los datos obtenidos posteriores a la implementacién del modelo

propuesto.

Métrica 1: Nimero de Incidentes Registrados en la Herramienta open Source

agrupados por prioridad y categoria.

NUm. de Incidentes Registrados

Ano 2017

150
g
g 100
°
(&)
£
£ 50
S
=

Julio Agosto Septiembre

B TOTAL 127 107 141

Figura 13. Incidentes Registrados

Fuente: MPCH - Elaboracion Propia.
En la Figura 13 nos permiten ver diferencias respecto a las incidencias que se
obtuvieron en el afio 2016, los datos que se obtuvieron de dichas incidencias fueron

de 73, 68, 83 respectivamente, siendo un total de 224 incidentes para esos meses.

Realizando un analisis de los meses en estudio, se puede concretar que existe un
mayor registro, existiendo una mejora debido a que se tiene un mayor control y
gestion de los incidentes, para lo cual permitira realizar analisis posteriores que

permitan medir el estado de madurez del modelo propuesto.
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Num. Incidentes Agrupados por Categoria

35
30
25
20
15
10
- il W
0
Julio Agosto Septiembre
B Acceso Logico 23 18 32
M Hardware 31 28 33
B Redes y comunicaciones 32 28 30
M Seguridad 10 9 13
M software 31 24 33

Figura 14: Incidentes agrupados por categoria.
Fuente: MPCH - Elaboracion propia.

En la Figura 14 nos muestra que la categoria de mayor registro es la de Hardware
y luego la de Redes y Comunicaciones. El modelo propuesto y la herramienta
permiten visualizar indicadores que permitirdn seguir evaluando el estado de

madurez del modelo propuesto.

Num. de Incidentes Clasificados
por Tipo de Prioridad

;
£ 40
] 35
s 3
(S}
< 20
E B
=)
z 3 B | |
Julio Agosto Septiembre
M Prioridad 1 11 7 5
M Prioridad 2 34 26 31
M Prioridad 3 31 23 36
M Prioridad 4 32 30 43
M Prioridad 5 19 21 26

Figura 15: Incidentes clasificados por prioridad.
Fuente: MPCH - Elaboracion Propia.

En la Figura 15, se muestra la cantidad de incidentes registrados y clasificados por
prioridad del 1 al 5, los incidentes de prioridad 2 y 4 son los que tienen mayor

demanda, sin embargo los de prioridad 1 son los menos demandados.
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Métrica 2: Tiempos obtenidos de atencion a usuarios de TI.

CANTIDAD DE INCIDENTES
ESCALADOS

= Escalados = No Escalados

160
140
120
100
80
60

40 =————
0

Julio Agosto Septiembre

Figura 16: Cantidad de Incidentes Escalados.
Fuente: MPCH - Elaboracién Propia

En la Figura 17Figura 15, se muestra los resultados muestran que la mayoria de
incidentes no son escalados. El mes de septiembre registrdé el mayor nimero de

incidentes no escalados.

Métrica 3: Cantidad de incidentes resueltos por mes.

Cantidad de Incidentes Resueltos por
Mes

160
140
120
100
80
60
40
20

Julio Agosto Septiembre
M Incidentes Resueltos M Incidentes Pendientes o no Ressueltos
Figura 18: Cantidad de incidentes resueltos por mes.
Fuente: MPCH - Elaboracion Propia
En la Figura 19, se muestra los resultados muestran que la mayoria de incidentes

fueron resueltos. El mes de setiembre se registré el mayor nimero.
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5.1.2.

Métrica 4: Tiempos obtenidos de atencion a usuarios de TI.

Tabla 22: Tiempos minimos y maximos registrados.

Mes Tiempo Minimo Tiempo Maximo Promedio
Mensual
Julio 12 minutos 3 horas 45 minutos
Agosto 9 minutos 4 horas 15 minutos 60 minutos
Septiembre |5 minutos 3 horas 25 minutos 50 minutos

Fuente: MPCH - Elaboracion propia a partir de los resultados de la herramienta de gestion de
incidentes.

Tiempos obtenidos de atencion a
usuarios de TI.
70
60
60
50
50 45
40
30
20

10

JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE

Figura 20: Tiempos obtenidos de atencion a usuarios de Tl en minutos.
Fuente: MPCH - Elaboracion Propia

Los resultados muestran que el tiempo minimo que tomo resolver un incidente se
registré en el mes de septiembre teniendo una duraciéon de 5 minutos. El mes de

agosto registré el mayor tiempo de atencion con 4 horas y 15 minutos.

Estas métricas servirdn como linea bases para futuras comparaciones que permitan

hacer los ajustes necesarios.

Evaluacion de Satisfaccion de los usuarios

Se realizé una encuesta para conocer el grado de satisfaccion de los usuarios de Tl
respecto al servicio prestado por el &rea de informatica, luego de 3 meses de
mejorado los procesos, se elabor6 unas encuestas de satisfaccion, estas se
aplicaron a una muestra de 100 personas que fueron elegidas al azar durante la
atencion, las preguntas se encuentran en el Anexo 01y la relacion de participantes
en el Anexo 02. Los resultados fueron tabulados y se presenta a continuacion. A la

pregunta:



Tabla 23: Encuesta de Satisfaccién.

N° | Objetivo

Pregunta

Verificar si los procedimientos
1 |establecidos fueron explicados de
una manera adecuada por el area

¢ Como calificaria los pasos a seguir
que le dio el personal de soporte para
solucionar el incidente?

de Tl
o | Verificar los tiempos de solucion | ¢COmo calificaria el tiempo de
del incidente solucion del incidente?
3 Cbémo seria la calidad de atencion que
, . ] brindé el personal de soporte de TI?
Verficar la relacion entre el area de ——=; . -
Tly usuarios de TI ¢,COmo consideraria la nueva
4 atencion de los incidentes o

requerimientos?

Calificacion: Excelente (5), Muy Bueno (4),

Bueno (3), Regular (2), Deficiente (1).

Fuente: MPCH-elaboracidn propia

Segln la Tabla 24, muestra los resultados de la calificacion del andlisis de la

propuesta. Se puede visualizar en los resultados que el promedio de aprobacién de

la nueva atencion de incidentes es de 3.69

El nivel de aprobacion esta por encima del promedio regular, lo que indica que se

ha percibido cierto nivel de mejora pero que aun precisa mejorar. EI modelo

propuesto entrega resultados favorables qu

e indican que se ha procedido de manera

correcta. Cabe resaltar que es la primera vez que se realiza una encuesta de

satisfaccion en la MPCH.

Tabla 24: Datos de la encuesta de satisfaccion a usuarios de Tl de la MPCH.

Descriptive Statistics

N

Minimum Maximum Mean

¢ Cémo calificaria los pasos
a seguir que le dio el
personal de soporte para
solucionar el incidente?

¢ Cémo calificaria el tiempo
de solucién del incidente?
Cémo seria la calidad de
atencioén que brindo el
personal de soporte de TI?
¢, Coémo consideraria la
nueva atencion de los
incidentes o requerimiento?
Valid N (listwise)

100 1 5 3,78

100 1 5 3,55

100 1 5 3,69

100 1 5 3,69

100

Fuente: MPCH-elaboracion propia
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Percent

i Cdémo calificaria los pasos a seguir que le dio el personal de soporte para
solucionar el incidente?

40

307

107

| —
0

T T T T T
Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente

:Como calificaria los pasos a seguir que le dio el personal de soporte para
solucionar el incidente?

Figura 21: Gréfico de calificacién del procedemiento a seguir.
Fuente: MPCH - Elaboracion Propia.

& Como calificaria el tiempo de solucion del incidente?

50

409

30

Percent

204

109

T T T | |
Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelents
¢ Como calificaria el tiempo de solucion del incidente?

Figura22: Gréfico de calificacion del tiempo de solucidn.
Fuente: MPCH - Elaboracion Propia.



Como seriala calidad de atencion que brindé el personal de soporte de TI?

507

40
4= 307
=
1]
2
1]
o
20
10
o | T T T T I
Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente
Como seriala calidad de atencion que brindé el personal de soporte de TI?
Figura23: Gréfico de calificacin de la calidad de atencion.
Fuente: MPCH - Elaboracion Propia.
¢ Coémo consideraria la nueva atencién de los incidente o requerimiento?
40
30
-
=
[ 1]
o
@ 201
o

T

T T | |
Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente

¢Como consideraria la nueva atencion de los incidente o requerimiento?

Figura24: Grafico de calificacion de la nueva atencion a través del modelo propuesto.
Fuente: MPCH - Elaboracién Propia.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

1. Se realiz6 el mapeo de los procesos iniciales de la gestion de incidencias del area de
informética con las buenas précticas de ITIL, teniendo como resultado de este andlisis la
identificacion de las deficiencias y oportunidades de mejora de los procesos, para lo cual
para ello se cuestion6 cada una de las actividades que se venian realizando en cada uno

de los procesos, los cuales posteriormente serian eliminados o redefinidos.

2. Se redisefiaron los procesos relacionados a gestion de incidencias del area de
informética alineandolos a las mejores practicas de ITIL, donde se establecieron los
servicios a ser brindados por la GETIC. Las actividades que hacian que los procesos
sean deficientes fueron eliminados y las actividades no consideradas fueron incluidas. La
libreria de procesos de la organizacion fue actualizada con los nuevos procesos. Es

importante que previo a un proceso de automatizacién se revise y mejore el proceso.

3. Se realiz6 la evaluacion y seleccién del software libre para ello se identific6 un método
de seleccion elaborado por la Universidad Politécnica que pudo ser facilmente adaptado
anuestra necesidad, el cual nos dio las pautas necesarias para elegir el software en base
a un conjunto de criterios como: Aspecto Generales, mejores practicas de ITIL para los
procesos de gestion de incidencia, métricas norma de calidad de software - ISO 9126,
que permitié elegir a ITOP como aquel software que cumple con la mayor cantidad de

criterios.

4. Se realiz6 el registro en el software libre de gestion de incidentes el cual fue configurado
por los investigadores y el apoyo del especialista de soporte Tl, agregando servicios,
subcategorias del servicio de incidencias y métricas. Se midi6 la percepcion de los
usuarios de Tl a través de encuestas cuyos resultados superaron la meta fijada
evidenciando mejoras en la calidad y rapidez de los servicios prestados a los usuarios de
TI.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda seguir implementando procesos de ITIL tales como gestion de cambios,
gestion de la configuracion y gestion de problemas para mejorar el servicio de mesa de
ayuda, de acuerdo a lo establecido en las buenas practicas de ITIL.

2. Se recomienda que el Gerente del area de Tl apoye a sus equipos de trabajo, para que
no se den preferencias en atencidn a las incidencias; y de esta manera se cumplan los
procedimientos establecidos de acuerdo a ITIL.

3. Se recomienda que para la incorporacion de otras opciones a ITOP se debe revisar los
procesos tomando en cuenta las buenas préacticas de ITIL.

4. Se recomienda realizar constantes capacitaciones al personal de TI en modulos de
especializacion de cada proceso ITIL e incentivarlos para que tengan la certificacion ITIL,
de preferencia al personal designado como gestores de incidencias, De esta manera, se
podra obtener el nivel de madurez que permita atender mejor las necesidades de los

usuarios.
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ANEXO 01
Encuesta de Satisfaccion

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO
Dirigido a: Usuarios de TI.
Lugar: MPCH
Responde con un aspa (X) las siguientes preguntas.

CALIFICACION

N° Objetivo Pregunta 1 2 3

4

Verificar si los

procedimientos s I .
. ¢Coémo calificaria los pasos a seguir
establecidos fueron

1 gue le dio el personal de soporte para

explicados de una . o
solucionar el incidente?
manera adecuada por el

dreadeTI

2 Verificar los tiempos de | ¢Como calificaria el tiempo de
solucién del incidente solucion del incidente

Cémo seria la calidad de atencién que

3 . .7 ] B
Verficar la relacion brindé el personal de soporte de TI?

entre el dareade Tly

4 | usuarios de TI ¢Cémo consideraria la nueva atencion

de los incidentes o requerimientos?

Calificacidn: Excelente (5), Muy Bueno (4), Bueno (3), Regular (2), Deficiente (1).
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ANEXO 02
Relacion de participantes de Encuesta de Satisfaccion

DATOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION

P4

P3

P2

P1

USUARIO

51

52
53
54
55
56
57
58
59

61

62

63

65

66

67

69
70

71

72

73

74
75

76
77

78
79
80
81

82

83

85

86

87

89
90

91

92

93

94
95

96
97

98
99

100

DATOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION

P4

P3

P2

Pl

USUARIO

10
11
12
13

14
15

16
17

18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36
37

38
39

41

a2

43

45

46

47

49

50
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ANEXO 03

FICHA DE ATENCION DE SOPORTE TECNICO
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ANEXO 04

CONFIGURACION DE LA APLICACION ITOP

AGREGANDO LAS SUBCATEGORIAS: ,
1. AGREGAMOS LA SUBCATEGORIA: PDT-PLAME (PROGRAMA DE DECLARACION

TELEMATICA)
'ﬂ iTop - Creacién de Subc: X
& c ‘@ localhost:8080/iTop/web/pages/UlphpToperation=new8class =5erviceSubcategory8ic[menu]=ServiceSubcategory 1'.‘(| :

Sistemas Operativos
SIAF (Sistema de Informatico de Ad...
SISFIS (Sistema de Fiscalizacidn )

Todas las Organizaciones v 4 SISGEDO ( Sistema de Gestidn Doc...
| g H ) Su blsqueda p e (ljv
P.WEB. I ( Portal Web Institucional )
. STT ( Sistema de Tramite y Transp...
Bienvenido SIAD ( Sistema Informatico Adminis...

SIAM-ADEUDOS (Sist. Integrado Ad...
Administracion de la

Configuracién @ Creacion de Subcategoria

Administracion de

Requerimientos

Administracion de Incidentes Propiedades

Administracién de Problemas Nombre |PDT-PLAME ( Programa de Declaracion Telel
Servicio [ SOFTWARE v
Administracién de Cambios
Proveedor MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO
Administracién de Servicios Estatus | Productivo v

Tipo de Reporte & 115 Q i
Resumen de Servicios po pol ® Incidente U Requerimiento de

L]
a Servicio
* Acuerdos con Clientes
+ Contratos con Proveedores Descripcion
' Familias de Servicio
+ Servicios E
L]

Subcategorias de Servicio - - o . 1
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& = |® localhost:3080/iTop/web/pages/Ul.php?operation=details&class=ServiceSubcategory&id=198&c[menu] =ServiceSubcategory ‘i'.‘r| :

SIAF (Sistema de Informético de Ad... >

ﬁ iTo p SISFIS (Sistema de Fiscalizacidn ) >

SISGEDO ( Sistema de Gestidn Doc... >

Todas las Organizaciones X P.WEB. I ( Portal Web Institucional ) >
‘ g . . Su busqueda p o ('Jv
STT ( Sistema de Tramite y Transp... >
- SIAD ( Sistema Informético Adminis... »
Bienvenido SIAM-ADEUDOS (Sist. Integrado Ad... >

PDT-PLAME ( Programa de Declara...

Administracion de la
s

TR T A [ 4/ PDT-PLAME ( Programa de Declaracién Telematica ) - Subcategoria creado. }
Requerimientos
: Hodic
o B ) Subcategoria: PDT-PLAME ( Programa de E =

Administracién de Incidentes Declaracién Telematica )
saminiracindeprotemss | | [Cocpesces | meors [
Administracién de Cambios Nombre PDT-PLAME ( Programa de Declaracidn

Telematica )
Administracién de Servicios ‘ Servicio SOFTWARE

Proveedor MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO

Resumen de Servicios
Acuerdos con Clientes Estatus Productivo
Contratos con Proveedores

Familias de Servicio Tipo de Reporte  Incidente

Servicios S
Descripcion

Subcategorfas de Servicio - Pd

O Ar Amemedr A el A Error en |a base de datos

&5 Combodo

2. AGREGAMOS LA SUBCATEGORIA: SISPLANI (SISTEMA DE PLANILLAS)

& c ‘ ® localhost:3080/iTop/web/pages/Ul.php?operation=new8iclass =ServiceSubcategory8icmenul=ServiceSubcategory hg |

SIAF (Sistema de Informdtico de Ad... »

iTop SISFIS (Sistema de Fiscalizacion )

SISGEDO ( Sistema de Gestidn Doc... »

Todas las Organizaciones v X P.WEB. I { Portal Web Institucional )
| 9 u ) . Su busqueda p e ('Jv
STT ( Sistema de Tramite y Transp... >
- SIAD ( Sistema Informatico Adminis... >
Bienvenido SIAM-ADEUDOS (Sist. Integrado Ad... >

PDT-PLAME ( Programa de Dedlara...
Administracién de la

Configuracion @ Creacion de Subcategoria

Administracion de
Requerimientos

Propiedades

Administracion de Incidentes

Administracién de Problemas Nombre |SISPLANI ( Sistema de Planillas ) |

L - B Servido | SOFTWARE 2] +|
Administracion de Cambios

Proveedor MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO

Administracion de Servicios Estatus | Productivo v

Tipo de Reporte . i : i
Resumen de Servicios po po ® Incidente ' Reguerimiento de

v
t Acuerdos con Clientes HED
* Contratos con Proveedores Descripcion

* Familias de Servicio

v Servicios E

v Subcategorias de Servicio - Error al ca los

CON. P VSt B VES rgar los datos

Combodo
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&« (] |® localhost:8080/iTop/web/pages/Ul.php?operation=details&class=ServiceSubcategory®id =20&c[menu] =ServiceSubcategory i'.'i'| :

SISFIS (Sistema de Fiscalizacion ) »

iTo p SISGEDO ( Sistema de Gestion Doc... >

P.WEB. I { Portal Web Institucional ) >

Todas las Organizaciones v x STT ( Sistema de Tramite y Transp... >
‘ g H . . Su busqueda p 9 L'J-
SIAD ( Sistema Informéatico Adminis... >
" SIAM-ADEUDOS (Sist. Integrado Ad.
Bienvenido PDT-PLAME ( Programa de Declara.

SISPLANI ( Sistema de Planillas )

Administracién de la
Configuracidn

AT ST AR [ %7 SISPLANI ( Sistema de Planillas ) - Subcategeria creado. }
Requerimientos
: : ot
Subcategoria: SISPLANI ( Sistema de E =l
Administracién de Incidentes Planillas )
sminisracen deprobienss |8 [Cocpecuse: | e |
Administracion de Cambios Nombre SISPLANI ( Sistema de Planillas )
Servicio SOFTWARE
Administracién de Servicios ‘
Proveedor MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
CHICLAYO

Resumen de Servicios
Acuerdos con Clientes Estatus Productivo
Contratos con Proveedores

Familias de Servicio Eepo ‘::e Incidente
Servicios po

Subcategorfas de Servicio - Descripcién

ClAr  Arasnednr de Wil de

Error al cargar los datos

55 Combodo

3. AGREGAMOS LA SUBCATEGORIA: SIGA PATRIM (SISTEMA DE CONTROL DE
DOCUMENTOS DE LOGISTICA)

& c |® localhost:8080/iTop/web/pages/Ul.php?operation=newdiclass=5ServiceSubcategory8ic[menu] =ServiceSubcategory 1}| :

SISFIS (Sistema de Fiscalizacion ) »

iTo p SISGEDO ( Sistema de Gestion Doc.

P.WEB. I ( Portal Web Institucional ) »

Todas las Organizaciones M L STT ( Sistema de Tramite y Transp... >
‘ g H . . - Su busqueda p e (lJv
SIAD ( Sistema Informédtico Adminis.
- SIAM-ADEUDOS (Sist. Integrado Ad... >
Bienvenido PDT-PLAME { Programa de Declara... >

SISPLANI ( Sistema de Planillas )
Administracién de la

Configuracién @ Creacién de Subcategoria

Administracion de

Requerimientos
Administracion de Incidentes Propiedades
Administracién de Problemas Nombre |SIGA Patrim ( Sistema de Control de Docum‘
Servicio | SOFTWARE ) + |
Administracién de Cambios
Proveedor MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO
Administracién de Servicios ‘ Estatus | Productiva v

Tipo de Reporte 0 y ) :
Resumen de Servicios ® Incidente ' Reguerimiento de

v
q Servido

* Acuerdos con Clientes

+ Contratos con Proveedores Descripcion

" Familias de Servicio

" Servicios ]

' Subcategorias de Servicio

[ f el A Mol A v Error al registrar o actualizar dates

55 Combodo
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< [&] |® localhost:8080/iTop/web/pages/Ul.php?operation=details&class=ServiceSubcategory&id=21&c[menu] =ServiceSubcategory ‘i'.'r| :

SISGEDO ( Sistema de Gestidn Doc... >

iTo p P.WEB. I ( Portal Web Institucional ) >

STT ( Sistema de Tramite y Transp... >

\Todas las Organizaciones - H F 5IAD ( Sistema Informatico Adminis... > Su bisqueda p o b
SIAM-ADEUDOS (Sist. Integrado Ad... » q
~ PDT-PLAME ( Programa de Dedara... »
Bienvenido SISPLANI { Sistema de Planillas )} >

SIGA Patrim ( Sistema de Control d..

Administracion de la
Configuracidn | oo |

R T [ 47 SIGA Patrim ( Sistema de Control de Documentos de Logistica ) - Subcategoria creado. ]
Requerimientos

; i =

- B i Subcategoria: SIGA Patrim ( Sistema de E =
Administracién de Incidentes Control de Documentos de Logistica )
aminsrocondeprobemss | - [rcpecaces | o [
Administracién de Cambios Nombre SIGA Patrim ( Sistema de Control de Documentos de
Logistica )
Administracién de Servicios ‘ Servicio SOFTWARE
Proveedor MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO

Resumen de Servicios
Acuerdos con Clientes Estatus Productivo
Contratos con Proveedores

Familias de Servicio Tipo de Reporte Incidente

TS . . Descripcién
Subcategorias de Servicio - B .
CUAr Acmsrmcden e WSl A Error al registrar o actualizar datos

55 Combodo

4. AGREGAMOS LA SUBCATEGORIA: BIOSTAR (SISTEMA DE BIOMETRICOS)

'E iTop - Creacién de Subc: X 2 X

& c |® localhost:8080/iTop/web/pages/Ul.php?operation=newdiclass=5ServiceSubcategory8ic[menu] =ServiceSubcategory 1}| :

SISGEDO ( Sistema de Gestidn Doc... »

iTo p P.WEB. I ( Portal Web Institucional ) »

STT ( Sistema de Tramite y Transp.

Todas las Organizaciones SIAD ( Sistema Informatico Adminis... »
‘ 9 . Su busqueda p 9 ('Jv
SIAM-ADEUDOS (Sist. Integrado Ad.
" PDT-PLAME ({ Programa de Declara.
Bienvenido SISPLANT ( Sistema de Planillas ) >

SIGA Patrim ( Sistema de Control d.
Administracién de la

Configuracion @ Creacién de Subcategoria

Administracién de

Requerimientos
Administracién de Incidentes Propiedades
Administracién de Problemas Nombre |BIOSTAR ( Sistema de Biométricos }
Servicio [ SOFTWARE | + |
Administracién de Cambios
Proveedor MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO
Administracién de Servicios ‘ Estatus | Productive v

Tipode Reporte @ Incidente ' Requerimiento de

Resumen de Servicios Servicio

Acuerdos con Clientes

Contratos con Proveedores Descripcidn
Familias de Servicio
Servicios E

Subcategorias de Servicio

Q1 Ae Aevcwddoc Ae hcl A Desconfiguracidn
Combodo
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&« (] |® localhost:8080/iTop/web/pages/Ul.php?operation=details&class=ServiceSubcategory&id =22 &c[menu] =ServiceSubcategory i'.'i'| :

P.WEB. I ( Portal Web Institucional ) >

iTo p STT ( Sistema de Tramite v Transp... *

SIAD ( Sistema Informatico Adminis... >

Todas las Organizaciones v SIAM-ADEUDOS (Sist. Integrado Ad... »
‘ 9 H Su busqueda p 9 L'J-
PDT-PLAME ( Programa de Declara... »
" SISPLANI ( Sistema de Planillas } »
Bienvenido SIGA Patrim ( Sistema de Control d... »

BIOSTAR ( Sistema de Biométricos )

Administracién de la
Configuracion

Administracién de [ 47 BIOSTAR ( Sistema de Biométricos ) - Subcategoria creado. ]
Requerimientos
; : Hodeica
Subcategoria: BIOSTAR ( Sistema de E ==l
Administracién de Incidentes Biométricos )
iminsracin deprobienas || [Corcpecases | s [
Administracién de Cambios Nombre BIOSTAR { Sistema de Biométricos )
Servicio SOFTWARE
Administracion de Servicios ‘
Proveedor MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
CHICLAYO

Resumen de Servicios
Acuerdos con Clientes Estatus Productive
Contratos con Proveedores

v
v

v

* Familias de Servicio Tipe de Incidente
* Servicios Reporte

* Subcategorfas de Servicio - Descripcién

b Ol An Ameemaran e MEeend dn R ——_

55 Combodo

‘% Se detectd software potencialmente peligrosa * *
Haga clic para revisarle y emprender alguna accién

5. AGREGAMOS LA SUBCATEGORIA: REG_CIV (MODULOS DE CONSULTA)

& c |® localhost:8080/iTop/web/pages/Ul.php?operation=newdiclass=5ServiceSubcategory8ic[menu] =ServiceSubcategory 1}| :

P.WEB. I ( Portal Web Institucional ) »

iTo p STT ( Sistema de Tramite y Transp.

SIAD ( Sistema Informéatico Adminis.

Todas las Organizacionas SIAM-ADEUDOS (Sist. Integrado Ad... >
‘ 9 Su busqueda p 9 (IJv
PDT-PLAME ( Programa de Dedlara.
- SISPLANI ( Sistema de Planillas } »
Bienvenido SIGA Patrim ( Sistema de Contral d... >

BIOSTAR ( Sistema de Biométricos )
Administracién de la

Configuracién @ Creacién de Subcategoria

Administracion de

Requerimientos
Administracion de Incidentes Propiedades
Administracién de Problemas Nombre [REG_CIV ( Médulos de Consulta ) |
Servicio | SOFTWARE ) + |
Administracién de Cambios
Proveedor MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO
Administracién de Servicios ‘ Estatus | Productiva v

Tipo de Reporte 0 y ) :
Resumen de Servicios ® Incidente ' Reguerimiento de

v
q Servido

* Acuerdos con Clientes

+ Contratos con Proveedores Descripcion

" Familias de Servicio

" Servicios ]

' Subcategorias de Servicio

»ocrA ?g S R h Mo muestra datos actualizades

55 Combodo
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& c |® localhost:8080/iTop/web/pages/Ul.php?operation=details&class=ServiceSubcategory8id =23 &c[menu] =ServiceSubcategory 1}| |

STT ( Sistema de Tramite y Transp.
iTo p SIAD ( Sistema Informético Adminis.
SIAM-ADEUDOS (Sist. Integrado Ad.
PDT-PLAME ({ Programa de Declara.
SISPLANI ( Sistema de Planillas } »
- SIGA Patrim ( Sistema de Control d... >
Bienvenido BIOSTAR ( Sistema de Bioméricos ) >
REG_CIV ( Mddulos de Consulta )

Administracién de la
Configuracién

| Todas las Organizaciones

Su busqueda p o ('Jv

T E T A [ 7 REG_CIV { Médulos de Consulta ) - Subcategoria creado. ]
Requerimientos

Subcategoria: REG_CIV ( Modulos de E =l
Administracién de Incidentes Consulta )

Administracién de Cambios

Nombre REG_CIV ( Mddulos de Consulta )}
- - . Servicio SOFTWARE
Administracién de Servicios ‘
Proveedor MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
CHICLAYO

Resumen de Servicios
Acuerdos con Clientes Estatus Productive
Contratos con Proveedores

Familias de Servicio I':o .::e Incidente
Servicios POl

Subcategorfas de Servicio - Descripcién
P S

No muestra datos actualizados

55 Combodo

localhost:8080/iTop/web/pages/Ul php?operation=details&cl...

6. AGREGAMOS LA SUBCATEGORIA: SISBIBMPCH (SISTEMA DE BIBLIOTECA)

<« (& |® localhost:8080/iTop/web/pages/Ul.php?operation=new&class=ServiceSubcategory&c[menu]=ServiceSubcategory i'.'i'| H

STT ( Sistema de Tramite v Transp... »

iTo p SIAD ( Sistema Informatico Adminis... »

SIAM-ADEUDOS (Sist. Integrado Ad... »

Todas las Organizaciones v b 3 PDT-PLAME ( Programa de Declara... >
‘ E H . . Su bisqueda p o M-
SISPLANI ( Sistema de Planillas ) »
" SIGA Patrim ( Sistema de Control d... »
Bienvenido BIOSTAR. { Sistema de Biométricos ) >

REG_CIV { Mddulos de Consultz )
Administracién de la

Configuracién @ Creacion de Subcategoria

Administracién de

Requerimientos
Administracién de Incidentes Propiedades
Administracion de Problemas Nombre |SISBIBIMPCH ( Sistema de Biblioteca ) |
Servicio [ SOFTWARE | + |
Administracién de Cambios
Proveedor MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO
Administracién de Servicios ‘ Estatus | Productive v

Tipo de Reporte 0 )
Resumen de Servicios po po! ® Incidente ) Requerimiento de

>
* Acuerdos con Clientes TEUED

* Contratos con Proveedores Descripcién

* Familias de Servicio

* Servicios IE‘

* Subcategorias de Servicio

rocia- ? e A Ml A T Error en consultas yv/o mostrar datos

25 Combodo
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< [&] |® localhost:8080/iTop/web/pages/Ul.php?operation=details&class=ServiceSubcategory&id=24&c[menu] =ServiceSubcategory ‘i'.'r| :

SIAD ( Sistema Informatico Adminis... >

iTo p SIAM-ADEUDOS (Sist. Integrado Ad...

PDT-PLAME ( Programa de Dedlara... »

Todas las O izaci v ] SISPLANI ( Sistema de Planillas )
| Todas las Organizaciones H : ! Su biisqueda p o o-
SIGA Patrim ( Sistema de Control d... >
- BIOSTAR ( Sistema de Biométricos ) »
Bienvenido

REG_CIV { Mddulos de Consulta ) >
SISEIBMPCH ( Sistema de Bibliotec...

Administracién de la
Configuracién | o |

AR T A [ 47 SISBIBMPCH ( Sistema de Biblioteca ) - Subcategoria creado. ]
Requerimientos

Subcategoria: SISBIBMPCH ( Sistema de E [==1
Administracién de Incidentes Biblioteca )

Administracién de Cambios

Nombre SISBIBMPCH ( Sistema de Biblioteca )
Administracién de Servicios ‘ servicio SOFTHARS
Proveedor MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
CHICLAYO
* Resumen de Servicios
* Acuerdos con Clientes Estatus Productivo
+ Contratos con Proveedores B
* Familias de Servicio jupoice B
* Servicios [
' Subcategorfas de Servicio - Descripcién
FORIAe drmsnde e Wil A

Error en consultas y/o mostrar datos

23 Combodo

7. AGREGAMOS LA SUBCATEGORIA: CONTAB (MODULO DE CONSULTAS)

& c |® localhost:8080/iTop/web/pages/Ul.php?operation=newéiclass=5ServiceSubcategory8ic[menu]=ServiceSubcategory 1}| :

SIAD ( Sistema Informético Adminis.

iTo p SIAM-ADEUDOS (Sist. Integrado Ad.

PDT-PLAME ( Programa de Dedlara.

Todas las O izaci b 3 SISPLANI ( Sistema de Planillas ) »
| Todas las Organizaciones H . ! Su bisqueda p 9 o
SIGA Patrim ( Sistema de Control d... >
- BIOSTAR ( Sistema de Biométricos ) >
Bienvenido REG_CIV { Mddulos de Consulta ) >

SISBIBMPCH ( Sistema de Bibliotec...
Administracién de la

Configuracién {é} Creacion de Subcategoria

Administracion de
Requerimientos

Administracion de Incidentes Propiedades

Administracién de Problemas Nombre |CONTAB ( M6dulo de Consultas ) |

. - . Servicio | SOFTWARE (] +|
Administracién de Cambios

Proveedor MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO

Administracién de Servicios ‘ Estatus | Productive v

Tipo de Reporte O i ) i
Resumen de Servicios po POl ® Incidente ' Reguerimiento de

v
N Servicio

* Acuerdos con Clientes

* Contratos con Proveedores Descripcién

* Familias de Servicio

" Servicios =]

" Subcateporias de Servicio

bl An f‘f eerden elee Kiesead e v Error en consultas y/o mostrar datos

£ Combodo
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<« (& |® localhost:8080/iTop/web/pages/Ul.php?operation=details&class=5erviceSubcategory&id =25&c[menu] =ServiceSubcategory

|

iTop

| Todas las Organizaciones

v“;

Bienvenido

Administracién de la
Configuracion

Administracién de
Requerimientos

Administracién de Incidentes
Administracién de Problemas

Administracién de Cambios

Administracion de Servicios ‘

Resumen de Servicios
Acuerdos con Clientes
Contratos con Proveedores
Familias de Servicio

Servicios
Subcategorias de Servicio
TP R

55 Combodo

SIAM-ADEUDOS (Sist. Integrado Ad... »
PDT-PLAME ( Programa de Declara... >
SISPLANI ( Sistema de Planillas ) »
SIGA Patrim ( Sistema de Control d... >
BIOSTAR. { Sistema de Biométricos ) >
REG_CIV { Mddulos de Consulta ) »
SISBIBMPCH ( Sistema de Bibliotec... »
CONTAB { Mddulo de Consultas )

Su busqueda

Buscar

[ %7 CONTAE ( Mddulo de Consultas ) - Subcategoria creado.

|

Subcategoria: CONTAB ( Madulo de
Consultas )

[ | it oevo ] Ovra rcones -

Nombre CONTAE { Mddulo de Consultas )

Servicio SOFTWARE

Proveedor MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
CHICLAYO

Estatus Productive

Tipo de Incidente

Reporte

Descripcién

Error en consultas y/o mostrar datos

8. AGREGAMOS LA SUBCATEGORIA: GRIFOCIX (MODULO DE REG Y CONSULTAS

& c |® localhost:8080/iTop/web/pages/Ul.php?operation=newdiclass=5ServiceSubcategory8ic[menu] =ServiceSubcategory

iTop

| Todas las Organizaciones

vH;

Bienvenido

Administracién de la
Configuracién

Administracion de
Requerimientos

Administracién de Incidentes
Administracién de Problemas

Administracién de Cambios

Administracién de Servicios ‘

Resumen de Servicios
Acuerdos con Clientes
Contratos con Proveedores
Familias de Servicio

Servicios
Subcategorias de Servicio
CIRSL S e R e

23 Combodo

SIAM-ADEUDOS (Sist. Integrado Ad.
PDT-PLAME ({ Programa de Declara.
SISPLANI ( Sistema de Planillas } »
SIGA Patrim ( Sistema de Control d.
BIOSTAR ( Sistema de Biométricos ) >
REG_CIV ( Mddulos de Consulta ) >
SISBIBMPCH ( Sistema de Bibliotec... >
CONTAB { Mddulo de Consultas )

Su busqueda

{é} Creacion de Subcategoria

Nombre |GRIFOCI (Modulo de Reg y Consultas) |
Servicio | SOFTWARE | + |
Proveedor MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO
Estatus | -- Seleccione uno - v ‘
TipodeReporte @ Ipcidente ) Requerimiento de
Servicio
Descripcion
El

Fallos en la ejecucin y registro de datos

Propiedades
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& = |® localhost:3080/iTop/web/pages/UlL.php?operation=detailsfclass=ServiceSubcategory&id =268&c[menu] =ServiceSubcategory ‘i'.‘r| :

PDT-PLAME ( Programa de Declara...
ﬁ iTo p SISPLANI ( Sistema de Planillas ) >
SIGA Patrim ( Sistema de Control d_.. >
3 BIOSTAR ( Sistema de Biométricos ) »
REG_CIV { Mddulos de Consulta ) >
- SISBIBMPCH ( Sistema de Bibliotec... »
CONTAB { Médulo de Consultas ) »
GRIFOCIX [Mddulo de Reg y Consul...

Administracion de la
s

| Todas las Organizaciones

Su busqueda p o (S

Bienvenido

TR T A [ %7 GRIFOCTX (Médulo de Reg y Consultas ) - Subcategoria creado. }
Requerimientos

Subcategoria: GRIFOCIX (Médulo de Reg y E =
Administracién de Incidentes Consultas )

Administracién de Cambios

Nombre GRIFOCIX (Mddulo de Reg y Consultas )
Sarvicio SOFTWARE
Administracién de Servicios ‘
Proveedor MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
CHICLAYO

Resumen de Servicios
Acuerdos con Clientes Estatus No Definido
Contratos con Proveedores

Familias de Servicio Eepo ‘I:'ll?e Incidente
Servicios po

Subcategorias de Servicio - Descripcion

€ Ar Ksemodm A Mol A

Fallos en la ejecudidn y registro de datos

Combodo
9. AGREGAMOS LA SUBCATEGORIA: RED INTERNA

& c | @ localhost:8080/iTop/web/pages/Ul.php?operation=newdclass=ServiceSubcategory&cmenu] =ServiceSubcategory he |

PDT-PLAME ( Programa de Declara.

iTo p SISPLANI { Sistema de Planillas ) »

SIGA Patrim ( Sistema de Control d.

| Todas las Organizaciones v x BIOSTAR ( Sistema de Biométricos ) > : 1
REG_CIV ( Mddulos de Consulta ) > Su busqueda p o O-
- SISBIBMPCH ( Sistema de Bibliotec... >
Bienvenido CONTAE ( Médulo de Consultas ) >

GRIFOCIX (Mddulo de Reg y Consul...
Administracién de la

Configuracién {é} Creacién de Subcategoria

Administracién de

Requerimientos

Administracion de Incidentes Propiedades

Administracién de Problemas Nombre |Red interna |
Servicio | REDES Y COMUNICACIONES v
Administracién de Cambios
Proveedor MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO
Administracién de Servicios ‘ Estatus | Productiva v
Tipo de Reporte 0 i ) "
+ Resumen de Servicios S:)mI(?{l’:ldente ) Requerimiento de
+ Acuerdos con Clientes
" Contratos con Proveedores Descripcién
" Familias de Servicio
b Servicios lE‘
' Subcate ias de Servici
» c:J:a ??T:aj._e.a- :u.\"l.,(.:‘uu.:_ v Problemas con cableade

Caida Punto de red
Caida Punto de voz

55 Combodo
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'E iTop - Red interna - Det: X

& C |® localhost:8080/iTop/web/pages/Ul.php?operation=details&class=ServiceSubcategorydid=27&c[menu] =ServiceSubcategory ‘i}| :

iTop

| Todas las Organizaciones

vH;

Bienvenido

Administracion de la
Configuracion

Administracién de
Requerimientos

Administracién de Incidentes
Administracién de Problemas

Administracién de Cambios

Administracién de Servicios

Resumen de Servicios
Acuerdos con Clientes
Centratos con Proveedores
Familias de Servicio
Servicios

Subcategorfas de Servicio
CIAS R R

S Combodo

SISPLANI ( Sistema de Planillas } »
SIGA Patrim ( Sistema de Control d... >
BIOSTAR ( Sistema de Biométricos )} >
REG_CIV { Mddulos de Consulta ) >
SISBIBMPCH ( Sistema de Bibliotec.
CONTAB { Mddulo de Consultas ) »
GRIFOCIX (Mddulo de Reg y Consul... >
Red interna

Su busqueda

o o o

Buscar

[ 47 Red interna - Subcategoria creado.

|

[ ] otor [ tucvo | oes roms

{é} Subcategoria: Red interna

Nombre Red interna

Servicio REDES Y COMUNICACIONES

Proveedor MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
CHICLAYOD

Estatus Productive

Tipo de Incidente

Reporte

Descripcion

Problemas con cablezdo
Caida Punto de red
Caida Punto de voz

10. AGREGAMOS LA SUBCATEGORIA: TELEFONIA

<« (& |® localhost:8080/iTop/web/pages/Ul.php?operation=new&class=ServiceSubcategory&c[menu]=ServiceSubcategory i'.'i'| H

iTop

| Todas las Organizaciones

v“;

Bienvenido

Administracién de la
Configuracion

Administracién de
Requerimientos

Administracién de Incidentes
Administracién de Problemas

Administracién de Cambios

Administracién de Servicios ‘

Resumen de Servicios
Acuerdos con Clientes
Contratos con Proveedores
Familias de Servicio

Servicios
Subcategorias de Servicio
A A T e

25 Combodo

SISPLANI ( Sistema de Planillas ) »
SIGA Patrim ( Sistema de Control d... >
BIOSTAR ( Sistema de Biométricos ) »
REG_CIV { Mddulos de Consulta ) >
SISBIBMPCH ( Sistema de Bibliotec... »
CONTAB { Mddulo de Consultas ) »
GRIFOCIX (Mddulo de Reg y Consul... »
Red interna

Su bisqueda

@ Creacion de Subcategoria

Propiedades

Nombre |Telefonia |
Servicio | REDES Y COMUNICACIONES v
Proveedor MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO
Estatus | Productive v
Tipo de Reporte ® Incidente ' Requerimiento de
Servido
Descripcidn
=]

Cafda Linea directa
Caida Linea Anexo
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<« (& |® localhost:8080/iTop/web/pages/Ul.php?operation=details&class=5erviceSubcategory&id =28&c[menu] =ServiceSubcategory

|

iTop

| Todas las Organizaciones

v“;

Bienvenido

Administracién de la
Configuracion

Administracién de
Requerimientos

Administracién de Incidentes
Administracién de Problemas

Administracién de Cambios

Administracion de Servicios ‘

Resumen de Servicios
Acuerdos con Clientes
Contratos con Proveedores
Familias de Servicio

Servicios
Subcategorias de Servicio
TP R

55 Combodo

11. AGREGAMOS LA SUBCATEGORIA: CAIDA SERVICIO INTERNET

SIGA Patrim ( Sistema de Control d... >
BIOSTAR ( Sistema de Biométricos ) »
REG_CIV ( Mddulos de Consulta ) >
SISBIBMPCH ( Sistema de Bibliotec... »
CONTAB { Mddulo de Consultas ) »
GRIFOCIX (Mddulo de Reg y Consul... »

Red interna > Telefonia

Su bisqueda

Buscar

[ % Telefonia - Subcategoria creado.

|

{é} Subcategoria: Telefonia

[ | it oevo ] Ovra rcones -

Nombre Telefonia

Servicio REDES Y COMUNICACIONES

Proveedor MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
CHICLAYO

Estatus Productivo

Tipo de Incidente

Reporte

Descripcion

Caida Linea directa
Caida Linea Anexo

<« (& |® localhost:8080/iTop/web/pages/Ul.php?operation=new&class=5erviceSubcategory&c[menu]=ServiceSubcategory

iTop

| Todas las Organizaciones

v“;

Bienvenido

Administracién de la
Configuracion

Administracién de
Requerimientos

Administracién de Incidentes
Administracién de Problemas

Administracién de Cambios

Administracién de Servicios ‘

Resumen de Servicios
Acuerdos con Clientes
Contratos con Proveedores
Familias de Servicio

Servicios
Subcategorias de Servicio
A A T e

25 Combodo

SIGA Patrim ( Sistema de Control d... >
BIOSTAR ( Sistema de Biométricos ) »
REG_CIV ( Mddulos de Consulta ) >
SISBIBMPCH ( Sistema de Bibliotec... »
CONTAB ( Médulo de Consultas ) »
GRIFOCIX (Mddulo de Reg y Consul... »

Red interna > Telefonia

{;6:} Creacion de Subcategoria

Su bisqueda

Propiedades

Nombre |Ca|'da Servicio Internet
Servicio | REDES Y COMUNICACIONES v
Proveedor MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO
Estatus | Productive v
Tipo de Reporte & [ncidante ' Requerimiento de
Servicio

Descripcidn

Telefénica/Movistar

134



& = |® localhost:3080/iTop/web/pages/UlL.php?operation=detailsfclass=ServiceSubcategory&id =298&c[menu] =ServiceSubcategory ‘i'.‘r| :

BIOSTAR ( Sistema de Biométricos } >

g iTo p REG_CIV { Mddulos de Consulta ) >

SISBIBMPCH ( Sistema de Bibliotec... »

| Todas las Organizaciones R _+ CONTAB ( Mddulo de Consultas ) » Su busqueda p @ O
GRIFOCIX (Mddulo de Reg y Consul... >
- ' Red interna » Telefonia »
Bienvenido . Caida Servido Internet
Administracion de la
Configuracion
[ %7 Caida Servicio Internet - Subcategoria creado. }

Administracion de
Requerimientos E =

@ Subcategoria: Caida Servicio Internet

Administracién de Incidentes

Administracién de Problemas

Nombre Cafda Servicio Internet
Administracién de Cambios Servicio REDES ¥ COMUNICACIONES
o B o Proveedor MUNICIPALTDAD PROVINCIAL DE
Administracién de Servicios CHICLAYO
Estatus Productivo
* Resumen de Servicios i
* Acuerdos con Clientes Tipo de Incidente
+ Contratos con Proveedores Reporte
* Familias de Servicio Descripcion
 Servicios <
Telefonica/Movistar
b Subcategorfas de Servicio - /
b Ol An Ameemedan A KEend An

&5 Combodo

12. AGREGAMOS LA SUBCATEGORIA: SERVIDORES

<« (& |® localhost:8080/iTop/web/pages/Ul.php?operation=new&class=ServiceSubcategory&c[menu]=ServiceSubcategory i'.'i'| H

BIOSTAR ( Sistema de Biométricos ) »

iTo p . REG_CIV { Mddulos de Consulta ) >

SISBIBMPCH ( Sistema de Bibliotec... »

| Todas las Organizaciones M - JE - CONTAB ( Mddulo de Consultas ) » Su bisqueda p ® O
GRIFOCIX (Mddulo de Reg y Consul... »
- ' Red interna > Telefonia >
Bienvenido . Caida Servicio Internet
Administracién de la {é} Creacion de Subcategoria
Configuracion

Administracién de

Requerimientos
Propiedades

Administracién de Incidentes

Nombre |Servidores |
Administracién de Problemas T [ REDES ¥ COMUNICACIONES = |
Administracién de Cambios Proveedor MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO
Estatus | Productivo v

Administracion de Servicios ‘ d ) :
Tipo de Reporte ® Incidente ) Requerimiento de

Subcategorias de Servici

AT Ty e

Servido
' Resumen de Servicios .
* Acuerdos con Clientes Descripcién
' Contratos con Proveedores E
' Familias de Servicio
> Servicios Caida de servicio
>
v

o

55 Combodo
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< [&] |® localhost:8080/iTop/web/pages/Ul.php?operation=details&class=ServiceSubcategory&id=30&c[menu] =ServiceSubcategory ‘i'.'r| :

REG_CIV { Mddulos de Consulta ) >
iTo p SISBIBMPCH ( Sistema de Bibliotec... >
CONTAB ( Mddulo de Consultas ) »

| Todas las Organizaciones v H L] GRIFOCIX (Mddulo de Reg y Consul... >
Red interna » Telefonia >

Su busqueda p o ('Jv

- Caida Servicio Internet » Servidores

B ||

Administracién de la
Configuracion

[ 7 Servidores - Subcategoria creado. ]

H Iz [

Gl ety {é\} Subcategoria: Servidores

Requerimientos
aminisragondetnctenies | | [repcsses T s [
Administracién de Problemas Nombre Servidores
Servicio REDES Y COMUNICACIONES
GO T T2 G TS Proveedor  MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
CHICLAYO
‘ Administracién de Servicios ‘ Estatus Productive
o Tipo de Incidente
Resumen de Servicios Reporte
Acuerdos con Clientes L
Contratos con Proveedores Descripcion
Familias de Servicio Caida de servicio

Servicios
Subcategorias de Servicio
ClAr  Arasnednr de Wil de

23 Combodo

13. AGREGAMOS LA SUBCATEGORIA: ACCESO LOGICO

<« (& |® localhost:8080/iTop/web/pages/Ul.php?operation=new&class=5erviceSubcategory&c[menu]=ServiceSubcategory i'.'i'| H

REG_CIV ( Mddulos de Consulta ) >

iTo p SISBIBMPCH ( Sistema de Bibliotec... >

CONTAB ( Mddulo de Consultas ) »

Su bisqueda p o (IJv

| Todas las Organizaciones v H X GRIFOCIX (Mddulo de Reg y Consul... >
Red interna » Telefonia >
- Caida Servicio Internet » Servidores.
Bienvenido

{é} Creacion de Subcategoria
Administracion de la

Configuracion
Administracién de
Requerimientos Propiedades
Administracién de Incidentes Nombre |Acceso lsgico |
Servicio [ SEGURIDAD | + |
Administracién de Problemas
Proveedor MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO
Administracién de Cambios Estatus | Productiva v
Tipo de Reporte & ncidante ' Requerimiento de
Administracién de Servicios Servida .
Descripcidn
' Resumen de Servicios
* Acuerdos con Clientes IE‘
* Contratos con Proveedores 5 o
b [Erribes il Farie Intento Mo autorizade a aplicacidn
* Servicios Intento Mo autorizade a red
+ Subcategorias de Servicia Intento Externo ne autorizado a red
A ? e - Intento De Configuracion/Instalacién De Equipo No
Autorizado

25 Combodo
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&« (] |® localhost:8080/iTop/web/pages/Ul.php?operation=details&class=ServiceSubcategory&id=31&c[menu] =ServiceSubcategory i'.'i'| :

. SISBIBMPCH ( Sistema de Bibliotec... »
iTo p . CONTAB ( Mddulo de Consultas ) »
' GRIFOCIX (Mddulo de Reg y Consul... >
P 0 o

. . Su bisqueda
| Todas las Organizaciones v H X ~ Redinterna > . Telefonia » q
Caida Servicio Internet » Servidores >

" . Acceso ldgico

— | oo |

Administracién de la
Configuracion

[ & Acceso |6gico - Subcategoria creado. ]

[ || rotcor | wevo | otrs ccones |

balmmEs T i {é:} Subcategoria: Acceso ldgico

Requerimientos
e ey
Administracién de Problemas Nombre Acceso |égico
Servicio SEGURIDAD
Administracién de Cambios Proveedor MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
CHICLAYO
Administracién de Servicios ‘ Estatus o
. Tipo de Incidente
' Resumen de Servicios Reporte
+ Acuerdos con Clientes .
' Contratos con Proveedores Descripcion
* Familias de Servicio Intento No autorizado a aplicacion
> Servicios Intento No autorizado a red
* Subcategorias de Servicio Intento Externo no autorizado a red
B OO An Ameemeda e Ml An h Intento De Configuracién/Instalacin De Equipo No Autorizado

55 Combodo

14. AGREGAMOS LA SUBCATEGORIA: MALWARE

<« (& |® localhost:8080/iTop/web/pages/Ul.php?operation=new&class=ServiceSubcategory&c[menu]=ServiceSubcategory i'.'i'| H

. SISBIBMPCH ( Sistema de Bibliotec... »
iTo p . CONTAB ( Mddulo de Consultas ) »
' GRIFOCIX (Mddulo de Reg y Consul... >
P 0 o

. . Su bisqueda
| Todas las Organizaciones v H X ~ Redinterna > . Telefonia » q
Caida Servicio Internet » Servidores >

" . Acceso ldgico
Bienvenido

{_6:} Creacion de Subcategoria
Administracién de la
Configuracion

Administracién de

Requerimientos Propiedades

Administracién de Incidentes Nombre [Malward] |
Servicio | SEGURIDAD | + |
Administracién de Problemas
Proveedor MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO
Administracién de Cambios Estatus | Productiva v
Tipo de Reporte & ncidante ' Requerimiento de
Administracién de Servicios Servida .
Descripcidn

Resumen de Servicios
Acuerdos con Clientes IE‘
Contratos con Proveedores

Familias de Servicio Infeccién De Virus

Servicios
Subcategorias de Servicio -
A A T e

25 Combodo
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&

(& |® localhost:8080/iTop/web/pages/Ul.php?operation=details&class=5erviceSubcategory&id =32 &c[menu] =ServiceSubcategory

|

iTop

| Todas las Organizaciones

v“;

Bienvenido

Administracién de la
Configuracion

Administracién de
Requerimientos

Administracién de Incidentes
Administracién de Problemas

Administracién de Cambios

Administracion de Servicios ‘

Resumen de Servicios
Acuerdos con Clientes
Contratos con Proveedores
Familias de Servicio

Servicios
Subcategorias de Servicio
TP R

55 Combodo

CONTAB ( Mddulo de Consultas ) »
GRIFOCIX (Mddulo de Reg y Consul... »
Telefonia >

Caida Servicio Internet »

Red interna >
Servidores >

Acceso ldgico > Malware

Su bisqueda

[ % Malware - Subcategoria creado.

|

@} Subcategoria: Malware

[ || rodtcor | evo | otrs Accones |

Nombre Malware

Servicio SEGURIDAD

Proveedor MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
CHICLAYO

Estatus Productivo

Tipo de Incidente

Reporte

Descripcién

Infeccién De Virus

15. AGREGAMOS LA SUBCATEGORIA: ACCESO FiSICO

&

(& |® localhost:8080/iTop/web/pages/Ul.php?operation=new&class=5erviceSubcategory&c[menu]=ServiceSubcategory

iTop

| Todas las Organizaciones

v“;

Bienvenido

Administracién de la
Configuracion

Administracién de
Requerimientos

Administracién de Incidentes
Administracién de Problemas

Administracién de Cambios

Administracién de Servicios

Resumen de Servicios
Acuerdos con Clientes
Contratos con Proveedores
Familias de Servicio

Servicios
Subcategorias de Servicio
A A T e

25 Combodo

-

CONTAB ( Mddulo de Consultas ) »
GRIFOCIX (Mddulo de Reg y Consul... >
Telefonia >

Caida Servicio Internet »

Red interna >
Servidores >

Acceso logico > Malware

@ Creacion de Subcategoria

Su bisqueda

Nombre |Accesu fisica ‘
Servicio [ SEGURIDAD | + |
Proveedor MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO
Estatus | Productiva v
Tipode Reporte @ [ncidente (' Requerimiento de
Servicio
Descripcidn
[z]

Acceso fisico no autorizado a ambiente
Acceso Fisico Mo Autorizado A Equipo
‘Trasladu de equipo no autorizado

Cancelar Craar

Propiedades
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< [&] |® localhost:8080/iTop/web/pages/Ul.php?operation=details&class=ServiceSubcategory&id=33&c[menu] =ServiceSubcategory ‘i'.'r| :

GRIFOCIX (Mddulo de Reg y Consul... >

. Red ints > Telefonia >
ITop ed interna EILTE Su biisqueda p o O-

Caida Servicio Internet » Servidores >

| Todas las Organizaciones YH x Acceso lagico Malware » . Acceso fisico

Subcategorias de Servicio
ClAr  Arasnednr de Wil de

Bienvenido
47 Acceso fisico - Subcategoria creado.
Administracién de la 2|
Configuracion @ Subcategoria: Acceso fisico
Administracién de
Requerimientos I Propiedades Historia
Administracién de Incidentes Nombre Acceso fisico
Servicio SEGURIDAD
Gl e T e Proveedor MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
CHICLAYO
Administracion de Cambios Estatus Productivo
o . . Tipo de Incidente
Administracién de Servicios Reporte
Descripcion

* Resumen de Servicios Acceso fisico no autorizado a ambiente

* Acuerdos con Clientes Acceso Fisico No Autorizado A Equipo

' Contratos con Proveedores Traslado de equipo no autorizado

* Familias de Servicio

b Servicios

,

,

23 Combodo

16. AGREGAMOS LA SUBCATEGORIA: INFORMACION

<« (& |® localhost:8080/iTop/web/pages/Ul.php?operation=new&class=ServiceSubcategory&c[menu]=ServiceSubcategory i'.'i'| H

GRIFOCIX (Mddulo de Reg y Consul... >

H Red interna > (. Telefonia >
ITop e o Su bisqueda p o (')v

Caida Servicio Internet » Servidores >

| Todas las Organizaciones vH x Acceso lagico Malware » ' Acceso fisico

@ Creacion de Subcategoria
Bienvenido

Administracién de la

Configuracion
Propiedades

Administracién de

Requerimientos Nombre [Informacicn |

Servicio [ SEGURIDAD | + |
Administracién de Incidentes

Proveedor MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO
Administracién de Problemas Estatus | Productivo v

. - B TipodeReporte @ [ncidents ) Reguerimiento de

Administracién de Cambios Senvidio

Descripcidn

Administracion de Servicios

E]

Usa Indebido De Informacién Critica
Divulgacion De Informacion Critica
Destruccion De Informacion Critica

Resumen de Servicios
Acuerdos con Clientes
Contratos con Proveedores
Familias de Servicio

Servicios
Subcategorias de Servicio -
TP R

55 Combodo
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&« (] [G) localhost:8080/iTop/web/pages/Ul.php?operation=details&class=ServiceSubcategory&id =34&c[menu] =ServiceSubcategory f(| :
' Redinterna »  Telefonfa »
'T " Caida Servicio Internet ~ Servidores >
= - N U
I op ' Acceso logico > . Malware » ' Acceso fisico » Su bisqueda p o o
\Todas las Organizaciones v H X " Informacidn

[ 47 Informacién - Subcategoria creado. }

Administracién de la
Configuracion B I3 =3

@ Subcategoria: Informaciin

Administracién de

Bienvenido

Administracién de Incidentes Nombre Informacién
Servicio SEGURIDAD
Administracién de Problemas Proveedor MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
CHICLAYC
Administracién de Cambios Estatus Productivo
. L . Tipo de Incidente
Administracién de Servicios Reporte
Descripcién
* Resumen de Servicios Uso Indebido De Informacidn Critica
* Acuerdos con Clientes Divulgacidn De Informacidn Critica
b Contratos con Proveedores Destruccidn De Informacién Critica
* Familias de Servicia
b Servicios
* Subcategorias de Servicio -
B Ae Aeecrdae e Rt A

Combodo
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ANEXO 05
REGISTRO DE INCIDENTES

1. PROBLEMAS DE CONEXION A INTERNET

&« c |® localhost:8080/iTop/web/pages/Ul.php?operation=new&class=Incident&c5Bmenu%SD=Newlncident i'.'i'| :

% SLADO2 % SLAOO3 % SLADO4 % SLAQOS

ACCESO LOGICO » i= Servicio Su bisqueda

iTop

Acuerdo con Cliente PRUEBA1
\Todas las Organizaciones v L . . -
a 9 Creacion de Incidente
Bienvenido
| Cancelar | | Crear H Asignar |

Administracién de la

Configuracion Propiedades I ECs | Contactos | Incidentes Hijos

P - equerimientos Relacicnados rdenes de Trabajo nexos
Administracién de i el z e R -
Requerimientos
e
Administracién de Incidentes .
Organizacién H Impacto Incidente
) Padre
* Resumen de Incidentes Reportado por e Problema
* Nuevo Incidente ioridad d Padre
" Busgueda por Incidentes Estatus Nuevo T [ Cambio Padre
+ Accesos Répidos Origen
Contactos
: Inc‘!dentes Asignados a Mi Asunto MO HAY CONEXI m
Incidentes Escalados
* Incidentes Abiertos Descripcicn m
Reporte de SLA
% = Fech de
) Inicio
. B El usuario no puede Oltima
Administracién de Problemas conectarse a Intemet y el Actualizacién
icono de red aparece de Limite de
Adminictracidan da Cambhine v color amarillo. Tiempo de
Asignacion

£ Combodo
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&« C | @ localhost:8080/iTop/web/pages/Ul.php?operation=newé&class=Incident&c35Bmenu%5D=Newlncident ¥ | :
% SLAD0Z > & SLAOO3 » & SLAOD4 > s SLAQOS »
iTop () ACCESO LOGICO » i Servido » Su busqueda p @ oO-
Acuerdo con Cliente > PRUEBA1
| Todas las Organizaciones M H x -

Bienvenido

Administracién de la Servicio REDES ¥ COF v
Configuracion Subcategoria

Ao €
- Bitdcora Privada
Requerimientos
%]

Administracién de Incidentes ‘

Escriba su texto aqui

* Resumen de Incidentes

* Nuevo Incidente

* Busgueda por Incidentes

+ Accesos Rapidos
* Incidentes Asignados a Mi
¥ Incidentes Escalados
¥ Incidentes Abiertas

Administracién de Problemas

Adminictracian da Famhine T & =

5 Combodo

Escriba su texto aqui

&« (= [G) localhost:8080/iTop/web/pages/Ul.php?operation=newdiclass=Incident8c%5Bmenu%SD=Newlncident ﬁ| H

« SLAOD2 > 5 SLAOD3 > 4 SLADG4 > s SLAODS >

gi'rop -/ ACCESO LOGICO » i Servicio > Su bisqueda p e O
Acuerdo con Cliente > - PRUEBA1

[%] =

Escriba su texte aqui

| Todas las Organizaciones

Bienvenido

Administracién de la
Configuracién

Administracién de
Requerimientos

Administracion de Incidentes ‘

Bitacora Piiblica
" Resumen de Incidentes

" Muevo Incidente
* Bisqueda por Incidentes ] =

* Accesos Rapidos Escriba su texto aqui

* Incidentes Asignados a Mi
* Incidentes Escalados
* Incidentes Abiertos

Administracién de Problemas

Cancelar | | Crear H Asignar
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< C |®IocaIhest:SUEO/|Tup/web/pages/‘u\.php. per lass=Inc 1 cident ﬁ-\ i
« SLAD03 > SLADD4 > s SLAODS > ' ACCESO LOGICO » iE Servicio » i= Acuerdo con Cliente »
N U
PRUEBAT > © 1-000001 Su bisqueda p @ O

iTop
Todas las Organizaciones v B L}

@ Incidente: 1-000001

B Rl UGGl Bcliaiicng .

Bienvenido

Propiedades | ECs | Contactos | Incidentes Hijos Requerimientos Relacionados

Administracién de la
Configuracion

Impact Analysis | Errores Conocidos | Historia

Administracién de
Requerimientos Organizacién MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO Una Persona
por Amelia Del Rocio Villegas Timana Media
Administracién de Incidentes | Estatus Nuevo Media
Origen Teléfono

* Resumen de Incidentes
* Nuevo Incidente
" Bisqueda por Incidentes

* Accesos Répidos

NO HAY CONEXIGN A INTERNET

El usuario no puede conectarse a Internet y el icono de red aparece de color amarillo.

* Incidentes Asignados a Mf Fecha de 2018-02-24 18:27:41
h Inicio
* Incidentes Escalados 5 -
Mis Informacion =
* Incidentes Abiertos - Ultima 2018-02-24 18:27:41
Servicio REDES Y COMUNICACIONES Actualizacién
- - Limite de
Subcategoria Cafda Servicio Internet Tiempo de
c - Asignacién
Administracién de Problemas 9
. Biticora Privada
Adminictraridin da Camhine

EiCombodo

2. PROBLEMAS CON EL ENCENDIDO DE LA LAPTOP

Tige - Cawat i ahe L i

Q| D becinont
1 TR RN rRFAVIEDFT G
E i'op 3 LN SRLLI LA R
M Bemumen da Toktes | B NINICTIN AT PROVTNCTAL DF
| intas s DrEnzanianas g - -

0 Cresatidn e Intlenls

Rl
Ao de B | Faneela- | | Emar || Asignar |
Configuracidin

I Fropledades | Els I Comtactos | Incldentes Hijos | Aequerim'entos Relclonados | Ordenes de Trabajo [ AT -

Advrinisrarion de

s
Owanimeén  vadredves resanci - [0 B Tmpacta
Adviinistracicin de Ticidenies
wgenoa

Reputadanor  ecikcer actentc Remirezsiva v |
b Prendad

Ordenes de Trabajo

Famhie
e g ks umgen Tl v
" ccsson Bactizs Founty Lapeom s etee
ooy e
* metdenze: Apierics = = i
o=t
it of b g e encendice pueie o
endends Ariallrckn
Timite 4
Lremize ce
"ER o traenadrienss % M SakotnSeporte an mpe % a-:Ea
& Q| @ sl Topweh/anesl Ltk daperation dexdiciacs FicidentSe T insa 500 Hawbcident 7|
Aron TSR ARIGRID L e L SN KOO MaRiN Handy -

CROMACLL RUTID TTRMANDCE & V2CTON PAUL SORREA vASQUEZ CO5AF R0LANCO FERLE EAUTISTS

SHAINDG &= a0

[

EBiTop

en dn 1o e

p @ o

| Todas les Dragrlzsclonas - K

| Concde | Crzas | Asigiea

I Propiedades | ECx | Contackos | Incidentes Hijos l Requerimisnto: Relacionados | Ordenwes de Trabajo Anexoy -

il

* Dizgueds zor Inzidente: . "T\_m Seloezion
i Pares

Arcmics Nacidcs Frohiema = ke e 7 |
* Inchdentas Asknsces o M Waria

™ Carbis Radre |- Seaczone 7 | [

nislracidn de Prablemax
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Administracion de Datos
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Incidente No Definido
Padre
Problema No Definido
Padre

Cambio Padre /o Definido
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ANEXO 06
ASIGNACION INCIDENTE

1. ASIGANCION DE PERSONAL PARA EL NO ACCESO A INTERNET

080/Top/web/pages/Ul.phpZoper lass=Inc 1 \cident

< SLADD3 > ' SLAOD4 > s SLADOS ACCESO LOGICO » = Senvicio > = Acuerdo con Cliente e ¢
= i -
g ITOp PRUEBA > © 1-000001 Subiisqueda g

{ & 1-000001 - Incidente creado. J -

Todas las O v E X

Bienvenido = 0 Incidente: 000001

Administracién de la

Configuracién Propiedades I ECs Contactos | Incidentes Hijos Requerimientos Relacionados Ordenes de Trabajo Enviar por C Electronico

Impact Analysis Errores Conocidos Historia Exportar a CSV...

Administracion de

Excel Export...

Requerimientos
Informacién General .
. . R Versidn imprimible
Administracién de Incidentes Organizacién MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO Una Persona idente
Padre
Reportado por Amelia Del Rocio Villegas Timana Media )
* Resumen de Incidentes Problema No Definido
* Nuevo Incidente Estatus Nuevo Media Padre
* Bisqueda por Incidentes origen Teléfono cambio Padre Ao Definido
" Accesos Rapidos Asunto NO HAY CONEXION A INTERNET m
¥ Incidentes Asignados a M S
* Incidentes Escalados Descripcién
* Incidentes Abiertos El usuario no puede conectarse a Intenet y el icono de red aparece de color amarillo.
s Reporte de SLA
- - == 2017-07-04 15:25:15
Més Informacion -
Ultima
Administracién de Problemas Servicio REDES Y COMUNICACIONES Actualizacién 20170704 15:25:15
subcategoria Caids Servicis Intemes e
Adminictraciin da Camhine - Asignacion

2 Comhado
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ANEXO 07

CREAR GRUPOS DE TRABAJO

A) USUARIOS DETI

€ Tep- Cresoon de Grup

+ ¥ | @ locallostEUBL /el paes ULy = e b £l Labikaec B cat et B &
& SLADGS & g SLADOS ACCISTLOGIDO -+ = Seradp aruerdn ccn dhene PRUCDAL
o 1000001+ @ Cond i £ sty p 8 o
A Q E Creacion de Grupo de Trabajgn
& i
Blenvenido |
| Canceler | Crzar |
Administracién de la
Conflguraddn I Propiedades I Miembros I Ticketz I ECe
! Araaen de Infraccruictim Hombre (RIMRIO TF TI |
¥ Contactas £ Aotive ¥ |
* tyevo Comtscto e -
* Biegueds de Contachis Organizscdn IUNICIRPLIDAD PROVINGIAL D
& Tebiomn |
! Grupas de ECs Hulificacion SN
Fameidin st b it iwcnobingoss |
Administraciin de
Requerimientos Camcelar| [ Craar]
S SR
Administraciin de Incidentes
L e T B [ i x
e Incalhan.
x
& (& |® localhost:8080/iTop/web/pages/Ul.php?operation=detailsiclass=Team®&id=25&c[menu]=Contact ﬁ‘ H
*/ ACCESO LOGICO > i= Senvicio » cuerdo con Cliente > = PRUEBA1 > & [-000001 > @ Contactos > - 0 o
Top 2% USUARIO DETL > &% AGENTE DE ATENCION AL USUARL. Subusqueda J o] N
N [ &7 AGENTE DE ATENCION AL USUARIO DE TI N1 - Grupo de Trabajo creado. l
Bienvenido
Administracién de la ep Grupo de Trabajo: AGENTE DE ATENCION AL USUARIO DE TI N1
Configuracion oo
* Contactos
* Muevo Contacto Nombre AGENTE DE ATENCIGN AL USUARIO DE TI N1
* Bisqueda de Contactos §
Estatus Activo
» Localidades
* Nuevo EC Organizacién MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO
Lo
» gi?:::u‘f EC Correo Electrénico
> Catalogo de Software Teléfono
" Erpmieis Notificacion si
Funcién ATENDER VIRTUALMENTE, CLASIFICAR LOS INCIDENTES Y PETICIONES SOLICITADOS PR

LOS USUARIOS DE TI
Administracién de
Requerimientos

Administracién de Incidentes

e Fee e

Combado
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C) AGENTE DE ATENCION AL USUARIO DE TI N2

'EiTap—AGENTEDEATEI\ % M Solicito Soporte de impr X

& (& | (@ localhost:3080/iTop/web/pages/Ulphploperation =details8iclass=Team&id=268.c[menu] =Contact

iTop

Todas las O B X

Servicio > PRUEBAL > © 1-000001 > @ Contactos >

» " AGENTE DE ATENCION AL USUARL..

cuerdo con Cliente >
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"% USUARIODETI »
Su bisqueda

Bienvenido

Administracion de la
Configuracion

* Resumen de Infraestructura
* Contactos

* Huevo Contacto
* Bisqueda de Contactos
» Localidades

* Nuevo EC

* Busqueda de ECs

* Documentos

> Catalogo de Software

* Grupos de ECs

Administracién de
Requerimientos
Administracién de Incidentes

[P Ty S R S

&2 Comhado

[ &7 AGENTE DE ATENCION AL USUARIO DE TI N2 - Grupo de Trabajo creado. l
=] [ [ o rcconss -
‘Sg Grupo de Trabajo: AGENTE DE ATENCION AL USUARIO DE TI N2
Nombre AGENTE DE ATENCION AL USUARIO DE TI N2
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Organizacion MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO
Correo [ soporte_n2@minichiclaye.geb.pe
Electrénico
Teléfono 074439854 anexo25
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s

D) AGENTE DE ATENCION AL USUARIO DE TI N3
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e
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E) ADMINISTRADOR DE SERVICIO DE TI

< @ (D loczlhostd003; Top/webspage: /Ul phploperation cetaisficizss Teamid 208 menu] Comact

ERiTop

| Tadas bz Orger zaclenzs d - | m

Bicnvenido

FRUEAT b Lumens ) R Gontsctas o PO USUNIG D= B T USENIE UE ALSHICH fL USIVRL.
I AGENTE CESTENTION AL USUMRL. % ASSHTE DE ATENCIOM AL SUART.
S AMIRISNDUR b SERVLIG LE.

& l & ANMTHISTRAT R IF 2RO 12 TT - Roupa de Trabuo s,

Administracicn re la
Configuracion

‘EE Grupe dec Trabajo: ADMINISTRADOR DE SERVICIO DE TI

Rezumer de In“reestruziars

* Dusguecs de Contactos

Sy de B
Lawunnen s
Tatdlnge d Sofhoae
firgers o T

Admivislravion de
Requerimisnins

Administracidn de Incldentes

Caombodo

Top - ADMINISTRADOR X ¥ M| Solicito Soporte de impr X

[ T oo T T I

Hombre AUKINL: | =000 CE SERVILID UE 1L
tstatus Rl

WAL UE

Urganizacidn MUHLLENCLAD
CHCLarD

[ a1 sarvcioftmirich cavc.cobpe

Hetificacién 5
runddn

<« c ‘ @ localhost:8080/iTop/web/pages/ULphpZoperation=details&iclass=Team&lid =28 &c[menu]=Contact

ERiTop

Todas las Organizaciones M

Bienvenido

PRUEBAL > & [-000001 > e Contactos > % USUARIODETI » F AGENTE DE ATENCION AL USUARL..
¥ AGENTE DE ATENCION AL USUARL.. > % AGENTE DE ATENCION AL USUARL
% ADMINISTRADOR DE SERVICIO DE..

Su bisqueda P @ O

i

l 47 Grupo de Trabajo (ADMINISTRADOR DE SERVICIO DE TI) actualizado.

Administracién de la
Configuracién

EE Grupo de Trabajo: ADMINISTRADOR DE SERVICIO DE TI

' Resumen de Infrasstructura
' Contactos

> Nuevo Contacto
» Bisqueda de Contactos

* Localidades

» Nuevo EC

! Bisqueda de ECs

» Documentas

} Catélogo de Software
» Grupes de ECs

Administracién de
Requerimientos
Administracién de Incidentes

oy B, B0 S Y SR MY Sy SERE

Combodo

Mombre ADMINISTRADOR DE SERVICIO DE TI

Estatus Active

Organizacién MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO
Correo Gt & ad io@minichicayo.gob.pe

Teléfono

Motificacién Si

Funcién Responsable de |a administracion del servicio de TTy

coordinaciones diversas
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