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RESUMEN

La gestion de Portafolio permite a las empresas gestionar los requerimientos de
servicios que aun no son soportados por la empresa, con ello se estard identificado nuevas
oportunidades para maximizar el valor econémico de las soluciones y servicios a ofertar.
Asimismo, la gestion de incidentes ayuda a atender y/o restaurar servicios de manera
gestionada y automatizada ante las solicitudes recibidas por parte de los usuarios en tiempos
cortos, de igual forma, la gestion de problemas daré solucién a uno o mas incidentes desde
su causa raiz con lo que se logra que la empresa deje de actuar Unicamente de manera
reactiva. En este sentido, el siguiente trabajo de investigacion tuvo como objetivo analizar
la gestion de incidencias encontrados en un departamento de sistemas de un Hipermercado;
Determinando como resultado que para lograr un nivel de satisfaccion aceptable por parte
de los clientes o usuarios finales se hace necesario que los procesos analizados y disefiados
estan relacionados especificamente al proceso de gestion del portafolio de servicios, gestion
de incidentes y problemas; estos procesos guian todos los aspectos de la gestion operativa
que se realiza dia a dia en la empresa. La misma se encuentra enmarcada en un estudio de
tipo descriptivo; teniendo como poblacion 500 incidencias de mesa de ayuda
correspondientes al mes de enero y febrero del afio 2017. Y su respectiva muestra que sera
de 379 incidencias de mesa de ayuda correspondiente al mes de enero del mismo afio. Se
concluye que, el andlisis de la gestion de incidencias en un hipermercado permite tener una
vision efectiva, ya que se logro a través de los objetivos especificos disminuir el tiempo de

atencion en las incidencias y aumentar el nimero de incidencias atendidas.

PALABRAS CLAVES: Incidencias, gestion, Itil, Proveedor, Base de conocimiento
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problemética

La gestion de incidencias constituye una parte central de la mejora continua. Es el proceso
por el que se identifican o tratan los errores o futuros errores. El objetivo de un programa
de gestidn de incidencias es corregir los errores del analisis y de la comunicacion que resulte
un incidente, asegura que se restablezca la operacién normal del servicio lo antes posible y

se minimice el impacto para el negocio.

Las empresas de todo el mundo son conscientes de la importancia de la satisfaccion del
cliente y por ello utilizan las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) para mejorar
sus servicios y mantener su disponibilidad siempre. Sin embargo, es imposible evitar la
generacion de incidencias en los servicios ofrecidos, por lo que resulta imprescindible
adoptar un enfoque adecuado para gestionarlas, garantizando la operatividad del negocio, el

uso éptimo de los recursos y minimizando costes.

Es asi como en un Hipermercado el departamento de sistemas, presenta la siguiente
situacion: No hay un orden adecuado en la atencion de las incidencias, puesto que se atiende
sin un orden, ni responsabilidad provocando que varios usuarios no sean atendidos en sus
casos reportados, ocasionando la insatisfaccion del mismo y pérdida de horas hombres en la
empresa. Es por ello que surge la necesidad de realizar un andlisis de la gestion de

incidencias encontrado en dicho departamento para el mejoramiento y ordenamiento, el cual
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garantice la atencion en el proceso para la buena y rapida atencion de los usuarios,

optimizando los tiempos de respuestas.

Si bien es cierto en toda actividad compleja pueden ocurrir errores, anomalias 0 sucesos no
habituales que requieren de soluciones particulares que deben ser asumidas por las personas
responsables. La disponibilidad de un buen sistema de comunicacion entre los agentes
adecuados puede ser de gran ayuda, incrementando la eficiencia y la rentabilidad de la

empresa.

Existen distintas soluciones informaticas para facilitar la comunicacion, la organizacion de
los mensajes segln su naturaleza, la generacion y adecuacion de respuestas. En este caso se
busca una herramienta informatica que se comunique desde cualquier punto y en cualquier
momento toda la informacion que se genere, clasificandola de forma progresiva una base de
conocimientos que pueda optar soluciones rapidas a cualquier tipo de incidencia que pueda

surgir en cualquier lugar de la empresa.

Teniendo en cuenta lo descrito, se pretende realizar un andlisis de la gestion de incidencias
de un hipermercado para llevar el seguimiento de todos los errores, fallos, capaz de poderse

adaptar a los distintos flujos de las empresas.

Segun The Stationery Office (2011), la gestion de incidencias es el “proceso responsable de
la gestion del ciclo de vida de todas las incidencias. [...] La gestion de incidencias incluye

cualquier evento que interrumpe, 0 lo que podria interrumpir, un servicio” (p. 72-73).
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Para Bauset (2012), la gestion de incidencias “gestiona las peticiones de servicio e
incidentes. El propdsito de la gestion de incidentes es devolver la entrega del servicio a los

niveles definidos en el SLA tan rapido como sea posible” (p. 18).

El presente estudio tiene como base tedrica ITIL v3 (Information Technology Infrastructure
Library): The IT Service Manager Forum (2007) define a ITIL como un marco de trabajo
publico que describe las mejores practicas en Gestion de Servicio IT. ITIL proporciona un
marco de trabajo para la gobernanza de T1 y se centra en la medicion continua y la mejora
de la calidad del servicio de Tl entregado, desde ambas perspectivas la del negocio y del
cliente. Este enfoque es un factor importante en el éxito mundial de ITIL y su proliferacion.
(p. 8).

Nos enfocaremos principalmente en la Gestion de Incidencias que es un proceso ITIL
enmarcado en la fase de Servicio. Una incidencia es toda interrupcion o reduccion de la
calidad no planificada del servicio. Pueden ser fallos o consultas reportadas por los usuarios,
el equipo del servicio o por alguna herramienta de monitorizacion de eventos.

El principal objetivo de la gestion de incidencias es restaurar cuanto antes la operativa
normal del servicio minimizando el impacto negativo en las operaciones de negocio.

La version 3 de ITIL se basa fundamentalmente en el ciclo de vida de la gestiéon de los

servicios y es por ello que lo incluye en 5 fases.

Pag.
10

Vivar Pérez J.



A

ap
}4 UNIVERSIDAD . B’
PRIVADA DEL NORTE ANALISIS DE LA GESTION DE INCIDENCIA EN
UN HIPERMERCADO

En la fase de Estrategias de Servicios se analizan y comprenden los planes del negocio,
para traducirlos en estrategias de TI que permiten planificar la gestion de servicios de TI.
En la fase de Disefio de Servicios se disefian los nuevos servicios o0 se modifican para ser
introducidos en un ambiente de produccion. Esto es, incluir el desarrollo de nuevos servicios
y sus procesos relacionados, asi como la modificacion de servicios existentes.

En la fase de Transicion de Servicios se crean las estrategias de transicion y puesta en
produccion de los servicios nuevos o modificados.

En la fase de Operacion de Servicio en esta fase se cumplen las actividades y procesos
requeridos para que los usuarios del negocio reciban los servicios con el nivel de calidad
requerido.

En la fase de Mejora continua de servicios esta fase centra su atencion en la medicion y el
analisis de los procesos con el fin de establecer un adecuado ciclo de mejora permanente

sobre los servicios existentes.
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1.2. Formulacion del problema

¢En qué medida el analisis de la Gestion de incidencias en un Hipermercado permite obtener
una adecuada comprensién sobre la importancia de la atencion en el proceso para la buena

y rapida atencion de los usuarios, y en la optimizacion de los tiempos de respuestas?
1.3. Objetivos
1.3.1 Objetivo general

Analizar la gestion de incidencias encontrados en un departamento de sistemas de un

Hipermercado.
1.3.2 Objetivos especificos

e Describir la situacion encontrada en el departamento de sistemas de un
Hipermercado.
e Sefialar el funcionamiento de los procesos en el departamento de sistemas de

un Hipermercado.

Pag.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

2.1 Poblacién y muestra

La presente investigacion por sus caracteristicas es de campo, por cuanto permite realizar
un andlisis sistematico de la realidad, con el propdsito de interpretarlos y entender su
naturaleza y factores que la constituyen. La misma se encuentra enmarcada en un estudio
de tipo descriptivo, ya que se describen los hechos tal como se dan, segun afirma Sampieri
(2010),
La investigacion descriptiva comprende la descripcion, registro, analisis e
interpretacion de la naturaleza actual composicion o proceso de fenémenos. El
enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o sobre como una persona,
grupo 0 cosa se conduce o funciona en el presente. La investigacion

descriptiva trabaja sobre realidades de hechos Yy su caracteristica fundamental,

es la de presentar una interpretacion correcta.

Sampieri (2010), nos refiere que una poblacion esta determinada por sus caracteristicas
definitorias, por tanto, el conjunto de elementos que posea esta caracteristica se denomina
poblacion o universo. Poblacién es la totalidad del fenémeno a estudiar en donde las
unidades de poblacion poseen una caracteristica comun, la cual se estudia y da origen a los
datos de la investigacion. La muestra descansa en el principio de que las partes representan

al todo y por tal refleja las caracteristicas que definen la poblacion de la cual fue extraida, lo

Pag.
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cual nos indica que es representativa. Es decir, que para hacer una generalizacion exacta de
una poblacién es necesario tomar una muestra representativa y por tanto la validez de la

generalizacion depende de la validez y tamafio de la muestra.

Para esta investigacion la Poblacion, estard determinada por 500 incidencias de mesa de
ayuda correspondientes al mes de enero y febrero del afio 2017. Y su respectiva Muestra que

sera de 379 incidencias de mesa de ayuda correspondiente al mes de enero.

2.2 Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos:

A efectos de obtener los insumos necesarios que permitan realizar la investigacion, se
utilizardn como instrumento de recoleccién de datos los registros de atencion de incidentes
de enero a agosto del afio 2017, los cuales fueron registrados en un archivo Excel estandar,
mediante el cual se lleva el control de los casos pendientes que sean trasladados entre los
turnos de atencién del Equipo de Monitoreo; ya que en este punto de control es indispensable

para que los casos no dejen de ser atendidos.

El registro en Excel esta dividido en Zonal, Zona2, Zona3. Donde el equipo de monitoreo
registra el archivo en los siguientes campos Fecha, Zona , Turno, Tienda, usuario, Nombre,
Grupo, Requerimiento, POS, Estado, Problema, Soluciones, Responsable inicial,

Responsable Final, Tiempo de Respuesta, Semana , Mes, Afio.

Las variables que utilizaremos para el analisis de datos serdn: Tienda, Pos (Cajas),

Requerimiento, Estado, Tiempo de respuesta.

Pag.
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e Tienda: Permite identificar que tienda tiene mayor indice de incidencia registrado
en el archivo de Excel.

e Pos (Cajas): Permite identificar el nimero de caja registradora que se va a
reportar para su revision.

e Requerimiento: Nos permite identificar el tipo de problema presenta el equipo.

e Estado: consiste en verificar si los equipos se encuentran atendido o pendiente.

e Tiempo de respuesta: Nos permite identificar los dias que fueron atendido el

requerimiento.
2.3 Procedimiento:

Segun Sabino (2007), dice que no basta con recolectar los datos ni con cuantificarlos
adecuadamente. Una simple coleccion de datos no constituye una investigacion. Es
necesario analizarlos, compararlos y presentarlos de manera que realmente lleven a la

confirmacion de los objetivos propuestos.

La operacion esencial en la tabulacion es el recuento para determinar el nmero de casos que
encajan en las distintas categorias. En este caso, la recoleccion de datos se inicia cuando el
Supervisor reporta la incidencia a equipo de monitoreo, el cual es registrado en un Excel
para llevar el control de la incidencia, mientras el Operador de monitoreo resuelve
remotamente, si el caso es resuelto en el momento, se procede a cerrar el caso y se registran
en estado atendido. De lo contrario se reporta a Operador de Campo para su revision y se

registra como estado pendiente, si el Operador de Campo logra resolver la incidencia

procede a cerrar el caso reportando a Operador de monitoreo para actualizar el estado

atendido.
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Se procedi6 a crear una base de datos en el software Excel para que posteriormente
se utilizara el software SPSS para ser analizados la informacion obtenida en las pruebas de

normalidad de Shapiro-Willk y las pruebas estadisticas de Wilcoxon
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CAPITULO I11: RESULTADOS

3.1 Requerimiento de atencion de incidentes del afio 2017 y 2018

Tabla 1
Tiempo de atencion (dias) por tipo de requerimiento de enero del 2017.

REQUERIMIENTO ATENCION

BALANZA - Equipo apagado 2
BALANZA - Problemas Hardware 2
CONSULTADOR - Problemas de Hardware 3
CONSULTADOR- Problemas de Hardware 2
IMPRESORA ZEBRA - Putty 4
POS - Banda magnética inoperativa 59
POS - Caja apagada 5
POS - Fuera de Linea 8
POS - Impresora Térmica 18
POS - Inconvenientes con MasterCard - No hay conexion 10
POS - Inconvenientes con VISA - Aplicativo Storeline 66
POS - Inconvenientes con VISA - Hardware 3
POS - Lentitud en el Sistema 6
POS - Problemas con Gaveta - Cerrar Gaveta 6
POS - Problemas con Gaveta - Error de Usuario 2
POS - Problemas con Gaveta - Hardware 1
POS - Problemas con Hardware Dinakey 3
POS - Problemas con Software Scanner Balanza 2
POS - Problemas con Software Scanner de Mano 4

SERVIDOR - Agregar Nuevos Cajeros/Vendedores/Supervisor 105

SERVIDOR - Aplicar Tipo de Cambio 0
USUARIOS - Consultas / RQ 3
USUARIOS - Problemas con hardware 2
Total general 316

Tomado de la base de datos de la investigacion en la tabla 1 expresa el tiempo de atencién de los incidentes
recogidos durante el mes de enero 2017, siendo asi que resalta mas el requerimiento servidor — Agregar Nuevos
Cajeros/Vendedores/Supervisor. En esta tabla se toma en consideracion el mes de enero porque permite recoger
las mayores incidencias y requerimientos ingresados (Servidor) para comenzar el afio y poder visualizar a

futuro las mejoras o las posibles soluciones.
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Figura 1. Tiempo de Atencion (dias) por tipo de requerimiento enero del 2017.

Se observa el tiempo de atencién de requerimiento en el mes de enero del 2017,

observandose un mayor tiempo en el tipo de requerimiento Servidor Agregar Nuevos

Cajeros/Vendedores/Supervisor.
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Tabla 2
Tiempo de atencion (dias) por tipo de requerimiento de enero del 2018.

REQUERIMIENTO ATENCION
BALANZA - Equipo apagado 1
BALANZA - Problemas Hardware 1
CONSULTADOR - Problemas de Hardware 1
CONSULTADOR- Problemas de Hardware 0
IMPRESORA ZEBRA - Putty 0
POS - Banda magnética inoperativa 17
POS - Caja apagada 2
POS - Fuera de Linea 2
POS - Impresora Térmica 3
POS - Inconvenientes con MasterCard - No hay conexién 4
POS - Inconvenientes con VISA - Aplicativo Storeline 29
POS - Inconvenientes con VISA - Hardware 3
POS - Lentitud en el Sistema 2
POS - Problemas con Gaveta - Cerrar Gaveta 1
POS - Problemas con Gaveta - Error de Usuario 1
POS - Problemas con Gaveta - Hardware 1
POS - Problemas con Hardware Dinakey 1
POS - Problemas con Software Scanner Balanza 0
POS - Problemas con Software Scanner de Mano 3
SERVIDOR - Agregar Nuevos Cajeros/Vendedores/Supervisor 33
SERVIDOR - Aplicar Tipo de Cambio 0
USUARIOS - Consultas / RQ 0
USUARIOS - Problemas con hardware 0
Total general 105

En la tabla 2 se expresa el tiempo de atencién de todos los incidentes recogidos durante el mes de enero
2018, siendo asi que resalta mas el requerimiento inconveniente con Pos- Inconveniente Visa — Hardware
Aplicativo Storeline. En esta tabla se toma en consideracién el mes de enero porque permite clasificar y
priorizar los casos con el fin de secuenciar su atencién de manera que se atiendan segun su prioridad y no

en segun el orden de llegada.
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Figura 2. Tiempo de atencion (dias) por tipo de requerimiento de enero del 2018.
Vivar Pérez J.

Se observa el tiempo de atencion de requerimiento en el mes de enero del 2018,
observandose un mayor tiempo en el tipo de requerimiento Servidor Agregar Nuevos

Cajeros/VVendedores/Supervisor.
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Tabla 3
Tiempo de atencion (dias) por zona y semana de enero del 2017.
ZONAS SEMANA Total
1 2 3 4 5 Zona
Zonal 38 8 11 5 32 94
Zona 2 33 14 10 16 43 116
Zona 3 30 15 12 21 28 106
Total Semana 101 37 33 42 103 316

El centro de monitoreo comprende 3 zonas (Zona 1, Zona 2 y Zona 3)

Tomado de la base de datos de la investigacion en la tabla 3 expresa el tiempo de atencién por zona y
semana durante el mes de enero 2017, siendo asi que resalta mas la zona 2 y la semana 5. En esta tabla se
toma en consideracion la zona 2 porque permite recoger la mayor incidencia y requerimiento por semana

y ser atendido de manera oportuna para comenzar el afio debemos tener un mejor control de nuestros

equipos y poder visualizar a futuro las mejoras.
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Figura 3. Tiempo de atencién (dias) por zona y semana de enero del 2017.
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Se observa el mayor nimero de requerimiento concentrado en la zona 2 con 116
registros del mes de enero en comparacion de las zonal y zona3 del 2017, teniendo un
total de 316 registros en el mes de enero que seran analizadas si los requerimientos son
repetitivos para tener una atencion adecuada en menor tiempo. Semana 1(azul), semana
2(rojo), semana 3(verde), semana 4(morado) y semana 5(celeste).

Tabla 4
Tiempo de atencién (dias) por zona y semana de enero del 2018.

Semana Tiempo de
ZONAS 1 23 4 5 Atencidn (dias)
Zonal 14 5 2 1 13 35
Zona 2 7 80 4 8 27
Zona 3 9 5314 12 43
Total 30 18 5 19 33 105

El centro de monitoreo comprende 3 zonas (Zona 1, Zona 2 y

Zona 3)

En la tabla 4 expresa todos los incidentes recogidos por zona y semana durante el mes de enero 2018,
siendo asi que resalta mas la zona3.En esta tabla se toma en consideracion la zona 3 porque permite recoger
la mayor incidencia y requerimiento por semana y ser atendido de manera oportuna para comenzar el afio

debemos tener un mejor control de nuestros equipos y poder visualizar a futuro las mejoras.
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Figura 4. Tiempo de atencién (dias) por zona y semana de enero del 2018.

Se observa el mayor nimero de requerimiento concentrado en la zona 1 semana 1y en
la zona 3 semana 4. Semana 1(azul), semana 2(rojo), semana 3(verde), semana

4(morado) y semana 5(celeste).

Tabla 5
Ndmero de incidencias por zona y semana de enero del 2017.

Total de

ZONAS Semana incidencias
1 2 3 4 5

Zonal 20 10 8 28 32 98

Zona 2 24 12 13 27 55 131

Zona 3 17 15 14 40 39 125

Total general 61 37 35 95 126 354

El centro de monitoreo comprende 3 zonas (Zona 1, Zona 2 y Zona 3)
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Tomado de la base de datos de la investigacion en la tabla 5 se expresa todos los
incidentes recogidos por zona y semana durante el mes de enero 2017, siendo asi que
resalta més la zona 2 y la semana 5.En esta tabla se toma en consideracion el total general
porque nos permite establecer la informacion y tener mayor visibilidad, el flujo necesario
de la misma en el proceso con el fin de reducir al méximo los incidentes reportados y

garantizar una rapida solucion a los casos para tener un mejor control a nuestros equipos.

60 55
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32 H2
28 27
50 24 M3
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Figura 5. Namero de incidencias por zona y semana de enero del 2017.

Se observa todos los incidentes recogidos por zona y semana durante el mes de enero 2017, siendo asi que
resalta més la zona 2 y la semana 5. Semana 1(azul), semana 2(rojo), semana 3(verde), semana 4(morado)

y semana 5(celeste).
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Tabla 6
Namero de incidencias por zona y semana de enero del 2018.

Semana
ZONAS 1 2 3 4 5 Total
Zonal 27 10 9 24 36 106
Zona 2 23 14 29 21 61 148
Zona 3 21 15 9 24 55 124
Total 67 37 26 69 152 378

El centro de monitoreo comprende 3 zonas (Zona 1, Zona 2 y Zona 3)

Tomado de la base de datos de la investigacion. En la tabla 6 expresa todos los incidentes
recogidos por zona y semana durante el mes de enero 2018, siendo asi que resalta mas la
zona 2. En esta tabla se toma en consideracion el total general porque nos permite
establecer la informacidon y tener mayor visibilidad, el flujo necesario de la misma en el
proceso con el fin de reducir al méximo los incidentes reportados y garantizar una rapida

solucion a los casos para tener un mejor control a nuestros equipos.
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Figura 6. NUmero de incidencias por zona y semana de enero del 2018.
Se observa todos los incidentes recogidos por zona y semana durante el mes de enero

2018, siendo asi que resalta méas la zona 2 semana 5. Semana 1(azul), semana 2(rojo),

semana 3(verde), semana 4(morado) y semana5(celeste).
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Tabla 7
Tiempo de atencion de incidencias diario.

TIEMPO Antes Después Diferencia

DIAS TA D TD-TA
1 58 21 -37
2 24 8 -16
3 11 1 -10
4 2 0 -2
5 6 2 -4
6 12 3 9
7 7 3 -4
8 14 10 -4
9 0 -2
10 0 -2
11 11 1 -10
12 3 0 -3
13 3 3 0
14 12 1 -11
15 4 2 2
16 4 1 -3
17 3 11 8
18 12 5 -7
19 9 3 -6
20 14 30 16
21 103 0 -103

Tomado de la base de datos de la investigacion, en la tabla 7 se expresa los tiempos de atencién de las
incidencias diarias, donde nos muestra el tiempo de atencidn del 2017 con los datos del tiempo de atencion en
el mes 2018, donde obtendrd los resultados calculando la diferencia de Tiempo de Después menos Tiempo

Antes.
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Tabla 8
Cantidad de incidencias diarias.
INCIDENCIAS Antes Después Diferencia

DIAS IA ID ID-1A
1 35 44 9
2 13 14 1
3 6 7 1
4 5 6 1
5 2 2 0
6 13 12 -1
7 2 3 1
8 18 19 1
9 3 0
10 1 1 0
11 6 7 1
12 3 10 7
13 10 14 4
14 12 15 3
15 4 21 17
16 21 8 -13
17 8 17 9
18 17 23 6
19 23 26 3
20 26 119 93
21 119 7 -112

Tomado de la base de datos de la investigacion, en la tabla 8 se expresa todas las incidencias diarias, donde
nos muestra el nimero de incidencias atendidas del 2017 con nimero de incidencias atendidas en el 2018,

dénde se obtendra los resultados calculando la diferencia de Incidencias Después menos Incidencias Antes.
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Andlisis Interferencial

La presente investigacion realizo la prueba de normalidad para ambos casos utilizado la
prueba estadistica de Shapiro —Wilk, debido a que el tamafio de la muestra esta conformado

por 20 reportes de incidencias diarias.

La prueba se realiz6 mediante el uso de software estadistico SPSS, donde se obtuvieron los
siguientes resultados.

Tabla 9
Prueba de Normalidad Shapiro-Wilk.

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Tiempo 0.576 21 0.000
Incidencias 0.576 21 0.000

Tomado de la base de datos de la investigacion, en la tabla 9 se realizd la prueba de
normalidad para ambos casos p(sig)<0,05 lo cual demuestra que los datos son NO
NORMALES por lo tanto se aplicara Wilcoxon.

Tabla 10

Estadisticos de prueba.

Tie_ D -Tie_A
z -2,823°
Sig. asintdtica 0.005

(bilateral)

Tomado de la base de datos de la investigacion, en la tabla 10, se observa que la prueba
Wilcoxon se obtiene como resultado el valor Sig.0.005. Por lo tanto, se acepta que el valor
p(0.005) < 0.05. Es decir, el andlisis de la Gestion de Incidencias mejoraré los tiempos de

atencion de incidentes en un Hipermercado.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion

La siguiente investigacion evidencia que el analisis de la Gestion de Incidencia influye
en el proceso de atencion de incidencias en el area de sistemas de un Hipermercado, este
resultado coincide con el trabajo de investigacion realizado por Jihuallanca (2017), en la
tesis titulada “SISTEMA HELP DESK PARA LA GESTION DE LA
INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA PARA LA EMPRESA ELECTRO PUNO
S.A.A. BASADO EN ITIL V3”, el siguiente trabajo realizé la comparacion entre el pre
test y post test Aplicando la prueba T-student con significancia del 5%, donde se obtuvo.
T calculada= - 6.790 # Ta. = - 1.7171. Concluyendo que el sistema help desk basado en
ITIL V3, permite gestionar significativamente la gestion de infraestructura tecnolégica
en la empresa Electro Puno S.A.A.

Evidentemente los resultados muestran que con el analisis de la Gestion de Incidencias
mejora en la gestion del proceso de atencidn de incidencias basados en ITIL v3.0 en el
area de sistemas de un Hipermercado, que conlleva a una mejora significativamente en
la calidad de servicio, tal es el caso que se ha disminuido el tiempo de atencion en un

66.7%, asimismo se aumentd el nimero de incidencias atendidas en un 6.78 %.
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Por otro lado, se puede justificar que el analisis de la Gestion de Incidencias influye
positivamente en los tiempos de atencion a los usuarios de una empresa de
Hipermercados; ya que se obtuvo una significancia menor a 0.05, por lo cual se acepta;
ya que es este resultado coincide con el trabajo de investigacion realizado por Lépez
(2014), en la tesis titulada “IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE MESA DE
AYUDA INFORMATICO (HELP DESK) PARA EL CONTROL DE INCIDENCIAS
QUE SE PRESENTAN EN EL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DE
LA PROVINCIA DE ESMERALDAS”, La implementacion del sistema Help Desk en
la institucién mejord el proceso de asistencia técnica, debido que el sistema a gestionar
las incidencia de forma ordenada, permite que los tiempos de respuestas por parte de los
técnico hacia los usuarios sean mas rapidos, lo cual optimiza recursos como el tiempo y
da como resultado que mas del 99% usuarios no queden sin ser atendidos.

Respecto a la segunda prueba que se especifica, se pudo comprobar que el analisis de la
Gestion de incidencias influye positivamente en la cantidad de incidencias atendidas en
la empresa Hipermercados ya que se obtuvo una significancia menor a 0.05 por lo cual
se acepta la hipdtesis alterna, este resultado coincide con el trabajo de investigacion
realizado por Herrera (2017), en la tesis titulada “SISTEMA WEB PARA LA GESTION
DE INCIDENCIAS DE LA EMPRESA CSD ELECTRONICA S.A.C.”, La Tasa de
Resolucién de Incidencias en el proceso de gestidn de incidencias de la empresa CSD

Electrénica S.A.C. antes de implementar el sistema web (pre-test)
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alcanzo el valor de 78.25% y luego de la implementacion de sistema web (post-test) el valor
se incrementd a 98.38%. Por lo tanto, se puede afirmar que la implementacién del sistema
web logré un incremento del 20.13% en el indicador Tasa de Resolucion de Incidencias.
Evidentemente los resultados muestran que con el analisis de la Gestion de Incidencia para
la mejora en la gestion del proceso de atencidn de incidencias basados en ITIL v3.0 en el
area de sistemas de la empresa Hipermercados, se ha mejorado significativamente la calidad
de servicio, tal es el caso que se ha disminuido el tiempo de atencidn en un 66.7%, asimismo
se aumento el nimero de incidencias atendidas en un 6.78 %.

Al respecto, los resultados obtenidos tales como disminuir el tiempo de atencidn y aumentar
la cantidad de atenciones de incidencias guarda relacion con los beneficios que ofrece ITIL
los cuales son mejorar la productividad de los usuarios, cumplimiento de los niveles de
servicio acordados en el SLA, mayor control de los procesos y monitorizacion del servicio.
Optimizacion de los recursos disponibles y principalmente mejora la satisfaccion general de
clientes y usuarios. Con la implementacion de ITIL, se alienta al cambio cultural hacia la
provision de servicios. Asimismo, se mejora la relacion con los clientes y usuarios pues
existen acuerdos de calidad; asimismo se desarrollan procedimientos estandarizados y
faciles de entender que apoyan la agilidad en la atencion, logrando de esta manera visualizar

el cumplimiento de objetivos corporativos.
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El estudi6 del Andlisis de la gestion de Incidencias en el departamento de Sistemas de un
Hipermercado demuestra que si se puede mejorar la calidad se servicio de TI; sin embargo,
cuando se llegue a implementar todos los procesos que comprende ITIL v3.0 se mejorard la
gestion y provision de servicios TI, evitar los problemas asociados a los mismos y en caso
de que estos ocurran ofrecer un marco de actuacion para que estos sean solucionados con el

menor impacto y a la mayor brevedad posible.

4.2 Conclusiones

A partir de los resultados obtenidos se concluye que, la presente investigacion sobre Analisis
de la gestion de incidencias en un hipermercado permite tener una vision efectiva, ya que se
logro a través de los objetivos especificos disminuir el tiempo de atencién en las incidencias
y aumentar el nimero de incidencias atendidas. Como se evidencia en los resultados
obtenidos en la prueba de Wilcoxon con una significancia de 0.005.

Se recomienda que todos los incidentes, problemas y requerimientos sean registrados a
través del Sistema Mesa de Ayuda, de manera que se tenga un Unico, completo y confiable
repositorio de estos eventos. Asimismo, es necesario realizar de manera periddica un
Anadlisis de la gestion de incidencias en un hipermercado, para brindar y optimizar el tiempo

de servicio y atencion.
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ANEXOS

ANEXO n.° 1. Registro de atenciones del mes de enero 2017

FECHA ZONA T";'"’ ”“'g&m TENDA| USUARID  WOMBRE GH&JP REQUERIMENTO POS ESTU“" Eﬁf“ﬂ } E ATIO DE RESP! iﬁ': ";E A0

Q20MZ07| Zanad | Tunod| Llamada | M6 |SupenvisardeCablataly POS | POS - Impresara Témiza POS0T | Atendida| 030M20 | 1 | Seatendid | 1 | 1 |2V
02002007 Zonal| Tumal| Llamada | M2 |SupervisordeCiFanny POS | POS-Inconwenientes con VISA - Aplicativyl POSTT | Atendido| 04002017 | 2 | Seatendi6 | 1 | 1 |20F
QA0N20TT) Zonal| Tumot| Llamads | M2 |SupemisordeCqFanny POS | PO3-Inconvenientes con VIS4 - Aglicativl POSTY | Atendido| 0400207 | 2 | Seatendid | 1 | 1 |20F
02002007| Zona2 | Tuma | Llamada | M2 |JefedeCaja  |TaniaSuarez | POS |POS-Inconvenientes con VIS - Aplicativy POSIT | Atendida| 0000207 | 2 | Seatendia | 1 | 1 |20
Q200207 Zonad | Tumad| Llemada | M2 |JefedeCain  |TamiaSusrez | POS |POS-Inconvenientes conVISA - Aplicative POSIS | Atendide| 0000207 | 2 | Cestendié | 1 | 1 |20
02002007 Zonal|Tumal| Llamada | M2 |JefedeCaja  |TaniaSuarez | POS |POS-Inconvenientes con VIS4 - Aplicativy POSIY | Atendida| 0000207 | 2 | Seatendia | 1 | 1 |20
02002007) a2 | Tumal| Llmada | M2 |JefedeCaip  |TariaSuarez | POS |PO3-Bandamagneticainoperativa PO354 | Atendida| 03MW2017) 1 | Seatendid | 1 | 1 |20F
Q20M2007| Zonal| Tumal| Llamada | 103 |SupervisordeCaNelly POS |PO3-Bandamagneticainoperativa POSIZ | Atendida| D30V20TT) 1 | Seatendic | 1 | 1 |20
Q2002007| a2 | Tumal| Llamada | 103 |SupervisordeCaNelly P05 |PO3-Bandamagnetizainoperativa PO303 | Atendida| 03W2017| 1 | Seatendid | 1 | 1 |20W
OA0N20TT) Zona 2| Tumod| Llamada | 105 |SupenisordeCqNely P05 |PO3-Bandamagneticainoperativa ROST | Atendido| 03102007 1 | Seatentia | 1 | 1 |2F
02002007| Zona2 | Tumal| Llamada | 103 |SupervisordeCaNelly POS | POS-Bandamagneticainoperativa POSZE | Atendida| 0312017 1 | Seatendid | 1 | 1 |2V
Q20207) Zonad | Tumad| Llamadz | 103 |SupervisordeCaNelly POS |ROS-Bandamagnetiainoperativa POSO4 | Atendida| 030200 1 | Seatendid | 1| 1 |27
02002007 Zonal| Tumal| Llamada | 103 |SupervisordeCaNelly POS | POS-Bandamagneticainoperativa POSDZ | Atendida| O3IMW2017| 1 | Seatendid | 1 | 1 |2V
02002007 Zonal|Tumod| Llamada | 103 |SupervisordeCilizCalupe P05 |PO3-Bandamagnetizainoperativa POS13 | Atendido| DJIV20TT) 1 | Seatendi6 | 1 | 1 | 200
02002007| Zonad |Tumod| Llamada | T2 | Supervisorde CaLuis POS | POS-Bandamagneticainoperativa POSIT | Atendida| D30V20TT) 1 | Seatendia | 1 | 1 |20F
02002017) Zana 3| Tumal|  Carea 16 |Cperadarde CanJulio Granados ASULTA|CONSULTADOR - Froblemas deHardware | NA [ Atendido| 050007 | 3 | Geatendid | 1 | 1 [20F
DA0N20TT) Zona 2| Tumod|  Coren T |Supenisor de G Natalie POS |PO3-Caja apagada ROSOZ Mtendido| 0400207 | 2 | Seatendid | 1 | 1 |27
02002007| Zona2 | Tumal|  Carea 16 | Operadorde Cag Matalie POS | POS-Inconwenientes con MasterCard - Mo| POS0S | Atendido| 04002017 | 2 | Seatendi6 | 1 | 1 |20F
O2002017) ZanaZ | Tumad|  Coreo 116 | Operador de Can Matalie POS | POS - Inconwerientes con MasterCard - Ma| POS09 | Atendido| 0400207 | 2 | Geatendi6 | 1 | 1 |20
0200207| Zana2 | Tumal|  Carea 16 | Operador de Cag Hatalie POS | POS-Inconwenientes con MasterCard - Mo| POSOG | Atendido| 0000207 | 2 | Seatendia | 1 | 1 |20F
|02 Zona 2| Tumad]  Caoneo | 6 |Cperede Caf atalie P03 |PO3- Inconveniertes conMasterCard -No| POSYE | Atendido| 0WOUEOT | 2 | Seawndid | 1 | 1|30
0200207| Zana 3| Tumal|  Carea 16 | Operador de Cag Hatalie POS | POS-Inconwenientes con MasterCard - Mo| POSOT | Atendid| 0000207 | 2 | Seatendia | 1 | 1 |20F
02002017) Zana2 | Tumal|  Carea 16 | Cperadar de Candulio Granados  (SUARIC|LSUARIDS - Cansukas RG NA - [Atendido| 000207 | 1 | Geatendid | 1 | 1 |2
DA0N20TT) Zona 2| Tumod|  Coren 116 |Operadarde Ca Julio Granados  |SUARIC|USUARIDS - Cansubas | O NA | Atendido| 03002007 | 1 | Seatendid | 1| 1 |2
Q2012017 Zona2 | Tumed|  Coreo 16 | Operadar de Can Julio Granados - [SUARIC|LSUARIDS - Cansukas R & | Atendido| 03002007 | 1 | Seatendid | 1 | 1 |20
OA0N20TT) Zonad| Tumo1| Llamada | 313 |JefedeDisplay (RaulArtisana  |[SUARICIUSLIARIDS - Problemas con hardw e NA | Atendido| 04207 | 2 | Seatendid | 1| 1 |2F
02002007 Zona2 | Tumal| Llamada | 313 |SupervisordeCs ClaudiaRamas | POS | POS-Problemas con Gaveta-Enorde Usy POS0R | Atendida| 0300207 | 1 | Seatendia | 1 | 1 |20
0200207) Zonad | Tumad| Llamada | 313 |SupervisordeCiClawdiaRamas | POS |POS-Problemas con Gaveta-Enorde Usy POS0S | Atendida 0300207 | 1 | Seatendi6 | 1 | 1 |20
02002007 Zonal| Tumal| Llamada | 313 |SupervisordeCidnaChoque | POS |POS-Problemas conHardware Dinakey | POSIT | Mtendida| 0500207 | 3 | Seatendia | 1 | 1 |20
Q2002007) Zona | Tumal| Llamada | 313 |JefedePerecibh Eduardo CayamppALANE) BALANZA - Equipo apagado NA - [Atendido|0U20T | 2| Geatendid | 1 | 1 |2
Q20M2007| Zonad | Tumal| Llamada | 313 |JefedePeecihl EduardoanampﬁﬂLF\NZ BALANZA - Prablemas Hard are NA - [Atendido| 0400207 | 2 | Geatensio | 1 | 1 |2OF
02002017 Zonal| Tumal| Llamada | 315 |OperadordeP LuisGarciaCueu“SULTﬁ CONSULTADOR- Problemas de Hardware | MA [ Atendido|40ue0 | 2 | Geatendid | 1 | 1 |20F
Pag.

Vivar Pérez J.
35



UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

ANALISIS DE LA GESTION DE INCIDENCIA EN

UN HIPERMERCADO

ANEXO n.° 2. Registro de atenciones del mes de enero 2018

IEEED - - M W - N - T - - - vl - T O« -
020012018 2ona 3 Turno 2|Llamadsg 118 | Supervisor de T4 Matal P05 |POS - Impresora Témmica POSOT | Atendido | 0zi0i2018 ] Se atendid 1 1|20
02002018|2ona 3 Tuno 2|Llamadg 116 | Superisar de C4 Matal POS |POS - Impresora Térmica POS15 | Atendida | 020102018 1] Se atendid 1 1|20
0210112018 Zona 1| Tuno 1|Llamads 112 | Supervisor de C4Fanny POS |POS - Incarwenientes con VISA - Aplicativel POSTT | Atendida | 030012012 1 Se atendio 1 1| 2ms
020012015| Zona 1| Turno 1|LIamads 112 | Supervisor de C4 Fanny POS |POS - Inconvenientes con VIS4 - Aplicativel POS13 | Atendida| 030102015 1 Se atendic 1 1| 2018
0210112018|Z2ona 2] Turno 1|Llamads 112 |Jefede Cajiz | Taria Suareg POS |POS - Incorvenientes con VIS4 - Aplicativel POSTT | Atendida | 030012018 1 Se atendid 1 1 [2ms
0210112018| Zona 1| Tuno 1 |Llamads 112 | Jefede Caja | Tania Suaregd POS |POS - Inconvenientes con VIS4 - Aplicativel POS13 | Atendido | 0302018 1 Se atendid 1 1| 2ms
020012015( 2ona 1) Turno 1|LIamadz 112 | Jefe de Caja Tania Suaresl POS |POS - Incanvenientes con VIS4 - Aplicativel POS13 | Atendida | 040112018 2 Se atendic 1 1 [0
0210112018] Zona & Turno 1]Llamadd 112 | Jefede Cajz | Taria Suareg POS |POS - Banda magneticainoperativa POS54¢ [ Atendida | 02/01/2012 ] Se atendid 1 1 [2ms
0210112018 Zona 1| Tuno 1|Llamads 103 | Supervisor de C4 Mell, POS |POS - Banda magneticainoperativa POS12 | Avendida | 0200112013 ] S atendid 1 1|20
IUZn’D‘HZU‘IB Cona & Turno 1|LIamads 103 | Supervisor de C4 Melly POS |POS - Banda magneticainoperativa POS03 | Atendida | 020012018 1] Se atendic 1 1| 2018
0210112018|Z2ona & Turno 1|Llamads 103 | Superizor de C4 Melly POS |POS - Banda magreticainoperativa POS13 | Atendida | 0200112012 1] Se atendid 1 1| 2ms
0210M12018|2ona & Tuno 1|Llamads 103 | Superisor de Cq Melly POS |POS - Banda magneticainoperativa POSZ2E | Atendido | 02/0112018 1] Se atendid 1 1|20
020012015| 2ona 1| Turno 1|LIamads 103 | Supervisor de C4 Melly POS |POS - Banda magneticainoperativa POS04 | Atendida | 020012018 1] Se atendic 1 1|20
0210112018| Zona 1| Tuno 1|Llamads 103 | Superizor de C4 Melly POS |POS - Banda magneticainoperativa POS02 | Atendida | 020012012 1] Se atendic 1 1| 2ms
0210112018 £ona 1| Turna 2 |Llamads 103 | Supewisor de C4Liz Calupe | POS |POS - Banda magneticainoperativa POS13 | Atendida | 0210112013 ] Se atendid 1 1|20
0210112018|Zona & Turna 2 |Llamads 112 | Supenisor de C4 Luis POS |POS - Banda magneticainoperativa POS1T | Atendida | 020102018 1] Se atendid 1 1|20
020112018/ Z2ona 3 Tuno 1| Conea | 116 | Operador de Can Julio GranadglSULTA| COMSIULTADDR - Problemas de Hardware | NA - [ Atendido | 030002012 1 Se atendic 1 1| 2ms
0210112018/ 2ona 2| Tuno 1| Conea | 116 | Supewisor de C4 Matalie POS |POS - Caja apagada POS02 | Atendido | 03012018 1 Se atendid 1 1| 2ms
0210112018|Z2ona 2] Tuno 1| Conea | 116 | Operador de Can Matalie POS |POS - Incarwenientes con MasterCard - Na| POSOS | Atendida | 0300112012 1 Se atendid 1 1| 2ms
0210112018| 2ona & Tuno 1| Caonea | 116 | Operader de Can MNatalie POS |POS - Incarwenientes con MasterCard - No| POS0Y | Atendida | 0200102013 ] S atendid 1 1|20
020012015(Zona & Turno 1] Corea | 116 | Operador de Can Matalie POS |POS - Incanvenientes con MasterCard - No| POS06 | Atendida| 030102015 1 Se atendic 1 1| 2018
0210112018|Z2ona 2] Tuno 1| Conea | 116 | Operador de Can Matalie POS |POS - Incarwenientes con MasterCard - Na| POSTY | Atendida | 030012012 1 Se atendid 1 1| 2ms
0210112018| 2ona 'y Tuno 1| Conea | 116 | Operador de Can MNatalie POS |POS - Incarwenientes con MasterCard - No| POSOT | Atendida | 0300102013 1 S atendid 1 1|20
020012015|Zona & Turno 1| Corea | 116 | Operador de Can Julio GranadqSUARID USUARIOS - Consultas { RO N& [ Atendido| 0201208 1] Se atendic 1 1|20
0210112018/ 2ona 2 Tuno 1| Conea | 116 | Operador de Can Julio GranaddSUARIZ USUARIOS - Consulkas ! O MA | Atendida | 020012018 1] Se atendid 1 1| 2018
0210112018/ 2ona & Tuno 1| Conea | 118 | Operador de Can Julio GranadgSUARID USUARIDS - Consulkas | RO N& | Atendida | 0200102015 ] Se atendid 1 1| 2ms
020012015(Zona & Turno 1|LIamads 313 | Jefe de Display | Raul AntisandSUARIC USUARIOS - Problemas can hardw are WA | Atendida | 020102018 1] Se atendic 1 1|20
0210112018/ Zona 2 Tuno 1|Llamads 313 | Supewisor de C4 ClaudiaBamg POS |POS - Problemas con Gaveta - Eror de sy POS08 | Atendido | 020012012 1] Se atendic 1 1| 2ms
0210112018 Zona 1| Tuno 1 |Llamads 313 | Supewisor de C4 ClaudiaRamd POS | POS - Problemas con Gaveta - Eror de sy POS08 | Atendido | 03012018 1 Se atendid 1 1| 2ms
020012015| 2ona 1) Turno 1|LIamadz 313 | Supervisor de C4Ana Choque | POS | POS - Prablemas conHardw are Dinakey POS1T | Atendida | 03012018 1 Se atendic 1 1|20
0210112018 Zona 1| Tuno 1|Llamads 313 | Jefe de Perecibll Eduarde CavBALANZ| BALANZA - Equipe apagado N& [ Atendida | 03012018 1 S atendid 1 1|20
020012015(Zona 3 Turno 1|LIamads 313 | Jefe de Pereciblf Eduarda CayfAL AN BALANZA - Prablemas Hardw are WA | Atendida | 03012015 1 Se atendic 1 1| 2018
021012018| Zona 1| Tuno 1|Llamads 315 | Operador de Proj Luis Garcia E}EULTF\ COMSULTADOR- Problemas de Hardware MA [ Atendida | 02001208 1] Se atendid 1 1|20
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ANEXO n.° 3. Registro de Incidencias de un Hipermercado

Registra
Incidente

Proveedor

Asignaténim

Resuelve

Incidente

Mo

Revision de

Resuehe

inciente

Operador de campo

b 4

Incidente

Es posible
Resolver

Ho

Registrar Diagnostica
incidente Incidente

Y

Y

Resuehie
Incidente

Registro de Incidencia
Mesa de Ayuda (Monitoreo)

E: posible
resaher

Notifica al
Usuaria

—0

Secierrael
850

Reporta

incidente

Caja

Brindar su

Confarmidad

Vivar Pérez J.

Pag.
37




