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RESUMEN

El presente trabajo tuvo como objetivo general estudiar el “Impacto de la
implementacion de Gestidén de Incidentes de Tl del Framework ITIL v3 en la
sub-area de End User Computer en Goldfields La Cima S.A. — Operacion
Minera Cerro Corona”

ITIL es un framework (Marco de Trabajo) para la administracion de procesos
Tl basado en “Best Practices” (Mejores Practicas) y que plantea
procedimientos de gestion ideados para ayudar a lograr la calidad y eficiencia

en las operaciones Tl de las organizaciones.

Esta Gestion de Incidentes ayudard a la resolucién y prevencion de incidentes
gue afecten la ejecucion normal de un servicio Tl en la organizacion. También
incluye la investigacion de los incidentes ocurridos y la garantia de que las

fallas son corregidas.

Ademas se realiz6 la seleccion de un software que permita ayudar la gestion
de incidentes, desde su registro hasta su solucién. Esto con el objetivo de
obtener una base de conocimientos que ayude a dar la solucion de incidentes
de manera mas eficaz. También incluye el inventario de equipamiento

tecnoldgico y su correcta administracion.

El area de ICT buscaba la mejora de la calidad del servicio de soporte a
usuarios. Esta calidad esta basada en tres aspectos: cantidad de incidentes
registrados, tiempo del proceso de soporte a usuarios y satisfaccion de los

usuarios respecto al servicio brindado.

Los resultados que se lograron son:

- Aumentar la cantidad de incidentes registrados, de 155 incidentes que
se tenia en promedio antes a 331 que se obtuvo después de la
implementacion del proyecto, es decir un aumento del 113%. Esto

permitira tener una base de conocimientos actualizada, poder realizar

Ibafiez Herrera José Luis Viii
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seguimiento a los incidentes que se manifiesten y generar reportes mas

exactos de la situacion real de la sub-area de EUC.

- Disminuir el tiempo del proceso de soporte a usuarios, desde su
identificacion y registro hasta su solucion. Antes de la implementacion
del proyecto se tenia un promedio de 67 horas y luego de la
implementacion se logré reducir a 33 horas aproximadamente, es decir

una mejora del 50%.

- Aumentar la satisfaccién del usuario respecto al servicio recibido por
parte de la sub-area de EUC. Para esto se tomdé como escala la
propuesta por Likert que da un valor de 1 a 5 a diferentes adjetivos de
menor a mayor. Antes de la implementaciéon era Insatisfecho, y luego
de la implementacién paso a ser Satisfecho, obteniendo una mejora de
71%.

Estos tres resultados positivos permitieron conseguir el objetivo del area, el

cual era mejorar la calidad del servicio de soporte a usuarios.

Ibafiez Herrera José Luis ix
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ABSTRACT

The objective of the present work is study the "Impact of the implementation of
IT Incident Management with ITIL v3 Framework in the area of End User

Computer in Goldfields La Cima SA - Operacion Minera Cerro Corona "

ITIL is a framework for managing IT processes based on " Best Practices” and
poses management procedures designed to help achieve quality and efficiency

in IT operations in organizations.

This Incident Management will help to the resolution and prevention of
incidents which affect the normal operation of IT service organization . It also

includes the investigation of incidents and ensuring that faults are corrected .

| Also carried out the selection of a software to help incident management ,
from registration through to resolution. This with the pourpose of create a
knowledge database that helps to give the solution more efficiently. It also

includes an inventory of technological equipment and its proper administration.

ICT area wants to improve the quality of user support service. This quality is
based on three aspects : number of registered incidents , time of the process

of user support and user satisfaction regarding the service provided.

The results that were obtained are:

- Increase the number of registered incidents, 155 incidents had on average
prior to 331 was obtained after implementation of the project, here is an
increase of 113 % . This it was because now there is an updated knowledge
database , to perform tracking incidents that manifest and generate more

accurate reports of the actual situation of the sub - area of EUC .

- Reduce time user support process from identification and registration through

to resolution . Before the implementation of the project had an average of 67

Ibafiez Herrera José Luis X
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hours and after implementation was reduced to 33 hours, showing an

improvement of 50 % .

- Increase user satisfaction regarding the service received from the sub - area
of EUC . For this it was use the Likert scale which gives a value of 1-5 at
different adjectives from lowest to highest . Before the implementation was
dissatisfied , and after the implementation step to be satisfied , obtaining an

improvement of 71 % .

These three positive results allowed the area to achieve the objective , which

was to improve the quality of user support service .

Ibafiez Herrera José Luis Xi



P Impacto de la implementacién de Gestion de Incidentes de TI del

PJ s Frgmework ITIL vg enla su_b—érea d<'a’ End' User Computer en
INDICE
[ [ @ 1 T NS iii
EPIGRAFE ..ottt ettt a e st et st st et se et et e e bt neenas iv
AGRADECIMIENTO ...ttt ittt e e e e et e e e e e e e e e et e e e e e e e e e eeennnnnas v
LISTA DE ABREVIACIONES ... .ot Vi
PRESENTACION ..ottt ettt sttt se et st seene s sean s vii
g Y 11\ viii
Y = I ¥ AN O P X
INDICE ..ot e e ettt e e e e e e e e e et e e e e e e e e e eestb e e eeeeeseeseraaaannes Xii
INDICE DE FIGURAS ...ttt e e e e e e e e e e XV
INDICE DE TABLAS . ... et e e e e e e e e e e XVii
INTRODUGCCION. ... .coeitiiiiiiteiteieete ettt ettt sttt sttt sttt ss st en s XXi
CAPITULO 1 INTRODUCCION.... ..ottt e e e e e e e e e s e e e e e e e eeeanes 1
1.1 Realidad problEMALICA.........cccoiiiiiiieee e 2
1.2 Formulacion del problema..........cccoeiiiiiciiciccccee e 16
1.3 JUSHFICACION ... 16
= JUSHIfICACION TECNICA ......ccviiiicieccie ettt 16
- Justificacion aplicativa 0 PractiCa..........ccccceccvevieveiieie e 18
- Justificacion Valorativa............c..coeeveieeie i 18
- Justificacion ACAAEMICA ...........ccoviieieeie et 18
1.4 LIMIACIONES. ....ciuii ettt ettt e e st e e e sae e beesreeene e 18
ST © ] o] =1 117/ 01 TSSO SUSSPR 19
1.5.1 ODBJetiVO GENETAL .......coeiiiiiiie s 19
1.5.2 Objetivos ESPECIfICOS. .....coveiiieicieee e 19
CAPITULO 2 MARCO TEORICO ...t 20
2.1, ANTECEUBNTIES ......ociee e 21
2.1.1. Antecedentes internacionales..........cccocviiiiiiii i 21
2.1.2. Antecedentes NACiONaleS .........cccccoeiiiiiic i 23
2.2. BASES TEOMICAS. ....cceeiiieiisieecte ettt re et 23
2.2.1. GQUE BS ITIL? oottt 23
2.2.2. Gestion de SErviCio Tl ..o 24
2.2.3. SISTEIMAS ..o 25
2.2.4. Elciclodevidadelos Servicios Tl .....ccccooveveeiieeiieiie e 25
2.2.5. Gestion de INCIAdeNtES .....ccccveiieiicecece e 26

Ibafiez Herrera José Luis Xii



P Impacto de la implementacién de Gestion de Incidentes de TI del

PJ s Frgmework ITIL vg enla su_b—érea d'e’ End' User Computer en
2.3. Definicidn de términos DASICOS.......ccccovviiii i 31
2.3.1. Tecnologia de INformacion ... 31
2.3.2. TTIL e bbb 32
2.3.3. INCIAENTE A€ Tluuiiiieecie e 32
2.3.4. Problemade Tl 32
2.3.5. USUANIO FINAI ..o 32
2.3.6. ENd USer COMPULET ...c.oiiiiiiiiiieeeeee e 33
2.3.7. CaAlidad......ccooiiiiiiiiee e 33
CAPITULO 3 HIPOTESIS......coiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeee ettt e e e e eee e 34
3.1. Formulacion de la hipOtesSiS. ... 35
3.2. Operacionalizacion de variables. ..........cccccooveiiiiiii i 35
3.2.1. Validez y confiabilidad de los instrumentos.........ccccoecvvvveivennnne 37
CAPITULO 4 PROPUESTA DE APLICACION PROFESIONAL...........ccccoviveeurnenn. 40
4.1. Implementacion de Gestidn de Incidentes del Framework ITIL v3.
45
411, ODJEHVO ..ot 45
4.1.2. Valor para €l ProCESO.....ccccuciiiiiiiieie et 45
4.1.3. Detalles de la Gestion de INCIdentes ..........ccccvevveeevevesese s 46
414, BeNEFICIOS ...ociiieiiie e 47
4.1.5. DIfICURBUES......c.eeieeecieee e 47
4.1.6. FlUJO d€ PrOCESO0......ceiiiiiiiitiriesee e 48
4.1.7. Estudio de tiempos con la Implementacion de Gestion de
L ToaTo 1= o €= SRS 62
4.2. Seleccion del SOftWare. ... 65
4.2.1. Metodologia de seleccion de software.........ccccococeveiiieiincnncnns 65
4.2.2. Resultados de la evaluacion ..............cccccovveeiiiieiecie s 69
4.2.3. Caracteristicas de cada Software.........ccccceveviveieiinicienesieseens 82
4.2.4. Conclusién de la Seleccidn del Software........cccccoveveiieienee, 106
CAPITULO 5 METODOS Y MATERIALES.........coovviiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 108
5.1. Tipo de disefio de inVestigacCion. .........ccccveveiinienieiene e 109
5.2. Material de eStUdiO. .....cccoiiiiiiiii e 109
5.2.1. PODbIACioNn USUAIIOS ....ccceiieiieesie e 110
5.2.2. MUESIIAa USUAIIOS ...oeeiiiieiieiiie ettt 110
5.2.3. Poblacion de Incidentes ANteS......c.ccccovvvveieiiieivece s 112
5.2.4. MuestraIncidentes ANtES ......ccccceiiiiiii i 113
5.2.5. Poblacion de Incidentes DEeSPUES ..........ccocvvvrveienenenene s 115
5.2.6. Muestra Incidentes DESPUES ........cccccvveereeiesieseere e 115

Ibafiez Herrera José Luis Xiii



P Impacto de la implementacién de Gestion de Incidentes de TI del

PJ s Frgmework ITIL vg enla su_b—érea d'e’ End' User Computer en
5.3. Técnicas, procedimientos e inStrumentosS. .........cccecvevevveeecrie s, 117
5.3.1. Pararecolectar datOS........ccooeiiiiiiiiie i 118
5.3.2. Para procesar datOS. .......ccccoveieeieiie i 120
CAPITULO 6 RESULTADOS .....cooiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee ettt ettt ettt e e e e e eeeees 123
6.1. Cantidad de incidentes registrados. ..........cccoeveieiinieninieeee e 124
6.2. Tiempo del proceso de soporte a usuarios. ......cccocveeevivereciieseenens 127
6.3. Porcentaje de satisfaccion de los usuarios respecto a la atencion
FECIDIAA ..t 129
CAPITULO 7 DISCUSION........ccviieiieeitececteete ettt ee e 136
CAPITULO 8 CONCLUSION.........coeiveieiiteetecte ettt 139
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS. ......oooveeeeeceeeeeeeeeeeeeee et 143
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ELECTRONICAS ..ottt 143
N A @ 1 T 145
ANEXO 01: ENCUESTA TOMADA AL PERSONAL DE GOLDFIELDS SA —
OPERACION MINERA CERRO CORONA.......cocct ittt 145
ANEXO 02: ENTREVISTA REALIZADA AL JEFE DE AREA ICT .............. 149
ANEXO 03: RESULTADOS DE ENCUESTA REALIZADA A USUARIOS
ANTES DE IMPLEMENTACION DE GESTION DE INCIDENTES.............. 152
ANEXO 04: RESULTADOS DE ENCUESTA REALIZADA A USUARIOS
DESPUES DE IMPLEMENTACION DE GESTION DE INCIDENTES........ 155
ANEXO 05: FICHA DE OBSERVACION DEL PROCESO DE SOPORTE A
USUARIOS ...t e e e e et e e et e e e nnaeeenneeas 158
EN GOLDFIELDS SA — OPERACION MINERA CERRO CORONA........... 158
ANEXO 07: LINEA OPERATVADE EUC ... 159
ANEXO 08: CATEGORIZACION DE INCIDENTES......cccooseiieerrerseerienens 160
ANEXO 09: TIEMPOS DEL PROCESO DE SOPORTE A USUARIOS
ANTES DE LA IMPLEMENTACION .....oooiiiiiiieiee e 164
ANEXO 10: HOJAS DEL CONTRATO DE OUTSOURCING DEL AREA ICT
................................................................................................................................. 170

Ibafiez Herrera José Luis Xiv



P Impacto de la implementacién de Gestion de Incidentes de TI del
PJ Framework ITIL v3 en la sub-area de End User Computer en
UNIVERSIDA

=]
PRIVADA DEL NORTE qudte ds I a S;ma :i e —_ szne[acg’n Dﬂne[a g:e[IQ s;QEQna

INDICE DE IMAGENES

IMAGEN 1: IMAGEN O1: VENTANA DE INICIO DEL SISTEMA HELPDESK .......cccuvvvvvnnnnene. 5
IMAGEN 2: VENTANA PARA CREACION DE TICKET ...ceeiiiiiviiiiiiiseeeeeeeeeesninnsseeeeeeeennnnns 6
IMAGEN 3: OBTENIENDO ALFA DE CRONBACH CON SOFTWARE SPSSV18.............. 38
IMAGEN 4: PROPUESTA DE LA GESTION DE INCIDENTES......uiivviiieiiiieeiieeeaineeeaneens 46
IMAGEN 5: PROCESO DE GESTION DE INCIDENTES ...cvvuiieiiiieeiieeeeieeeaieeeanneeenneeens 47
IMAGEN 6: CLASIFICACION DE INCIDENTES ...uuuuiiieeeeeeeeeiiiiiseeeeeeeeeessnsnnnseeeessesnnnns 55
IMAGEN 7: INGRESO AL SISTEMA GLPI...cooiiiiiiiii e 83
IMAGEN 8: PAGINA PRINCIPAL DEL SISTEMA GLPI.....cooiiiiii e 83
IMAGEN 9: INFORMACION DE TICKETS ASIGNADOS DEL SISTEMA GLPI..................... 84
IMAGEN 10: INFORMACION DETALLADA POR TICKET DEL SISTEMA GLPI................... 84
IMAGEN 11 INTERFAZ DE CREACION DE INCIDENTE DEL SISTEMA GLPI.................... 85

IMAGEN 13: INTERFAZ DE REPORTES DE EQUIPOS DEL SISTEMA GLPI..................... 86
IMAGEN 14: INTERFAZ DE REPORTES DE INCIDENTES DEL SISTEMA GLPI ................ 86
IMAGEN 15 FLUJO DEL FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA SERVICE DESK........ccccuu...e. 87

................................................................................................................. 87
IMAGEN 17: INTERFAZ DE GESTION DE INCIDENTES DE SERVICE DESK......cevvvvvenenns 88
IMAGEN 18: INTERFAZ DE GESTION DE INCIDENTES DE SERVICE DESK......cevvvvenenns 88

IMAGEN 19: INTERFAZ PARA OTORGAR PRIVILEGIOS A USUARIOS DE SERVICE DESK 89

IMAGEN 20: INTERFAZ DE INVENTARIO DE EQUIPOS TECNOLOGICOS DE SERVICE DESK

................................................................................................................. 90
IMAGEN 21: INTERFAZ DE INVENTARIO DE EQUIPOS TECNOLOGICOS DE SERVICE DESK

................................................................................................................. 90
IMAGEN 22: INTERFAZ DE BASE DE CONOCIMIENTOS DE SERVICE DESK .................. 90
IMAGEN 23: INTERFAZ DE GENERACION DE REPORTES DE SERVICE DESK................ 91
IMAGEN 24: INTERFAZ DE GENERACION DE REPORTES DE SERVICE DESK............... 92
IMAGEN 25: INTERFAZ DE INGRESO DE USUARIO Y CONTRASENADE ITMS .............. 93
IMAGEN 26: PRIMERA INTERFAZ QUE MUESTRA LOS INCIDENTES ITMS ................... 93
IMAGEN 27: INTERFAZ DE REGISTRO DE INCIDENTES DE ITMS........ccooiiiiiiin, 94
IMAGEN 28: INTERFAZ DE BUSQUEDA DE INCIDENTES DE ITMS ...t 94

IMAGEN 29: INTERFAZ DE GENERACION DE REPORTES DE INCIDENTES DE ITMS ...... 95

Ibafiez Herrera José Luis Xv



r

N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Impacto de la implementacién de Gestion de Incidentes de TI del
Framework ITIL v3 en la sub-area de End User Computer en

Goldf . B .

IMAGEN 30:
IMAGEN 31:
IMAGEN 32:
IMAGEN 33:
IMAGEN 34:
IMAGEN 35:
IMAGEN 36:
IMAGEN 37:

IMAGEN 38:

ITMS

IMAGEN 39:

ITMS

IMAGEN 40:
IMAGEN 41:
IMAGEN 42:
IMAGEN 43:
IMAGEN 44:
IMAGEN 45:

IMAGEN 46:

INTERFAZ DE REPORTES DE INCIDENTES DE ITMS
INTERFAZ DE INVENTARIO DE ITMS
INTERFAZ DE REGISTRO DE NUEVO EQUIPO TECNOLOGICO DE ITMS.....96

INTERFAZ DE REGISTRO DE NUEVO iTEM DE UN SUB-CAMPO DE ITMS...97

INTERFAZ DE BUSQUEDA DE EQUIPODE ITMS........covviiiiiieeeieeeeiii, 97
INTERFAZ DE DELIVERY DE EQUIPO TECNOLOGICO DE ITMS ................ 98
INTERFAZ DE RECEPTION DE EQUIPO TECNOLOGICO DE ITMS.............. 98
INTERFAZ DE BUSQUEDA DE DELIVERY O RECEPTIONDE ITMS ............. 99
INTERFAZ PARA GENERAR REPORTE DE EQUIPOS TECNOLOGICOS DE

........................................................................................................ 99
INTERFAZ PARA GENERAR REPORTE DE EQUIPOS TECNOLOGICOS DE

...................................................................................................... 100
INTERFAZ PARA GENERAR REPORTES DE ITMS.......cccooiiiiiiiiiiiiinn, 100
REPORTE DE CANTIDAD DE LLAMADAS DE ITMS.......ccccooviiiiiiiriiiiinn, 101
REPORTE DE CARGA DE TRABAJODE ITMS .......cooiiiiiiiieee 101
REPORTE DE TICKETS PORESTADODE ITMS ... 102
REPORTE DE TIEMPO PROMEDIO DE RESOLUCION DE ITMS................ 102
REPORTE DE TICKETS DE ACUERDO AL SLADEITMS .......cooviiiiinns 103

REPORTE DE TICKETS POR PERSONA DE ACUERDO AL MES DE ITMS ..103

Ibafiez Herrera José Luis

Xvi



P Impacto de la implementacién de Gestion de Incidentes de TI del
PJ Framework ITIL v3 en la sub-area de End User Computer en
UNIVERSIDA

=]
PRIVADA DEL NORTE qudte ds I a S;ma :i e —_ szne[acg’n Dﬂne[a g:en:g s;QEQna

INDICE DE TABLAS

TABLA 1: ATENCION DE INCIDENTES DE Tl - 12 MESES ANTERIORES ....cuvvveiiiinienanns 4

TABLA 2: EQUIPAMIENTO TECNOLOGICO DE GOLDFIELDS LA CIMA — O.M. CERRO

00 =T ] N 5
TABLA 3: CANTIDAD DE INCIDENTES REGISTRADOS DE 12 MESES ANTERIORES. .......... 7
TABLA 4: TIEMPO PROMEDIO DE RESOLUCION DE LOS 12 MESES ANTERIORES........... 9

TABLA 5: RESULTADOS DE ENCUESTA ANTES DE LA IMPLEMENTACION DEL PROYECTO

TABLA 6: OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES......c.uiiiiiiiiieiiieeieeeeeeieeveeennnas 37
TABLA 7: RESUMEN DEL PROCESAMIENTO DE LOS CASOS DE LA ENCUESTA INICIAL ..38
TABLA 8: ESTADISTICOS DE FIABILIDAD DE LA ENCUESTA INICIAL ...ccvvneevieeenieeennnn. 38
TABLA 9: COMPARACION ENTRE DIFERENTES FRAMEWORKS O MARCOS DE TRABAJO

................................................................................................................. 43
TABLA 10: EVALUACION DE CADA FRAMEWORKK .....cvuuiiiieiiiieiieeieeaneeeneeeseesneennnnns 44
TABLA 11: FORMATO PARA ASIGNAR PRIORIDAD AL INCIDENTE ....cccvvneeiiieeeiieeennnn. 55
TABLA 12: DESCRIPCION Y TIEMPO DE RESOLUCION DE LAS PRIORIDADES ............. 56
TABLA 13: PROMEDIO DE TIEMPOS POR MES DESPUES DE LA IMPLEMENTACION DEL

000 ) (o 1 TP 63

TABLA 14: EMPRESAS Y SU RESPECTIVO SOFTWARE PARA GESTION DE INCIDENTES.

TABLA 15: EVALUACION DE LOS ASPECTOS DE CADA EMPRESA Y SU SOFTWARE ...... 78
TABLA 16: RESUMEN DEL ANALISIS REALIZADO A CADA SOFTWARE .....ccuvevvuiinnennnnns 79
TABLA 17: VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE CADA SOFTWARE .....ccvviiieiiieeiieeeineennn. 106
TABLA 18: EXPLICACION DE LAS PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO DE USUARIOS ....120
TABLA 19: CANTIDAD DE INCIDENTES DESPUES DE LA IMPLEMENTACION ............... 124
TABLA 20: CUADRO DE COMPARACION DE 10 MESES IGUALES ANTES Y DESPUES ..126
TABLA 21: TIEMPOS PROMEDIOS DE 12 MESES DESPUES DE LA IMPLEMENTACION..127
TABLA 22: RESUMEN DE LA ENCUESTA TOMADA A USUARIOS DESPUES DE LA
IMPLEMENTACION ... ettttttteet et et eet et eeteetesneetsesneeneetesnseneesneenesresneenresneennes 130
TABLA 23: RESUMEN DEL PROCESAMIENTO DE LOS CASOS DE LA ENCUESTA DESPUES

DE LA IMPLEMENTACION .. ettt ettt ettt ettt e e ee st ee e e e enea s e eneeseenea s e ensnrenenenen 131

Ibafiez Herrera José Luis Xvii



P Impacto de la implementacién de Gestion de Incidentes de TI del
N' Framework ITIL v3 en la sub-area de End User Computer en
UNIVERSIDAD
—_— Goldfields La Cima S.A. = Operacion Minera Cerro Corona___

TABLA 24: ESTADISTICOS DE FIABILIDAD DE LA ENCUESTA DESPUES DE LA

IMPLEMENTACION ..ttt et e e e e e e eeettttee e e e e e e e e eeeaas e s e e e e e e eeeesannnnseaeeeeeeesnnnnnnnes 132
TABLA 25: DATOS PARA LA PRUEBA DE HIPOTESIS DEL PRIMER INDICADOR............ 133
TABLA 26: DATOS PARA LA PRUEBA DE HIPOTESIS DEL SEGUNDO INDICADCR ........ 134
TABLA 27: DATOS PARA LA PRUEBA DE HIPOTESIS DEL TERCER INDICADOR............ 135

Ibafiez Herrera José Luis Xviii



P Impacto de la implementacién de Gestion de Incidentes de TI del
PJ Framework ITIL v3 en la sub-area de End User Computer en
UNIVERSIDA

=]
PRIVADA DEL NORTE qudte ds I a S;ma :i e —_ szne[acg’n Dﬂne[a g:en:g s;QEQna

INDICE DE GRAFICOS

GRAFICO 1: PROMEDIO DE INCIDENTES DE 12 MESES ANTERIORES.......ccccuuvevvuneeennnn. 7

GRAFICO 2: TIEMPO DEL PROCESO DEL SERVICIO DE SOPORTE A USUARIOS DE 12
MESES ANTERIORES ...uueeiiiiieiiiiieeeeeeeeeeeassss s e e e e e eeeeesnsnsaeeeseeensssnnnnaeeeaees 10

GRAFICO 3: GRAFICO DE SATISFACCION DEL USUARIO ANTES DELA IMPLEMENTACION
] =TI {0 )7 =l o3 @ TP 13

GRAFICO 4: RESPUESTAS PROMEDIO POR PREGUNTA ANTES DE LA IMPLEMENTACION

................................................................................................................. 14
GRAFICO 5: RESUMEN DE LOS VALORES OBTENIDOS POR ITMS.........ccoovviiieii, 79
GRAFICO 6: RESUMEN DE LOS VALORES OBTENIDOS POR ADESK GX ........cccu..... 80
GRAFICO 7: RESUMEN DE LOS VALORES OBTENIDOS POR GLPI ..........cccoivvviiiinnnnnn. 80
GRAFICO 8: RESUMEN DE LOS VALORES OBTENIDOS POR PROACTIVE NET......... 81
GRAFICO 9: COMPARACION POR ASPECTO DE CADA SOFTWARE ......cvvuveeeviiineeeeennnn, 81

GRAFICO 10: COMPARACION DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS DE CADA SOFTWARE 82
GRAFICO 11: 5 MEJORES ASPECTOS DEL SOFTWARE ITMS........ccoooiiiiiiiiee 107
GRAFICO 12: PROMEDIO DE INCIDENTES DURANTE 12 MESES DESPUES DE LA
1Y =00 N Y [ ] N PR 125
GRAFICO 13: COMPARACION DE 10 MESES DEL ANTES Y DESPUES DE LA
IMPLEMENTACION ....uiiitieii e et e e e e e e e e e e e et e e et e e e e e e eaeeaneeenaaennnns 126
GRAFICO 14: TIEMPOS DEL PROCESO DEL SERVICIO DE SOPORTE A USUARIOS 12
MESES DESPUES DE LA IMPLEMENTACION .....cuuiiiiitiiiieeeeteete e eeteeee e eaeeaens 128
GRAFICO 15: GRAFICO DE SATISFACCION DEL USUARIO DESPUES DE LA
IMPLEMENTACION ....uuiiteit e it e et e et e et e et e et e e e e e e ete e et e ean e e aneeeaeeaneeenannnnns 130

GRAFICO 16: RESPUESTAS EN PROMEDIO POR PREGUNTA. .. tuttttieeteeeeeneeneneneenens 131

Ibafiez Herrera José Luis Xix



P Impacto de la implementacién de Gestion de Incidentes de TI del
PJ Framework ITIL v3 en la sub-area de End User Computer en
UNIVERSIDA

=]
PRIVADA DEL NORTE qudte ds I a S;ma :i e —_ szne[agg’n Dﬂne[a g:en:g s;QEQna

INDICE DE DIAGRAMAS

DIAGRAMA 1: PROCESO DE ATENCION ACTUAL ANTE LA OCURRENCIA DE UN INCIDENTE

................................................................................................................... 3
DIAGRAMA 2: FLUJO DE PROCESO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO .....ccoveeeeveeennns 48
DIAGRAMA 3: FLUJO DE PROCESO DE VERIFICACION SEMANAL DE CONSUMIBLES DE

IMPRESORAS Y TIEMPO DE USO ...cevttiieiiiiiiieeeeeiiee e e e et e e e eeaan e e e e sana e e e eennnneens 49
DIAGRAMA 4: FLUJO DE PROCESO DE REALIZACION DE PRUEBAS DE VIDEO

CONFERENCIA DIARIAS ....eeieeeetiii e e e e e e e e eeettae s s e e e e e e e e eaaaas s e e e e e e eeeasannnneaeeaees 49
DIAGRAMA 5: FLUJO DE PROCESO DE VERIFICACION DIARIA DE USUARIOS

BLOQUEADOS EN EL ACTIVE DIRECTORY ...ituiiiiitiiiieieiiiee et ee e e e e eeen e eeenns 50
DIAGRAMA 6: FLUJO DEL PROCESO DE REGISTRO DEL INCIDENTE .....cvvviiieeeeneeennns 53
DIAGRAMA 7: FLUJO DE PROCESO DEL DIAGNOSTICO INICIAL ......cevvvvviiiiieeeeeeeeeeeans 57
DIAGRAMA 8: FLUJO DE PROCESO DE ESCALAMIENTO ....cvvuuiiiieeeiieeeeiieeeeieeeeineees 58
DIAGRAMA 9: FLUJO DE PROCESO DE INVESTIGACION Y DIAGNOSTICO.........cccevvnneees 59
DIAGRAMA 10: FLUJO DE PROCESO DE RESOLUCION Y RECUPERACION .................. 61
DIAGRAMA 11: TIEMPOS DEL PROCESO DEL SERVICIO DE SOPORTE A USUARIOS 12

MESES DESPUES DE LA IMPLEMENTACION ....uiuiiiiiieiieeieeeeeeiee e e e eeeneeeneennes 64

Ibafiez Herrera José Luis XX



P Impacto de la implementacién de Gestion de Incidentes de TI del

PJ Framework ITIL v3 en la sub-area de End User Computer en
UNIVERSIDA

=]
PRIVADA DEL NORTE qudte ds I a S;ma :i e —_ szne[agg’n Dﬂne[a g:e[IQ s;QEQna

INTRODUCCION

Una Tecnologia de la informacion (TI) es todo método o herramienta
usado para obtener, manipular o distribuir informacion. Es la
denominacion moderna que se da a todos los elementos computacionales
que permiten montar una aplicacién util para un usuario final: hardware,
software, comunicaciones por medio de redes y cualquier otro

componente que sea parte de una aplicacion computacional.

La tecnologia de la Informacién (TI) ha cambiado la forma tradicional de
hacer las cosas. Las empresas del gobierno y las privadas cuentan en su
mayoria ya con un departamento de TI, que es el encargado de

administrar todo el equipamiento tecnoldgico, software y métodos de TI.

Los avances que ya tenemos hace un buen tiempo nos permiten obtener
y usar la informacion en el momento que se genera, es decir, tener
procesos en linea. “Este hecho no so6lo ha cambiado la forma de hacer el
trabajo y el lugar de trabajo sino que también ha tenido un gran impacto
en la forma en la que las empresas compiten”. (Steven, Alter. “Information

systems: a management perspective”’1999).

Los usuarios finales son representantes de departamentos ajenos al
grupo de sistemas de informacion para quienes se desarrollan las
aplicaciones. Estos usuarios estan jugando un papel cada vez mas
creciente e importante en el disefilo y desarrollo de los sistemas de

informacion.

Es por tal motivo que cada vez es mas comun la busqueda de las
empresas por estandarizar sus procesos, y evitar el crecimiento
descontrolado se su TI. Entre los diversos frameworks que se tienen para

lograr este objetivo el mas conocido e implementado es el de ITIL. ITIL es
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un marco de trabajo que ayuda al departamento de sistemas en la gestion

de Tl de la empresa,

De acuerdo a lo anterior, la presente investigacion sobre el “Impacto de la
implementacion de Gestion de Incidentes de Tl del Framework ITIL v3 en
la sub-area de End User Computer en Goldfields La Cima S.A. —

Operacion Minera Cerro Corona”

En el Capitulo |, se muestran los aspectos generales sobre el problema

de la investigacion.

En el Capitulo Il, se describen los planteamientos tedéricos relacionados

con la presente investigacion.

En el Capitulo IIl, se describe la hip6tesis de la presente investigacion.

En el Capitulo 1V, se describe la propuesta de aplicacion profesional.

En el Capitulo V, de muestran y describen los métodos y materiales

usados

En el Capitulo VI, se describen los resultados de la presente

investigacion.

En el Capitulo VII, se detalla la discusion de los resultados del presente

trabajo de investigacion.

Finalmente se plantean las conclusiones y recomendaciones como

resultado del presente estudio.

Ademas la presente investigacion permitird a los lectores conocer de software
gue administre la Gestion de Incidentes, inventario y reportes incluyendo

software libre.
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CAPITULO 1

INTRODUCCION
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1.1 Realidad problemaética

Goldfields SA es una empresa minera sudafricana (una de los mayores del
mundo), fundada en 1998 con sede en Johannesburgo, posee y opera minas

en Sudéafrica, Australia y Peru.

La Operacion Minera Cerro Corona perteneciente a la empresa Goldfields SA
realiza explotaciones a tajo abierto en un yacimiento de cobre y oro. Se ubica
en la regién Cajamarca, provincia de Hualgayoc, distrito de Hualgayoc, en la
comunidad campesina El Tingo, anexo predio La Jalca, caserios Coymolache
y Pilancones, entre los 3 600 y 4 000 metros de altitud. Su ubicacion dista 10
kilbmetros al noreste del poblado de Hualgayoc, a 30 kildmetros al suroeste
de Bambamarca (capital provincial), y a 90 kilbmetros de Cajamarca (capital

de la region).

El &rea de Information and Communication Technology (de aqui en adelante
abreviado por sus siglas como ICT) es la encargada de administrar todos los
servicios de Tecnologias de Informacién (TIl) que se tienen y se brindan en la
empresa. Estd conformada de 6 sub-areas: radios and Network, Servers,
Applications, SOX &Compliance, Prevention y End User Computer (de aqui

en adelante abreviado por sus siglas en inglés como EUC).

La sub-area de investigacidén del presente proyecto es la de EUC, que es la
encargada principalmente de brindar el servicio de soporte a usuarios de
manera remota o en sitio (“in site”) ante la ocurrencia de diferentes problemas
de TI.

Cualquier problema de TI es considerado como un incidente, y ante la

ocurrencia de alguno el proceso de atencidn que se sigue es el siguiente:
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Y
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Diagrama 1: Proceso de atencion actual ante la ocurrencia de un incidente

Fuente: Elaboracion propia

Para la realizacion del siguiente proyecto se estudié los 12 meses anteriores
de atenciones de incidentes de Tl de la sub-area, resultando el siguiente

cuadro resumen:

Ibafiez Herrera José Luis



2 Impacto de la implementacién de Gestion de Incidentes de TI del
P4 UNVESSIDED Framework ITIL v3 en la sub-area de End User Computer en

PRIVADA DEL NORTE
Goldfields La Cima S.A. — Operacién Minera Cerro Corona

Desktop | Hardware | Internet | Mail | Printers Radios / User Total
failures Configuration Assistance
Junio 2011 33 13 18 15 13 6 107 205
Julio 2011 13 8 15 4 4 2 45 91
Agosto 2011 18 13 13 21 5 5 99 174
Setiembre 2011 18 8 18 8 6 99 166
Octubre 2011 12 12 11 6 2 82 130
Noviembre 2011 6 8 8 4 1 1 22 50
Diciembre 2011 8 4 8 12 0 0 41 73
Enero 2012 12 6 9 7 3 2 104 144
Febrero 2012 11 9 10 10 4 0 114 158
Marzo 2012 23 14 17 19 8 7 150 238
Abril 2012 21 16 15 11 9 5 141 219
Mayo 2012 18 18 12 13 7 2 147 217

Tabla 1: Atencién de incidentes de Tl - 12 meses anteriores

Fuente: Sub-area de EUC

El &rea de ICT cuenta con una estructura de servicios de Tecnologias de
Informacién necesaria para el normal funcionamiento de todas sus
actividades, pero debido a una mala administracion de la misma no es lo
suficientemente eficiente, generando insatisfaccién en los usuarios, ademas

de no aprovechar al maximo la Tl existente.
A continuacion se muestra un resumen con el equipamiento tecnolégico con

el que cuenta Goldfields La Cima — Operacion Cerro Corona, que se detalla

en el siguiente cuadro:

ACTIVO CANTIDAD DE EQUIPOS

Computadoras personales 144
Monitores 127
Laptops 157
Impresoras 75
Plotters 3
Scanner

Camaras Digitales 21
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Disco Duro Externo 18
Anexos 212
Radios 175

Tabla 2: Equipamiento tecnoldgico de Goldfields La Cima — O.M. Cerro Corona

Fuente: Areade ICT

El area también cuenta con un software de gestion de incidentes basico, que
permite la generacion de tickets para asignar al personal para su atencion.
Este software es de escritorio, estd desarrollado en MS Project 2007 e
instalado en un solo equipo, al cual se tienen que conectar el resto de
equipos para poder visualizar sus tickets de atencion. Es decir, depende del
correcto funcionamiento de un solo equipo y solo puede ser accedido dentro
de la red de Goldfields. Tampoco permite conservar una base de
conocimientos para los nuevos incidentes o problemas, que permita una

resolucion mas eficaz del mismo.

Por dltimo la empresa minera Goldfields no cuenta con ningin ERP que

permita la administracion de su Tl o la gestién de Incidentes.

- s

B/0AODWHDIL LS e O 8
REL b3
Y

Cumtom tema

Imagen 1: Imagen 01: Ventana de Inicio del sistema Helpdesk

Fuente: Sub-area EUC — Software Helpdesk
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Imagen 2: Ventana para creacion de ticket

Fuente: Sub-area EUC — Software Helpdesk

Para mejorar el servicio de soporte a usuarios de Tl de la sub-area, se
implementara la gestion de incidentes del Framework ITIL V3, que esta
basado en “Best Practices” (Mejores Practicas). Ademas de seleccionar un

mejor software que permita evidenciar la implementacion de ITIL.

El area de ICT espera una mejora de la calidad del servicio de soporte a
usuarios, basando esta calidad en 3 principales puntos previamente
acordados:

a. Aumentar la cantidad de incidentes registrados

Se realiz6 un estudio de los 12 meses previos a la implementacion del
proyecto, del cual se obtuvo la siguiente informacion:

Total
Mes
Mensual
Junio 2011 205
Julio 2011 91
Agosto 2011 174
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Setiembre 2011 166
Octubre 2011 130
Noviembre 2011 50
Diciembre 2011 73
Enero 2012 144
Febrero 2012 158
Marzo 2012 238
Abril 2012 219
Mayo 2012 217
PROMEDIO 155

Tabla 3: Cantidad de incidentes registrados de 12 meses anteriores

Fuente: Sub-area EUC — Sistema Helpdesk

Promedio de Incidentes durante 12 meses antes
de la implementacion del proyecto

250

200

150

100
M Total Mensual

50

Gréafico 1: Promedio de incidentes de 12 meses anteriores

Fuente: Elaboracién Propia
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Es decir que se tiene un promedio de 155 incidentes registrados
mensualmente para la sub-area de EUC.

Por acuerdos hechos con el area de ICT y establecidos en los SLA el
minimo de incidentes registrados que el area solicita es de 750, de los
cuales 280 deben pertenecer a la sub-area de EUC.

Para obtener el porcentaje de mejora (ME1) que espera el area de ICT
se resta la cantidad esperada (280) menos la cantidad que se tenia
anteriormente (155), y luego se aplica una regla de tres simple, tal

COMO Sse muestra a continuacion:

280 — 155 =125

Regla de tres simple:

— 125 x 100
155
ME1 = 80.6

Es decir el area espera una mejora (M1) de 80,6% en la cantidad de

incidentes registrados.

b. Reducir el tiempo del proceso de servicio de soporte a usuarios

Se realizé un estudio de los tiempos que toma cada actividad realizada
en el proceso de soporte a los usuarios antes de la implementacion del
proyecto. Este estudio se tom6 de una muestra de incidentes durante
los 12 meses anteriores. Pare esto se utilizo una ficha de observacion

en la que se promedi6 por mes el tiempo del proceso.

El total delos resultados de los tiempos estudiados se encuentran en la
seccion Anexos. La tabla final con los resultados de cada mes se

muestra a continuacion:
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Mes H| M| S
Junio 2011 82| 11 | 21
Julio 2011 86 | 53 | 21
Agosto 2011 80| 5 |21
Setiembre 2011 74| 59 | 21
Octubre 2011 62 | 47 | 21
Noviembre 2011 65| 41 | 21
Diciembre 2011 741 5 |21
Enero 2012 68 | 44 | 21
Febrero 2012 61| 47 | 21
Marzo 2012 51| 59 | 21
Abril 2012 47| 5 |21
Mayo 2012 42 | 53 | 21
PROMEDIO 66 | 41 | 21

Tabla 4: Tiempo promedio de resolucién de los 12 meses anteriores

Fuente: Elaboracién propia — Software Helpdesk (Anterior)
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Tiempos del proceso del servicio de soporte a usuarios
de 12 meses después de la implementacion

OH
oM

Os

Grafico 2: Tiempo del proceso del servicio de soporte a usuarios de 12 meses anteriores

Fuente: Elaboracion propia — Software Helpdesk (Anterior)
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El tiempo promedio final del proceso del servicio de soporte a usuarios

es de 66 horas 41 minutos y 21 segundos.

Por acuerdos hechos con el area de ICT y establecidos en los SLA, el
area solicita mejorar el tiempo promedio del servicio, estableciendo que

debe ser de 48 horas.

Para obtener el porcentaje de mejora (ME2) del tiempo del proceso,
primero se considerd redondear el tiempo promedio a 67 horas. Luego
se encontr6 la diferencia entre el tiempo actual (67) y el tiempo
esperado (48), luego de esto se aplicé una regla de tres simple tal y

COomo se muestra a continuacion:

67 —48 =19
Regla de tres simple:
ME2 — 19 x 100
67
ME2 = 28.4

Es decir el area espera una mejora (ME2) de 28,4% en el tiempo del

proceso de soporte a usuarios.

c. Aumentar la satisfaccion del usuario respecto al servicio recibido.

Se realiz6 un estudio previo a la implementacion del proyecto de
investigacion, a una determinada muestra de usuarios, mediante una
encuesta para saber el grado de satisfaccidn respecto al servicio

recibido de soporte a usuarios.

Esta encuesta fue tomada a 113 usuarios al azar, se utilizo la escala de
Likert para poder medir las respuestas. Ademas se consideré una
prueba de validez en la encuesta, la cual consiste en que la pregunta 1
y 15 (primera y ultima) son la misma pregunta, y para considerar la

encuesta como valida éstas dos preguntas deben tener la misma
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respuesta, caso contrario se podria suponer que el usuario esti
llenando la encuesta sin leer las preguntas por lo que los datos
incluidos no serian del todo confiables. EI modelo de la encuesta

tomada se encuentra en la parte de Anexos.

Los resultados de la encuesta aplicada son los siguientes:

SATISFACCION USUARIOS

1 — Insatisfecho 23
2 - Poco Satisfecho 43
3 - Indiferente 24
4 — Satisfecho 13
5 - Muy satisfecho 0
INVALIDOS 10
TOTAL 113
Tabla 5: Resultados de encuesta antes de la implementacion del
proyecto

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico de Satisfaccion del usuario antes
de la implementacidn del Proyecto

0; 0%

H 1 - Insatisfecho

H 2 - Poco Satisfecho
M 3 - Indiferente

43; 38% H 4 - Satisfecho

M 5 - Muy satisfecho

& INVALIDOS

Grafico 3: Gréafico de satisfaccion del usuario antes dela
implementacién del proyecto

Fuente: Elaboracién Propia

Ibafiez Herrera José Luis 13



Impacto de la implementacion de Gestion de Incidentes de Tl del
Framework ITIL v3 en la sub-area de End User Computer en
UNIVERSIDAD e Goldfields La Cima S.A. — Operacién Minera Cerro Corona

N

Como se puede ver, hay un total de 10 encuestas invalidas, ya que la
primera y la ultima pregunta no fueron contestadas igual, a pesar de ser

la misma pregunta.

RESPUESTA PROMEDIO POR PREGUNTA -
ENCUESTA INICIAL
5,00
4,50
4,00
3,50 01 3,01
300 2,35 2,35 2,32
2,50 2,21 2,24 5 g 2,25 0 2,28 219 2 28 227, g 599 2,22
2,00
1,50
1,00
0,50
0,00
AP O T SN IS "B SN N I RS
@ @ @ (& (& (& @ & & & & & & Q&%Q«o@e
B PROMEDIO

Gréfico 4: Respuestas promedio por pregunta antes de laimplementacion

Fuente: elaboracién Propia

El promedio final de la encuesta es de 2.32, y siguiendo la escala de
Likert que se ha tenido en consideracion se puede decir que en general
el grado de satisfaccion de los usuarios es “Poco satisfecho”.

Por acuerdos hechos con el area de ICT y establecidos en los SLA, el
area solicita mejorar la satisfaccion del usuario respecto al servicio de

atencion a usuarios de “poco Satisfecho” a “Satisfecho” como minimo.
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De acuerdo a la escala de Likert, el nivel esperado a alcanzar tiene un
valor de 4, por lo que bastaria con alcanzar el 3.51 para considerar que

se ha alcanzado el objetivo.

Para determinar el porcentaje de mejora (ME3) esperado por el area de
ICT primero se obtiene la diferencia entre el valor esperado (3.51) y el
actual (2.32) y luego se aplica una regla de tres simple, como se

muestra a continuacion:

3.51-232=1.19

Regla de tres simple:

ME3 — 1.19 x 100
232
ME3 = 51.3

Es decir el area espera una mejora (ME3) de 51.3% en el grado de
satisfaccion de los usuarios respecto al servicio brindado de soporte a

usuarios.

El 4rea busca mejorar la calidad de su servicio de soporte a usuarios

basandose en estos tres principales aspectos:

- Cantidad de incidentes registrados (ME1= 80.6 %)

- Mejorar el tiempo del proceso del servicio de soporte a usuarios
(ME2 = 28.4 %)

- Aumentar la satisfaccion del usuario (ME3 = 51.3%)

Para poder obtener el porcentaje de mejora esperado se ha procedido
a promediar los porcentajes de mejora esperados de los tres aspectos

gue se han tenido en cuenta.

M1+ M2+ M3
MET = 3
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Por lo tanto, con la implementacion de la gestion de incidentes se
espera una mejora general de la calidad del servicio de soporte a

usuarios de 53.4 %.

1.2 Formulacion del problema

¢,Como impacta a la calidad del servicio de soporte a usuarios la

implementacion de Gestion de Incidentes en la sub-area de EUC?

1.3 Justificacion

- Justificacion Técnica

La implementaciéon del proyecto de investigacién permitira mejorar
el proceso de soporte a usuarios en tiempos, de no disponibilidad
de la TI para el usuario, de resolucion del incidente y de

recuperacion del incidente.

Ademas se obtendran los siguientes beneficios:

o Mejorar la estructura del area de TI, es mas eficaz y estara
centrada en los objetivos de la organizacion.

o Permite un mejor control, se estandarizan procedimientos y
los cambios son mas faciles de manejar.

o Apoya a crear una cultura de Tl orientada al Servicio

o Facilita la introduccién de un sistema de administracion de
Tl, en el caso de este proyecto un sistema de Gestion de
Incidentes, ademas de inventario del equipamiento

tecnoldgico.
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o Proporciona un marco de referencia uniforme para la
comunicacion interna y comunicacion con proveedores.
o Ayuda a identificar los procesos que podrian ser

terciarizados y mejorar el proceso en general.

Por el lado del uso de un software de gestidon de incidentes, los

principales beneficios son:

o Software online, se podra acceder al sistema desde
cualquier PC o dispositivo con acceso a Internet.

o Se tendra la Informacion centralizada, ya que todos los datos
de una misma solicitud quedan almacenados en el sistema:
descripcién, mensajes, acciones, archivos adjuntos, etc.

o Se manejara las solicitudes de acuerdo a las necesidades,
se podra tener una vision general de todas las incidencias,
clasificadas en funcion de su estado, personal asignado,
clase de incidente, etc.

o La delegacion de incidencias, que permitira decidir qué
miembro del equipo de soporte gestionara cada incidencia.

o Recordatorios y alertas, que se realizaran a través de avisos
por correo electrénico y notificaciones para un mejor
seguimiento y cumplimiento del SLA.

o Crear una Base de datos de conocimiento, ya que todas las
incidencias  registradas en el sistema quedaran
almacenadas, y disponibles para su consulta por el equipo
de soporte.

o Permitird el reporte de informes y estadisticas, ya que el
sistema generara diferentes reportes para el analisis y
seguimiento del servicio de soporte.

o Adicionalmente sera un software al que se le pueda afiadir
otros modulos, de acuerdo a las necesidades del area.

o Por ultimo estd basado en la Gestion de Incidentes del

Framework ITIL.
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Justificacion aplicativa o practica

El presente proyecto se realiza por la necesidad de la sub-area de
EUC del area de ICT de la empresa Goldfields S.A. de mejorar el
servicio de soporte a usuarios, proponiendo una base para su futura

administracion.

Justificacion valorativa

Con la realizacién del proyecto se brindard un aporte y guia para
futuros trabajos de investigacion relacionados al tema, ademas de
nuevas oportunidades en el ambito laboral de ésta area.

- Justificacion Académica

El presente Proyecto ayudard a profundizar en el conocimiento e
investigacion acerca del Framework ITIL V3 de “Mejores Practicas”

y su aplicacion real en las organizaciones.

Permite hacer uso de los conocimientos adquiridos durante el
transcurso de la carrera profesional de Ingenieria de Sistemas.

1.4 Limitaciones

Las principales limitaciones estaran asociadas con el cumplimiento de los
reglamentos y obligaciones que se tendran en la sub-area de EUC y en la

empresa.

También se tiene presente la limitacion de acceso a cierta informacion de
caracter confidencial por parte de la empresa Goldfields S.A., pero que sera

manejada en coordinacion con el Jefe del Area de ICT.

Ibafiez Herrera José Luis 18



Impacto de la implementacion de Gestion de Incidentes de Tl del
}:' Framework ITIL v3 en la sub-area de End User Computer en

4 -Or e e Goldfields La Cima S.A. — Operacién Minera Cerro Corona

1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo General

Identificar el impacto en la mejora de la calidad del servicio de soporte a
usuarios mediante la implementacion de Gestion de Incidentes del Framework
ITIL V3 en la sub-area de EUC.

1.5.2 Objetivos Especificos.

- Realizar el levantamiento de informacién en la sub-area de EUC,
con el fin de conocer los procesos que se dan para la resolucion de

incidentes de TI.

- Realizar contrastaciones del antes y después de la implementacion

de la Gestiéon de Incidentes.

- Elaborar un plan para la Gestion de Incidentes basada en ITIL que

se adecue a las necesidades de la sub-area.

- Realizar la seleccién de una herramienta de software mas adecuado
gue permita evidenciar los cambios realizados con la

implementacion de la Gestidn de Incidentes.
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CAPITULO 2

MARCO TEORICO
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2.1. Antecedentes

En la empresa no se tienen antecedentes de alguna implementacién de ITIL
en otra area, por lo que para la empresa y el &rea de ICT es un procedimiento

nuevo.

Se ha tenido como principal precedente la experiencia de la implementacion y
uso de ITIL v3 en la empresa minera Yanacocha, a través de su empresa
contratista encargada del area de IT. En el &rea también se aplica la gestion
de incidentes, ademas de utilizar un software de gestiébn de atenciones que

permiten la generacion de incidentes incluso por los mismos usuarios.

Los resultados obtenidos por la estandarizacion del proceso de gestién de
incidentes en el area de IT de la empresa Yanacocha se ven reflejados en los
bajos tiempos de resolucion de incidentes y su recuperacion, en los reportes
dedicados que se tienen de acuerdo a las necesidades del area de Tl y en la
mejora de la satisfaccion de los usuarios en una etapa inicial y que se logra

mantener.

Ademas la empresa califica a sus contratistas de acuerdo al servicio que
brindan, en donde el area de EUC de la empresa encargada de los servicios
de TI obtuvo en varias ocasiones la distincion de color Azul, que dentro de la
cultura organizacional de Yanacocha SRL significa haber alcanzado un nivel

de calidad de servicio excelente.

Adicionalmente los siguientes documentos han sido consultados y han servido

como soporte para desarrollar la siguiente investigacion.

2.1.1. Antecedentes internacionales

Se realiz6 una busqueda de proyectos realizados anteriormente en el &mbito

internacional, obteniendo que en la mayoria de estos se recomiende el uso o
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implementacion de ITIL en empresas, para ayudar a estandarizar y mejorar

los procesos de las mismas.

- “ITIL COMO BASE PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO
EN TI”, proyecto de fin de carrera de la Universidad Carlos Ill de
Madrid, en su capitulo de Conclusiones, nuevas lineas de
Investigacion menciona que las buenas practicas de ITIL no tienen
gue cumplirse al pie de la letra, sino que nos proporcionan una gran
flexibilidad, pudiendo adaptarse a cualquier empresa, lo cual facilita
en gran medida el cambio de mentalidad.

Ademas también indica que su objetivo principal fue obtener una
mayor eficiencia de los servicios ofrecidos, permitiendo ofrecer los
servicios del area de una mejor manera. Como indica en su
proyecto: “adoptando una serie de métricas y procedimiento,
enmarcados en las buenas préacticas de ITIL, que haran que las
cosas se realicen de una forma mucho mas eficiente”. (Mufoz,
2011).

Este antecedente es de utilidad para el presente proyecto ya que
apoya al objetivo principal que se tiene, el cual es la mejora de la

calidad del servicio de soporte a usuarios, es decir mas eficiente.

- “METODOLOGIA ITIL”, trabajo de Seminario de Titulo de la
Universidad de chile, en sus Conclusiones menciona que ITIL es un
excelente modelo de procesos de TI, el cual promueve la calidad
para alcanzar efectividad en el negocio y eficiencia en el uso de los
sistemas de informacion. Ademas incluye también que ITIL se
puede complementar en forma adecuada con otras iniciativas de
calidad, como las ISO, CMM, Six Sigma o CobiT. (Ramirez,
Donoso, 2006)
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Este antecedente es importante porque trata a ITIL desde un punto
de visto de mejorar la calidad de atencion a los usuarios, ademas

gue puede ser complementado con otros frameworks.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

También se realiz6 una busqueda en el ambito nacional, obteniendo

proyectos realizados como propuestas de implementacion.

“IMPLANTACION DE LOS PROCESOS DE GESTION DE
INCIDENTES Y GESTION DE PROBLEMAS SEGUN ITIL v3.0 EN
EL AREA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION DE UNA
ENTIDAD FINANCIERA", tesis para optar el titulo de Ingeniero
Informético de la Pontificia Universidad Catdlica del Perd, en su
capitulo de Observaciones, Conclusiones y Recomendaciones
menciona que a través de la implementacién de procesos ITIL, se
desarrollan procedimientos estandarizados y faciles de entender
gue apoyan la agilidad en la atencion, ademas esta enfocado hacia

el cumplimiento de los objetivos corporativos. (Gomez, 2012).

Este trabajo como antecedente es Util porque da un enfoque de la
estandarizacion de procesos a través de ITIL, se centra en el
servicio de atencion al usuario y ademas incluye un aspecto
importante de ITIL, que estd enfocado a ayudar a cumplir los

objetivos corporativos.

2.2. Bases Teoricas.

2.2.1. ;QuéesITIL?

ITIL puede ser definido como un conjunto de buenas practicas destinadas a
mejorar la gestion y provision de servicios Tl. Su objetivo Ultimo es mejorar la

calidad de los servicios Tl ofrecidos, evitar los problemas asociados a los
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mismos y en caso de que estos ocurran ofrecer un marco de actuacion para
gue estos sean solucionados con el menor impacto y a la mayor brevedad

posible.

2.2.2. Gestion de Servicio Tl

ITIL nos ofrece la siguiente definicion de servicio:

‘Un servicio es un medio para entregar valor a los clientes
facilitandoles un resultado deseado sin la necesidad de que estos

asuman los costes y riesgos especificos asociados.”

En otras palabras, el objetivo de un servicio es satisfacer una
necesidad sin asumir directamente las capacidades y recursos

necesarios para ello.

Si se desea, por ejemplo, mantener limpias las instalaciones de una

empresa se dispone de dos opciones:

- Contratar a todo el personal y recursos necesarios (limpiadores,
productos de limpieza, etcétera) asumiendo todos los costes y
riesgos directos de su gestion.

- Contratar los servicios de una empresa especializada.

Si se opta por la segunda opcién cual es el valor aportado por la

prestadora de ese servicio:

- Utilidad: las instalaciones de la empresa se mantendran limpias.
- Garantia: la empresa contratada sera responsable de que se
realice la limpieza de forma periodica y segun unos estandares

de calidad predeterminados.
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Optar por otra opcion dependerd de las circunstancias de cada
empresa: su tamafo, estructura, etcétera. Sin embargo, la tendencia
actual es a subcontratar todos aquellos servicios que se alejen de la

actividad principal de la empresa.

En cualquier caso una correcta gestion de este servicio requerira:

- Conocer las necesidades del cliente

- Estimar la capacidad y recursos necesarios para la prestacion
del servicio

- Establecer los niveles de calidad del servicio

- Supervisar la prestacion del servicio

- Establecer mecanismos de mejora y evolucion del servicio

El objetivo de ITIL es precisamente ofrecer tanto a los proveedores
como receptores de servicios Tl de un marco que facilite todas estas

tareas y procesos.

ITIL define la Gestiébn de Servicios como un conjunto de capacidades
organizativas especializadas para la provision de valor a los clientes en

forma de servicios.
2.2.3. Sistemas
Segun ITIL los sistemas son grupos de componentes interrelacionados o
interdependientes que forman una unidad y colaboran entre si para conseguir
un objetivo comun. Los aspectos clave para el correcto rendimiento de un

sistema son:

- Procesos de control

- Feedback y aprendizaje

2.2.4. El ciclo de vida de los Servicios Tl
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ITIL v3 estructura la gestion de los servicios Tl sobre el concepto de Ciclo de

Vida de los Servicios.

Este enfoque tiene como objetivo ofrecer una vision global de la vida de un
servicio desde su disefio hasta su eventual abandono sin por ello ignorar los
detalles de todos los procesos y funciones involucrados en la eficiente

prestacion del mismo.

El Ciclo de Vida del Servicio consta de cinco fases:

a. Estrategia del Servicio: propone tratar la gestion de servicios no sélo

como una capacidad sino como un activo estratégico.
b. Disefio del Servicio: cubre los principios y métodos necesarios para
transformar los objetivos estratégicos en portafolios de servicios y

activos.

c. Transicion del Servicio: cubre el proceso de transicion para la

implementacion de nuevos servicios o su mejora.

d. Operacion del Servicio: cubre las mejores practicas para la gestion

del dia a dia en la operacién del servicio.

e. Mejora Continua del Servicio: proporciona una guia para la creacion
y mantenimiento del valor ofrecido a los clientes a traces de un
disefio, transicion y operacion del servicio optimizado.

2.2.5. Gestion de Incidentes

a. Objetivo
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El principal objetivo de la Gestion de Incidentes es restaurar a la
normalidad la operacién del servicio tan pronto como sea posible y
minimizar el impacto en las operaciones del negocio, asegurando la

mejor calidad y disponibilidad del servicio.

b. Valor para el negocio

Dentro de los beneficios que la gestion de incidentes genera en el

negocio se tiene:

- La habilidad de detectar y resolver incidentes en
tiempos cortos, lo que se convierte en mas altos
tiempos de disponibilidad del servicio.

- La habilidad de alinear las actividades del area de TI
con las prioridades en tiempo real del negocio.

- La habilidad de identificar posibles mejoras al servicio.

- Se podran identificar servicios adicionales en el area

de Tly en el negocio.

c. Procesos, métodos y técnicas

1. Registro de incidente

Es el proceso inicial, en donde se registra toda la informacion
relacionada al incidente de TI, para de esta manera obtener un
histérico. Dentro de la informacién principal que se necesita

registrar se tiene

- Numero unico de referencia
- Categoria del incidente

- Urgencia del incidente

- Impacto del incidente

- Prioridad del incidente
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- Fecha

- Nombre de quien reporta el incidente

- Método de aviso del incidente (teléfono, email, en
persona, etc)

- Descripcion de sintomas

- Estado del incidente

- Problema relacionado o conocido

- Actividades para resolver el incidente

- Fecha de resolucion

- Fecha de cierre

2. Categorizacion del incidente

Es parte del registro inicial. Es importante saber con exactitud qué

tipo de incidente se registra y a que campo informatico pertenece.

3. Priorizacion del incidente

Es otro parte importante del registro inicial, asignar el cddigo de
priorizacién correcto, ya que permitira determinar como sera

manejado el incidente por soporte.

Esta priorizacion por lo general es acordada en las negociaciones
de niveles de servicios. Aunque en ocasiones debido a
particulares casos del negocio los niveles normales del servicio

pueden ser omitidos.
4. Diagnostico Inicial
Si se cuenta con una Mesa de Servicios (Service Desk) que

atienda los incidentes de TI, esta area sera la encargada del

diagndstico inicial, usualmente cuando el usuario aun se
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encuentra al teléfono, en caso el reporte del incidente se realice
por este medio. La mesa de servicios intentara descubrir todos los
sintomas del incidente y determinar exactamente que va mal y

como corregirlo.

Si la mesa de Servicios resuelve el incidente lo puede dar por
cerrado, si no lo resuelve pero si se tiene una perspectiva de
resolucion que necesite de méas tiempo se tendra que coordinar

con el usuario.

5. Escalamiento del incidente

Un incidente puede ser escalado de dos maneras:

- Escalamiento funcional

En este caso se sigue los niveles de soporte que tiene la
organizacion. Si la mesa de Servicio cree que el siguiente nivel
de soporte puede resolver el incidente se lo asignara con toda
la informacién ya antes recopilada. De igual manera si el
segundo nivel de servicio no logra resolver el incidente puede

ser escalado a un tercer nivel de soporte.
El tercer nivel de servicio puede ser interno, pero también
pueden estar incluidos terceros como empresas de hardware,

abastecedoras de software o de mantenimiento.

Las reglas para el escalado deben ser acordadas previamente

con los grupos de soporte.

- Escalamiento Jerarquico
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Si los incidentes son de naturaleza seria o grave (por ejemplo

prioridad 1) es conveniente que el Jefe de IT sea notificado.

También se puede usar el escalamiento jerarquico cuando los
pasos de diagndéstico inicial y resolucién y recuperacion toman
mucho tiempo o son de gran dificultad, para de esta manera se

le pueda otorgar recursos adicionales.

6. Investigacion y diagnostico

En el caso de reportarse un error desconocido se tendria que

realizar la investigacion y diagndstico de dicho error.

Cada grupo de soporte investigara y diagnosticara que ha ido mal,
y cada actividad que realicen sera documentada en el histérico del

incidente.

En la investigacidon se deben incluir acciones tales como:

- Establecer exactamente que ha ido mal

- Entender el orden cronolégico de los eventos

- Confirmar la magnitud del impacto del incidente,
incluyendo el nimero o rango de usuarios afectados.

- Identificar cualquier evento que pudiera estar
relacionado al incidente.

- Busqueda de conocimientos en incidentes previos.
7. Resolucion y Recuperacion
Cuando una solucién potencial ha sido identificada, debe ser

aplicada y puesta a prueba. Los siguientes pasos para la

recuperacion del servicio dependeran de la naturaleza del error.
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El historial del incidente debe ser actualizado de acuerdo a la
informacion relevante y los detalles para mantener el historial

completo.

8. Cierre de incidente

La mesa de ayuda revisara que el incidente estad totalmente
resuelto y que el usuario esti satisfecho para poder cerrar el

incidente.

La mesa de ayuda puede realizar un seguimiento sobre:

- Encuesta de satisfaccion al usuario.
- Documentacion del incidente.
- Sies un problema recurrente

- Cierre formal del incidente.

Algunas organizaciones pueden elegir usar un periodo de cierre
automatico, por ejemplo el incidente se cerrara automaticamente

después de 2 dias laborables.
2.3. Definicién de términos basicos.
2.3.1. Tecnologia de Informacion
Tl por sus siglas en espafiol o IT en inglés (Information Technology).
Se entiende como aquellas herramientas y métodos empleados para
recabar, retener, manipular o distribuir informacion.
Es la denominacibn moderna que se da a todos los elementos

computacionales que permiten montar una aplicacion atil para un

usuario final: hardware, software, comunicaciones por medio de redes
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y cualquier otro componente que sea parte de una aplicacion

computacional.

2.3.2. ITIL

Es la abreviacion de Information Technology Infraestructure Library, en

espafiol Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion.

ITIL puede ser definido como un conjunto de buenas précticas
destinadas a mejorar la gestidon y provision de servicios Tl. Su objetivo
ultimo es mejorar la calidad de los servicios Tl ofrecidos, evitar los
problemas asociados a los mismos y en caso de que estos ocurran
ofrecer un marco de actuacién para que estos sean solucionados con

el menor impacto y a la mayor brevedad posible.

2.3.3. Incidente de TI

Aunque el concepto de incidencia se asocia naturalmente con
cualquier malfuncionamiento de los sistemas de hardware y software

segun el libro de Soporte del Servicio de ITIL un incidente es:

“Cualquier evento que no forma parte de la operacion estandar de un
servicio y que causa, o puede causar, una interrupcion o una reduccion

de calidad del mismo”. (Office of Goverment Consortium, 2007)

2.3.4. Problema de TI
“Un problema es la causa de uno o mas incidentes. La causa no se
conoce con certeza a la vez que se crea un registro de problemas y el
proceso de administracion de problemas es responsable de una mayor

investigacion”. (Cartidge A, 2007)

2.3.5. Usuario final
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Es un individuo que utiliza una computadora, sistema operativo,
servicio o cualquier sistema, ademas se utiliza para clasificar a
diferentes privilegios, permisos a los que tiene acceso un usuario o
grupo de usuario, para interactuar o ejecutar con el ordenador o con

los programas instalados en este.

2.3.6. End User Computer

Es la sub area encargada de brindar el servicio de soporte a usuarios,
de manera directa o remota. Recibe el reporte de la ocurrencia de los
incidentes o problemas y determina su probable solucion.
(Organigrama érea ICT Goldfields, 2013)

2.3.7. Calidad

Encontrar un concepto definitivo de calidad resulta sumamente dificil
dada la subjetividad que le caracteriza. La calidad es subjetiva, ya que
depende del sujeto que la percibe segun sus intereses, deseos y
expectativas. Lo que para una persona A esta bien, puede no estarlo
para una persona B, también es circunstancial, puesto que la
apreciacion de la calidad dependera del momento o situacién que se

vive.

En este sentido, la calidad podria definirse como la mejora continta de
todas las actividades que realiza la empresa, a fin de alcanzar un nivel
de excelencia que satisfaga las demandas y expectativas de sus
clientes. Todo ello mediante la activa participacion de los niveles

gerenciales y de todos los trabajadores.
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CAPITULO 3

HIPOTESIS
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3.1. Formulacion de la hipotesis.

Con la implementacion de la Gestion de incidentes en la sub-area de EUC se

busca mejorar la calidad del servicio de soporte a usuarios.

3.2. Operacionalizacién de variables.
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VARIABLE DEFINICION | DIMENSIO | INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
CONCEPTU NES
AL
Inicio Registro del ¢ Tiempo de Gestion de
incidente demora del Incidentes del
Categorizacién | proceso de Framework ITIL
La Gestion del incidente registro inicial? | Software ITMS
de Incidentes Asignacion de Fichas de
es el proceso prioridad del observacién.
Implementaci | que trata incidente
onde la todos los
gestién de incidentes,
incidentes del | esto puede Diagnostico | Diagnéstico ¢ Tiempo en Gestion de
Framework incluir fallas Inicial obtener un Incidentes del
ITIL V3 deTlo Escalamiento diagndstico y Framework ITIL
preguntas del incidente solucion del Software ITMS
reportadas Investigacibn y | incidente? Fichas de
por usuarios, diagnostico Observacion
personal
técnico o
incidentes Cierre Resolucién y ¢ Tiempo de Gestion de
detectados recuperacion resolucion y Incidentes del
por medio de Cierre del cierre del Framework ITIL
monitoreo de incidente incidente? Software ITMS
las Fichas de
actividades. observacion.
- Incidentes | - Cantidad de ¢NUumero de Software ITMS
registrados. | incidentes incidentes

Se observara

registrados.

registrados?
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Calidad del el proceso
servicio de del servicio - Proceso Tiempo del ¢ Tiempo del Software ITMS
soporte a de soporte a | del servicio | proceso de proceso? Encuesta
usuarios usuarios para | de soporte | soporte a Fichas de

detectar su a usuarios. | usuarios. observacion.

calidad

basada en 3

aspectos - Porcentaje de ¢Aumento del Encuesta y

principales: Satisfaccié | satisfaccién de | porcentaje de entrevista

n del los usuarios satisfaccion de

- Incidentes usuario respecto a la los usuarios?

registrados. atencion

- Proceso del recibida

servicio.

- Satisfaccion

del usuario

Tabla 6: Operacionalizacion de las variables

Fuente: Elaboracion Propia

3.2.1. Validez y confiabilidad de los instrumentos

Alfa de Cronbach

La medida de la confiabilidad mediante el alfa de Cronbach asume que los
items (medidos en escala tipo Likert) miden un mismo constructo y que estan
altamente correlacionados (Welch& Comer, 1988). Cuanto mas cerca se
encuentre el valor del alfa a 1 mayor es la consistencia interna de los items
analizados. La fiabilidad de la escala debe obtenerse siempre con los datos
de cada muestra para garantizar la medida fiable del constructo en la muestra

concreta de investigacion.

Para obtener el alfa de Cronbach se uso el software de estadistica SPSS v18,
y se aplico a la encuesta de satisfaccion de usuarios inicial, que fue realizada
a un total de 113 usuarios antes de iniciar la implementacion del proyecto

obteniendo los siguientes resultados:
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F] Encuesta inicial.sav [Conjunta_de.

Archivo  Edicion  Ver Datos Transformar Analizar Marketing directo  Graficos

Utilidades  Ventana Ayuda

I Informes 3 @ S | E [A] @ ‘ »
SHE @O v . ey = 84 M am 9
[1:vaR00001 [3.00 Tablas » [visible: 12 de 12 variables
| VAR00001 | VARO0002 | VAR  Camparar medias » RO0006 | VAR00007 | VAR00003 | VAR00009 | VAR00010 | VAR00011 | VARO0OZ | var | wvar |  var | war
1 3.00 3.00 Modelo lineal general v | 200 2.00 2.00 2.00 3.00 3.00 2,00 &
2 3.00 3.00 Madelos lineales generalizadas » | 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00 4.00
3 200 2.00 Wodelos mistos v | 400 4.00 400 400 4.00 4.00 3.00
4 3.00 3.00 ErEETe v | 400 4.00 3.00 4.00 4.00 3.00 3.00
5 2.00 2.00 Regresicn LD 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00
3 5.00 400 2.00 200 3.00 200 3.00 2.00 3.00
Loglineal 3
7 3.00 3.00 2.00 200 3.00 3.00 3.00 2.00 2,00
Redes neuronales »
8 3.00 3.00 2.00 2.00 4.00 3.00 2.00 2.00 2.00
Clasificar »
9 3.00 3.00 - 400 4.00 400 400 5.00 5.00 400
Reduccion de dimensiones »
10 400 3.00 & 400 400 on 400 5.00 5.00 400
bR 200 200 Escala / b | [ Andlisis de fiabilidad... 1.00 1.00 1.00
12 200 200 P T TS > Desplegamiento multidimensional (PREFSCAL) 200 200 200
13 5.00 5.00 FrTEEes e Escalamiento muliidimensional (PROXSCAL) 400 200 3.00
S »
14 3.00 3.00 S . Escalamiento multigimengional (ALSCAL)... 4.00 2.00 3.00
15 200 2.00 Respuesta miltiple L4 50 50 i 70 4.00 4.00 4.00
16 4.00 4.00 Andlisis de valores perdidos... 4.00 4.00 3.00 3.00 4.00 3.00 4.00
17 3.00 3.00 Imputacién mttiple vl 400 4.00 3.00 4.00 4.00 3.00 4.00
18 200 200 Mugstras complejas v | 00 500 500 500 500 500 400
19 3.00 3.00 Control de calidad v 100 1.00 2.00 2.00 2.00 2.00 200
20 3.00 3.00 CunvaCOR 2.00 2.00 2.00 3.00 3.00 3.00 2.00
21 200 2.00 TU0 100 U0 1.00 1.00 2.00 2.00 1.00 2.00 1.00
22 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 3.00 2.00 1.00 1.00 2.00
23 400 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 2.00 3.00 3.00 3.00 3.00 =
] v |

sta de datos Vista de variables

[Analisis de fiabilidad

[PASW Statistics Processorestalisto | | | | | |

Imagen 3: Obteniendo Alfa de Cronbach con software SPSS v18

Fuente: Elaboracion propia

%

Casos Validos | 113

Excluidos 0

Total 113

100.0
0
100.0

Tabla 7: Resumen del procesamiento de los casos de la encuesta Inicial

Fuente: Software SPSS v18

Alfa de
Cronbach

Alfa de
Cronbach
basada en los
elementos

tipificados

N de

elementos

.949

.942

12

Tabla 8: Estadisticos de Fiabilidad de la encuesta inicial

Fuente: Software SPSS v18
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N

El resultado es de 0.944, y de acuerdo a lo que sugieren George y

Mallery (2003, p. 231), es excelente.
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PRIVADA DEL NORTE

CAPITULO 4

PROPUESTA DE
APLICACION
PROFESIONAL

Ibafiez Herrera José Luis 40



Impacto de la implementacion de Gestion de Incidentes de Tl del
s Framework ITIL v3 en la sub-area de End User Computer en
}4 ENVERSIDAD Goldfields La Cima S.A. — Operacién Minera Cerro Corona

PRIVADA DEL NORTE

4

El presente proyecto intentara mejorar la calidad del servicio de soporte a
usuarios mediante la implementacién de Gestion de Incidentes del
Framework ITIL v3. Para esta seleccidon se ha tenido que realizar un estudio

de los diferentes Frameworks.

Como ya se habia indicado anteriormente en la realidad problematica, para el

area de ICT la calidad esta basada en tres aspectos fundamentales:

- Cantidad de incidentes registrados
- Tiempo del proceso de soporte a usuarios
- Satisfaccion del usuario respecto al servicio brindado
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ITIL ISO / IEC 2000 Microsoft Operation IBM IT Service CMMI-SVC
Frameworks Management
Mejores Practicas Standard y cédigo de Mejores Practicas Mejores précticas, Framework para el
Practicas metodologias y servicios mejoramiento de procesos

para la entrega de servicios

para organizaciones de

servicios

Calificacién para personas

individuales

Certificado para la
organizacion proveedora

de un servicio

Existe certificacion a nivel de

productos MS

Existe certificacion a nivel de

productos IBM

Certificado para la
organizacion proveedora

de un servicio

Direccion detallada de las

mejores practicas

Requerimientos
definitivos de alto nivel
para los sistemas de

procesos y gestion

MoF utiliza un componente
basado en preguntas para
determinar donde centrarse y

como comenzar

Utiliza herramientas de
mapeo por descubrimiento
de infraestructura,
desempefio de aplicaciones
SOA, gestion de
vulnerabilidades, gestion de
virtualizacion, gestion de
servicio de negocio entre

otros.

CMMI for service sesta
dirigido en general a
cualquier tipo de servicio,

no exclusivamente TI.

Enfoque en el ciclo de vida

No posee enfoque en
ciclo de vida

Enfoque en el ciclo de vida

Enfoque en el ciclo de vida

Enfoque en el ciclo de
vida

Define muchas funciones con
roles y responsables de los

procesos

Estructura organizativa
independiente con muy
pocos roles mandatorios

especificados

Define muchas funciones con
roles y responsabilidades de

los procesos.

Con ITUP (IBM
tivoliunifiedProcess) une
“‘nombres de productos” y

capacidades con los roles,

Se complementa con ITIL
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responsabilidades y procesos

basados en ITIL

26 areas de procesos y 4
funciones documentadas en 5

etapas del ciclo de vida

16 areas de procesos,
sin funciones y con ciclo

de vida no especificado

Plantea 3 fases y una capa

de administracion

Define 7 segmentos de valor.

Tiene 22 areas de
procesos obligatorias y 3

opcionales

Descripcion de la documentacion
clave. Adoptar ITIL como un
lenguaje comun y punto de
referencia para servicios TI.

Gestionar y adaptar las mejores

practicas para lograr los objetivos

del negocio.

Define un conjunto de

documentos requeridos

MOF es semejante a una
version de ITIL simplificada

IBM TivoliUnifiedProccess es
un roadmap para la entrega
de servicios basados en ITIL

Otros modelos de
servicios son mejores
usados para un solo
servicio al cual fue
orientado. Se

complementa con ITIL

ITIL no est4 ligado a ninguna
marca de tecnologia en

particular.

No esta ligado a alguna

tecnologia

Microsoft ha creado MOF
para proveer un framework
comun para sus plataformas.
Sin embargo puede ser
adaptado facilmente a otras

plataformas

IBM Service Management
esta construida para la
plataforma de Gestién de
Servicios TIVOLI

NO esta ligado a ninguna

tecnologia

Se centra en el QUE y en el
COMO

Se centra en el QUE

Se centra en el QUE y en el
COMO

Se centra en el QUE y en el
COMO. Definiendo una
gestién de punta a punta
(END to END)

Todos los modelos CMMI
no son recetarios. Es
decir, indican que debe
hacer mas no como

hacerlo.

Tabla 9: Comparacion entre diferentes Frameworks o Marcos de Trabajo

Fuente: Elaboracion Propia
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Se ha evaluado cada framework de acuerdo a las necesidades y solicitudes

del area de ICT, el resultado de esta evaluacidon se muestra a continuacion:

ISO / IEC lBM.lT CMMI-
Mejorar la estructura del area de Tl 5 4 4 4 4
Centrado en los objetivos corporativos 4 3 2 2 3
Procedimientos estandarizados 4 4 4 3 4
Cultura de Tl orientada al servicio 5 5 4 5 5
No necesita de un sistema de administracion 5 3 2 1 3
Marco de referencia uniforme interno 4 4 2 2 2
Marco de referencia uniforme con proveedores 4 4 2 2 2
Certificacién 5 4 3 3 1
TOTAL 36 31 23 22 24

Tabla 10: Evaluacion de cada framework

Fuente: Elaboracion Propia

Se le asigno una cantidad comprendida entre 1 a 5 de acuerdo a la siguiente
escala:

-1 No lo considera

- 2 Considera un poco
- 3 Se puede incluir

- 4 Muy considerado

- 5 Punto principal

De acuerdo a esta evaluacion ITIL tiene una ventaja sobre los demas, sin
embargo no significa que sea el mejor para todas las empresas que deseen
implementarlo, dependerd mucho de los recursos con los que cuente (tiempo,
dinero, conocimientos, etc), de las necesidades y/o solicitudes que tiene el

area donde se desea implementar y de su propia experiencia.

En el caso de este proyecto de investigacion se eligié ITIL por los

antecedentes que se tenian de implementacion en otra empresa minera de
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Cajamarca, ademas se contaba con los recursos necesarios y con personal

capacitado y certificado en ITIL.

4.1. Implementacion de Gestion de Incidentes del Framework ITIL v3.

La propuesta que se ha hecho es la implementacion de Gestion de Incidentes
del framework ITIL v3 en la sub-area de EUC para mejorar la calidad del
servicio de soporte a usuarios, que es la principal actividad dela sub-area.
Ademas se propone la eleccién de un software para permitir evidenciar la

implementacion de gestion de incidentes.

A continuacion de detalla todo el plan de implementacion y mejora de la

Gestion de incidentes.

4.1.1. Objetivo

El principal objetivo de la implementacion de la Gestion de Incidentes en la
sub-area de EUC sera restablecer a la normalidad el servicio de la operacion
tan pronto como sea posible, minimizando el impacto sobre los procesos de
negocio de la empresa Goldfields la Cima S.A. — Operacién minera Cerro

Corona.

4.1.2. Valor para el proceso

Dentro de los principales aportes por la implementacién de la Gestion de

Incidentes se tendra:

- La deteccion y solucion de incidentes de manera mas eficaz, con
resultados en menores tiempos Yy asegurando una mayor
disponibilidad del servicio.

- La posibilidad de identificar mejoras del proceso de servicio de
soporte a usuarios.

- ldentificar servicios o requerimientos adicionales para el area de
EUC.
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4.1.3. Detalles de la Gestion de Incidentes

La Gestion de Incidentes tiene como objetivo resolver cualquier
incidente que cause una interrupcion en el servicio de la manera mas

rapida y eficaz posible.

La Gestion de Incidentes no debe confundirse con la Gestion de
Problemas, pues a diferencia de esta Ultima, no se preocupa de
encontrar y analizar las causas de un determinado incidente sino
exclusivamente a restaurar el servicio. Sin embargo, cabe resaltar que

existe una fuerte interrelaciéon entre ambas.

El funcionamiento de la Gestion de Incidentes que se plantea se

describe en la siguiente imagen:

MONITORIZACION Y SEGUIMIENTO

e =
-
— = sl i
1 i i '\:' = \» g T)
> — - gt T
REGISTRO RESOLUCION
INCIDENTE SERVICE DESK CLASIFICACION ¢RESUELTO? Y CIERRE

KDB

NO sl

/ — @

ESCALADO (RESUELTO?
NO

Imagen 4: Propuesta de la Gestion de Incidentes

Fuente: Elaboracién Propia

La siguiente imagen resume el proceso de Gestion de incidentes:
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N

Proceso de la Administracion de Incidentes

sllsuarios sHelpDesk «Soportede sEsperialisas s«Proveedores
sAplicadones . Tl . .
.... .... "" .... ....
L L.
1ra Linea 2da Linea 3ra Linea 4ta Linea

Resolucidon

Imagen 5: Proceso de Gestién de Incidentes

Fuente: Elaboracién Propia

Casi cualquier llamada a Helpdesk puede clasificarse como un
incidente, lo que incluye a las Peticiones de Servicio tales como
concesion de nuevas licencias, cambio de informacion de acceso,
cambios de contrasefias etc. siempre que estos servicios se

consideren estandar.

4.1.4. Beneficios

Los principales beneficios de una correcta Gestion de Incidentes

incluyen:

- Mayor control de los procesos y monitorizacion del servicio.

- Cumplimiento de los niveles de servicio acordados en el SLA
(Service Level Agreement).

- Optimizacion de los recursos disponibles.

- Una CMDB (Change Management Data Base, Base de Datos de
Administracion de Cambios) mas precisa.

- Mejorar la productividad y satisfaccién general de los usuarios y

clientes.

4.1.5. Dificultades
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Las principales dificultades que se encontraran a la hora de

implementar la Gestion de Incidentes se resumen en:

- No se siguen los procedimientos previstos y se resuelven las
incidencias sin registrarlas ademas de omitir protocolos pre-
establecidos.

- No estan bien definidos los niveles de calidad de servicio ni los
productos soportados, lo que generaria peticiones que no estaban

incluidas en los servicios previamente acordados.
4.1.6. Flujo de Proceso
4.1.6.1. Identificacion del incidente

Desde la perspectiva del negocio no se deberia esperar a que un usuario sea
afectado por un incidente de Tl y recién se reporte a Helpdesk. Es por eso
gue las actividades principales son monitoreadas constantemente, de esta
manera se podran detectar posibles fallas con anticipacién, y se podran tener

planes secundarios. Dentro de las actividades que se monitorean tenemos:

- Mantenimiento preventivo de equipos.

LimpiezadeTemporales | . .. ...
y DLL corruptos i

Equipos con
Mantto.
Preventivo

1

Prender equipo y verificar

Busqueda y eliminacion " r
correcto funcionamiento

de virus
L. o

Seleccion de 2eqguipos
(laptops o deskiops)

%

Verificar que los
componentes inemos
estenbien conedados

Desinstalacion de
software no autorizado

D( T Limpieza fisica del
equipo (consopladon)

L ——

1

Software
Autorizado

Mantenimiento Preventido de

Diagrama 2: Flujo de proceso de Mantenimiento Preventivo

Fuente: Elaboracién propia
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Verificacion semanal de consumibles de impresoras y tiempo de uso.

Ingresar a las

impresora por sulP

configuraciones de la

Gestionar sucambio conXerox

Verificacion semanal de Impresoras

Archivo de.

Contometros

Verificar los co nsu‘nihl&}
y componentes J

:Mecesita
cambio?

Verificar y registrar los 1
contomeiros de
impresiones realzadas J

Diagrama 3: Flujo de proceso de verificacion semanal de consumibles de

impresoras y tiempo de uso

Fuente: Elaboracién Propia

- Realizacién de pruebas de Video Conferencia diarias.

Encender el
equipo de VC

Realizacion de Pruebas de VC diarlas

Establecer
enlace entre
sites

Werificar la
calidad de WV

Llenar formato

de Checklist de
vC
Formato de
Checklist de
VC

Diagrama 4: Flujo de proceso de realizacion de pruebas de Video Conferencia

diarias

Fuente: Elaboracion propia

- Verificacion diaria de usuarios bloqueados en el Active Directory.
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Ingresar al Active
g Directory del server
DCol

=

EéjEEu‘tEl’SCI’ipt de
usuario blogueados

cExisten?

Desbloguear

cada usuario

Verificacion diarla de usuarios bloqueados

De nuevo

Diagrama 5: Flujo de proceso de verificacion diaria de usuarios bloqueados en
el Active Directory

Fuente: Elaboracion propia

4.1.6.2. Registro del Incidente

Todo incidente que es reportado (por teléfono, correo o en persona) se
registra en el sistema. Este registro incluye informacion relevante al incidente,
creando asi un record historico completo, que permita una mejor atencién por

parte del grupo de analistas de soporte.

La informacion que es necesaria para cada incidente incluye:

- Tipo de incidente

- Fecha

- Fuente de notificacion (teléfono, correo 0 en persona)
- Usuario que solicita

- Usuario afectado

- Prioridad

- Cola de atencién

- Asignado a

- Estado

- Categoria
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- Control Remoto (Si se tomo control remoto del equipo)

- Es padre de otro incidente (Se deriva algun otro incidente)
- Resumen

- Adjuntar archivo

- Numero de referencia tnico

El registro del incidente es el primer y necesario paso para una
correcta gestion del mismo. Debe realizarse inmediatamente pues
resulta mucho mas costoso hacerlo después y se corre el riesgo
de que la aparicion de nuevas incidencias demore

indefinidamente el proceso.

A continuacion se detalla el proceso de registro:

a. La admision a tramite del incidente: Helpdesk evaluara en
primer lugar si el servicio requerido esta incluido en el
acuerdo de niveles de servicio (SLA) del cliente. Caso

contrario se debera re-enviar a una autoridad competente.

b. Comprobacién de que ese incidente aun no ha sido
registrado: es normal que mas de un usuario notifique la
misma incidencia, por lo tanto han de evitarse

duplicaciones innecesarias.

c. Registro inicial: se introducen en la base de datos la
informacion basica necesaria para el procesamiento del

incidente (items que se vieron con anterioridad).

d. Informacién de apoyo: se incluird cualquier informacion
relevante para la resolucion del incidente que puede ser

solicitada al cliente a través de un formulario especifico.

e. Asignacion de referencia: al incidente se le asignara una

referencia o numero de incidente automéaticamente
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después de ser registrado en el software, que le

identificara particularmente.

f. Notificacion del incidente: en los casos en que el incidente
pueda afectar a otros usuarios estos deben ser
notificados para que conozcan como esta incidencia

puede alterar su flujo habitual de trabajo.
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Diagrama 6: Flujo del proceso de Registro del Incidente

Fuente: Elaboracién propia
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4.1.6.3. Categorizacion del incidente

Consiste en la asignacién de una categoria (que puede estar a su vez
subdividida en mas niveles) dependiendo del tipo de incidente o del grupo de
trabajo responsable de su resolucion. Se identifican los servicios afectados

por el incidente.

Este proceso esta incluido en el registro de incidente.

El resumen de la categorizacion de los incidentes para el sub-area de EUC

se describe en el Anexo 06.

4.1.6.4. Priorizacion del incidente

Para una adecuada priorizacion del incidente se tiene en cuenta dos

parametros:

Este proceso esta incluido en el registro de incidente.

- Impacto: determinard la importancia del incidente dependiendo de
como éste afecta a los procesos de negocio y/o del nimero de

usuarios afectados.

- Urgencia: depende del tiempo maximo de demora que acepte el

cliente para la resolucién del incidente.

También se tendran en cuenta factores auxiliares tales como el tiempo de
resolucién esperado y los recursos necesarios: los incidentes “sencillos” se
tramitaran cuanto antes. Dependiendo de la prioridad se asignaran los

recursos necesarios para la resolucién del incidente.

La prioridad del incidente puede cambiar durante su ciclo de vida. Por

ejemplo, si se obtienen soluciones temporales que logren restaurar
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4
L1
I 4 UNIVERSIDAD
| PRIVADA DEL NORTE

aceptablemente los niveles de servicio permitiendo el retraso del cierre del

incidente.
Impacto 4
B critica
Alta
Media
Medio—* Baja
Bajo1s
| | | | ——Urgend
1 10 20 30 ap  Urgenda
Imagen 6: Clasificacion de Incidentes
Fuente: Elaboracién Propia
Impacto
yle
Alto Medio Bajo
Alta 1 2 3
Urgencia Media 2 3 4
Baja 3 4 5

Tabla 11: Formato para asignar Prioridad al Incidente

Fuente: Elaboracion Propia

o o Tiempo de
Prioridad Descripcion .
Resolucion
1 Critico 1 hora
2 Alto 8 horas
3 Medio 24 horas
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4 Bajo 48 horas
5 Planificacion Planeado

Tabla 12: Descripcién y Tiempo de Resolucién de las Prioridades

Fuente: Elaboracion Propia

4.1.6.5. Diagnostico Inicial

El primer diagnostico sera realizado por personal de Helpdesk, usualmente
cuando el usuario aun se encuentra al teléfono — de ser el caso que el reporte
del incidente se realice por este medio - para intentar descubrir los sintomas
completos y exactos del incidente y determinar cual es la fuente del problema

y su probable solucion.

Como primera accion se examinara el incidente para determinar si se puede
identificar y comparar con alguna incidencia ya resuelta, de esta manera

aplicar el procedimiento asignado.

Casos de un diagndstico Inicial

- El analista de Helpdesk puede resolver el incidente y lo dara

por cerrado.

- El analista de Helpdesk no puede resolverlo durante la llamada
telefonica, pero si podria hacerlo con mas tiempo, por lo que
se le informara al usuario acerca del tiempo que tomara al

analista resolver el incidente.

- El analista de Helpdesk no puede resolver el incidente y tendra
gue escalarlo a la siguiente linea de atencién, informara de
esto al usuario y al personal asignado del escalamiento del

incidente.
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Término del
Registro del
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~
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Cambiar el estado
procedimiento de !
si solodona del ticket aResuelto
\

iSe resuelve?
/7 \\ Si
&

Notificar al
usuario

Se intenta resolver
incidente durante
llamada telefonica

Se informa al usuario
quesolucion tomana
mas tiempo

Serealiza escalamientoa
12 siguiente linea de
atencion

iSe resuelve?

Diagrama 7: Flujo de proceso del Diagnéstico Inicial

Fuente: Elaboracién propia

4.1.6.6. Escalamiento del incidente

Cuando no se pueda resolver en primera instancia un incidente con ayuda del

analista de Helpdesk, se debera recurrir a un especialista o a algin superior

gue pueda tomar decisiones que se escapan de su responsabilidad. A este

proceso se le denomina escalado.

Basicamente existiran dos tipos diferentes de escalado:

Escalado funcional: Se requiere el apoyo de un especialista de mas

alto nivel para resolver el problema.

Escalado jerarquico: Debemos acudir a un responsable de mayor
autoridad para tomar decisiones que se escapen de las atribuciones
asignadas a ese nivel, como, por ejemplo, asignar mas recursos para

la resolucion de un incidente especifico.

El proceso de escalado puede resumirse graficamente como sigue:
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Diagrama 8: Flujo de proceso de Escalamiento
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Fuente: Elaboracién Propia

4.1.6.7. Investigacion y Diagnostico

En el caso de incidentes en el que el usuario estd en busca de informacién
nueva, el analista de Helpdesk estard apto de proveer esta informacion tan
rapido como le sea posible, dependiendo de la magnitud de la informacion

solicitada.

En caso un incidente no pueda ser resuelto y necesite de un diagnostico a
profundidad, el analista de Soporte EUC o el analista de Helpdesk tendran
gue hacer la investigacion y diagnéstico del proceso inicial que se ejecuto, y
verificar si tiene algun problema. Todas las actividades que realicen y

evidencias que encuentren seran registradas en el ticket del incidente.

Se tendrd en cuenta los tiempos que tomen estas investigaciones y
diagnosticos, ademas de los recursos que puedan necesitar para evitar la
acumulacion de otros incidentes o deficiencias en el servicio de soporte a

usuarios.
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Por ultimo, si la incidencia fuera recurrente y no se encuentra una solucion

definitiva al mismo se debera informar a la Gestion de Problemas para el

estudio detallado de las causas subyacentes.

g Reporta incidente
° por busqueda de
E informacion
2
=
(Es suficiente?
Provee A Se notifica al

informacion usuario
a (Reali:ar investigacion Registrar toda
] O » ydiagndstico a actividad y
:n. l profundidad evidencia \/
B . H
= Incidente que no :Se soluciona?

se encontro
solucion No
Geston de Problemas
Diagrama 9: Flujo de proceso de Investigacién y Diagnéstico
Fuente: Elaboracién Propia
4.1.6.8. Resolucién y Recuperacion

Una vez identificada y aplicada la solucion del incidente se realizaran pruebas

de conformidad para determinar que la solucion es la correcta y que el
incidente ya no se presente de nuevo.

Dependiendo del incidente, las personas que estaran involucradas en el

proceso de resolucion y recuperacion puede variar, por ejemplo:

- El usuario: se le puede indicar directamente los pasos a seguir

para aplicar la solucion.
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- El analista de Helpdesk: implementando la solucién de manera
remota, tomando control del equipo del usuario. Esto lo

realizara teniendo como herramientas:

o Remote Desktop Connection: Herramienta propia de
Windows
o TeamViewer: software libre

o Desktop Assistance: Herramienta propia de Windows

- El analista de EUC: implementando la solucién en el sitio fisico

del usuario.

- El proveedor: realizando una solicitud a un proveedor para que

implemente una solucién a determinado incidente.

Las pruebas que se realicen deben asegurar que la solucién es la ideal y que

el servicio ha sido restaurado completamente.

También es importante recordar registrar todas las actividades realizadas en
el ticket del incidente, ya que permitirdn tener una mejor base de

conocimientos para futuros incidentes de TI.

Se verificard que el incidente esté completamente resuelto y que el usuario

guede satisfecho con el trabajo realizado.
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Diagrama 10: Flujo de proceso de Resoluciéon y recuperacion

Fuente: Elaboracion Propia
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4.1.6.9. Cierre del incidente

El sistema autométicamente cerrard el ticket de atenciébn después de 48
horas desde que se cambio su estado a “Resolved” (Resuelto). Durante este

tiempo aun se puede modificar, reabrir o agregar comentarios.

Luego de estas 48 horas el estado del ticket sera “Closed” (Cerrado)

4.1.7. Estudio de tiempos con la Implementacién de Gestion de

Incidentes

Para realizar el estudio de los tiempos se ha tenido en cuenta cada actividad
gue se realiza en el proceso de atencion a usuarios finales. De acuerdo a
nuestra poblacién de incidentes se tomO una muestra de 65 incidentes
estudiados que ingresaron a Helpdesk reportando incidentes de Tl o

solicitudes de informacion.

Esta muestra estudiada fue repartida entre los 12 meses de duracién del
proyecto de investigacion, es decir aproximadamente 5 o 6 incidentes eran

observados y analizados cada mes.

Debido a que el registro del incidente se ha realizado con ayuda del sistema,
los tiempos que se observaron al realizar cada actividad del registro han sido
promediados y estandarizados para que sean los mismos cada mes, al igual
gue el diagndstico inicial y el escalamiento que se realiz6 a la 2da, 3ra y 4ta
linea. La diferencia mas notoria se centra en la resolucion y recuperacion del
incidente, en donde se ha encontrado que en la mayoria de meses hay una

mejora significativa respecto al mes anterior.

Los resultados del estudio se muestran a continuacion:
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Tabla 13: Promedio de tiempos por mes después de la implementacion del
proyecto

MES H{ M| S
Agosto 2012 69| 0 | 32
Setiembre 2012 67 | 55| 32
Octubre 2012 54 | 25| 32
Noviembre 2012 38|44 | 32
Diciembre 2012 31 53| 32
Enero 2013 26 |22 | 32
Febrero 2013 28 20| 32
Marzo 2013 19114 | 32
Abril 2013 19| 58| 32
Mayo 2013 16 |16 | 32
Junio 2013 9 |46 | 32
Julio 2013 9 (40| 32
PROMEDIO 32 33| 32

Fuente: Elaboracién Propia
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meses después de laimplementacion

Fuente: Elaboracién Propia
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Se puede notar que cada mes el tiempo ha ido disminuyendo, esto
principalmente por la base de conocimientos que se tiene ahora, ademas de

la estandarizacion de procesos y la utilizacion del software.

4.2. Seleccion del software

La seleccion de cualquier software, no es una tarea menor. Se trata de
alcanzar una decision que nos permitird implementar un software que seré
clave en la estrategia competitiva. Este software no sera el Unico facilitador o

condicionante pero sera una pieza clave para el desempefio del area.

Un proceso de cambio de los sistemas informativos no se aborda solo
pensando en el corto plazo. La decision de implementacién de un software
implica pensar en el futuro, cual es la vision del area, cuales seran los
desafios en los proximos afios, como asi también imaginar el futuro de la
tecnologia y los proveedores. La decisién es compleja y llevaré a la seleccion
de un producto pero también a la de un proveedor que sera por un largo

plazo.

Para realizar la seleccién del software se adaptara a la investigacion la

Metodologia MSSE y que permitira realizar la seleccién.

4.2.1. Metodologia de seleccion de software

Se utilizard una Metodologia para la seleccion de un software. Intenta
ordenar y sistematizar a los encargados de elegir un software en el proceso
de seleccion.

Esta metodologia sera adaptada para este tema de investigacion para la

seleccién de un software. La importancia del impacto del software en los

procesos de area hace que la seleccion del mismo sea un tema importante.

421.1. FASE 1: Seleccién del Software
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a. Actividad 1: Documentar necesidad

1. Andlisis de Necesidad

El objetivo es documentar los aspectos fundamentales
gque debe soportar el software que se intenta

seleccionar. Entre los principales tenemos:

- Complementar la implementacion de Gestion de
incidentes de ITIL.

- Sistematizar de la mejor manera el proceso de
gestion de incidentes del area de ICT.

- Crear una base de datos de conocimientos, que
abarque las soluciones que se implementaron ante la
ocurrencia de incidentes.

- Crear una base de datos de los activos de la empresa
y que son administrados por el area de ICT.

- Generar reportes de los incidentes atendidos.

- Generar reportes de los acuerdos de niveles de
servicios.

- Ser accesible dese cualquier equipo o dispositivo con
acceso a internet.

- Con una interfaz amigable y facil de entender

- Ademas se debe cumplir con el catalogo de procesos

involucrados.

Estos aspectos fueron obtenidos a raiz de la entrevista
con el Jefe del &rea ICT. Ademés de considerar el SLA
acordado entre el area y la empresa ganadora del
outsourcing, dos de las hojas del contrato establecido

entre el area y la empresa se muestran en Anexo 11.
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b. Actividad 2: Primera seleccién

2. Determinar equipo de proyecto

De preferencia todas las personas elegidas estan

relacionadas con la posterior puesta en marcha del

software.

- Direccion: Jefe de ICT

- Gerente del proyecto: Coordinador de Outsourcing IT

- Equipo de Proyecto: Coordinador de EUC,

Coordinador de Helpdesk, Coordinador de Desarrollo

y Coordinador de Aplicaciones.

1. Busqueda en el mercado

Se realiz6 una busqueda en el mercado local del

software de gestion de incidentes disponibles. No se

realizé la busqueda en otros paises ya que uno de los

requisitos del area de ICT es que sea de una empresa

peruana.

Después de realizar una busqueda se optaron por

averiguar las siguientes empresas que tienen software

de Gestion de Incidentes:

Empresa

Producto

Link

Outsourcing

Electrodata

IT Management

System

http://190.8.136.204/Account/
Login?ReturnUrl=%2f#

Software y

ADESK GX

http://www.proemsasoftware.
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Consultoria Proemsa com/registro-y-seguimiento-

de-incidentes/

Indepnet Association GLPI http://www.glpi-
project.org/spip.php?lang=en

EspiralMicrosistemas ProactiveNET http://www.proactivanet.com/

gestion-de-incidencias-

peticiones

Tabla 14: Empresas y su respectivo software para Gestién de Incidentes.

Fuente: Elaboracién Propia

2. Armado de listado de criterios a tener en cuenta

Se desarrollara un listado de puntos de comparacion en
base a las necesidades de la empresa, los cuales seran

mostrados mas adelante.

3. Evaluar los candidatos

Para completar el listado cada criterio sera clasificado
con un valor de 1 a 4, siendo 1= Malo, 2 =Regular, 3 =
Bueno, 4 = Muy Bueno. Luego multiplicar el valor dado
por la ponderacién del criterio. Sumar el valor obtenido
de todos los criterios de un mismo grupo y multiplicar
por la ponderacion del grupo y dividir porl00. Asi se
obtendra la ponderacion del grupo en general. Repetir
esta operacion para los 6 grupos en evaluacion y para
todos los ERP.

c. Actividad 3 — Seleccion Final

1. Decision final — Negociacion
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Se realiza una reunion con el Jefe de IT vy
Comunicaciones y el equipo de seleccion de software,
para definir que software se seleccionara. Luego de
elegir, se notifica al proveedor.

4.2.2. Resultados de la evaluacion

A continuacion de muestra la tabla con los resultados de la evaluacion de 4

diferentes empresas y sus respectivos software.

La ponderacion considerada para cada aspecto ha sido asignada de acuerdo
a entrevistas con el especialista de Aplicaciones, el especialista en Desarrollo
y el jefe del &rea de ICT.

Se consideraron las siguientes cantidades:

1. Aspectos funcionales 20%

Debido a que se requiere que el software sea facil manejar, accesible desde
cualquier PC o dispositivo inteligente con internet y genere reportes
actualizados al momento de realizarlos.

2. Aspectos técnicos 30%

Tiene la mayor ponderacion debido a que es necesario que el software se
adapte a los recursos del area, pueda trabajar en cualquier SO, tenga y
mantenga una base de datos, sea adaptable a las nuevas necesidades del
area, tenga interfaz de seguridad para evitar perdida de informacion, y emita

alertas a través de correos electrénico.

3. Aspectos sobre el proveedor 15%
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Es necesario que la empresa que implemente el software tenga ya un
reconocimiento establecido en el mercado y el soporte sea en el mismo lugar

de trabajo del area de ICT.

4. Aspectos sobre el servicio 15%

Se considerd principalmente que la implementacion del software pueda ser
por modulos y en base a las principales necesidades del area de ICT,
ademas de considerar todas las actualizaciones que pueda tener.

5. Aspectos econémicos 20%

En este aspecto se tuvo en cuenta el costo de implementacion o desarrollo,

ademas de su licencia y los costos adicionales que puedan presentarse por

capacitacion o actualizaciones del software.
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PROACTIVE
ITMS ADESK GX GLPI
Pond NET
Criterios de o X |Valor |Pond |Valor |Pond | Valor | Pond | Valor | Pond
. Descripcion
seleccion Y X*Y Y X*Y Y X*Y Y X*Y

1. Aspectos funcionales

Cumple con el propdsito principal
Proposito principal | indicado por el area, el cual es: Gestion | 15 4 60 3 45 3 45 4 60
de incidente bajo ITIL v3.

Sistematizar de la mejor manera el
Proceso soportado | proceso de gestion de incidentes del 20 4 80 2 40 3 60 3 60

area

Cuanto del proceso del area ya esta

Adaptabilidad y comprendido en el software, y cuanto
o _ _ 10 3 30 2 20 2 20 2 20
flexibilidad se tiene que desarrollar, y si esto es
posible.

Evaluar si la necesidad de un cambio o

Facilidad de el mantenimiento de la parametrizacion
L 10 3 30 3 30 3 30 3 30
parametrizacion en general no es una tarea muy
compleja
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Interfaz amigable y | El software debe tener una interfaz facil
o 15 3 45 3 45 2 30 3 45
facil de entender de usar, aprender y comprender.
Multilenguaje Permite trabajar en diferentes idiomas. 10 1 10 1 10 3 30 1 10
Herramientas Permite el andlisis matricial de la
amigables de informacion. Permite editar propios 20 4 80 3 60 3 60 3 60
reporting reportes.
TOTAL 100 335 250 275 285
Ponderacién del grupo 20% | P1 67 50 55 57

2. Aspectos técnicos

Adaptabilidad ala |Es posible implementar el software con
estructura instalada | el equipamiento tecnoldgico de la 10 4 40 3 30 3 30 3 30

en el cliente empresa

No necesita una plataforma
Multiplataforma determinada, es posible que se ejecute | 10 4 40 3 30 2 20 3 30

en varias plataformas

¢, Permite instalacién y trabajo del

. personal técnico en forma remota, sin
Instalacion remota - ) 5 4 20 4 20 4 20 4 20
estar en el lugar fisico en donde esta el

servidor del software?
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Trabaja con una estructura cliente —

técnica

base de datos, disefios, programas

Cliente / servidor ' 8 4 32 24 24 24
servidor
Base de datos El software trabaja con base de datos 10 4 40 30 30 40
_ Lenguaje de programacion del propio
Herramientas y )
. software que sirva para adaptar el
lenguaje de _ _ _ 8 4 32 16 8 24
- sistema a las funcionalidades
programacion _
requeridas
. Perfiles por transacciones y objetos de
Seguridad 10 4 40 30 20 40
datos
Back-up Metodologia de backups y de restore 10 3 30 10 10 30
Sistema de auditoria que guarde y
permita evaluar accesos al sistema,
Auditoria transacciones realizadas, 7 3 21 14 14 28
actualizaciones, con fecha, horay
usuario
El software posee documentacion,
_ helpdesk online en el idioma necesario,
Documentacion L _ 4 1 4 4 16 12
pagina de internet para mayor ayuda en
linea
Documentacion Documentacion sobre estructura de la
4 3 12 8 16 12

Ibafiez Herrera José Luis

73



4

bld
l l{ UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Impacto de la implementacion de Gestion de Incidentes de TI del
Framework ITIL v3 en la sub-area de End User Computer en
Goldfields La Cima S.A. — Operacién Minera Cerro Corona

implementaciones

hayan adquirido el software.

fuentes
Conectividad Soporta conexiones externas del tipo:
, 10 40 10 20 30
externa internet, EDI, accesos remotos
Compatibilidad con ) ) _ )
o Permite derivar mensajes al e-mail 4 4 4 12 4
correo electronico
TOTAL 100% 355 230 240 324
Ponderacién del grupo 30% 106.5 69 72 97.2
3. Aspectos sobre el proveedor
o Solidez del proveedor: evolucion
Caracteristicas del o _ ) _
historica, clientes, ganancias, cantidad 20 60 60 60 60
proveedor
de empleados.
Perspectivas del proveedor en el
Perspectivas de mercado deben ser buenas, ya que si
- 15 45 30 45 30
evolucion al proveedor le va mal el software
adquirido se quedaria sin soporte.
o Soporte en la misma ciudad donde se
Ubicacion _ - 20 80 20 20 20
ubican las oficinas.
Otras Otros clientes del mismo rubro que ya
15 15 30 45 30
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Experiencias Experiencia del software en general. 15 3 45 2 30 3 45 2 30
_ Criterio no cuantificable que queda a
Confianza o _ ) 15 4 60 2 30 3 45 3 45
criterio de los miembros del equipo.
TOTAL 100 305 200 260 215
Ponderacién del grupo 15% 45.75 30 39 32.25

4. Aspectos sobre el servicio

Libertad para realizar la implementacién

o con el proveedor o con una consultora
Servicio de _ _ _
_ y externa. Existencia de alguna ventaja 10 1 10 1 10 3 30 1 10
implementacion ) _
de implementar directo con el

proveedor
Metodologia de Existencia de una metodologia de
_ . _ y o _ 10 3 30 3 30 2 20 3 30
implementacion implementacion. Experiencias previas

Estrategia propuesta por el proveedor

Tipo de . . .
para la implementacién. Mdédulos 10 4 40 2 20 3 30 3 30

implementacion _
seleccionados y soportados

Tiempo estimado de implementacion
estandar en base a los modulos 10 3 30 3 30 2 20 3 30

seleccionados

Tiempo estimado

de implementacién
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Garantia de
correcta instalacion

del producto

Problemas que estarian cubiertos por el
proveedor y casos de los cuales el

proveedor se haria responsable. 20 4 80
Alcance de la garantia en tiempo, en

aspectos funcionales y técnicos

40

20

60

Upgrade

Averiguar cada cuanto tiempo saca una
nueva version al mercado. Tener en
cuenta si uno debe migrar
obligatoriamente a la nueva version al 10 3 30
salir al mercado. De no ser asi
consultar cuanto tiempo el proveedor

soporta las versiones mas antiguas.

20

30

20

Licencia

Alcance de la licencia. Incluye el
15 4 60
soporte post venta. Alcance del soporte

45

15

45

Soporte

Posee repositorio de problemas y
soluciones para analistas del software.
Existe un Helpdesk para problemas no
o 15 3 45
reportados en el repositorio con un
tiempo de respuesta aceptable y

atencion 24 horas

30

60

45

TOTAL 100 325

225

225

270
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Ponderacién del grupo 15% 48.75 ‘33.75‘ ‘33.75‘ ‘ 40.5
5. Aspectos econdmicos
En funcién del presupuesto que se
Costo de la '
_ tiene y de los otros presupuestos 15 45 30 60 30
herramienta o .
recibidos, evaluar del costo del sistema
En funcién de los requerimientos de
software y de los que ya posee la
Costo del software L 15 45 30 45 30
organizacion, evaluar el costo que
implica adquirir mas software
) ) Como se pagan las licencias, por Unica
Licencia . 15 45 30 60 30
vez, por un afo, etc.
) . como cobra el proveedor, por cantidad
Método de precio _ ) _ 10 40 20 40 20
de usuarios, o0 modulos instalados, etc.
Costos adicionales |Adaptaciones. 10 20 30 20 30
Tener en cuenta la posibilidad de
Costos de _
o seleccionar a otro proveedor para la 10 10 10 20 10
capacitacion o
capacitacion
Costos de Costo estimado de implementacion del
_ » 15 45 30 45 30
implementacion software
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Costo de upgrade, se deben abonar
Upgrade . . 10 4 40 2 20 4 40 2 20
nuevas licencias.
TOTAL 100 290 200 330 200
Ponderacién del grupo 20% 58 40 66 40

Tabla 15: Evaluacion de los aspectos de cada empresay su software

Fuente: Elaboracién Propia
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Después de realizar el andlisis de cada software, a continuacién se

presenta el resumen de los resultados:

Ponderaciones por aspecto ITMS ADES GLPI PROACTIVE
K GX NET

1. Aspectos funcionales 20% 67 50 55 57
2. Aspectos técnicos 30% | 106.5 69 72 97.2
3. Aspectos sobre el proveedor 15% | 45.75 30 39 32.25
4. Aspectos sobre el servicio 15% | 48.75| 33.75| 33.75 40.5
5. Aspectos econdmicos 20% 58 40 66 40
TOTAL 100% 326 | 222.75| 265.75 266.95

Tabla 16: Resumen del analisis realizado a cada software

Fuente: Elaboracion Propia

El detalle por cada empresa y su respectivo software:

48,75

45,75

ITMS

m 1. Aspectos funcionales

m 2. Aspectos técnicos

m 3. Aspectos sobre el

proveedor

4. Aspectos sobre le
servicio

5. Aspectos econdmicos

Gréfico 5: Resumen de los valores obtenidos por ITMS

Fuente: Elaboracion Propia
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ADESK GX

m 1. Aspectos funcionales
m 2. Aspectos técnicos

m 3. Aspectos sobre el
proveedor

m 4. Aspectos sobre le
servicio

5. Aspectos econdmicos

Gréafico 6: Resumen de los valores obtenidos por ADESK GX

Fuente: Elaboracion Propia

GLPI

m 1. Aspectos funcionales
m 2. Aspectos técnicos

3. Aspectos sobre el
proveedor

33,75
4. Aspectos sobre le

servicio

5. Aspectos econdmicos

Grafico 7: Resumen de los valores obtenidos por GLPI

Fuente: Elaboracién Propia
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PROACTIVE NET

m 1. Aspectos funcionales
m 2. Aspectos técnicos

m 3. Aspectos sobre el
proveedor

m 4. Aspectos sobre le
servicio

5. Aspectos econdmicos

Gréfico 8: Resumen de los valores obtenidos por PROACTIVE NET

Fuente: Elaboracion Propia

Comparacion por aspecto y software
120
100
80
W ITMS
60 W ADESK GX
@ GLPI
40
B PROACTIVE NET
20
0
1. Aspectos 2. Aspectos 3. Aspectos 4. Aspectos 5. Aspectos
funcionales técnicos sobre el sobre le econémicos
proveedor servicio

Grafico 9: Comparacion por aspecto de cada software

Fuente: Elaboracién Propia
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Resultado Final

350
300
250
200
150

100

50

mITMS
W ADESK GX
W GLPI

B PROACTIVE NET

ADESK GX

PROACTIVE
NET

Gréfico 10: Comparacion de los resultados obtenidos de cada software

Fuente: Elaboracion Propia

Adicionalmente se realiz6 el estudio de cada software una vez ya
implementado, obteniendo lo siguiente:

4.2.3. Caracteristicas de cada Software

GLPI

La siguiente imagen muestra la pantalla de inicio del sistema:
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G GLPI- Authentication X . ===

<« C [} demoglpi-project.org 2 =

ZLP1)

Use with browser cache

Authentication

[Access 1o the Frequently Asked Questions |
344622 0gins since 2009-07-23 15:53:05

GLPI version 0.84.1 Copyright (C) 2003-2013 INDEPNET Development Team.

Imagen 7: Ingreso al sistema GLPI

Fuente: Demo GLPI

Para ingresar es necesario un usuario y contrasefia, luego la

pagina principal del sistema de ticket es el siguiente:

G| GLPL- Standard inteface %

€ 3 C [ demodglpi-projectorg/front/centralphp | =
=1 English My setings  Help  Logout (Admin Admin_DE)
Assets Assistance Management Tools Administration setp Search
Home > =v Root entity (tree structure)

Personal I View | Group View |[ Global View || RSS feeds |[ Al

Your tickets in progress (1) Your planning

Public reminders

Imagen 8: Pagina Principal del sistema GLPI

Fuente: Demo GLPI

En la anterior imagen se muestra la cantidad de ticket asignados,
luego de dar clic en alguno de ellos, nos muestra el resumen de
cada uno; aqui seleccionamos el ticket que se desea y nos
brindara mas informacion, como a continuacion se muestran en

las siguientes dos imagenes:
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[=

ND&linkiTe| =

N

[/ G ot Tickets x

« c

[) demo.glpi-project.org/front/ticket.php?reset=reset&field[0]=4&field[1]=12&searchtype[0]=equals&searchtype[1] =equals&contains[0] =7&contains[1] =notold&link [0

ZLPL

Engish  Mysetiings  Help Logout (Admin Admin_DE)
Assets | Assistance | Management | Tools | Administration | Setup | Search
Tickets  Problems  Planning  Stafistics
Home> Assistance>  Tickets b ) i ¥ Rootentiy (tree structure)
= [Reavester ~ s ~] [amin Admn_DE @) -
Search] & ®
(o [e]fsws —— [+] [s[=] [rotsowes []
Actions
[ o Title Entity Status Jocers  Openingdate Priority  Requester Technician Category  Due date
[C] 21189 Probleme testExcel  Rootentity > entty A> [l Processing 11082013 11-08-2013  [Medium Admin Admin_DE  evolution PROJET Pack Office >  12.08-2013
entty AB ) 215 s EvoLUTIoN (6)S Ereel 055
0o o Title Entity status ;p‘;:f; Opening date Priority  Requester Technician Category  Due date
Actions
Disglay (rumbsr ot tems) [ 20 [<] #

From 1to 1 on1

GLPI 0.84.1 Copyright (C) 2003-2012 by the INDEPNET Development Team

Imagen 9: Informacién de tickets asignados del sistema GLPI

Fuente: Demo GLPI

G GLP1 - Tickets x
« C' [} demoglpi-project.org/front/ticket form php?id=21189 w5 =
= English  Myseings Help  Logout (Admin Admin_DE) | +
= Assets | ssistnce | Management | Tools | e Setp search
Tickets  Problems  Planning  Statistics
Home> Assistance >  Tickets » 4 i = |

Root entity (tree strusture)

List 49 @ 11 9 o
Followups || Appravals | Tasks |[ Solution || Statistics || Costs || Documents || Problems || Historical ) | Al |

Ticket - ID: 21189 (Root entity > entity A-> entity AB)

‘Opening date 11- 13 v Due date 12-09-2013 05:53 SLA testes Delete permanently
By evolution PROJET EVOLUTION (6) [+ ] & Last update 11-09-2013 21:56 by evolution PROJET EVOLUTION ()
Type [Incdent [] Category Pack Office » Excel (991) [=] S/
Status Processing (assigned) [ Request source technicien test 251) [v ] S @ =
Urgency Avproval

= otsubea o sporm =]
impact
[~]

priry

Associated element
L]

Locaton [ —[z]ww

Requester &

Watcher & Assigned to ®
T g Admin Admin_DE (7) @ a8 §@ evoluton PROJET EVOLUTION (6) @ @8
## Firmen (1592) - @ ®
Title Probleme test Excel
Description”  Problem test Excel plantage

0assoiated documents Linked tickets #

savel Putin dustbin]

Add a new followup|

No followup for this ficket.

Imagen 10: Informacién detallada por ticket del sistema GLPI

Fuente: Demo GLPI

La siguiente imagen nos muestra la interfaz de creacion de tickets,
aqui se puede ver que se considera items como: fecha, asignado

a, requerido por, estado, urgencia, impacto, prioridad, etc.
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/1 GLPI- New ticket *
&« € [Y) demo.glpi-projectorg/front/ticket.form.php 2
sl English  Mysetings  Help  Logout(Admin Admin_DE)
o Assets | Assisance |  Management Tools. | Administration | setup Search
Tickets  Problems  Planning  Stafistics
Home - Assistance -  Tickets > 4 =™ Rootentity (tres strusture)
Ticket
The ticket will be added in the entity Root entity
openngsate O T =——
Type [incisent [=] Category [— [le®
Requester Watcher Assigned to
@ (= s = =Y @ [Admin Admin_DE 7) =)
(Processing: 0)
Actor a ﬁ
= Els [— Es &
® ® = [ls
L]
L = —
status Roestsawcs  [— e
urgency T — Y
mpact
Associated element
Ppriority
Toatdwaton | =] e e —
Title: [ |
Descrinfion® ‘
demo.glpi-project.org/front/ticket.form php

Imagen 11 Interfaz de creacién de incidente del sistema GLPI

Fuente: Demo GLPI

La siguiente imagen muestra la interfaz para agregar nuevos

equipos tecnoldgicos:

(T S

J»

m

G| GLPI- Computers x

€« C' | [ demo.glpi-project.org/front/computer.form.php?id=7243&withtemplate=2 b
sl English  Wysettings  Help  Logout (Admin Admin_DE)
== Assets. | Assistance | Management | Tools | Administration | Setup Search
Computers  Monitors  Software Networks Devices Printers Cartridges Consumables  Phones  Global
Home- Assets> Computers % o] =7 Rootentity (tree structure)

Components (0 | valimes | [ Somware || Comesiors || Nework pors (| mamagement 7| Conracs || Dommens || ke || oo ©7 | ot |

Created from the template DELL R610

Root entity

\ | sous = Tles
= — . = Tlse
Technican i chargeot e narcware [—  [o]@ vamserer [ | [—[] o®
Gowncrargeotthenargware [—  [s]e® o [ J=Eles
frmTTEEm T I | seranumber | |
e I | iventory numer | |
e — Y wewae [ |[—Fles
Group = Flew
Domain [——=T
Operating system [——=T
Servios pack = TGles
Versonotnesperatng systen [ [<]

Comments

Product D of the operating system | |

Serial of he operating system [ |

wo [ |

Created on 12-09-2013 00:33

= BT

Update Source.

Imagen 12: Interfaz para agregar equipos tecnoldgicos del sistema GLPI

Fuente: Demo GLPI

Las 2 ultimas imagenes nos muestran su interfaz de reportes, la

primera imagen de equipos tecnoldgicos, y la segunda de tickets:
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G| GLPI - Reports % Y (===
« C | [} demo.glpi-projectorg/front/reportdefault.php %% =
il English  Mysetings Help Logout (Admin Admin DE) |
== Assets | Assistance | Management | Tools | Administration Setup Search
Reminders RSSfeeds Knowledge base Reservations  Reports
Home> Tools> Reports *; =¥ Root entity (tree structure)
Select the report you want to generate
GLPI Reports Deraut report
By contract
By year
Coester) Hardware fnancial and admnistrative nformation 12
printers Other financial and sdministrative information (Iicenses, carirdges, consumables) 4
Hetwork devicss \etwork report 14
Software Statuses =
Monitors 53
Devices 2
Phones. 4
Operating system
—— &
Cent0S 6.2 2
Centos 6.3 1
ESXi 1
tinux 1
Linux Ubuntu LTS 12,04 1
Mac 05 10.x 1
Macos X 1
Seven 1
Win 7 Pro 3
Windows 7 2
Windows T OEM DELL B4bit 1
5| GLPI - Statistics x (=T
€« C | [) demo.glpi-project.org/front/stat.global.php?itemtype=Ticket T =
7Lpi ) English Mysetings Help  Logout (Admin Admin D} | *
= Assets | Assistance | Management | Tools | Administration | Setup Search

Tickets  Problems  Planning  Statistics

Home > Assistance =  Statistics 4 =¥ Rootentity (tree structure)

Select statistics to be displayed

n

Display report

Opened|[7] Solved [7] Late [] Closed
Number - Tickets
W Opened (172)
Wisolved (166)
WLt (32)
W Closed (134)

PNG | CSV
Closure [9] Resolution (7] Real duration [7] Take info account
Average time - Hours
W Closure
WR=solution
WR=al duration

Imagen 14: Interfaz de reportes de incidentes del sistema GLPI

Fuente: Demo GLPI

SERVICE DESK

El segundo software de estudio fue de la empresa
PROACTIVANET ITMS, llamado SERVICE DESK. El flujo que

siguen para el funcionamiento de su software es el siguiente:
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£g

PORTAL DE USUARIOS

CATALOGO DE CMDB INVENTARIO
SERVICIOS

Imagen 15 Flujo del funcionamiento del sistema Service Desk

Fuente: ProactivaNET

Dentro de esto para la gestion de incidentes el flujo principal esta

descrito en la siguiente imagen:

WORKFLOW DE LA GESTION DE INCIDENCIAS Y PETICIONES

@ proactivanet

Imagen 16: Flujo de la gestion de incidencias y peticiones de Service Desk

Fuente: ProactivaNET

La pantalla de gestion de incidentes se muestra en la siguiente
imagen, desde la cual se puede crear nuevos incidentes, ver los
gue se tienen asignados, y toda la informacion relevante al

incidente:
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£ Mpd/172163.12 - ProactnaNIT® Servce Desk - Windows Intermet Explorer provided by Espieat M [CIRT=ST0]
& & Sopete ProactvaNET (Edicr KB, RFCs Gestor, Inc, 2* lima. Inc. 1* linea. Admin. SD, RFCs Téenico, Prob. Gester, Resp. SD. Prob. Imestigader) - v
M-n- D) wcidencias / Poticones Papyes | Liva Edtar P toew | [ - |[ B Cox N futoniz = || 8 Acchivae | || ® Buscaren | || il Infseme | | %4 Control remot|
= (J Wcidencias / Peticiones LOTLEN Detalles i J di al
W3 tareas. + 83 Por grupos y tienicos CODIGO: INC 2012-000008 (Cerrada) & Awuas
*-& Por upsanos -
P * @ Por locakzacunes INC 2012-000008 ProactivaNET® Control Remoto 4
= Por estadss No pueco acceder a ntermet
¥ Nuevas entradas E] Resumen
$ Asignadas 3
F Codigo: INC 2012
* Resvetas & coaigo N 2012300008
¢ & Rechazadss Estado: Cemada
© & Comadas @ Origon/ Fecha creaclén:  Tcrco 201022012 4 55
@ . ~
S Srctindes & Regitrado por: ProscinaNET, Sopode
® W Msténco de mcidencias / petciones Thooe
= @ Po categenas W Tipo: Incidencia
i) Ayosa « & Apps 24x7 & Cotegoria: [Rad - Commumicaciones/Conexones Extemas
< & & Conpumitios v Intentos de sobucion: 1
* & Hawdware :) Tiempo 1* respuesta: 2.03 Hoals segin condguracsdn horatio o SLA (2h 01m)
” Pagina inicio % & Red - Comuncaciones
& Seevicio emsi ) Tiempo de resotucion: 205 Horals segin conguracién horario 0 SUA (2h 02m)
& Servcios centrales &) Tiempo de cierre: 205 Hora's segin conSguracsin horario o SUA (2h 02m)
+ & Soltware Y Morasy gastos: 1 hoa's -0 € Vae detalle
+ & Telekoia -
Ultima modificacion: ’
% Sin categoria a ProactialNET, Soporte 29022012 1201
* R Pox pricadades
* @ Por origenes € Histérico de eventos =) (@) [#][@= Todas las pigeas | | L Ayuda
« WY Por tipos —
T ¢ |Descripcién ? Realizado por
® & Poe chontes
25022092958 Creacitn oo Ia inodencia | paticite ProactwallET, Sopae
oy 200220121200 ¥ P alada 3 2 ProsctvalET, So
&P SUA Broecs incxdencas / Peticion esc aZtnea 0act; porte
& SUA O 200272012 1201 Enado amaid al usuaio pidendo conbmackn ProsctvaliET. Soperte
& SLA Pt 29022012 1201 Emvada sokucién desde 2° linea ProactsaNET. Soperte
o SUA Piating 2002/2012 1201 Resohucitn comecta. Incidencia / Peticién cenada ProsctvallET. Soporte
g Sin SLA
B Calendamo Cambios {SCFSC)
¥ & nformes avanzados
# @ Listados espechicos
® proactivanet -
6 —_— == de cambios de estado [ -
= — -

Imagen 17: Interfaz de Gestion de incidentes de Service Desk

Fuente: ProactivaNET

@ httpy//172.16.3.12/ - ProactivaNET® Service Desk (User portal) - Windows Interet Explorer provided by Espiral MS (@) =B
& Local EMSVPCW2003, Administrador

@ proactivanet’ d,

ITSM SOF £

i Inicio & Buscadores Internet ProactivaNET [@ Google £y Traductor On-line

—
Bienvenidos al nuevo portal del empleado, desde el que se podran dar de alta todas las nuevas incidencias relacionadas con los #@ 0
servicios de IT, y acceder al resto de informacion corporativa de relevancia. Q)
Alertas | Recordatorios

“ Nueva Incidencia
“4 La impresora de etiquetas esta fuera de senvicio. Ya estamos trabajando en ello y esperamos tenerlo solventado antes del fin de semana “ Nueva Peticion

* 2| El préximo domingo el servicio de email corporativo no estaré disponible debido a tareas de mantenimiento del sevidor

Intranet Corporativa

Mis incidencias Encuestas
& Nuevas (6) (E£) SRV-000003 - Encuesta sobre el uso de la Intranet
pe =) SRV-000002 - Encuesta sobre formacién Office 2007

Nuevas pendientes de autorizacidn (2)

Rechazadas (2)

Knowledge Base -
& Asignadas a un grupo (5)

» /Documentacién general (1)

@ Asignadas pendientes de respuesta (0) ¥ /Software/Apps Desarrollo (1)
P [Software/Aq tica (1 G =
®. Resueltas (1) Software/Apps Ofimatica (1)

» /Software/intranet (1)
& Ceradas (8)

Control remoto
P E— & nGActipnet
4

& Como supenisor (11)

Imagen 18: Interfaz de Gestion de incidentes de Service Desk

Fuente: ProactivaNET

Tambien cuentan con los perfiles de ingreso, para poder dar

determinados permisos, o privilegios:
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Gestion perfiles de acceso de gestion de incidencias | peticiones
Desde aqui puede definir los distintos perfiles de acceso a ProactivaNET® Senvice Desk

1. Creacién de nuevas incidencias | peticiones

Indicar qué roles de usuario de ProactivallET® Senice Desk podrdn crear nuevas incidencias / peticiones en el sistema

B Roles asociados al perfil

Impacto de la implementacion de Gestion de Incidentes de Tl del
Framework ITIL v3 en la sub-area de End User Computer en
Goldfields La Cima S.A. — Operacién Minera Cerro Corona

Perﬁles acceso incidencias | peticiones

5

3 |Inc. 2* linea hd
3¢ | Admin. SD -
3 |Inc. 1" linea hd
@B Muevo registro

B Roles a

2. Edicion de incidencias / peticiones ya cerradas

Indicar qué roles de usuario de ProactivaNET® Senice Desk podran editar las incidencias / peticiones ya cemadas:

sociados al perfil

[3¢]Admin. s

D

@ Roles a

* Muevo registra

3. Borrado de incidencias / peticiones
Indicar qué roles de usuario de ProactivaNET® Senice Desk podran bomar i ias

sociados al perfil

creadas

3| Admin. S|

D

Huevo registro

4.

de i

B Roles a

i iciH desde el buzon de entrada

Indicar gué roles de usuario de ProactivaNET® Senice Desk podidn recoger incidencias / peticiones reportadas por los usuaries a través del
Portal de Usuarios (incidencias / peticiones en estado nueva):

sociados al perfil

3 inc. 1% linea

3| Admin. S|

D

T Nuevo registro

Imagen 19:

Interfaz para otorgar privilegios a usuarios de Service Desk

Fuente: ProactivaNET

Cuenta con un inventario tal y como se muestra en la imagen, aca

se resalta que no se adecua a lo que el area de ICT esta

buscando, ya que el inventario no es tan especifico.

Registrad por

Descripcion

Estado | Subestado:
B Clasificacién

B Identificar fusnte de

Hombie del glersants

g

B Fin de servicio de pri

Origen | Facha croschén: Técn

] provided by Expiral M5 (=] (=l
0 G| X Borwr
Detalles
Registro @ i

PY— Actives o Acepts| | [ | [Tl || B ()& !!. Pigna 1de 123 | |

® inventario / CMDB

“ I Hardaare
=% pes

o Dispesitias

B Impresoens

temas oparatios
50 Solwwe por tips

i Sokware por clasiicacdn
#-L) Sohware por locakzaciin

&

* |Hombre T 1

SO BackBenys  Research in Motion 8310 s
, Cimuras .
CangRA E6 b0t ST Dscas s
oELate1 Memitons O DELLPZZIH PG esponadie
DELAS Mesitonss Dot DELLEISFP PG responsatie
ESPOPCOG e Dot OptiPlex G520 Usuarig
respnsatis
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Imagen 20: Interfaz de inventario de equipos tecnoldgicos de Service Desk

2 htp/172.16.3.12/ - ProactivaNET® Inventario - Windows Interet Explorer provided by Espiral MS

Fuente: ProactivaNET

[@ panetinica

T mwentaro

- e

[
.
B aama. suep
¥ rommistracisn

i) Ayuda

”M-uuo

{J & Soporte ProactvaNET (Administrador Inventarno) L X

B Monutorizacién de rendimiento ) Ayuda
% @ Monitorzaciones
&8 Grupos
= [@ Procesos
= 1@ Procesos detectados
& Acrobat Reader
& AutoCAD
=& Disefio-Phato
& Paint
& Paint NET
& Photoshop
& Picasa
= Microsoft Office
& WS Office 2000
& MS Office 2003
& MS Office 2007
& MS Ofice P
& & Navegadores Web
#- & Vinuakizacion
& WinZip
{@ Sin clasificar
8 Reglas de categorizacién
1, Histérico de monitonzaciones

S Edtar || $ Nuevo
General Administrador de tareas Uso de aplicaciones [SUELIELIZE]
Q s

& PCs y usuarios monitorizados

Estadisticas de uso de software
Control de uso del software: © Control de uso global

® Control de uso de una clasificacién
© Control de concurrencia

Clasificaciones: /Mavegadores Web swiy

Ver gréfica

Control uso software por PCs.

Usa intensivo (20%) Uso moderado (20% - %)

Uso bao (« 5%)

Imagen 21: Interfaz de inventario de equipos tecnol6gicos de Service Desk

Fuente: ProactivaNET

Ademas, cuenta con una base de conocimientos real, que permite

visualizar las

poder

incidentes:

soluciones aplicadas a los diferentes

B heipiesemescema prosciranet.comy - ProactiaMET® Service Desk - Windows Intemet Explorer provided by Expinsl M5

[

= |

w

Panal inicial

£ Dashbosrd

o
* 55 woidencia
La :

L_'; Problemas
|i6 Combice

ﬁ Haowaadge Basa
P waminisraciin

i) apet

a Plging incio

& Soporte ProactwaNET (Editor KB, RFCs Gestor, Ing. 2* linea, Autoizader KB, Admin. 5D, Inc 1* inea, RFCs Técnico, Prob. Gestor. Resp. S0, Prob. knvestigesor)

SHMS
1 Knowledge Buse
E- 1 Por cotegonias
-l Apm 2047
&l Comumibles
& Documentaciin genesal
&l Harchvare
¥l Red - Comunicaciones

¥ auda

%l Serdcio e-mail
¥l Sohtwara
¢ i Telokonia
Ugs Sin catogoria
(3 Per rakwancia
W Top 10 acceses
Mo
Risguat
Bushd
My Busna
rivi Excelants
# U Howedades
#{J Actualizaciones

v me CMDS

- WSS

Mis. favoritors

) Miz valoeaciones.
= Mis accesos

W Tep 10 acceses
[ mtimas 10 tipicas
(3 timas 7 dias

[ timas 30 diss

& Mantenimients SKMS
&3 Por estade

3 Por fesdback

+- @ Ustados espciices

& poactienet’ 5 [

% Editar || o Nusn | ¥ Revissr| | £ Aschwar

LORINLARRGEERY Revision Visibllidad Informackon adicional Feedback Histérico

KWE-D00017 (En produccion] & spuds

Procedimiente de Gestion de Incidencias Tl

Cédigo: KWEB-00001T iv1)
Titulo: Procedimisnts &+ Gestidn dé Incidensias T
Categoria principal Documentacién general
Casagorins secundarias:

Descripcian: Ver documanto adjunto con tado ol detalle de la Gestidn da Incidencias y
Pticiones! del Departamanto de Tl intemo

Palabras clave: ncidencias peliciones requerimisntos
Publicar tépico: (L publicacion solaments e fard efactva si sl 1pco no esta aichivado y s ~
cabeguria priscipel rg 29l insctval

Estado: En produccién

Sistema de Calidad

Documento |50 2700 5
Documsnto 150 5000: 5
Documento IS0 2000d: 5

2 1;(9:-;06 de conoclmleme relaclonados [ (5] ] [ ] (=] [E= Todas las pagnas Ly [ 1 Ayudal

T 4 | Comontarics ralackin

Imagen 22: Interfaz de base de conocimientos de Service Desk
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Fuente: ProactivaNET

En la parte de generacion de reportes, el software brinda
informacion en tiempo real de lo que se tiene, lo que se esta
realizando y lo que alun esta pendiente, como se muestra en las

siguientes imagenes:

, . _® tiuane
] e

Imagen 23: Interfaz de Generacion de reportes de Service Desk

Fuente: ProactivaNET
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Imagen 24: Interfaz de Generacion de reportes de Service Desk

Fuente: ProactivaNET

ITMS

A continuacién de mostraran las pantallas del software ITMS de la
empresa Electrodata SAC.

La primera imagen muestra la interfaz de ingreso de usuario y
contraseia:
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J/ | Login - IT Management 5, x \__Y \E"'i"‘

€« C' | [ 190.8.136.204/Account/Login?ReturnUrl=%2f

:. IT Management System

Username

Sign In

Information Technologies Outsourcing
1o your key indicators and service level agreements from any place at

© 2013 Electrodata. All Right Reserved. www.electrodata.com.pe  Service Desk  Developers

Imagen 25: Interfaz de ingreso de usuario y contrasefia de ITMS

Fuente: ITMS

La siguiente pantalla muestra la interfaz de tickets asignados que

se tienen por atender:

/\ Incident & Request - IT I
€« C [11908136.204

F eDeseas que Google Chrome guarde tu contrasefia? | Guardar contrasefia | | Jamas para este stio

Sign Out

Jose Ibafiez - Gold Fields Account | v

Financial Inform

Incident & Request Asset & Configuration Change Talent
Management Management

Management Management Management Management

NewTicket |  FindTicket | Ticket Report |

Active Resolved Closed
0 Total Account: 80 Total Account: 9969

Total Account: 11
Cretes 570201320625 71 Modifid siation Time: 20 Howrs

Request # REGFI12000002  Hardware - Hardware Inventory Via E-Mail Crested By: Jose Ibariez Resigned To: Jose Ibafier
(1] 15 o items per page 1-tofiitems ©
© 2013 Electrodata. A1l Rignt Reserved

Imagen 26: Primera interfaz que muestra los incidentes ITMS

Fuente: ITMS

La siguiente interfaz es la de creacion de tickets, de acuerdo a lo

indicado por el area de ICT:

93
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| Incident & Request - IT Ma.

ds Account | v Sign Out

Incident & Request Asset & Configuration Change Talent Financial Inform
Management Management Management Management Management Management

NewTiket |  FindTicket | TicketReport |
New Ticket Details Ticket
Type Date Saurce First Call Resolution: 00:01:12
INCIDENT o] [om12013653 oM 5| [ pHoNE . Service Level Agreement: 48 Hours
Requester Affected End User Priority Details User
ALAN CRUZ v | ALANCRUZ x[&  ow v Fotocheck: 10202
Q Assignee Status User: Alan Cruz

Type User: Norml User

~ e Job Title: Coord. De Seguridad Y Salud Ocupacional
Area: Sequridad ¥ Salud Ocupacional

Management: Seguridad Y Salud Ocupacional

v Company: Minera Gold Fields - La Cima

Extension: 353

EP“”‘ Parent Cell Phone: © #5197
v RPM: #731740
Summary
BruaA o sz To o6
Laptop | Dell | Assigned-Operative | G537

Imagen 27: Interfaz de registro de incidentes de ITMS

Fuente: ITMS

La siguiente pantalla nos muestra la interfaz de budsqueda de

tickets, de acuerdo a varios criterios, como: fechas, persona que

requirio, a quien se asigno, estado del ticket, etc:

http://190.8136.204/= O - BCJ| Incident & Request - T Ma... * |

o e ETE 7

ed By

Queue Assigned A
o
Type Priorit
Categon tCategen st 1
9 <9 2 0sed 706
K 12|
Cia = =
\\\\\\ ord
PU——
quest ted End
o £nd Date
B Resolved duled - Closed = Active heduled
o < A ~
Se programa solicitar a Servimoviles lo siguiente:
Por favor programar la DESACTIVACION del servicio Roaming VOZ y DATOS: o
Request # REGFA07I6000172  Cefl Phone - Asgnax Via E-Mail Azsvache
¥

Imagen 28: Interfaz de busqueda de incidentes de ITMS

Fuente ITMS

También se tiene la opcion de crear un reporte de tickets, de
acuerdo a fechas, que puede ser pasado a un Excel, pdf, imprimir,
etc:
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Ticket Report
To obtain the Report you have to select the
Period

(From Date / To Date)

The report will be generated on a new tab

Create Cancel

Imagen 29: Interfaz de generacién de reportes de incidentes de ITMS

Fuente: ITMS

190.8136.204

WO etz b M@ —TT
| |
CSV (comma delimited)

9112013 12:00:00 AM  9/9/2013 12:00:00 AM

PDF
Number of 235
Records

MHTML (web archive)

Excel

1 REQUEST REGF 10007000027 9/1/2013 12:00:00 AM 9/11201 251 AM JUAN BUHYTRON JUAN BUHYTRON MEDIUM
2 REQUEST REGF 10007000028 9/1/2013 12:00:00 AM 9/1/2013 6:59:00 AM. 9/1/20137:01:40 AM 0 JUAN BUHYTRON JUAN BUHYTRON MEDIUM
3 REQUEST REGF10007000029 9/1/2013 12:00:00 AM 9/1/2013 7:05:00 AM 9/1/2013 7:08:58 AM 0 JUAN BUHYTRON JUAN BUHYTRON MEDIUM
4 REQUEST REGF37602000266 9/1/2013 12:00:00 AM 9/1/2013 8:52:00 AM 9/1/2013 8:54:50 AM 0 JHONY DE LA CRUZ JHONY DE LA CRUZ Low
5 INCIDENT INGF37602000488 9/1/2013 12:00:00 AM 9/1/2013 8:55:00 AM 9/1/2013 8:57:16 AM 0 BLANCA VARGAS BLANCA VARGAS Low
6 INCIDENT INGF37602000489 9/1/2013 12:00:00 AM 9/1/2013 3:44:00 PM 9/1/2013 3:46:17 PM 0 RAUL PAREDES RAUL PAREDES Low
7 REQUEST REGF37602000267 9/1/2013 12:00:00 AM 9/1/2013 3:46:00 PM 9/1/2013 3:47:55 PM 0 JHONY DE LA CRUZ JHONY DE LA CRUZ Low
8 REQUEST REGF37602000268 9/1/2013 12:00:00 AM 9/1/2013 3:43:00 PM 09/1/2013 3:40:41 PM 0 LILIANA CHAVEZ LILIANA CHAVEZ Low
9 INCIDENT INGF10112000124 9/1/2013 12:00:00 AM 9/1/2013 6:25:00 PM Q22013 7:16:24 AM 12 JUAN BUHYTRON JUAN BUHYTRON MEDIUM
10 INCIDENT INGF 10112000125 9/1/2013 12:00:00 AM 9/1/2013 6:38:00 PM 9/1/2013 8:40:16 PM 0 JUAN BUHYTRON JUAN BUHYTRON MEDIUM
11 INCIDENT INGF 10112000126 9/1/2013 12:00:00 AM 9/1/2013 6:40-00 PM 9/1/20136:41:20 PM 0 ALFONSO SUAREZ ALFONSO SUAREZ Low
12 INCIDENT INGF10112000127 9/1/2013 12:00:00 AM 9/1/2013 6:42:00 PM 9/1/20136:43:112 PM 0 ANGEL UZATEGUI ANGEL UZATEGUI Low
13 INCIDENT INGF 10112000128 9/1/2013 12:00:00 AM 9/1/2013 6:43:00 PM 9/1/2013 6:43:55 PM 0 CECILIA VASQUEZ 'CECILIA VASQUEZ Low
14 INCIDENT INGF10112000129 9/1/2013 12:00:00 AM 9/1/2013 6:46:00 PM 9/1/2013 6:47.04 PM 0 JUAN BUHYTRON JUAN BUHYTRON MEDIUM
15 INCIDENT INGF 10112000130 9/1/2013 12:00:00 AM 9/1/2013 6:47-00 PM 9/1/2013 6:47:55 PM 0 WILDOR HURTADO ‘WILDOR HURTADO Low
16 INCIDENT INGF10112000131 9/1/2013 12:00:00 AM 9/1/2013 6:48:00 PM 9/1/2013 6:48:50 PM 0 CESAR FLORES ‘CESAR FLORES Low
17 INCIDENT INGF37602000490 9/1/2013 12:00:00 AM 9/1/2013 7:02:00 PM 9/1/2013 7:03:56 PM 0 JUAN ACOSTA JUAN ACOSTA Low
18 REQUEST REGF10012000060 9/1/2013 12:00:00 AM 9/2/2013 7:10:00 AM 922013 7:11:12 AM 0 JUAN BUHYTRON JUAN BUHYTRON MEDIUM
19 INCIDENT INGF 114000804 9/1/2013 12:00:00 AM 9/2/2013 7:29:00 AM 09/3r2013 10:40:42 PM 39 MARIELLA BRACCO MARIELLA BRACCO Low
20 INCIDENT INGF 114000805 9/1/2013 12:00:00 AM 9/2/2013 7:32:00 AM 9132013 10:45:15 PM 39 JHONY DE LA CRUZ JHONY DE LA CRUZ Low v
21 INCIDENT INGF 114000806 9/1/2013 12:00:00 AM 9/2/2013 7:34:00 AM 09/3r2013 10:43:47 PM 39 PALOMA SIERRALTA PALOMA SIERRALTA Low

Imagen 30: Interfaz de Reportes de incidentes de ITMS

Fuente: ITMS

La siguiente pantalla muestra la interfaz de inventario de equipos:
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Incident & Request Asset & Configuration Change Talent Financial Inform
Management Management Management Management Management Management
FindAsset | NewDelivery | NewReception | FindFormat |  AssetReport |
Surplus Assigned Unassigned
e 46 1147 [ 71 |

Available System Manager Created: 6/28/2013 110000 AM  Modified: 9/6/2

mber : 50Q6LQ1 Buy Mode : LEASING

TECNOLOGIAS DE INFORMACION

# Campamento - La Cima Of. It Created By: Ivan Plasencia

yster Manager Created: 6/28/2013 110000AM  Modified: 6/28/2013 11:00:00 AM

LEASING

©): 6F5996 Serial T2 DSZHSQL
ELL Equipment : -
LATITUDE E6320 TECNOLOGIAS DE INFORMACION

# Campamento - La Cima Of It Created By Jose Iafiez

‘System Manager Created: 6/28/2013 110000 AM  Modified: 9/6/2

mber : 2HLISQL

o) GF5456 ode : LEASING

TECNOLOGIAS DE INFORMACION

ELL
21+ LATITUDE E6320

# Campamento - La Cima Of.Ict Created By: Ivan Plasencia

Imagen 31: Interfaz de Inventario de ITMS

Fuente: ITMS

Aqui se puede registrar los equipos nuevos, o editar los que ya se
tienen, ademas cabe resaltar que en algunos campos que solicita
se ingrese la informaciébn se puede crear nuevos items, sin

necesidad de cambiar de pantalla o cerrar el registro del equipo:

P - BC [ Asset & Configuration -IT ...

Incident & Request Asset & Configuration Change Talent Financial Inform
Management Management Mznagement Management Management Management
| FindAsset | NewDelivery | NewReception | FindFormat |  AssetReport |
fressmnn Cond v o
LAPTOP v v
Commercial Model Manufacturer Model Serial Number

Date Acquisition (mm/dd/yyyy)

Equipment Name (Active Directory) Status - Condition
UNASSIGNED - OPERATIVE v
Site - Location Solped Lot
Buy Mode Cost Center Cost (PEN)
PURCHASE - - o
Summary

= @ X X

B I U = A, o,

Imagen 32: Interfaz de Registro de nuevo equipo tecnolégico de ITMS

Fuente: ITMS
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Imagen 33: Interfaz de Registro de nuevo item de un sub-campo de ITMS

Fuente: ITMS

A continuacién se muestra la interfaz de busqueda de equipo, por

el que se puede buscar de acuerdo a diferentes criterios: cédigo de

activo, usuario, tipo, marca, modelo, etc:

sign Out

Incident & Request Asset & Configuration Change Talent Financial Inform
Management Management Management Management Managerment Management

FindAsset | NewDelvery | NewReception | FindFormat |  AssetReport |
oo
Asset (Inventory Code)
v Ceiiphone IR - - :

Type Manufacturer Phone Extension N s

eskiop I 177
Commercial Model Manufacturer Model vonitor N 11/ S 1483

Laprop I 116 “
Serial Number Solped ""’“ S

ups I 101
Unassigned: 5.53
Site Location printer I 70 ay: 71
v switc NN 65 - Assigned: 50.40%
aty 1147
Equipment Name (Active Directory) server [ 5o
port Repiicator [ 33

Stat Conditi

Radio [l 29

projector 19 r
| 8 Assigned 9 Unassigned B8 Spare B Surplus |
Find 0 100 200 300 L

: DJTVLOL Buy Mode : LEASING

Imagen 34: Interfaz de busqueda de equipo de ITMS
Fuente: ITMS

Para asignaciéon y recepciéon de un equipo a un usuario se tiene
una interfaz con las siguientes imagenes:
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| C=RaR==
n ok L

Sign Out
Incident & Request

Asset & Configuration
Management

Change
Management

Talent
Management

Financial
Management

Inform
Management

Management

New Delivery
User. Date (mm/dd/yyyy)
v 9/11/2013 7:10 PM © A
Site - Location

Area

Imagen 35: Interfaz de Delivery de equipo tecnolégico de ITMS

Fuente: ITMS

RPN | nttp://190.8.136.204/ Asset/Indexs £ - 2|1 Asseta Configuration-IT... x |

Add Asset

Asset (Inventory Code)

CELL PHONE

Status - Condition : ASSIGNED - WARRANTY

Imagen 36: Interfaz de Reception de equipo tecnolégico de ITMS

Fuente: ITMS

También se pueden buscar los formatos de recepcion y Delivery
gue se han realizado en la siguiente interfaz:
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sign Out

Incident & Request Asset & Configuration Change Talent Financial

Inform
Management Management Management Management Management

Management

| NewDelvery | NewReception | FindFormat |  AssetReport |
Find Format Graph By Interval Date Graph By Status
Type Format Code 1eas
DELIVERY v From 8/11/2013 To 9/9/2013
Total Closed: 35
Created By Priority 16
Queue Assignee 17.75
X 7S
Source Key Word £
e 17.25
Requester Affected End User
v v 7

Start Date End Date

SE ENTREGA EQUIPOS A USUARIO

Imagen 37: Interfaz de busqueda de Delivery o Reception de ITMS

Fuente: ITMS
También se pueden crear reportes de los equipos de acuerdo al

tipo de equipo que es:

K| 0
(_,_) | hittp://1908.136.204/ Ass et/ Index® P -BC]| Aset& Configuration-TT... %

Report

Type Asset
ACCESS POINT

Imagen 38: Interfaz para generar reporte de equipos tecnolégicos de ITMS

Fuente: ITMS

Y este reporte puede ser guardado en formato Excel, pdf, Word,
etc.:
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| http://130.8136.204/Reporting/ AssetRepo:

p-E2cf] |- 1908136.200 x

[T 22 b DI @ (0% V][ Jrndinet B @ & ~
91112013
'CELL PHONE
Total Asset 243
Type Asset Inventory Code Serial Number Equipment Name Manufacturer Manufacturer Model Commercial Model Lote
CELL PHONE GF1085 350840019379862 NOKIA 5070
CELL PHONE GF1086 1294006458026 MOTOROLA
CELL PHONE GF1087 12236003798200 NOKIA 1208
CELL PHONE GF1088 355559016387587 MOTOROLA
CELL PHONE GF1089 355550016574283 MOTOROLA
CELL PHONE GF3649 11730000487058 NOKIA 2680
CELL PHONE GF1091 12169009522797 NOKIA 2330
CELL PHONE GF1092 12354005821712 NOKIA 2330
CELL PHONE GF1109 920041001995164 BLACKBERRY CURVE 9000
CELL PHONE GFo110 354261046141560 BLACKBERRY CURVE 9780
CELL PHONE GF1112 351845037880054 BLACKBERRY CURVE 9000
CELL PHONE GF5236 12400005492127 NOKIA 1616
CELL PHONE GFO111 353769046404284 NOKIA 2710
CELL PHONE GF1116 1194200522048 NOKIA 1208
CELL PHONE GF1117 353487044215657 BLACKBERRY CURVE 8520
CELL PHONE GF1118 352479041976978 BLACKBERRY CURVE 9700
CELL PHONE GFa046 1235400581177 NOKIA 2330
CELL PHONE GF1120 1194200597517 NOKIA 1208
CELL PHONE GF1122 12142005793969 NOKIA 1208
CELL PHONE GF1123 353760047002251 NOKIA 2710
CELL PHONE GF1125 12354005818635 NOKIA 2330
CELL PHONE GF2884 356437020336529 MOTOROLA
CELL PHONE GF2880 12169009514596 NOKIA 2330
CELL PHONE GF1129 11730000186262 NOKIA 2680 v
CELL PHONE GF0112 2400005493760 NOKIA 1616
< >

Imagen 39: Interfaz para generar reporte de equipos tecnolégicos de ITMS

Fuente: ITMS

Para la generacion de informes se tiene la siguiente interfaz:

-

| hittp://190.8136.204/Inform/Index = 2G| Inform - IT Management Sy.

Incident & Request Asset & Configuration Change Talent Financial Inform
Management Management Management Management Management Management
Monthly Report |
Call Resolution Rate Key Systems Availability

= 1,000

8

sep 13y FSTAE]

R

Commercial

@wn @ s

Aug13 Aug 13

Juiis — - Sep13 Engineering And Metallurgy
@0 [ ssse-s7s0
Sep13 — T s [ Wining And Mrm
@on s 9700
Aug 13 — T Aug13 [ sustainable Development
R sepi3 @ 100 [ R
Jul13 13 r
Apr13  May13  Jun13  Jui13  Aug13  sep13 - Jul Iet Infraestructure
Months Sep 13 @ 000 @ 9999 - 9800

* Aug13 E

*- Total == Resolved

Service Level Agreement Workload
i . GREUC -
Sep13 \.‘ “‘/ Jul13 Commercial ‘ v
Aug 13 \ | Aug 13- 94 44 % 10000 99.99 - 95.50 95.49 - 0.00 i 600
N Lk L e e E

Imagen 40: Interfaz para generar reportes de ITMS

Fuente: ITMS

Aca se pueden visualizar en tiempo real informes de:

- Cantidad de incidentes reportados:
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PRIVADA DEL NORTE

N

Monthly Report |

Call Resolution Rate

1,000

Calls

500

250

Apr13 May 13 Jun 13 Jul 13 Aug 13 Sep 13
Months

s
== Total =@= Resolved

L A

Imagen 41: Reporte de cantidad de llamadas de ITMS
Fuente: ITMS

- La carga de trabajo de acuerdo al area de los ultimos 6 meses:

Workload

GF.EUC o
w600
-
[
=
]
=
400
200 [—
||
0
Apr13 May 13 Jun 13 Jui 13 Aug 13 Sep 13

Months

-

[ BB Active Scheduled B Resclved I Closed

Imagen 42: Reporte de carga de trabajo de ITMS
Fuente: ITMS
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- El estado de los tickets de acuerdo al mes

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Tickets By Status

Cancelled: 0.566 % Assigned: 2. 98 % 2013
Qty 2 w Qty: 9 < e

Scheduled: 4.64 SEPTEMEER
Oty 14

™ Resolved: 24
oty 75

/

Closed: 56.89 % -
Oty 202

[ | Assigned Scheduled B Resolved I Closed |
B Cancelled

L

Imagen 43: Reporte de tickets por estado de ITMS

Fuente: ITMS

El tiempo de resolucion de incidentes promedio de los dltimos 6
meses:

Average Time Resolution

60

40

Time (Hours)

Apr13 May 13 Jun 13 Jul 13 Aui;]%

Sep 13

§ Months
- Critical - High = Medium = Low
Imagen 44: Reporte de tiempo promedio de resolucién de ITMS
Fuente: ITMS

Tickets resueltos de acuerdo a los niveles de servicios y al mes
gue se selecciona:

Ibafiez Herrera José Luis
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Tickets By Service Level Agreement

u:,n Ivan Plasencia
v Edgar Cruzado
Elmer Deza
Miguel Oliva
Christian Bazan
Iris Azavache ®
Marco Santillan
David GConzales
Juan Diaz
Diego Estrawver
Paulo Novoa
Luis Licera Se—
Netty Malca

Jose Ibafiez  —
- -
4]

Victor Perez
Teobaldo Leon
Willian Aguero
10 20 30 40 50 &0 70 30

Tickets

B nsLa @ Our SLA BB Planning |

2013 ~ SEPTEMEER “

Imagen 45: Reporte de tickets de acuerdo al SLA de ITMS
Fuente: ITMS

- Tickets por persona de acuerdo al mes seleccionado:

Tickets By Staff / Status

H:,, Ilvan Plasencia
wa Edgar Cruzado
Elmer Deza
Miguel Oliva
Christian Bazan
Iris Azavache Mes—
Marco Santillan e——
David Gonzales e———
Juan Diaz e——
Diego Estrayer e——
Paulo Novoa e
Luis Licera e—
Netty Malca e—
Jose Ibafiez ===
Victor Perez ===
Teobaldo Leon
Willian Aguero

Tickets

| @B Cancelled @ Closed B Resolved Scheduled W Active

P
=1
=
L

v SEPTEMBER v

Imagen 46: Reporte de tickets por persona de acuerdo al mes de ITMS

Fuente: ITMS

Todos estos reportes han sido solicitados por el area de ICT, por
lo que su generacion es especificamente para el area, y de
acuerdo a los niveles de servicio acordados.

ADESK GX

Ibafiez Herrera José Luis 103



Impacto de la implementacion de Gestion de Incidentes de Tl del

}:' Framework ITIL v3 en la sub-area de End User Computer en

4 R bR TE Goldfields La Cima S.A. — Operacién Minera Cerro Corona

Para el caso de este sistema, no se llegd a planificar la
demostracion del software a través de una demo, ya que la
empresa explico que preferian realizarlo en persona, para evitar

filtraciones de su software o copias que se puedan realizar.

Por ultimo se realizé un cuadro de ventajas y desventajas de los 3
software con los que se pudieron realizar estudios una vez ya

implementados, o por lo menos con sus demos:

SOFTWARE VENTAJAS DESVENTAJAS

Detalle de todo el proceso Interfaz no tan amigable

Software Libre No tiene la opcién de crear
datos de los sub campos

Sequridad de usuarios Solo esta disponible en inglés y
francés

Es un software web Generacion de reportes no muy
entendibles

Inventario de equipos Soporte no esta en la ciudad de

tecnologicos Cajamarca

GLPI Costo de implementacion requiere de especialistas en

muy bajo software libre

Eventos de notificaciones del | Demora en el tiempo de

sistema ingresar nuevos equipos

Actualizaciones gratuitas

Seguimiento de tickets por

email

Manejo de SLA

No necesita de equipos

tecnoldgicos especiales para

su implementacion

SERVICE |Interfaz amigable Soporte fuera de la ciudad

Ibafiez Herrera José Luis 104



Impacto de la implementacion de Gestion de Incidentes de Tl del
4

r Framework ITIL v3 en la sub-area de End User Computer en
}4 = G Goldfields La Cima S.A. — Operacién Minera Cerro Corona
DESK de Cajamarca

Inventario facil de usar y se
o No es un software web
conecta con los incidentes

Creacion de una base de datos |Precio elevado por la

de conocimientos real implementacion

. Costo extra por la
Sistema de reportes adecuado o
capacitacion

o Necesaria la intervencion de
Proceso de monitorizacion de
o . consultores externos para su
rendimiento de equipos . _
implementacion

Actualizaciones de versiones
Personalizacion de campos con costo (dependiendo de

gué clase de actualizacion)

_ No tiene la opcion de crear
Manejo de SLA
datos de los sub campos

_ Lentitud en el desarrollo de
Interfaz amigable
cada modulo

conexion de la base de datos de | No notifica de la creacion de
equipos tecnoldgicos con la incidentes (tema por

interfaz de incidentes desarrollarse)

Soporte en el mismo lugar de No notifica si se tiene un

trabajo del area de ICT incidente asignado

Generacion de reportes exactos _ _ .
) ] Solo disponible en espafiol
ITMS 0 a medida para el area de ICT

_ Problemas con el DNS de la
Creacion de una base de datos o _
_ pagina web, se tiene que
de equipos adecuada _
ingresar con la IP

Generacion de reportes )
_ No funciona aun las
actualizados al momento de - _
) notificaciones via email
realizarlos

Bajo costo de implementacion

Sin costo de capacitacion
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Software web

Seguridad adecuada a través
de perfiles
Manejo de SLA

implementacion por modulos

Tabla 17: Ventajas y desventajas de cada software

Fuente: Elaboracion propia

4.2.4. Conclusion de la Seleccion del Software

Se concluye con que el software de la empresa Electrodata, con el
proyecto Outsourcing IT y su software “IT Management System” es
el mas adecuado para implementar y desarrollar. Esto

principalmente porque los siguientes puntos:

- El software se esta desarrollando de acuerdo a los
requerimientos indicados en el momento que se necesitan
por el area de ICT.

- Los reportes son exactamente los que el area necesita.

- El servicio de soporte se le da en el mismo sitio en donde
desarrolla sus actividades el area de ICT.

- Los costos adicionales asociados a los cambios solicitados
son bajos, debido a que al momento de realizar el contrato
con la empresa Electrodata SAC, ésta ya habia ganado el
concurso para el Outsourcing IT de Minera Goldfields La

cima — Operacion minera Cerro Corona

Es por tal motivo que los 5 principales aspectos en los que destaca

este software son los siguientes:
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5 Mejores aspectos del software ITMS

Propdsito principal 0
Garantia de correcta instalacion del 30
producto
Ubicacién 30 B TOTAL
Herramientas amigables de reporting 30
Proceso soportado 30
0 20 40 60 80 100

Gréfico 11: 5 Mejores aspectos del software ITMS

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO 5

METODOS Y
MATERIALES
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5.1. Tipo de disefio de investigacion.

El presente proyecto sera del tipo de investigacion pre-experimental, ya
que se llevara a cabo en un ambiente natural (no modificado a proposito
para realizar la investigacién), el grado de control es minimo ya que se
trabajara con un solo grupo de trabajo, una sola variable independiente y

no existe la posibilidad de comparacion entre grupos.

Ademas también sera una investigacion Explicativa.

Una investigacion explicativa busca el porqué de los hechos mediante el
establecimiento de relaciones causa-efecto. En este sentido, los estudios
explicativos pueden ocuparse tanto de la determinacion de las causas
(investigacion postfacto), como de los efectos (investigacion experimental,
pre-experimental), mediante la prueba de hipétesis. La investigacion

explicativa intenta dar cuenta de un aspecto de la realidad.

En este caso se buscara demostrar el porqué de la mejora del servicio de
Soporte a usuarios con la implementacion de la Gestion de Incidentes del
Framework ITIL V3.

5.2. Material de estudio.

En la presente investigacion se estudiaran 2 poblaciones distintas, una de

usuarios y otra de incidentes mensuales.

La poblacién de usuarios hace referencia a todos los usuarios totales del
area de ICT, que serian todos los trabajadores de la empresa Goldfields
La Cima — Operacion Minera Cerro Corona. De este total se obtendra una
muestra para la evaluacion del grado de satisfaccion que tienen respecto

a la atencion recibida y el tiempo que tomo resolver el incidente.

109
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La poblacion de incidentes se obtiene del levantamiento de informacion
gue se realizé al iniciar la investigacion, en donde hemos obtenido el
promedio de incidentes mensuales antes de la implementacion de Gestion
de incidentes y también el después. Para ello se usaron fichas de

observaciones y reportes del sistema seleccionado.
En consecuencia se tendran 2 poblaciones de incidentes, una antes de la
implementacion de Gestion de incidentes y otra después de la
implementacion.
5.2.1. Poblacion Usuarios
La poblacion que se tomara en cuenta para la siguiente investigacion
es el total de usuarios al que se brinda el servicio de soporte por parte
de la sub-area de EUC, que son 320 usuarios.
5.2.2. Muestra usuarios
La muestra esta determinada por los siguientes parametros:
- Universo (N): Es el total de la poblacion que se va a estudiar.
N=320
- Nivel de confianza (Z): Mide la confiabilidad de los resultados. Los
mas habituales son de 90% (1.645), 95% (1.96) y 99% (2.575).
Con un mayor nivel de confianza, mayor sera la confiabilidad de

los resultados, pero también sera mayor el tamafio de la muestra.

Z=1.96
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- Margen de Error (D): Es el porcentaje de error que puede haber en
los resultados. Usualmente se usa un margen de error de 5% o 10
%. Mientras menor sea el margen de error mayor validez tendran

los resultados, pero también sera mayor el tamafio de la muestra.
D =0.05
- Probabilidad de ocurrencia (P): Es la probabilidad de que un

evento ocurra. Si no se han realizado estudios anteriores se le

asigna un valor por defecto del 50% (0.5).
P=05

- Probabilidad de no ocurrencia (Q): Es la probabilidad de que un
evento no ocurra. Si no se han realizado estudios anteriores se le
asigna un valor por defecto del 50% (0.5).
Q=05

- Para calcular el tamafio de la muestra se usa la siguiente formula.

_ N.Z2.P.Q
~ (N—-1).D2+272.P.Q

n

~ 320 (1.962)(0.50)(0.50)
~ (320 — 1)(0.05)2 + (1.96)2(0.50)(0.50)

n

307.328

" =17579

n =175

(Aproximado)

111

Ibafiez Herrera José Luis



Impacto de la implementacion de Gestion de Incidentes de Tl del
}4- Framework ITIL v3 en la sub-area de End User Computer en

UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE Goldfields La Cima S.A. — Operacién Minera Cerro Corona

También se usara la siguiente férmula para la correccion de la

muestra:

Si =

~ > 0.50 ; Entonces se aplica: n = —
N

Primero:

175 _ 054
320

Al ser mayor que 0.50, entonces se aplica la férmula de
correccion:

175
n. =———m—
T 1+
320
_ 175
e = 15469
n, = 113
(Aproximado)

Por lo tanto, para el siguiente trabajo de investigaciéon de debe

tener en cuenta una muestra de 113 usuarios finales.

5.2.3. Poblacién de Incidentes Antes

Para obtener la cantidad de incidentes que se tendran en cuenta se ha

promediado el total mensual de los 12 meses anteriores estudiados.

Es decir, la poblacion de estudio es de 155 incidentes.
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5.2.4. Muestra Incidentes Antes

La muestra esta determinada por los siguientes parametros:

- Universo (N): Es el total de la poblacién que se va a estudiar.

N=155

- Nivel de confianza (Z): Mide la confiabilidad de los resultados. Los
mas habituales son de 90% (1.645), 95% (1.96) y 99% (2.575).
Con un mayor nivel de confianza, mayor sera la confiabilidad de

los resultados, pero también sera mayor el tamafio de la muestra.

Z=1.96

- Margen de Error (D): Es el porcentaje de error que puede haber en
los resultados. Usualmente se usa un margen de error de 5% o 10
%. Mientras menor sea el margen de error mayor validez tendran

los resultados, pero también sera mayor el tamafio de la muestra.

D =0.05

- Probabilidad de ocurrencia (P): Es la probabilidad de que un
evento ocurra. Si no se han realizado estudios anteriores se le

asigna un valor por defecto del 50% (0.5).
P=05
- Probabilidad de no ocurrencia (Q): Es la probabilidad de que un

evento no ocurra. Si no se han realizado estudios anteriores se le

asigna un valor por defecto del 50% (0.5).
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Q=05

- Para calcular el tamafio de la muestra se usa la siguiente formula.

N.Z2.P.Q

"EIN-1).DZ+22.P.Q

155 (1.962)(0.50)(0.50)

"= (155 — 1)(0.05)2 + (1.96)2(0.50)(0.50)

148.862

1.3454

n=111
(Aproximado)

También se usara la siguiente férmula para la correccién de la
muestra:

Si === 0.50 ; Entonces se aplica: n, = 1%

Primero:

111 079
155

Al ser mayor que 0.50, entonces se aplica la férmula de
correccion:

111
111
155

o - 114
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IR
e = 16981

n, = 65
(Aproximado)
Por lo tanto, para el siguiente trabajo de investigaciéon de debe
tener en cuenta una muestra de 65 incidentes antes de la
implementacion.
5.2.5. Poblacién de Incidentes Después
Para obtener la cantidad de incidentes que se tendran en cuenta se ha

promediado el total mensual de los 12 meses desde que se inicio la

implementacion.

Es decir, la poblacion de estudio es de 331 incidentes después de la

implementacion.

5.2.6. Muestra Incidentes Después

La muestra esta determinada por los siguientes parametros:

- Universo (N): Es el total de la poblacion que se va a estudiar.

N= 331

- Nivel de confianza (2): Mide la confiabilidad de los resultados. Los
mas habituales son de 90% (1.645), 95% (1.96) y 99% (2.575).
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Con un mayor nivel de confianza, mayor sera la confiabilidad de

los resultados, pero también sera mayor el tamafio de la muestra.
Z=1.96

- Margen de Error (D): Es el porcentaje de error que puede haber en
los resultados. Usualmente se usa un margen de error de 5% o 10
%. Mientras menor sea el margen de error mayor validez tendran

los resultados, pero también sera mayor el tamafio de la muestra.
D =0.05
- Probabilidad de ocurrencia (P): Es la probabilidad de que un

evento ocurra. Si no se han realizado estudios anteriores se le

asigna un valor por defecto del 50% (0.5).
P=05

- Probabilidad de no ocurrencia (Q): Es la probabilidad de que un
evento no ocurra. Si no se han realizado estudios anteriores se le
asigna un valor por defecto del 50% (0.5).
Q=05

- Para calcular el tamafio de la muestra se usa la siguiente formula.

_ N.Z%2.P.Q
~ (N-1).D2+Z72.P.Q

n

331 (1.962)(0.50)(0.50)

"= (331 - 1)(0.05)2 + (1.96)2(0.50)(0.50)

317.8924
1.7854

n=

116
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n =178
(Aproximado)

También se usara la siguiente férmula para la correccion de la

muestra:

Si =

2 > 0.50 ; Entonces se aplica: n, = —
N 1+N

Primero:

Al ser mayor que 0.50, entonces se aplica la férmula de

correccion:

178
Neg =——=5
Tz
331
_ 113
e = 17107
n. = 116
(Aproximado)

Por lo tanto, para el siguiente trabajo de investigacion de debe
tener en cuenta una muestra de 116 incidentes después de la

implementacion.

5.3. Técnicas, procedimientos e instrumentos.
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5.3.1. Pararecolectar datos.

Para la presente investigacion se tendran en cuenta 3 técnicas:

Observacion, Encuesta o Entrevista y Cuestionario.

5.3.1.1. Observacion

Es el registro visual de lo que ocurre en una situacion real,
clasificando y consignando los datos de acuerdo con algun esquema

previsto y de acuerdo al problema que se estudia.

En la sub-area de EUC se realiz6 el estudio del proceso de soporte a
usuarios ante la ocurrencia de incidentes de TI. Se hizo de manera no
participante ya que no se estuvo involucrado en el proceso de dar
soporte al usuario y con ayuda de fichas de observacion de

elaboracion propia.

El procedimiento que se siguid para recolectar los datos del proceso

de soporte a usuarios fue de la siguiente manera:

5.3.1.2. Laencuesta/ Entrevista

Consiste en obtener informacién de los sujetos en estudio, sobre

opiniones, conocimientos, actitudes o sugerencias.

Para este proyecto se realizaran encuestas y/o entrevistas con el Jefe
del area de ICT de la empresa, ademas de los trabajadores de la sub-
area de EUC. Finalmente se elegira aleatoriamente un grupo de 10
usuarios finales para poder entrevistarlos personalmente y recoger
sus experiencias ante la ocurrencia de algun incidente o problema de
TI.
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El modelo de encuesta que se ha usado se encuentra en la parte de

Anexos.

5.3.1.3. El cuestionario

Es una técnica de recoleccion de informacién que se basa en un
interrogatorio en el que las preguntas establecidas de antemano se
plantean siempre en el mismo orden y se formulan con los mismos

términos.

Para obtener informacion también se usara el cuestionario,
especialmente para saber el nivel de satisfaccién de los usuarios
respecto a la atencidén recibida y el tiempo que tomo resolver el

incidente.

Las preguntas consideradas en el cuestionario han sido seleccionadas
en conjunto con el jefe del area de ICT y los trabajadores involucrados
en el proceso del servicio de soporte a usuarios. Consta de un total de
15 preguntas, que para la recopilacion de la informacién necesaria se

han dividido internamente en 3 grupos:

Preguntas Objetivo de Pregunta Objetivo Final

Obtener el grado de
1y 15 Obtener informacion de que tan satisfaccion de los
seguido hace uso del servicio de usuarios

soporte a usuarios de la sub-area de
EUC, ademas de comprobar si el
usuario esta leyendo adecuadamente
la encuesta, ya que estas preguntas

son la misma.
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2all Obtener informacion del grado de

satisfaccion que tiene el usuario

respecto a la atencion recibida.

12al4 Obtener informacién del grado de
satisfaccion que tiene el usuario
respecto al tiempo que tomo resolver

el incidente.

Tabla 18: Explicacion de las preguntas del cuestionario de Usuarios

Fuente: Elaboracién Propia

En la seccion de operacionalizacion de variables se muestra la prueba
de confiabilidad de Alfa de Cronbach, obteniendo resultados que
aseguran la confiabilidad de esta herramienta, al ser aplicada al antes

y después de la implementacion.

Los resultados de los cuestionarios aplicados se detallan en la seccién

de Anexos.

5.3.2. Para procesar datos.

Los diferentes métodos de procesamiento y estan relacionados con el
avance tecnoldégico. Las alternativas presentadas podran ser elegidas,
dependiendo de la rapidez con que se necesitan y la inversion en

dinero que se requiera para obtenerlas.

Para el caso del presente proyecto se requieren de procesos
electronicos, a través de computadoras por lo que la intervencion

humana no es requerida en cada etapa. Una vez ingresados los datos,
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el computador efectia los procesos requeridos automaticamente y

emite el resultado deseado.

Se usaron las siguientes herramientas electrOnicas para procesar

datos:

- SPSSvi8

SPSS es un programa estadistico informatico muy usado en las

ciencias sociales y las empresas de investigacion de mercado.

Es uno de los programas estadisticos mas conocidos teniendo en
cuenta su capacidad para trabajar con grandes bases de datos y

un sencillo interface para la mayoria de los analisis.

- Bizangi Process Modeler

Bizagi Process Modeler es un Freeware utilizado para diagramar,
documentar y simular procesos usando la notacién estandar
BPMN (Business Process Modeling Notation).Los procesos y su
documentacion correspondiente pueden exportarse a Word, PDF,
Visio, la web o SharePoint3 para compartirlos y comunicarlos.

- Microsoft Excel
Microsoft Excel es una aplicacion distribuida por Microsoft Office
para hojas de célculo. Este programa es desarrollado y distribuido
por Microsoft, y es utilizado normalmente en tareas financieras y

contables

- Microsoft Power Point
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Microsoft PowerPoint es un programa de presentacion
desarrollado por la empresa Microsoft. Es un programa disefiado
para hacer presentaciones con texto esquematizado, animaciones

de texto e imagenes predisefiadas o importadas.

PowerPoint es uno de los programas de presentacion mas
extendidos. Viene integrado en el paquete Microsoft Office como
un elemento mas, que puede aprovechar las ventajas que le
ofrecen los demas componentes del equipo para obtener un

resultado 6ptimo.

- Microsoft Word
Microsoft Word es un software destinado al procesamiento de
textos. Fue creado por la empresa Microsoft, y actualmente viene
integrado en la suite ofimatica Microsoft Office. Ha llegado a ser el

procesador de texto mas popular del mundo.

- Software seleccionado para Gestion de incidentes: ITMS
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CAPITULO 6

RESULTADOS
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Después de la implementacion del proyecto de investigacion, se muestran a

continuacion los resultados de los indicadores de la variable dependiente:

6.1. Cantidad de incidentes registrados.

El area de ICT esperaba obtener una mejora del 80.6%.

Después de realizar la implementacion del proyecto se obtuvieron los

siguientes resultados:

- El total mensual de incidentes registrados se muestra en el siguiente

cuadro, ademas de mostrar un promedio de incidentes total para 12

meses desde que se empezO la implementacion de la gestion de

Incidentes:

Tabla 19: Cantidad de Incidentes después de la implementacién

Mes Total
Mensual
Agosto 2012 398
Setiembre 2012 279
Octubre 2012 388
Noviembre 2012 340
Diciembre 2012 179
Enero 2013 284
Febrero 2013 291
Marzo 2013 276
Abril 2013 320
Mayo 2013 457
Junio 2013 443
Julio 2013 317
PROMEDIO 331

Fuente: Elaboracién propia
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Promedio de Incidentes durante 12 meses después de la
implementacion del proyecto

457 143
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Gréfico 12: Promedio de incidentes durante 12 meses después de la
implantacion

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede ver, el promedio para estos 12 meses es de 331
incidentes registrados, siendo muy superior a los 155 incidentes que se

habian registrado en promedio antes de la implementacion.

El estudio que se realizé del antes y después del registro de incidentes
comprende 10 meses iguales, su comparacién se muestra en el siguiente

cuadro y gréfico:

Mes Antes |Después
Agosto 174 398
Setiembre 166 279
Octubre 130 388
Noviembre 50 340
Diciembre 73 179
Enero 144 284
Febrero 158 291
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Marzo 238 276
Abril 219 320
Mayo 217 457

Tabla 20: Cuadro de comparacién de 10 meses iguales antes y después

Fuente: Elaboracion Propia

Comparacion de 10 meses del antes y después de la
implementacion del proyecto
500 457
450 398 388 /—
400 340
350 320/
279 284 271 276
300
250 ) \ 219 217
174 179
200 166 130 \'/ 144 158 238 —o— Antes
150 | e Despuc
100 \ 5o 73 == Después
p” \/
0
<0 & @ @ @ Q © e D O
& O » 3 © K & £ 0 &
v é})“”@ & i@@ -\'09’(0 @& N} v N
= N Q

Gréafico 13: Comparacion de 10 meses del antes y después de la
implementacion

Fuente: Elaboracion propia

Al igual que se realizo en la realidad problemética, ahora para encontrar el
porcentaje de mejora que se ha obtenido (MO1), primero se encuentra la
diferencia entre el promedio de incidentes obtenido (331) y el anterior
promedio (155), luego se aplica una regla de tres simple como se muestra

a continuacion:

331 —-155=176

Regla de tres simple:

MO1 — 176 x 100
155
MO1 = 113.5
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Con estos datos se concluye que el porcentaje de mejora (MO1) respecto

a la cantidad de incidentes registrados ha aumentado en un 113.5%,

cumpliendo el minimo solicitado por el area de ICT que era de 80.6%

6.2. Tiempo del proceso de soporte a usuarios.

El area de ICT esperaba obtener una mejora del 28.4%.

Se analiz6 una muestra de 116 incidentes en total durante 12 meses

después del inicio de la implementacion del proyecto, de los cuales se

obtuvieron los siguientes datos:

MES HM|S
Agosto 2012 69| 0 |32
Setiembre 2012 675532
Octubre 2012 542532
Noviembre 2012 384432
Diciembre 2012 31|53(32
Enero 2013 26(22|32
Febrero 2013 2812032
Marzo 2013 191432
Abril 2013 19|58|32
Mayo 2013 161632
Junio 2013 9 (46|32
Julio 2013 9 (40|32
PROMEDIO 32(33(32

Tabla 21: Tiempos promedios de 12 meses después de la implementacion

Fuente: Elaboracion Propia
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Grafico 14: Tiempos del proceso del servicio de soporte a usuarios 12 meses
después de laimplementacién

Fuente: Elaboracién propia
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Como se puede ver, el tiempo promedio después de la implementacion
para el proceso de soporte a usuarios es de 32 horas 33 minutos y 32

segundos.

Al igual que se realizo en la realidad problematica, ahora para encontrar
el porcentaje de mejora que se ha obtenido (MO2) respecto al tiempo
del proceso de soporte a usuarios, primero se ha redondeado el
promedio de horas después de implementacion a 33 horas, luego se
encuentra la diferencia entre el tiempo promedio obtenido (33) y el
anterior promedio (67), luego se aplica una regla de tres simple como

se muestra a continuacion:

67 —33 =34
Regla de tres simple:
MO2 = 34 x 100
67
MO2 = 50.7

Con estos datos se concluye que el porcentaje de mejora (MOZ2)
respecto al tiempo del proceso de soporte a usuarios ha aumentado en
un 50.7%, cumpliendo el minimo solicitado por el area de ICT que era
de 28.4%

6.3. Porcentaje de satisfaccion de los usuarios respecto a la atencion
recibida

El area de ICT esperaba obtener una mejora del 51.3%.
Para obtener la satisfaccion del usuario se realiz0 una encuesta a una
muestra de 113 usuarios después de la implementaciéon del proyecto,

las respuestas de cada usuario se encuentran en Anexos.

Los datos obtenidos de la aplicacidén de la encuesta son los siguientes:
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N

SATISFACCION USUARIOS

1 — Insatisfecho 1
2 - Poco Satisfecho

3 - Indiferente 14
4 — Satisfecho 49
5 - Muy satisfecho 32
INVALIDO 8
TOTAL 113

Tabla 22: Resumen de la encuesta tomada a usuarios después de la
implementacion

Fuente: Elaboracion Propia

Cuadro de Satisfaccion del usuario después
de la implementacion del Proyecto

8: 7% 1; 1%

H 1 - Insatisfecho

H 2 - Poco Satisfecho
i 3 - Indiferente

H 4 - Satisfecho

M 5 - Muy satisfecho
i INVALIDO

Grafico 15: Grafico de satisfaccion del usuario después de la
implementacion

Fuente: Elaboracion Propia
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Gréfico 16: Respuestas en promedio por pregunta

Fuente: Elaboracién Propia

El promedio final de la encuesta es de 3.98, y siguiendo la escala de
Likert que se ha tenido en consideracion se puede decir que en general
el grado de satisfaccion de los usuarios después de la implementacién

es “Satisfecho”.

También se realiz6 la prueba de alfa de Cronbach a la encuesta que se
realizé luego de haber implementado la Gestion de Incidentes del

framework ITIL v3, obteniendo los siguientes resultados:

N %
Casos 113 100.0
Validos 0 0
113 100.0
Excluidos
Total

Tabla 23: Resumen del procesamiento de los casos de la encuesta después de la
implementacion

Fuente: Software SPSS v18
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Alfa de Alfa de N de
Cronbach | Cronbach elementos

basada en los
elementos
tipificados
971 .970 12

Tabla 24: Estadisticos de Fiabilidad de la encuesta después de la
implementacion

Fuente: Software SPSS v18

El resultado es de 0.971, y de acuerdo a lo que sugieren George y
Mallery (2003, p. 231), es Excelente.

Al igual que se realiz6 en la realidad problemética, ahora para encontrar
el porcentaje de mejora que se ha obtenido (MO3) respecto a la
satisfaccion de usuarios primero se encuentra la diferencia entre el
valor obtenido de satisfaccion (3.98) y el anterior valor promedio (2.32),
luego se aplica una regla de tres simple como se muestra a

continuacion:

3.98 —2.32 =1.66

Regla de tres simple:

ME3 — 1.66 x 100
o232
ME3 = 71.6

Con estos datos se concluye que el porcentaje de mejora (MO3)
respecto a la satisfaccion del usuario ha aumentado en un 71.6%,

cumpliendo el minimo solicitado por el area de ICT que era de 51.3%
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Para determinar el porcentaje de mejora de la calidad del servicio de
soporte a usuarios basandose en estos tres principales aspectos se

han promediado sus resultados, como se muestra a continuacion:

MO1+ MO2+ MO3
MOT = 3

MOT = 71.2
Por lo tanto, con la implementacion de la gestion de incidentes del
framework ITIL v3 se ha logrado obtener una mejora del 71.2%
respecto a la calidad del servicio de soporte a usuarios, cumpliendo el
minimo esperado que era de 53.4%.

6.4. PRUEBAS DE HIPOTESIS

Para la realizacion de la prueba de hipotesisi a cada uno de los

indicadores se utilizara la “t de Student”.

1. Cantidad de Incidentes Registrados

Para la realizacién dela prueba de hipoétesis se tienen los siguientes

datos:

X 331 Promedio de incidentes
S 75.94 Desviacion estandar
N 12 Cantidad de meses de estudio
HO u=280 Hipotesis Nula
H1 u>280 Hipotesis Alternativa
n-1 11

T critico 1.796 Obtenido de las tablas de Student
a 0.05 Nivel de Confianza

Tabla 25: Datos para la prueba de hipotesis del primer indicador

Fuente: Elaboracién propia

Se aplica la siguiente formula:
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X—u
t=—5
VN
t =2.324

Al Ser el resultado de t mayor a 1.796 se rechaza la hipétesis nula
(HO) y se da por aceptada la Hipétesis alternativa (H1). Es decir si
se cumple la hipétesis que indica que tenia que ser mayor a 290

incidentes registrados.

2. Tiempo del proceso de soporte a usuarios

Para la realizacion dela prueba de hipotesis se tienen los siguientes

datos:

X 67 Promedio de incidentes
S 13.4 Desviacion estandar
N 12 Cantidad de meses de estudio
HO u=48 Hipotesis Nula
H1 U<48 Hipoétesis Alternativa
n-1 11

T critico 1.796 Obtenido de las tablas de Student
a 0.05 Nivel de Confianza

Tabla 26: Datos para la prueba de hipétesis del segundo indicador

Fuente: Elaboracion Propia

Para que la hipoétesis planteada en el proyecto sea aceptada el

resultado t tiene que ser menor al T critico.

Se aplica la siguiente formula:

Bl
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Al ser el resultado de t menor a 1.796 se rechaza la hipétesis nula
(HO) y da por aceptada la Hipotesis alternativa (H1). Es decir si se
cumple la hipotesis.

3. Satisfaccion del usuario respecto al servicio recibido

Para la realizacion dela prueba de hipétesis se tienen los siguientes

datos:

X1 3.98 Promedio de incidentes
D.S. 0.77 Desviacion estandar
N1 12 Cantidad de meses de estudio
alfa 0.05 Hipoétesis Nula
HO u=3.51 Hipotesis Alternativa
H1 u>3.51

n-1 11 Obtenido de las tablas de Student
T Critico 1.796 Nivel de Confianza
a 0.05 Nivel de confianza

Tabla 27: Datos para la prueba de hipétesis del tercer indicador

Fuente: Elaboracion Propia

Para que la hipétesis planteada en el proyecto sea aceptada el

resultado t tiene que ser mayor a T critico.

Se aplica la siguiente formula:

Bl

t=2112

Al ser el resultado de t mayor a 1.796 se rechaza la hipétesis nula
(HO) y da por aceptada la Hipotesis alternativa (H1). Es decir si se

cumple la hipotesis.

135

Ibafiez Herrera José Luis



Impacto de la implementacion de Gestion de Incidentes de Tl del
- Framework ITIL v3 en la sub-area de End User Computer en
}4 = G Goldfields La Cima S.A. — Operacién Minera Cerro Corona

CAPITULO 7

DISCUSION
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Con la realizacion del proyecto de investigacion se ha logrado alcanzar
determinar que la hipotesis establecida ha sido alcanzada. Se ha evidenciado
la mejora de la calidad del servicio de soporte a usuarios en la sub-area de
EUC, teniendo en consideracion que para el area de ICT la calidad esti
basada en tres aspectos: la cantidad de incidentes registrados, el tiempo del
proceso de soporte a usuarios y la satisfaccion del usuario respecto al servicio
brindado.

Para estos tres aspectos se le realizo la prueba t de Student y todos lograron

pasar su aprobacion.

Para cada aspecto considerado se han logrado pasar los minimos solicitados,
en el caso de la cantidad de incidentes registrados antes del proyecto se tenia
como promedio 155 incidentes registrados, luego de la implementacion se
logré aumentar a 331 incidentes registrados. Es importante establecer que se
guiere aumentar esta cantidad para tener un mejor control de los incidentes
ocurridos, ademas de crear una base de datos de conocimientos actualizada y

completa.

Para el caso del tiempo del proceso de soporte a usuarios antes de la
implementacion se tenia un promedio de 67 horas y después de la
implementacion se logré bajar a 33 horas aproximadamente. Esta disminucion
se ve favorecida principalmente por la estandarizacibn de procedimientos
establecidos al implementar la Gestion de Incidentes de ITIL v3, ademas se
complementa con la base de conocimientos que se tiene ahora y permite una

solucion y recuperacién mas rapida y efectiva.

En cuanto a la satisfaccion del usuario respecto al servicio brindado, se
encontro que antes de la implementacion el valor, de acuerdo a la escala de
Likert, que se tenia era de 2.32, esto significaba que estaba en el estado de

“poco Satisfecho”, luego de la implementacion se pasé a 3.98 o “Satisfecho”.
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Adicionalmente se logré identificar un software que permita evidenciar la
implementacion de Gestion de Incidentes del framework ITIL v3.Este software
automatiza algunos de los procesos y ayuda a solucionar los incidentes de
manera mas rapida y eficaz. También ayuda a mantener el inventario

actualizado.
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CAPITULO 8

CONCLUSION
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1. Se logro identificar el impacto de la mejora de la calidad del servicio de
soporte a usuarios con la implementacion de Gestion de Incidentes de
ITIL v3 en la sub-area de EUC. Considerando que para el area de ICT,
la calidad esta basada en tres aspectos principales: cantidad de
incidentes registrados, tiempo del proceso de soporte a usuarios y
satisfaccion del usuario respecto al servicio brindado; finalmente se
puede indicar que se ha logrado mejorar la calidad en un 71.2% (como

se muestra en la seccién de resultados)

2. Se realiz6 el levantamiento de la informacién relacionado con la sub-
area de EUC y su principal actividad de soporte a usuarios. Es
establecid una linea base con indicadores de la calidad de acuerdo a

lo establecido por el area de ICT.

3. En el capitulo de Resultados se muestra la contrastacion que se
realizd entre la situacion inicial del area y los resultados obtenidos

después de la implementacion.

4. En el capitulo 4 de Propuesta de Aplicacion Profesional se establecid
el plan para la gestion de Incidentes basada en ITIL V3 de acuerdo a

las necesidades del area de ICT.

5. Se seleccion6 un software de Gestion de Incidentes que permita
evidenciar la implementacion de ITIL. El software seleccionado fue IT
Management System de la empresa ganadora del outsourcing de Tl en
Goldfields S.A. Este software también permite mantener una base de
conocimientos, un inventario actualizado y la generacion de reportes

dindmicos que apoyen a la toma de decisiones.
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CAPITULO 9

RECOMENDACIONES
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- Se recomienda al area de ICT que a futuro se debe implementar mas
gestiones del Framework ITIL v3, que permitan mejorar todos los

procesos del area.

- Se recomienda a la sub-area de EUC continuar con el seguimiento a la
Gestion de Incidentes, para mejorarlos y adecuarlos de la mejor

manera ante nuevos cambios que puedan solicitar en el area.

- Se recomienda a futuros investigadores que tomen como antecedente
este proyecto identificar de la mejor manera la linea base o realidad
problemética de la empresa, ya que sin esta la implementacién de

cualquier médulo de ITIL no ser& desarrollado adecuadamente.

Ibafiez Herrera José Luis 142



Impacto de la implementacion de Gestion de Incidentes de Tl del
Framework ITIL v3 en la sub-area de End User Computer en
}4 =M e Goldfields La Cima S.A. — Operacién Minera Cerro Corona

4

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS.

- Alter, S. (1999).Information Systems: a management perspective. (3ra ed.)
Massachusetts, EE.UU: Addlson-Wesley

- Baca, G. (2006). Formulacion y Evaluacion de Proyectos Informéaticos.(5ta ed.)

Ciudad de México, México: McGraw-Hill Interamericana

- Barros, 0. (1998). Tecnologias de la Informacién y su uso en Gestion. (1ra ed.)

Santiago de Chile, Chile: McGraw-Hill Interamericana de Chile Ltda.

- Klosterboer, L. (2007). Implementing ITIL Configuration Management. (3ra ed)
Boston, EE.UU : IBM Press

- Laudon, K. C. y Laudon, J. P. (2006) Sistemas de Informacién Gerencial.(8va
ed.)
Ciudad de México, México: Pearson Educacion

- Office of Government Commerce. (2007). Service Operation Book. (1ra ed.)
EE.UU: The Stationery Office

- Triola, M. F.(2000). Estadistica. (9na ed.)

Ciudad de México, México: Pearson Educacion de México.

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ELECTRONICAS

- OSIATIS S.A. Curso ITIL V3. Recuperado el 23-06-2013, de
http://itilv3.osiatis.es/itil.php

- Wikipedia. Information Technology Infrastructure Library. Recuperado el 23-06-
2013,

dehttp://es.wikipedia.org/wiki/Information_Technology_Infrastructure_Library

- (2012, 06). Técnicas De Procesamiento De La Informacion.

BuenasTareas.com. Recuperado el 23-06-2013, de

Ibafiez Herrera José Luis 143



Impacto de la implementacion de Gestion de Incidentes de Tl del
Framework ITIL v3 en la sub-area de End User Computer en
}4 RO a Do oNeTE Goldfields La Cima S.A. — Operacién Minera Cerro Corona

4

http:/www.buenastareas.com/ensayos/T%C3%A9cnicas-De-Procesamiento-
De-La-Informaci%C3%B3n/4637095.html

- (2007). ITIL Home. Recuperado el 23.06.2013, de http://www.itil-

officialsite.com/home/home.asp

- (2011). ITIL Templates. Recuperado el 23-06-2013, de
http://www.myitiltemplates.com

Ibafiez Herrera José Luis 144



Impacto de la implementacion de Gestion de Incidentes de Tl del
Framework ITIL v3 en la sub-area de End User Computer en
}4 R A e Goldfields La Cima S.A. — Operacién Minera Cerro Corona

4

ANEXOS

ANEXO 01: ENCUESTA TOMADA AL PERSONAL DE GOLDFIELDS SA -
OPERACION MINERA CERRO CORONA

1. ¢Hace Ud. Uso del servicio de soporte al usuario de la gerencia de ICT?

. Nunca

. Casi Nunca

. Algunas veces
. Casi siempre

ga A W N B

. Siempre

2. Califiqgue Ud. el grado de satisfaccion respecto a la solucion de problemas con
Software:

1. Insatisfecho

2. Poco satisfecho
3. Indiferente

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

3. Califique Ud. el grado de satisfaccion respecto a la solucién de problemas con

Hardware:

. Insatisfecho

. Poco satisfecho
. Indiferente

. Satisfecho

ga A W N B

. Muy satisfecho

4. Califique Ud. el grado de satisfaccion respecto a la solucion de problemas con

Internet:

1. Insatisfecho

2. Poco satisfecho
3. Indiferente

4. Satisfecho
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5. Muy satisfecho

5. Califique Ud. el grado de satisfaccion respecto a la solucion de problemas con el

Correo corporativo:

. Insatisfecho
. Poco satisfecho

1
2
3. Indiferente
4. Satisfecho
5

. Muy satisfecho

(o2}

. Califique Ud. el grado de satisfaccion respecto a la solucién de problemas con

Impresoras:

1. Insatisfecho

2. Poco satisfecho
3. Indiferente

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

7. ¢Considera Ud. que la solucién o servicio de soporte brindado satisface sus

necesidades?

1. Nunca

2. Casi Nunca

3. Algunas veces
4. Casi siempre

5. Siempre

8. ¢Se siente satisfecho del seguimiento que se hace de sus problemas de TI,

informando sobre el estado de los mismos?

1. Insatisfecho

2. Poco satisfecho
3. Indiferente

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

Ibafiez Herrera José Luis 146



Impacto de la implementacion de Gestion de Incidentes de Tl del
& Framework ITIL v3 en la sub-area de End User Computer en
}4 R A e Goldfields La Cima S.A. — Operacién Minera Cerro Corona

9. En general, ¢Como calificaria el trato, presencia y amabilidad del analista de

soporte?

1. Pésimo

2. Malo

3. Regular

4. Bueno

5. Muy bueno

10. Respecto al analista de soporte que lo atendid, ¢Cémo calificaria el grado de

conocimiento que demostrd para solucionarle el problema de TI?

1. Pésimo
2. Malo

3. Regular
4. Bueno

5. Muy bueno

11. Segun Ud. el servicio de soporte brindado es:

1. Pésimo

2. Malo

3. Regular

4. Bueno

5. Muy bueno

12. En general, ¢Se siente satisfecho con el tiempo que le toma al personal de

soporte solucionar su problema una vez que ha sido reportado por Ud. via teléfono?

1. Insatisfecho

2. Poco satisfecho
3. Indiferente

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho
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13. En general, ¢Se siente satisfecho con el tiempo que le toma al personal de
soporte solucionar su problema una vez que ha sido reportado por Ud. acercandose

a la oficina de ICT?

1. Insatisfecho

2. Poco satisfecho
3. Indiferente

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

14. En general, ¢Se siente satisfecho con el tiempo que le toma al personal de
soporte solucionar su problema una vez que ha sido reportado por Ud. por medio del

correo electrénico?

1. Insatisfecho

2. Poco satisfecho
3. Indiferente

4. Satisfecho

5. Muy satisfecho

15. ¢ Hace Ud. Uso del servicio de soporte al usuario de la gerencia de ICT?

1. Nunca

2. Casi Nunca

3. Algunas veces
4. Casi siempre
5. Siempre
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ANEXO 02: ENTREVISTA REALIZADA AL JEFE DE AREA ICT

1. ¢De qué se encarga el area de ICT en Goldfields La Cima S.A. — Operacion
Minera Cerro Corona?

2. ¢Qué esta incluido en el equipamiento tecnolégico de la empresa?

3. ¢Se tiene implementado algin Framework de buenas practicas en el area?

4, ¢Conoce o ha escuchado acerca del Framework ITIL V3?
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5. ¢Cuales son los principales servicios que se brindan en el area?

6. ¢Como se realiza el servicio de soporte a usuarios?

7. ¢Halogrado identificar algan problema o inconveniente en el proceso del

servicio de soporte a usuarios?

8. ¢Cuenta con algun software que apoye al servicio de soporte a usuarios?

9. ¢Dispone de reportes de atenciones del servicio de soporte a usuarios?
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10. De acuerdo a su perspectiva, ¢, Cual es el grado de satisfaccion de los

usuarios respecto al servicio de soporte?
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ANEXO 05: FICHA DE OBSERVACION DEL PROCESO DE SOPORTE A
USUARIOS

EN GOLDFIELDS SA — OPERACION MINERA CERRO CORONA

FICHA DE OBSERVACION DEL PROCESO DE SOPORTE A USUARIOS

Nombre del proceso : Fecha:
Nombre de la Persona :
Material usado :
Actividad Descripcion Tiempo
OBSERVADOR OBSERVADO
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Linea Operativa

Reparaciones

= Realizar reparaciones de equipos tecolbgicos mediante la
reutilizacion de partesy rios.
» Registrar los trabajo en el Sistema de Informacién Local.

Directorio Activo

* Mantener ¥ verificar |3 consistencis de |2 Unidad
Organizacional Computers en el Directorio Activa.

» Deshabilitar, Modificar y Elminar cucntas de fa Unidad
Organizacional Computers en &l Directorio Activa.

» Extandarizar los nombre de bs csentas de b3 Unidad
Organizacional Computers en el Directorio Activa.

Garantias

= Mantener el listado de Centros Autorizados de Servicio.

» Evaluagtn de Centros Autorizadas de Servicio por tiempo
de respuesta.

= Validar, Registrar y Procesar ks Garantias de equipes

= Actualizar el estado de las Garantizs en o Sistema USD y
Sizterma de Informacisn Local

ANEXO 07: LINEA OPERATVA DE EUC

Soporte
Tecnolégico

Reparaciones

Monitoreo

Monitoreo

* Mamtener Ia disponiblidad de los equipas tecnolgicos
aiticos de | Operacion (Pantallas de Despachadores)
mediante un servidor de VHC Viewer.

= Vaiidaciin y habilitacin de Remate Desktop en los equipes
p——

= Vaiidagin de 3 operathidad del SCCM en los equipos
tecnalbgicos.

Soporte Tecnologico

Soparte tecnoligicn remato y en sitia.
Actualizacion y reporte en o Sistema USD y Sistema de
Informacian Local de las Labores reslizadas.

Artualizar y Mantener o inventario de equipas tecnologicos
2 traviss del Sistema de Informaciin Local.

Administracion de Equipos Tecnoligicas en Talleres y
Contenedores.

Cumplir lzx normas y procedimientos de Salud y Seguridd.
Cumplir lzs normas y procedimientos interas de CSC.

Video - Audio
Conferencia /
Live Meeting

Parches de
Seguridad

Esténdar de
Sistema
Operativo

Estdndar de Sistema Operativo

= Coordinar con ©f respansable de Newmont local para

= Administrar y Mantener en |3 unidad de red local los
controladares, aplicatives y utiitarios del estindar acual

Ibafiez Herrera José Luis

Video — Audio Conferencia / Live
Meeting

Seguimientn de Calendarios de Equipos de Viden — Audio
Conferenda.
Coondinacitn entre responsables de los Sitios particpantes.
Pruehas y Puests 2 Punto de los equipas de Video — Audio
conferencia.

Enlace y Manitores de equipos de Video — Audio
Conferenda.

Parches de Seguridad

Mantener el litado de los Equipos Ternolbgicos para lzs
pruebas del pilato de parches de Seguridad.

Mantener el listada de excepoiones de equipos teaoligicos
para los despliegues de parches de seguridad.
Recopilacién y envia de loz UAT al responsable de Newmant
Local.

Actuzlizacion del Lote de parches de Seguridad en I3 unidad
de red Local

Antivirus

Obtener reporte: del EPO de los equipos que tienen o DAT
desactualizade.

Coordinar la actuslizacie, validadén de los equipos
temolbgicos en Sitio

Validar en Sitio las alertas que emite of EPD de posibles
ifeccion s

Descomectar de |a red y reslizar eliminaciones de virus en
#io en cam de reportes de equipns  tecnolagioos
infectados.
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ANEXO 08: CATEGORIZACION DE INCIDENTES

%#‘ CATEGORY SUBCATEGORY CLASS DESCRIPTION

1 | COMMERCIAL SAP CANCELLATION CANCELACION DE CUENTAS SAP

2 | COMMERCIAL SAP CREATION CREACION DE CUENTAS SAP

3 | COMMERCIAL SAP UNLOCKING DESBLOQUEO DE CUENTAS SAP

4 | COMMERCIAL SAP MODIFICATION MODIFICACION DE CUENTAS SAP

5 | COMMERCIAL TELEBANKING CANCELLATION 'CI':QFECBIZLI\TEEDC’;\] DE CUENTAS

6 | COMMERCIAL TELEBANKING CREATION '(I;ERLEI?E():AEEIII\DIE CUENTAS

7 | COMMERCIAL TELEBANKING UNLOCKING '?EELSSQEI\?}BIII\Elg DE CUENTAS

8 | COMMERCIAL TELEBANKING MODIFICATION "\I{ISLDEE/IACI:\IA}S:\IOGN DE CUENTAS

9 | COMMERCIAL TELECREDITO CANCELLATION '?é[\IECCE;é\S:?(’)\l DE CUENTAS

10 | COMMERCIAL TELECREDITO CREATION '(I;ELE?CCFLEEII'ID'S CUENTAS

11 | COMMERCIAL TELECREDITO UNLOCKING 'I?EELSI?élgIEQl;JIES DE CUENTAS

12 | COMMERCIAL TELECREDITO MODIFICATION "\I{ISLDEE::\?SS:IEI%N DE CUENTAS

13 |\E/|NE$,I6\I\|I_ELERRE\I$ AND CCLASS INSTALLATION ICI:\ICSJ:SLSAOON DE SOFTWARE

14 I\E/INE$,I°\|\II_ELERR|2I$ AND CCLASS SUPPORT SOPORTE DE SOFTWARE CCLASS

15 EANE$LIT_ELEEI25\I$ AND CCLASS UPGRADE é(éI'LAJ\QEIZACION DE SOFTWARE

16 :\EANE?A’\II_ELEEEYG AND DELTAV INSTALLATION :;\IESL-I.—[.AX'CQON DE SOFTWARE

17 II\EANE%A’\II_ELILEJF\I;'C’;\I& AND DELTAV SUPPORT SOPORTE DE SOFTWARE DELTAV

18 ,I\EANE$LI]I_ELEI;E\I$ AND DELTA V UPGRADE SE'II_'_LFJ:I\_/IZACION DE SOFTWARE

19 II\EANE%A’\II_ELILEJF\I;'C’;\I& AND EXPERT SYSTEM | INSTALLATION :EI\IXSPT?FIQ_'?\CS”YOS’\'II'EI\i SOFTWARE

20 II\EANE%A’\II_ELILEJF\I;'C’;\I& AND EXPERT SYSTEM | SUPPORT g(Y)SP'?S\}E DE SOFTWARE EXPERT

o1 | YOIEERNG MO | ooy svorem uromape | ACTUALIZACION 0% SOFTWARE

22 5@?2}‘_%5‘;'(’3\'& AND Pl SYSTEM INSTALLATION g\IYSST.I'_A‘EL'\':\CDN DE SOFTWARE P

23 II\E/I’\Ié?A'\II_ELERRl(g\Is AND Pl SYSTEM SUPPORT geg'lc')g\-/ll—E DE SOFTWARE Pl

o4 EA’;$IA’\|I_ELEE|(’3\I$ AND Pl SYSTEM UPGRADE ég;_LrJéll\_/lIZACION DE SOFTWARE PI

25 ,I\EA’\é$IA’\II_ELERRl(’3\|$ AND VPA INSTALLATION INSTALACION DE SOFTWARE VPA

26 ,I\EA’\é$IA’\II_ELERRl(’3\|$ AND VPA SUPPORT SOPORTE DE SOFTWARE VPA

27 EAI\é$LI:I_ELERRIé\I$ AND VPA UPGRADE CICDI;UALIZACION DE SOFTWARE

28 :(N:-FI—RAESTRUCTURE CEZE?AILDJSEIRNG DESKTOP SOPORTE A DESKTOP

29 :(N:-FI—RAESTRUCTURE CEZE?AILDJSEIRNG EMAIL SOPORTE A CORREO

30 ICT END USER HARDWARE SOPORTE A HARDWARE QUE NO
INFRAESTRUCTURE | COMPUTING SEA DESKTOP, LAPTOP, PRINTER
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3L | |NFRAESTRUCTURE | COMPUTING LAPTOP SOPORTE A LAPTOP

5 |1CT END USER MEETING SOPORTE A REUNIONES QUE NO
INFRAESTRUCTURE | COMPUTING INCLUYAN VIDEO CONFERENCIA

53 | 1CT END USER CRINTER SOPORTE A IMPRESORAS Y
INFRAESTRUCTURE | COMPUTING PLOTTERS
o ND USER SOPORTE A SOFTWARE QUE NO

34 | INFRAESTRUCTURE | COMPUTING SOFTWARE PR LANESCAN A OTRA

35 | INFRAESTRUCTURE | INVENTORY HARDWARE TEenoLooIcos o OS

36 | | o AEsTRUCTURE | INVENTORY SOFTWARE INVENTARIO DE SOFTWARE

37 || e AEsTRUCTURE | T MOBILITY CELL PHONE SOPORTE A CELULARES

38 | | L o EerRUCTURE | T MOBILITY EXTERNALHD | SOPORTE A DISCO EXTERNO

39 || EerRUCTURE | T MOBILITY IPAD SOPORTE A IPAD

40 || EeTRUCTURE | T MOBILITY PENDRIVE SOPORTE A PENDRIVE

a1 | o e cTRUCTURE | NETWORK ACCES POINT | SOPORTE A ACCESS POINT

a2 | T crrUCTURE | NETWORK S CERENGE | SOPORTE A CALL CONFERENCE

SOPORTE A HARDWARE DE RED
43 | INtraEsTRUCTURE | NETWORK  [HARDWARE | 3HEI2 Sea BCrba i e
SWITCH

44 | |NFRAESTRUCTURE | NETWORK INTERNET ATERNET IO E

45 | INERAESTRUCTURE | NETWORK EXTENSION SOPORTE A ANEXOS

46 | INERAESTRUCTURE | NETWORK RADIO CoMUNIGAGION o

a7 || e TRUCTURE | NETWORK SWITCH SOPORTE A SWITCHES

48 | INERAESTRUCTURE | NETWORK CONFERENCE | CONPERENCIA®

49 | 1o e rRUCTURE | NETWORK VPN SOPORTE A VPN

50 | |NFRAESTRUCTURE | NETWORK CONFERENCE | GOTOMEETING LIVEMEETING

51 | | T EsTRUCTURE | PROCUREMENT | HARDWARE COMPRA DE SOFTWARE

52 | | EeTRUCTURE | PROCUREMENT | SOFTWARE COMPRA DE HARDWARE

) T e e =

o peormucnune | ooy [sroven | Fesoia eeouios

55 | | 1 e A EsTRUCTURE | SECURITY VIRUS VIRUS INFORMATICOS

56 | | R AESTRUCTURE | SERVER BACKUP GESTION DE BACKUPS

57 | | e AESTRUCTURE | SERVER CANCELLATION | CANCELACION DE CUENTAS
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58 | | ceTrUCTURE | SERVER CREATION CREACION DE CUENTAS

59 | | o coTRUCTURE | SERVER INSTALLATION | INSTALACION DE SERVIDORES

60 | 1T csTRUCTURE | SERVER R WORD RESETEO DE CONTRASERNAS

61 | 1T e sTRUCTURE | SERVER SUPPORT SOPORTE A SERVIDORES

62 :EER AESTRUCTURE | SERVER UNLOCKING DESBLOQUEO DE CUENTAS

63 | | o A EsTRUCTURE | SERVER UPGRADE ACTUALIZACION DE SERVIDORES

64 | ISl e EeTRUCTURE | SSYMA INSPECTION INSPECCIONES DE SEGURIDAD

65 | Nt e AESTRUCTURE | SSYMA OBSERVATION | OBSERVACION DE TAREAS

66 | | T A ESTRUCTURE | SSYMA REPORT REPORTE DE SEGURIDAD

67 | INFRAESTRUCTURE | SSYMA COORDINATION | 5Py o ioOS

o8 | 1CT THIRD PARTY | ¢ ooort SOPORTE POR PARTE DE
INFRAESTRUCTURE | JOB TERCEROS Y/O PROVEEDORES

69 | INFRAESTRUCTURE | JoB. | WARRANTY TEcnoLoGIcos DTS

70 | MINING AND MRM | DATAMINE INSTALLATION | DISTALACION DE SOFTWARE

71 | MINING AND MRM | DATAMINE SUPPORT O T F SOFTWARE

72 | MINING AND MRM | DATAMINE UPGRADE A TR EACION DE SOFTWARE

73 | MINING AND MRM | DATASHED INSTALLATION | DISTALACION DE SOFTWARE

74 | MINING AND MRM | DATASHED SUPPORT OOk [ F SOFTWARE

75 | MINING AND MRM | DATASHED UPGRADE AT AL ZACION DE SOFTWARE

76 | MINING AND MRM | JVIEW INSTALLATION | [NSTALACION DE SOFTWARE

77 | MINING AND MRM | JVIEW SUPPORT SOPORTE DE SOFTWARE JVIEW

78 | MINING AND MRM | JVIEW UPGRADE LG LNHZACION DE SOFTWARE

79 | MINING AND MRM | MINEOPS INSTALLATION | NS TALACION DE SOFTWARE

80 | MINING AND MRM | MINEOPS SUPPORT O T DE SOFTWARE

81 | MINING AND MRM | MINEOPS UPGRADE ACTUALIZACION DE SOFTWARE

MINEOPS

82 | MINING AND MRM | MINESIGHT INSTALLATION | NS TALACION DE SOFTWARE

83 | MINING AND MRM | MINESIGHT SUPPORT S OD R TE E SOFTWARE

84 | MINING AND MRM | MINESIGHT UPGRADE e ZACION DE SOFTWARE

g5 | SIoTAlPELE INTRANET SUPPORT SOPORTE ALAINTRANET Y/O

A e

g7 | SUSTATVBLE WEB SITE SUPPORT SOPORTE A LA WEB SITE
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88

SUSTAINABLE
DEVELOPMENT

WEB SITE

UPGRADE

ACTUALIZACION A LA WEB SITE
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ANEXO 09: TIEMPOS DEL PROCESO DE SOPORTE A USUARIOS ANTES DE

LA IMPLEMENTACION

MES JUNIO 2011 JULIO 2011 AGOSTO 2011

T TP T TP T TP
ACTIVIDAD H|{M|S |H/M|S[H|M|S|H|[M|S|H|[M|S|H|M|S
Admisién a tramite del incidente 2 0 2| 0 2| 0 2| 0 2| 0 2| 0
Comprobar duplicidad 55 2|55 55 2|55 55 2|55
Crear nuevo incidente 12 2|67 12 2|67 12 2|67
Seleccionar Contacto 6 2|73 6 2173 6 2|73
Seleccionar Lugar 10 2183 10 2183 10 2|83
Seleccionar Usuario 16 2199 16 2199 16 2199
Seleccionar Area 5 3 5 3 5 3| 4
Seleccionar Inicio de Atencién 2 3| 6 2 3] 6 2 3] 6
Seleccionar Nivel de Atencién 5 3|11 5 3|11 5 3|11
Seleccionar Origen de Atencion 5 3[16 5 3|16 5 3|16
Seleccionar si se tomé control remoto 2 3[18 2 3(18 2 3(18
Ingresar Detalle de Llamada 8| 40 11|58 8|40 11|58 8|40 11|58
Seleccionar Categoria 8 11| 66 8 11| 66 8 11|66
Seleccionar tipo de Problema 16 11]82 16 11|82 16 11]82
Seleccionar Prioridad 8 11]90 8 11190 8 11190
Seleccionar a quien se asigna 8 11|98 8 11|98 8 11|98
Seleccionar botén de grabar 2 121 0 2 12| 0 2 12| 0
Diagnéstico inicial 22 15 34115 22115 34115 22115 34115
Escalamiento a 2da linea - Soporte 8| 20 42 | 35 8]20 42 1 35 8|20 42 | 35
Escalamiento a 3ra Linea- Proveedores 26 0 68 | 35 26| 0 68 | 35 26| 0 68 | 35
Resolucién y recuperacién 81| 50 0[82]18(35]|86|20| 0|/86|88|35[79|40| 0|80| 8|35
Tiempo en Sexagesimal | 82 | 11 | 21 | 86 | 53 | 21 | 80 I 5 | 21

MES SETIEMBRE 2011 OCTUBRE 2011 NOVIEMBRE 2011

T TP T TP T TP
ACTIVIDAD H|{M| S| H/M|S|H|M|S|H|M|[S|H|M|S|H|M]|S
Admisién a tramite del incidente 2 0 2| 0 2| 0 2| 0 2| 0 2| 0
Comprobar duplicidad 55 2|55 55 2|55 55 2|55
Crear nuevo incidente 12 2|67 12 2|67 12 2|67
Seleccionar Contacto 6 273 6 2|73 6 2173
Seleccionar Lugar 10 2183 10 2183 10 2183
Seleccionar Usuario 16 2[99 16 2199 16 2[99
Seleccionar Area 5 3| 4 5 3| 4 5 3| 4
Seleccionar Inicio de Atencion 2 3] 6 2 3| 6 2 3| 6
Seleccionar Nivel de Atencion 5 3[11 5 3|11 5 3|11
Seleccionar Origen de Atencién 5 316 5 3|16 5 3|16
Seleccionar si se tomé control remoto 2 3(18 2 3118 2 3118
Ingresar Detalle de Llamada 8 40 11|58 8140 11 | 58 8140 11|58
Seleccionar Categoria 8 11| 66 8 11| 66 8 11| 66
Seleccionar tipo de Problema 16 11|82 16 11|82 16 11|82
Seleccionar Prioridad 8 11] 90 8 11190 8 11190
Seleccionar a quien se asigna 8 11|98 8 11|98 8 11|98
Seleccionar boton de grabar 2 12| 0 2 12| 0 2 12| 0
Diagnéstico inicial 22 15 34115 22115 34115 22115 34115
Escalamiento a 2da linea - Soporte 8 20 42| 35 8120 42 | 35 8120 42| 35
Escalamiento a 3ra Linea- Proveedores 26 0 68|35 26| 0 68 | 35 26| 0 68 |35
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Resolucién y recuperacion 74 | 30 | 0 | 74 | 98 | 35|62 | 10 | 0 | 62 | 78 | 35|65 | 0 | 0 | 65 | 68 | 35
Tiempo en Sexagesimal I 74 I 59 I 21 I 62 | 47 | 21 | 65 I 41 | 21

MES DICIEMBRE 2011 ENERO 2011 FEBRERO 2011

T TP T TP T TP
ACTIVIDAD H M S |HIM|S|IH|M|S|H|M|S|[H|M|S|H|M]|S
Admisién a tramite del incidente 2 0 2| 0 2| 0 2| 0 2| 0 2| 0
Comprobar duplicidad 55 2|55 55 2|55 55 2|55
Crear nuevo incidente 12 2|67 12 2|67 12 2|67
Seleccionar Contacto 6 273 6 2|73 6 273
Seleccionar Lugar 10 2(83 10 2|83 10 2(83
Seleccionar Usuario 16 2199 16 2199 16 2199

Seleccionar Area 5 3| 4 5 3 5 3
Seleccionar Inicio de Atencion 2 3] 6 2 3| 6 2 3| 6
Seleccionar Nivel de Atencién 5 3[11 5 3[11 5 3[11
Seleccionar Origen de Atencién 5 3|16 5 3|16 5 3|16
Seleccionar si se tomé control remoto 2 3[18 2 3(18 2 3(18
Ingresar Detalle de Llamada 8| 40 11|58 8140 11|58 8140 11|58
Seleccionar Categoria 8 11|66 8 11| 66 8 11| 66
Seleccionar tipo de Problema 16 11|82 16 11|82 16 11|82
Seleccionar Prioridad 8 1190 8 11|90 8 11|90
Seleccionar a quien se asigna 8 1198 8 11|98 11198
Seleccionar botén de grabar 2 12| 0 2 12| 0 2 12| 0
Diagnostico inicial 22 15 34|15 22|15 34|15 22|15 34|15
Escalamiento a 2da linea - Soporte 8| 20 4235 8|20 42135 8|20 42135
Escalamiento a 3ra Linea- Proveedores 26 0 68| 35 26| 0 68 | 35 26| 0 68| 35
Resolucién y recuperacion 73| 40 0[74] 8|35]|68] 5| 0[68|73|35[61[10]| 0]|61|78]|35
Tiempo en Sexagesimal | 74 | 5 | 21 | 68 | 44 | 21 | 61 | 47 | 21

MES MARZO 2011 ABRIL 2011 MAYO 2011

T TP T TP T TP
ACTIVIDAD H|{M|S|H|M|S|H|M|S|H|M|S|H|[M|S|H|M]|S
Admisioén a trdmite del incidente 2 0 2| 0 2| 0 2| 0 2| 0 2| 0
Comprobar duplicidad 55 2|55 55 2|55 55 2|55
Crear nuevo incidente 12 2|67 12 2|67 12 2|67
Seleccionar Contacto 6 273 6 2|73 6 273
Seleccionar Lugar 10 2183 10 2183 10 283
Seleccionar Usuario 16 2199 16 2199 16 2199
Seleccionar Area 5 3| 4 5 3| 4 5 3| 4
Seleccionar Inicio de Atencion 2 3| 6 2 3] 6 2 3] 6
Seleccionar Nivel de Atencién 5 3|11 5 3|11 5 3|11
Seleccionar Origen de Atencién 5 3|16 5 3116 5 3|16
Seleccionar si se tomé control remoto 2 3[18 2 3[18 2 3(18
Ingresar Detalle de Llamada 8| 40 11|58 840 11|58 8140 11|58
Seleccionar Categoria 8 11|66 8 11 | 66 8 11 | 66
Seleccionar tipo de Problema 16 11|82 16 11|82 16 11|82
Seleccionar Prioridad 8 11]90 8 11190 8 11190
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Seleccionar a quien se asigna 8 11|98 8 11|98 8 11|98
Seleccionar botén de grabar 2 121 0 2 12| 0 2 12| 0
Diagnéstico inicial 22| 15 34|15 22115 34115 22115 34115
Escalamiento a 2da linea - Soporte 8| 20 42 | 35 8(20 42135 8|20 42 1 35
Escalamiento a 3ra Linea-Proveedores 26 0 68 | 35 26| 0 68 | 35 26| 0 68 | 35
Resolucién y recuperacion 51| 30 0[51]98|35|46[40| 0[|46)|108|35|42|20| 0]42]88]|35
Tiempo en Sexagesimal I 51 I 59 I 21 I 46 I 65 I 21 | 42 I 53 | 21
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ANEXO 10: ESTUDIO DE TIEMPOS DESPUES DE LA IMPLEMENTACION

Para el siguiente cuadro se usara:

T: Tiempo

TP: Tiempo Parcial

TT: Tiempo Total

- H:Hora
- M: Minuto
- S: Segundo
AGOSTO 2012 SETIEMBRE 2012 OCTUBRE 2012
MES T TP T TP T TP
ACTIVIDAD H M S H M| S H M S H M S H M|S|H M S
Admisién a tramite del incidente 1] 10 1|10 1| 10 1 10 1|10 1 10
Comprobar duplicidad 35 1|45 35 1 45 35 1 45
Crear nuevo incidente 8 153 8 1 53 8 1 53
Seleccionar tipo 4 1|57 4 1 57 4 1 57
Seleccionar fuente 4 1|61 4 1 61 4 1 61
Ingresar requester 6 1|67 6 1 67 6 1 67
Verificar usuario afectado 4 1|71 4 1 71 4 1 71
Verificar prioridad 15 1|86 15 1 86 15 1 86
Asignar a cola EUC 4 1190 4 1 90 4 1 90
Seleccionar analista 1|94 1 94 4 1 94
Verificar estado 8 212 2 2 2 2
Seleccionar categoria 40 2 |42 40 2 42 40 2 42
Seleccién de control remoto 2 2 |44 2 44 2 44
Ingresar codigo de ticket padre 0 2 |44 2 44 2 44
Verificar si es hijo de otro ticket 0 2 (44 2 a4 2 44
Ingresar descripcién 51| 25 7 |69 5| 25 7 69 5|25 7 69
Adjuntar archivo 15 7 |84 15 7 84 15 7 84
Seleccionar créate 2 7 | 86 2 7 86 2 7 86
Diagnéstico inicial 6 2 13 | 88 6 13 88 6 13 | 88
Escalamiento a 2da linea — Soporte 4 | 30 18 | 18 4 | 30 18 | 18 4 |30 18 | 18
Escalamiento a 3ralinea - Especialista 51| 25 23|43 5| 25 23 43 5|25 23 | 43
Escalamiento a 4ta Linea- Proveedores 2 | 10 25|53 2| 10 25 53 2 |10 25 | 53
Resolucién y recuperacion 68 | 75| 0 69 [ 0 |53] 67 |66 O |67| 91 | 53 54 | 17| 0 | 54| 42 | 53
Tiempo en Sexagesimal TT 69| 0 | 31.8 TT 67| 54.6| 318 TT 4 |25.2 31.8
NOVIEMBRE 2012 DICIEMBRE 2012 ENERO 2013
MES T TP T TP T TP
ACTIVIDAD H{M|S|[H|M S H|I|M|S]|H M S H{M]|S|H M S
Admision a tramite del incidente 1] 10 1 10 1|10 1 10 1] 10 1|10
Comprobar duplicidad 35 1 45 35 1 45 35 1|45
Crear nuevo incidente 8 1 53 8 1 53 8 1|53
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Seleccionar tipo 4 1 57 4 1 57 4 1|57
Seleccionar fuente 4 1 61 4 1 61 4 1|61
Ingresar requester 6 1 67 6 1 67 6 1|67
Verificar usuario afectado 4 1 71 4 1 71 4 1|71
Verificar prioridad 15 1 86 15 1 86 15 1|86
Asignar a cola EUC 4 1 90 4 1 90 4 1|90
Seleccionar analista 1 94 1 94 1|94
Verificar estado 2 2 8 2 2 8 2| 2
Seleccionar categoria 40 2 42 40 2 42 40 2|42
Seleccion de control remoto 2 2 44 2 2 44 2 2| 44
Ingresar codigo de ticket padre 2 44 0 2 44 2|44
Verificar si es hijo de otro ticket 2 44 0 2 44 2|44
Ingresar descripcion 5|25 7 69 5|25 7 69 5|25 7|69
Adjuntar archivo 15 7 84 15 7 84 15 7|84
Seleccionar créate 2 7 86 2 7 86 7|86
Diagnéstico inicial 6| 2 13 88 6| 2 13 88 6 13 | 88
Escalamiento a 2da linea — Soporte 4130 18 18 41 30 18 18 41 30 18 | 18
Escalamiento a 3ra linea - Especialista 5|25 23 43 5|25 23 43 5|25 23| 43
Escalamiento a 4ta Linea- Proveedores 2|10 25 53 2|10 25 53 2|10 25|53
Resolucion y recuperacion 38| 58| 0|38]|73 5313163 0]31 88 531 26| 11| O 26 36| 0
Tiempo en Sexagesimal TT | 38 | 44 | 31.8 T | 31 | 52.8 | 31.8 T | 26 | 21.6 | 0
FEBRERO 2013 MARZO 2013 ABRIL 2013
MES T TP T TP T TP

ACTIVIDAD HIM|S|H|M S H|M|S|H M S H|{M|S|H M S
Admision a tramite del incidente 1|10 1 10 1|10 1 10 1|10 1|10
Comprobar duplicidad 35 1 45 35 1 45 35 1|45
Crear nuevo incidente 8 1 53 8 1 53 8 1|53
Seleccionar tipo 4 1 57 4 1 57 4 1|57
Seleccionar fuente 4 1 61 4 1 61 4 1|61
Ingresar requester 6 1 67 6 1 67 6 1|67
Verificar usuario afectado 4 1 71 4 1 71 4 1|71
Verificar prioridad 15 1 86 15 1 86 15 1|86
Asignar a cola EUC 4 1 90 4 1 90 4 1|90
Seleccionar analista 1 94 1 94 1|94
Verificar estado 2 2 8 2 2 8 2| 2
Seleccionar categoria 40 2 42 40 2 42 40 2|42
Seleccion de control remoto 2 2 44 2 2 44 2 2|44
Ingresar codigo de ticket padre 0 2 a4 0 2 44 0 2|44
Verificar si es hijo de otro ticket 0 2 44 0 2 44 0 2|44
Ingresar descripcion 5|25 7 69 5|25 7 69 5|25 7169
Adjuntar archivo 15 7 84 15 7 84 15 7|84
Seleccionar créate 2 7 86 2 7 86 2 7|86
Diagnéstico inicial 6| 2 13 88 6| 2 13 88 6| 2 13 | 88
Escalamiento a 2da linea - Soporte 4|30 18 18 4130 18 18 4130 18 | 18
Escalamiento a 3ra linea - Especialista 5|25 23 43 5|25 23 43 5|25 23 |43
Escalamiento a 4ta Linea- Proveedores 2|10 25 53 2110 25 53 2|10 25 | 53
Resolucién y recuperacion 28| 8 0|28]33 53118 |99 0|19 24 53[19|72| 0|19 97| 0
Tiempo en Sexagesimal TT | 28 | 20 | 31.8 TT | 19 | 14.4 | 31.8 TT | 19 | 58.2 | 0
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[2¢]

|9| 46.2| 0

MAYO 2013 JUNIO 2013 JULIO 2013

MES T TP T TP T TP
ACTIVIDAD H S|H[M]|S M| S |H M S M|S|H M S
Admision a tramite del incidente 1|10 1|10 1|10 1| 10 1|10 1 10
Comprobar duplicidad 35 1|45 35 1| 45 35 1 45
Crear nuevo incidente 8 1]53 8 1|53 8 1 53
Seleccionar tipo 4 1|57 4 1| 57 4 1 57
Seleccionar fuente 4 1]61 4 1|61 4 1 61
Ingresar requester 6 1|67 6 1| 67 6 1 67
Verificar usuario afectado 4 1|71 4 1|71 4 1 71
Verificar prioridad 15 1|86 15 1| 86 15 1 86
Asignar a cola EUC 4 1|90 4 1| 90 4 1 90
Seleccionar analista 1|94 1| 94 1 94
Verificar estado 2| 2 8 2 2 8 2 2
Seleccionar categoria 40 2|42 40 2| 42 40 2 42
Seleccion de control remoto 2 2| 44 2 2| 44 2 2 44
Ingresar codigo de ticket padre 2| 44 0 2| 44 2 44
Verificar si es hijo de otro ticket 0 2| 44 0 2| 44 0 2 44
Ingresar descripcion 5|25 7|69 5| 25 71 69 5|25 7 69
Adjuntar archivo 15 7|84 15 7| 84 15 7 84
Seleccionar créate 2 7|86 2 7| 86 7 86
Diagnéstico inicial 6| 2 13| 88 6 2 13| 88 6 13 88
Escalamiento a 2da linea - Soporte 4|30 18 | 18 4| 30 18 | 18 4|30 18 18
Escalamiento a 3ra linea - Especialista 5|25 23| 43 5| 25 23| 43 5|25 23 43
Escalamiento a 4ta Linea- Proveedores 2|10 25| 53 2] 10 25| 53 2110 25 53
Resolucién y recuperacion 16| 2| 0|16(27| O 72 0|9 77 0 41 0] 9 66 53
Tiempo en Sexagesimal TT TT TT

|9| 39.6| 31.8
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ANEXO 11: HOJAS DEL CONTRATO DE OUTSOURCING DEL AREA ICT

@

s

% electrodata

Herramientas disponibles para = servicio

El servicio cuenta coma herramientas para el correcto desempeno con:

Software de GestiGn HelpDesk basado en kil ¥3, ServiceDesk Plus vw.B
Software de control Remoto 3 estacones de trabajo.

Software de Inventory (Software / Hardware) y Software Distribution.
Gestion de reportes = traves de software Help Desk, con reportes on line

L

4. Control Remoto

Para el mejor manejo de las stendones == propone el uso de software de Control Remoto
como herramienta disponible para los analistas de la Mesa de Aywda.
Las funcionalidades ofrecidas por este sofoware permitiran dar soporte de primer nivel 2

los usuarias sin incurric &n la mowilizacion de personal, reduciendo tiempos de atencicn.
& traves del software Help Desk se podra werificar la cantidad de stenciones realizadas
remoiamente.

5. Mansjo de Inventarics

Para este servicio se ufilizars una herramients de gestion de inventarios gue realizara un
barrido del hardware escaneado y/'o software, que == encuentren conectados = |a red de
0D FELDS LA CIMA 584 Permitiendo obtener un reporte fizble de los equipos,
personal asignado, revision del software estindar, verificacion de la firmas de antivirus,
control de cambios, asi como los detalles de las licendas de software por wsuario.

6. Imventmrio de Software

Los componentes de Software que seran inventariados son:
¥ Mombre del software / componente

¥ Version del software / componente

Los cuales seran reporteados con los campos, Mombres y Apellidos, Area, Centro de
Costos, y demas datos que se consideren convenientes.

7. Distribucion de Softwane

Con |a finalidad de mantener actualizeds las estaciones de trabajo con los Gitimos parches
de seguridad o para realizar actualizedones de software individuzles o masivas, se
administrar |z herramienta de disribucion automatics de software de GOLD FIELDS LA
CIMA 5.8 8. Esta actividad 52 podra realizar en forma inmediata segin los requerimizntos
de los usuarios finales o en forma programads durante una ventana de mantenimiento,
para elle contaremos con el software de distribucion de software y demas prestaciones Tl

ManageEngine Deskiop Central MEP [Distribuciin de Software centralizado)

"Softwars gue permite el controd remoto, Imventano subomatico de hardwars y software, demas
ppoiones se gestacan la configuracian de aspectos de Windows, |a distribudion de software, ia

Saction de Saricos Sectrodsts 10
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gestion de parches, control de dispositivas USE, politices e ahormo energatico y configuracon de
ppciones de Intermet Explorer, Cuticok § Offioe

B. Gestion de incidencizs

El contratista instalars una consola de monitoreo &n el local de GOLD FIELDS LA CIMA
5.8.4. IT [Campamento] para visualizar en tiempo rezl &l desempeiio de los SLA's.

ManageEngine Servicelegk Pys (€] Softeare mds compizio para Gestion de Servicios T

Ertre sus amplizs prestaciones basadas en [TIL 3, se destacan:

= Gestion de incidencias y solidtudes

= Gestion y seguimisnto de tareas

= Gestion de configurationes

# Gestion de problemas

=  Gestion de cambios

= Gestion y ssguimiznto de pedidos

# lnwentario avtomatico HW y 5W y gestion completo de activos

=  Gestion de contratos, mantenimientos y garantas

= Portal de Autoservicio para usuarios finales

* [Base de conodmientos

®  Sistema de SLAs, reglas de negocio y workflow personalizable

# Interfaz muy personalizable, se pueden agregar campos espedficos del Negocio
®  Avizos y alertzs, notificaciones sutomaticas, informes personalizzbles

Gestion de Servidcs Eectrodats T
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