UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

FACULTAD DE INGENIERIA

Carrera de Ingenieria de Sistemas

“IMPLEMENTACION DE CENTRO DE SERVICIO
CON ITIL Y SU INFLUENCIA EN LA GESTION DE
INCIDENCIAS DE LA EMPRESA HOB
CONSULTORES”

Trabajo de suficiencia profesional para optar el titulo

profesional de:

Ingeniero de Sistemas

Autor:
Elert Alvan Cordova Garcia

Asesor:

Ing. Jorge Alfredo Guevara Jiménez
https://orcid.org/0000-0002-8459-9342

Lima - Peru

2022




PADE EN LA GESTION DE INCIDENCIAS DE LA EMPRESA HOB CONSULTORES

PRIVADA
DEL NORTE

1 UPN IMPLEMENTACION DE CENTRO DE SERVICIO CON ITIL Y SU INFLUENCIA

DEDICATORIA

La presente tesis lo dedico en especial a mi PADRE que me inculco buenos valores y
conocimientos y a mi MADRE por apoyarme y aconsejarme a afrontar los retos que la vida
nos da. A mis hermanos quienes me dan fuerzas para seguir adelante y no desmayar en los
problemas que se presentan. a mi tia Loida Flor Garcia VVasquez, quien siempre confio en
mi y me motivo a alcanzar mis suefios y metas.

Cordova Garcia Elert Alvan Péag. 2



i EN LA GESTION DE INCIDENCIAS DE LA EMPRESA HOB CONSULTORES

DEL NORTE

1 UPN IMPLEMENTACION DE CENTRO DE SERVICIO CON ITIL Y SU INFLUENCIA
AGRADECIMIENTO

Le doy gracias a dios y a mis padres por apoyarme en todo momento inculcandome buenos
valores y por haberme dado la grandiosa oportunidad de llevar una excelente educacion en

el transcurso de mi vida.

Le agradezco a mi asesor. Jorge Alfredo Guevara Jiménez, por el tiempo, apoyo y
dedicacion, de haber compartido sus conocimientos, con el fin de ser un excelente

profesional.

Un agradecimiento especial a los directores y comparieros de trabajo de la empresa HOB
CONSULTORES S.A por la colaboracion y el apoyo brindado, asi como a todas aquellas

personas que de alguna forma colaboraron.

Cordova Garcia Elert Alvan Péag. 3



i EN LA GESTION DE INCIDENCIAS DE LA EMPRESA HOB CONSULTORES

DEL NORTE

1 UPN IMPLEMENTACION DE CENTRO DE SERVICIO CON ITIL Y SU INFLUENCIA

Tabla de contenidos

DE D I A T ORI A e nnes 2
AGRADECTMIENTO .ttt bbb s s s s e s e s s s e s s s ses s ssnnnnes 3
INDICE DE TABLAS ...ttt ettt ettt ettt ettt et se s eseetese et e s ete s et e s etesseteeaereseeneseenens 5
INDICE DE FIGURAS ..ottt ettt ettt st et se st e st ete st ate s ate s e te s eteeaeteeaeneseenneaenens 7
RESUMEN EJECUTIVO ... s 11
CAPITULO . INTRODUGCCION ......oouiiiieiete ettt et eas et esate s san s enesnens 12
CAPITULO I1. MARCO TEORICO ......oiiiiirieieiieitieisieisise ettt es st 25
CAPITULO I11. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA .......ocoiovitieeeteceeecee e 70
CAPITULO IV. RESULTADOS ......ocvitiieeteeieeteteeeeseteteesess e tess et stssessesssesesssssassessesssesensssssessssssssens 126
CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.........cccooveieteeeeeieeeeeeeeee e eeeneneienns 144
REFERENCIAS. ...ttt e e oo ookt e e e e e e e s bbb b e e et e e e e e s nbebe e et e e e e e snnnnneees 147
N N 1 R 149
ANEXO N° 1. Acta de INICI0 del PrOYECIO .....ccoiiiiiiiiiiiiiiie ettt 150
ANEXO N° 2. Formato de Gestion de RIESPOS. ... ..couurreieiiiiiiiee it iee ettt e e 151
ANEXO N° 3 Instrumento de recoleccion de dats............ouuueeieiiiiiieiiiiiie et 152
ANEXO N° 4 Formato de Seguimiento y Control del Proyecto............coouuieeeiiiiiiiiiiiiiiiee e 156
ANEXO N° 5 Formato de acta de aceptacion del proyecto...........eeevveeeeiiiiiiiiiiiieiieee e 157
ANEXO N° 6 CapacitaCion SODIE ITIL ........cciiuriiieiiiiiieee it s ettt s st ee e e e e st e e e s enrsnaeeeesnnneeens 158
ANEXO N° 7 Documentacién Técnica y de Usuario para implementacion tecnoldgica.............cccceeeeee.... 161
ANEXO N° 8 Base de Datos Grup0o de CONIIOL..........ccoiiuiiiiiiiiiiieee ettt 178
ANEXO N° 9 Base de Datos Grupo de EXPerimENtO. .....c.cuuueiiiiiiiiiiiieiie et e e e e 184

Cordova Garcia Elert Alvan Pag. 4



i EN LA GESTION DE INCIDENCIAS DE LA EMPRESA HOB CONSULTORES

DEL NORTE

1 UPN IMPLEMENTACION DE CENTRO DE SERVICIO CON ITIL Y SU INFLUENCIA

INDICE DE TABLAS

Tabla N°1 Recursos HUMaNOS del PrOYECTO.........ccvvviieiieiieiesicsiese e 71
Tabla N°2 Estimacion de COStoS HardWArE............ccoviiiieieieiene s 72
Tabla N° 3 Estimacion de COStOS SOtWAIE.........cceivieiieiiiiiesieieee e 72
Tabla N°4 Acta de iniCio del PrOYECTO.......ccviviiiece e 74
Tabla N°5 Cronograma del PrOYECLO.........ccviiiiieiice e 75
Tabla N° 6 Escala de medicion de grado de madurez de ITIL.......c.ccoevveieviievecieseece e, 77
Tabla N° 7 Primera evaluacion de procesos actuales del area de servicios.............cccccvevenen. 78
Tabla N° 8 Reporte de situacion actual: Analisis de madurez ITIL.........c.cccccovvvveiveinciennen, 79
Tabla N°9 Cuadro comparativo de situacion actual..............cccccevveiiiiieiiiece e, 80
Tabla N° 10 PUNtUACION Y BSCAIA .......ecuveivieiiecie et 81
Tabla N° 11 Medios a disposicion por el centro de ServicCio..........cccvevevvevesviesieese s 83
Tabla N° 12 Catalogo de servicios de 1a OTl........cccveiiiieiieiecie e 85-87
Tabla N° 13 Matriz de PrioriZaCiOn ...........cccovveiiiiieieese et 90
Tabla N° 14 Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) .....ooovieiiiieceseese e 92
Tabla N° 15 Acuerdo de Nivel de Operacion (OLA) .......cccoovevviiieiieseee e 93
Tabla N° 16 Contrato firmado con proveedores (UC) ........cccvevveieiievi i 94
TablaN° 17 Disefio de Matriz RACT ......cooiiiiiiieeie et 95
Tabla N° 18 Definicion de KPl'y CSF de gestion de inCidencias..........ccccovevveveieeneseesinenne. 99
Tabla N° 19 Definicion de KPl'y CSF de gestion de requerimientos...........ccccceevveiveireennenn, 102
Tabla N° 20 Puntaje de eValUaCiOn.............cccooeeiiiii i 108
Tabla N° 21 Evaluacion de herramienta tecnoldgicCa............cccevveveeiieiiecie e, 109
Tabla N° 22 Comparacion de costos de herramienta............ccceeveveeiieiieniecie e, 110
Tabla N°23 Grupo de Control Variable Gestion de Incidencias..........c.cccccvevveveeieiiennenn, 126

Cordova Garcia Elert Alvan Pag. 5



UPN IMPLEMENTACION DE CENTRO DE SERVICIO CON ITIL Y SU INFLUENCIA
i EN LA GESTION DE INCIDENCIAS DE LA EMPRESA HOB CONSULTORES

DEL NORTE

Tabla N° 24 Grupo de Control Dimension TIEMPO........cccourerieirereeeere e 127
Tabla N° 25 Grupo de Control Dimension COStO.........covvevereieiiieceeeeese e 128
Tabla N° 26 Grupo de Control Dimension Calidad............cccccevvivivcieiieieic e, 129
Tabla N° 27 Grupo de Experimento Variable Gestion de Incidencias...........c..cccvcveueenee. 130
Tabla N° 28 Grupo de Experimento Dimension TIEMPO..........ccovrerrreenereeseneiesenieeas 131
Tabla N° 29 Grupo de Experimento DIimension COStO..........ccoevvrirenrineneesese e 132
Tabla N° 30 Grupo de Experimento Dimension Calidad............ccoccoovevevereneienc e, 133

Tabla N° 31 Tabla de Contingencia grupo de Experimento Variable Gestion de Incidencias
y Grupo de Control Variable Gestion de INCIdeNnCias...........cocvvveieiieiereiene e 135
Tabla N° 32 Tabla de Contingencia Grupo de Experimento Dimension Tiempo de Atencion
de Incidencias y Grupo de Control Dimension Tiempo de Atencion de Incidencias........ 136
Tabla N° 33 Tabla de Contingencia Grupo de Experimento Dimension Costo de Atencion
de Incidencias y Grupo de Control Dimension Costo de Atencidn de Incidencias........... 137
Tabla N° 34 Tabla de Contingencia Grupo de Experimento Dimension Calidad de Atencion
de Incidencias y Grupo de Control Dimension Calidad de Atencién de

I CHOBNCIAS. .o 138

Tabla N° 35 Comparativo de las dimensiones de atenciones a incidencias antes y después de

la implementacion de centro de Servicio CON ITIL......ccooereieiienie e 139

Cordova Garcia Elert Alvan Péag. 6



i EN LA GESTION DE INCIDENCIAS DE LA EMPRESA HOB CONSULTORES

DEL NORTE

1 UPN IMPLEMENTACION DE CENTRO DE SERVICIO CON ITIL Y SU INFLUENCIA

INDICE DE FIGURAS

Figura N° 1. Reporte Estadistico de la Oficina de TI— Agosto 2020..........cccceerererernreneennns 17
Figura N° 2. Evolucion de los tickets de atencion del mes de Marzo a Agosto del 2020........ 18
Figura N° 3. Organigrama General de la Empresa HOB Consultores S.A.........cccccooceveiinine 21
Figura N° 4. Diagrama del Proceso de Gestion de inCidencias...........cccccevveveieeieerieseennan, 31
Figura N° 5. Diagrama de impacto y urgencia por prioridades...........c.ccoceveeerenerenienesnenne. 34
Figura N° 6. Tiempo medio de restablecimiento............cccovveviiieiieie s 41
Figura N° 7. Categorias de COSLOS. .......ccueriereieerierieesie sttt sbe e 46
FIQUra N® 8. COSLOS A8 Tl...c.eiiiiiieieee ettt et sre e ae e 48
Figura N° 9. Modelo de Centro de Servicio LOCal..........cccooeiiiiiniiiiiiiieeeeee e 56
Figura N° 10. Modelo de Centro de Servicio Centralizado.............ccccoevveveiiieiieie e, 57
Figura N° 11. Modelo de Centro de Servicio Virtual............ccoccviiiiiiiieneieneneeee e 58
Figura N° 12. Ciclo de vida del servicio Tl bajo el modelo ITIL V3 ... 62
FIQURANC 13, ITILS VS ITIL ..ottt 63
Figura N° 14. Fases de Implementacion Centro de ServiCio ...........ccccevvvereereneienieseseene, 76
Figura N° 15. Proceso de Gestion de INCIAENCIAS..........coureieieiiericenc e 97
Figura N° 16. Proceso de Gestion de Requerimientos...........cocoerereincieiesenieneese e, 100
Figura N° 17. Contenido de capacitaCion ITIL..........coeiiiiiiiiireeee e 102
Figura N° 18. Resultados de la pregunta 1 — Evaluacion L..........c.cccocviiiininennienenieenen, 103
Figura N° 19. Resultados de la pregunta 2 — Evaluacion L............cccocvieniininennieneneenen, 103
Figura N° 20. Resultados de la pregunta 3 — Evaluacion 1...........cccccoovieiniiennenenieenen, 104

Cordova Garcia Elert Alvan Pag. 7



UPN IMPLEMENTACION DE CENTRO DE SERVICIO CON ITIL Y SU INFLUENCIA
i EN LA GESTION DE INCIDENCIAS DE LA EMPRESA HOB CONSULTORES

DEL NORTE

Figura N° 21. Resultados de la pregunta 4 — Evaluacion L..........c.cccocveiiininennienenieenen, 104
Figura N° 22. Resultados de la pregunta 1 — Evaluacion 2 ............cccocoevnininnnneneieee, 105
Figura N° 23. Resultados de la pregunta 2 — Evaluacion 2 ............cccccoceveiiiennnninseneee, 105
Figura N° 24. Resultados de la pregunta 3 —Evaluacion 2 ............cccccooeveiiiinnncneseneee, 106
Figura N° 25. Resultados de la pregunta 4 —Evaluacion 2 ............cccocoeveiiiinninieneneeen, 106
Figura N° 26. Portal de inicio de sesion del Sistema GLPI...........cccccooiiiiiiiinnincnee, 111
Figura N° 27. Portal Informativo del Sistema GLPI ..., 111
Figura N° 28. Historial de tickets registrados en el sistema GLPI .............ccccoceiiiinenennen, 112
Figura N° 29. Historial de tickets registrados en el sistema GLPI .............ccccoeiiiinennnne, 112

Figura N° 30. Registro del Catalogo de Servicio elaborado para laempresa segin ITIL...113

Figura N° 31. Registro del Catalogo de Servicio elaborado para la empresa segin ITIL...114

Figura N° 32. Registro de SLA en el sistema para la atencion al usuario segun ITIL........... 114
Figura N° 33. Registro de usuarios en el sistema GLPI.............ccccoiiiiiiiiiceneceeae 115
Figura N° 34. Registro, categorizacion de una incidencia en el sistema GLPI..................... 116
Figura N° 35. Asignacion de costos a la incidencia registrada ...........ccccooeveeeenencincnenns 116
Figura N° 36. Acciones historicas de atencion de incidencia ID 8705 ............cccceevrerienennen, 117
Figura N° 37. Seguimiento por correo del registro de inCidencia............ccccoovvrercincrinnne 117
FiguraN°38. Seguimiento por correo del cierre de incidencia registrada..............c.ce..... 118
Figura N°39. Registro, categorizacion de un requerimiento en el sistema glpi.................. 118
Figuna N°40. Asignacion de costos al requerimiento registrado.............ccoceeeerererenerienens 119
Figura N°41. Acciones histdricas de atencion al requerimiento con ID 8703...................... 119

Cordova Garcia Elert Alvan Péag. 8



UPN IMPLEMENTACION DE CENTRO DE SERVICIO CON ITIL Y SU INFLUENCIA
i EN LA GESTION DE INCIDENCIAS DE LA EMPRESA HOB CONSULTORES

DEL NORTE

Figura N°42. Seguimiento por correo del registro de requerimiento...........cc.ccoevvvervrennnn. 120

Figura N°43. Seguimiento por correo del cierre del requerimiento registrado y

SOIUCTONAUO. ...t nn e 120
Figura N° 44. Acta de seguimiento y CONTIOl L........cccooeviiiiininiiiceee e 122
Figura N°45. Acta de seguimientoy CONtrol 2.........cccvoiveiiiiiiciie e 123
Figura N°46. Acta de aceptacion del ProyeCtO..........cocvrericirenineire e, 124
Figura N° 47. Check List de tareas COMPIetadas............ccovreeieerieieeieeiie e see s 125
Figura N° 48 Variable Gestion de INCIAENCIAS. ..........coeirerieiiiiiere e, 127
Figura N° 49. Grupo de control Dimension Tiempo de Atencion de Incidencias............... 128
Figura N° 50. Grupo de control Dimension Costo de Atencion de Incidencias................... 129
Figura N° 51. Grupo de control Dimension Calidad de Atencion de Incidencias................ 130
Figura N° 52. Variable Gestion de INCIAENCIas. .........ccooerrreerireniieec e 131

Figura N° 53. Grupo de experimento Dimension Tiempo de Atencion de Incidencias.......132
Figura N° 54. Grupo de experimento Dimension Costo de Atencion de Incidencias.......... 133
Figura N° 55. Grupo de experimento Dimension Calidad de Atencion de Incidencias......134

Figura N° 56. Histograma Grupo de Experimento Variable Gestion de Incidencias y Grupo

de Control Variable Gestion de INCIAENCIAS. ....c..eeeveeeeeeee e, 135

Figura N° 57. Histograma Grupo de Experimento Dimension Tiempo de Atencion de

Incidencias y Grupo de Control Dimension Tiempo de Atencién de Incidencias................ 136

Figura N° 58. Histograma Grupo de Experimento Dimension Costo de Atencion de

Incidencias y Grupo de Control Dimension Costo de Atencién de Incidencias................... 137

Cordova Garcia Elert Alvan Pag. 9



i EN LA GESTION DE INCIDENCIAS DE LA EMPRESA HOB CONSULTORES

DEL NORTE

1 UPN IMPLEMENTACION DE CENTRO DE SERVICIO CON ITIL Y SU INFLUENCIA

Figura N° 59. Histograma Grupo de Experimento Dimension Calidad de Atencion de

Incidencias y Grupo de Control Dimension Calidad de Atencién de Incidencias................ 138

Figura N° 60. Histograma comparativo antes y después de implementacion de centro de

SBIVICHD 1t ieiee e ettt ettt ettt ——————— 139

Cordova Garcia Elert Alvan Péag. 10



i EN LA GESTION DE INCIDENCIAS DE LA EMPRESA HOB CONSULTORES

DEL NORTE

1 UPN IMPLEMENTACION DE CENTRO DE SERVICIO CON ITIL Y SU INFLUENCIA

RESUMEN EJECUTIVO
El presente trabajo de suficiencia profesional sobre la implementacién del Centro de
Servicio con ITIL en la empresa HOB Consultores, se inicia con la formulacién del
problema. ¢En qué medida la implementacion del Centro de Servicio con ITIL influye
en la gestion de incidencias de la empresa HOB Consultores? Y cuyo objetivo es;
determinar en qué medida la implementacion del Centro de Servicio con ITIL influye
en la gestién de incidencias de la empresa HOB Consultores, asi mismo se aplico el
método de analisis descriptivo de dos grupos antes y después de la implementacion del
Centro de Servicio; la poblacion de estudio fue determinada por el mayor nimero de
incidencias reportadas 148 en el periodo de agosto 2020 para recoger informacion se
aplicé como instrumento el cuestionario elaborado para la Gestion de incidencias y sus
dimensiones tiempo, costo y calidad de atencion a los usuarios en HOB Consultores,
el cual estuvo constituido por 18 preguntas en la escala de Likert. (1-Siempre, 2-Casi
siempre, 3-A veces, 4-Casi nunca, 5-Nunca). cuyo resultado se presenta textual y
graficamente procesado en el software SPSS y la herramienta tecnoldgica GLPI. se
muestran los resultados de la implementacién del centro de servicio con ITIL antes 'y
después con histogramas y un cuadro resumen evidenciando el cambio y mejora del
area TI, logrando mejorar el tiempo de atencion de incidencias de bajo a alto en un
46% de igual manera el costo con una atencion alta de 32% y una calidad de atencion
de incidencias con 71% alto, asi mismo se detallaron un listado de lecciones aprendidas
que se lograron en este trabajo para el crecimiento del conocimiento, con ello el trabajo
de suficiencia profesional concluye que existe influencia positiva, la implementacion
de un Centro de Servicio con ITIL en la Gestion de Incidencias de la empresa HOB

Consultores.

Cordova Garcia Elert Alvan Pag. 11
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Realidad Internacional

La tesis titulada Implementacion de buenas practicas basadas en ITIL 4 e ISO 20000
para la gestion de incidentes y reduccion de riesgos del services desk de la empresa
INGEL S.A, de George Ferney Garzén Cruz (2020), publicado por la Universidad
Cooperativa de Colombia Ingenieria Bogota D.C, indica que la practica de ITIL y la
implementacion de la norma, le ha brindado a la empresa un control dinamico en
cuanto a la gestion de los incidentes, se logro evidenciar mejoras en cuanto a las
solicitudes y la gestion del servicio; documentar el procedimiento hace que los
incidentes definan una apertura, tratamiento y posterior cierre del incidente, por medio
de los resultados de diagndstico se evidencia que hay una mejor practica cuanto a la
gestion de incidentes que llegan a la mesa de servicio, priorizando, gestionando y

solucionando de la mejor manera los casos presentados.

La tesis titulada implementacion de un centro de servicio de tecnologia de
informacion, de Paez y Freire (2016), publicado por la Escuela Superior Politécnica
de Litoral, en Guayaquil, Ecuador, indica que el personal de Sistemas tenia asignada
maultiples funciones lo que evitaba realizar sus labores de forma efectiva, asi mismo el
personal de soporte a usuario final requiere desarrollar destrezas enfocadas a la
atencion al cliente/usuario y a dar solucién a problemas, de igual forma para registrar
las actividades del area y asi poder gestionarlas profesionalmente. Como solucién se
implemento un software de gestion de servicios de tecnologia de la informacion (TI)
y de Centro de Soporte alineado a las buenas préacticas de Information Technology
Library (ITIL), mejorando exitosamente la atencion al cliente y usuario. El

antecedente, influencio asi en la implementacion de un centro de servicios con ITIL

Cordova Garcia Elert Alvan Péag. 12
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mejorando la atencién al usuario y logrando que cada grupo se enfocara en la solucion
de los distintos incidentes segun sus destrezas y habilidades, Unicamente escalando a
otros proveedores incidentes de mayor complejidad, mejorando el tiempo de atencion

de incidentes, asi como la calidad de las mismas.

La tesis titulada analisis y disefio del proceso de incidentes y problemas en la empresa
antijaguar utilizando como marco de referencia ITIL y COBIT, de Ménica Fernanda
Carbajal Carrillo (2015), publicado por la Universidad Central del Ecuador, en Quito,
Ecuador, sostiene que se planted una alternativa de Centro de Servicio Centralizado y
Automatizado, con la finalidad de brindar un mejor servicio a todas las areas de la
empresa, para lograr cumplir sus objetivos empresariales, asi mismo se reducira los
costos mediante una eficiente asignacion de recursos, ademas de reducir el impacto
negativo sobre el negocio y sus servicios.
Realidad Nacional

La tesis titulada modelo de gestion de incidencias basado en ITIL para reducir
el tiempo de diagndstico de incidentes del servicio de soporte técnico en la universidad
nacional del antiplano puno — 2014, de Palli Apaza (2014) publicado por la
Universidad Nacional del Altiplano”, tiene por objetivo general desarrollar un modelo
de gestion de incidencias basado en ITIL para reducir el tiempo de diagnostico de
incidentes. EI manejo inadecuado de la gestion de incidencias ocasiona tiempos largos
para su diagndstico, segun registro de trdmite documentario. Es necesario mejorar el
actual proceso de gestion de incidencias estandarizandolo segun el modelo propuesto
por ITIL, para lograr la reduccion del tiempo de diagndstico de incidencias, se
realizaron las pruebas correspondientes, y teniendo ya los datos recopilados a través
de fichas de observacion, se aplic6 una prueba de entrada (Pre-test) y una prueba de

salida (Pos-test), para comprobar la hipétesis declarada; Constituyendo un disefio de

Cordova Garcia Elert Alvan Péag. 13
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investigacion pre-experimental. Los resultados obtenidos fueron claros al mostrar una
reduccion de 59198 minutos de tiempo promedio de diagnostico de incidentes sin
modelo a 457 minutos de tiempo promedio de diagnostico de incidentes con modelo.
Finalmente, una vez realizada la prueba de hipétesis, a través de los resultados de las
fichas de observacion, se demuestra empirica y estadisticamente, que el desarrollo de
un “Modelo de gestion de incidencias basado en ITIL reduce en un 77% el tiempo de
diagndstico de incidencias del servicio de soporte técnico en la Universidad Nacional
de Altiplano”. El antecedente contribuye como sustento la aplicacién correcta de la
Gestion de Incidencias, pudiendo reducir el tiempo de manera considerable al
diagndstico de incidentes, ya que es una labor la cual toma cierto tiempo de
consideracion, pero no desmedidamente. Después de aplicar correctamente la Gestion
de Incidencias basados en ITIL, se observa una influencia positiva en el tiempo de
atencion de incidencias a usuario, asi como la calidad de atencion de las mismas

logrando reducir costos y recursos.

La tesis titulada disefio e implementacion de procesos basados en ITIL v3 para
la gestion de servicios de ti del area de service desk de la facultad de ingenieria y
arquitectura- usmp, de Baca y Vela (2015), publicado por la Escuela Profesional de
Ingenieria de Computacién y Sistemas, detalla que gracias a la implementacion de
ITIL y tomando como referencia la metodologia propuesta por IT Process Map que
permitio planear y poner en marcha los procesos que fueron disefiados mediante un
software orientado a BPMN, asi mismo del analisis realizado, se lograron identificar
las debilidades y oportunidades de mejora para su posterior redisefio ,la
implementacién de ITIL conllevo al area a alinear sus objetivos con el negocio de la
empresa . El antecedente contribuye asi a consolidar como base la implementacion de

un Centro de Servicio, logrando controlar mediante indicadores si las atenciones estan
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siendo cumplidas en los plazos acordados documentando los procesos relacionados a
la Gestion de incidencias, alinedndolos a los estandares de calidad y un marco de

trabajo de buenas practicas ITIL.

La tesis titulada mejora de los procesos de gestion de incidencias y cambios
aplicando ITIL en la facultad de administracion — usmp, de Evangelista y Uquiche
(2014), publicado por la Escuela Profesional de Ingenieria de Computacion y
Sistemas, explica que se establecieron 10 métricas para la gestién de incidencias y
cambios lo que permitio al coordinador y especialistas del area conocer el
comportamiento de las atenciones, realizar un adecuado seguimiento y control de las
atenciones solicitadas y tomar acciones correctivas. El antecedente, contribuye asi a
reforzar como base la dimensidn del proceso de gestion de incidencia, estructurando
el proceso de atencién al usuario, logrando reducir el tiempo de incidencias y
mejorando el control de los cambios solicitados, ya que se establecieron métricas e
indicadores que permitieron mejorar la calidad de atencion a las incidencias.

Realidad de la Empresa

Existen diferentes formas de dar atencion a los recursos tecnolégicos de una empresa,
dentro de la estructura de conceptos de ITIL, se encuentra la definicion de Service

Desk, la misma que se expresa en los siguientes términos:

El Service Desk es el punto principal de contacto que existe entre el area de TI, y sus
clientes, por tanto, es necesaria la existencia de uno, para poder apoyar los procesos de

otras areas y brindar ayuda oportuna a quien lo requiera (Ramos Pinto, 2014, p. 14).

(Baquedano, 2020) manifiesta que el service desk, a nivel de tecnologias de informacién
es un servicio que busca fundamentar su existencia a través de la atencion de incidentes
o solicitudes, el seguimiento respectivo a dichos altercados y al manejo de informacion

para darles solucion; este servicio también integra la comunicacion entre todas las areas
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relacionadas a los problemas identificados, con el fin de ajustar las soluciones al enfoque

del usuario, cubriendo sus expectativas (p. 1)

asi mismo se describe la importancia de tener un service desk implementado en una

organizacion de TI puesto que.

El Service Desk de TlI, esta configurado para ser el punto principal de interaccién entre
las organizaciones de Tl y los empleados, de acuerdo a los principios de ITIL, el Service
Desk es el Gnico punto de contacto (SPOC, del inglés Single Point of Contact) entre el
suministrador del servicio de TI y los empleados para las actividades diarias”

(Baquedano, 2020, p. 16).

En el parrafo anterior, (Baquedano, 2020) nos da a entender que el Service Desk es el
primer punto de partida entre el area T1 y sus clientes, agregando valor a la hora de
relacionarse con otros procesos de ITIL, como el proceso de gestion de Incidencia al

cual esta enfocada esta investigacion

En la actualidad se ve que las Tecnologias de Informacion (TI) estan cada vez
implementandose en la mayoria de las empresas ya sean grandes o medianas. Siendo
asi estas tecnologias las que brindan soporte a los principales servicios y procesos de

negocio de las empresas.

HOB Consultores S.A es una empresa peruana fundada en 1971, época desde el cual
ha sabido plasmar de manera indeleble su singular sello de calidad y prestigio en los
maltiples proyectos de ingeniera vial que les ha tocado desarrollar, actualmente cuenta
con 15 &reas internas estas constituyen la poblacion de usuarios y equipos informaticos
a la que la oficina de T brinda sus servicios, la cual es aproximadamente 145 usuarios,
sin contar con las areas administrativas e internas de la empresa en su otro local

SURCO- Tomas Marsano y Obras. Esto hace referencia a la gran labor que debe
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desarrollar el &rea para cubrir la demanda y cumplir con las necesidades de sus
usuarios. Las cuales han generan incidencias diariamente en todo este periodo, esto
dificulta la labor del personal del area T1I, que solo cuenta con un Help Desk para dar
solucion y soporte a estas incidencias llegando a crear un desgobierno de Tl en el &rea,
segln reportes estadisticos del mes de agosto del 2020 (ver figura N°1).

Figura N°1
Reporte Estadistico del area de Tl —Agosto -2020.

Por Tipo
(Del 1 al 31 de agosto de 2020)

H Requerimientos

M Incidencias

Asi mismo se observa (ver figura N°2). que al avanzar de los meses los reportes por
incidencias van creciendo significativamente esto debido al poco personal y
presupuesto que se le asignd al area también los multiples servicios informaticos que
se fueron afadiendo el cual ya no solo hacia labores de soporte. En el afio 2017 y 2018
se afladieron mas servicios tecnologicos como redes informaticas, bases de datos e
infraestructura TI, para dar soporte al usuario final ya sea para incidencias o
requerimientos de hardware y software propios o de terceros, este aumento de servicios
y personal ya era indicios de que la empresa vendria creciendo a gran escala y
requeriria un cambio en las gestién de incidencias que reportaba el usuario final asi
como aumentar el personal del area TI, para el 2020 la pandemia nos mostro las
debilidades que se tenia al momento de gestionar estas incidencias lo cual llevo a tomar

la decision de optar por un marco de trabajo de buenas practicas basadas en ITIL.
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Figura N° 2
Evolucion de los tickets de atencion Marzo a agosto del 2020.

N° Ticket Registrados

350 (Desde Marzo
a Agosto 2020)
290 300
275
250 B Marzo
200 m Abril
Mayo
M Junio
M Julio
B Agosto

Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto

Tal como se muestra en la Figura N°1 y Figura N°2 se aprecia que en el mes de agosto
del 2020 la atencion a los usuarios ha ido incrementando notablemente, asi como la
mayor cantidad de incidencias (interrupcién o falla de los servicios) reportadas
respecto a los requerimientos (solicitudes), lo cual contrasta la carga de trabajo que
tiene el personal, quien, si no hacen uso de las buenas practicas en gestion de TI, se
volveria una carga pesada e incontrolable para el area. El problema se presenta en la
deficienciay lentitud en la atencion de incidencias a los usuarios, causando una demora
en los tiempos de atencion, desde el momento de controlar el estado actual de un
incidente reportado por el usuario/cliente, ya que no existe un control y monitorizacion
del incidente registrado, esto es debido a que la gestion es desarrollada de forma
manual, tampoco estan priorizados, se soluciona por sentido propio, logrando una
acumulacion de incidencias, dejando algunos incidentes ya resueltos y otros sin
resolver, en espera , omitiendo el grado de impacto o urgencia que estos llevan,
generando que la atencion de incidencias graves no sean atendidas a la brevedad

posible, asi mismo no cuenta con la asignacion de personal a la hora de resolver una
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incidencia, estos son solucionados por cualquier miembro del area, ocasionando

pérdidas de clientes y un mal concepto de la calidad de servicios TI.

La causa de estos indicios muestra la mala gestion de servicios que brinda el area de
tecnologia de informacion trayendo consigo, un bajo analisis y visién de nuestros
objetivos y una relacion de desconfianza para la alta gerencia y finalmente todo esto
conlleva a la pérdida de clientes internos y externos. Es por eso que se necesita una
estrategia de buenas précticas basadas en ITIL que influya al Service Desk siendo esta
muy importante, el objetivo final es que el Service Desk desempefia un enfoque
fundamental en facilitar la integracion de los procesos del negocio con el sistema
tecnoldgico y la infraestructura mas amplia en gestion de servicios. (Baquedano, 2020,

p. 16)

El Centro de Servicio es un Gnico punto de contacto para los usuarios finales que necesitan
ayuda. Sin este Unico punto de contacto, una organizacion se enfrentaria a grandes
pérdidas en el tiempo dedicado a buscar maneras de solucionar problemas y obtener ayuda

(AXELOS, 2014, IT Sevice Management Book Shop).

Como vemos el Centro de servicio es muy importante para toda organizacion que
cuenta con Tecnologias de la Informacidn, ya que estas generan muchas incidencias y
para ello se tiene que tener una adecuada gestion de incidencias en un solo punto de
contacto. En base a lo expuesto parrafos anteriores, se evidencia la necesidad de tener
un adecuado control, monitorizacion, categorizacion, evaluacion y seguimiento de las
incidencias de usuarios, asi como definir los tiempos y alinear los acuerdos de nivel

de servicio en el centro de servicio implementado con las necesidades del negocio.

asi mismo la creacion y redisefio de los procesos y subprocesos involucrados a la

gestion de incidencias, sobre la base de procesos definidos, que permita que la gestion
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de servicios Tl sea la mejor area y genere valor a todos los servicios que ofrece en la

empresa.

Van Bon et al. (2008), indica que el proceso de Gestién de Incidencias cubre todo tipo de
incidencias, ya sean fallos, preguntas o consultas planteadas por usuarios (generalmente
con una llamada al Centro de Servicio al Usuario) o personal técnico o bien detectadas

automaticamente por diversas herramientas disponibles (p.82).

El principal objetivo del proceso de gestion de incidencias es volver a la situacion
normal lo antes posible el servicio y minimizar el impacto sobre los procesos de

negocio,

ITIL define a una incidencia como una interrupcion no planificada o una reduccién de la
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 (Gonzales Flores, 2015,

p. 21).

Ya centrado en la definicion de procesos partimos desde una correcta gestion de
incidencias esto beneficiara al area de Tl ya que pasara de ser un area con tareas de
soporte exclusivamente a ser un area que genere valor al negocio, enfocandose solo en

el cliente/usuario.
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Figura N°3
Organigrama General de la Empresa HOB Consultores S.A
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Problema General
e (En qué medida la implementacion del Centro de Servicio con ITIL influye en la

gestion de incidencias de la empresa HOB Consultores?
Problema Especifico

e ;Enqué medida la implementacion del Centro de Servicio con ITIL influye en el
tiempo de atencion de incidencias de la empresa HOB Consultores?

e (En qué medida la implementacion del Centro de Servicio con ITIL influye en el
costo de atencion de incidencias de la empresa HOB Consultores?

e ;En qué medida la implementacion del Centro de Servicio con ITIL influye en la
calidad de atencion de incidencias de la empresa HOB Consultores?

Objetivo General

e Determinar en qué medida la implementacion del Centro de Servicio con ITIL

influye en la gestion de incidencias de la empresa HOB Consultores

Objetivo Especificos

Determinar En qué medida la implementacion del Centro de Servicio con ITIL

influye en el tiempo de atencion de incidencias de la empresa HOB Consultores

Determinar En qué medida la implementacion del Centro de Servicio con ITIL

influye en el costo de atencion de incidencias de la empresa HOB Consultores

Determinar En qué medida la implementacion del Centro de Servicio con ITIL

influye en la calidad de atencion de incidencias de la empresa HOB Consultores
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Justificacion:
Se eligié ITIL como la mejor solucion para la implementacion de un Centro de
Servicio ya que sirve como aporte a contribuir en mejorar la eficiencia y eficacia del
proceso de gestion de incidencia, debido a que este enfoque permite centrar y
estandarizar los procesos existentes en el area, mejorar la organizacion, la continuidad
del servicio y los recursos de TI. Logrando definir claramente que servicios ofrece y
establecer acuerdos de servicio con los usuarios/clientes, asi el rea pueda alinear sus

servicios a los objetivos de la empresa HOB Consultores S.A.

Otra razén importante por lo que se eligié ITIL es que se centra de manera propia a la
gestion del servicio, aplicando un marco de mejores practicas para tener una adecuada
gestion de servicios TI, siendo esta solucién la mas indicada, cada fase del servicio
estd conectadas, lo que permitird que el &rea incluya procesos de proyectos futuros sin

afectar la gestion del servicio TI.

Asi mismo el estudio permitira, que los involucrados en la investigacion se adecuen a
los conceptos y buenas practicas de gestion de servicios Tl y puedan profundizar més

en el marco de trabajo establecido por ITIL.

Entonces, siendo ITIL un marco teorico reconocido a nivel mundial y que recoge las
mejores practicas de prestacion de servicios con un alto nivel de calidad (Moyano et
al., 2010, p. 211), logrando obtener los mejores resultados, se propone adoptar este

modelo en la oficina de TI.

Es por ello que el presente trabajo de suficiencia profesional tiene un valor afiadido
académico profesional y fundamental, gracias al aprendizaje y los afios de estudios en
la Universidad, demostrando alto compromiso en los cursos y un nivel de estudio

optimo, explicando los aportes al conocimiento que se realiza al estado del
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conocimiento actual, ayudando asi a otros alumnos a expandir su vision y
conocimientos en servicios TI.

Limitaciones:

Una de las limitaciones fue el dificil acceso a la informacion y documentos referentes
a la variable Centro de Servicio (Service Desk), asi mismo la informacion que se
encontraba estaba elaborada en idiomas distintos y se agrega valorizacién, de igual
manera la informacion que se busco referente a las citas en el presente trabajo sobre
ITIL V3 estaban en libros con autores de afios desfasados, que no se han actualizado

hasta el momento.

Los usuarios cuentan con actitud cerrada a cambios y no cuentan con conceptos
informaticos para solucionar incidencias de nivel bajo a pesar de estas limitaciones se

hizo posible la realizacion de este presente proyecto de suficiencia profesional.

Alcance:

El alcance esta definido por la implementacion de un centro de servicio con ITIL y su
influencia en la gestion de incidencias de la empresa HOB Consultores centrando y
estandarizando los procesos existentes en el area, definiendo claramente que servicios
se ofrece con un catalogo de servicios y establecer acuerdos de servicio con los
usuarios/clientes, asi el area pueda alinear sus servicios a los objetivos de la empresa,
la creacion y redisefio de los procesos y subprocesos involucrados a la gestion de
incidencias asi como la implementacion de un software que permita registrar los tickets
de atencidn de incidencias y requerimientos del area para poder tener un mayor control

de las incidencias y clasificarlos haciendo un seguimiento al usuario final.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

Antecedentes internacionales

Segun Cifuentes. J (2017) en el trabajo de investigacion “Propuesta de ajuste al modelo
de gestion de incidentes de la empresa Claro Colombia S.A para el mejoramiento
continuo de los tiempos de respuestas basados en ITIL V3”, el autor propuso cuyo
objetivo de plantear alternativas de mejora al modelo actual de gestion de incidentes
de ITIL V3, con el fin de mejorar la productividad de la empresa. De acuerdo a un
analisis preliminar , muestra indicios que las principales razones por las que se generan
tal cantidad de incidentes en primera instancia esta relacionados con eventos que
producen interrupciones o reduccion de la calidad de las herramientas de TI que los
empleados necesitan para realizar su labor , afectando en la clasificacion incorrecta de
la linea del servicio que implica retrasos en el funcionamiento del servicio debido a
que el equipo de mesa de servicio a cargo no tenga claro el tipo de falla. El estudio
realizado y con la implementacion de Itil v3, permite identificar y clasificar los
incidentes creados mensualmente. Asi mismo fue evaluado por un experto y
obteniendo como resultado un 98.5% de cumplimiento de atencion en la organizacion.
Segun Hurtado (2015), en su tesis de grado Implementacion de una Funcion Service
Desk y el Proceso de Gestion de incidentes basados en las mejores préacticas de la
Biblioteca de infraestructura de Tecnologias (ITIL) para gestionar la operacion de
servicios de TI para la empresa Interdatos SD”. Es una empresa de origen
santodominguefio que aprovecha las ventajas que ofrecen los servicios TI. sin embargo
esta insercion de servicios de TI (Tecnologias de la informacion) ha sido de forma
desorganizada, es decir desde un inicio no se ha identificado procesos, algunas

actividades lo realizan de manera manual, no existe un control de manejo de
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incidentes, roles o funciones que hicieran funcionar la entrega de los servicios de la

empresa de forma adecuada a los clientes.

Antecedentes nacionales

Segun Garcia (2016) En su tesis para optar el Titulo Profesional de ingenieria de
sistemas Implantacion de los procesos de gestion de incidentes y gestién de problemas
segln ITIL V3 en el area de tecnologia de informacion de la gerencia regional de
transportes y comunicaciones. Su investigacion ha propuesto la implantacion del
marco metodolégico Itil y la utilizacion de un aplicativo, lo cual me permitird
identificar, evaluar, controlar y monitorear todas las incidencias para asi brindar
soluciones inmediatas.

Segun Delgado, A. (2015) en su trabajo de investigacion “Implementacion del Marco
de Trabajo Itil para apoyar la Gestion de los servicios del Centro de Sistemas de
Informacion en la Gerencia Regional de Salud”. Determino las deficiencias en los
servicios que se brindaban esta informacion, se obtuvo en las técnicas de recoleccion
de datos tales como encuesta y ficha de observacion, en base a este analisis
incorporaron herramientas basadas en Itil para la gestion del mantenimiento preventivo
y correctivo de TI obteniendo resultados donde se refleja que mejoro en un 65% los
tiempos de solucion de los problemas, teniendo ahora una duracion promedio de
quince minutos, lo cual conllevo que el 100% de los servicios fueran atendidos
satisfactoriamente con un buen nivel de servicio , esto permitié disminuir el indice de
Ilamadas por problemas con los equipos e incremento un 65% de la satisfaccion del
cliente. Este antecedente nos indica lo viable que es la correcta implementacion de las
buenas practicas de ITIL el cual proporciona los procedimientos adecuados para el

mejor desenvolvimiento de los trabajadores y responsables a cargo.
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En relacion a nuestra realidad local, segin Vivar Pérez Janeth (2020) en su tesis
titulada “implementacion de itil v3. para mejorar el proceso de gestion de incidencias
del departamento de sistemas en el hipermercados tottus la marina” La Gestion de
incidencias mejora de manera significativa con la implementacion del Itil v3, esto a
razén de un coeficiente de determinacion R2= 0,93 y una significancia en P Value <
0.00, teniendo un efecto entre la implementacién y la no implementacion de Itil v3 de
87,4 sobre la constante 40,1 es decir; luego de ser implementado Itil v3 la valoracion
del usuario sobre la gestion de incidencias paso de 40 a 128 en promedio en una escala
de 30 a 150.

El tiempo de respuesta en la gestion de Incidencias mejora de manera significativa con
la implementacion del Itil v3, esto a razén de un coeficiente de determinacion R2=
0,948 y una significancia en P Value < 0.00, teniendo un efecto entre la
implementacion y la no implementacion de Itil v3 de 43,2 sobre la constante 20.4, es
decir; luego de ser implementado Itil v3 la valoracion del usuario sobre el tiempo de
respuesta en la gestion de incidencias paso de 20 a 63.6 en promedio en una escala de

15a75.
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Variable Dependiente Gestion de Incidencia

Incidencia:

Pero antes de saber que es y de que se encarga la gestion de incidencia se tiene que
tener claro que es una Incidencia, “Una incidencia es una interrupcion no planificada
0 una reduccion de calidad de un servicio TI. El fallo de un elemento de configuracion
que haya afectado todavia al servicio también se considera una incidencia” (Van Bon
et al., 2008, p. 82), por otra parte, se afiade que “Una incidencia se detecta por un
usuario, que va a contactar con el centro de servicio utilizando las herramientas de
supervision o de control, a través del proceso de gestion de eventos” (Baud, 2016, p.
344). Es por ello que detectar y gestionar una incidencia es importante en el negocio
ya que cualquier interrupcion del servicio deberd ser restablecido lo més pronto posible

por ello.

Van Bon et al., (2008) afirma que una incidencia no se empieza a gestionar hasta que se
sabe que existe. A esto se le llama identificacion de la incidencia. Desde el punto de vista
del negocio, la practica generalmente aceptada consiste en esperar hasta que un usuario
experimenta el impacto de una incidencia y se pone en contacto con el centro de servicio

al usuario (p. 84).

Diferencia entre Incidencia y Problema
En el enfoque tecnoldgico la gran parte de actores confunden una incidencia con un

problema esto es debido a que no tienen bien definido estos términos.

Van Bon et al. (2008) nos dice que en ocasiones se confunde una incidencia grave con
un problema, pero una incidencia siempre sera una incidencia; es posible que aumente

su impacto o su prioridad, pero nunca llegara a ser un problema. Un problema es la
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causa que subyace a una 0 mas incidencias y siempre sera una entidad diferenciada (p.

83).

por otro lado, se dice que “en primer lugar, no se pude hablar de problema si
previamente no ha habido una o varias incidencias. Para ser mas concisos, no hay

problema sin incidencia” (Baud, 2016, p. 203).

dejando claro que estos dos términos van de la mano pero que no hay que confundirse

a la hora de gestionar cada proceso.

Es por ello que “el principal objetivo de la gestion de problemas es prevenir problemas
e incidencias, eliminar la repeticion de incidencias y minimizar el impacto de las

incidencias que no se pueden evitar” (Van Bon et al., 2008, p. 94).

Ya con estas definiciones se concluye definiendo que “no hay problema si primero no
hay, al menos, una incidencia. Por el contrario, no todas las incidencias generan una
situacion de problema. Esta frase es muy importante, porque es la base de la gestion

de los servicios” (Baud, 2016, p. 203)

Gestion de incidencia

En uno de los libros que conforman el ciclo de vida de ITIL V3- [lamado Operacion
del Servicio se encuentra detallada la Gestion de Incidencias, se define que “el
principal objetivo del proceso de Gestion de Incidencias es volver a la situacion normal
lo antes posible y minimizar el impacto sobre los procesos de negocio.” (Van Bon et
al., 2008, p. 82), afirmando que cualquier interrupcién o falla que pueda afectar la
situacion normal del negocio debe ser solucionado lo mas rapido posible reduciendo
el impacto que este pueda tener, por otra parte se agrega que “cl proceso de Gestion
de Incidencias cubre todo tipo de incidencias, ya sean fallos, preguntas o consultas

planteadas por usuarios(generalmente con una llamada al Centro de Servicio al
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Usuario) o personal técnico o bien directamente por herramientas de monitorizacion

de eventos” (Van Bon et al., 2008, p. 82).

Es por ello que tener bien establecido y estructurado una adecuada gestion de
incidencias en una empresa, serviria de apoyo y ayuda al usuario en sus labores diarias
agregandole valor al negocio se menciona que “la gestion de incidencias tiene efectos
muy visibles para el negocio, lo que significa que su valor es méas facil de demostrar
que el de otros de la Operacion del servicio” (Van Bon et al., 2008, p. 83). del mismo
modo se indica que “la gestion de incidencias no debe confundirse con la Gestion de
Problemas, pues a diferencia de esta Gltima, no se preocupa de encontrar y analizar las
causas subyacentes a un determinado incidente sino exclusivamente a restaurar el
servicio” (Rios, 2013, p. 165). En partes hay confusién entre una incidencia y un
problema no se tiene claro que la gestion de incidencia se encarga de resolver de forma
répida cualquier interrupcion en el servicio mientras que la gestion de problemas se

encarga de buscar y analizar las causas existentes de uno o varios incidentes.

Asi mismo Rios (2013) concluye diciendo que la gestion de incidencias se realiza
normalmente a través del centro de servicio (service desk), ya que la gran mayoria de
estas provendran de los usuarios que utilizan el servicio; por lo tanto, la gestion de

incidencias es fundamentalmente reactiva (p. 79).

A continuacion, se muestra el diagrama del proceso de gestion de incidencias de ITIL

(ver Figura N° 4), la cual sirve para entender su funcionamiento y caracteristicas.
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Figura N°4

Diagrama del Proceso de Gestion de incidencias.
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Nota: El grafico representa un diagrama de gestion de incidencias de inicio a
fin. Tomado de Van Bon et al., 2008, (p. 84)
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Actividades, Métodos y Técnicas:

Para comprender una incidencia y el valor que tiene, se menciona que “el proceso de
gestion de incidencias consta de los siguientes pasos: Identificacion, registro,
clasificacion, priorizacion, diagnostico, escalado, investigacion y diagndstico,
resolucion y recuperacion, cierre” (Van Bon et al., 2008, p. 83). Teniendo ello se va a
empezar a definir cada uno de los pasos que se relacionan al proceso de gestion de

incidencias.

Identificacion:

Esta fase es la primera entrada del proceso de gestion de incidencia inicia con su
identificacion desde el momento que un usuario experimenta el impacto de una
incidencia y es reportada por cualquier medio o evento, en ese momento se sabe que

existe.

Van Bon et al., (2008) afiaden que la organizacion tiene que intentar monitorizar todos
los componentes importantes, de manera que los fallos reales o potenciales se puedan
detectar lo antes posible y se pueda iniciar el proceso de Gestion de Incidencia. En el
caso ideal, las incidencias se resuelven antes de que tengan un impacto sobre los
usuarios” (p. 85). Teniendo como base ello se afirma que la identificacion es la salida

a la siguiente fase que es el registro la cual se explicara en el siguiente parrafo.

Registro:

El registro de incidencias es fundamental para este proceso siendo asi que “todas las
incidencias deben quedar registradas con todos sus datos, incluyendo fecha y hora”
(Van Bonetal., 2008, p. 85). para tener un mayor seguimiento y vision de la incidencia
es por ello “que se llama registro de incidencias y afecta tanto a las incidencias
recibidas a través del centro de servicio al usuario como a alas que se detectan

automaticamente con un sistema de monitorizacion de eventos” (Van Bon et al., 2008,
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p. 85). por otro lado, se agrega que “este registro debe realizarse siempre que ocurra
una incidencia, para que se lleve a cabo un seguimiento de las mismas y pueda sera
derivado a la gestion de problemas con una serie de datos informativos anexados”.

(Rios, 2013, p. 81).

Clasificacion:

Se inicia definiendo que “la clasificacion del incidente tiene como objetivo establecer
su impacto en la organizacion y su prioridad de resolucion. Dependiendo de su
urgencia y su impacto se asignaran unos recursos y se estableceran un tiempo de
resolucion” (Rios, 2013, p. 81). En otro contexto se afiaden que “se deben utilizar
cadigos apropiados de clasificacion de incidencias para documentar los distintos tipos
de llamadas” (Van Bon et al., 2008, p. 85).

Priorizacion:

Se inicia esta fase mencionando que “otro aspecto importante en el registro de
incidencias es la asignacién del codigo de prioridad correcto. Los agentes y
herramientas de soporte utilizan este codigo para determinar coémo deben tratar la
incidencia” (Van Bon et al., 2008, p. 85). las incidencias deben ser tratadas y
priorizadas de la mejor manera con el Unico objetivo de reducir el impacto en los
usuarios por lo tanto existen formas de priorizar las incidencias “La priorizacion se

basas esencialmente en dos parametros: impacto y urgencia” (Bailey, 2010, p. 167).

Impacto

Para esta fase se “determina la importancia dependiendo de como esta afecta a los

procesos de negocio y/o del nimero de usuario afectados” (Bailey, 2010, p. 167).
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Urgencia
En este método se menciona que “depende del tiempo maximo de demora que acepte
el cliente para la resolucion de la incidencia y/o el nivel de servicio acordado en el

SLA” (Bailey, 2010, p. 167)

Es por eso que teniendo en cuenta ello nos dice que “por lo general, la prioridad de
una incidencia se puede determinar a partir de su urgencia (la rapidez con que el
negocio necesita una solucion) e impacto (indicado por el nimero de usuario a los que
afecta)” (Van Bon et al., 2008, p. 85). Asi mismo se agrega que “es conveniente
establecer un protocolo para determinar, en primera instancia, la prioridad del
incidente” (Bailey, 2010, p. 167). A continuacion, se muestra en la Figura N°5 un
diagrama de prioridades en funcién del impacto y urgencia de la incidencia.
Figura N°5
Diagrama de impacto y urgencia por prioridades

- —
e 1N 0 ats

L: Mese
[_: Ban

Nota: el grafico representa el diagrama prioridades, impacto y
urgencia por estados. Tomado de Bailey, 2010, (p167)

Diagnostico:

En esta fase se realiza un diagndstico con la intencion de descubrir todos los sintomas
de la incidencia para ello “el agente del centro debe intentar registrar el mayor nimero
posible de sintomas de la incidencia a modo de un primer diagnostico” (Van Bon et

al., 2008, p. 86).
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Escalado:

Esta fase es esencial a la hora de resolver incidencias:

Segun Bailey (2010) nos orienta definiendo que es frecuente que el Centro de Servicio
no se vea capaz de resolver en primera instancia un incidente y para ello deba recurrir a
un especialista 0 a algun superior que pueda tomar decisiones que se escapan de su

responsabilidad” (p. 167)

A este concepto visto del proceso se le llama escalado basicamente existen dos tipos

de escalado.

Escalado Funcional:
La primera parte de escalado se define si “se requiere el apoyo de un especialista de

mas alto nivel para resolver la incidencia” (Bailey, 2010, p. 167) en consecuencia

Van Bon et al. (2008) lo definen que si la organizacion tiene un grupo de segunda linea
de soporte y el centro de servicio al cliente cree que ese grupo puede resolver la
incidencia, se envia la incidencia a la segunda linea. Si se trata de una incidencia que
requiere mas conocimientos técnicos y la segunda linea de soporte no puede resolverla,

tiene que ser escalada al grupo de tercera linea de soporte (p. 86)

Escalado Jerarquico:

A diferencia del escalado funcional “el escalado jerarquico consiste en ir ascendiendo
niveles en la cadena de mando de la organizacion para que los altos responsables
conozcan la incidencia y puedan adoptar las medidas oportunas, como asignar mas
recursos o acudir a suministradores” (Van Bon et al., 2008, p.86) este paso es de mucho
apoyo a la hora de asignar la resolucién de una incidencia, en otro contexto se agrega

que “debemos acudir a un responsable de mayor autoridad para tomar decisiones que
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escapan de las atribuciones asignadas a ese nivel, como, por ejemplo, asignar mas

recursos para la resolucion de un incidente especifico” (Bailey, 2010, p. 168).

Investigacion:

Para atender y resolver los diferentes tipos de incidencias se llega a la investigacion de
dicho evento “en primera instancia se examina el incidente con ayuda de la KB para
determinar si se puede identificar con alguna incidencia ya resuelta y aplicar el
procedimiento asignado” (Bailey, 2010, p. 170). Y si no hay una solucién conocida se
procede a investigar, en otro contexto (Van Bon y otros, 2008) agregan que “cuando
se gestiona una incidencia, cada grupo de soporte investiga que es lo que ha fallado y
realiza un diagnostico. Todas estas actividades deben quedar documentadas en un
registro de incidencias” (Van Bon et al., 2008, p. 86). Para disponer de un mayor
control y una imagen completa de las actividades realizadas, por ultimo, se concluye
afirmando que “si la resolucidon del incidente se escapa de las posibilidades del Centro
de Servicios este re direcciona el mismo a un nivel superior para su investigacion por

los expertos asignados” (Bailey, 2010, p. 170).

Resolucion:

Este punto es la fase semifinal de las actividades, métodos y técnicas, para llegar a
tener una adecuada Gestion de Incidencias para ello “si se ha determinado una posible
solucion, lo siguiente que hay que hacer es implementarla y probarla, en eso consiste
la resolucién y recuperacion” (Van Bon et al., 2008, p. 86). Es por eso que se hace uso
de la base de datos de errores conocidos, para resolver la incidencia lo méas pronto

posible.

Rios(2013) agrega diciendo que si ha sido el primer nivel el que ha propuesto la solucion,

sera responsabilidad de la Gestion de Incidencias o del Centro de Servicios; sin embargo,
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si la incidencia es derivada porque su resolucion necesita de cambios, pasara a ser

responsabilidad del proceso de Gestion de Cambios” (p. 83)

Cierre:

Una vez resuelta la incidencia se llega a la fase final, cerrar la incidencia es por ende
que se debe realizar una serie de acciones para poner fin al proceso. Es por ello que las
acciones a tomar en cuenta son: “comunicacion al cliente y a los usuarios de la solucion
establecida, actualizacion de la base de datos de incidencias, actualizacion de la
CMDB sobre los elementos de configuracion” (Rios, 2013, p. 83). Siendo asi se
concluye que “el grupo de soporte devuelve la incidencia al Centro de Servicio al
Usuario y este procede a cerrar la incidencia, comprando antes que ha sido resulta y

que los usuarios estan satisfechos con la solucion” (Van Bon et al., 2008, p. 87).

Proceso:

Existen varios enfoques y definiciones de proceso dentro de los de los términos de
Tecnologia de Informacion, lo conceptualiza asi “un Proceso es una sucesion de
actividades interrelacionadas, que permiten alcanzar uno o varios objetivos” (Baud,
2011, p. 420). Dejando claro que toda actividad con el fin de alcanzar cualquier meta
es considerada un proceso, En otro contexto se define que “es un conjunto estructurado
de actividades disefiado para cumplir un objetivo concreto. Los procesos dan resultado
a un cambio orientado hacia un objetivo y utilizan la retroalimentacion para efectuar
acciones de automejora y autocorreccion” (Van Bon et al., 2008, p. 17). Con el fin de
alcanzar los objetivos se tiene que tener bien definido el proceso y sus actividades, es
por ello que hay que tener en cuenta que “un proceso utiliza una o varias entradas
definidas y las transforma en resultados (salidas). un proceso puede incluir la
definicion de roles, responsabilidades, herramientas y controles de gestion necesarias

para el suministro de resultados de manera fiable” (Baud, 2011, p. 32). Es por ello que
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“una vez definido, un proceso se debe documentar y controlar. Cuando este bajo
control, se puede repetir y mejorar” (Baud, 2011, p. 33).por otro lado se concluye
diciendo que “dos caracteristicas basicas tiene el termino proceso en la actualidad: que
interactua, es decir que comparten algo para conformar un sistema de procesos y que
se gestiona”. (Pérez, 2010, p. 80) Con estas definiciones se tiene claro que no hay que
tomar muy a la ligera la creacion de un proceso ya que al tenerlo bien estructurado nos
permitird tener un mayor control y asi permitira lograr los resultados esperados por el
negocio.

Gestion

Actualmente dentro de las definiciones de las tecnologias de informacion y negocios
se nombra el término “Gestion” que “es una palabra que se utiliza habitualmente pero
desafortunadamente cada uno lo define de manera diferente” (Baud, 2016, p. 22).
Existen dos definiciones de gestion segun las buenas practicas de ITIL V3 las cuales

se describen a continuacion:

La Gestion de la Organizacion: “ofrece una gestion correcta, honesta, transparente y
responsable de la organizacion. Esta gestion va a conducir al rendimiento correcto

(eficaz y eficiente) de la organizacion” (Baud, 2016, p. 22).

La Gestion de la informatica: “la gestion de la informatica va a cubrir los dos
siguientes aspectos de la gestion: la conformidad con las normas y la ley, asi como el
concepto de <<siempre hacerlo mejor>> optimizando las actividades para crear valor”

(Baud, 2016, p. 22).
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Beneficios de una correcta Gestion de Incidencias:
Los principales beneficios que trae para el negocio el tener una correcta gestion de

incidencia, nos lo describe

Bailey, (2010) mejora la productividad de los usuarios, cumplimiento de los niveles de
servicio acordados el SLA, mayor control de los procesos y monitorizacion de servicio,
optimizacion de los recursos disponibles, una CMDB mas precisa, pues se registran los
incidentes en relacién con los elementos de configuracion y principalmente: mejora la

satisfaccion general de clientes y usuarios (p. 166).

Asi mismo tiene un valor para el negocio, Van Bon et al.(2008) resaltan que el valor
de la gestion de incidencias reside en la posibilidad de controlar y resolver incidencias,
lo que significa menor tiempo de parada para el negocio y mayor disponibilidad del
servicio, la posibilidad de alinear las operaciones Tl con las prioridades del negocio,
ya que la gestion de incidencias puede identificar prioridades de negocio y distribuir
recursos de forma dindmica, la posibilidad de identificar mejoras potenciales de

servicios (p. 83).

Para terminar esta parte Van Bon et al.(2008) concluyen que la gestién de incidencias
tiene efectos visibles para el negocio, lo que significa que su valor es mas facil de
demostrar que el de otros campos de la operacion del servicio. Esto hace que sea uno

de los procesos que antes se implementan en proyectos de Gestion de Servicio (p. 83).

Como aporte Van Bon et al.(2008) agregan que la Gestion de Incidencias debe hacer
frente a las siguientes dificultades: detectar incidencias lo mas rapidamente posible,
convencer a todo el personal (tanto usuarios como equipos técnicos) de que deben
registrar todas las incidencias y animarlos a usar herramientas Web para resolver

incidencias por si mismos, disponibilidad de informacion sobre problemas y errores
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conocidos para que el personal de Gestion de Incidencias pueda aprender de

incidencias anteriores y conocer el estado de las soluciones (p. 88).

Dimension Tiempo
Gestion del Nivel de servicio
En uno de los libros que conforman el ciclo de vida de ITIL V3- llamado Disefio del

Servicio se encuentra detallada la Gestion del Nivel de Servicio,

Van Bon et al.(2008) nos dicen que la meta del proceso de Gestion del Nivel de Servicio,
es garantizar que se proporciona un nivel acordado de servicio de Tl para todos los
servicios de TI actuales, y que los futuros servicios se entreguen de acuerdo a objetivos

alcanzables (p. 70).

Es por ello que nos apoyaremos en este libro para documentar los beneficios que se
obtendra en el tiempo de atencion de incidencias a usuarios, asi mismo agrega que “el
proceso de gestion del nivel de servicio comprende la planificacién, coordinacion,
redaccion, acuerdo, monitorizacién y reporte de Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA),

asi como la revision continuada de los logros del servicio” (Van Bon et al., 2008, p.

70).
Tasa de Disponibilidad

Para tener un adecuado célculo en los tiempos y la disponibilidad que tendra los
servicios establecidos se haya la tasa de disponibilidad, “porcentaje de tiempo durante
el que el componente o servicio funciona correctamente (conforme a un estado

normal), durante un periodo convenido” (Baud, 2016, p. 195).
El tiempo medio de Restablecimiento

En este punto se menciona que “el tiempo medio de solucion de un problema, de

restablecimiento de un componente o servicio después de un fallo, en un periodo
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convenido. Esta nocion es importante porque completa la nocion anterior de la tasa de

disponibilidad” (Baud, 2016, p. 195). Como se muestra en la Figura N°6

Figura N°6
Tiempo medio de restablecimiento
Inicio de la Inicio dela Inicio de la
incidencia incidencia incidencia
I
Servicio vicio Servicio ‘>
ible disponibl
disponible disponil isponible J
MTTR
Serviciono
Sorvicionodwyombiu: : disponible

Dragnéstco Resnicio
yada Repata Rastau s
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©

T — — TtempO“""‘

Nota: grafico que muestra el tiempo medio de restablecimiento de un
servicio. Tomado de Baud, 2016, (p195)

Los Acronimos del Proceso de Gestion de los Niveles de Servicio

“el proceso de gestion de los niveles de servicio utiliza un determinado nimero de
acronimos que, para algunos, son habituales dentro de algunas organizaciones, méas

alla de los equipos informaticos” (Baud, 2016, p. 99).

SLM
Baud, (2016) Service Level Management. Este acronimo significa <<gestion de los
niveles de servicio>>, traducido del inglés. No hay que confundirlo con la nocién de
<<service level manager>>, que es la persona responsable del seguimiento de los niveles

de servicio para un cliente o una rama concreta del negocio (p. 99)

Cordova Garcia Elert Alvan Péag. 41



i EN LA GESTION DE INCIDENCIAS DE LA EMPRESA HOB CONSULTORES

DEL NORTE

1 UPN IMPLEMENTACION DE CENTRO DE SERVICIO CON ITIL Y SU INFLUENCIA

SLR

El siguiente término Baud, (2016) Lo define como Service Level Requirement, la
traduccion en espariol es: requerimientos de niveles de servicio. Los requerimientos
de niveles de servicio se expresan por un cliente para definir sus necesidades sobre
uno o varios servicios informaticos, permitiéndole alcanzar uno o varios objetivos de

su rama del negocio (p. 99)

SLA
Baud, (2016) Service Level Agreement. La traduccidn en espafiol es: acuerdo de nivel de
servicio, para el o los servicios propuestos y los niveles de servicio asociados. Este
acuerdo es el resultado de una negociacion entre el cliente y el proveedor de los servicios

informaticos, basada en el SLR (p. 101)
Caracteristicas de los SLA

Baud, (2011) un SLA es un contrato que une a un cliente con la informética para el
suministro de uno o varios servicios. Se debe validar y firmar por las dos partes para un
periodo dado. En las buenas practicas ITIL no hay estrategia de renovacion. El contrato
se renegocia a su vencimiento: el mundo cambia, la expresion de las necesidades cambia,

el SLA debe estar vivo y evolucionar (p. 169).

OLA
Operational Level Agreement.

Baud, (2016) para realizar todo o parte de los objetivos de un SLA de un contrato de
servicios, el proveedor del servicio puede necesitar asociarse con otra entidad de la
organizacion. Por ejemplo, el departamento de Tl que gestiona la infraestructura de
telecomunicaciones de la organizacion o un grupo de expertos localizado en otra region.
En este caso el proveedor del servicio va a negociar con esta entidad interna un OLA, un

contrato interno de asociacion para alcanzar el SLA con el cliente final. (p. 167).
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Caracteristicas de un OLA

Baud. (2011) es un contrato de servicios OLA, siendo un contrato de asociacion para
realizar un SLA. El documento debe tener la misma estructura que el SLA al que se
refiere. Se pueden afiadir clausulas juridicas para tratar la relacion entre las dos
organizaciones. Igual que los contratos de nivel de servicio SLA, los UC se estructuran

en niveles (p. 169).

uc
Baud. (2016)Underpinning Contract. para realizar todos o una parte de los objetivos de
un SLA de un contrato de servicios, el proveedor del servicio pude necesitar asociarse
con un proveedor externo. En este caso, el proveedor del servicio va a negociar con esta
otra entidad un UC, un contrato de asociacion para alcanzar el SLA con el cliente final.

(p. 167)
Caracteristicas de un UC

Baud. (2011) es un contrato de servicios UC, siendo un contrato de asociacion con un
proveedor externo para realizar un SLA, el documento debe tener la misma estructura que
el SLA al que se refiere. Se pueden afadir clausulas juridicas para tratar la relacion entre
las dos organizaciones. Igual que los contratos de nivel de servicio SLA, los UC se

estructuran en niveles. (p. 169).
SIP

Service Improvement Plan. “este documento se llama normalmente plan de mejora.
Este documento va a enumerar todas las peticiones de evolucion y mejora del servicio

por iniciativa del cliente o del proveedor” (Baud, 2011, p. 169)
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Dimension Costo
Gestion Financiera
En uno de los libros que conforman el ciclo de vida de ITIL V3- llamado Estrategia

del Servicio se encuentra detallada la Gestién Financiera,

Van Bon et al.(2008) lo define como un componente integral de la Gestion del Servicio.
Anticipa la informacién de gestién necesaria para garantizar una prestacion eficaz y
rentable del servicio. Una buena Gestion Financiera coloca a la organizacion en posicion
de llevar una contabilidad responsable de todos los gastos y de aplicarla directamente a

los servicios. (p. 47).
En otro contexto

Bailey. (2010) indica que el principal objetico de la Gestion Financiera es el de evaluar y
controlar los costes asociados a los servicios Tl de forma que se ofrezca un servicio de

calidad a los clientes con un uso eficiente de los recursos Tl, (p. 24).

Sumado a este concepto se afiade que “los objetivos de la Gestion Financiera es
garantizar la financiaciéon adecuada para la provision y adquisicién de servicios. Un
plan proporciona la traduccion y cualificacion financieras de la demanda prevista de
servicios de TI” (Van Bon et al, p. 48). Para tener un mayor enfoque y un concepto
definido ITIL segmenta la planificacién en tres campos principales, cada uno de los
cuales representa los resultados financieros necesarios para garantizar la transparencia

y la valoracion del servicio.

Van Bon et al. (2008) concluye definiendo estos tres segmentos en planificacion operativa
y financiera, planificacién de la demanda y planificacion de normas y entorno. Un plan
bien disefiado es la mejor garantia de que los datos y modelos financieros proporcionaran
informacion precisa sobre el desarrollo de la demanda y el suministro de servicios. (p.

48).
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Anélisis de la Inversién

Para tener un adecuado control de costos “el objetivo del analisis de la inversion
(Analisis de la Inversién en el Servicio) es obtener un valor indicativo de un servicio
concreto a partir del valor conseguido y los costes incurridos en todo el Ciclo de Vida”

(Van Bon et al., 2008, p. 48).

Contabilidad
“la Gestion Financiera tiene un puente entre la Gestion del Servicio y los sistemas
financieros colectivos. Una funcion de contabilidad orientada a servicios ofrece mucha

mas informacion sobre la prestacion y consumo de servicio” (Van Bon et al., 2008, p.

48).

Dinamica de costes variables (VCD)

Para la definicién de Dinamica de costes variables nos basaremos “la dinamica de
costes variables (VCD) analiza y relaciona todas las variables que determinan los
costes del servicio y como reaccionaron a los cambios en los activos del mismo”
(Bailey, 2010, p. 28). Es por ello que tener bien definido los costes de los servicios
establecidos ayudara a tener una mayor vision de los efectos esperados de eventos

reportados tal y como afirman

Van Bon et al. (2008) la dindmica de costes Variables (VCD) se centra en analizar y
comprender las muchas variables que afectan a los costes de servicios. El analisis VCD
puede servir para estudiar el efecto esperado de eventos como adquisiciones,

desinversiones y cambios en la Cartera de Servicios o en servicios alternativos (p. 48).

Categoria de Costos

Segun la Figura N°7 la clasificacion de costos por servicio o producto puede realizarse

en virtud de uno o0 mas criterios:
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Figura N°7
Categorias de Costos

Nota: el grafico representa las categorias de costos por servicio.
Tomado de Bailey, 2010, (p. 26)

Costos atribuibles, directa o indirectamente
Costos Directos:

“son los costos relacionados especifica y exclusivamente con un producto o servicio,
como, por ejemplo, los servidores web asociados a los servicios de internet” (Bailey,

2010, p. 26).

Costos Indirectos:
Bailey. (2010) aquellos que no son especificos y exclusivos de un servicio, como por
ejemplo la “conectividad” de la organizacion TI de la que dependen tanto los servicios
web como la propia plataforma general de comunicaciones. Estos costes son més dificiles
de determinar y, por lo general, son prorrateados entre los diferentes servicios y

productos. (p. 26).
Costos que dependen o no del volumen de produccion
Costos Fijos:

“son independientes del volumen de produccion y estan normalmente relacionados

con gastos en inmovilizado material” (Bailey, 2010, p. 26).
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Costos Variables:

“incluyen aquellos costes que dependen del volumen de produccién y engloban, por
ejemplo, los gastos de personal que presta los servicios, los fungibles, etc.” (Bailey,

2010, p. 26).
Costos que dependen del horizonte temporal
Costos de Capital:

“proviene de la amortizacion del inmovilizado material o inversiones a largo plazo”

(Bailey, 2010, p. 26).
Costos de Operacion:

“son los costes asociados al funcionamiento diario de la organizacion TI” (Bailey,

2010, p. 26).
Tipos de Costos

“los tipos de costes son gastos de alto nivel, como hardware, software, personal,
administracion, ubicaciones, fisicas, servicios externos y costes de transferencia

interdepartamentales” (Bailey, 2010, p. 26). Afiadido a ello concluye diciendo que:

Bailey. (2010) es imprescindible distinguir entre los diferentes tipos de coste para disefiar
una politica de precios claray consistente. El nmero de tipos de costes varia dependiendo
del tamafio de la organizacién Tl 'y sus necesidades. Los tipos de coste se subdividen a su

vez en elementos de coste (p. 26).

A continuacidn, en la Figura N°8 se detalla el diagrama que muestra una tipica

estructura de tipos y elementos de coste para una organizacion TI.
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Figura N° 8
Costo de TI

COSTES T

! COSTES TOTALES
TR YA SERVICIOS T

Nota: el grafico representa lo tipos de costos por servicio. Tomado de
Bailey, 2010, (p. 27)

Costo De Servicios Tl
“los costes de transferencia se corresponden con los cargos internos por servicios

prestados por otros departamentos de la empresa o institucion” (Bailey, 2010, p. 28).
Valor de Provision

“el valor de provision de un servicio comprende los costes de creacion del mismo, ya
sean estos intangibles. Responde la pregunta: ¢ Cudnto cuesta mantener este servicio?”

(Bailey, 2010, p. 28).
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Valor potencial del servicio

Bailey. (2010) el valor potencial del servicio se refiere al valor afiadido que aporta. Se
basa en la percepcién del servicio que se forma, al considerar que ventajas 0 mejorias

representa para su negocio utiliza el servicio en lugar de sus propios activos. (p. 28).

Retorno de la Inversion (ROI)

El termino ROI tiene muchas funciones y definiciones en el aspecto contable,
dependiendo en que gestidn se elabora, en la gestion de servicios se define como “la
capacidad de un servicio para generar valor mediante sus activos. EI ROI se calcula
dividiendo el beneficio neto de una actividad entre el valor neto de los activos que han

intervenido en el proceso” (Bailey, 2010, p. 28).

Contabilidad

Bailey. (2010) la contabilidad asociada a los servicios Tl sigue patrones similares a la
contabilidad asociada a otros servicios 0 departamentos. Sin embargo, la complejidad de
las interrelaciones TI dificulta el proceso cuando los responsables de su contabilidad

desconocen los mecanismos bésicos la tecnologia que los sustenta (p. 30)

Politicas de Precios

Bailey. (2010) para que la organizacién TI pueda funcionar como una verdadera unidad
de negocio, es imprescindible tanto conocer los costes reales de los servicios prestados,
como establecer una politica de precios, que cuanto menos, permita recuperar los costes

en los que se ha incurrido (p. 30).

Dimension Calidad
Gestion de la Calidad del Servicio

Las empresas dependen cada vez mas de servicios con un mayor nivel tecnolégico.
Hoy mas que nunca, el éxito del negocio y de las Tecnologias de la Informacion se

basa en su capacidad de satisfacer las expectativas de una base de clientes cada vez
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mas exigentes. Esto ha llevado a las empresas a reiterar en la necesidad de que el sector
de las Tecnologias de Informacion adopte una metodologia coherente, enfocada al
cliente y orientada a la calidad en la provision de servicios de TI. Lo inicial que se
necesita para poder gestionar la calidad es tener claro la definicién del concepto para
ello “la gestion de la calidad incluye, todo lo que hace la organizacidn para garantizar
que sus productos o servicios satisfacen los requisitos de la calidad de los clientes y
cumplen todas las normas aplicables a esos productos o servicios” (Van Bon et al.,

2008, p. 5).
Gestién de la Calidad total (TQM)

Existen diversos métodos que permiten gestionar la calidad de un servicio de Tl uno
de ellos es la que se nombra a continuacion TQM o Gestion de la Calidad “anima
continuamente a todos los miembros de la organizacion a satisfacer la demanda delo
cliente interno o externo con el fin de conseguir una ventaja competitiva” (Van Bon et

al., 2008, p. 6).
Sistema de Informacion

“el sistema de informacién (SI) es un sistema coherente de procesamiento de datos
para el control o soporte de informacion en uno o mas procesos de negocio. Esta
formado por personas, procesos y tecnologia” (Van Bon et al., 2008, p. 16). Es de suma
importancia un sistema de informacion para el negocio ya que se juntan a los
interesados para dar un buen servicio, “realizan todas las actividades necesarias a lo
largo del ciclo de vida del servicio para que el servicio cumpla en todo momento las
especificaciones. Ningun servicio de TI puede durar mucho tiempo sin personas” (Van

Bon et al., 2008, p. 16).

Soporte
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Este es el segundo término importante en el contexto de un servicio Tl debido a que
es muy util para el sistema de informacion “I sistema de informacion necesita soporte
para funcionar en todo momento segun las especificaciones. Esto significa que se
deben introducir cambios cuando sea necesario y que hay que restaurar el sistema si

no funciona como estaba previsto” (Van Bon et al., 2008, p. 17).
Calidad

Este término es de suma importancia para los sistemas de informacion ya que este debe
cumplir las especificaciones acordadas con los clientes con ello “la calidad de un
servicio de TI se suele expresar como las caracteristicas especificas del servicio que
satisfacen las expectativas del cliente. Estas caracteristicas se pueden referir a aspectos
de comportamiento (como el tiempo de respuesta)” (Van Bon et al., 2008, p. 18).
Brindar un servicio de calidad, beneficiaria a la organizacion, debido a que tendran a

sus clientes y trabajador satisfechos continuamente en consecuencia a ello

Van Bon et al.,(2008) afirman que la calidad de un servicio depende de hasta qué punto
el servicio satisface los requisitos y expectativas del cliente (incluyendo a los usuarios).
Para poder ofrecer calidad, el suministrador tiene que evaluar de forma continua como se

percibe el servicio” (p. 20).

Es por ello que existen especificaciones y atributos para la calidad los cuales se

nombran a continuacion.
La disponibilidad

Se define como “el mas importante y habitual de los atributos de calidad de un servicio.
Especifica el tiempo y el lugar en que el SI debe estar disponible para el usuario” (Van

Bon et al., 2008, p. 18)
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La capacidad

“indica la “cantidad” de una caracteristica (por ejemplo, la capacidad de
almacenamiento de un disco, la capacidad de procesamiento de un CPU, la capacidad
de restauracion de un centro de atencién al usuario, etc.)” (Van Bon et al., 2008, p.

18).
El rendimiento

Este es el tercer atributo comun de la calidad, “se refiere a la velocidad a la que se

procesa la informacion desde el punto de vista del usuario” (Van Bon et al., 2008, p.

18).
La seguridad

“es otro atributo crucial para la mayor parte de las organizaciones y se contempla en

casi todos los acuerdos sobre servicios de TI”” (Van Bon et al., 2008, p. 18)
La escalabilidad

“puede ser importante para una organizacion en rapido crecimiento. Un proveedor
tiene que ser capaz de garantizar el crecimiento a la velocidad exigida y sin perjudicar

el negocio” (Van Bon et al., 2008, p. 28).
La adaptabilidad

“puede ser importante para organizaciones con un alto grado de innovacién. Un
proveedor tendra que elegir sus métodos de desarrollo, la arquitectura de su

infraestructura y todo lo que sea necesario para garantizar la adaptabilidad” (Van Bon

et al., 2008, p. 18).
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La portabilidad

“puede ser importante para un cliente que desee contar con la posibilidad de cambiar
proveedores, ya sea con frecuencia o en caso de finalizacion (normal o anticipada) de

un contrato” (Van Bon et al., 2008, p. 18).
Relacion entre Servicios de Tl y Calidad

Es normal que las empresas dependan de sus servicios de Tl y esperen de ellos no solo
que den apoyo a las mismas, sino también que ofrezcan nuevas opciones para hacer

frente a cambios en las necesidades, para ello

Van Bon et al.,(2008) agrega que los proveedores de servicios de Tl ya no se pueden
concentrar Unicamente en la tecnologia y su organizacion interna; ahora también deben
tener en cuenta la calidad de sus servicios u prestar gran atencion a la relacion con sus

clientes” (p. 18).

Segun lo definido, se llega a la conclusion de que es fundamental la calidad para

mantearse en relacion con los clientes, siendo asi

Van Bon et al.,(2008) finaliza el concepto expresando que la calidad de un servicio
depende de la forma en que interacttian el proveedor del servicio, el cliente y los usuarios.
A diferencia de lo que ocurre en el proceso de fabricacidn, el cliente y el proveedor

pueden introducir cambios una vez iniciada la prestacion del servicio. (p. 19).

Ya tenido claro estos conceptos se aprecia que hay una fuerte relaciéon entre los
servicios de Tl y la calidad, beneficiando a la organizacion, asi como a los clientes y

usuarios.
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Variable Independiente Centro de Servicio
Centro de Servicio

Es una de las piezas fundamentales e importantes dentro del area de T1 en una empresa,
lo definen como “una unidad funcional cuyos miembros participan en diversos eventos
del servicio. Dichos eventos se pueden recibir por teléfono, internet o infraestructura
y también se pueden generar automaticamente” (Van Bon et al., 2008, p. 116) por otro
lado nos dice que “es el punto de contacto unico entre los usuarios y el departamento
de informética. Lleva a cabo toda relacion con los usuarios” (Baud, 2016, p. 179).
Dando evidencia que es necesario un lugar donde los usuarios puedan consultar sus

dudas

Ri0s.(2013) agrega que este punto de contacto con los clientes es esencial para la
organizacion, ya que estos pueden demandar informacion personalizada y totalmente
actualizada. Para ello es necesario que haya personas que la ofrezcan, que estén

informados y tengan conocimiento del servicio que se esté ofreciendo. (p. 72).

Es por ello que se concluye que la “funcion del centro de servicio es servir a los
usuarios y cumplir sus expectativas. El centro de servicios es el escaparate de la
informatica, la parte visible del iceberg” (Baud, 2011, p. 66). Este objetivo va a
permitir alcanzar dos objetivos principales, se define estos dos en: “Responder a las
preguntas y peticiones de los usuarios, en los plazos definidos y restaurar el servicio a
un estado normal, estdndar, lo més rapidamente posible, en los plazos definidos”

(Baud, 2011, p. 66).
Tipos de centro de servicio

Ya centrado en los conceptos de centro de servicio profundizaremos mas estas

definiciones para ello
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Van Bon et al.,(2008) afirma que el propésito principal del Centro de servicio al usuario
es restaurar el “servicio normal” para los usuarios en el menor tiempo posible. Se
considera “servicio normal” al definido en los SLAs. Para ello puede ser necesario
solucionar un error técnico, completar una peticion de servicio o responder una pregunta

(p. 158).

Teniendo claro estos conceptos se concluye aportando que “un Centro de Servicio al
usuario puede estar organizado de muchas maneras distintas dependiendo de la
organizacion” (Van Bon et al., 2008, p. 116), algunas de las opciones de centro de

servicio son:
Centro de Servicio Local
Es una de las opciones de Centro de Servicio a tomar en cuenta debido a que

Van Bon et al.,(2008) lo define afirmando que esta situado fisicamente en el mismo lugar
que los usuarios a los que da soporte o muy cerca de ellos. Esto hace que las
comunicaciones sean mucho mas fluidas y la presencia visual resulta atractiva para
algunos usuarios. No obstante, un centro de servicio cocal es una opcién costosa y puede
ser poco eficiente si el nimero de eventos del servicio no justifica la existencia del centro.

(p. 117).
Del mismo modo

Baud. (2011) concluye aportando que el centro de servicios local o de proximidad es un
centro de servicios que se implanta en el mismo lugar donde estan los usuarios a los que
sirve. Esta arquitectura normalmente se implementa en forma de ventanilla y oficina, a la
que se pueden dirigir los usuarios para hacer peticiones o comunicar sus problemas. (p.

69).
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A continuacion, en la Figura N°9 se detalla el modelo que muestra un tipico centro de
servicio local con sus gestiones y usuarios.

Figura N°9.
Modelo de Centro de Servicio Local

; !

Nota: el grafico representa un modelo de centro de servicio local con sus
diferentes gestiones. Tomado de Bailey, 2010, (p. 189)

Centro de Servicio Centralizado

Esta es otra de las opciones de Centro de servicio mas valioso y recomendada si se
requiere reducir costes en una organizacion ya que lo describen afirmando que “esta
opcidn puede resultar menos costosa y mas eficiente, ya que se necesita menos
personal para procesar los eventos de servicio (llamadas) y aumenta el nivel del

conocimiento del centro” (Van Bon et al., 2008, p. 117). En otra perspectiva

Rios.(2013) concluyen afirmando que es principalmente beneficioso para organizaciones

con varias sedes, ya que tiene las siguientes ventajas: reduccion de costes, mejora de la
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disponibilidad de recursos, mas facilidad en la gestion de incidencias y su monitorizacion,

mayor coordinacion entre procesos de gestion TI” (pags. 75-76).

A continuacién, en la Figura N°10 se detalla el modelo que muestra un tipico centro
de servicio centralizado donde se observa que todos los servicios y usuarios estan

alojados en un mismo punto centralizado.

Figura N°10.
Modelo de Centro de Servicio Centralizado

X

LR

Nota: el grafico representa un modelo de centro de servicio

centralizado con sus diferentes gestiones y usuarios. Tomado de
Bailey, 2010, (p. 190)

Centro de Servicio Virtual

Si se requiere combinar y dar servicios en todo momento con otras sedes de la

organizacion esta opcion es ejemplar para repartir conocimiento y personal segun

Baud. (2016) lo define asi un centro de servicio virtual es un centro de servicio

centralizado que va a poner en contacto directamente al usuario que llama con la persona
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del centro de servicio que esté disponible y que tenga el mejor perfil para responder su

solicitud. (p. 187).
Existen otras definiciones para este tipo de Centro de Servicio,

Rios. (2013) lo define que es la combinacion de los dos anteriores, controlada a través de
un anico service desk virtual que canaliza las operaciones. Es beneficioso para
organizaciones con sedes en varios paises o ciudades, ya que permite a los usuarios

acceder a los servicios desde cualquier lugar, a través de las telecomunicaciones. (p. 76).

A continuacién, en la Figura N°11 se detalla el modelo que muestra un tipico centro
de servicio virtual donde se observa que todos los servicios y puntos de atencién estan

virtualizado hacia varios centros de servicios.

Figura N°11.
Modelo de Centro de Servicio Virtual
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Nota: el grafico representa un modelo de centro de servicio virtual
con sus diferentes centros de servicios unificados. Tomado de
Bailey, 2010, (p. 191)
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Actividades de la funcion de Centro de Servicios

Baud. (2011) el centro de servicios va a asumir las actividades de un determinado
namero de procesos: la gestion de incidentes, la ejecucion de peticiones, la gestion de
accesos, la gestion de cambios y la gestion de los despliegues y su entrada en

produccion. (p. 68)
Las actividades de la funcién del centro de servicio son:
Atender la llamada del usuario:

“esta actividad consiste en la recepcion de la lamada telefénica o mensaje electronico
del usuario. A continuacion, se abre un ticket de llamada en la herramienta de gestion

de centro de servicios” (Baud, 2011, p. 68).
El registro de la informacion relacionada con la Ilamada del usuario:

“se trata de anotar en el ticket de llamada su nombre o, de mera exacta, su identidad
(nombre, apellidos, identificador, etc.), un numero de contrato(eventualmente) y el

objeto de la peticion” (Baud, 2011, p. 68).
La categorizacion:

“esta actividad va a permitir clasificar las peticiones por tipos, incidentes o peticiones,

también llamadas solicitud de servicios” (Baud, 2011, p. 68).
La codificacion

“es la actividad que va a evaluar la prioridad asociada a la peticion y deducir el plazo

contractual para responder a esta llamada” (Baud, 2011, p. 68).
La investigacion y diagnostico:

“el centro de servicios aporta un valor afiadido real, intentando entender la

problematica del usuario. Es el primer nivel de soporte” (Baud, 2011, p. 68).
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La respuesta al usuario:

“si esta peticion es un incidente, la respuesta es la restauracion del servicio. Si esta
peticion es una solicitud, el centro de servicios va a ejecutar esta solicitud” (Baud,

2011, p. 68).
Personal del Centro de Servicio al Usuario

Tener un Centro Servicio implica mucho labor, entrega y sacrificio para satisfacer las
necesidades del usuario y el negocio para ello “el Centro de Servicio al usuario debe
tener siempre el personal suficiente para satisfacer en todo momento la demanda del
negocio. Evidentemente el nimero de eventos de servicio puede variar mucho segln

el dia y la hora” (Van Bon et al., 2008, p. 118). Por otro lado

Baud. (2011) afirma que el personal del centro de servicios se debe seleccionar siguiendo
tres criterios: competencias tecnoldgicas: normalmente debe ser un conocedor de la
informatica en general, competencias en el sector de actividad: estas competencias son
muy importantes, porque los usuarios van a hablar el idioma de su negocio, cualidades
humanas: este es el primer criterio recogido por las buenas practicas ITIL como factor

clave de éxito para el centro de servicios (p. 73).

Otro aspecto a la hora de decidir un personal del Centro de servicio es “determinar el
nivel de conocimientos, hay que tener en cuenta los tiempos de resolucién acordados
y la complejidad de los sistemas soportados, asi como el costo que el negocio esta
dispuesto a pagar” (Van Bon et al., 2008, p. 118). Es por ello que un personal del
centro de servicio tiene que tener amplios conocimientos y habilidades netas, del
mismo modo se definen que “no es sencillo encontrar empleados que respondan a estos
tres criterios. La variedad de perfiles en el equipo es una respuesta a esta problematica,

poniendo en marcha planes de coaching y formacion adaptados a cada empleado”
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(Baud, 2011, p. 73). Tener bien orientado y capacitado al personal del centro de
servicio ayudara a responder eficaz y déptimamente ante cualquier requerimiento,
incidencia o problema en consecuencia a ello “es muy importante que todos los
empleados del centro de servicio al cliente reciban la formacion necesaria. Todo el
personal debe asistir a un curso formal al empezar a trabajar en el centro” (Van Bon et

al., 2008, p. 118).

Baud. (2011) Concluye describiendo que “otro punto que es necesario saber gestionar es
la rotacion de este personal. Todos los analisis muestran que el personal de un centro de
servicios permanece en este trabajo una media de un afio. Por tanto, es necesario hacer
todo lo posible por retener a los empleados, afiadiendo valor a su funcion y proponiendo

avances en su carrera profesional con tareas de gestion. (p. 73).
Service Operation (operacién del servicio)

Van Bon et al.,(2008) consiste en la coordinacion y ejecucion de las actividades y
procesos necesarios para entregar y gestionar servicios Para usuarios y clientes, con el
nivel de servicio acordado, también tiene la responsabilidad de gestionar la tecnologia

necesaria para la presentacion y el soporte de los servicios (pags. 6-47).
Servicio

“un servicio es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los resultados
que los clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos especificos” (Van Bon
et al., 2008, p.15).Es un compromiso de la informatica frente a sus clientes asumiendo
riesgos, reiterando que “en otros términos, un servicio es una aplicacion que funcién
en una infraestructura, la asistencia a los usuarios y, sobre todo, con el compromiso de

producir un resultado” (Baud, 2016). Ver Figura N°12.
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Figura N°12
Ciclo de vida del servicio Tl bajo el modelo ITIL V3

continua g,
a0 & Ser,,
W ’C,b

Nota: el grafico representa el ciclo de vida de ITIL V3y todas sus
fases. Tomado de Van Bon et al., 2008

EVOLUCION DE ITIL

De esta manera lo ha definido Ruiz citado en (Sangama, 2020, p. 20) ITIL version 1
surgié a los principios de los 80, era llamado Método de Infraestructura de la
Tecnologia de Informacion del gobierno. Para hacer a ITIL accesible y menos costoso,
la actualizacion a la version 2 agrupo los libros conforme a los grupos razonables
asignados a tratar que cada uno une los procesos de administracion.

En diciembre de 2005, la oficina de comercio Gubernamental (OGC) anuncio la
actualizacion a ITIL version 3,y

fue aplicada en mayo de 2007. ITIL version 3 consta de cinco libros: EI primer libro
es estrategia del servicio, el segundo es disefio del Servicio, el tercer libro es transicion
del servicio, la cuarta es operacion del servicio y el ultimo libro es Mejora Continua,
Ruiz citado en (Sangama, 2020, p. 21) sin embargo, ITIL V3 también introduce como
elemento basico el concepto de “funcion”, que puede ser brevemente definida como
“una unidad especializada en la relacion de una cierta actividad y que es la responsable

de su resultado”. Un ejemplo de funcion en el marco de ITIL viene dando por el Centro
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de Servicios o Service Desk. (Venegas Loor y otros, 2017, pag. 7) en 2019 AXELOS
decidi6 evolucionar su “Biblioteca de infraestructura de Tecnologia de la informacion”
también conocida como ITIL el resultado es una nueva version llamada ITIL4, que
contempla varios niveles y paths certificados los cuales contintan en evolucion y que
brindan a los profesionales, con diferentes niveles de experiencia y varios caminos
para la adopcién del nuevo conjunto. (Anaya Cafiada, 2020, p. 1)

A continuacion, en la Figura N°13 se muestra un comparativo de la evolucion de ITIL
tanto para su version 3y version 4.

Figura N°13
ITIL3vsITIL 4

SERVICE VALUE SYSTEM

Guiding Principles

Service Value Chain

Nota: el grafico representa el ciclo de vida de ITIL V3 vs el ciclo de vida de ITIL V4, (antes
eran procesos ahora practicas). Tomado de Anaya Cafiada, 2020, p. 2

Segun el propio AXELOS, ITIL 4 aporta vision enfocada en las actividades de la
gestion de servicios y no tanto como hacia la V3 mas enfocada en la tecnologia (Anaya
Cafada, 2020, p. 2) es por ello que el presente trabajo de suficiencia profesional optara
por seguir las buenas practicas de ITIL en su V3 dado que se enfoca en las tecnologias

tomando como referencia el cuarto libro llamado Operacién del Servicio, para ello nos
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enfocaremos en el proceso de gestion de incidencias gestionando el ciclo de vida de

todas las incidencias.

Etapas de Implementacion de un Centro de Servicio.
Para la implementacion de este proyecto se estd tomando como referencia las buenas
practicas recomendadas por ITILV3 donde nos dice que “la implementacion de un
centro de servicio requiere una meticulosa planificacion en primera instancia deben
establecerse los siguientes puntos” (Bailey, 2010, p. 188). en la que se ha definido por
las siguientes etapas.
I Evaluacion de la situacion actual
En esta etapa se realiza un sondeo entre los usuarios y los procesos actuales
evaluando el estado de madurez de los mismos.
1. Disefio de procesos del Centro de Servicio
En esta etapa se establece procedimientos de trabajo optimizados, en base a la
perspectiva del negocio y los resultados del sondeo, asi mismo se define las
responsabilidades, funciones y delegacion de personas.
I11.  Capacitaciones en base al marco de trabajo
En esta etapa se realiza una serie de capacitaciones dirigidas al personal del
area de TI bajo el enfoque de ITIL ver Anexo N°6
IV.  Evaluacion e Implementacion de la herramienta tecnologica
En esta etapa se evaluan las diferentes herramientas tecnologicas para definir
la méas indicada para el centro de servicio todo lo relacionado a ello se

encuentra en este capitulo.
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\2 Evaluacion de la implementacion
En esta etapa se muestra la herramienta tecnoldgica ya implementada con sus
respectivos procesos del Centro de Servicio, tickets registrados de incidencias
y requerimientos, seguimientos por correo al usuario final y el cerrado del

ticket mismo.

VI.  Cierre de laimplementacion
Esta es la etapa final de la implementacion una vez culminada todas las
actividades, se ha preparado toda la documentacién que incluye, manuales de
usuario, y las pruebas de la implementacion ya en funcionamiento y toda la

documentacion generada durante el proyecto.
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Etapas de Implementacion enfoque PMBOK.

Para la implementacién de este proyecto se esta tomando también como referencia las
recomendaciones del PMI, en la que se ha agregado una etapa adicional denominada
diagnostico (Project Management Institute, 2021). acontinuacion se describen las fases
del proyecto:

1. Diagnostico.

Esta fase incluye un anélisis de la situacion actual del &rea de Tl en relacion a la
Gestion de Incidencias reportadas. Este diagndstico se ha presentado en el capitulo 1
de este proyecto, cuyo entregable corresponde al andlisis de las incidencias reportadas
a la OTI entre los meses de Marzo y Agosto y reportes estadisticos recolectados de
dicho mes.

2. Fase de inicio del proyecto.

En esta fase se establece el alcance del proyecto con la metodologia seleccionada y la
herramienta de software, el equipo de trabajo y presupuesto estimado. El documento
generado serd acta de inicio del proyecto cuyo formato se encuentra en el anexo N°1.
“el alcance del proyecto es el trabajo realizado para entregar un producto, servicio o
resultado con las funciones y caracteristicas especificas”. (PMBOK GUIDE
SEVENTH EDITION, 2021, p. 54)

3. Planificacion del proyecto.

Se establece el periodo de ejecucion, cronogramas, diagramas, especificaciones
técnicas, estimaciones de disponibilidad y materiales.

Los documentos generados en esta fase serdn, el cronograma del proyecto, las
especificaciones técnicas de la herramienta que se usara para gestionar bien las

incidencias que se reportaran al centro de servicio, los servicios y acuerdos ofrecidos.
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“el proposito de la planificacion es desarrollar proactivamente un enfoque para crear
los entregables del proyecto”. (PMBOK GUIDE SEVENTH EDITION, 2021, p. 52)
4. Ejecucién del proyecto.
Segun la planificacion se lleva a cabo la implementacion, llevando un control detallado
de los tiempos, detallando las herramientas y recursos del proyecto, el entregable es la
implementacion en su totalidad.
“son procesos realizados para completar el trabajo definido en el plan para la direccion
del proyecto a fin de satisfacer los requisitos del proyecto”. (PMBOK GUIDE
SEVENTH EDITION, 2021, p. 171)
Metodologia de Ingenieria que me permita disefiar e implementar un centro de servicio
con una correcta gestion de incidencias. Un resumen de actividades explicando que
significa cada actividad.
Para llevar a cabo el disefio e implementacion de un centro de servicio se ha tomado
como marco de referencia la metodologia y guia de buenas précticas ITIL para tener
una adecuada gestion de incidencias, siendo este marco de trabajo reconocido y
establecido a nivel mundial se centra en estos procedimientos recomendados 0 mejores
précticas.

e Précticas de fidelizacion de cliente

e Précticas de gestion de personas y de generacion de informes

e Practicas de uso de tecnologias y de gestion del conocimiento.
De esta manera este marco de trabajo establece los principales aspectos y buenas
practicas usadas para la gestién de servicios Tl logrando y cumpliendo los niveles de
disponibilidad, capacidad, seguridad y continuidad del servicio.
Es preciso y muy importante mencionar brevemente cada uno de estos procedimientos,

en el caso de practicas de fidelizacion del cliente se refiere a comprender las

Cordova Garcia Elert Alvan Pag. 67



UPN IMPLEMENTACION DE CENTRO DE SERVICIO CON ITIL Y SU INFLUENCIA
i EN LA GESTION DE INCIDENCIAS DE LA EMPRESA HOB CONSULTORES

DEL NORTE

necesidades reales de tus usuarios usando contratos de calidad de servicio(SLA) y
acuerdos de nivel de operacion (OLA). En caso de précticas de gestion de personas y
de generacion de informes se refiere a evitar que las incidencias se conviertan en
problemas usando y estableciendo un adecuado catdlogo de servicios, asi como
implementar una matriz de roles y asignacion de responsabilidades(RACI) y el tltimo
aspecto Ilamado précticas de uso de tecnologias y de gestion del conocimiento se
refiere al uso de la herramienta tecnoldgica que se usara bajo el marco de trabajo ITIL,
asi como la capacitacion al personal de area sobre el uso del software, la
implementacion de las mejores précticas del centro de servicio , asi como la solucion
tecnoldgica que méas se adapte a la empresa son cruciales para ofrecer una gran
experiencia al usuario.

5. Seguimiento y Control.

Reune los procesos para monitorear el progreso del proyecto de acuerdo a la
planificacion debido a cambios en el proceso de implementacion, de ser asi el
documento que se usara en esta fase sera un formato de gestion de cambios o formato
de seguimiento y control del proyecto de acuerdo al formato del Anexo N°4.
“procesos requeridos para hacer seguimiento, analizar y regular el progreso y el
desempefio del proyecto, para identificar area en las que el plan requiera cambios y
para iniciar los cambios correspondientes.” (PMBOK GUIDE SEVENTH EDITION,
2021, p. 171)

6. Cierre del proyecto.

En esta fase se finaliza el proyecto, se hacen las pruebas de aceptacion y puesta en
marcha del proyecto, el entregable en esta fase es el acta de aceptacion o finalizacion

del proyecto cuyo formato se encuentra en el Anexo N°5.
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“son procesos llevados a cabo para completar o cerrar formalmente un proyecto, fase

o0 contrato”. (PMBOK GUIDE SEVENTH EDITION, 2021, p. 171)
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CAPITULO I11l. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

Una vez que se definio que el area de TI de la empresa serd remplazada por una oficina
de TI(OTI) con un centro de servicio actualizado a las buenas practicas de ITIL, tal
como se defini6 en el Capitulo 1 del presente trabajo, asi mismo se definieron las fases
de implementacién en el parrafo etapas de implementacion del capitulo 2, se da inicio
con las actividades del proyecto segun las etapas que se describen a continuacion.

1. Fase de diagndstico, esta fase se contempla en el inicio del presente trabajo, para

no redundar en las especificaciones solo nos limitaremos a nombrar las
conclusiones definidas en esta fase.
La empresa consta de 145 usuarios, en el mes de agosto el area de TI registré 69%
incidencias mas que 31% de requerimientos siendo un total de 350 atenciones a
usuarios reportadas. Dado que la funcién de este trabajo es cumplir el objetivo
general y los objetivos especificos detallados, se procede con el desarrollo de la
implementacion.

2. Fase de inicio, esta fase se nombra al suscrito como Gerente del Proyecto y se
define el alcance del proyecto conforme a las necesidades y objetivos del negocio,
en el que se busca determinar en qué medida influird en el tiempo de atencion de
incidencias reportadas a la OT], asi como el costo y la calidad de las mismas, para
lo cual se define el alcance de la siguiente manera:

Implementar un centro de servicio con ITIL y su influencia en la gestion de
incidencias actual, por lo cual se debera tener en cuenta lo siguiente:

e Presupuesto estimado

e Equipo de trabajo

e Entregables del proyecto

e Hitos del proyecto
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e Supuestos del proyecto
e Lo que noincluye el proyecto
o Restricciones del proyecto.
Presupuesto estimado
Para la implementacion del proyecto se necesitaron los recursos y los equipos
informaticos tecnoldgicos descritos a continuacion.
Tabla N°1

Recursos Humanos para el Proyecto

Rol Nombres y Apellidos Horas Costo-Hora(S/.) Costo Total (S/.)
Gestor del Proyecto Elert Cordova 250 25 6250
Jefe de Tl Fernan Gonzalez 40 20 800
Administrador de Redes Héctor Alvarado 40 20 800
Gestor de Base de Datos Veronica Castro 20 15 300
Soporte Técnico Fernando Cordova 40 15 300
total S/ 8450

Equipo de Trabajo
Se establece dentro del equipo de trabajo a los siguientes roles:
v Gerente del Proyecto
v Jefede Tl
v Administrador de Redes
v' Gestor de Base de Datos

v’ Soporte Técnico
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Tabla N°2

Estimacion de costos Hardware

Equipo Caracteristicas Cantidad Costo Unitario Costo Total(S/)
HP EliteBook 1040 G4 - Core i7-
Laptop 7820HQ RAM 16GB 1 2800 2800
SDD 480GB
Monitor Samsung 24” LED 1 650 650
Marca: DELL
. PowerEdge T30 2600
Servidor el Xeon E3-1225 v5, 3.30GHz 1 2600
8GB RAM DDR4 1TB SATA
Total S/ 6050
Tabla N°3
Estimacion de costos Software
., . . . Costo Costo
Software Version Licencia Cantidad Unitario Total (S/)
MS Office Profesional Office 2 0 0
BPM 1808 Software Libre 2 0 0
Windows Server 2016 6.2 Microsoft 1 1700 1700
GLPI 9 Software Libre 1 0 0
XAMPP 3.2.1 Software Libre 1 0 0
total S/1700

Entregables del Proyecto

Se define los entregables del proyecto por fases:

e Fase de inicio: Acta de inicio del proyecto de acuerdo al anexo N°1

e Fase de planificacion: Cronograma del proyecto de acuerdo a la Tabla N°5
de este capitulo.

o Fase de ejecucion: El entregable es la implementacion misma funcionando,
aqui se describen las actividades que se ejecutaran en la planificacion ver
Figura N°14 de este capitulo.

o Fase de seguimiento y control de acuerdo al Anexo N°4

o Fase de Cierre del proyecto de acuerdo al Anexo N°5
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Supuestos del proyecto
El proyecto inicia en base a los siguientes supuestos:

= Todo el grupo de trabajo ha comprendido el alcance del proyecto y sus

cambios implicados
= Existe diagrama del proceso de atencion a incidencias actualizado

= Se dispone del ambiente y recursos para la implementacion del proyecto

Lo que no incluye el proyecto

= El presente trabajo no incluye la movilidad de equipos informaticos
= No se considera la adquisicion nuevos utensilios para la Oficina.

= No se considera la renovacion de Infraestructura Tl

Restricciones del proyecto

La Unica restriccion es no exceder el tiempo estimado para la implementacion del

centro de servicio.
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Se genera el acta de inicio de acuerdo al formato del Anexo N°1
Tabla N°4

Acta de inicio del Proyecto

DATOS GENERALES
Version | Elaborado: Revisado: Aprobado: Fecha | N° Proyecto
1.1 E. Cordova F. Gonzélez G. Cobian | 01-09-20 | 7400-PRO-01
ACTA DE INICIO DEL PROYECTO

Nombre del Proyecto Gerente del Proyecto
Implementacion de Centro de Servicio Elert Cordova Garcia
Nombre de la Empresa
HOB Consultores

Descripcion del Proyecto

Necesidades y objetivos del negocio:
Implementacion de un centro de servicio y su influencia en la gestion de incidencias
para el tiempo de atencion, costo y calidad.

Alcance del proyecto:
Implementacion de un centro de servicio
Entregables del proyecto:
v Acta de inicio del proyecto
v Cronograma del proyecto
v" Implementacién
v" Formato de seguimiento y control
v' Cierre del proyecto

Hitos del Proyecto
v Inicio
v' Planificacion
v" Ejecucién
v’ Cierre del proyecto

Supuestos del Proyecto
v Todo el grupo de trabajo ha comprendido el alcance del proyecto y sus cambios
implicados
v’ Existe diagrama del proceso de atencién a incidencias actualizado
v’ Se dispone del ambiente y recursos para la implementacion del proyecto

Lo que no incluye el Proyecto
v El presente trabajo no incluye la movilidad de equipos informaticos
v No se considera la adquisicion nuevos utensilios para la Oficina.
v No se considera la renovacion de Infraestructura Tl
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Restricciones del Proyecto
No exceder el tiempo estimado para la implementacion del Proyecto

Aprobaciones

Rol Nombre Firma

A e

HOB CONSULTORES S.A.
COBIAN DE VINATEA GUILLERMO RAFAEL
GERENTE GENERAL

Gerente General Guillermo Cobian

Jefe de Tl Fernan Gonzalez "fl O /Q
S = Vj..__...‘

Victor Fernan Gonzalez Bravo
DN! 1305708

Gerente del Proyecto Elert Cordova % )?#{% o

3. Fase de planificacion
En esta fase se definio el periodo de implementacion por lo cual se deben establecer
las actividades que formaran parte del cronograma del proyecto, asi mismo se
describe la evaluacién e implementacion de la herramienta tecnoldgica, se elabora
una lista de riesgos potenciales y se definen las acciones de mitigacion, documento
ubicado en el Anexo N°2 del presente proyecto
Tabla N°5

Cronograma del Proyecto

Nombre de la tarea Duracion

Proyecto: Implementacion de Centro de Servicio HOB 41 dias
I. Evaluacion de la situacion actual 3 dias
Evaluacidn de situacion de procesos 2 dias
Anadlisis de resultados de la evaluacion de los procesos 1 dia

I1. Disefio de procesos del Centro de Servicio 20 dias
Elaboracion de catélogo de servicios 4 dias
Disefio de niveles de servicio 4 dias
Disefio de Matriz RACI 2 dias
Disefio de proceso de gestion de incidencias 5 dias
Disefio de proceso de gestion de requerimiento 5 dias

I11. Capacitaciones en base al marco de trabajo 1 dias
Capacitacion a personal area de Tl 1 dia

IV. Evaluacién e Implementacion de la herramienta tecnoldgica 12 dias
Evaluacién de la herramienta tecnoldgica 2 dias
Configuracion de la herramienta tecnoldgica segin contexto de 5 dias

la empresa
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Capacitacion de uso de la herramienta 5 dias

V. Evaluacién de la implementacion 3 dias
Validacién de indicadores 3 dias

VI.  Cierre de la implementacion 2 dias
Analisis de resultados de servicio 2 dias

4. Fase de ejecucion
En esta fase iniciamos las actividades de implementacion de acuerdo a lo
planificado en la etapa anterior

Figura N° 14
Fases de Implementacion Centro de Servicio

Disefio de los procesos del Centro
de Servicio

Evaluacion de la situacion

actual

Evaluacion e Implementacién de

Capacitaciones en base g e
la Herramienta Tecnolégica

al marco de trabajo

Evaluacion de la
Implementacion

Cierre de la Implementacion

l. Evaluacion de la situacion actual

Evaluacion de situacion de procesos

Para captar la situacion actual, se evalu6 el nivel de madurez de ITIL en el &rea de TI,
los resultados validaran si los procesos en observacion se encuentran alineados a ITIL.
Para esta evaluacion, se utilizé el modelo de madurez de ITIL, proporcionado por
AXELOS. El nivel de madurez fue evaluado de acuerdo con la escala de la Tabla N°6

Tabla N°6

Escala de medicion de grado de madurez de ITIL
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Calificacién  Nivel de Madurez Descripcion Cumplimiento %
0 Ausente No hay administracion de 0%
procesos.
1 Inicial Los procesos se consideran 20%

informales y desorganizados.
Los procesos siguen un
2 Gestionado patrén regular aun no 40%
formalizados
Los procesos estan

3 Definido documentados y 60%
comunicados regularmente
Gestionado Los procesos son
4 " ) : 80%
cuantitativamente  monitoreados y medidos
Se sigue las mejores practicas
5 Optimizado y esta seguido acorde a lo 100%

establecido.

Se desarrollé el cuestionario que se utiliza para la evaluacion de los procesos de ITIL,
este cuestionario esta basado en la herramienta ITIL Maturity Model proporcionado
por AXELOS y evaluado por los juicios de expertos del personal del area de TI, Tabla
N°7. Asimismo, se utilizara otro cuestionario para la evaluacion de las variables y
dimensiones pre y post implementacion de un centro de servicio que se muestra en el
Anexo N°7 de este proyecto.

Tabla N°7

Primera evaluacion de procesos actuales del Area de servicios

Peso Primera Evaluacion
AGUINIDARISS (%) Calificacion Valor
GESTION DE INCIDENCIAS
Existe documentacion y definicion del proceso. 15% 0 0
_Se clasifica e |(_jent|f|ca la incidencia segln su 10% 0 0
impacto y urgencia
Se mide cuantos tipos de incidencia se realizaron 5% 0 0
Se manejan tiempo de asignacion de tickets 10% 0 0
_Se tiene conocimiento sobre tiempo de resolucion de 15% 0 0
incidencia
Se controla el proceso por medio de métricas 10% 0 0
Rewsa_r el estado del proceso con las jefaturas y 506 0 0
gerencias.
Se adjunta documentacion en el ciclo de vida del 506 0 0

ticket de atencion
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Se maneja un historial de actividades para cada

T . 10% 0 0
incidencia

Se atienden los incidentes por orden de urgencia. 15% 0 0
PUNTAJE TOTAL 100% 0
GESTION DEL CATALAGO DE SERVICIOS

Se cuenta con un catalogo de servicios actualizados 50% 0 0
y documentados

El catalogo tiene informaciéon precisa sobre los

servicios operativos y los servicios que se estan  30% 0 0
preparando para ejecutarse operacionalmente.

Existe un rol de catalogo de servicios. 20% 0 0
PUNTAJE TOTAL 100% 0
GESTION DE REQUERIMIENTOS

Existe documento y definicion del proceso 15% 1 0.15
_Se clasifica e |de_nt|f|ca el requerimiento segln su 10% 1 0.1
impacto y urgencia

Se _mlde cuantos tipos de requerimientos se 506 0 0
realizaron

Se manejan tiempos de asignacion de tickets 10% 0 0
Se tiene conocimiento sobre tiempo de resolucion de 10% 9 0.2
requerimientos

Se controla el proceso por medio de métricas 10% 0 0
ReV|sa_r el estado del proceso con las jefatura y 506 1 0.05
gerencias

S_e adjunta do_cymentamon en el ciclo de vida del 506 0 0
ticket de atencion

Se maneja un historial de actividades para cada 506 1 05
requerimiento

La splumon del requerimiento es_@e conocimiento 15% 1 0.15
del area por medio de documentacion

Se atlfanden los requerimientos por orden de 10% 5 0.2
urgencia

PUNTAJE TOTAL 100% 0.9
GESTION DE NIVEL DE SERVICIOS

Se tienen bien definidos los SLA en documentacion 350 0 0
y plantillas

Se _re_allzan monitoreos del desempefio de los 2504 0 0
servicios frente a los SLA

Existe el rol de gestor de niveles de servicio para

asegurar los objetivos de la gestion de nivel de 10% 0 0
Servicios.

R(_awsan y corrigen los SLA de los contratos con los 15% 0 0
clientes.

Se tienen definidos OLA con otras areas de apoyo 15% 0 0
de la empresa

PUNTAJE TOTAL 100% 0 0
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Resultado del andlisis de situacion actual

En la evaluacion del grado de madurez, se observa que los procesos que HOB
Consultores tenia no se encontraban alineados bajo las buenas practicas de ITI. Los
resultados se visualizan en la Tabla N°8

Tabla N°8

Reporte de situacion actual: Anélisis de madurez de ITIL

Evaluacion Puntaje
Gestion del catalogo del servicio 0
Gestion de niveles de servicio 0
Gestidn de incidentes 0
Gestion de requerimientos 0.85

De los resultados obtenidos, se puede apreciar que los niveles de madurez se
encuentran entre 0 y 1. Como se observa en la Tabla N°8 los procesos de ITIL
seleccionados para la implementacién del Centro de Servicio se encuentran por debajo
de lo requerido en el nivel de madurez.

Para entender la situacion actual, se realizard una comparativa entre los procesos de

ITIL propuesto y los procesos que existen en el area de Tl de HOB Consultores.

Tabla N°9

Cuadro comparativo de situacion actual: Proceso de ITIL y Procesos del area

Procesos de ITIL Procesos del area Conclusion
Toda incidencia debe  Proceso de soporte
estar identificada, técnico, el cual
registrada, asignada registra la solicitud
para poder realizar un de un usuario y
. diagnostico, realizar asigna un Proceso
Gestion de S . . .
; ) actividades correctivas  profesional parala  parcialmente
Incidencias . . )
que garantizan la atencion el cual existente.
continuidad del brinda una solucién
servicio e informar al y el usuario da
usuario final. conformidad de la
atencion
Todo requerimiento es Proceso de
. L . ; Proceso
Gestion de solicitado por el instalaciones , el .
. . g parcialmente
Requerimientos usuario, debe ser cual es solicitado existente

registrado, evaluado,

por el usuario se
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escalado para su coordina la
atencion, solucion y atencion con el
comunicacion al profesional para
usuario. que evalué la
solucién y atencién
a realizar.

Para la gestion de
incidencias y

.. Proceso no se
., requerimientos se
Gestion de . encuentra
necesita asegurar que

Niveles de son atendidos por - implementado

Servicio - en la
especialistas acorde a o
. ) organizacion
la magnitud requerida
en el tiempo acordado.
Se mantiene un registro Proceso no se
Gestion de de los servicios que encuentra
Catalogo de brinda la empresa - implementado
Servicio actualizados y en la
disponibles. organizacion

Los procesos actuales no se encuentran alineados con los propuestos por ITIL y no se
encuentran implementados. Adicionalmente se ha detectado una serie de problemas
dentro de ellos:
= Demora en el tiempo de atencion a los usuarios, cuando solicitan atencién para
soporte técnico en incidencias bajas.
= La empresa tiene definido sus procesos del negocio, mas no los tiene
identificados como servicios que brindaran a sus usuarios. Teniendo en cuenta
ello se propone implementar la gestion del catalogo del servicio.
= El proceso de soporte técnico serd considerado como una incidencia. Para
definir una incidencia, se debe categorizar segin el impacto y urgencia que esta
produzca, asi poder asignar segun niveles de urgencia o prioridad para una
mejora atencidn y respetando los niveles de acuerdos con los usuarios.
Adicionalmente se ha desarrollado un segundo cuestionario para determinar el grupo
de control antes de la implementacion del centro de servicio ver Anexo3 a si mismo se

muestra la ficha técnica del instrumento.
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FICHA TECNICA

A. Nombre:

Cuestionario para variable “Gestion de Incidencias — HOB Consultores S.A

B. Objetivos:

El siguiente cuestionario tiene como finalidad determinar en qué medida la

implementacion del Centro de Servicio con ITIL influye en la gestion de incidencias

de la empresa HOB Consultores

C. Autor:

Elert Cérdova Garcia

D. Administracion: Individual

E. Duracion: 15minutos

F. Sujetos de aplicacién:

Incidencias reportadas a la Oficina de Tecnologia de Informacién por los usuarios de

la empresa HOB Consultores del local de Miraflores.

G. Técnica:
Observacion

H. Puntuacion y escala:

Tabla N°10

Puntuacion y Escala

Puntuacién Rango 0
Numérica  Nivel
1 Siempre
2 Casi Siempre
3 A veces
4 Casi nunca
5 Nunca
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Metodos, instrumentos y procedimientos de analisis de datos
> Se reviso detalladamente el instrumento de recoleccion de datos y se depuro los datos

recogidos, para detectar y eliminar los errores que se lleguen a presentar.

> Se represent0 las respuestas de los cuestionarios en indicadores numéricos para facilitar

la tabulacién. Se utilizo el software SPSS.

» Se registrd los datos del cuestionario en una hoja de calculo tabulandolos con
indicadores numéricos agregandole formulas, para hallar la suma total de la variable
dependiente, para asi re direccionar los datos en el software SPSS para su evaluacion

estadistica.

» Se registrd los datos de los resultados del cuestionario elaborado al grupo de control y

grupo de experimento en el software SPSS, para su analisis descriptivo.

» Se almaceno los datos de los resultados del cuestionario elaborado al grupo de control
y grupo de experimento en un mismo archivo SPSS, para asi hallar los resultados de las

tablas de contingencia que mostraran en el presente trabajo.

» Se elaboro los Histogramas de estadistica descriptiva del grupo de control en el software
SPSS asi como los del grupo de experimento para observar el comportamiento antes y
después de la implementacion del Centro de Servicio y se elabor6 los Histogramas de
estadistica diferencias del grupo de control en el software SPSS asi como los del grupo

de experimento que mostraran en el presente trabajo.
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1. Disefo de procesos del Centro de Servicio

Elaboracion de catalogo de servicio

CATALOGO DE SERVICIOS - OTI

Elaborado: Revisado: Aprobado: Revision: H «:}

E. Cordova F. Gonzélez G. Cobian 1.1

COMUNIQUESE CON NUESTRO CENTRO DE SERVICIO

Un usuario relacionado laboralmente con HOB Consultores, puede solicitar un servicio
a la OTl a través del Centro de Servicio, cualquier dia habil de 8:00 am a 6:30 pm, solo
a través de los medios disponibles mencionados a continuacion:

Tabla N°11

Medios a disposicion por el Centro de Servicio

; Medi i icion por el Centr rvici
Usugiias i MG edios puestos a disposicion por el Centro de Servicio

Numero Telefonico Correo Electroénico
Usuarios del local principal Anexo 110
Usuarios de otras sedes u  Teléfono 715-8111  Serviciostio@hobconsultores.com
obras (anexo 110)
Grupo en el chat Usuario en el chat
Usuarios de otras sedes u CENTRO DE Servicios T
obras SERVICO

ALCANCE
Establecer los servicios de TI que brinda la Oficina de Tecnologias de la Informacion

a los usuarios de HOB Consultores, a través de su Centro de Servicio.

ESTIPULACIONES GENERALES

e Todo usuario de las diversas unidades organicas y locales de HOB Consultores,
puede realizar solicitudes a la Oficina de Tecnologias de la informacion — OTI

a través del Centro de Servicio, quienes generaran un ticket de atencion.
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e El tiempo de solucion de la incidencia o requerimiento debe ser acorde al nivel
de servicio que indique el tipo de falla.

e El Centro de Servicio solo atiende inconvenientes de tipo informético y de
comunicaciones en la organizacion, de acuerdo a lo estipulado en la seccién
“Catalogo de Servicios” del presente documento.

o EI servicio solo se presta a los equipos y sistemas que pertenecen
patrimonialmente a HOB Consultores.

TIPOS DE SOLICITUDES DE SERVICIO
Todo servicio de Tl solicitado al Centro de Servicio de la OTI, podra ser catalogado
como incidencia o como requerimiento. A continuacion, las definiciones:

» Incidencia: Es cualquier evento que no forma parte de la operacion estandar de
un servicio y que causa 0 puede causar una interrupcion o una reduccion de
calidad del mismo, como problemas con el hardware, caida del servicio de
correo electronico, presencia de virus, mensaje de error en aplicativos, entre
otros.

» Requerimiento: Es cualquier peticion o solicitud que requiera una modificacion
de la infraestructura tecnoldgica, como formatear una PC, mover un equipo,
prestar un activo, modificar la informacion de un aplicativo, crear un usuario de
acceso, realizar una copia de respaldo, realizar especificaciones técnicas,

instalacion de un software, entre otros.
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CATALOGO DE SERVICIOS
A continuacion, se lista la relacion de los once (11) servicios actualmente disponibles
que ofrece la Oficina de Tecnologias de la Informacion a través de su Centro de

Servicio.

Tabla N°12

Catélogo de Servicios de la OTI

SERVICIO ALCANCE

Pueden reportarse incidencias o requerimientos sobre ese
servicio que comprende:
v/ Revision, diagnostico, reconfiguracién y/o traslado de

Activos Informaéticos (1) y/o de Aplicativos de HOB
(2), a nivel corporativo.
v/ Servicio de mantenimiento correctivo (instalacion,
Servicio de Soporte reinstalacion y/o formateo) de Activos Informaticos
Técnico Informaético (1) y Aplicativos de HOB (2), a nivel corporativo.
v" Apoyo en proyecciones.
v Gestion de descarga y envio de informacion desde
internet.

CS01

Servicio de orientacion en manejo de Software Base (1.5)
y/u otros temas de indole informatico.

Se entregard el servicio en base al “Procedimiento de
Préstamo de Equipos de Cémputo”. Pueden reportarse
Servicio de requerimientos sobre este servicio que comprende:
CS02 Préstamo de Activos

: Préstamo de Activos Informaticos (1), que pertenecen
Informaticos

patrimonialmente a HOB Consultores y son custodiados
por la OTI.

Se entregara el servicio alineandonos a los
Servicio de procedimientos de adquisicion de HOB Consultores.
Pueden reportarse requerimientos sobre este servicio que
comprende:
v/ Elaboracion de Especificaciones Técnicas de Activos
Informaticos (1), a nivel corporativo.
v Entrega o baja de Activos Informaticos (1) asignados
a un usuario especifico.

Adquisicion y/o
CS03  Equipamiento de
Activos
Informaticos
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Reasignacion de Activos Informaticos (1).

Servicio de
Mantenimiento

Se entregara el servicio en base al “Procedimiento de
Mantenimiento Preventivo y Correctivo de los Equipos
de Computo”. Pueden reportarse requerimientos sobre

CS04 Preventivo de
Activos y de este servicio que comprende:
Servicios v Mantenimiento preventivo de Activos Informaticos
Informaticos (1) y/o Servicios Informaticos(3), a nivel corporativo.
Pueden reportarse incidencias o requerimientos sobre
este servicio que comprende:
Servicio de v/ Servicio por reemplazo, reparacion, soporte y/o
CS05 Atencion por reposicion de Activos Informaticos(1) y/o Aplicativos
Gar?::é?rﬂgtﬁgzvos de HOB(2) y/o Servicios Ir_lforméticos(?a), de acuerdo
a los contratos y plazos estipulados por los
proveedores, a nivel corporativo.

Se entregara el servicio en base al “Procedimiento de

Gestion de Cuentas y Acceso de Usuarios”. Pueden

reportarse requerimientos sobre este servicio que

comprende:
- .. ¥'Creacién, baja, cambio de clave, modificacion,
Servicio de Gestion . . L
CS06  ge Cuentas y Acceso capacidad, activacion, actualizacién de datos y/o
de Usuarios perfiles de acceso de cuentas de usuarios para los
Aplicativos de HOB (2) y/o acceso a los Servicios
Informaticos (3), a nivel corporativo.

v Modificar cualquier permiso de acceso a los Servicios
Informaéticos (3), a nivel corporativo.

Pueden reportarse requerimientos sobre este servicio que

comprende:

v La planificacion, disefio, transicién, operacion,
contratacion, mejora o restauracion de todo servicio
nuevo o preexistente de TI que incluya los Servicios
Informaticos (3), a nivel corporativo.

v/ Elaboracioén de los Términos de Referencia para

Servicio de disefio, contratar el desarrollo, implementacién, mejora o
implementacion, restauracion de Servicios Informaticos (3), a nivel
CS07 operacion y/o corporativo.
_soporte de la v" Configuracion, instalacion y/o reparacion del servicio
mfraestrl,ch[ura de red de datos, de Internet, correo electronico, puntos
Tecnologica ' ’ '

de red fisico y/o inalambrico, interconexién de redes
de cdmputo y/o entre sedes, conexion remota,
seguridad informatica, conexion a carpetas de red,
sistemas o aplicativos, entre otros.

v"Todos los servicios pueden ser desarrollados,
implementados, mejorados o restaurados por personal
in house o por proveedores externos dentro de los
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lineamientos, metodologias y estandares que
determine la OTI.

v" Solicitud de reporte de monitoreo, estadistica o evento
de cualquier componente de la infraestructura
tecnoldgica o de cualquier servicio informatico que se
brinda en HOB.

v" Acceso remoto o presencial para invitados o personal
de soporte y/o proveedores a la Infraestructura
tecnoldgica de HOB.

v Solicitud de mensajes en red, cambio de protector de
pantalla, entre otros que impliquen la modificacion o
uso de la infraestructura tecnologica de HOB.

Pueden reportarse requerimientos sobre este servicio que
comprende:
v Servicio de auditoria Base de datos.

v Modificacién de la base de datos (para este caso, los

cs08 Reizarl\ﬂ;::(i)é(:]ede solicita la Alta Direccion a través del correo
. electrénico).
Copias de respaldo v’ Solicitud de grabacion en medio digital de alguna
informacion del negocio (datos, audio o videos).
v' Solicitud de recuperacion de una copia de respaldo
especifica.
Pueden reportarse requerimientos sobre este servicio que
o comprende:
CS09 Servicio de v/ Adquisicion, configuracion, instalacion, reparacion
Telefonia IP y/o gestion de garantia de Activos Informaticos del
tipo Telefonia(1.6).
Pueden reportarse requerimientos sobre este servicio que
comprende:
v'Dar soporte a nivel usuario y técnico de los
. Aplicativos (2) en Produccion.
SerV|C|(_),de v'Realizar adecuaciones, instalaciones, mantenimiento
Adecuacion y : :
CS10 soporte de u otros que correspondan segun la necesidad, a los
Aplicativos y Base Aplicativos (2) en Produccién.
de datos v/ Administrar, mantener y asegurar la Base de datos de
los Aplicativos (2) en Produccién.
v’ Capacitacion a cualquier nivel de los Aplicativos(2)
en Produccion.
Pueden reportarse requerimientos sobre este servicio que
o comprende:
CS11 Mensajeria v’ Dar soporte a nivel usuario y técnico del servicio de

Electronica y Chat

Mensajeria Electrénica de HOB, asi como del servicio
de Chat organizacional.
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v Administrar, mantener y asegurar la disponibilidad,
continuidad, capacidad y seguridad del servicio.

v'Realizar copias de respaldo y restauracion de correos
electronicos organizacionales.

v/ Capacitacion a cualquier nivel del servicio.

Definiciones:

@D Activos Informaticos: Son los recursos de hardware y software gestionados por la OTI.
Se clasifican en:
() Equipos de coémputo: PC de escritorio, PC All-in-One, portatil (laptop o
notebook), teclado, mouse.
(1.2 Equipos de infraestructura Tecnoldgica: Servidores fisicos y virtualizados on
premise u on cloud, storage, router, switch de capa 2 o de capa 3, UTM, access point,
antenas, aire acondicionado de precision, UPS, cualquier otro componente de
infraestructura del Data Center o de los closet de telecomunicaciones.

(-3) Insumos y Consumibles: toner, kit de mantenimiento, kit alimentador.

(14) Partes y Piezas internas: procesador, cooler, memoria, tarjeta de red alambricas e
inalambricas, tarjeta madre, memoria RAM, disco duro interno, bateria, cargador de

bateria.

(15 Software Base: Aplicaciones licenciadas o gratuitas que permiten la
administracion y manejo del equipo, asi como realizar tareas de uso general. Esta
categoria incluye el sistema operativo, herramienta de ofimatica, cliente de correo
electronico, navegador de internet, software especializado (como Autocad, Civil 3D,
S10, entro otros), cliente antivirus, visor de PDF (Acrobat Reader), software de

impresion, software de compresion de archivos, entre otros.

(L6) Telefonia: Teléfonos IP, central telefonica.
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(I7) Equipos de impresion y escaneo: impresoras, multifuncionales, escaneres,
fotocopiadora (solo a nivel de instalacién de software y permisos en los equipos de

computo de los usuarios).

(1.8) periféricos: proyector de imagen, lectoras externas de DVD, parlantes, equipos de

videoconferencia, camaras digitales, lectora de codigo de barras.

(1.9) Otros: UPS para equipos de computo.

@ Aplicativos de HOB: Programas informaéticos disefiados como herramientas que
permiten a un usuario realizar uno o diversos procesos del negocio. Esta categoria
incluye tanto los Aplicativos en Produccion (listados en el Anexo 1) asi como sus

respectivas Base de datos.

® Servicios Informaticos: Es el conjunto interdependiente de recursos informaticos
organizados y automatizados para la recopilacion, procesamiento, mantenimiento,
transmision y difusion de la informacion, segun los procedimientos establecidos. A
través de estos servicios se entregan valor a los usuarios, facilitandoles un resultado
deseado y predecible. Incluye los servicios de la red de dominio, servicio de correo
electronico, servicio de internet, servicio de antivirus en red, servicio de contrafuegos,
servicio de monitoreo de los recursos en red y de seguridad informatica, servicio
proxy, intranet, extranet, conexion remota, servicios de contingencia fisica y logica,

servicios de sincronizacion en la nube, entre otros.
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Disefio de niveles de servicio

PRIORIZACION

La Priorizacién de la atencién de una solicitud de servicio, se basa en la relacion de
Impacto y Urgencia del mismo. Dependiendo de la priorizacion del incidente o
requerimiento, se define el tiempo en el que normalmente debe solucionarse. Esta claro

que, si se requiere de algun elemento adicional, este tiempo puede variar.

Tabla N°13
Matriz de Priorizacion (existe 4 estados o tipos de prioridades. Asimismo, un

estado especial de “Programado”).

MATRIZ DE PRIORIZACION

URGENCIA
Critico Medio Bajo Programado

>
o g MEDIO-GRAVE
'G SRS EVENTO
I 35 PROGRAMADO

[<5]
= g MEDIO-PROMEDIO

x

a. IMPACTO. - Grado de desviacion sobre la operatividad normal del servicio. En el
impacto se determina cuanto se ha interrumpido los procesos de negocio y/o el nimero

de usuarios afectados. Puede ser de dos tipos:

v Grave: Cuando el incidente o requerimiento afecta a un grupo de usuarios o
area. Por ejemplo: falla de un switch de comunicaciones, no se puede abrir archivos
compartidos, falla de una impresora asignada a una oficina o compartida por varias,
entre otros. Los incidentes o requerimientos de la Alta Direccion también se incluyen

en este tipo de impacto.
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v Promedio: Cuando el incidente o requerimiento afecta a un usuario
especifico. Por ejemplo: falla en algun Software Base, falla al momento de imprimir,

el usuario no puede acceder a un aplicativo, entre otros.

b. URGENCIA. - Lapso de tiempo aceptable para el usuario respecto a la duracion

total de la falla. Puede ser de cuatro tipos:

v Critico: Cuando el incidente o requerimiento implica atencién inmediata,
pues genera un escenario muy grave o pone en riesgo la continuidad de las
operaciones. Los pedidos de la Alta Direccion también se incluyen en este tipo de
urgencia.

v Medio: Cuando el incidente o requerimiento afecta el servicio normal de las
operaciones.

v Bajo: Cuando los incidentes o requerimientos no afectan en demasia la
operatividad normal de los servicios.

v Programado: Cuando la atencion del servicio se trata de un requerimiento
que depende de terceros o0 no se cuenta en ese momento con la factibilidad técnica
y/o de recursos, y/o se requiere de coordinaciones adicionales o no previstas, y/o se
trata de adquisiciones, y/o se requiere de autorizaciones de la Alta Direccion, y/o se

trata de una tarea planificada u otros.

ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO - SLA

El SLA es un acuerdo entre la Oficina de Tecnologias de la Informacion y los usuarios
de HOB Consultores, con el objeto de fijar los tiempos maximos de respuesta desde
que el usuario reporta la solicitud del servicio hasta que se da inicio a la atencion. La
resolucion o restitucion del servicio, dependera del nivel de complejidad que demande

la solucidn, el trafico de la red, el peso de los archivos implicados en la solucion,
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tiempo regular de instalacion, carga de trabajo del usuario o del personal de la OTI o
terceros, priorizacion de incidencias, entre otros aspectos técnicos. Para ello, se ha

establecido dos niveles puestos al servicio de los usuarios.

a. Nivel 1.- Es el nivel de atencién brindado por el operador del Centro de Servicio de
la OTI. Realiza los descartes necesarios y resuelve de manera inmediata.

b. Nivel 2.- Es el nivel de atencion brindado por el personal de la OTI. Los tiempos de
respuesta y solucion de la falla o restitucién del servicio se consignan en la tabla 3:
“Acuerdos de Nivel de Servicio — Tiempos SLA”. En algunos casos, la solucion
depende de otras areas de HOB (Nivel 2.1) o del servicio de proveedores (Nivel 3).

Tabla N°14

Acuerdo de Nivel de Servicio — Tiempos SLA

ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO - TIEMPOS SLA

PRIORIDAD TIEMPO DE RESPUESTA SOLUCION DE LA DISPONIBILIDAD

DEL NIVEL 2 (*) FALLA DEL SERVICIO
Critico Inmediato (hasta 15 minutos) <=3 horas
Medio-Grave Hasta 1 hora <=5 horas
85%
Medio-Promedio Hasta 2 hora <=1ldia
Bajo Hasta 4 horas <=2 dias

c. Nivel 2.1.- Es el nivel de atencion brindado por las distintas unidades organicas de HOB,
y cuyos procedimientos y tiempos de respuesta, no dependen directamente de la OTI.

Esto se muestra en la tabla 4: “Acuerdos de Nivel de Operacion — OLA™.

d. Nivel 3.- Es el nivel de atencion brindado por el Gestor de proveedores de la OTI, quien
coordina la gestion con los terceros o proveedores de servicios informaticos. Los

tiempos de atencion dependen de los contratos firmados con ellos.

(*) Los tiempos son estimados solo para las atenciones solicitadas para el local principal
de Miraflores. La atencion en los demas locales u obras, dependera de la factibilidad
técnica y/o de recursos.
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ACUERDO DE NIVEL DE OPERACION - OLA

El OLA son los tiempos establecidos de manera interna, donde se especifican los

compromisos de tiempos de respuesta en los casos que esta involucre a otras areas y/o

no dependa directamente de la OTI

Tabla N°15

Acuerdos de Nivel de Operacion — OLA

TIEMPOS OLA
SERVICIO Il-IIEES'I\:’/ISI(E)S?E\ PROCESOS INVOALRLIJEéRAD TIEMPO
SOLICITADO OLA INVOLUCRADOS A ESTIMADO

Adquisicién de
Equipos de
Computo

Mantenimiento

correctivo 0
preventivo  de
equipos de
impresion

Reparacion  de
partes o piezas
de hardware

Tiempo de Terceros
+ 1 dia por cada 3
equipos a
configurarse

Tiempo definido
por la oficina de
Medios impresos

Tiempo de terceros
+ 1 dia para la
sustitucion

Especificacion de la necesidad
real del hardware o software
requerido, la justificacion de la
adquisicién 'y otros temas
relevantes.

Elaboracion de
Especificaciones Técnicas de
Activos  Informaticos  y/o
Software Base. Solicitud de
Cotizacion a proveedores.

Autorizacion de la
Direccion.

Alta

Compra Logistica.

Servicio de Soporte Técnico
Informético (instalacion del

equipo).

Los procesos son definidos por
la oficina de Medios Impresos.

La OTI solicita la adquisicién
de las partes o piezas que
requieren ser adquiridas para
su reposicion

Sustituir
defectuosa

la pieza o parte

Area usuaria

OTI1 / Proveedores

Alta Direccion

Administracion

OTI

Medios Impresos

Administracion

OTI

Empieza a correr
desde que llega el
correo electrdnico de
solicitud a la OTI
(siguiendo el
procedimiento)

Depende de
proveedores

Depende de la Alta
Direccion
Depende de
Administracion
1 dia por cada 3
equipos a
configurarse en la
OTI

Depende de la oficina
de Medios Impresos

Depende de
Administracién

1dia

Cordova Garcia Elert Alvan

Pag. 93



i EN LA GESTION DE INCIDENCIAS DE LA EMPRESA HOB CONSULTORES

DEL NORTE

1 UPN IMPLEMENTACION DE CENTRO DE SERVICIO CON ITIL Y SU INFLUENCIA

Soporte  Epicor Tiempo de ~ Los procesos son definidos por Duefio del Depende del duefio
- respuesta del duefio ~
Nivel 1 del proceso cada duefio del proceso proceso del proceso

CONTRATO FIRMADOS POR PROVEEDORES - UC
Son los contratos firmados con los suministradores o terceros que brindan servicios

pero no pertenecen a HOB. En estos contratos se establecen los tiempos de atencion o
respuesta a incidencias, sin intervencion de la OTI.
Tabla N°16

Contrato firmado con proveedores — UC

TIEMPOS UC
SERVICIO I-:IQ_IIEESI\IJISI(E)S%E\ PROCESOS INVQELIJEQRAD TIEMPO
SOLICITADO OLA INVOLUCRADOS A ESTIMADO
. , Depende de los
Tiempo segun
Reemplazo por contratos o acuerdos
. contrato con Reporte de la falla al proveedor Proveedores .
garantia firmados (SLA del
proveedores
proveedor)
Soporte de Las atenciones Depende los tiempos
Epicor — TCP son programadas Reporte de la falla a TCP Tcp definidos por TCP
Soporte de  Seatiende segln .
Epicor — Epicor el SLA de Epicor Reporte de la falla a Epicor Epicor SLA (éefilgc':rjo por
Care (Ver Tabla 6) P
Aprobaciones
Rol Nombre Firma
Gerente General Guillermo Cobian HGB CONSULTORES S A
COBIAN DE VINATEA GUILLERMO RAFAEL
GERENTE GENERAL
Jefe de Tl Fernan Gonzélez \_i/ @
Victor Ferna:1 Gonzélez Bravo §
pNI1305708
Gerente del P |
Elert Cordova == W‘%
Proyecto

Cordova Garcia Elert Alvan Pag. 94



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

Tabla N°17

Disefio de Matriz RACI

IMPLEMENTACION DE CENTRO DE SERVICIO CON ITIL Y SU INFLUENCIA
EN LA GESTION DE INCIDENCIAS DE LA EMPRESA HOB CONSULTORES

. . Fernan Veronica Héctor Elert Fernando
(Crlel AEINIEEEES Gonzélez Castro Alvarado | Cérdova | Cdrdova

Gestion de la Oficina 'y Control de Cambios de

! Documentos oficiales de la OTI RIA c ¢ ¢ c

2 Oper_a,dor de la Mesa de Servicio (Nivel 1) y R C C C C
Gestion ITIL

3 | Calendario de la OTI RI C C C C

4 | Servicio de telefonia IP RI C C C C

5 Infraestructura tecnoldgica, UTM y Copias de RI c c c c
Respaldo

6 | Soporte Técnico (Nivel 2) Al RI RI RI RI

7 | Elaboracién de Especificaciones Técnicas A RI C C C

8 | Gestion con Proveedores A RI C C C

9 Gest|0|_1 de Cugntas y Accesos. Mantenimiento A RI C C C
de los inventarios de cuentas y chat de obras
Servicio de Adecuacion y soporte de

10 Aplicativos y Base de datos RI A = c c

11 | Cableado estructurado y networking A C RI C C
Encargado del almacenamiento y control de

12 los medios fisicos (Licencias, SOy drivers) A c i c c

13 Mgntemmlento del inventario de portéatiles de A C RI C C
préstamo

14 | Mantenimientos Preventivos A C RI C C

15 [ Mantenimiento de los Inventarios A C C RI C

16 | Almacén de la OTI A C C RI C

17 Orden_y lepleza_dg ambientes de la OTI. A C C C RI
Seguridad de la oficina.

R=Responsable; A=Aprobador; C=Consultado;
1= Informado
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Disefio de Proceso de gestion de incidencias
Este proceso tendra como objetivo minimizar el impacto sobre algin evento que
interrumpa o pueda interrumpir la continuidad del servicio. Esta interrupcion debe
ser atendida y resuelta en el menor tiempo posible para evitar la paralizacién del
negocio y asi garantizar los la mayor disponibilidad, continuidad, capacidad y
seguridad del servicio. Después de realizar el andlisis de la situacion actual, se ha
determinado que el proceso para gestionar incidentes no se encuentra
implementado, por lo que se procedera con su disefio e implementacion.
Disefio del Proceso
La gestion de incidencias tiene las actividades que se muestran a continuacion:

e EIl usuario reporta la incidencia ya sea por correo, llamada anexo, chat

empresarial

e El gestor de incidentes identifica la incidencia.

e Se procede a registrar la incidencia

e Se clasifica la incidencia

e Se procede a asignar la incidencia en el sistema.

e El gestor atiende la incidencia, respetando los SLA.

e Se consulta si la incidencia debera ser escalada.

e En caso de ser escalada, se escala a soporte Nivell

o Serealiza el seguimiento y control de la incidencia.

e Sino se escala, se ejecuta el subproceso de soporte Nivel |

e Se valida la conformidad, adjuntando por correo corporativo.

e El usuario realiza las pruebas y comunica los resultados.

e El gestor de Tl recibe y revisa resultados

e Sies conforme, el usuario responde la conformidad via correo corporativo.
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e En caso contrario, se atiende nuevamente la incidencia.
e El gestor de Tl recibe el correo de conformidad.

o El gestor de Tl actualiza el registro de la incidencia.

Figura N°15
Proceso de Gestién de Incidencias

Gestion de Incidencias

Reportar PP Carren, llamada,
incidencia chat hob
° Realiza las pruebasy Responde .. Wiacomeo
E comunica las conformidad | coarporativo
F resultados
H]
€
§ si
g ;
‘v Identifica Registra Clasifica la Asigna
° incidencia incidencia incidencia incidencia
g
v
{
@
h
Walidar
formidad |- Recibe v rewisa
;”‘”_”'_E' at . los resultadas Recibe correa Actualiza el
elincidente | . de registro de la
h. . jcconforme? conformidad incidencia
. Sub proceso de soporte técnico . Se adjunta
@ Atiende . sl
incidencia trd en ¥
conformidad por
Jrequiere cameo
= escalar?
3 kil Escalar Realizar
_'n: incidendia seguimiernta
i
1]

Soporte Nivel Il
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Definicion de Roles
Se detallan las responsabilidades del gestor de incidencias.
Rol:

+ Gestor de Incidencias

Nombres:

+ Héctor Alvarado
+ Elert Cordova

Responsabilidades

+ Registrar incidentes.
+« Monitoreo del estado y progreso de incidentes asignados.
+ Actualizar incidentes.

Se detallan las responsabilidades de los operadores de los Niveles 1y 2

Rol:
+ Operador nivel 1y nivel 2

Nombres:

+ Fernando Cordova

Responsabilidades

+ Atencion de incidentes.

+ Resolucion de incidentes.

+ Dar seguimiento y control de conformidad del usuario.
+ Escalar incidentes.

+ Cierre de incidentes.
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Definicion de KP1l'y CSF

El gestor de incidencias sera el responsable de generar informes y monitorear el estado
de las incidencias generadas. Ademas, debe garantizar la correcta evaluacion de los
reportes y detectar oportunidades de mejora para el proceso. El gestor de incidencias
y el jefe de Tl son los responsables de definir los CSF y los respectivos KPI. Asi mismo
es el gestor de incidencias el encargado de monitorear y evaluar dichos KPI. Los
resultados obtenidos deben ser presentados a la alta gerencia y al a la oficina de

TI(OTI). En la Tabla N°14 se muestran los KPI y CSF definidos para el proceso
Tabla N°18

Definiciéon de KPl'y CSF

Factor critico de éxito (CSF) Indicador de clave de desemperio (KPI)

Personal de Soporte orientado NUmero de incidentes en los Gltimos 15 dias
hacia el usuario, con buena cantidad de incidentes resueltos

formacion _tecnica y con las Cantidad de incidentes gestionados dentro del SLA
competencias adecuadas.

Gestion de requerimientos

En esta gestion se procesan los requerimientos generados por los usuarios. Dentro de

los objetivos de este proceso podemos contar los siguientes puntos:

e Poner a disposicidn un canal para solicitar y recibir servicios

e Peticion o solicitud que requiera una modificacion Tl

e Proporcionar informacion a los usuarios sobre la disponibilidad de los
servicios.

e Proporcionar componentes (licencias, software, etc.)

e Modificar la informacion de un aplicativo.
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Disefio del proceso

La gestion de requerimientos atiende las solicitudes de los usuarios brindandoles

informacidn o servicios.
Se ha realizado el redisefio del proceso, a continuacion, se detallan las actividades:

e El solicitante comunica el requerimiento por los medios de comunicacion
disponible (correo, chat, llama al anexo telefénico).

e El gestor identifica, clasifica y se asigna la atencion en el sistema.

e El gestor registra el requerimiento

e De acuerdo al tipo de servicio se ejecutan los subprocesos establecidos.

e EI gestor actualiza el requerimiento del servicio en el sistema para dar por
finalizada la atencion del requerimiento.

e Se comunica al usuario la culminacién de la atencidn de su requerimiento y se
solicita su conformidad.

Figura N°16
Proceso de Gestion de Requerimientos

Gestion de Requerimientos

Solicitante- Usuario

responde
COrren con
canformidad

Verfica Cominica
COMmunica conformidad
requerimiento del resultédu d:l
requerimiento reauErimienta

Y

Gestor de requerimientos

o

s requetimiento -~
atencidn

(—J Y
Valida 3 recibe correo
¥ confarmidad soonfirma can Actualiza
identifica, del solicitante conformidad requetimiento
L Registra el
clasifa y asigha

Gestor de Tl

Da
Atiende Registra
conformidad
requerimiento dizgnostico del servicio

ejecuta los subprocesos de
semicios
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Definicion de Roles
Se detallan las responsabilidades del gestor de requerimientos
Rol:
+ Gestor de Requerimientos

Nombres:

4+ Héctor Alvarado
+ Elert Cordova

Responsabilidades

+ Registrar y actualizar requerimientos.
Monitoreo del estado y progreso del requerimiento asignados.
Generar informes y monitorear el estado de los requerimientos generados.

Coordinar con otros roles de gestion del servicio.

-+ + ¥

Definir CSl y KPI
+ Monitorear y evaluar dichos KPI

Se detallan las responsabilidades del soporte Niveles 1y 2

Rol:
+ Soporte nivel 1y nivel 2

Nombres:

4+ Fernando Cordova

Responsabilidades

+ Atencion de requerimientos.
+ Resolucion de requerimientos.
+ Dar seguimiento y control de conformidad del usuario.

+ Informar al usuario el estado de su requerimiento.
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Definicion de KPly CSF
El gestor de requerimientos y el jefe de TI son los responsables de definir los CSF y
los respectivos KPI. El gestor de requerimientos debe garantizar lo siguiente:

e Correcta evaluacion de los reportes

e Detectar oportunidades de mejora para el proceso
Asi mismo es encargado de monitorear y evaluar dichos KPI. Los resultados obtenidos
deben ser presentados a la alta gerencia y al a la oficina de TI(OTI). En la Tabla N°15

se muestran los KPI y CSF definidos para el proceso
Tabla N°19

CSF y los KPI de gestion de requerimientos

Factor critico de éxito (CSF) Indicador de clave de desempefio (KPI)
Uso del sistema GLPI de HOB para Cantidad de requerimientos por estado
solicitar un servicio Cantidad de requerimientos gestionados en

el plazo requerido segin el SLA

I11.  Capacitaciones en base al marco de trabajo
Luego de la definicion de los nuevos procesos a implementar se realizd una
serie de capacitaciones dirigidas al personal del &rea de TI para concientizarlos,
prepararlos sobre la gestion de servicios bajo el enfoque de ITIL en la figura
N°17 se puede observar el contenido que tendré la presentacién de diapositivas

asi mismo ver (Anexo N°6) para el contenido.

Figura N°17
Contenido de capacitacion ITIL

o ;QuéeslITIL?
Presentacion ® Modelo de Mejora

Informativa e  No le tengamos miedo
al cambio
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En las capacitaciones se realizaron dos tipos de evaluaciones. La primera se
realiz6 antes de la capacitacion con el fin de medir el conocimiento previo a la
audiencia la evaluacion 1, arrojo los siguientes resultados:

a. Pregunta 1: ;Conoce que es la gestion de servicios?

Figura N°18
Resultados de la pregunta 1 — Evaluaciéon 1

m 5l mNO

b. Pregunta 2: ;Ha oido hablar del marco de trabajo ITIL?

Figura N°19
Resultados de la pregunta 2 — Evaluacién 1

m Sl = NO
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c. Pregunta 3: ¢ Conoce que es una incidencia?

Figura N°20
Resultados de la pregunta 3 — Evaluacién 1

m 5l mMNO

Pregunta 4: ¢ Conoce que es un Centro de servicio/ Service Desk?
Figura N°21
Resultados de la pregunta 4 — Evaluacién 1

m 5l mMNO

En la primera evaluacion se observa que los usuarios involucrados no
conocen el marco de trabajo de ITIL. Esta informacién es de mucha ayuda,
ya que otorga conocimiento al equipo implementador en brindar una
capacitacion mas detallada en conceptos de ITIL y la gestién de servicios de

TI.
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La segunda evaluacion se realiz6 culminado la capacitacion; y arrojo los
siguientes resultados:
a) Pregunta 1: de lo expuesto, ¢considera que en su organizacién se cumple lo
recomendado por ITIL?

Figura N°22
Resultados de la pregunta 1 — Evaluacién 2

n 5l mMNO

b) Pregunta 2: de lo expuesto, ¢considera importante que los servicios de su
organizacion sean gestionados de acuerdo con un estandar internacional
como loes ITIL?

Figura N°23
Resultados de la pregunta 2 — Evaluacién 2

m 5l mNO
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c) Pregunta 3: ¢Considera necesaria la implementacion de un centro de

servicio con servicios basados en ITIL?

Figura N°24
Resultados de la pregunta 3 — Evaluacion 2

m5l mNO

d) Pregunta 4: ¢Considera que la implementacion del centro de servicio

mejorara la atencion que se brinda a los usuarios?

Figura N°25
Resultados de la pregunta 4 — Evaluacién 2

m 3 mNO
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Los resultados de la segunda evaluacion corroboran la informacion obtenida en la fase
de evaluacion de situacion actual, ademas de mostrar la relevancia que este tipo de

implementacién representa en la empresa.

IV.  Evaluacion e Implementacion de la herramienta tecnologica
La implementacion de un centro de servicio requiere una herramienta
tecnoldgica para llevar un correcto control de la gestion de servicios a
implementar como la gestion de incidencias, gestion de requerimientos, el
catalogo de servicios y los niveles de servicios establecidos. En la presente fase
se evaluara una serie de herramientas la cual se elegira para la implementacion.
Evaluacion de la Herramienta
e Para efectuar la evaluacion de la herramienta GLPI se debe considerar
que este proyecto aborda un piloto
e Adicionalmente se debe tener en cuenta tanto la facilidad de
implementacién como la disponibilidad de informacién existente del
sistema a ser utilizado
La herramienta tecnoldgica debe dar soporte a las siguientes gestiones

normadas bajo el marco de trabajo ITIL:

e Gestion de catalogo de servicios

e (Gestion de niveles de servicios

e Gestion de incidencias

e Gestion de requerimientos
Dentro de esta evaluacién, se ha implantado una escala para medir el nivel de
cumplimiento de las herramientas respecto de los puntos antes mencionados Tabla

N°20
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Tabla N°20

Puntaje de evaluacion

Puntaje Descripcion
0 No cumple
1 Cumple a 50%
2 Cumple a 80%
3 Cumple a 100%

La evaluacion de la herramienta tecnoldgica se detalla en la Tabla N°21

Tabla N°21

Evaluacion de Herramienta Tecnoldgica

CA Service  IBM
Atributo Descripcion Desk Control GLPI
Manager Desk
Intuitivo con iconos 9 5 3
estandar
Tener las
herramientas para el
registroy 2 2 3
modificacion de
datos
Adecuacion Registrar incidencias 3 3 3
Reg_lstfar 3 3 3
Requerimientos
. . Generacion de
Funcionalidad CMDB 3 3 3
Generacion de 3 3 3
reportes
Creacion de usuarios 3 3 3
Seguridad Gestidn de usuarios 3 3 3
Integraglon con 3 3 3
directorio activo
Compatlbllldad con 3 3 3
cliente correo
Herramienta basada
Interoperabilidad en gestiones de 3 3 3

servicio de
ITIL(funciones y

Cordova Garcia Elert Alvan

Pag. 108



UPN IMPLEMENTACION DE CENTRO DE SERVICIO CON ITIL Y SU INFLUENCIA
i EN LA GESTION DE INCIDENCIAS DE LA EMPRESA HOB CONSULTORES

DEL NORTE

herramientas de
gestion)

Brinda confianza al
usuario en el uso del 2 3 3
software

Herramienta con
informacion sobre
USo y usuarios que

certifiquen la
funcionalidad
efectiva

Fiabilidad Madurez

Cuenta con grabado
automatico de datos 3 3 3
de tickets

Tolerancia a
fallas

Entendimiento Interfaz |ntU|t|_va 5 ) 3
para el usuario

Facilidad de uso 3 3 3

Las funciones de la
Usabilidad herramienta se 3 3 3
encuentran

organizadas

Aprendizaje Informacion en foros 5 ) .
y videos

Experiencia de parte
del equipo
implementador en 2 2 3
uso de la
herramienta,

Soporte por parte del
Capacidad de Cobertura del personal
mantenimiento servicio implementador del
proyecto

Soporte de
instalacion, backup
por el personal 1 1 3
implementador del
proyecto

Puntaje Total 52 53 60

Adicionalmente, se deben considerar los costos en los que incurre la implementacion

de estas herramientas tecnoldgicas Tabla N°22
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Tabla N°22

Comparacion de costos de herramientas

CA Service IBM Contro

Atributo Descripcion Desk Manager Desk GLPI
Para_ desktop, 10000 0 0
servidores y laptop
Gestion de

Costo Licencia incidencias, 4600 1500 0
requerimientos
Costo Total: 14600 1500 0

Resultados de la evaluacion

De la evaluacion realizada, se puede determinar que el software que cumple en mayor

escala con lo requerido para el desarrollo de la implementacion es el software GLPI

1. Evaluacion realizada: 60 puntos
2. Con relacion al costo: 0 soles
Adicionalmente, se considera que el personal implementador de este proyecto cuenta

con experiencia previa en la implementacion y uso de la herramienta.
Capacitacion en Herramienta GLPI

Se crea manual de usuario de uso de la herramienta, instalacion y configuracion de la

aplicacion GLPI (Anexo N°7)

V. Evaluacion de la implementacion
En esta fase se evallan y observan los resultados de la herramienta ya
implementada con sus respectivas imagenes y pruebas con seguimientos al
usuario final. A continuacion, se muestra la evidencia de la herramienta ya
implementada con los procesos de ITIL y los tickets de incidencias y

requerimientos registrados.
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Figura N°26
Portal de inicio de sesion del Sistema GLPI

2 O+ hitpsy//glpihobconsultores.com/glpi/index.phpinoAUTO =1 B ‘o% v Q Buscar

Inicio | Mi UPC Ciclo Actual | MiUPC 0% Corr 8664 (C... W Primeros pasos == Manual del operador £ Méc visit

n SISTEMA DE ATENCION
¥ AL USUARIO

¥ Recuérdame

Una vez ingresado al portal de inicio de sesién como se muestra en la Figura N°26 si
nuestro usuario esta registrado en el sistema, el gestor de Tl puede ver los graficos
estadisticos de los tickets registrados como incidencias o requerimientos, asi mismo se

muestra la evolucién de las atenciones a los usuarios Figura N°27

Figura N°27
Portal Informativo del Sistema GLPI

<« > C @ O 8 = https://glpi.hobconsultores.com/glpiffront/dashboard_helpdesk.php o Uy Q Buscar

Y Comenzara usar Firefox £ Més visitados @) Yealink T23G Phone  Inicia | Mi UPC Ciclo Actual | Mi UPC 0 : u201918664 (C.. % Primeros pasos == Manual del operador LF Mas visitados 14 enlanage Swi.. ) MEGA % [ Otros marcadores
E == atia) P W Nk & ElertCérdova-Gest...
Activos Gestion Administracién Configuracién
Inicio Asistencia M Proyectos Reservacion: es N
Super-Admin
[J Recordatorios 8 Raportes
Asistencia v+ M RSS feed [l Basguedas guardadas D I... .¢ i D" ol
? Base d. imi & ocs v NG

Ticket ) -
B i

125 | 2 . L !
29 © . Xx— A\
Late tickets \

50 N
S — . i i -
0 A / \'/ _--_-.-_._—._-.-_'"‘-—- 021-0 1 2021-08 2021-10 2021-11 m 202201 2022
Problemas

Evolution of ticket in the past year

1 80 ©31 =1

Cambio Incoming tickets

Assigned tickets  Solved tickets

fa) g 419 (1]
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Luego de mostrar el portal informativo podemos ver los tickets registrados en la pestafia

asistencia + tickets, asi como se muestran en la Figura N°28 y Figura N°29

Figura N°28
Historial de tickets registrados en el sistema GLPI

E Espaitol (América Latina) @ £} Elert Cérdova - Gest ...

Herramientas Administracién Configura

Inicio Asistencia O Ticket + Q £ v # ticencias o Lineas Super-Admin

B Presupuestos # Certificados

7 3 0 3 1 - ® Proveedores ) Centro de Datos o

& Contactos %" Clusters
Number of Inci... |Assigned tickets
B Contracts @ Dominios
[ Documentos & Appliances
=] v || _racteristicas - Status ¥ es v Todo v
Diregla Breglaglobal @grupo  Buscar
W< Mostrar (nimero de elementos) 200 ~ @ F T Pagina actual en PDOF paisaje * Bl pesde 8601 hasta 8300 de 11151 > M
¥ Acciones
. Solicitante - Fechade  ooguimientos- - Costo - .
ID  Titulo 2 Nimero de Status Prioridad Categoria Ubicacién
Solicitante apertura =re Costo total
seguimientos
8698 EPICOR 2020: Registrar Pagos Misceldneos, Modulo para  Kimberly Morales i 11-09-2020 1 @ cerrzdo Medio-Promedic  CS10-Adecuacién y soporte de Aplicativos Principal = OAF >
la opcién de pagar Reembolso y Cheques a Trabajador 16:57 ¥ BD = Epicor > Soporte Funcional Contabilidad
8699 EPICOR 2020: Registrar Nota de Crédito Kimberly Morales i 11-09-2020 1 () En curso (asignada) Medio-Promedio CS10-Adecuacidn y soporte de Aplicativos Principal > OAF >
7:04 v BD > Epicor > Soporte Funcional Contabilidad
8700 EPICOR 2020: Pagos de Documentos Registrados Carla Castillo i 11-09-2020 o @ cerrzdo Medio-Promedio CS10-Adecuacidn y soporte de Aplicativos Principal > OAF >
17:14 v BD = Epicor > Soporte a Procedimientos Contabilidad
8701 EPICOR 2020: Registro de Facturas con Detraccién Carlz Castillo i 11-09-2020 3 @ cerrado Medio-Promedic  C510-Adecuscién y soporte de Aplicativas Principal > OAF >
17:33 ¥ BD > Epicor > Soports a Procedimientos Contabilidad
8702 EPICOR 2020: Pagos Anticipados Carla Castillo i 11-09-2020 3 @ Cerrado Medio-Promedio CS10-Adecuacidn y soporte de Aplicativos Principal > OAF >
17:42 v BD = Epicor > Soporte a Procedimientos Contabilidad
8703 Asignar nuevo monitor Lourdes Leén Carlos Rios i 11-09-2020 0 @ cerrado Bajo C503-Adquisicién /o Equipamiento de 75.00 Principal > Contral
18:02 Act. Inf. > Reasignacién de Equipos Documentario
Informaticos
8704 Borrar carpetas y colocar indicadas Fonken Carlos i 14-09-2020 o @ cerrzdo Bajo CS01-Soporte Técnico Informético > Carga  75.00 Principal > Estudios
03:06 y descarga de archives
v
Figura N°29
09:24 . ° A
8709 Cambio de usuario Maricruz Paredes { 14-09-2020 o @ cerrado Bajo CS06-Gestion de Cuentas y Acceso de 350,00 Obras = 5. Mollepata
10:06 Usuarios
8707 se raquiere la identificacion de impresiones. Mario Gallagos i 14-09-2020 0 @ Cerrado Programado C501-Saports Técnico Informatico > 62.50 Brincipal > Garendia
10:09 Imprasoras y Escinares Ganeral
8708 Realizar la conexién para capacitacién 2 Epicor Gabriela Afafios { 14-08-2020 0 @ cerrado Programado CS01-Saporte Técnico Informatico 525.00 Brincipal > Auditorio
10:56
8710 Actualizar el Software Trimble Carlos Barreta i 14-09-2020 ] @ cerado Bajo CS01-Soporte Técnico Informatico > 75.00 Principal = RR-HH
11:10 Instalacién da softvare
8711 Instalarimpresora HP 2050 Angie Pandurs i 14-09-2020 0 @ cerado Bajo CS01-Saports Téenico Informatico > 100.00 Principal > RA-HH
11:14 Imprasoras y Escdnare
8713 solicita configuracién del thunderbird Alan Tuesta { 14-09-2020 0 @ cerrado Bajo CS11-Mensajerfa Electrénica y Chat 75.00 Brincipal > Estudios >
11:40 Ingenieria
8712 chivos se guardan como .log Juan José Escudero i 14-09-2020 ] @ cerado Bajo CS01-Soporte Técnico Informatico > 50.00 Principal > Control de
11:40 Asesorfa Infarmatica Broyactas (ex Calidad)
8714 Acceso a sistema/red (Trabajo Remota) Rall velisquez i 14-09-2020 0 @ cerado Bajo CS06-Gestién da Cusntas y Accaso da s0.00 Principal > Control de
12:01 Usuarios > Accesos sspacizles Proyectos (ex Calidad)
8715 inados! Angie Panduro { 14-08-2020 ] @ cerado Bzjo C508-Generacion y restauracién de copias  50.00 Principal > RR-HH
12:04 de respaldo
8716 Verlaptop de 7mo piso Frank Ricalda TCP{  14-09-2020 ] @ cerado Bajo CS507-Disefio, implementacién, operacién  50.00 Principal > TCP Pard
13:10 /o soperts de |a infraestructurs
tecnaldgica
8717 solicita configuracién de correo en 2 equipos adicionales  Eliana Lozano i 14-09-2020 o @ cerado Bajo CS11-Mensajeria Electrénica v Chat 75.00 Principal > OAF
15:17
8718 Asignar pc por 40 min Roxana Cardenas i 14-09-2020 ] @ cerrado Programado CS06-Gestidn de Cuentas y Acceso de 100.00 Principal > SIG
1 Usuarios > Accesos especales
8719 Subirinformacién Roclo Lozans i 14-09-2020 0 @ cerrado Bajo C501-Soports Téenico Informatico > Carga  100.00 Brincipal > Estudios
15:56 v descarga de archivos
8720 Mo llega respuesta de correo de Buenaventura José Cerén i 14-09-2020 0 @ Cerraco Bajo CS11-Mensajera Electrénica v Chat 50.00 Principal > Comercial
15:59
8721 Unidad al 99% Héctor Alvarado - 14-09-2020 ] @ cerado Bzjo CS07-Disefio, implementacién, operacién  75.00 Principal = OTI
Gestor OTI { 16:19 v/o soporte de |a infraestructura
teenaldgica
8722 Acceso a Proyactos de Estudios - Re: Fwd: SOLICITUD DE Carlos Rios i 14-09-2020 o @ cerado Bajo CS06-Gestidn de Cuentas y Acceso de 150.00 Principal > Estudios
ACCESO A LA UNIDAD ESTUDIOS(V) 16:52 Usuarios > Contral Documantario
8723 Crear Usuario DW Services para los Remotos de Estudios  Héctor Alvarado - 14-09-2020 0 @ Cerraco Programado CS01-Soporte Técnico Informatico 87.50 Principal > OTI o
Gestor OTI i 16:58
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Como se observa en la Figura N°28 y Figura N°29 los tickets registrados en el sistema
estan bajo los estandares de buenas préacticas basadas en ITIL esto debido a que cada
ticket registrado cuenta con titulo o descripcion de incidencia o requerimiento asi
mismo se le asigna el solicitante de dicho evento con la fecha de apertura, el estado
del ticket su prioridad, categorizacién segun el catadlogo de servicios y un costo total

por servicio que estaremos mostrando en el presente proyecto.

Se registro el catalogo de servicio en el sistema segun se describio en la Tabla N°12

del presento trabajo y que asi mismo se muestra en la Figura N°30 y Figura N°31

Figura N°30
Registro del Catalogo de Servicio elaborado para la empresa segun ITIL

m Espaiiol (América Latina) ? * ’.‘ aEl@fthfﬂﬂVi'Gﬁt--- »

Activos Asistencia Gestion Herramientas  Administracion

Inicio Configuracién [# Meniis desplegables & ITIL categories + Q Super-Admin

Meniis desplegables | Asistencia - ITIL categories ¥

SR T | ..ementos mostrados ¥ contieng ¥

Bregla ©grupo Buscar

Mastrar (nimero de elementos) 200 T F Pagina actual en POF paiszje * B Desde 1 hasta 58 de 58

\r Acciones

Nombre completo

C501-Soporte Técnico Informatico

€501-Soporte Técnico Informatico > Asesoria Informatica

€501-Soporte Técnico Informatico > Asesoria Informatica > Consultas de acceso remoto
€501-Soporte Técnico Informético > Asesoria Informatica > Google Meet
€501-Soporte Técnico Informético > Asesoria Informatica > Microsoft Teams
C501-Soporte Técnico Informético > Asesoria Informdtica > Zoom
€501-Soporte Técnico Informético > Carga y descarga de archivos
C501-Soporte Técnico Informatico > Carga y descarga de archivos > Drive
€501-Soporte Técnico Informético > Carga y descarga de archivos > GSuite
€501-Soporte Técnico Informatico > Carga y descarga de archivos > NextCloud
C501-Soporte Técnico Informético > Carga y descarga de archivos > OneDrive
€501-Soporte Técnico Informatico > Categorizacién Web

C501-Soporte Técnico Informatico > Configuracién de Accesos Remotos
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Figura N°31
Registro del Catalogo de Servicio elaborado para la empresa segun ITIL

C501-Soporte Tecnico Informatico > Corrective =) ~

cso & de Actives

€503-Adquisicién y/o Equipamiento de Act. Inf.

cso3-Ad sny/o de Act. Inf. > de Equipos
(=11 ion y/o i de Act. Inf. > i ion de Equipos
cso snyfo de Act. Inf. >

C504-Mant. Preventivo de Activos y de Serv. Inf.
CS05-Atencién por Garantia de Activos Informéticos

CS06-Gestién de Cuentas y Acceso de Usuarios

CS06-Gestién de Cuentas y Acceso de Usuarios > Accesos especiales

CS06-Gestién de Cuentas y Acceso de Usuarios > Accesos temporales en el Fortinet o Kaspersky
C506-Gestion de Cuentas v Acceso de Usuarios > Ampliacién tiempo laboral

CS06-Cestién de Cuentas y Acceso de Usuarios > Control Documentario

CS06-Gestion de Cuentas v Acceso de Usuarios > Correo Electrénico

CS06-Gestién de Cuentas y Acceso de Usuarios > Mapeados de Red

€S06-Gestion de Cuentas v Acceso de Usuarios > Modificacion de buzones (C, B, M)

CS06-Gestién de Cuentas y Acceso de Usuarios > TimeShaat

CS07-Disefio, implementacién, operacién y/o soporte de la infraestructura tecnolégica

CS07-Disefio, implementacién, operacién y/o soporte de |a infraestructura tecnolégica > AWS
C507-Disefio, implementacién, operacién y/o soporte de la infraestructura tecnolégica > Mensaje masivo

€S07-Disefio, implementacién, operacién y/o soporte de la inf logica > I

€S507-Disefio, implementacién, operacion y/o soperte de la infraestructura tecnolégica > On Premise

CS07-Disefio, implementacién, operacién y/o soporte de la inf sgica > de pantalla

CS08-Generacién y restauracién de copias de respaldo

De igual manera se registraron los SLA establecidos segun la Tabla N°14 del presente

trabajo para ello se muestra en la Figura N°32 lo mismo registrado en el sistema.

Figura N°32
Registro de SLA en el sistema para la atencidon al usuario segun ITIL

BY  Esaiiol (América Latina) £t Elert Cordova - Gest ... [
Activos Asistencia Herramientas
Inicio Configuracién B Niveles de servicio + Q A& Usuarios B Directorios Super-Admin .
% Grupos &7 Perfiles
[ — v || _ementos mostrados + contiene £ Entidades [ Cola de notificaciones
B Reglas ‘M Bitacoras

Dregla ©arupo |Buscar

Mostrar (nimero de elementos) 50 ~ rF Pigina actusl en POF paissje ~ [ Desde 1 hasta 4 de 4
\; Acciones
Nombre

SLA 1 - Critico
SLA 2 - Medio-Grave
SLA 3 - Medio-Promedio

SLA 4 - Bajo

Nombre

i Acciones

Mostrar (nimere de elementes) 5o+ V] Desde 1 hasta 4 de 4

GLPT 9.5.5 Copyright (C) 2015-2021 Tedlib' and contributors
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Administracién

b Acciones

Inicio de sesién

aarce
abelen
acabana
acalderon
afigalo
agonzales
agonzalez
ahuamani
ainafuku
amarcilla
amendez
amucha
chuaman
clozano
cmamani
cmancisidor
cmedina
cmestanza
cortiz
cpena
cpusse
cquiroz
cramos
crios
Cristina
csanchez
csqueiras
csucre
ctagle
ctoledo
curquiaga
dearrion
deastilla
ddiaz
destrella

dguzman
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Asi mismo se registraron todos los usuarios de la empresa en el sistema de atencién

al usuario GLPI implementado para la empresa ver Figura N°33

Figura N°33
Registro de usuarios en el sistema GLPI

+ Q

& Usuarios

Cregla Breglaglobal @grupo

Nombre

Adriana
Ana
Alfredo
Ana
Augusto
Arthuro
Ana Marfa
Ada
Alberto
Atilio
Alberto
Angie
César
Claudia
Cristian
Carlos
Caterin
Carlos
César
Carmen
Carlos
Cinthya
Carmen
Carlos
Cristina
Christian
Cristina
Carlos
Carlos
Carlos
Carlos
Delia
Dalila
Daniel
Dennis

Dany

..ementos mostrados 7

Activos

contiena

Buscar

Mostrar (nimero dz elementos)

Apeliido
Arze

Belén
Cabana
Caldersn
Figalo
Gonzales
Gonzslez
Huamani
Inafuku
Mareilla
Méndez
Mucha
Huaman
Lozano
Mamani
Mancisidor
Medina
Mestanza
Ortiz
Peia
Pusse
Quiroz Valverde
Ramos
Rios
Ramirez
Sénchez
Sequeiros
Sucre
Tagle
Toleda
Urquiaga
Carrién
Castilla
Diaz
Estrella

Guzman

100

Asistencia

Gestion Herramientas

- Afiadir usuario.

&
*
=]

Ubicacién

Principal > Gerancia General
Principal > Estudios > Hidrologia ¥ Topografia
Obras > E. Matarani

Surce Innova

Principal > Comarcial

Principal > Control de Proyectos (ex Calidad)
Surce Innova

Principal > Estudios > Estructuras

Principal > Movilidad

Obras > 5. Aplao

Principal > Estudios > Hidrologia y Topografia
Principal > OAF > Tesoreria

Surce Innova

Principal > Supervisién

Principal > Estudios > Hidrologia y Topografia
Principal > OAF > Contabilidad

Principal » Estudios > Hidrologia ¥ Topografia
Principal » Contral Documentario > Recapeién
Principal > Gerencia General

Principal > Estudios > Ambiental y Secial
Principal » RR-HH

Principal > Control Documentario

Principal » Estudios > Ambiental y Social

Principal > Estudios > Ingenieria

Obras » 5. Pamplona

Principal > OAF

Principal » Estudios > Geologia

Principal > Estudios > Ingenieria

Principal > Estudios > Ambiental y Secial
Principal > Supervisisn

Principal = Estudios > Suelos

Principal * Control Documentaria » Recepcién

Principal  Pavimentes

. Desde una fuente externa

Pégins actuzl en POF paizzjs Desde 1 hasta 100 de 209

E Espaitol (Amésica Latina)

Configuracién

Correos electrénicos

aarze@hobinnova.com

acalderon®@hobconsultores.com

agonzalesr@hobconsultores.com
agonzalez@hobconsultores.com
ahuamanig@hobconsultores.com
ainafuku@hobconsultores.com
amarcilla@hobconsultores.com
transportes@hobconsultores.com
angiekeandrasac@gmail.com
chuaman@hobconsultores.com
clozano@hobconsultores.com
cmamani@habconsultores.com
cmancisidor@hobconsultores.com

cmedina@hobconsultores.com

cortize@hobconsultores.com
cpena@hobeonsultores.com
cpusse@hobconsultores.com
cquiroz@hobconsultores.com
cramos@hobconsultores.com
crios@habcansultores.com
cramirez@hobeonsultores.com

csanchez@hobconsultores.com

carlossucred2@gmail.com
ctagle@hobconsultores.com
ctoledo@hobeonsultores.com
curquiaga@hobconsultores.com

obconsultores.com

dcarriol

deastilla@hobconsultores.com

ddiaz@hobconsultores.com

destrella@hobconsultores.com

dguzman@hobcansultores.com

?

% 3k A ClertCérdova-Gest...

Super-Admin

Activa

si
si
si

No

si
No
No
si
No

No

No
si
si

si

si

si
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EN LA GESTION DE INCIDENCIAS DE LA EMPRESA HOB CONSULTORES

Evaluamos y validamos el registro de una incidencia en el sistema GLPI con ID 8705

segun la Figura N°34

Figura N°34

Registro, categorizacion de una incidencia en el sistema GLPI

Asistencia O Ticket + Q §

« < [F

Ticket procesando 2
Ticket

Estadisticas
Aprobaciones

Base de conocimientos
Elementos

Costos 1
Proyectos

Tareas del proyecto
Problemas

Cambios

Historico 13

Todo

Activos

Ticket - ID 8705
Fecha de apertura

Uitima
modificacion

Fecha de
resolucién

Type
Status*
Urgencia
Impacto
Prioridad

Actor

Titulo*

Descripcion*

Ticketes
vinculados

@ Proyectos

[J Recordatorios

. No inician los programas Eval pav '

? Base de conocimientos

1409-2020 09:21 Por

14-09-2020 09:52 por Fernan Gonzalez - Gestor OTI

Tiempo en
resolver

14-09-2020 09:24:34 B

Incidente Categoria*®
Cenado Reabrir
Bsjs
Programadso Ubicacién *
Bsjc ~
Solicitante

& Joszlo Soto i

No inicisn los programas Eval pav y Eval urci

3 RSS feed

Fecha de cierre

Administracion

Elert Cordova - Gestor OTI

1408-2020 13:1

1409-2020 09:52:25

8 Reportes

E |

Configuracion

Reservaciones

[ Bisquedas guardadas

& OCS Inventory NG

GsLa4-Bsjoi
i

C501-Soporte Técnico Informético

Frincipal > Favimentos

Observador

{028:51) Joselo Soto: Buenos dias el eval pav y eval urci de mi PC a dejado de funcionar
8:51) Joselo Soto

: Me podrian ayudar con eso

Asignado a

A& Elert Cardova - Gestor OT1 i &

Asi mismo se le asigna un costo al servicio que costara la atencion de esa incidencia

ID 8705 que se muestra en la Figura N°35

Figura N°35

Asignacion de costos a la incidencia registrada

BY  espaiol (América Latina) P f¢ J ¥ Flert Cordova

istencia @ Ticket + Q & v
« <
Ticket procesando 2 Cosio
Ticket
Hombre
Estadisticas. T
J——
Aprobaciones

Base de conacimientos
Elementos

Costos 1
Proyectos

Tareas del proyecto
Problemas

Cambios.

Activos

@ No inician los pr

iciar fecha Fecha de Fin

Herramientas Administracién
@ Presupuestos
@ Centro de Datos

® Proveedores

& Contactos %" Clusters

B Contracts @ Dominios.
Gosto i}
[ Documentos & Appliances P ostefile
Zominutos 150.00 0.00
Total 20minutos 50.00 0.00

Configuracién

uracion del elemento 15minutos

Costo de material Costo total
0.00 0.00
0.00 50.00

Acciones =

Super-/

8/200 > »
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A continuacion, se muestra el proceso de la solucién de la incidencia registrada con

ID 8706 con las acciones que se tomaron en la Figura N°36

Figura N°36
Acciones historicas de atencion de incidencia ID 8705

BY espoicl (AmericaLatina) P Yy fik K} FlertCordova-Cest.. [

Activos Herramientas Administracién Configuracién
Inicio Asistencia O Ticket + Q g # Licencias o Lineas Super-Admin
B Presupuestos # Certificados
No inician los pr - -

« < LJ T proveedores 2 Centro de Datos Acciones 8/200 > »

& Contactos %" Clusters.
Ticket procesando 2

B Contracts @ Dominios
P e mm e emmm e e e mmm | e e e oo T 0O tASKS: 100,00 %

. Acciones historicas : D Docenentes & Appliances
Estadisticas
Aprobaciones Se actualizaron los programas y entré con normalidad (© 14-09-2020 09:24
Base de conocimientos ~
L]
Elementos
Elert Cordova - Gestor
Costos 1 omi
Proyectos (© 14-09-2020 03:23 &15minutos
[ — ~
L]

Problemas

Elert Cérdova - Gestor
Cambios 5

o711
(== = (© 14-09-2020 09:21 Ticket
rodo ~ No inician los programas Eval pav y Eval urci
o (08:51) Joselo Soto: Buenaos dias el eval pav y eval urci de mi PC a dejado de funcionar
(08:51) Joselo Soto: Me podrian ayudar con eso
Joselo Soto i
De igual manera se implemento el seguimiento por correo al usuario final y los
involucrados del proceso, desde el momento que se crea la incidencia hasta que se
cierra como se muestra en la Figura N°37 y Figura N°38
Figura N°37
Seguimiento por correo del registro de incidencia
£-3 | [ Noleidos Yy Conestrella {&) Contacto  © Etiquetas [l Adjunto D Filtrar estos mensajes <Ctrl+ Mayis+ K>
ok Asunto Participantes Fecha
't ~ [GLP| #0008703] NUEVO TICKET en Cola de atencidn: Mao inician los programas val pav y eval urci Servicios Tl 14/09/2020 09:23
[GLPI #0008703] NUEVO TICKET en Cola de atencidn: Mo inician los programas val pav y eval urci Servicios Tl 14/09/2020 09:23
[GLPI #0008703] Ticket RESUELTO: Mo inician los programas Eval pav y Eval urci Servicios Tl 14/09/2020 0%:26
[GLPI #0002703] Ticket RESUELTO: Mo inician los programas Eval pav y Eval urci Servicios Tl 14/09/2020 0%:26
De Servicios TI i ) Responder |~ Reenviar|
Asunto [GLP1I#0008705] NUEVO TICKET en Cola de atencién: No inician los programas val pav y eval urci
A Servicios TI e

=-=-=-= Para responder este correo, escriba arriba de esta linea ==-=-=

Se ha registrado un NUEVO ticket y entrard en la cola de atencién.

Informacion sobre el Ticket #0008705:

Solicitud: No inician los programas val pav y eval urci
Estado del ticket: En curso (asignada)

Asignado a: Elert Cordova - Gestor OTI

QOrigen del Ticket:

Solicitante(s): Joselo Soto

Observador(es): --

Tipe: Incidencia

Ubicacidn: Principal MIRAFLORES > Pavimentos
Descripcion de la solicitud:

{08:51) loselo Soto: Buenos dias el eval pav y eval urci de mi PC a dejado de funcionar
{08:51) loselo Soto: Me podrian ayudar con eso
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Figura N°38
Seguimiento por correo del cierre de incidencia registrada.

42 | [ MNoleidos ¥ Conestrella f&] Contacto © Etiquetas [ Adjunto Filtrar estos mensajes <Ctrl+ Mayiis+ K>

ok Asunto Participantes Fecha

t v [GLPI#0008705] MUEVO TICKET en Cola de atencién: Mo inician los programas val pav y eval urci Servicios TI 14/09/2020 09:23
[GLPI#0008705] NUEVO TICKET en Cola de atencién: Mo inician los programas val pav y eval urci Servicios TI 14/09/2020 09:23
[GLPI#0008705] Ticket RESUELTO: No inician los programas Eval pav y Eval urci -» Servicios Tl 14/09/2020 09:26
[GLPI #0008705] Ticket RESUELTO: No inician los programas Eval pav y Eval urci Servicios TI 14/09/2020 09:26

De Servicios Tl € Responder | = Reenviar | &
Aszunto [GLPI#0008703] Ticket RESUELTO: No inician los programas Eval pav y Eval urci
A Servicios TIir

Atendido por: Centro de Servicio de la OTI

Informacicn sobre el Ticket #0008705:

Solicitud: No inician los programas Eval pav y Eval urci
Estado del ticket: Resuelto

Fecha de resolucién: 14-09-2020 09:24

Categoria: C501-Soporte Técnico Informatico
Asignado a: Elert Cordova - Gestor OTI

Solucion del ticket:

Se actualizaron los programas y entré con normalidad

Origen del Ticket:

Solicitante(s): loselo Soto

Observador(es): --

Tipo: Incidencia

Ubicacion: Principal MIRAFLORES > Pavimentos
Descripcién de la solicitud:

(08:51) Joselo Soto: Buenos dias el eval pav y eval urci de mi PC a dejado de funcionar
(08:51) Joselo Soto: Me podrian ayudar con eso

De igual manera evaluamos y validamos el registro y atencion de un requerimiento con ID

8703 al centro de servicio por el sistema GLPI implementado Figura N°39

Figura N°39
Registro, categorizacion de un requerimiento en el sistema GLPI

& < @ Asignar nuevo monitor Lourdes Leén

Ticket procesando 2 Ticket - 1D 8703

Ticket

Uttima

Estadisticas modificacién

11-08-2020 18:47 pos Fernan Gonzalez - Gestor OTI

Aprobaciones
Base de conocimientos jrcecics 14082020 11:32  @#SLA 4-Bajoi
resolver

Elementos

Costes : :::2‘;’“2%“ 11092020 18:24:22 &) Fecha de cierre 11092020 18:47:22 @
Proyectos

T S Categoria® ©503-Adquisicién y/o Equipamiento de Act. Inf. > Ressignacién de Equipos
Temec T e s SapesmSo a Informatices
Problemas Status Cemado | Reabrir
Cambios Urgencia Bajs
T 1a impacto Frogramado Ubicacion* Frincipal > Control Documentario
Todo Prioridad Baio -

Actor Solicitante Observador Asignado a

& Carlos Rios i

r OTIi®%

Titulo* Asignar nueve monitor Lourdes Ladn
. Sefiores OTI, por faver sgradecerd atender equerimiento del monitor indicado, el Sr. Guillermo Cobién a dade su autorizacién
Descripcion *
Gracias de antemana,
Ticketes
vinculados
Guardar Colocar en la papelera
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Asi mismo se le asigna un costo al servicio que costara la atencion del requerimiento

ID 8703 que se muestra en la Figura N°40

Figura N°40
Asignacion de costos al requerimiento registrado

istencia 0 Ticket

« <3

Ticket procesando
Ticket
Estadisticas

Aprobaciones

B Espaiol (América Latina) '@

Activos Herramientas Administracién Configuracién
+ Q S v F Licencias o/ Lineas
@ Presupuestos # Certificados

. Asignar nue

" Proveedores 21 Centro de Datos
& Contactos %' Clusters
: Costo duracién del elemento 15minutos
B Contracts @ Dominios
Nombre  Iniciar fecha Fecha de Fin 1po Costofijo  Costo de material Costo total
[ Documentos & Appliances
(5773)1 30minutos 150.00 000 0.00 75.00
Total 30minutos 75.00 o0.00 0.00 75.00

Base de conocimientos

Elementos

Costos

Proyectos

Tareas del proyecto
Problemas

Cambios

A continuacion, se muestra el proceso de la solucién del requerimiento registrado

con ID 8703 con las acciones que se tomaron en la Figura N°41

Figura N°41
Acciones historicas de atencion al requerimiento con ID 8703

Asistencia () Ticket

«<E

Ticket procesando 2
Ticket

Estadisticas
Aprobaciones

Base de conocimientos
Elementos

Costos 1
Proyectos

Tareas del proyecto
Problemas

Cambios

Historico 16

Todo

E Espafiol (América Latina) 7 ¢ Jif ) ElertCérdova-Gest... [

Activos Gestion Herramientas  Administracion  Configuracién

- -
+ Q g v Super-Admin
@ Asignar nuevo monitor Lourdes Ledn Acciones 6200 3 ¥
Acciones historicas :
Se le asigna el siguiente monitor con los datos: @ 11-09-2020 18:24
caodigo de la OTI:
111-0192 N
numero de serie: L &)
ZZDFH4LH200696A —
modela: Fernando Cérdova
SAMSUNG LS22E310HY 22" Rojas - Gestor OT1 {
® 11-09-2020 18:03 ©15minutos
L]
Elert Cordova - Gestor
omi
(© 11-09-2020 18:02 Ticket# 8703 description
() Asignar nuevo monitor Lourdes Leén
f‘ ) Sefiores OTI, por favor agradecere atender el requerimiento del monitor indicado, el Sk Guillerme Cobian a dado su autorizacion.
Carlos Rios { Gracias de antemano,
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De igual manera se implementd el seguimiento por correo al usuario final y los

involucrados del proceso, desde el momento que se crea el requerimiento hasta que se

cierra como se muestra en la Figura N°42 y Figura N°43

Figura N°42
Seguimiento por correo del registro de requerimiento

«® | [ Moleidos Yy Conestrella &) Contacto K Etiquetas  [JJ Adjunto Filtrar estos mensajes <Ctrl+Maytis+K»
v ok Asunto Participantes
b ~  [GLPI=0008703] NUEVO TICKET en Cola de atencion: Asignar nuevo menitor Lourdes Leén Servicios Tl
[GLPI #0008703] NUEVO TICKET en Cola de atencién: Asignar nuevo monitor Lourdes Leén Centro de Servicio de la OTI
[GLPI %0008703] Ticket RESUELTO: Asignar nuevo monitor Lourdes Leén Servicios Tl
[GLPI #0002703] Ticket RESUELTO: Asignar nueve monitor Lourdes Leén Centro de Servicio de la OTI
De Servicios TI
Azunto [GLPI #0008703] NUEVO TICKET en Cola de atencién: Asignar nuevo monitor Lourdes Leén
A Servicios T

=-=-=-= Para responder este correo, escriba arriba de esta linea =-=-=-=

Se ha registrado un NUEVO ticket y entrara en la cola de atenci6n.

Informacion sobre el Ticket #0008703:
Solicitud: Asignar nuevo monitor Lourdes Ledn
Estado del ticket: En curso (asignada)
Asignado a: Elert Cordova - Gestor OTI

QOrigen del Ticket:

Solicitante(s): Carlos Rios

Observador(es): Guillermo Cobidn

Tipo: Requerimiento

Ubicacién: Principal MIRAFLORES > Control Documentario
Descripcién de la solicitud:

Figura N°43

Fecha

11/09/2020 18:03
11/09/2020 18:03
11/09/2020 18:24
11/09/2020 18:24

€ Responder |~ Reenvier |

Seguimiento por correo del cierre del requerimiento registrado y solucionado.

& ‘ [ Noleidos §¥ Conestrella  {&] Contacto  © Etiquetss  [J Adjunto Filtrar estos mensajes <Crl+ Maytis+K>
v ok Asunto Participantes
% ~  [GLPI #0008703] NUEVO TICKET en Cola de atencién: Asignar nusve monitor Lourdss Leén Servicios Tl
[GLPI #0008703] NUEVO TICKET en Cola de atencién: Asignar nuevo monitor Lourdes Ledn Centro de Servicio de la OTI
[GLPI #0008703] Ticket RESUELTO: Asignar nuevo manitor Lourdes Ledn ~ Servicios Tl
[GLPI #0008703] Ticket RESUELTO: Asignar nuevo manitor Lourdes Ledn Centro de Servicio de la 0TI
De Servicios T
Asunto [GLPI #0008703] Ticket RESUELTO: Asignar nuevo monitor Lourdes Len
A Servicios Tl

=-=-=-= Para responder este correo, escriba arriba de esta linea =-=-=-=

Atendido por: Centro de Servicio de la OTI
Iinformacion sobre el Ticket #0008703:
Solicitud: Asignar nuevo monitor Lourdes Leén
Estado del ticket: Resuelto
Fecha de resolucién: 11-09-2020 18:24
Categoria: CS02-Préstamo de Activos Informaticos
Asignado a: Elert Cérdova - Gestor OTI
Solucion del ticket:
Se le asigna el siguiente monitor con los datos:
cédigo de la OTI:
111-0192

numero de serie:

ZZDFH4LH200696A

Fecha
11/08/2020 18:03
11/08/2020 18:03
11/08/2020 18:24
11/08/2020 18:24
) Responder| ~* Reenviar|| (& Arc
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of o
VI.  Cierre de la implementacion
En este punto se procederé a realizar la comparativa de los resultados obtenidos
con la situacion inicial de la empresa para determinar el grado de evolucion y
efectividad obtenido después de la implementacion de los nuevos procesos y
la influencia que tendra en la gestion de incidencias en el centro de servicio.

Esta fase se vera con mayor detalle en el capitulo 1V

5. Fase de seguimiento y control
El seguimiento y control es permanente durante la ejecucion del proyecto, en esta
situacion se dieron acabo 2 reuniones para formalizar el seguimiento y control del
proyecto mediante las actas correspondientes de acuerdo al formato establecido

segun el Anexo N°4 del presente trabajo
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Figura N° 44
Acta de seguimiento y control 1

FORMATO PARA EL SEGUIMIENTO Y CONTROL

Version | Elaborado: Revisado: Aprobado: Fecha N° Proyecto

1.1 E. Cordova F. Gonzalez G. Cobian | 15-09-20 | 7400-PRO-01

SEGUIMIENTO Y CONTROL

Nombre del Proyecto N° Informe

Implementacion de Centro de Servicio 1

Nombre de la Empresa

HOB Consultores

Seguimiento
Objetivo Revision de Avance
Alcance de Revisar las actividades completadas del cronograma
Seguimiento
Otros

Analisis y Observaciones

Se ha contrastado del cronograma del proyecto, con la verificacion de las
actividades ejecutadas.

Se verifica el avance del proyecto

De acuerdo al cronograma del proyecto se encuentra en la fase de implementacion
del centro de servicio.

Conclusiones y Recomendaciones

Se observa que el proyecto va de acuerdo a lo proyectado
No se identifican potenciales problemas que puedan impactar el proyecto

Aprobaciones

Rol Nombre Firma

: g S AP e,
Gerente General Guillermo Cobian il

HOB CONSULTORES S.A.
COBIAN DE VINATEA GUILLERMO RAFAEL
GERENTE GENERAL

Jefe de TI Fernan Gonzalez J O /g

Victor Fernan Gonzalez Brav
DN! 1305708

Gerente del ]
Elert Cordova %’W‘%
Proyecto
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Figura N°45
Acta de seguimiento y control 2

FORMATO PARA EL SEGUIMIENTO Y CONTROL

Version | Elaborado: Revisado: Aprobado: Fecha N° Proyecto

1.1 E. Cordova F. Gonzalez G. Cobian | 15-09-20 | 7400-PRO-01

SEGUIMIENTO Y CONTROL

Nombre del Proyecto N° Informe

Implementacion de Centro de Servicio 2

Nombre de la Empresa

HOB Consultores

Seguimiento
Obijetivo Revision de Avance
Alcance de Revisar las actividades completadas del cronograma
Seguimiento
Otros

Analisis y Observaciones

Se ha contrastado del cronograma del proyecto, con la verificacion de las
actividades ejecutadas.

Se verifica el avance del proyecto

De acuerdo al cronograma del proyecto se encuentra en la fase de implementacién y
pruebas del sistema GLPI y su influencia en la gestion de incidencias de la empresa

Conclusiones y Recomendaciones

Se observa que el proyecto va de acuerdo a lo proyectado
No se identifican potenciales problemas que puedan impactar el proyecto

Aprobaciones

Rol Nombre Firma

A

HOB CONSULTORES S.A.
COBIAN DE VINATEA GUILLERMO RAFAEL
GERENTE GENERAL

Gerente General Guillermo Cobian

Jefe de TI Fernan Gonzalez J @ ﬁ

Victor Fernan Gonzélez Bravo
DNI 1305708

Gerente del

Elert Cordova g
Proyecto v Cf'w%
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6. Cierre del proyecto

Esta es la fase final del proyecto una vez culminada todas las actividades, se ha
preparado toda la documentacion del proyecto que incluye los formatos, manuales de
usuario, y las pruebas de la implementacién ya en funcionamiento y toda la

documentacién generada durante el proyecto, por lo que se procede a la suscripcion

del acta de aceptacion del proyecto de acuerdo al formato del Anexo N°5.

Figura N°46
Acta de aceptacion del proyecto
DATOS GENERALES
Version | Elaborado: Revisado: Aprobado: Fecha Motivo

1.1 E. Cordova F. Gonzalez G. Cobian | 10-10-20 | Culminacion
del proyecto

ACTA DE ACEPTACION DEL PROYECTO

Nombre del Proyecto Fecha de inicio del proyecto

Implementacion de Centro de Servicio Setiembre 2020

Nombre de la Empresa

HOB Consultores

DECLARACION DE LA ACEPTACION FORMAL

La implementacion del centro de servicio con ITIL influye positivamente a la
gestion de incidencias de la empresa, se entrega de acuerdo al alcance proyectado
No existen observaciones.

Observaciones

No incluye

Aceptado por

Rol Nombre Firma
S A L
Gerente General Guillermo Cobian HOB CONSULTORES S A
COBIAN DE VINATEA GUILLERMO RAFAEL
GERENTE GENERAL
Jefe de Tl Fernan Gonzélez /Q
Victor Ferna\n Gunza’le;ravo B T
DNI 1305708
Gerente del s
Elert Cordova = }@%
Proyecto
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Figura N° 47

Check List de tareas completadas

Proyecto: Implementacién de Centro de Servicio
Fecha: 12-10-2020 — Check List

Actividades check | Observaciones
Disefio de procesos del Centro de Servicio

Elaboracion de catalogo de servicios

Disefio de niveles de servicio

Disefio de Matriz RACI

Disefno de proceso de gestion de incidencias
Disefio de proceso de gestion de requerimiento
Capacitaciones en base al marco de trabajo

Capacitacion a personal area de Tl
Evaluacion e Implementacion de la herramienta
tecnoldgica

Evaluacion de la herramienta tecnolégica
Configuracion de la herramienta tecnoldgica segun
contexto de la empresa

Capacitacion de uso de la herramienta

Evaluacion de la implementacion

Validacion de indicadores
Cierre de la implementacion

Analisis de resultados de servicio

<\

NN AVANENENANENEN

AAN

AUANANENEN

HOB CONSULTORES S.A.
COBIAN DE VINATEA GUILLERMO RAFAEL
GERENTE GENERAL

. . W
Victor Fernan Gongélez Bravo
DNI 1305708
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CAPITULO IV. RESULTADOS
En este capitulo se presentan los resultados desarrollados obtenidos del presente
trabajo de suficiencia profesional, demostrando que la implementacion de un centro
de servicio con ITIL influye positivamente en la gestion de incidencias y sus
dimensiones tanto en el tiempo de atencion de incidencias, costo y calidad, para ello
se hizo un andlisis descriptivo de comparacion de grupos por los cuales se extrajeron
datos que se muestran en el Anexo8 y Anexo9 del cuestionario realizado y se
insertaron en el software SPSS el cual sirvid para los resultados estadisticos que se

muestran a continuacion.

Analisis Descriptivo

Se detalla en la presente seccién los resultados de la recopilacion de los datos
utilizando el cuestionario detallado en el Anexo3. Estos resultados se dividen en el
analisis del grupo de control y andlisis del grupo de experimento. En cada una de las
clasificaciones se han definido los resultados en funcion a las dimensiones y variables
del presente trabajo.

Analisis Descriptivo Grupo de Control

Analisis Descriptivo Variable Gestion de Incidencias

Tabla N° 23.

Grupo de Control Variable Gestion de Incidencias

Frecuenci Porcentaj  Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Alto 9 6,1 6,1 6,1
Normal 35 23,6 23,6 29,7
Bajo 103 69,6 69,6 99,3
Muy 1 7 7 100,0
bajo
Total 148 100,0 100,0

Cordova Garcia Elert Alvan Pag. 126



“PN IMPLEMENTACION DE CENTRO DE SERVICIO CON ITIL Y SU INFLUENCIA
i EN LA GESTION DE INCIDENCIAS DE LA EMPRESA HOB CONSULTORES

DEL NORTE

Figura N° 48
Variable Gestién de Incidencias
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GRUPO DE CONTROL VARIABLE GESTION DE
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En la Tabla N°23 y figura N°48, se observa la distribucion de la variable gestion de
incidencias sin implementar el centro de servicio basado en ITIL, donde el 70% de la
gestion de incidencias se califica como Bajo, el 24% se califica como normal, el 6%
alto y el 1 % muy bajo.
Anélisis descriptivo de la dimension tiempo

Tabla N° 24

Grupo de Control Dimension Tiempo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Muy 7 47 47 47
alto
Alto 28 18,9 18,9 23,6
Normal 25 16,9 16,9 40,5
Bajo 74 50,0 50,0 90,5
Muy 14 9,5 9,5 100,0
bajo
Total 148 100,0 100,0
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Figura N° 49
Grupo de control Dimensién Tiempo de Atencidn de Incidencias
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GRUPO DE CONTROL DIMENSION TIEMPO

En la tabla N° 24 y figura N° 49, se observa la distribucién de la dimension tiempo de
atencion de incidencias sin implementar el centro de servicio basado en ITIL, donde el 50%
de las incidencias se califica como Bajo el tiempo de atencion, el 19% de las incidencias se
califica como alto el tiempo de atencion, el 17% de las incidencias como normal el tiempo
de atencion, el 9% de las incidencias se califica como muy bajo el tiempo de atencion, y el

5% de las incidencias como muy alto el tiempo de atencién.

Analisis descriptivo de la dimension costo

Tabla N° 25.

Grupo de Control Dimension Costo

. Porcentaj  Porcentaje Porcentaje
Frecuencia .
e valido acumulado
Muy 7 4,7 4,7 4,7
alto
Alto 41 21,7 21,7 32,4
Normal 68 45,9 45,9 78,4
Bajo 32 21,6 21,6 100,0
Total 148 100,0 100,0
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Figura N° 50
Grupo de control Dimensién Costo de Atencién de Incidencias
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GRUPO DE CONTROL DIMENSION COSTO

En la tabla N° 25 y figura N° 50, se observa la distribucion de la dimension costo de
atencion de incidencias sin implementar el centro de servicio basado en ITIL, donde
el 46% de las incidencias se califica como normal el costo de atencidn, el 28% de las
incidencias se califica como alto el costo de atencion, el 22% de las incidencias se
califica como bajo el costo de atencion, y el 5% de las incidencias se califica como

muy alto.

Analisis descriptivo de la dimension calidad

Tabla N° 26

Grupo de Control Dimension Calidad

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e vélido acumulado
Muy 7 47 47 47
alto
Alto 34 23,0 23,0 27,7
Normal 19 12,8 12,8 40,5
Bajo 64 43,2 43,2 83,8
Muy 24 16,2 16,2 100,0
bajo
Total 148 100,0 100,0
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Figura N° 51
Grupo de control Dimensién Calidad de Atencion de Incidencias
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En la tabla N° 26 y figura N° 51, se observa la distribuciéon de la dimension calidad de
atencion de incidencias sin implementar el centro de servicio basado en ITIL, donde el 43%
de las incidencias se califica como Bajo la calidad de atencion, el 23% de las incidencias se
califica como alto la calidad de atencion, el 16% de las incidencias como muy bajo la calidad
de atencion, el 13% de las incidencias se califican como normal la calidad de atencién, y el
5% de las incidencias como muy alto la calidad de atencion.

Anélisis Descriptivo Grupo de Experimento

Andlisis Descriptivo Variable Gestion de Incidencias

Tabla N° 27

Grupo de Experimento Variable Gestion de Incidencias

Frecuenc Porcenta Porcentaje Porcentaje
ia je valido acumulado
Alto 45 30,4 30,4 30,4
Normal 61 41,2 41,2 71,6
Bajo 30 20,3 20,3 91,9
Muy 15 8,1 8,1 100,0
bajo
Total 148 100,0 100,0
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GRUPO DE EXPERIMENTO VARIABLE GESTION DE
INCIDENCIAS

En la Tabla N° 27 y figura N° 52, se observa la distribucion de la variable gestion de
incidencias con la implementacion del centro de servicio basado en ITIL, donde el
40% de la gestion de incidencias se califica como Normal, el 32% se califica como

alto, el 20% bajo y el 8% muy bajo.

Anélisis descriptivo de la dimensién tiempo

Tabla N° 28.

Grupo de Experimento Dimension Tiempo

Frecuenci Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
a valido acumulado
Muy 2 1,4 1,4 1,4
alto
Alto 70 47,3 47,3 48,6
Normal 35 23,6 23,6 72,3
Bajo 32 21,6 21,6 93,9
Muy 9 6,1 6,1 100,0
bajo
Total 148 100,0 100,0
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Figura N° 53.
Grupo de experimento Dimension Tiempo de Atencion de Incidencias
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GRUPO DE EXPERIMENTO DIMENSION TIEMPO

En la tabla N° 28 y figura N° 53, se observa la distribucion de la dimension tiempo de
atencion de incidencias con la implementacion del centro de servicio basado en ITIL,
donde el 46% de las incidencias se califica como alto el tiempo de atencién, el 25% de
las incidencias se califica como normal el tiempo de atencion, el 22% de las incidencias
como bajo el tiempo de atencion, el 6% de las incidencias se califica como muy bajo
el tiempo de atencién, y el 1% de las incidencias como muy alto el tiempo de atencion.
Analisis descriptivo de la dimensién costo
Tabla N° 29.

Grupo de Experimento Dimensién Costo

Frecuenci Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
a valido acumulado
Muy alto 6 4,1 41 41
Alto 40 27,0 27,0 31,1
Normal 78 52,7 52,7 83,8
Bajo 23 15,5 15,5 99,3
Muy bajo 1 N N 100,0
Total 148 100,0 100,0
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Figura N° 54.
Grupo de experimento Dimension Costo de Atencién de Incidencias
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GRUPO DE EXPERIMENTO DIMENSION COSTO

En la tabla N° 29 y figura N° 54, se observa la distribucion de la dimension costo de
atencion de incidencias con la implementacion del centro de servicio basado en ITIL,
donde el 47% de las incidencias se califica como normal el costo de atencion, el 32%
de las incidencias se califica como alto el costo de atencidn, el 16% de las incidencias
se califica como bajo el costo de atencion, el 4% de las incidencias se califica como
muy alto el costo de atencion, y el 1% de las incidencias se califica como muy bajo el
costo de atencion.
Andlisis descriptivo de la dimension calidad

Tabla N° 30

Grupo de Experimento Dimension Calidad

Frecuen Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
cia valido acumulado
Muy alto 9 6,1 6,1 6,1
Alto 105 70,9 70,9 77,0
Normal 12 8,1 8,1 85,1
Bajo 18 12,2 12,2 97,3
Muy bajo 4 2,7 2,7 100,0
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Total 148 100,0 100,0

Figura N° 55.
Grupo de experimento Dimension Calidad de Atencion de Incidencias
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GRUPO DE EXPERIMENTO DIMENSION CALIDAD

En la tabla N° 30 y figura N° 55, se observa la distribucién de la dimension calidad de
atencion de incidencias con la implementacién del centro de servicio basado en ITIL,
donde el 71% de las incidencias se califica como alto la calidad de atencion, el 12%
de las incidencias se califica como bajo la calidad de atencidn, el 8% de las incidencias
como normal la calidad de atencidn, el 6% de las incidencias se califican como muy
alto la calidad de atencion, y el 3% de las incidencias como muy bajo la calidad de

atencion.
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Anélisis Descriptivo del Grupo de Experimento Variable Gestion de incidencias
y Grupo de Control Variable Gestion de incidencias

Tabla N° 31.

Tabla de Contingencia grupo de Experimento Variable Gestion de Incidencias y

Grupo de Control Variable Gestion de Incidencias

GRUPO DE EXPERIMENTO VARIABLE

GESTION DE INCIDENCIAS Total
Alto Normal Bajo Muy bajo
Alto 7 (5%) 1 (1%) 1 (1%) 0 (0%) 9 (6%)
GCV - Normal  15(10%) 17 (11%) 2 (1%) 1 (1%) 35 (24%)
GESTION DE Bajo 25 (17%) 40 (27%) 27 (18%) 11 (7%) 103 (70%)
INCIDENCIAS Muy bajo  0(0%) 1 (1%) 0 (0%) 0 (0%) 1 (1%)
Total 47 (32%) 59 (40%) 30(20%) 12(8%) 148 (100%)

Figura N° 56.
Histograma Grupo de Experimento Variable Gestion de Incidencias y Grupo de
Control Variable Gestion de Incidencias
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GRUPO DE EXPERIMENTO VARIABLE GESTION DE INCIDENCIAS

En la tabla N° 31 y Figura N° 56 se observa que la mayor frecuencia se encuentra en
el cruce de la categoria normal del grupo de experimento variable gestion de

incidencias y bajo del grupo de control variable gestion de incidencias, con 40
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respuestas representando el 27% del total; la menor frecuencia de aceptacién se dan

en el cruce de la categoria muy bajo del grupo de experimento variable gestion de

incidencias y grupo de control variable gestion de incidencias con O respuestas

representando el 0,00% del total.

Andlisis Descriptivo Grupo de Experimento Dimension Tiempo de Atencion de

incidencias y Grupo de Control Dimension Tiempo Atencion de incidencias

Tabla N° 32.

Tabla de Contingencia Grupo de Experimento Dimension Tiempo de Atencidn de

Incidencias y Grupo de Control Dimension Tiempo de Atencion de Incidencias.

GRUPO DE EXPERIMENTO DIMENSION

TIEMPO Total
Muy Muy
alto Alto Normal Bajo bajo
Muyalto 0(0%) 53B%) 2(1%) 0(0%) 0(0%) 7 (5%)
Alto 1(1%) 18(12%) 6(4%) 2(1%) 1(1%) 28 (19%)
GC- Normal 0(0%) 10(7%) 8(55%) 7(5%) 0(0%) 25(17%)
DIMENSION Bajo 1(1%) 30(20%) 18(12%) 18 (12%) 7 (5%) 74 (50%)
TIEMPO Muybajo 0(0%) 5(3B%) 3(2%) 5(3%) 1(1%) 14 (9%)
Total 2(1%) 68 (46%) 37 (25%) 32 (22%) 9 (6%) 148 (100%)
Figura N° 57.
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En la tabla N° 32 y Figura N°57 se observa que la mayor frecuencia se encuentra en el
cruce de la categoria alto del grupo de experimento dimension tiempo de atencion de
incidencias y bajo del grupo de control dimension tiempo de atencion de incidencias

representando el 20% del total.

Andlisis Descriptivo Grupo de Experimento Dimension Costo de Atencion de

incidencias y Grupo de Control Dimension Costo Atencion de incidencias
Tabla N° 33.

Tabla de Contingencia Grupo de Experimento Dimension Costo de Atencién de

Incidencias y Grupo de Control Dimension Costo de Atencion de Incidencias

GRUPO DE EXPERIMENTO DIMENSION COSTO Total

Muy
alto Alto Normal Bajo Muy bajo
Muy alto 0 (0%) 6 (4%) 0 (0%) 1 (1%) 0 (0%) 7 (5%)
GC- Alto 2(1%) 19(13%) 15(10%) 5 (3%) 0 (0%) 41 (28%)
DIMENSION  Normal 3(2%) 18(12%) 33 (22%) 13(9%) 1 (1%) 68 (46%)
COSTO Bajo 1(1%) 5B%) 22(15%) 4 (3%) 0 (0%) 32 (22%)
Total 6 (4%) 48(32%) 70 (47%) 23(16%) 1(1%) 148 (100%)
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Figura N° 58.
Histograma Grupo de Experimento Dimension Costo de Atencién de Incidencias y
Grupo de Control Dimension Costo de Atencion de Incidencias
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En la tabla N° 33 y Figura N°58 se observa que la mayor frecuencia se encuentra en el
cruce de la categoria normal del grupo de experimento dimension costo de atencion de
incidencias y normal del grupo de control dimension costo de atencién de incidencias

representando el 22% del total.

Andlisis Descriptivo Grupo de Experimento Variable Dimension Calidad de
Atencion de incidencias y Grupo de Control Dimension Calidad Atencion de

incidencias
Tabla N° 34.

Tabla de Contingencia Grupo de Experimento Dimension Calidad de Atencion de

Incidencias y Grupo de Control Dimension Calidad de Atencion de Incidencias

GRUPO DE EXPERIMENTO
DIMENSION CALIDAD Total
Muy
Muy alto Alto Normal Bajo bajo

Muy alto 2 (1%) 5 (3%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 7 (5%)
GRUPO DE Alto 4 (3%) 27 (18%) 1(1%) 2 (1%) 0 (0%) 34 (23%)
CONTROL Normal 2 (1%) 10 (7%) 3 (2%) 3 (2%) 1(1%) 19 (13%)
DIMENSION Bajo 1(1%) 46 (31%) 5(3%) 10(7%) 2(1%) 64 (43%)
CALIDAD Muybajo 0(0%) 17 (11%) 3(2%) 3(2%) 1(1%) 24 (16%)

Total 9(6%) 105 (71%) 12(8%) 18 (12%) 4 (3%) 148 (100%)

Figura N° 59.
Histograma Grupo de Experimento Dimension Calidad de Atencién de Incidencias y
Grupo de Control Dimension Calidad de Atencién de Incidencias
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En la tabla N° 34 y Figura N°59 se observa que la mayor frecuencia se encuentra en el
cruce de la categoria alto del grupo de experimento dimension calidad de atencion de

incidencias y bajo del grupo de control dimension calidad de atencion de incidencias
representando el 31% del total.
Tabla N° 35

Comparativo de las dimensiones de atenciones a incidencias antes y después de la

implementacion de centro de servicio con ITIL.

CUADRO RESUMEN

IMPLEMENTACION DE CENTRO DE SERVICIO CON ITIL ANTES DESPUES
BAJO NORMAL ALTO NORMAL

TIEMPO DE ATENCION DE INCIDENCIAS 19% 17% 46% 25%

COSTO DE ATENCION DE INCIDENCIAS 22% 46% 32% 47%

CALIDAD DE ATENCION DE INCIDENCIAS 43% 13% 71% 29%
Figura N°60.

Histograma comparativo antes y después de implementacion de centro de servicio
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Como se apreciaen la Tabla N°35y Figura N°60 antes y después de la implementacion
del centro de servicio efectivamente hay una influencia positiva en la gestion de
incidencias logrando mejorar el tiempo de atencion de incidencias de bajo a alto en un
46% de igual manera el costo con una atencion alta de 32% y una calidad de atencién

de incidencias con 71% alto logrando una buena gestion de servicios con ITIL.
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Discusion

La evidencia empirica hallada expresada con respecto al analisis descriptivo del grupo
de control y grupo de experimento de la variable gestién de incidencias utilizando
tablas de contingencia demuestra que la mayor frecuencia de aceptacion se encuentra
en el cruce de la categoria normal del grupo de experimento y bajo del grupo de control
de la variable gestion de incidencias, con 40 respuestas representando el 27% del total.
En consecuencia, se afirma que existe influencia positiva la implementacion de un
centro de servicios en la gestion de incidencias de la empresa HOB Consultores. Estos
resultados son similares a los resultados mencionados en la tesis que se cita a
continuacion por lo cual se “obtuvo una mejora exitosa en la atencién al cliente y
usuario implementando un software de gestion de servicios de tecnologia de
informacion alineado a las buenas practicas de ITIL”; (Paéz y Freire, 2016, pp.12-92)

Asimismo lo encontrado por.

Baud (2016) indicando que la funcion del Centro de servicios tiene una misiéon mucho
mas amplia que la del proceso de gestion de incidencias. Como se ha abordado en la
seccion relativa al centro de servicios, se encarga del primer nivel de gestion de las
incidencias y de su seguimiento, pero también trata las consultas que provienen de los

usuarios, las preguntas, las peticiones de asistencia, etc. (p. 200)
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La evidencia empirica hallada expresada con respecto al analisis descriptivo del grupo
de control y grupo de experimento dimension tiempo de atencion de incidencias
utilizando tablas de contingencia demuestra que la mayor frecuencia de aceptacion se
encuentra en el cruce de la categoria alto del grupo de experimento y bajo del grupo
de control dimension tiempo de atencion de incidencias, con 30 respuestas
representando el 20% del total. En consecuencia, se afirma que existe influencia
positiva la implementacion de un centro de servicio en el tiempo de atencion de
incidencias de la empresa HOB Consultores. Estos resultados coinciden con los

resultados encontrados por

Palli Apaza (2014) el cual logro demostrar empirica y estadisticamente, que al desarrollar
un modelo de gestion de incidencias basado en ITIL pudo reducir en un 77% el tiempo
de diagnostico de incidencias, influenciando positivamente en el tiempo de atencion de

incidencias al usuario, asi como la calidad de atencion de las mismas. (pp. 10-80)
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La evidencia empirica hallada expresada con respecto al analisis descriptivo del grupo
de control y grupo de experimento dimension costo de atenciéon de incidencias
utilizando tablas de contingencia demuestra que la mayor frecuencia de aceptacion se
encuentra en el cruce de la categoria normal del grupo de experimento y grupo de
control dimension costo de atencién de incidencias, con 33 respuestas representando
el 22% del total. En consecuencia, se afirma que existe influencia positiva la
implementacion de un centro de servicio en el costo de atencion de incidencias de la
empresa HOB Consultores. Estos resultados son similares a los resultados encontrados

por

(Carbajal Carrillo, 2015, pp. 15-70) la cual logro reducir los costos mediante una
eficiente asignacion de recursos, planteando una alternativa de Centro de Servicio
Centralizado y Automatizado, con la finalidad de brindar un mejor servicio a todas las

areas de la empresa.
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La evidencia empirica hallada expresada con respecto al analisis descriptivo del grupo
de control y grupo de experimento en la dimension calidad de atencidn de incidencias
utilizando tablas de contingencia demuestra que la mayor frecuencia de aceptacion se
encuentra en el cruce de la categoria alto del grupo de experimento y bajo del grupo
de control dimension calidad de atencién de incidencias, con 46 respuestas
representando el 31% del total. En consecuencia, se afirma que existe influencia
positiva la implementacién de un centro de servicio en la calidad de atencion de
incidencias de la empresa HOB Consultores. Estos resultados son similares a los

resultados encontrados por

(Evangelista y Uquiche, 2014, pp. 12-82) en el cual mejoro la calidad de los servicios
prestados y la calidad de atencion de incidencia, en consecuencia, la satisfaccion de
los usuarios aumento, asi como la productividad del personal aplicando las mejores

practicas de ITIL;
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Segun el objetivo de este proyecto y los objetivos especificos, se lograron las siguientes
conclusiones obteniendo una influencia positiva en sus dimensiones establecidas.
Conclusion 1
Se concluye que la mayor frecuencia se encuentra en la categoria alto después de la
implementacion de un centro de servicio con ITIL con un 46% y normal con 25% el tiempo
de atencidn de incidencias a diferencia de antes de la implementacion con 19% la categoria
bajo y normal con 17% el tiempo de atencion de incidencias segun la Tabla N°35 y Figura
N°60 mostrado en los resultados del cuadro resumen comparativo, determinandose de esta
manera que existe influencia positiva la implementacién de un Centro de Servicio con ITIL
en la dimension tiempo de atencidn de incidencias.
Conclusion 2
Se concluye que la mayor frecuencia se encuentra en la categoria alto después de la
implementacion de centro de servicio con ITIL en un 32% y normal 47% el costo de atencion
de incidencias a diferencia de antes de la implementacién con 22% la categoria bajo y
normal con 46% el costo de atencion de incidencias segun la Tabla N°35 y figura N°60
mostrado en los resultados del cuadro resumen comparativo, determinadndose de esta manera,
que existe influencia positiva, la implementacion de un Centro de Servicio con ITIL en la
dimension costo de atencion de incidencias
Conclusion 3
Se concluye que la mayor frecuencia se encuentra en el cruce de la categoria alto después de
la implementacion de centro de servicio con ITIL en un 71% y normal 29% la calidad de
atencion de incidencias a diferencia de antes de la implementacion con 43% la categoria bajo
y normal con 13% la calidad de atencidn de incidencias segun la Tabla N°35 y Figura N°60

mostrado en los resultados del cuadro resumen comparativo, determinandose de esta manera,
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se concluye que existe influencia positiva, la implementacion de un Centro de Servicio con

ITIL en la dimension calidad de atencion de incidencias

Lecciones aprendidas

Se aprendio6 a implementar una herramienta tecnoldgica bajo las buenas préacticas de

ITIL en un Centro de Servicio para tener una adecuada gestion de incidencias y
atencion al usuario.

« Se perfeccion6 el conocimiento en Gestion de Servicios bajo las buenas préacticas de
ITIL y sus diferentes fases en operacion del servicio.

e Se puso en practica la gestion de proyectos de acuerdo al PMBOK en sus fases y
formatos de gestion.

o Se puso en préactica el modelo de madurez de ITIL, proporcionado por AXELOS para

evaluar la evolucion de los procesos implementados.
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Recomendaciones

Recomendacion General

Se recomienda la implementacion de un Centro de Servicio con ITIL, debido a que
impacta de manera positiva en la Gestion de Incidencias asi mismo también se
recomienda afadir el proceso de gestion de Peticiones al Centro de Servicio para
tener una correcta medicion en la atencion al usuario, en tal sentido también se
recomienda agregar como indicador el porcentaje de peticiones de clientes y usuarios
que se ejecutan segun los criterios estipulados en los objetivos del SLA.

Primera Recomendacion

Se recomienda la implementacién de un centro de servicio con ITIL debido a que
impacta de manera positiva en el tiempo de atencioén de incidencias a usuarios,
también se recomienda agregar como segunda variable el enfoque en la satisfaccion
del usuario debido a que también tiene fuerte influencia en el Centro de Servicio.
Segunda Recomendacion

Se recomienda la implementacion de un centro de servicio con ITIL debido a que
impacta de manera positiva en el costo de atencion de incidencias a usuarios, asi
mismo se recomienda fomentar la cultura informatica para el buen uso de las
Tecnologias de Informacion y adaptarlas para que sirva de ayuda al usuario y
personal de la empresa.

Tercera Recomendacion

Se recomienda la implementacion de un centro de servicio con ITIL debido a que
impacta de manera positiva en la calidad de atencion de incidencias a usuarios, asi
mismo se recomienda unir el Software GLPI con el software OCS INVENTORY
para llevar un mejor control en el inventario del parque informatico, dado que el area

esta en proceso de crecimiento.
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ANEXO N° 1.

Acta de Inicio del Proyecto

DATOS GENERALES

Version Elaborado: Revisado: Aprobado: Fecha

N° Proyecto

ACTA DE INICIO DEL PROYECTO

Nombre del Proyecto Gerente del Proyecto

Nombre de la Empresa

Descripcion del Proyecto

Necesidades y objetivos del negocio:

Alcance del proyecto:

Entregables del proyecto:

Hitos del Proyecto
v Inicio
v" Planificacion
v' Ejecucion
v’ Cierre del proyecto

Supuestos del Proyecto

Lo que no incluye el Proyecto

Restricciones del Proyecto
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ANEXO N° 2.

Formato de Gestion de Riesgos.

Gestion de Riesgos

IMPLEMENTACION DE CENTRO DE SERVICIO CON ITIL Y SU INFLUENCIA
EN LA GESTION DE INCIDENCIAS DE LA EMPRESA HOB CONSULTORES

Descripcion del

ITEM problema Riesgo(evaluacion) Causa Mitigacion
(Identificacion)

1 Retraso del proyecto Reunion con el equipo y
por falta de Retraso Técnica | entrenamiento y capacitacion

conocimiento en ITIL sobre el proceso
2 Retraso del proyecto Convocar un reunion en
por resistencia al conjunto con los
cambio y pesimismo Retraso Técnico involucrados para

en los usuarios

concientizar a los usuarios
sobre la gestion de servicios
basados en ITIL
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ANEXO N° 3.

Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO DE OBSERVACION PARA VARIABLE “GESTION DE INCIDENCIAS — HOB
CONSULTORES S.A

1. ¢En qué nivel mayormente son atendidas las incidencias?
Nivel 4 (hasta 2 horas)

Nivel 3 (hasta 1 hora)

Nivel 2 (hasta 30 min)

Nivel 1 (inmediata)

® 2 0o T o

Ninguno

2. ¢En qué prioridad mayormente son atendidas las incidencias?

a. Critico

b. Medio - Grave

c. Medio - Promedio
d. Bajo

e. Ninguno

3. ¢Se establecen los tiempos de resolucién de incidencia por nivel?

a. Siempre

b. Casisiempre
c. Aveces

d. Casinunca
e. Nunca

4. ¢Cuanto tiempo se demora la resolucion de una incidencia en nivel 1?
Inmediata

Hasta 30 minutos

Hasta 1 hora

Hasta 2 horas

® 2 0o T o

Hasta 4 horas

5. ¢Cuanto es el tiempo minimo que se demora en resolver una incidencia?

a. Hasta 15 minutos

b. Hasta 30 minutos

Cordova Garcia Elert Alvan Péag. 152



UPN IMPLEMENTACION DE CENTRO DE SERVICIO CON ITIL Y SU INFLUENCIA
i EN LA GESTION DE INCIDENCIAS DE LA EMPRESA HOB CONSULTORES

DEL NORTE
Hasta 1 hora
d. Hasta 2 horas

e. Hasta 4 horas

6. ¢Cuanto es el tiempo que se demora en registrar una incidencia?

Inmediata
Hasta 15 minutos
Hasta 30 minutos

Hasta 1 hora

® 2 0o T o

Hasta 2 horas

7. ¢Las incidencias son resueltas en el tiempo establecido?

a. Siempre

b. Casisiempre
c. Aveces

d. Casinunca
e. Nunca

8. ¢En qué horario se atienden mayormente las incidencias?

8:00 am — 10:00 am

10:01 am — 12:00 pm
12:01 pm — 14:00 pm
14:01 pm — 16:00 pm
16:01 pm — 18:00 pm

® a0 TP

9. ¢Se cierran las incidencias una vez ya atendidas?

a. Siempre

b. Casisiempre
c. Aveces

d. Casinunca
e. Nunca

10. ¢Cuanto es el tiempo que se demora en cerrar una incidencia?

Inmediata
Hasta 15 minutos
Hasta 30 minutos

Hasta 1 hora

® 2 0o T o

Hasta 2 horas
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11. ¢ Se cierran las incidencias con la conformidad del usuario?

a. Siempre

b. Casisiempre
c. Aveces

d. Casinunca
e. Nunca

12. ¢ Se fijan los tiempos de cierre de una incidencia?

a. Siempre

b. Casisiempre
c. Aveces

d. Casinunca
e. Nunca

13. ¢ Cuanto afecta al presupuesto de la empresa el costo de no atender una incidencia?

a. Nada

b. Muy poco
c. Poco

d. Regular
e. Mucho

14. ¢ Cuanto afecta al presupuesto de la empresa el costo de atender una incidencia?

a. Nada

b. Muy poco
c. Poco

d. Regular
e. Mucho

15. ¢ Cuénto afecta al presupuesto de Tl el costo de atencion de una incidencia critica?

a. Nada

b. Muy poco
c. Poco

d. Regular
e. Mucho

16. ¢ El personal estéa disponible para resolver su incidencia cuando lo necesita?
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a. Siempre

b. Casisiempre
c. Aveces

d. Casinunca
e. Nunca

17. ¢ Dispone de recursos para resolver una incidencia en el tiempo establecido?

a. Siempre

b. Casisiempre
c. Aveces

d. Casinunca
e. Nunca

18. ¢ Cuantas veces se contacta al area encargada para que atiendan su incidencia durante el dia?

a. Nunca

b. Unavez

c. Dos veces

d. Hasta cuatro veces
e

Mas de cuatro veces
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ANEXO N° 4.

Formato de Seguimiento y Control del Proyecto

FORMATO PARA EL SEGUIMIENTO Y CONTROL

Version Elaborado: Revisado: Aprobado: Fecha | N° Proyecto
SEGUIMIENTO Y CONTROL
Nombre del Proyecto N° Informe
Nombre de la Empresa
Seguimiento
Objetivo
Alcance de
Seguimiento
Otros

Andlisis y Observaciones

Conclusiones y Recomendaciones

Aprobaciones

Rol

Nombre Firma
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ANEXO N° 5.

Formato de acta de aceptacion del proyecto

DATOS GENERALES

Version Elaborado: Revisado: Aprobado: Fecha Motivo

ACTA DE ACEPTACION DEL PROYECTO

Nombre del Proyecto Fecha de inicio del proyecto

Nombre de la Empresa

DECLARACION DE LA ACEPTACION FORMAL

Observaciones

Aceptado por

Rol Nombre Firma
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ANEXO N° 6.

Capacitacion sobre ITIL

H)[E

:De que trata ITIL?

Qué es ITIL? H()E

 Alinear los servicios Tl con los requerimientos del negocio
< Un conjunto de mejores practicas, no una metodologia

< Proveer una guia, no un manual paso a paso de como hacerlo, la
implementacion de los procesos ITIL variara de organizacion en
organizacion

< Provision optima de servicios a un costo justificable
+ Fortalece la comunicacion entre areas

< Mejora la integracion de Tl con el negocio
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Modelo de mejora HGE

Mision y
Vision

; Donde estamos
ahora?

Analisis interno

; Donde queremos

Metas y objetivos

estar?

;Cémo llegamos? Planes de mejora

¢Estamos mejorando? Medidas de monitoreo

y
No le tengas miedo al cambio H"I...ﬂh

;tendré mas
trabajo que
hacer?

Estoy
ocupado

Con el

INo pienso
renunciar a
mis Excel!

correo
me basta
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H()

jGracias!

» ecordova@hobconsultores.com

» halvarado@hobconsultores.com

» fgonzalez@hobconsultores.com

Cordova Garcia Elert Alvan Pag. 160



i EN LA GESTION DE INCIDENCIAS DE LA EMPRESA HOB CONSULTORES

DEL NORTE

1 UPN IMPLEMENTACION DE CENTRO DE SERVICIO CON ITIL Y SU INFLUENCIA

ANEXO N° 7.

Documentacion Técnicay de Usuario para implementacion
tecnologica

Documentacién Técnica

El producto elegido que encaminara el proyecto de tesis tiene el nombre de:
GLPI; es una solucién de software abierto (Open Source) que influye en la gestion de incidencias y
gestion de inventarios informaticos asi como la administracién de los recursos de hardware, software

y usuarios. Las principales funcionalidades de la aplicacién son:

e Gestion de recursos informaticos

e Gestion de licencias de software

e Gestion de consumibles

e Gestion de Incidencias y otros procesos con ITIL.
e Base de conocimientos

e Gestion de reservas

e Soporte técnico
Las ventajas de usar este programa abarcan en:

e Reduccién de costos

e Optimizacién de recursos

¢ Rigurosa gestion de licencias
e Alta calidad

e Seguridad

e Usabilidad satisfactoria

La aplicacion esta totalmente escrita en PHP y requiere de un servidor Apache con soporte para
PHP4 como minimo y una base de datos de MYSQL

Requisitos:

Apache

PHP 4 o Superior

MySQL 4.1.2 o superior

Link de descarga del software: http://www.glpi-project.org/
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Documentaciéon de Usuario

Instalacion de Xampp

Antes de instalar un servidor de paginas web es conveniente comprobar si no hay ya uno instalado.
Para ello es suficiente con abrir el navegador y escribir la direccion http://localhost .Si ho se obtiene

un mensaje de error es que hay algun servidor de paginas web instalado

l /L, Problema al cargar la pagina * l +

& localhost Z E" Google P ﬂ' E 3 @A =

) [No se puede conectar]

Firefox no puede establecer una conexion con el servidor en localhost.

® E| sitic podria estar no disponible temporalmente o demasiado ocupado.
Vuelva a intentarlo en unos momentos.

* Sino puede cargar ninguna pagina, compruebe la conexion de red de su
equipo.

* Sisu eguipo o red estan protegidos por un cortafuegos o proxy, aseglrese
de que Firefox tiene permiso para acceder a la web.

Reintentar

Este manual de instalacion esta preparado para la version Xampp 7.1.6 el cual se puede descargar

en siguiente enlace https://www.apachefriends.org/es/index.html para seguir estos apuntes se

recomienda utilizar esta version.
Una vez obtenido el archivo de instalacion de XAMPP, hay que hacer clic sobre el para ponerlo en

marcha. Las imagenes que se muestran a continuacion corresponden a la instalacion.

Al poner en marcha el instalador XAMPP nos muestra dos avisos:

e El primero aparece su en el ordenador hay instalado un antivirus:
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£ Question X

It seerns you have an antivirus running. In some cases, this may slow down or
interfere the installation of the software. Please visit the following link to learn
rmore about this.

http://apachefriends.crg/en/fag-rampp-windows. htmiFantivirus

Continue with installation?

G -

e El segundo aparece si esta activado el Control de Cuentas de Usuario y recuerda que
algunos directorios tienen permisos restringidos:

’D Warning @ﬂ

Important! Because an activated User Account Control (UAC) on your system

l % zome functions of XAMPP are possibly restricted. With UAC please avoid to
install XAMPP to C:\Program Files (x86) (missing write permisssions). Or
deactivate UAC with msconfig after this setup.

A continuacion se inicia el asistente de instalacion. Para continuar, hay que hacer clic en el botén
“Next”.

() setup [o & =]

Setup - XAMPP

Welcome to the XAMPP Setup Wizard,

0 bitnami

Los componentes minimos que instala XAMMPP son el servidor Apache y el lenguaje PHP. Pero
XAMPP, también instala otros elementos. En la pantalla de seleccibn de componentes puede

elegirse la instalacién o no de estos componentes. Para levantar la instalacion del GLPI, se necesita
al menos instalar MYSQL y phpMyAdmin.
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(=] Setup EI@

Select Components e

Select the components you want to install; dear the components you do not want to install. Click
Mext when you are ready to continue.

Click on a component to get a detailed description

Apache
MySGL
FileZilla FTP Server
Mercury Mail Server
Tomecat
= m Languages

= Program Languages
phpMyAdmin
Webalizer
Fake Sendmail

XAMPP Installer

En la siguiente pantalla se puede elegir la carpeta de instalacién de XAMPP. La carpeta de

instalacién predeterminada es C:\xampp si se quiere cambiar, hay que hacer clic en el icono de
carpeta y seleccionar la carpeta donde se requiere instalar XAMPP. Para continuar la configuracion

de la instalacion, hay que hacer clic en el boton “Next”.

G Setup E@

Installation folder o |

Please, choose a folder to install XAMPP

Selecta folder

XAMPP Installer
[ < Back ]’ Cancel ]

La siguiente pantalla nos ofrece informacion sobre los instaladores de aplicaciones para XAMPP

creados por Bitnami. Para que no se abra la pagina web de Bithami, habria que desmarcar la

casilla correspondiente.
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Setup E\@
Bitnami for XAMPP

Bitnami for XAMFP provides free installers that can install
Drupal, Joomla!, WordPress and many other popular open
spurce apps on top of your existing XAMPP installation.
https: //bitnami.com xampp

Learn more about Bitnami for xAMPR{7 ]

XAMPP Installer
[ « Back ][ Cancel ]

Para empezar la instalacion de XAMPP, hay que hacer clic en el botén “Next” en la pantalla

siguiente.
) Setup =3 E=l ==
Ready to Install

Setup is now ready to begin installing XAMPF on your computer.

XAMPP Installer
[ < Back ][ Cancel

A continuacion, se inicia el proceso de copia de archivos, que puede durar unos minutos.
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&0 Setup EI@

Welcome to XAMPP!

XAMPP is an easy to install Apache distribution
containing MySQL, PHP and Perl

Installing
Unpacking files

XAMPP Installer

< Back MNext =

Durante la instalacidn, si en el ordenador no se habia instalado Apache anteriormente, se mostrara
un aviso del cortafuegos de Windows para autorizar a Apache para comunicarse en las redes

domeésticas o de trabajo, lo que debemos permitir haciendo clic en el botén “Permitir acceso”.

P Alerta de seguridad de Windows @

@ Firewall de Windows blogued algunas caracteristicas de este

programa

Firewall de Windows blogued algunas caracteristicas de Apache HTTP Server en todas las redes
publicas y privadas.

\’ Mombre: Apache HTTP Server
Editor: Apache Software Foundation
Ruta de C:'\wampplapache\binthttpd. exe

ACCES0!
Permitir que Apache HTTP Server se comunique en estas redes:

edes privadas, como las domésticas o del trabajo

["|Redes piblicas, como |as de aeropuertos y cafeterias {no se recomienda porgue
estas redes publicas suelen tener poca seguridad o carecer de ella)

£Cudl es el riesgo de permitir gue un programa pase a través de un firewall?

[ Eermitir acceso D[ Cancelar ]

Una vez terminada la copia de archivos, se muestra la pantalla que confirma que XAMPP ha sido
instalado. Hay que hacer clic en el botén “Finish”. Para no abrir a continuacion el panel de control

de XAMPP habria que desmarcar la casilla correspondiente.
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Completing the XAMPP Setup Wizard

Setup has finished installing XAMPP on your computer,
Do you want to start the Contral Panel now?

< Back l' Cancel

El Panel de Control de XAMPP

Al panel de control de XAMPP se puede acceder mediante el menu de inicio “Todos los
programas>XAMPP>XAMPP Control Panel” o, si ya esta iniciado, mediante el icono del area de
notificacion.

La primera vez que se abre el panel de control de XAMPP, se muestra una ventana de seleccién de

idioma que permite elegir entre inglés y aleman.

Language =]

El panel de control de XAMPP se divide en tres zonas:

« Lazona de modulos, que indica para cada uno de los médulos de XAMPP: si esta instalado

como servicio, su nombre, el identificador del proceso, el puerto utilizado e incluye unos
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ocL NowTe
botones para iniciar y detener los procesos, administrarlos, editar los archivos de
configuracién y abrir los archivos de registro de actividad.

% La zona de notificacion, en la que XAMPP informa del éxito o fracaso de las acciones
realizada.

% La zona de utilidades, para acceder rapidamente.

[Z] XAMPP Control Panel v3.2.2 [ Compiled: Mov 12th 2015 | o= =]
I::c | XAMPP Control Panel v3.2.2
Modules 3
Service  Module PID{s) Port{s) Actions @) Netstat
Apache Admin [ Config l [ Logs ]
MysQL Admin [ Config ] [ Logs ] | Explorer
FileZilla Admin [ Config ] [ Logs ] E'J Services
Mercury Admin l Config l [ Logs ]
Tomcat Admin [ Config ] [ Logs ]
"
[[23:35:40 [main] there will be a security dialogue or things will break! So think A -
23:35:40 [main] about running this application with administrater rights!
23:35:40 [main] ¥AMPP Installation Directory: "c\xampph"”
23:35:40 [main] Checking for prerequisites
23:35:43 [main] All prerequisites found
23:35:43 [main] Initializing Modules A
23:35:43 [main] Starting Check-Timer 5
L23 3543 [main] Control Panel Ready y

Poner en marcha el servidor apache que instala XAMPP la primera vez. Mediante el boton Start
correspondiente.
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XAMPP Control Panel v3.2.1

Somvice. Module PID(s) Ports) Actions
[Stan ) Admin
MySQL Start Admin Config Logs || Explorer
FileZila Stat | | Admin | [ Config | [ Logs | | ® Senices |
Mercury Stat_| | Admin
Tomcat Start_] [ Admin

‘!

16:05:25 [main] most application stuff but whenever you do something with services -
16:05:25 [main] there will be a security dialegue or things will break! So think

16:05:25 [main] about running this application with administrator rights!

16:05:25 [main] ¥AMPP Installation Directory: "c:\xampp\" o
16:05:25 [main] Checking for prerequisites

16:05:26 [main] All prerequisites found

16:05:26 [main] Initializing Modules £
16:05:26 [main] Starting Check-Timer

16:05:26 [main] Control Panel Ready

Como Apache abre puertos en el ordenador (por primera vez), el cortafuego de Windows. Pide al

usuario confirmacién. Para poder utilizarlo hace falta al menos autorizar el acceso en redes privadas:

P =

9 Alerta de seguridad de Windows @

programa

Firewall de Windows blogued algunas caracteristicas de Apache HTTP Server en todas las redes
publicas y privadas.

\ Mombre: Apache HTTP Server
Editor: Apache Software Foundation
Ruta de Ciwamppiapache\binthttpd. exe
BCCESO!

Peggitir que Apache HTTP Server se comunigue en estas redes:
bdes privadas, como las domésticas o del trabajo

[T Redes publicas, como las de asropuertos y cafeterias (no se recomienda porgue
estas redes poblicas suelen tener poca seguridad o carecer de ella)

£Cuél es el riesgo de permitir gue un programa pase a traveés de un firewall?

l @Eermiﬁr accesu[xu [ Cancelar

Si el arranque de Apache tiene éxito, el panel de control mostrara el nombre del médulo con fondo
verde, su identificador de proceso, los puertos abiertos (http y https), el botdn “Start” se convertira

en el botén “Stop” y en la zona de notificacidn se vera el resultado de las operaciones realizadas.

Cordova Garcia Elert Alvan Pag. 169



i EN LA GESTION DE INCIDENCIAS DE LA EMPRESA HOB CONSULTORES

DEL NORTE

1 “PN IMPLEMENTACION DE CENTRO DE SERVICIO CON ITIL Y SU INFLUENCIA

[:] xAMPP Control Panelv3.21 [ Compiled: May Tth 2013 ] (o= ==
XAMPP Control Panel v3.2.1
Service Module  PID|s) Port(s) Actions & MNetsta

(_ Apache gggj 80, 443)(| Stop D[ Admin ] l Config ] [ Logs ] i Shell
MySQL Admin l Config ] [ Logs ] Explorer
FileZilla Admin | [ Config | [ Logs | | ' Senices |
Mercury Admin l Config ] ’ Logs ]
Tomcat Admin [ Config ] [ Logs ]
16:22:10 [main] about running this application with administrator rights! -
16:22:10 [main] KAMPP Installation Directory: "c-\xampp\”
16:22:10 [main] Checking for prerequisites
16:22:10 [main] All prerequisites found
16:22:10 [main] Initializing Modules
16:22:10 [main] Starting Check-Timer
o S S N T | Copteal Dlopal Do d L
16:34:00 [Apache] Attempting to start Apache app... r
16:34:01 [Apache] Status change detected: running

Ya se encuentra iniciado el servidor Apache para poder iniciar la instalacion del GLPI 9.0, a
continuacion de igual manera se mostrara el proceso para iniciar el administrador de base de datos
MySQL.

Poner en marcha el administrador de base de datos MySQL que instala XAMPP la primera vez.

Mediante el boton Start correspondiente.

XAMPP Control Panel v3.2.2 [ Compiled: Mov 12th 2015 ] - O >
an I -
XAMPP Control Panel v3.2.2  corig
Modules
(4 Netstat
Service  Module PID{s) Port(s) Actions @ .
5828
Apache 1304 80, 443 Stop Admin Config Logs B shel
MySaL Admin Config Logs Explorer
FileZilla Start Admin Config Logs E‘J Services
Mercury Start Admin Config Logs & Help
Tomcat Start Admin Config Logs I_l Quit
114545 a- m. [main] Checking for prerequisites A
114545 a- m. [main]  All prerequisites found
114545 a. m. [main]  Initializing Modules

114545 a. m. [main] Starting Check-Timer
11:45:45 2. m. [main] Control Panel Ready
114846 a- m. [mysgl] Attempting to start MySQL app...
11:48:46 a- m. [mysgl] Status change detected: running

11:48:59 a. m. [Apache] Attempting to start Apache app...
11:48:59 a. m. [Apache] Status change detected: running
11:49:22 2. m. [mysgl] Attempting to stop MySQL app...
11:49:22 a- m. [mysgl] Attempting to stop MySQL app...
11:49:23 a- m. [mysgl] Status change detected: stopped

Si el arranque de MySQL tiene éxito, el panel de control mostrara el nombre del médulo con fondo
verde, su identificador de proceso, los puertos abiertos, el boton “Start” se convertira en el boton
hStopH.
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XAMPP Control Panel v3.2.2 [ Compiled: Nov 12th 2015 ] - O H
XAMPP Control Panel v3.2.2 F coma
Modules
Service  Module PID(s) Portis) Actions @) Netstat
Apache ggﬁi 80,443 | stop Admin Config Logs B shel
MySaL 6376 3306 Admin Config Logs Explorer
FileZilla Start Admin Config Logs E‘J Services
Mercury Start Admin Config Logs &) Help
Tomcat Start Admin Config Logs I_l. Quit
14545 a m. [main]  Initializing Modules "
11:45:45 a2 m. [main] Starting Check-Timer
114545 a m. [main] Control Panel Ready
11:45:46 a. m. [mysqgl] Attempting to start MySQL app...
114846 a m. [mysgl] Status change detected: running
11:45:59 a. m. [Apache] Attempting to start Apache app...
11:46:59 a. m. [Apache] Status change detected: running
114922 a- m. [mysgl] Attempting to stop MySQL app...
11:49:22 a- m. [mysqgl] Attempting to stop MySQL app...
11:49:23 a m. [mysgl] Status change detected: stopped
11:50:25 a- m. [mysqgl] Attempting to start MySQL app...
11:50:26 a m. [mysgl] Status change detected: running
L2

Ya se encuentra iniciado el servidor Apache y el aministrador de base de datos MySQL con el cual

trabajaremos en la implementacion del GLPI 9.0 para nuestra investigacion.

Cordova Garcia Elert Alvan Pag. 171



UNIVERSIDAD
PRIVADA

IMPLEMENTACION DE CENTRO DE SERVICIO CON ITIL Y SU INFLUENCIA
EN LA GESTION DE INCIDENCIAS DE LA EMPRESA HOB CONSULTORES

Instalacion GLPI

Antes de iniciar el proceso de intalacion del GLPI, hay que verificar que el servidor web esta
funcionando ingresamos en nuestro navegador y ponemos http://localhost si carga una pantalla
Welcome to Xamp for Windows entonces esta funcionando bien.

PHPInfo phphyAdmin

Apache Friends

XAMPP Apache + MariaDB + PHP + Perl

Welcome to XAMPP for Windows 5.6.30

You have successfully installed XAMPP on this system! Now you can start using Apache, MariaDB, PHP and other components. You can
find more info in the FAQs section or check the HOW-TO Guides for getting started with PHP applications.

XAMPP is meant only for development purposes_ It has certain configuration settings that make it easy to develop locally but that are
insecure if you want to have your installation accessible to others. If you want have your XAMPP accessible from the internef, make sure
you understand the implications and you checked the FAQs to leamn how to protect your site. Alternatively you can use WAMP, MAMP or
LAMP which are similar packages which are more suitable for production

Start the XAMPP Control Panel to check the server status.

Descargar enlace:

[ ]
Enlace:"https://github.com/glpi-project/glpi/releases/download/9.1.3/glpi-9.1.3.tgz”
e descomprimir el GLPI y copiar en la carpeta htdocs dentro de la carpeta de instalacion de

xampp donde se instalé anteriormente C:\xampp\htdocs\glpi

'_"llli- |I i

ANNONCES

s L TUTIC LTI LES d f... ]

Ty

L=y

ACCUEIL
GLPI
+ Le projet GLPI

+ Télécharger

b 28 AVRIL 2017

+ Contribuer
Présentation

Aprés plusieurs semaines de développement, Teclib’ a le plaisir de vous annoncer la sortie de GLPI version 9.1.3. Larchive
de la version 9.1.3 est disponible suf githu

+ Caractéristiques

. Vous trouverez ci-dessous la liste des changements les plus importants de cette version corrective @
+ Captures écrans

+ Démonstration + correction d’un probléme lors de la sauvegarde des adresses des entités,
Apro » correction de I’ajout d’observateurs lors de la création de tickets,
propos » correction de la recherche globale sur le parc,
+ Licence » correction de divers problémes ligs au planning (liste vide sur le bureau, export ical),
+ Références » correction de vérifications des droits dans les tickets (certaines actions restaient disponibles méme a Iétat résolu),
- Traductions 2 cGrrech:Gns diverses sur AP wériﬁcaliﬂn_s additionneles, _erre_urs dans la documentation),
¥ corrections sur 'export des recherches (pied de page, pagination).
+ Développement o . ) ) o
> Partenaires Voir le journal des :.hangc—ments':c‘mplet pour plus de détails. Nous rq?merc.mns tc-uh?s le;: personnes an. ont contribué a
cette nouvelle version et plus généralement toutes celles et cewx qui soutiennent régulierement le projet GLPI.
Ressources

+ Documentation
+ Vidéos et screencasts

Autres Annonces

+ Plugins + GLPI 9.1.4 DISPONIBLE - 14 juin 2017

+ Forum + GLPI 9.1.2 DISPONIBLE - 23 janvier 2017

+ Listes-giffusion + GLPI 9.1.1 DISPONIBLE - 17 novembre 2016
+ GLPI 9.1 DISPONIBLE - 23 septembre 2016
+ GLPi 9.1 RCZ disponible - 30 juilet 2016
+ GLPI 0.90.5 DISPONIBLE - 27 juilet 2016
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Ingresar a http://localhost/phpmyadmin/ y procedemos a crear una nueva base de datos clic en

Nueva, y le asignamos un nombre a la nueva base de datos para nuestro GLPI, crear.

phpMyAdmin
fElonEe

Reciente

___dNueval
— ) glpt

Favoritas

Be

| incidencias

| information_schema
| mysql

| performance_schema

| phpmyadmin

i

| test

CT Senidor: 127

) Basesdedatos [ SQL (5, Estadoactual ==

Bases de datos

|4 Crear base de datos @

Cuentas de usuarios

=} Exportar | [& Importar  #° Coi

|9|F'i | Cotejamiento

i

Base de datos .~  Cotejamiento Accién

O glpi latinl_swedish_ci a:= Seleccionar privilegios

] incidencias latinl_swedish_ci a: Seleccionar privilegios
information_schema utfs_general_ci a: Seleccionar privilegios
mysql latinl_swedish_ci a:| Seleccionar privilegios
performance_schema  utf8_general_ci a:| Seleccionar privilegios

] phpmyadmin utf2_bin a: Seleccionar privilegios

O test latinl_swedish_ci a:= Seleccionar privilegios
Total: T latinl swedish ci

[ Seleccionar todo

Para los elementos que estan marcados:

| Eliminar

Una vez ya creada la base de datos daremos clic en la base de dato y en la opcion privilegios

asi mismo procederemos a verificar el nombre de usuario, contrasefia y nombre del servidor

para asi cargar la base de datos del GLPI a la hora de instalarlo.

phpMyAdmin
fHElel @ e

Reciente Favoritas
Be
— ¢ Nueva

[é—_l glpi

+ L+ backup_glpi_slas

+ L+ glpi_aleris

+._ = glpi_apiclients

+_ L= glpi_authldapreplicates
+_ L+ glpi_authldaps

+L bz glpi_authmails

+L_ 7 glpi_autoupdatesystems
+_ = glpi_blacklistedmailcontent
+ L+ glpi_blacklists

+ L= glpi_bookmarks

+ L+ glpi_bookmarks_users
+_ = glpi_budgets

41 glpi_budgettypes

+_ L+ glpi_calendars

+_l# glpi_calendarsegments

==

M -7 Scnidor: 127.0.0.1 »

dase de datos: glpi

bt Estructura -, Buscar

L} sav

) Generar una consulta =} Exportar

[& Importar ﬁ Operaciones | 25 Privilegios

—| & Usuarios con acceso a "glpi”

Nombre de usuaric Nombre del servidor Tipo Privilegios

Conceder Accion

[ root 127.0.01 global arn rrivrrzezs Sf & Editar privilegios
m root =1 global arr ponIvriEcss Si & Editar privilegios
[ root localhost global arn rrivrrzezs Sf & Editar privilegios

+ [ Seleccionar todo

Fara los elementos que estan marcados: 2] Exportar

7| Nuevo |

£, Agregar cuenta de usuario

PR RSP -
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Instalacion GLPI

Unavez ya descomprimido el GLPIy copiado en la carpeta htdocs dentro de la carpeta de instalacién

de xampp donde se instalé anteriormente C:\xampp\htdocs\glpi.

e Accedemos al nhavegador y escribimos localhost/glpi y en este caso es locahost pero puede

ser nombre del dominio o la ip del servidor.

€& () localhost/glpi/ e

e Elegir idioma de instalacion y de Software.

Glpi
p' GLPI SETUP

Select your language

[eogish R

English (US)

Espanol (Argenting)
Espanol (Colombla)
Espahol (Espafia)
Espafiol (América Latina)
Espafiol (Mexico)
Espanol (Venezuela)

e Aceptamos los términos de licencia para su uso.

GLPII sETue

1w la

CAomn N met TRl Tammebedton ot s ilain s

Mo hade v ACE Fon tarminos de tn Bosnc b ssnncladons sryihe

Hhe heblo w MO ACE T Bos tarmninos e ba s b s badan areiee

e Procedemos a instalar, clic en “Instalar”
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l 2
p I GLPI SETUP

Inicio de la instalacion

Instaladién o actualizacion de GLPI

Selecaone ‘Instalar’ para una nueva instalaadn de GLPL

Seleccione "Actualizar’ para subir su version de GLPI desde una versién antenor

¢ Nos haréa una revision de requerimientos si esta bien saldra asi, todos con check.

l -
pl GLPI SETUP

Paso O

verificacidn de la compatibilidad de su entorng con la ejecucidn de GLPT

Prgpihs dol sRarprelg PFHP

Froabs da axberasdan majoreds Hy Sl

Prosba de Seaones

Prygpig da ubrhiaddn de Sesdon_uke_trang_ =l
Frsebs do ln axtermedn magec_gecinn_wybane
Frokbur Lid Tuatelorvil. Oy el

Figarils anlafideis Il

Prsebs da las funconas Jeson

st ds #aTareDrrbl b abnng

Rl SnlEtriaieh T

Il axtansscr ios

Comprobar |8 o sRmgnads

Pogeius de sadrqura del arCPead g O fadus adeie
Prsebs do ascrfure do archeecs da documanbos
Frosbase de sscnibera de archivos dump

Pl de farqura de S00heedd 08 S8 daines
Frpe do akcrfiure para acoonas suviomsii=Car sobra ardfeeon
Fruosbs da ascrfurs da loes archivos gridcos
Prashm e SCrfurh Dara S

Pryplhy da sicriure e didwrerlos do plug=as
Fruabs da ascrfurs eofere archivos Eemporalas
Prosbu de secrfurs Lol archivene e

Prgpihe da aidrdura e arthneos de L85
Haviss koa parmiscs pars los archivos da imagan
Frosbas O sscrfurs de loe sarchevos de g

LR AL L L AL L L AL AL L AL L L AL AL L AL AL L L AL L AL AL A

‘Web adiadd 0D hied fredhiry o Sreledied

e Necesitamos nombre del servidor, usuario mysgl y contrasefia, asignamos los datos ya

LT

revisados en el phpMyAdmin de MySQL los cuales son: “localhost”, “root”, *".
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Glpi
b pl GLPI SETUP

Paso 1

Configuracién de la conexién a la base de datos

Parametros de conexion a la base de datos
Servidor Mysgl localhost

Usuarno Mysgl root

Contraseria Mysgl

e Asignamos la base de datos creada en MySQL en este caso fue glpi y continuar.

Glpi
pl GLPI SETUP

Paso 2
Prueba de la conexion a la base de datos
La conexiéon con la base de datos ha sido correcta
Selecaone una base de datos:

maxcodeka

@ ovi

phpmyadmin

test
Crear una nueva base de datos o utilizar la que ya existe: _

e Del mismo modo clic en continuar
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DEL NORTE

1 “PN IMPLEMENTACION DE CENTRO DE SERVICIO CON ITIL Y SU INFLUENCIA

l 9
pl GLPI SETUP

Paso 3

Inicializacion de base de datos
Base de datos creada

OK - La base ha sido inicializada

e Aqui nos da los usuarios por defecto que trae GLPI con su contrasefia que una vez

ingresado deberiamos cambiar.

Glpi
> pl GLPI SETUP

Paso 4

La instalacion ha terminado

Login/contrasefia predeterminados son:

* glp/glpi para Ia cuenta de administrador

» tech/tech para la cuenta de técnico

* normal/normal para cuenta normal

= post-only/postonly para cuenta sélo-reportar

Puede borrar 6 modificar estas cuentas asi como los datos niaales.

¢ Ingresar con usuario glpi constrasefia:glpi Nota: una vez ingresado tenemos que cambiar la

contrasefia de todos los usuarios por defecto que trae el glpi y elimina el archivo install.php
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ANEXO N° 8.

Base de Datos Grupo de Control
PO1| P02 | PO3 | PO4 | PO5 | PO6 | PO7 | PO8 | PO9 | P10 | P11 |P12|P13| P14 |P15| P16 | P17 |P18|DT|DC| DCAL | VAR

1
5
3
1
1
1
1
2
1
2
5
1
2
4
1
2
1
2
2
3
3
1

INCO1

INCO2

INCO3

INCO4

INCO5

INCO6

INCO7

INCO8

INCO9

INC10

INC11

INC12

INC13

INC14

INC15

INC16

INC17

INC18

INC19

INC20

INC21

INC22
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UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE

T

1
1
2
2
2
1
2
2
5
1
1
2
2
3
2
2
3
5
1
2
2
5
1
2
2
2
1
5

INC23

INC24

INC25

INC26

INC27

INC28

INC29

INC30

INC31

INC32

INC33

INC34

INC35

INC36

INC37

INC38

INC39

INC40

INC41

INC42

INC43

INC44

INC45

INC46

INC47

INCA8

INC49

INC50
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UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE

T

2
1
3
2
2
5
1
2
1
5
4
1
3
2
1
3
2
5
3
5
3
1
2
1
1
3
2
2

INC51

INC52

INC53

INC54

INC55

INC56

INC57

INC58

INC59

INC60

INC61

INC62

INC63

INC64

INC65

INC66

INC67

INC68

INC69

INC70

INC71

INC72

INC73

INC74

INC75

INC76

INC77

INC78
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UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE

T

5
3
3
5
2
5
2
2
5
2
2
3
5
2
5
2
3
5
2
2
2
1
1
5
1
4
2
1

INC79

INC80

INC81

INC82

INC83

INC84

INC85

INC86

INC87

INC88

INC89

INC90

INC91

INC92

INC93

INC94

INC95

INC96

INC97

INC98

INC99

INC100
INC101
INC102
INC103
INC104
INC105
INC106
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UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE

T

2
2
3
3
2
5
5
5
2
1
2
2
4
2
2
5
2
3
5
4
2
5
1
2
5
5
1
3

INC107
INC108
INC109
INC110
INC111
INC112
INC113
INC114
INC115
INC116
INC117
INC118
INC119
INC120
INC121
INC122
INC123
INC124
INC125
INC126
INC127
INC128
INC129
INC130
INC131
INC132
INC133
INC134
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T

5
2
1
1
2
3
2
2
3
5
3
2
1
2

INC135
INC136
INC137
INC138
INC139
INC140
INC141
INC142
INC143
INC144
INC145
INC146
INC147
INC148
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UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE

ANEXO N° 9.

Base de Datos Grupo de Experimento
PO1| P02 |PO3 | P04 |POS5|PO6|PO7|PO8|P0O9|P10|P11|P12|P13|P14|P15|P16|P17|P18|DT|DC|DCAL |VAR

1
4
1
1
3
2
3
3
4
2
3
3
1
3
4
5
3
4
4
2
4
4
4

INCO1

INCO2

INCO3

INCO4

INCO5

INCO6

INCO7

INCO8

INCO9

INC10

INC11

INC12

INC13

INC14

INC15

INC16

INC17

INC18

INC19

INC20

INC21

INC22

INC23
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T

5
4
3
4
2
4
5
5
4
1
3
2
1
3
5
5
5
5
3
1
2
1
5
3
2
2
5
5

INC24

INC25

INC26

INC27

INC28

INC29

INC30

INC31

INC32

INC33

INC34

INC35

INC36

INC37

INC38

INC39

INC40

INC41

INC42

INC43

INC44

INC45

INC46

INC47

INC48

INC49

INC50

INC51

Pag. 185

Cordova Garcia Elert Alvan



IMPLEMENTACION DE CENTRO DE SERVICIO CON ITIL Y SU INFLUENCIA EN LA GESTION DE INCIDENCIAS DE LA EMPRESA HOB

CONSULTORES

UNIVERSIDAD
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DEL NORTE

T

5
5
5
5
5
2
5
2
5
3
4
3
5
3
5
2
3
3
5
5
3
1
1
2
4
5
4
1

INC52

INC53

INC54

INC55

INC56

INC57

INC58

INC59

INC60

INC61

INC62

INC63

INC64

INC65

INC66

INC67

INC68

INC69

INC70

INC71

INC72

INC73

INC74

INC75

INC76

INC77

INC78

INC79
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T

4
4
4
3
5
4
3
4
2
4
4
5
4
4
3
5
5
5
4
5
5
4
5
5
5
4
4
4

INC80

INC81

INC82

INC83

INC84

INC85

INC86

INC87

INC88

INC89

INCS0

INC91

INC92

INC93

INC94

INC95

INC96

INC97

INC98

INC99

INC100
INC101
INC102
INC103
INC104
INC105
INC106
INC107

Pag. 187

Cordova Garcia Elert Alvan



IMPLEMENTACION DE CENTRO DE SERVICIO CON ITIL Y SU INFLUENCIA EN LA GESTION DE INCIDENCIAS DE LA EMPRESA HOB

CONSULTORES

UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE

T

4
4
4
5
5
4
5
2
4
4
3
2
4
5
2
1
5
5
4
2
4
1
1
2
2
1
2
1

INC108
INC109
INC110
INC111
INC112
INC113
INC114
INC115
INC116
INC117
INC118
INC119
INC120
INC121
INC122
INC123
INC124
INC125
INC126
INC127
INC128
INC129
INC130
INC131
INC132
INC133
INC134
INC135
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T

2
1
4
5
2
2
2
3
4
5
4
4
5

INC136
INC137
INC138
INC139
INC140
INC141
INC142
INC143
INC144
INC145
INC146
INC147
INC148
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