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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo proponer un Modelo para la
Gestion de la Calidad de los Servicios Criticos de Tecnologia de la Informacion (SGSTI)
alineado a la NTP-ISO/IEC 20000-1:2012 para la mejora de la satisfaccion del usuario en una
empresa agricola que ha iniciado sus operaciones hace ocho afios y que desde sus inicios ha
venido adquiriendo tecnologia en los diferentes procesos que realiza.

El tipo de investigacion fue cuantitativa, con disefio no experimental, descriptivo,
propositivo de corte transeccional, considerando técnicas de recoleccién de datos como
encuestas, entrevistas a una muestra poblacional de 51 usuarios.

Se lograron identificar los servicios criticos que tiene el area de tecnologia de la
informacion como fueron el servicio de correo electronico, servicio de internet, servicio de
telefonia movil y servicio de telefonia fija estos servicios se evaluaron para conocer el nivel de
calidad de servicio en que se encontraban los usuarios, se aplicé el cuestionario haciendo uso
de la técnica de SERVQUAL a la muestra poblacional obteniendo por categoria la respuesta
de un 6% en desacuerdo total; 37,3% en desacuerdo; 36,8 indiferente; 17% de acuerdo y 3%
totalmente de acuerdo.

Como conclusion se elabord y presentd el modelo mencionado al Gerente de la
empresa, la cual fue validada mediante juicio de expertos, recomendandose su aceptacion y

aplicacion.

Palabras claves. Sistema de Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacion
(SGSTI). International Electrotechnical Commission (IEC) International Organization for

Standardization (1SO). Norma Técnica Peruana (NTP)
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ABSTRACT

The objective of this research work was to propose a Model for the Quality
Management of Critical Information Technology Services (SGSTI) aligned to NTP-ISO/IEC
20000-1:2012 for the improvement of user satisfaction in an agricultural company that began
operations eight years ago and since its inception has been acquiring technology in the different
processes it carries out.

The type of research was quantitative, with a non-experimental, descriptive, purposeful
transactional design, considering data collection techniques such as surveys, interviews with a
population sample of 51 users.

It was possible to identify the critical services that the information technology area has,
such as email service, internet service, mobile phone service and landline service, these
services were evaluated to know the level of quality in which they were the users, the
questionnaire was applied using the SERVQUAL technique to the population sample,
obtaining by category of response 6% in total disagreement; 37.3% disagree; 36.8 indifferent;
17% agree and 3% totally agree.

As a conclusion, the aforementioned model was prepared and presented to the Manager
of the company, which was validated through expert judgment, recommending its acceptance

and application.

Keywords. System of Management of Services of Technologies of the Information (SGSTI).
International Electrotechnical Commission (IEC) International Organization for

Standardization (1SO).
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I. INTRODUCCION.
1.1 Realidad problematica.

En el Peru para el afio 2022, segun el sitio web La Camara (2021), el sector
agricola que se encuentra dentro del rubro agropecuario y que pertenece al grupo
primario del PBI se espera que alcance un crecimiento de un 3.5%.
La agricultura en el Per( con el actual gobierno de Pedro Castillo esta buscando
impulsar el desarrollo de la agricultura haciendo uso de las tecnologias de acuerdo
con la segunda reforma que lanzo en octubre del 2021 ya que la agricultura familiar
representa un 97% de 2.2 millones unidades agricolas.
Grandes grupos agroindustriales ya manejan la digitalizacion haciendo uso de las
tecnologias manejando distintas plataformas de gestion agricola para que de esta
forma automatizar sus procesos y ser mas eficientes.
Segun Marcela Mendoza (2021) para este 2020, como consecuencia de la pandemia
COVID-19 cada empresa agricola ha hecho el uso maximo de los servicios
tecnoldgicos como por ejemplo el uso del internet donde viene cumpliendo un rol
importante ya que muchos dispositivos tecnoldgicos hacen uso de este servicio para
poder intercambiar informacion.
La crisis sanitaria causada por la pandemia COVID-19 nos ha llevado en acelerar los
procesos de la digitalizacion en todos los sectores ya sea industrial, comercial,
minero y este sector agricola no es ajeno a estos cambios tecnologicos y economicos
ya que han sido y siguen siendo de importancia para la continuidad de las
operaciones. Segun un informe de CEPAL (2020), citado en Sotomayor et al. (2021)
el impacto de la pandemia en la region de América Latinay el Caribe entre el primer

y segundo trimestres del 2020 alcanzo un aumento en el uso de soluciones de

10| Curioso Goicochea, Roberto Carlos
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teletrabajo en 324%, el comercio electronico un 157% y la educacion en linea mas
del 60%.

Segun estimaciones manejadas por las Naciones Unidas, en los proximos 30 afios el
sector agricola va a tomar las tecnologias como su gran aliado para atender la
demanda que viene en crecimiento en un70% para el 2050 y donde muchos de estas
tecnologias hacen uso de distintos servicios como el del internet para poder hacer
uso de distintas herramientas o software. Asi mismo los especialistas han indicado
que laimplementaciony el mantenimiento de estos servicios puede ser muy elevados
segln (Sotomayor et al, 2021, pég. 61).

Es por lo que en los ultimos afios se ha advertido una clara evolucién y
sensibilizacién de las empresas respecto a los conceptos “servicio” y “servicios”.
Donde la importancia de la “calidad de servicio” es cada dia mayor, entendiendo la
calidad siempre desde el punto de vista de los usuarios, la percepcién que tiene el
cliente o usuarios de la prestacion, la diferencia entre el servicio prestado y sus
expectativas previas al consumo.

Segln Abad et al (2009, p.16) las normas ISO/IEC 20000 tiene el fin de lograr una
entrega efectiva y con la calidad requerida de los servicios a los usuarios. Ademas,
definen un sistema reconocido y probado de gestion que permite a los proveedores
de TI (ya sean areas internas u organizaciones externas) planificar, gestionar,
entregar, monitorizar, informar, revisar y mejorar sus Servicios.

Un sistema de gestion de la calidad se centra en garantizar que el producto o el
servicio ofrecido por una organizacion cumple con las especificaciones establecidas
previamente por la empresa y el cliente, y asi, asegurar unos niveles de calidad

predecibles y su mejora continua a lo largo del tiempo. (Abad, et al,2009, p. 38).

11| Curioso Goicochea, Roberto Carlos
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Esta empresa agricola ubicada en Motupe que tiene implementando distintas
tecnologias ahora esta combatiendo en mejorar con la gestion de la calidad de los
servicios que tiene, sumado a ellos altos costos que le llevan brindar el soporte ya
que en la actualidad encontramos servicios de riego tecnificado, control de
nutrientes, control de plagas, control de rendimiento de combustible por labor,
control de humedad en campo, internet, telefonia mévil que vienen presentando
problemas en la entrega de estos servicios hacia sus usuarios creando una
discontinuidad en las operaciones e incertidumbre del tiempo que tomara volver a
funcionar estos servicios.

En el mismo sentido las Tl (Tecnologias de la Informacién) no es novedad que para
cualquier rubro esté siendo un aliado importante para cumplir los objetivos deseados
de la empresa, pero los servicios de Tl tienen problemas donde muchas empresas
cometen el mismo error al no tener una gestion de calidad de servicios sin identificar
la causa y la solucién del problema que podria afectar a los usuarios al interrumpir
las operaciones y posiblemente creando desconfianza e insatisfaccion del usuario en

la empresa. (ManageEngine, 2020).

1.2 Pregunta de investigacion.

121

Pregunta general
¢Como un modelo de la gestion de la calidad de los servicios criticos de la
TI de una empresa agricola de Motupe mejora la satisfaccion de los

usuarios?

12|
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1.3 Objetivos de la investigacion.
131 Objetivo general
Proponer un modelo de gestion de la calidad de los servicios criticos en Tl
alineado a NTP-1SO/IEC 20000-1:2012 para la mejora de la satisfaccion
del usuario de una empresa agricola de Motupe.
1.3.2 Objetivos especificos
« Conocer el nivel de tareas implementados para los servicios criticos de
TI.
» Conocer el nivel de cumplimientos de ejecucion de los procedimientos
implementados para los servicios criticos de TI.
« Conocer el nivel de cumplimientos de tiempos acordados para los
servicios criticos de TI.
« Conocer el nivel de buen trato en la atencion de incidentes de los
servicios criticos de TI.
« Conocer el nivel de comunicacién para un facil entender de los
incidentes de los servicios criticos de TI.

1.4 Justificacion de la Investigacion

e Justificacion Financiera. — El disefio e implementacién de un modelo de
gestion de servicios TI por su naturaleza de mejorar y brindar valor agregado
al usuario tiende a impactar positivamente en la experiencia del usuario y
por ende en la rentabilidad.

e Justificacion Estratégica. - Un modelo de gestion de servicios de TI sera
la misién propuesta como parte de las mejoras planteadas para la
organizacion donde al cumplir lo establecido por el modelo de gestién de

servicios de TI, reforzara la confianza hacia los usuarios la habilidad por el

13 Curioso Goicochea, Roberto Carlos
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equipo de Tl y a largo plazo producira la satisfaccion de los usuarios que
vaya sumando y manteniendo en el tiempo.

Justificacion Téctica. - Definitivamente el modelo propuesto seran las
guias que deberan servir para obtener mejoras y reduccion de insatisfaccion
del usuario con los servicios de TI, brinddndose un soporte con
procedimientos destinados a cada proceso donde garantizaran la continuidad

de los servicios de T bajo un estandar a nivel mundial.

1.5 Alcance de la investigacion

Para el desarrollo de nuestro proyecto es importante conocer el alcance, esto

indicara cuales seran sus limites y la estrategia que se aplicara a la investigacion.

Tal como explica Hernandez et. al (2014), el disefio, el procedimiento y otros

componentes seran distintos por cada alcance de investigacion de las cuales se tiene:

Investigacion descriptiva: Es usado para describir la tendencia de una
poblacién, muestra o grupo. Cuyo valor es mostrar con precision los angulos
o dimensiones de un fenémeno, suceso, comunidad, contexto o situacion.
Investigacion correlacional Es usado para conocer la relacion de las
variables mediante una secuencia predecible para una poblacion, muestra o
grupo.

Investigacion explicativa: Intentar establecer las causas de los hechos que
se estudian.

Investigacion exploratoria: Es usado para temas novedosos 0 poco

investigado.
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Il. MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes

Bauset Carbonell C. (2012) en su investigacion “Modelo de aporte de valor de la
implantacion de un sistema de gestion de servicios de TI (SGSIT), basado en los
requisitos de la norma ISO/ IEC 20000, tuvo como objetivo general “ofrecer un
modelo que permita medir y relacionar factores intangibles como el aporte de valor
en una organizacion de los servicios de TI”, aplicando indicadores de gestidn
obtenidos de los 13 procesos que componen la norma ISO/IEC 20000 e ITIL
(Information Technology Infrastructure Library). La investigacion logré determinar
que la gestién eficiente del mantenimiento de los servicios mejora los tiempos de
resolucion de incidentes, por ende, las relaciones como clientes son mas
satisfactorias. El principal aporte del trabajo de investigacion es la confirmacion que
tanto la norma ISO/IEC 20000 e ITIL bien implementadas y gestionadas facilitan la
gestion de los servicios de TI.

Ochoa Cevallos (2015) en su investigacion “Plan de continuidad de los servicios
criticos de red de la empresa actuaria consultores cia. Ltda. fundamentado en los
estandares internacionales de Cobit, ITILI e ISO 20000, formulo como objetivo
general, “desarrollar el plan de continuidad de los servicios criticos de red en la
empresa actuaria consultores cia. Ltda. fundamentado en préacticas de ITIL, COBIT
e 1SO 20000”. La cual se logré concluir en esta investigacion que toda empresa que
no cuente con su respectivo Plan de Continuidad de los Servicios Criticos de Red es
altamente vulnerable a sufrir pérdidas econdémicas e inclusive a quebrar. El principal
aporte de esta investigacion es la facilidad de mapear los procesos criticos de red

para minimizar las perdidas tecnolégicas y econdmicas.
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Mardomingo Ramirez (2012) en su investigacion “Desarrollo de una oficina de
control y calidad de los servicios de tecnologias de informacion”, tuvo como objetivo
general, “desarrollar una oficina de control y calidad de los servicios de tecnologias
de informacién para el Centro Nacional de Tecnologia de Informacién”. La cual
concluye que las mejores practicas de Tl ayudan a la organizacion a adaptarse a
procesos estandarizados alineados con el negocio, permitiendo mejorar la calidad y
los tiempos de respuesta de los servicios y aumentar la satisfaccion de los clientes.
El principal aporte es que confirma que las buenas préacticas en los servicios de Tl
nos llevan a obtener la mejora en la satisfaccion del usuario.

Berrospi et al. (2014) en su investigacion de una “Propuesta de implementacion de
procesos de gestion, entrega, resolucion y control de la norma ISO 20000 para
gestion de servicios de tecnologias de informacion en el Banco de Comercio”, tuvo
como objetivo fue proponer la implementacion de los procesos de entrega, resolucién
y control de la norma ISO/IEC 20000-1:2011 para la gestion de los servicios de TI
en el Banco de Comercio. Por consiguiente, concluyeron que propuesta de
implementacién no solo va a permitir a los departamentos de Produccion de
Sistemas, Desarrollo de Sistemas, Seguridad Informatica y Gestién de Procesos
(DTOP) mejorar la calidad de los servicios de TI sino también obtener ahorros de al
menos un 20% en los costos operativos y estén alineados a la ISO 20000.

Riera & Zambrano (2014) en su investigacion “Propuesta de procesos para la fase de
operacion de los servicios de tecnologia fundamentado en ITIL, para bio agencia de
comunicacion”, tuvo como objetivo general “realizar el analisis, disefio y desarrollo
de la fase de Operacién de los Servicios, fundamentado en la Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL), dentro del marco de normas

ISO 9000 y 20000, con la finalidad de brindar apoyo en la gestién de los servicios
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para la empresa Bio Agencia de Comunicacion”. La cual se logré concluir en esta
investigacion que ITIL en términos de mejores practicas, en conjunto con los
estandares I1ISO 9000 y 20000 es muy util para mejorar la gestion de servicios TI,
realizando un gran aporte a la entrega de servicios y de esta manera garantizar al
cliente que la calidad se alcance de manera consistente. Por consiguiente, el aporte
principal de esta investigacion es la flexibilidad que tiene la ISO 20000 con otra
librearia de buenas practicas como es ITIL y como la fusion de ambas sirven para
disefiar y proponer procedimiento de mejoras para los servicios de TI.

Ante las afirmaciones de los proyectos de investigacion realizadas acerca de los
beneficios que nos brinda el estandar de la ISO 20000 podemos visualizar que
durante los afios 2018,2019 y 2020 el Peru es el tercer pais a nivel Latinoamérica con
mas certificaciones dejando atrds a los paises del Argentina, Chile, Uruguay y

Ecuador. (ver Tabla 1).

Nro. Certificaciones / Afio

2018 2019 2020

Brasil 62 63 69
Colombia 8 18 24
Peru 16 17 18
Argentina 3 32 8
Chile 7 13 16
Uruguay 4 5 6
Ecuador 1 1 1

Total: 101 149 142

Tabla 1: Participacion de certificaciones en Sudamérica
Fuente: (ISO Survey, 2021). Elaboracion propia
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2.2 Bases Teoricas

221

2.2.2

Calidad de servicio

Blanco (2010) sefiala que la calidad de servicio y la satisfaccion del
consumidor son dos conceptos diferentes, pero intimamente relacionados; es
decir si una mayor calidad de servicio desarrolla, mantiene e incrementa la
satisfaccion del cliente, se puede pensar que aquélla debe ser encuadrada
dentro de los parametros de la gestion de la calidad de una empresa.

Segun, Fernandez y Fernandez, (2010) manifestaron que con respecto a la
atencion al cliente, laempresa debe emprender un conjunto de actividades para
conseguir mayor calidad de servicio; estas actitudes o actividades deben
responder las necesidades y deseos del consumidor.

Segun, Zeithaml (2007) la calidad de servicio se genera en el momento cuando
se entrega esta prestacion acompafiado con el dialogo entre el usuario y el
proveedor donde los unicos criterios que son evaluados y que prevaleceran
seran los criterios que establece el usuario ya que con ellos juzgara la calidad
del servicio entregado donde este sera medido con el uso de la herramienta

"SERVQUAL"

La satisfaccion del usuario

Gosso (2008) afirma, “la satisfaccion es un estado de animo resultante de la
comparacion entre las expectativas del usuario y el servicio ofrecido por la
empresa”. Asi también Zamudio Igami (2005, p.180) afirma “ qué la calidad
en servicios estd estrechamente relacionado con la espectativa y satisfaccion
del usuario™.

La satisfaccion del cliente es la razon unica de ser de una empresa de servicio,

ya que un cliente satisfecho vuelve a comprar el servicio, en tanto que un
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cliente insatisfecho no sélo no vuelve a comprar, sino que habla mal del
servicio; pues el desencanto relacionado con la expectativa es lo peor que
puede ocurrir a una empresa de servicios Cobra (2000).

Al respecto, Blanco Prieto (2010) menciona que es una variable psicoldgica
ya que la satisfaccion de un cliente o usuario va a depender como percibe su
realidad considerando que al cliente o usuario son seres que se mueven a través
de las emociones.

De acuerdo con Evans & Linday (2008, p.159). Las verdaderas necesidades y
expectativas del cliente se conocen como calidad esperada, ya que es la que el
cliente supone que recibira del producto, debido a que es el que identifica estas
necesidades y expectativas y las traduce en especificaciones para las productos
y servicios; la calidad real es el resultado del proceso de produccion y que se

entrega al cliente.

Necesidades y expectativas del cliente
[calidad esperada)

l

.| Identificacion de las necesidades del cliente

Traduccion en especificaciones del producto o
servicio (calidad de disefio)

Resultado
(calidad real)

Percepciones del cliente
(calidad percibida)

h 4

Medicidn y retroalimentacidn

Figura 1: Ciclo de calidad impulsada por el cliente
Fuente: (Evans & Linday, 2008, pag. 159)
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2.2.3

224

2.2.5

2.2.6

La gestion de la calidad
Segun, Pola Maseda (2009) indica que es la ejecucion de los siguientes pilares
como son el planificar, organizar y controlar con el fin de obtener la calidad

sin embargo para ello se necesitara establecer los objetivos claros.

La gestion de los servicios

Para Andrés Alvarez et al. (2020), es el conjunto de capacidades y procesos
para dirigir y controlar las actividades del proveedor de servicios, y los
recursos para el disefio, transicién, provision y mejora de los servicios para

cumplir con los requisitos de los contratos.

La tecnologia de la informacién

Vasconcelos Santillan (2016) menciona que las tecnologias de la informacién
realizan acciones de almacenar , recuperar para luego realizar el procesos de
transformacion y de esta forma lograr obtener una nueva informacion con la
ayuda de dispositivos, servicios y actividades apoyadas por equipos de

coémputo.

Modelo y dimensiones (SERVQUAL)

Segun, Zeithaml (2007), es un instrumento que mide las percepciones y
expectativas generales de los usuarios en relacion al servicio, pero que ademas,
puede adaptarse agregando caracteristicas especificas que se necesiten en la
investigacion de la empresa. Para nuestra propuesta se consideraron los

siguientes:

20|

Curioso Goicochea, Roberto Carlos



1

UPN

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

MODELO DE GESTION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS CRITICOS DE LA TECNOLOGIA DE LA INFORMACION
ALINEADO A LA NTP-ISO/IEC 20000-1:2012 PARA LA MEJORA DE LA SATISFACCION
DEL USUARIO DE UNA EMPRESA AGRICOLA DE MOTUPE, LAMBAYEQUE

2.2.7

2.2.8

2.2.9

e Tarea: son actividades que se realizan dentro de un procedimiento.

e Cumplimiento: Acciones mostradas al usuario cuando un incidente
reportado ha sido solucionado.

e Tiempo: Es la precisién de minutos y horas que tomara resolver un
incidente.

e Empatia: Atencidn personalizada que recibe un usuario por parte de
la empresa.

e Seguridad: Es la certeza que el cliente la solucion y la explicacion
clara del incidente suscitado.

Percepcion.
Segun, Luzéangela Aldana (2014, p.193) es el proceso cognitivo a través del
cual el cliente capta en el entorno las caracteristicas y atributos considerados

valiosos y reales durante el proceso de entrega del servicio.

Expectativa

Se puede decir que siempre que un cliente va a recibir un servicio, espera de
antemano algo de ese servicio, es decir, se ha creado una expectativa. Es
importante resaltar que el cliente espera algo tanto si no ha tenido ninguna
relacion previa con el servicio, como si ya ha recibido un servicio similar
antes. (Molino Cortés 2011, citado Setdé Pamies, 2004, p.25)

El juicio de expertos.

De acuerdo con Cabero & Llorente (2013, p.14). “La evaluacion mediante el
juicio de experto consiste, basicamente, en solicitar a una serie de personas la
demanda de un juicio hacia un objeto, un instrumento, un material de

ensefianza, 0 su opinion respecto a un aspecto concreto.
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2.2.10

2211

Catéalogo de servicios

Segun, Abad et al. (2009), es un documento o base de datos que elabora la
organizacion de TI para informar a clientes, usuarios y personal de TI de los
servicios ofrecidos. Muestra de manera sencilla la terminologia de todos los

servicios de TI.

Servicio de tecnologia de la informacion

Todos en algin momento de nuestra vida cotidiana hemos hecho uso con algan
servicio ya sea de telefonia, bancario, entre otros. Es por lo que un servicio de
Tl “es un medio de entrega de valor al cliente facilitindole los resultados que
quiere lograr” (Andrés et al. 2020).

Las Normas ISO/IEC 20000 introducen en la organizacion de las T1 una forma
de trabajo metddica, integrada y orientada a los procesos, haciendo especial
énfasis en garantizar la calidad del servicio a los distintos clientes de las Tl
(Abad et al, 2009, pag. 53).

Es una norma del sistema de gestién del servicio (SGS) especifica para que un
proveedor del servicio pueda planificar, establecer, implementar, operar,
monitorear, revisar, mantener y mejorar un sistema de gestion de servicio
(SGS). (INACAL,2012, p.12). Estas son aplicadas a las tecnologias de la
informacion (TI) con una forma de trabajo metodica, integrada y orientada a
los procesos, haciendo especial énfasis en garantizar la calidad del servicio a

los distintos clientes o usuarios de las TI.
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Sistema de Gestién
Responsabilidad de Gestion Requisitos de Documentacion

Competencia, Concienciaciéon y Formacién

Planificacion e lanificar
implementacién
de la Gestion ~ Actuar Hacer

CEI servicio \Verificarl/ J

/ Procesos de Provision de Servicio \

* Gestion de Nivel de Servicio

Planificacion e imple-
mentacion de servicios
nuevos o modificados

* Gestion de la Capacidad o (i CE S * Gestion de la Seguridad de
 Gestion de la Continuidad y la Informacién
Disponibilidad del Servicio « Presupuestos y contabilidad de los
Procesos de Control servicios de Tl

* Gestién de la Configuracién
* Gestion de Cambios

Proceso de Entrega Procesos de Relacion
* Gestion de Procesos de Resolucion * Gestion de las Relaciones
Versiones + Gestion de Incidencias con el Negocio
* Gestion de Problemas ¢ Gestion de Suministradores

Figura 2: -Esquema del Sistema de Gestion de Servicios
Fuente: (Bon, y otros, 2008, pag. 12)

2.3 Marco Conceptual

2.3.1 1SO:
International Organization for Standardization (Organizacion Internacional de
Estandarizacion), Sistema de normalizacion internacional para la regulacion y
calidad de los productos y servicios. (RAE, 2020).

2.3.2 IEC:
International  Electrotechnical Commission (Comisién Electrotécnica
Internacional) fundada en 1906, es la organizacion lider mundial que prepara
y publica estandares internacionales para todas las tecnologias eléctricas,
electronicas y relacionadas. (INACAL, 2021)

2.3.3 Servicio:
El servicio es generalmente intangible. El término servicio de acuerdo con este
documento se refiere al servicio o servicios dentro del alcance del sistema de
gestion de servicios (SGS). (Andrés Alvarez, 2020)

2.3.4 Sistema de gestion de servicios:
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2.35

2.3.6

2.3.7

2.3.8

Es un sistema de gestion para dirigir y controlar las actividades de gestion de
los servicios de la organizacion. (Alvarez et al. 2020)

Catéalogo de servicios:

Es un sistema de gestion para dirigir y controlar las actividades de gestion de
los servicios de la organizacion. (Alvarez et al. 2020)

Proceso:

Puede ser definido como un conjunto de actividades interrelacionadas entre si
que, a partir de una o varias entradas de materiales o informacion, dan lugar a
una o varias salidas también de materiales o informacion con valor afiadido
con la intencion de lograr un proposito o alcanzar un objetivo. (Maldonado,
2012)

Usuario:

La persona que maneja de manera habitual los servicios (Abad et al. 2009, p.
457). Un cliente también puede ser un usuario. (Alvarez et al. 2020).

Cliente:

Se refiere persona que compra en una tienda, o que utiliza los servicios de un

profesional o empresa (RAE, s.f., definicién 1).
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I1.HIPOTESIS

3.1 Declaracion de hipotesis

3.1.1 Hipotesis general

Un modelo de gestion de la calidad de servicios criticos de T1 alineado a la
NTP-ISO 20000-2012 establece procedimientos y sus indicadores para la

mejora de la satisfaccion de los usuarios de una empresa agricola de Motupe.

3.1.2 Variables

e Variable (X):
Modelo de gestion de la calidad de los servicios criticos de Tl basado en la
NTP-ISO/IEC 20000-1:2012

e Variable (Y):
Satisfaccion de los usuarios de los servicios criticos de Tl de una empresa

agricola de Motupe.
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3.1.3 Operacionalizacién de variables:
Variable (X) Definicion Definicion . : . : : Técnica /
) ; Tipo de variable Dimensiones Indicadores
Independiente conceptual Operacional Instrumento
Segun Fontalvo Cuantitativo Tarea 1.- Nro de procedimiento implementados. Conteo/
(2012), un Observacion
modelo de
gestion de la - . . | . conteo /
calidad de los Cuantitativo Cumplimiento | 2.- Cumplimiento de soluciones para los servicios. Técnica de
o Esun abinete
servicios nos 9
Modelo de . proceso
it facilita tener un NP Conteo /
gestion de la f basad sistémico L . o . P
calidad de los enroque basado para Cuantitativo Tiempo 3.- Cumplimiento de tiempos acordados. Técnica de
o o en procesos, ) gabinete
servicios criticos buscando que la | Mejorar la
de Tl basado en empresa ec:ﬂace calidad de
la NTP-ISO/IEC servicios e . o o Entrevistas /
20000-1:2012 SuS procesos, criticos de Cuantitativo Empatia | 4.- Buen trato en la prestacion del servicio. Escala Likert
procedimiento, T
tareas y el '
trabajo de las
personas de . , 5.- Respuestas faciles de entender ante el incidente | Entrevistas /
_manera Cuantitativo Seguridad del servicio prestado. Escala Likert
sistematica.
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Varlal_ale Definicion conceptual DG Tlp_o o Dimensiones Indicadores Ve §
dependiente conceptual variable Instrumento
% = Nro de procedimiento implementados / Total de
Cuantitativo Tarea Nro de procedimientos criticos Conteo / 3
Observacion
% = Nro de soluciones realizadas / Total de
. . I - solicitudes de soporte solicitadas antgo /
Satisfaccion | Segun Gosso (2008), Cuantitativo | Cumplimiento Técnica de
de los la satisfaccion de un gabinete
usuarios de usuario es un estado | Capacidad satisfacer = — . .
- . : % = Nro de cumplimiento realizados con tiempos
los servicios de animo resultante | las expectativas de - Conteo /
e - . oL . acordados / Total de cumplimientos proyectado con o
criticos de Tl de la comparacion los usuarios de los | Cuantitativo Tiempo . Técnica de
) > ey tiempos acordados :
de una entre las expectativas | servicios criticos de gabinete
empresa del usuario y el TI. - . .
agricola de servicio ofrecido por '?o;alr:j%diebsliggiéﬁég ?gaﬁ;?o\?jt:;: fones realizadas Entrevistas /
Motupe. la empresa. Cuantitativo Empatia P :
Escala Likert
%= Nro de respuestas de faciles de entender
Cuantitativo| Seguridad ejecutadas del servicio prestado / Total de respuestas | Entrevistas /

brindadas

Escala Likert

Tabla 2: Operacionalizacion de variables
Fuente: Elaboracion del autor
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IV.DESCRIPCION DE METODOS Y ANALISIS

4.1 Tipo de investigacion

La tendencia de estudio corresponde al paradigma positivista cuyos
fundamentos vienen del empirismo, positivismo logico y el racionalismo
critico en el enfoque cuantitativo, de tipo no experimental, la cual Hernandez
et al (2014) menciona que “son estudios que se realizan sin la manipulacién
deliberada de variables y en los que se observan fendmenos tal como se dan

en su ambiente natural para posteriormente analizarlos”. (p.152).

4.2 Diseiio de investigacion
Segun Hernandez et al (2010) “el disefio sefala al investigador lo que debe
hacer para alcanzar sus objetivos de estudio, contestar las interrogantes que se
ha planteado y analizar la certeza de las hipotesis formuladas en un contexto
en particular. (p.157). Por lo tanto, se empleard un disefio Transeccional o

transversal, descriptivo, propositivo.

Transeccional: Porque se tomaron datos en un momento dado.

Descriptivo: Porque se describio las caracteristicas del contexto en el que se

encuentra el objeto de estudio, y;
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Propositivo: Porque se presentd una propuesta sobre un modelo del proceso
de gestion de calidad de los servicios criticos en el area de T1 basados en la

NTP-ISO/IEC 2000-1:2012 para la mejora la satisfaccion del usuario.

/\

Figura 3: Ciclo de calidad impulsada por el cliente
Fuente: (Evans & Linday, 2008, pag. 159)

o}

Donde:

O: Observador (investigador)
R: Realidad problematica

T: Base tedrica

P: Propuesta

4.3 Meétodo de la investigacion

43.1

El método empirico: Qué sirvié para abstraer la realidad, la elaboracion del
diagnostico de la informacion, luego el procesamiento de la informacion.
El método analitico: Estos métodos nos sirvieron para analizar la
informacion.

El método de modelacion: El cual se empleo para la formulacion del modelo
tedrico.

El método de sistémico: Es la parte estructural que nos sirvié para la

elaboracion del modelo.

Poblacion y muestra
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La poblacion estd conformada por todas las empresas agroindustriales del
distrito de Motupe. La muestra estd conformada por una empresa, cuyo
nombre no se registrara para preservar el acuerdo de confidencialidad

pactado.

4.3.2 Técnicas

e La observacion: Sera aplicado a los objetivos especificos 1,2,3,4 y
5. Consistira en observar las reacciones durante la entrevista al
entrevistado, asi como también visualizar la informacién que se nos
comparte.

e Laentrevista: Seré aplicado a los objetivos especificos 1,2,3,4 y 5.
Consistira en un dialogo entre el entrevistador y el entrevistado para
obtener informacion sustancial para el desarrollo de los objetivos
especificos.

e Laencuesta. Serd aplicado a los objetivos especificos 1,2,3,4y 5. La
cual nos ayudara a conocer los niveles de cada objetivo.

e Técnicas de gabinete: Serd aplicado a los objetivos especificos
1,2,3,4 y 5. La cual permitird recoger toda informacion de manera

sistematica y organizada.

4.3.3 Instrumentos:
e Guia de observacion: Serd aplicado a los objetivos especificos
1,2,3,4y 5. La cual nos permitira obtener mas informacién acerca del

objeto del estudio.
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e Guiade entrevista: Sera aplicado a los objetivos especificos 1,2,3,4
y 5. La cual contiene preguntas a formular al entrevistado referente
al objeto del estudio.

e El cuestionario: Sera aplicado a los objetivos especificos 1,2,3,4 y5.
La cual consiste en un conjunto de preguntas para que luego sean

cuantificadas.

4.4 Propuesta de solucion
Esta propuesta pretende desarrollar un modelo de la metodologia del proceso de la
gestion de la calidad de los servicios criticos de la tecnologia de la informacion
alineado a NTP-ISO/IEC 20000-1:2012 para la mejora de la satisfaccion del usuario
de una empresa agricola de Motupe. Por consiguiente, comprendera de un objetivo
general, objetivos especificos y una secuencia de etapas que han sido elegidos
cuidadosamente para el desarrollo de la metodologia propuesta. Terminado el
desarrollo de la metodologia se procederd a la validacion y aplicacion. A
continuacion, la descripcién de las fases a realizar para el cumplimiento de los

objetivos.

4.5 Objetivos de la propuesta
45.1 Objetivo general de la propuesta
Mejorar la gestion de la calidad de los servicios criticos de TI para la mejora
de la satisfaccion del usuario en una empresa agricola de Motupe.

45.2 Objetivos especificos de la propuesta

e Formular procedimientos para los servicios criticos de TI.

31| Curioso Goicochea, Roberto Carlos



UKIVERSIOAD ALINEADO A LA NTP-ISO/IEC 20000-1:2012 PARA LA MEJORA DE LA SATISFACCION

1 UPN MODELO DE GESTION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS CRITICOS DE LA TECNOLOGIA DE LA INFORMACION
OEL HoRTE DEL USUARIO DE UNA EMPRESA AGRICOLA DE MOTUPE, LAMBAYEQUE

e Formular el procedimiento para el registro de ejecucion de los
procedimientos de los servicios criticos de TI.

e Formular el protocolo de atencion de eventos relacionados a los servicios
criticos de T1.

e Evaluar la propuesta por expertos.

4.6 Propuesta de modelo de gestion de la calidad de los servicios criticos de
TI

En la Figura 4 se muestra un disefio de la propuesta del modelo de gestion de los
servicios donde se propone aplicar la metodologia de la gestion de la calidad de los
servicios alineado a la NTP-ISO/IEC 20000-1:2012. A continuacion, se describe

cada etapa:

e Etapa 0: En esta etapa tiene el objetivo de conceptualizar la realidad
empresarial donde se aplicara el modelo, para ello se debe realizar la descripcién
de la empresa agricola, el area que realiza la gestion de Tl e identificar los procesos
propios de esta gestion. Las entradas requeridas son: manual organizacional de
funciones (MOF), procedimientos, directivas, politicas, normas y estandares
aplicables, registros de incidencias y otros. Todo lo anterior permitira obtener

situacién organizacional y la identificacion de los procesos criticos.

e Etapa 1: En esta etapa se realizan 02 actividades siendo la primera la
obtencion de la muestra del total de usuarios que hacen uso de los servicios de TI;
en la segunda, se determinara la herramienta a aplicar, asi como el formato donde
se registrard las respuestas. Teniendo como objetivo hacer el uso de la herramienta
considerando las dimensiones y conocer la situacion actual acerca de la gestion de

la calidad de servicios. Para ello se tendra como entrada los servicios de TI,
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procedimientos, politicas y reportes de incidencias para tener la salida de

informacidn transformada en nimeros cada una de ellas con un valor segun escala.

e Etapa 2: En esta etapa se realizan 02 actividades siendo la primera que
es llevarlo a un formato Excel para el ordenamiento de la informacion
corroborando que la cantidad de respuestas sea de acuerdo con la muestra aplicada;
para la segunda actividad usaremos el Alpha de Cronbach que nos ayudara a
conocer la fiabilidad o consistencia de los resultados del instrumento aplicado
mediante un calculo matematico. Teniendo como objetivo conocer que las
respuestas obtenidas sean confiables. Para ello se necesitara el ingreso de las
dimensiones, peso y respuestas del instrumento aplicada a la muestra y con ello
obtendremos el coeficiente de confiabilidad donde se espera tener un valor de
coeficiente mayor a 0.8 ya que este valor significaria que nuestro instrumento es
“bueno”.

e Etapa 3: En esta etapa se tiene las respuestas en Excel teniendo un orden
por dimension para luego hacer una sumatoria de respuestas por cada dimension
segun la frecuencia de la respuesta obtenida. Posterior a ello a cada sumatoria de
respuestas se multiplicara por el valor de la escala terminando con una sumatoria
total donde nos servira este valor para poder ubicarlo en un gréfico con escala, para
ello la escala de nivel de servicio estara constituida al nimero de respuestas de la
muestra multiplicado por la cantidad del nimero de dimensiones estos resultados
nos ayudaran a formar una escala en un grafico. Teniendo como objetivo conocer
el punto del nivel de la gestion de la calidad de servicio. Para ello se necesitara el
ingreso de las respuestas obtenidas de la muestra para luego tener una salida del

nivel de la gestion de la calidad de servicio.
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e Etapa 4: En esta etapa se aplica las entrevistas, observacion y trabajos de
escritorio para poder listar los servicios que maneja el area de T1y poder llevarlo a
un cuadro de matriz de criticidad donde las columnas estaran conformado por:
cumplimientos de requisitos legales con una importancia de valor 3, la imagen que
proyecta el servicio con una importancia de valor 3, el alcance del servicio con una
importancia de valor 2 , la orientacion del servicio con una importancia de valor
1, por la disponibilidad requerida con una importancia de valor 1 ademés cada una
de ellas tendra 03 descripciones donde cada una de ellas tendra una valor en la fila
y de esta forma realizar una multiplicacion de fila por columna. El nivel de
criticidad de los servicios tendra unos parametros de bajo de 1-20; moderado 21-
30; Importante 31-40 y critico de 41-50 la cual para esta propuesta se considerara
solo aquellos de nivel critico donde el rango a tomar ser4 mayor a 40. El objetivo
de esta etapa es obtener el catadlogo de los servicios criticos con la ayuda de una
matriz de criticidad. Para ello se necesitara como entrada los contratos,
procedimientos, reglamentos, normas, directivas responsables de los procesos,
formatos de documentos de los servicios y tener como resultados la identificacion

de los servicios criticos.

e FEtapa 5: En esta etapa se realiza los disefios de formatos que se usaran
para poder desarrollar los servicios criticos ya que la norma es estricta y exige la
documentacion detallada y revisada. Teniendo como objetivo el cumplimiento de
los requisitos del usuario y que esto a su vez cumplan con el objetivo de los
proveedores. Para ello se necesitara en ingreso de la informacion necesaria que
contenga roles, responsabilidades, catalogo de servicios, actividades que se llevan

a cabo, planes, politicas contratos, procedimientos, mediciones e informacién
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relevante que se usara para brindar el soporte requerido para luego tener

indicadores y medidas.

o Etapa 6: Es esta etapa se propone un procedimiento para la gestion de
los servicios. El objetivo es la gestion de la calidad de los servicios criticos en TI,
pero que también pueda ser usados para otros servicios que no sean de caracter
criticos. En esta etapa se requerird formato del nivel de servicio (SLR, Service
Level Requirements) donde se construye un documento que describe de manera
detallada las necesidades del cliente; el formato de los acuerdos de nivel operativo
(OLA, Operational Level Agreement) donde se construye un documento que
formaliza los compromisos de las areas internas de la empresa con TI; los contratos
de soporte (UC, Underpinning Contract) estos son documentos contractuales entre
la organizacion de T1y un proveedor externo; los acuerdos de nivel servicio (SLA,
Service Level Agreement) donde se construye un documento y recoge los
compromisos acordados entre el cliente y el proveedor de servicios de TI para la
provision del servicio requerido; para luego tener un procedimiento de gestion de
la calidad de los servicios de manera eficiente donde el usuario, soporte y

proveedor estaran alineados a la NTP-1SO/IEC 20000-1:2012.

Figura 4-Propuesta de modelo de gestion de la calidad de los servicios criticos en TI.
Fuente: Elaboracion del autor
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4.7 Evaluacion de juicio de expertos.

En esta propuesta ha sido sometida a evaluacion de 5 expertos en gestion de
servicios de TI.

4.8 Cronograma de actividades:

Para este desarrollo ha llevado un total de 40 dias iniciando con la eleccion de la
técnicay herramientas para el levantamiento de la informacion hasta la construccion

del acuerdo del nivel de servicios (ver Figura 5)

Responsable: Carlos Curioso G. Mes 1 Mes 2
Total de dias de la propuesta: 40 dias

items Tarea Proyeccion (dias) 1 9 110(11[12|13| 14|15 (16| 17|18 |19(20|21|22(23|24|25(|26 |27 |28|29|30

2|3(4|5|6|7(8

9 TU‘

1 |Etapa1i
1.1 |Definir muestra

Definir herramienta y 5 dias
construccidn de formato

2 |Etapa2
21 [Recolectar gatos RN NN EEE
2.2 |Analizar fiabilidad de datos

I
NN EEEEEEEEEREEEEE

3 |Etapa3

RN RNNEEEERRNNEERREERREIAAEE

senicio

4 |Etapad

6 dias

Generar catalogo de semvicios
criticos

5 |Etapa’s
5.1|Desarrollo de SLR
5.2|Desarrollo de OLA
5.3|Desarrolla UC
5.4|Desarrollo SLA

6 |Etapaé

PmEEdlmlep‘u Qe 8 dias | ‘ ‘ ‘ | | ‘ ‘ | | | | ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ | | | | | | | ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ | ‘ | ‘ | ‘ | ‘ | ‘
senicios criticos

Figura 5-Cronograma de actividades
Fuente: Elaboracion del autor

6 dias

12 dias

6.1

4.9 Ventajas del desarrollo de la propuesta
e En el aspecto tecnoldgico cientifico
La empresa, tendra la “receta” de como operar apoyandose en el sistema de
gestion de nivel servicios especificamente en sus protocolos de atencién y
documentacion que sera correctamente gestionada para beneficio de los clientes.

1. ISO/IEC 20000 es un requerimiento basico de negocio.
2. Constituye apoyo al aseguramiento del cumplimiento de
procesos.
Proporciona efectividad del negocio.
4. Esun método de revision y evaluacion en el marco de la

mejora continua.
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5. Proporciona una adecuada gestion de la calidad.

6. Aumenta la eficiencia.

7. Alinea los procesos de negocio y la infraestructura TIC.
8. Reduce los riesgos asociados a los Servicios TIC.

e En el aspecto social

1. Mejoraré la moral del personal.

2. Mejorara notablemente las relaciones con el cliente por
su impacto en el cambio del modo de operar con
respecto al servicio y la percepcion de este.

3. Proporciona efectividad del negocio.

4. Esun método de revision y evaluacion en el marco de la

mejora continua.

4.10 Analisis del Costo / Beneficio de la propuesta.

Para la elaboracién de los costos de esta propuesta el experto propone una lista de
materiales y recursos humanos donde el personal laborara 40 horas por semana. (ver
Tabla 3)

37| Curioso Goicochea, Roberto Carlos



MODELO DE GESTION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS CRITICOS DE LA TECNOLOGIA DE LA INFORMACION
ALINEADO A LA NTP-ISO/IEC 20000-1:2012 PARA LA MEJORA DE LA SATISFACCION
DEL USUARIO DE UNA EMPRESA AGRICOLA DE MOTUPE, LAMBAYEQUE

Descripcién Unidad Cantidad Costo (S/) Total (S/)

1| Papel bond Millar 3 23 69
2 | Cartuchos de impresora laser Unidad 2 400 800
3 | Memorias USB-64 Unidad 4 60 240
4| Utiles de escritorio Global 1 200 200

1| Internet Global 1 150 150
2 | Celular Unidad 1 400 400
3 | Telefonia movil Global 1 95 95
4| Transporte a la empresa Dias 40 200 8,000

1| Asesoria Dias 40 500 20,000
2 | Consultor Dias 20 500 10,000

1 | Desayunos y almuerzo Dias 40 25 1,000

Total (S/) 40,954.00

Tabla 3: Presupuesto para la elaboracién del modelo de gestion del servicio
Fuente: Elaboracion del autor

Obtenido el costo de la propuesta de S/40,954 el siguiente paso es llevar este importe
para realizar los indicadores financieros para conocer si esta propuesta es viable y
rentable.

Para el calculo del beneficio partiremos de cuantos incidentes nos genera cada

servicio critico para luego valorizarlo y finalmente aplicarle un 59% que es el valor
porcentual de mejora de productos y servicios segun (BSI, 2021) la empresa consultora
British Standards Institution (BSI) quienes son pioneros en normas por mas de 100
afios y ahora son lideres en el mercado y que han ayudado a mas de 80,000
organizaciones que van desde las principales marcas mundiales hasta las pequefias

empresas ambiciosas en 172 paises, a ganar una ventaja sobre su competencia.
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- Nro. de incidentes Costo de soporte
Nombre del servicio ~ ~
(afio) (afio)
Servicio de correo 1,920 S/ 29,375
Servicio de internet 125 S/ 2,326
Servicio de telefonia fija 20 S/ 915
Servicio de telefonia movil 840 S/ 4,580
osto de soporte tota 96

Oportunidad de mejora (59%) S/ 21,946

Tabla 4: Costos de soporte de los servicios criticos
Fuente: Elaboracion del autor

Entonces realizado el calculo se podria tener un beneficio de S/21, 946 de un costo de
soporte total de S/37,196 que viene ejecutando la empresa anualmente.

Realizando las operaciones financieras para tener el valor de los indicadores como son
el valor presente neto (VAN), tasa interna de retorno (TIR) y el indice de rentabilidad
(IR) para que con ello conocer si la propuesta econdmica de inversion es viable, rentable
y beneficiosa. Se ha usado una tasa de descuento del 20% y un nimero de periodo de
evaluacion de 03 afios. El resultado del valor actual neto es mayor a cero logrando
recuperar en un plazo de 1 afio con 10 meses y generando beneficios a partir del segundo

afio. En cuanto a la tasa interna de retorno muestra viabilidad en el proyecto al tener un

28% mayor a la tasa de descuento.

Descripcion
Flujo de caja -S/ 40,954 | S/ 21,946 S/ 21,946 | S/ 21,946
Valor presente neto (VAN): | S/ 5,275
Tasa interna de retorno (TIR): 28%
indice de rentabilidad o Razén beneficio costo (IR): 1.13

Tabla 5: Indicadores financieros
Fuente: Elaboracion del autor
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V. RESULTADOS

5.1

5.2

La empresa

La empresa agricola de Motupe con nueves afios en el mercado se cre6 para cultivar
y cosechar arboles frutales, para luego ser exportados al mercado europeo y
americano. Logrando cumplir con todas las exigencias gubernamentales como las

certificaciones de los clientes exigentes para la compra de la fruta.

Etapa 0: Etapa preliminar

e Estructura Organizacional
Actualmente su estructura organizativa esta dada de una manera vertical esto
indica que la persona de mayor jerarquia vendria ser el Gerente General donde
se inicia el mando y se reparte por los siguientes niveles inferiores. A

continuacion, se presenta el organigrama organizacional. (ver Figura 6)

Gerencia Agricola

Superintendencia

de Cultivo Uva

Superintendencia
de Cultivo Palto

Superintendencia
de Calidad

Superintendencia

de Ensayos

Gerencia General
Gerencia Gerencia
Comercial Finanzas
Jefe Comercial Jefe de Costos

Jefe de
Contabilidad

Superintendencia
de Operaciones

Superintendencia
de RRHH

Jefe de RRHH

Jefatura de Jefatura de Jefatura de Jefatura de
Seguridad Logistica Sistemas SSGG

Supervisor de Supervisor de Supervisor de
Seguridad Almacen desarrollo

Supervisor
RRHH

Jefe Packing

Jefe de

Supervisor de
Soporte

Finanzas

Figura 6-Organigrama de la empresa agricola de motupe
Fuente: Elaboracion del autor
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e Distribucion de usuarios por area.
En la actualidad se tiene 15 areas con la que cuenta la empresa agricola de
Motupe cada una de ellas tiene asignado una cantidad de usuarios segun el area,
la sumatoria de este ellos por &reas nos da una sumatoria de 208 usuarios. (ver

Tabla 6)

Nro. Usuarios y/o
Empleados

Gerencia de finanzas

Gerencia de finanzas Contabilidad

Gerencia de finanzas Finanzas

o

Superintendencia de operaciones Logistica

Superintendencia de operaciones Seguridad 2

Superintendencia de operaciones Riego y SSGG 13

Superintendencia de operaciones

[y [y

Total

Tabla 6: Nro. de empleados por area
Fuente: Elaboracion del autor
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e Servicios que brinda T1 a las areas.
Son 27 servicios con lo que cuenta la empresa y para cada uno de ellos el area

de Tl es la responsable de brindar el soporte incluyendo la gestion de aquellos

servicios que son administrados por proveedores externos. (ver Tabla 7)

Bl =-ricic d=CaneaElectdnica

Senicio de Internet
n Servicio de Firew all

Sericia Administracisn de BEOD
Seiseds Casttime= Brslape
hfheesmmimadrdPsts
BB roestnictura de red Actia
B 5evicio de Telefonia P
S Tl

[ rviaestnuctia de radio erlace intranet

1 Infraestructura de enlaces microondas sistema
deiego

Servidares de vitualizacisn Hyper i

B 5-vicio de Telsfonia Mail

n Semnicio de soporte externa

ﬂ Semnicio de soporte interno
LN Servicio de desarollo de software

B 5vicic e desarmolo de provectos

B3 5=ricio Mantenimiznto de Apliacianes

=N Servicio de sistema de planillas y ERP z

B sistere de Bancario
Bl 5=tema de Fertiiega

Circuito cerrada de camaras de vigilancia
[CCTY)

Sistemna de control fitozanitario
B 5=tem de cantol de maguinaria
[ 5i5tem e contol de humedad
T RN p— — 5 5 a a

H Sistema de acceso a puertas H

Figura 7: Servicios de Tl con las areas
Fuente: Elaboracion del autor

e Proceso actual de gestion de los servicios de TI.
El soporte inicia con la solicitud de un incidente por parte del usuario luego es
recibido por para del soporte del TI quien evalta y aplica con procedimiento o
empiricamente. En el caso del procedimiento soluciona el incidente y termina el

proceso con la solucién del incidente caso contrario intenta solucionar
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empiricamente ya que en caso de no realizarlo solicita soporte externo la cual

este le brinda soluciona el incidente y cierra el caso. (ver Figura 7)

USUARID b SOPORTE TI

Salicita
soporke

SOPORTE EXTERNO

Recibe
Solicitud

Ewaluz
incidente
Existe

Aplica
2 ta
procedimienta? Solucion con .
pracedimiento

sl

Se soludono?
Intenta 3l
empirica
[ MO

PROCESO ACTUAL DE SOPORTE DE NCIDENTES

Obtiene
salicitud

Resuelve la
solicitud

Y

Figura 8-Proceso actual de atencion de incidentes de Tl
Fuente: Elaboracion del autor

5.3 Etapal:
e Definir poblacién para la muestra.
De una empresa agricola ubicada en Motupe se tiene una poblacion de 208
usuarios que es contenida es 03 Gerencias, 06 Superintendencias, 12 Jefaturas y
05 Supervisores siendo esta cantidad que interactGa con al menos un servicio
brindado por el area de la Tecnologia de la Informaciéon (TI). Aplicada la
férmula de poblacion finitas se obtuvo una muestra de 51 usuarios.

Formula: NxzZxpx*q
n_d*(N—1)+Z§*p*q

208 * 1.96% % 0.05 * 0.95
0.05%(208 — 1) + 1.962 * 0.05 * 0.95

Reemplazando: n =

n=>51-
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Donde:

N=total de poblacién

Z0=1.96 al cuadrado (la seguridad es del 95%)
p=proporcion esperada (en este caso 5%=0.05)
g=1-p (en este caso 1-0.05 =0.95)

d=precision (5%=0.05)

. Nro. Usuarios Nro. Nro.
Gerencia y/o . % . . . :
y/o P Cuestionarios Cuestionarios
Empleados (Sin redondear) | (Redondeando)

Superintendencia

Gerencia de finanzas Costos

Gerencia de finanzas Contabilidad 7 25% 1.75 2.0

Gerencia de finanzas Finanzas
5 25%

Superintendencia de

. Logistica
operaciones 8 25% 2.00 2.0
Superlrlrtendencm de Sk
operaciones 22 25% 5.50 6.0
Superlr?tendenua de Riego y SSGG
operaciones 13 25% 3.25 3.0
Superintendencia de
operaciones 25%

Total

Tabla 7: Namero de usuarios por area
Fuente: Elaboracion del autor
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e Definir las herramienta y construccion de formato.
Se determino el uso del cuestionario como herramienta que sera aplicado
a los 51 usuarios de la muestra donde dicho formato de la herramienta tendra 20
preguntas que serd distribuida en 05 dimensiones como son: procedimiento,

cumplimiento, tiempo, empatia y seguridad. (ver Anexo 1)

5.4 Etapa?2:
e Recolectar datos.
Aplicado el instrumento se obtendra 1,020 respuestas la cual serén recolectadas
en un formato y luego llevadas al analisis de Alpha de Cronbach para conocer

el porcentaje de confiabilidad de la herramienta usada. (ver Tabla 9).

Totalmente en Totalmente de
Desacuerdo Desacuerdo Indiferente De acuerdo acuerdo

1 2 3 4 5 Total

Tareas 4 24 87 79 10 204
Cumplimiento 22 120 50 10 2 204
Tiempo 25 126 48 4 1 204
Empatia 6 63 76 49 10 204
Seguridad 0 47 114 34 9 204
Total 57 380 375 176 32 1020

Tabla 8-Resumen de recoleccion de datos
Fuente: Elaboracién del autor

e Analizar fiabilidad de los datos obtenidos del instrumento.
Se aplica el coeficiente de Alpha de Cronbach para medir la confiabilidad de la
escala de medida que ha sido usado en la herramienta, logrando tener un
resultado 0.87 de confiabilidad esto nos muestra que la herramienta usada es
“buena” de acuerdo con los parametros de Alpha de Cronbach.

Formula;

a=—-

k Y si?
k-1 st2
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Reemplazando:

20 [ 11.11]
“=20-1" 6233
a =087

Donde:
K: El nimero de items
Si2: Sumatoria de varianzas de los items
St2: Varianza de la suma de los items
a: Coeficiente de Alfa de Cronbach

5.5 Etapa3:

e Calcular el nivel de calidad de servicio.
Para conocer donde se encuentra el nivel de la calidad del servicio primero
estableceremos los limites el inferior a 1,020 y el superior a 5,100.
Las 1,020 respuestas han sido multiplicadas por el valor mas bajo de la escala
de medida que seria 1 y para el valor maximo seria 5 para que de esta forma
obtener los rangos superiores e inferiores.
Para obtener el valor del nivel de la calidad de servicio se realiza la sumatoria
de los valores por cada dimension como son: procedimiento con 679;

cumplimiento con 462; tiempo con 442; empatia 606 y seguridad con 617.

Tabla 9- Valor del nivel por dimension

Totalmente . Totalmente
desacuerdo desacuerdo Indiferente De acuerdo de acuerdo
Valor Valor Valor Valor Valor

Dimensiones 1 2 3 4 5 Total
Tareas 4 48 261 316 50 679
Cumplimiento 22 240 150 40 10 462
Tiempo 25 252 144 16 5 442
Empatia 6 126 228 196 50 606
Seguridad 0 94 342 136 45 617
Total 57 760 1125 704 160 2806

Fuente: Elaboracién del autor
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£000 Nivel de calidad de servicio

5000 5100
4000
3000

2000

1000 020

Totalmente en  Desacuerdo Indiferente De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Figura 9-Nivel de calidad de servicio
Fuente: Elaboracion del autor

5.6 Etapa4:
e Catélogo de servicios criticos
Este catalogo se obtuvo haciendo uso del instrumento de la entrevista
realizada al jefe de T1 donde se logr6 obtener informacién de que la empresa
cuenta con 27 servicios. (ver Anexo 2).
Luego fueron evaluados mediante una tabla de matriz con valores de
acuerdo con el criterio segin importancia que le brinde la jefatura de TI:

v Por el cumplimiento de requisitos legales, con un valor de 3
Por la imagen que proyecta el servicio, con un valor 3

Por el alcance del servicio, con un valor 2

AN NI

Por la orientacioén del servicio, con un valor 1
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v' Por la disponibilidad del servicio, con un valor 1

Por la imagen que del -ion del Por la di

Importancia

oyecta el

Por el al

2

Par la orie
s y

req

Senicio definido por
un requisito legal u
obligacion contractual
aplicable a la entidad.

Semvicio catalogado
como un elemento que
identifica y brinda alto
valor de imagen a la
organizacion

Semvicio orientado al
uso de los
ciudadanos u otras
partes interesadas
(Eje. entidades
publicas o privadas)

Senvicios que soporta
procesos de negocio y
estrategicos (Ejemplo:
Pagos. Tramites,
Consultas, otros
similares)

Semicio requiere una
disponibilidad permanente
(24 horas del dia por los 07
dias de la semana) con
paradas programadas de
corto tiempo

Semicio que se
despliega en apoyo al
cumplimiento de un
requisito legal u
obligacion contractual.

Senvicio catalogado
como un elemento que
identifica a la
organizacidn y brinda
valor moderado a la
organizacidn

Senvicio orientado al
uso interno de la
entidad

Senicios que soporta
procesos de soporte y
control (Ejemplo:
RR_HH., almacen,
transporte, otros
similares).

Semvicio requiere una
disponibilidad durante el
horario laboral de trabajo
(08 horas en dias laborales
de la semana) con paradas
programadas de corto
tiempo

Semvicio no asociado a
un requisito legal u
obligacidn contractual

Semvicio que no esta
catalogado como un
elemento que identifica
a la organizacidn

Semicio orientado al
uso interno de un
Area en Particular

Semvicio que sopaorta
procesos intermos para
las operaciones de la
organizacion.

Semvicio entregado previa
solicitud con anticipacion y
no sujeta a disponibildad
permanente.

valor

Mivel d

Figura 10: Matriz de criticidad de servicios
Fuente: Elaboracion del autor

Obtenido los 27 servicios son evaluados en la matriz de criticidad cada una con tiene
un nivel de importancia con una caracteristica que le da un valor como peso de esta

forma se obtiene la semaforizacion (ver Tabla 13).
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Para nuestra propuesta solo tomaremos los 04 servicios que tiene un nivel de criticidad

“CRITICO” que son:

servicio de internet y servicio de telefonia fija.

Senvicio

Servicio de Correo Electrdnico
Servicio de Internet

Servicio de Firewall

e Servicio Administracidn de BEDD

Servicio de Gestion de Backups

nfragstructura de red Pasiva

nfraestructura de red Activa

Servicio de Telefonia P

Servicia de Telefonia Fija

Infraestructra de enlaces microondas
intranet

Infraestructura de enlaces microondas
para sisterna de riego

Servidores de virtualizacion Huper ¥

Servicio de Telefonia Movil

Servicio de soporte externo

Servicio de soporte interna

M Servicio de desarrollo de software

Servicio de dezarrollo de provectos

Servicio Mantenimiento de
Aplicaciones

{EW Siervicio de sisterna de planillas

Sisterna de Bancario

Sizterna de Ferliriega

Circuito cerrado de carnaras de
vigilancia [CCTY]

Sisterna de contral fitosanitario

Sisterna de control de maguinaria

Sisterna de control de hurnedad

Sizterna de estacidn metereologica

Sisterna de acceso a puertas

Breve descripcion

Correa Electrdnico, es el servicio que permite |a
comuRicacion interna u externa

Acceso ala red de Internet

Servicio que se encarga de administrar el acceso v la
navegacion ya sea externa o interna de acuerdo a las
politicas implantadas.

Servicio que e encarga de instalar, administrar,
respaldar infarmacidn v provesr soporte a los recursos de
manejo de Base de Datos.

Servicio gue provee de copiaz de seguridad v
recuperacion de archivos ubicados en el servidor de
respalda.

Servicios de equipoz responzables de hacer pozibles los
enlaces de la red de datos.

Servicios de equipos responzables de mantenerse
activos para enviar informacidn de la red.

Servicio que permite |a comunicacion de voz de loz
usuarios por medio de teléforos P

Servicio de comunicacidn local, nacional & internacional
a travez de un operador corno es telefanica.

Servicio que se encarga de interconectar una red privada
dentro de la ernpresa para compartir informacion entre
sus usuarnios como el acceso directo a los aplicativos.

Servicio que se encarga de conectar los equipos de radia
de campo centralizandolos para que =ea gestionado por
loz Lsuarios de riego.

Servicios que se encarga de virtualizar v disponer
dirtintos servidores para una o varias servicios pero con
uno golo servidor fisicarmente.

Servicio que permite la comunicacidn de voz de los
usuarios inalmabricamente administrador por cualgquuier
operador de telefonica como Telefanica, Claro

Servicio que administra cierta equipos corno san
Firewall, Software Microsoft Windows Server 2002 12,
Servicio que provee la entrega de equipos comno son;
|aptops, teclados, mouse, monitar, equipos moviles,
biormetricos, LIPS,

Servicio que proves |a entrega de insumos como son:
Servicio que permite la creacion de nuevo software |
permitiendo estar a la vanguardia con soluciones
integrales.

Servicio que permite |a creacion de proyectos
tecnoldgico, permitiendo estar a la vanguardia con
zoluciones integrales v tecnologia de punta.

Este =ervicio permite mantener operativaz |as
aplicaciones en produccion, a través de la atencidn de
|az solicitudes de cambio a las aplicaciones, las cuales
=& administraran como son: Mejoras de aplicacian para
que los sisternas mantenga la funcionalidad requerida
conforme alas necesidades del neqocio.

Aplicativo que sirve para gestionar |a planilla de todo el
personal de la empresa

Aplicativo que ez usado por el personal de finanzas .
para la gestion de las cuentas bancarias de la empresa

Aplicativo que es usado por el personal de riego, para la
prograrnaciones de dia, hora v ierpo de la fertilizacion v
riego del cultiva

Servicia de circuito cerrado con tecnologias de camaras
IF cuvas camaras se encargan de obtener las imagenes
v estas enviarlas a un disposilivo para ser grabadas

Aplicativo que ez usado por |a persona del area de
zanidad donde se registra las plagas que son
encontradas en las plantas de cierta late de acuerdo al
metodo azignado por el responzable del lote:

Aplicativo que ez usado por perzonal de maguinaria
donde se registra variables de consurmo de combustible,
tipo de wnidad, fecha, hora , tipo de labor y ubicacidn de
Aplicativo que es uzado por personal de riego donde
registran de un cierto lote la cantidad de hurmedad
existente v nulirientes vitales que son parte de la
rutricion de |a planta cormo sor: Mitrogeno, Fosfaro v
Potasio

Aplicativo que ez usado por el personal de riego donde
=e registra las variables metereolgicas para la torma de
decisiones para el riega diario corma son:
Ewapoaratranzpiracidn ([ETP), Temperatura [altabaja),
hurnedad,

Aplicativo usado por el personal de sistemas, parala
asignacidn de tarjetas a uswarios con privilegios al aceso
aciertaz puertas.

Figura 11: Lista de servicios con su nivel de criticidad
Fuente: Elaboracion del autor

Tipo de
el

Técnico

Téenico

Técnico

Técnico

Técnico

Técnico

Técnico

Técnico

Técnico

Técnico

Técnico

Técnico

Técnico

Téenico

Técnico

Técnico

Técnico

Técnico

Megocio

Megocio

Megasio

Megocio

Megaio

Megaio

Megaio

Megasio

Megasio

defe de TI

Jefe de TI

Jefe de TI

defe de TI

efe de T|

Jefe de TI

defe de TI

Jefe de TI

defe de TI

Jefe de TI

Jefe de TI

Jefe de TI

defe de TI

defe de TI

defe de TI

Jefe de
Diezamollo

efe de T|

Jefe de
Desarralla

«efe de RRHH

«Jefe de Finanzas

Jefe de Fiega

Jefe de Sequridad

Jefe de Sanidad

Jefe de

maquinarias

Jefe de Fiego

Jefe de Fiega

defe de TI

16

20

20

16

6

26

26

16

16

26

24

26

20

16

10

servicio de correo electronico, servicio de telefonia movil,

Nivel de
ad

BAJD

BAID

BAID

BAIO

IMPORTANTE

BAID

BAJD

BAID

BAID

IMPORTANTE

BaJO

BaJO

BaJO

BaJO
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5.7 Etapab5:
e Disefio del formato: Requisitos del nivel de servicio (SLR):
Este es un formato estructurado que detallara los 04 servicios criticos sus
necesidades de los clientes para facilitar el entendimiento y validacion las

siguientes caracteristicas. (ver Figura 9)

Requisitos del
Cadigo del SLR: SLRE-01 Nombre del Cliente: SO0
Persona de Contacto: AP Teléfono de Contacto: 943953977
Fecha de la Solicitud: 1122012 Fecha de Implementacidn: HA203

Datos del Servicio
Fecha de Inicio del Servicio: HA2013 Fecha de érmino del Servicio: INDEFINIDO
Nombre del Servicio: Servicio de Correo Electrénico Duefio del Servicio: SRR R
Funcionalidad Requerida

1.- Oué permita enviar v recibir correas electronicos
2.-Oué permita adjuntar imagenes, archivos , audio , videos.
3.- Oué permita instal arse en los equipos moviles v equipos de computo.

Requisitos Complementarios

1.- Requisitos de Hardware v software:

a) Oué permita descargar v leer correos desde 1- Cliente -Servidor

Operativos: fuers da |2 emoresa De Interface: 2.- Servicio Web
press. 3.- Servicio Mobile
b| Navegador web.
De Rendimiento: Capacidad de almacenamiento 25 Gb De Infraestructura: Servicio enla nube

1-Enlinealas 24x7
2.- La aplicacidn puede ser usada en

Informe mensuales de: rmultipl ataforrnas Mobiles [i05; Windows
De Verificacion v Yalidacion:alinformes de rendimienta Disponibilidad y Fiabilidad thpe Android] ’

blinforrmes de Usuarios de alta de baja. 3.- Fiable a que los correos son respaldados

enloz servidores de la nubes de Outlook

a) En el cazo de no funcianar el aplicativa del
escritorio 38 usaria via web de contingencia.
b) En cuanto ala seguridad debe permitir [a
autencidad para el ingreso del correa.

Disefio del Nivel de Servicio

De Seguridad v Continuidad;| De Explotacion v Operacion: | 3] El uso es dentra y fuera de laz oficinas

Modificacion arealizarse | [Responsable | HARHHH AR R
Aprobacion
Rol Cargo Nombre Firma

Figura 12-SLR correo electrénico
Fuente: Elaboracion del autor
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Requisitos del Nivel de Servicio

SLR-02 Nombie del Cliente: AR
Persona de Contacto: Pttt bttt | Teléfono de Contacta: 343353377
Fecha de la Solicitud: 212013 Fecha de Implementacion: Siez021

Datos del Servicio
Fecha de Inicio del Servicio: Si2013 Fecha de término del Servicio: Si2022
MNombre del Servicio: Servicio de Intemet Dueiio del Ser: A Ph et
Funcionalidad Requerida

1.- Qué permita la interconesian entre redes distintas.

2.~ Qué permita la comunicacién entres Po’s para compartir [kesta, audic, videa imagenes, archivas varios)
3.-Oué permita obtener infarmacidn,

.- Qué permira usar sewicios de correo electrénicas

5.- Qué permita realizar video conferencias.
Requisitos Complementar

1-Terer acceso desde la empresa
Z.- Qué permita el internet mantener una

1.- Qué ingrese desde el dispositive autarizado|

e " De Interface: parla empresa [Laptap, Po, Tablet,
constants comunicacion enuna
" Smartphona].
audiacanferencia
S 1.- Qué permita elinternst mantensr una
De Rendimiento: Ouep De Infraestruotura: Fed

constante comunicacién en una

1-Enlinealas 2947

S . |1- Informe de indisperibiidad N _— 2.~ En distintos sistemas operativos.
e e R - - o e ircidencias [rhpentabd] p(Fel 3.- Fiable las 7:00 am - 5:00 pm de Lunes a
viermes.

a) Se tiene una linea primaria con el operador de
telefonica conun medio de comunicacién
confibra optica y de contingencia con radio
enlace con el operador de Clara.

b Gué ne permite acceso a paginas peligrosas.
De Seguridad y Continuidad: c]Cué no permita descargar archivos infectados o| De Explotacion y Operacién:
que contega codigo maliciosa.

d] Gué ne permitainstalaciones automaticas o en
segundo plana,

&] Qué zalicite permizos para el acceder al intemnet
SOMG; USUaNo Y contrasefia,

1.- Elusuario solo se podra acceder de las
oficinaz mediante wifi 0 cable de red.

Disefio del Nivel de Servicio

Modificacién a realizarse | [Responsable | RN

Aprobacién
Rol Cargo Hombre Firma

Figura 13-SLR Internet
Fuente: Elaboracion del autor

Requisitos del Nivel de Servicio
SLA-03 Hombre del Cliente: R ARt
A R, Teléfono de Contacto: 943963977
TX2016 Fecha de Implementacion: 2016

Datos del Servicio
SA20E Fecha de término del Servici SH2022
MNombre del Servicio: Siervicio de Telefonia Fija Duefio del Servicio: HRRHIH AN RIS,
Funcionalidad Requerida

1.- Que permita las entradas v salidas de las lamadas locales, nacionales & internacionales.

Requisitos Complementarios

Operativos: 1.- Equipo de teléfono con conexidn ip. De Interface: 1.- Teléfona lp.
1.- Equipo que permita llamnadas en espera.
2.- Equipo que pernita guardar nombres de
De Rendimiento: contacto U numera corna un minirmo de 25 De Infraestructura: Red de telefonia
contactos.

3.- Oué permita realizar tripartita.

1-Enlinealas 24x7
Disponibilidad v Fiabilidad 2.-Fiable laz 7.00 arn - 5:00 prn de Lunes a
ViErnes.

1- Informe de indizponibilidad

De ¥erificacion v Yalidacion| 2 - infarme de incidencias.

1- Se tiene una linea prirnaria con el operador
de telefdnica con unas 30 lineas con distintos
nurneros fijo u como contingencia lineas

De Seguridad v Continuidad:|moviles para la cornunicacidn. De Explotacion v Operacion:
2.- Pararealizar llamadas nacionales v
extranjeras debe solicitar un codigo de
seguridad

1- latelefonia fija solo s dara en las
oficinas de la empresa

fio del Nivel de Servicio
Modificacién a realizarse Hesponsable Pttt e

Figura 14--SLR telefonia fija
Fuente: Elaboracién del autor
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DEL USUARIO DE UNA EMPRESA AGRICOLA DE MOTUPE, LAMBAYEQUE

Requisitos del

Cadigo del SLR:

SLR-04

ivel de Servicio
Mombre del Cliente:

AR

|Persona de Contacto:

PR

Teléfono de Contacto:

943353377

Fecha de la Solicitud:

Fecha de Inicio del Servicio:

1220z

Y2013

Fecha de Implementacion:

Datos del Servicio

Fecha de término del Servicio

Y2013

Y2022

Nombre del Servicio:

Operativos:

Servicio de Telefonia Movil

1.- Loz dizpositivos deben permitir instalar
aplicativos.

2.- Los dispositivos deben permitir acceso al
corren electronico.

3.- Los dispositivos deben permitir el guardado
de las coordenadas GFS.

Funcionalidad Requerida

Duenio del Servicio:

1.- Oue permita las entradas v salidas de las [lamadas locaes, nacionales e internacionales.

Requisitos Complementarios

De Interface:

HRARHAAREHRAREAR,

1.- Teléfono kovil

De Rendimiento:

1.- Equipos que permitan conexion 364G
2.- Equipos que permita videollarnadas.
3.- Equipos que permita conferencia de
llamadas.

De Infraestructura:

Fed de telefonia

De Yerificacidn y Yalidacion:

1- Infarme de incidencias

2.- Infarme de minutaz azignados

3.- Inforrne de consumos adicionales de
minutos.

4.- Informe de renavacidn wo asignacion de
NUevos equipos,

Disponibilidad y Fiabilidad

1-Enlinealas 24x7
2.-Fiablelas 7:00 am - 5:00 pm de Lunes a

ViBrnes.

De Seguridad vy Continuidad.

Modificacidn a realizarse

Rol

1.- Se tiene como contingencia la linea fija para
concretar |a comunicacion verbal.

2.- Reposicidn de equipos.

3.- Oué cuente con acceso control ado.

De Explotacion v Operacion:

1.- Dentra v Fuera de |a oficina [Con
cobertura de telefania).

Disefio del Nivel de Servicio

Hesponsable

Aprobacion

Cargo

Mombre

SO

Firma

Figura 15-SLR telefonia movil

Fuente: Elaborac

i6n del autor

Disefio del formato: Requisitos del nivel de acuerdo de operacion (OLA)

Este es un formato que describira los 04 servicios criticos los acuerdos

de

operacion con el cliente para la prestacion del servicio estableciendo responsabilidades,

actividades, recursos esfuerzo, plazos y costos de este. (ver Figura 9)
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Cod Ser

OLA-001
Dar de alta v baja correos corporativos
Atender |as solicitudes de soporte
Registrar las salicitudes de soparte
=Hecibir [a solicitud de alta o baja de la creacion del correo corporativo mediante el correo corporativo,
=Comunicar |a creacién ola baja de la cuenta corporativa al usuario solicitante mediante el corren corparativo.
=Emitir repartes de cuentas de correos corporativas de altas v bajas.
=Recibir |3 solicitud del zoparte,
=Ernitir un reporte del estado de lossoportes diariarnente.

04022013 [Fecha de Término
Horario de 07:00 haras hasta las 17:00 horas de Lunes a Yiernes v los Sabados de 7:00 arm hasta 72:00 prin
Harario de 07:00 haoras hasts las 17:00 horas de Lunes a Yiernes vlos Sdbados de 7:00 s hasts 12:00 pro.

Correo Electrénico Duefio del Seryi AR

Metas del Acuerdo

Objetivo del Acuerdo

Fecha de Inicio
Horario de

Horario de Soporte
Restricciones de
Disponibilidad
Politicas

Indefinido

Dias feriados, sdbados v domingos.

Aplican las politicas del SLA

Reportes Definidos

Nombre de Reporte Objetivo Frecuencia

Mantener actualizado

Responsable

Reporte de cuentas de

acerca de los registros de heveheiieid Diaria
corren altas y bajas
altas v bajas 4l areade TI
hantener informado ala
Reporte de solicitudes de |aFatur._a de Tl acercadela L, Diario
soparte zalicitudes reportadas
para brindarse soporte.
hdantener actualizado
Reporte de cuentas de acerca de los registros de L, Mensual

correo atas v bajaz

altas v bajas al area de
HARHH

Aéreas Involucradas

Area Rol Responsable ervicio Técnico Acuerdos ! Responsabilidades
RRHH Jefe de RRHH Jefe de TI Enviar solicitudes de alta v de baja de cuentas de correo corparativo

| Jefe de T1 Aszistente de Tl Solicitar reporte de alta v bajas de cuentas de correo corporativos diario
RRHH Jefe de RRHH Jefe de TI Salicitar reporte de alta v bajas de cuentas de corren corporativos mensual

| Jefe de T1 Asistente de Tl Siolicitar reporte de solicitudes de soporte.
Gestion de Incidentes y Requerimientos

Urgencia Impacto Prioridad Definicidon Tiempos de Tiempo de
1- Mo accede a pesar que se ingresa user u
Alta Alta Alta gasﬁword. 30 rirutos 2 horas
- Mo visualiza sus coreos.
3.-No abre el correo Outlook.
IMedia Media redia 1- Mo recuerda su contrasefia. 01 horas 4 horag

Eiaja Bazja Elaja 1.- Desconoce ciertas opciones del correo 02 horas 8 horas
!raa Fecha Cargo Mombre Firma
[ [

Figura 17-OLA correo electronico
Fuente: Elaboracion del autor

Cod Ser

INTERMET Duefio del Servicio: HIHHEHEAR

Diar de alta v baja usuarios al acceso del internet.
Atender zolicitudes de soporte.

Metas del Acuerdo X -
Registrar solicitudes de soparte

sRecibir la solicitud de alta o baja para el acceso de internet.

sErmilir reportes de laz solicitudes recibidas via carreo

sRecibir la salicitud del soporte

sErmilir un reparte del estada de los soportes diariamente.

Fecha de Inicio 0H042013 [Fecha de Término [ 03042022
Horario de Horario de 07:00 haras hastalas 17:00 haras de Lunes a Wiernes v los Sdbados de 7:00 am hasta 12:00 prn.
Horario de Soporte Horario de 07:00 haras hasta las 17:00 haras de Lunes a Viernes v los Sdbados de 7:00 am hasta 12:00 prn.
Restricciones de
Disponibilida

d
Politicas Aplican |az politicas del SLA
Reportes Definidos
Nombre de Reporte Objetivo Responsable Frecuencia

Objetivo del Acuerdo

Diaz Feriados, =dbados v domingos.

Feporte de altas v bajas

Mantener inforrmada

de uszuarios para el acerca de los registros de HRH A RE Semanal
acceso del internet. altas v bajas 4l area de TI
Feporte del estada actual | bMantener el estado actual S disrio

de los soportes de los soportes al area de
Area Involucradas

Area Fol Responsable Servicio Técnico Acuerdos | Responsabilidades
T Jefe de T Asistente de Tl Solicitar reporte de alta v bajas para el acceso de usuarios al internet.
Tl Jefe de TI Asistente de TI Solicitar r del estado actual de los soportes.
Gestion de Incidentes y Requel ntos
Urgencia Impacto Prioridad Defi on mpos de p:
1- Mo accede a pesar que
=8 ingresa user
password en wifi.
Alta Alta Alta 2.-DHCP no le asignaip |30 minutos 2 horas
para zalida de internet
3-Motiene sefial de
internet
1- Mo recuerda su
hedia Media Media contrasefia para el acceso |01 horas 4 horas
ainternet.
Baja Baja Baja 1- Mo accede & ciertas 02 horas 8 horaz
padinas requeridas.

!rea Fecha Cargo Nombre Firma

Figura 16--OLA servicio de internet
Fuente: Elaboracién del autor
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Acuerdo de Niveles Operativos: Telefol
OLA-003 Nombre del Ser TEL FlJ&
Dar de alta v baja usuarios al acceso de telefonica fija
Atender solicitudes de soporte.
Fegistrar solicitudes de soporte

Cod Servi Duefio del Servici PN

Metas del Acuerdo

=Fecibir |a golicitud de alta o baja para el acceso de telefonia fija
sEmitir reportes de laz golicitudes recibidas via correo
sFecibir |a solicitud del soporte.
=Emitir un reporte del estado de los soportes diariarmente
05072016 [Fecha de Término I

Horario de 0700 horas hasta las 17:00 horas de Lunes a Viernes v los Sdbados de 7:00 am hasta 12:00 pro.
Horario de 0700 horas hasta las 17:00 horas de Lunes a Viernes v los Sébados de 7:00 am hasta 12:00 prm.

DObjetivo del Acuerdo

Fecha de Inicio
Horario de
Horario de Soporte
Restricciones de

Disponibilidad
Paoliticas I

[

Dias feriados, sdbados v domingos.

lican las politicas del SLA

Reportes Definidos

Nombre de Heporte Hesponsable Frecuencia

Feporte de altas v bajas
de usuarios para el
acceso de telefonia fija

Manterer informado
acerca de los registros de
altas v bajas &l areade TI

PR Sernaral

Reporte del estado actual | Mantener el estado actual
de log soportes de log soportes al area de
solicitadas

PR diario

Jefe de TI
Jefe de T1
Jefe de T1

Urgencia Impacto Prioridad Tiempos de Tiempo de

1- Mo tiene tono de salida

Alta Alta Alta para llamada. 1 2 horas
2.- Mo recibe llarnadas.
1- Mo puede realizar

Media Media Media llarnadas a ciertos numero |01 horas 4 horaz
telefdnicos.

Baja Baja Baja 1Mo racuerdg SUPLMED 109 haras fhoras
de telefono azignado.

!rea Fecha Cargo Nombre Firma

Figura 18-OLA telefonia fija
Fuente: Elaboracion del autor

Cod Servi

Acuerdo de Niveles Operativos: Telefonia Movi
TEL MOVIL

PR

Metas del Acuerdo

Diar de alta v baja usuarios al acceszo de telefonica mavil
Atender salicitudes de soporte.
Fegistrar solicitudes de soporte

Objetivo del Acuerdo

«Fecibir la solicitud de alta o baja para el acceso de telefonia movil
sEmitir reportes de las solicitudes recibidas via corren

sFecibir |a solicitud del soporte.

«Emitir un reporte del estado de los soportes diariamente,

Fecha de Inicio

00203 [Fecha de Término

Horario de

O=0¥2022

Horaria de 07:00 horas hasta las 17:00 horas de Lunes a Yiernes v los Sébados de 700 arm hasta 12:00 prn.

Horario de Soporte

Horario de 07:00 horas hasta las 17:00 horas de Lunes a Yiernes v los Sabados de 7:00 am hasta 12:00 prm.

Restricciones de

Disponibilidad

Dias feriados, sdbados v domingos,

Politicas Aplican lag politicas del SLA
Reportes Definidos
Nombre de Reporte DObjetivo Responszable Frecuencia

Reporte de altas v bajas

Marterer informado

zolicitados

Tl

de usuarios para el acerca de los registros de feasyeesd Sernanal
acceso de telefonia mavil. | altas v bajas al areade Tl

Reporte del estado actual | Mantener el estado actual

de los zoportes feasyeesd diario

de |oz soportes al area de
Tl

Rol Responsable Servicio Técnico

Acuerdos ! Responsabilidades

Jefe de Tl | Agistente de TI

| Solicitar reporte de alta v bajas para el acceso de usuarios a la telefonia fija.

Tl

Urgencia

Jefe de T Asisterte de T Siolicitar reporte del estado sctual de los soportes

Gestion de Incidentes y Requerimientos
Prioridad Definicidn

Impacto Tiempos de

Tiempo de

Alta

1.- Mo tiene linea RPC
2.- Mo recepciona llamadas. |1hora
3.-Mo tiene tono de llamada.

Alta Alta

2 horas

Media

1.- Mo =alidas para llamadas

Media Media .
internacionales.

2 horas

4 horas

Figura 19-OLA telefonia movil
Fuente: Elaboracién del autor
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Disefio del formato: Contrato de apoyo (UC):

Los contratos de apoyo se refieren al contrato legal especifico de cada uno de los 04

servicios criticos gque se estan evaluando y que tiene la empresa con su proveedor.

Cod Servicio Fecha Fecha Penalidades al Responsable Contacto
Relacionado Descripcion Proveedor Inicio Termino Penalidades al Proveedor Contratante Contratante Proveedor

Coo1

Co02

Ccoo3

Ccoo4

SA01

SA02

SA03

SAD4

Servicio de correo
electronico

Servicio de Internet

Servicio de
Telefonia Fija

Servicio de
Telefonia Movil

Comunicacién digital que permite intercambiar
texto dentro del dominio de la empresa o Microsoft 4/2/2013
distinto a ella.

Servicio contratado por los ISP de Telefénica y

Claro que consta en interconectar nuestrared  Telefénica / Claro 3/4/2013
con otras redes y obtener y compartir

informacion.

Comunicacion de telefonia contratado por L.
. Telefénica 5/7/2016
nuestro operador de telefénica, la cual es usado

en lugares fijo dentro del area de la empresa.

Comunicacion de telefonia contratado por
el Claro 5/1/2013
nuestro operador de telefénica, la cual es usado

en lugares fijo dentro del area de la empresa.

Figura 20- Formato de contrato de apoyo
Fuente: Elaboracion del autor

3/4/2022

2/2/2022

5/1/2022

1.- Disponibilidad del servicio las cuotas de acuerdo a

las 24*7

1.- 5i no se cuenta con el
servicio internet.

2.- 5i no se tiene la banda
contratada al 100%
simetrico.

1.- No tener el servicio de
telefonia.

1.- No tener el servicio de
telefonia.

Disefio del formato: Nivel de acuerdo del servicio (SLA)

1.- Interes al no pagar

contrato

1.- Interes al no pagar

los recibos mensuales.

2.- Corte del servicio

1.- Interes al no pagar

los recibos mensuales.

2.- Corte del servicio

1.- Interes al no pagar

los recibos mensuales.

2.- Corte del servicio

XHOOCOOO000OX

XHKCKKKRXHKKXX KXXXXXKXXKKKK

XICOCKXKXXHEXX XXKXXXKXXKHKKK

XOCCOCOOHKXKRK XEXKXKXXKXKKE

En esta etapa se describirdn los acuerdos en los formatos desarrollados que

existen entre Tl y el cliente y este a su vez servira como referencia de las dos partes

para que se mida cada uno de los 04 servicios criticos. (ver Figura 18)
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Acuerdo de Niveles de Servicios: Correo electr

Se
Resumen El presente acuerdo sustenta el nivel de sen

HRHH A RRH MR HEN
tos a Microempresas, donde se encuentre

o que se entregard en cada uno de los tramos asignados al servicia de C

El SLA mediri el porcentaje de altas y bajas de acuerda a los siguientes parametras:
= 403 de altas con perfil de gerencia.

Alcance = 403 de bajas para todos los perfiles.

=102 de altas con perfil jef aturas.

=102 de altas con perfil asistentes.

1- El jefe del area de Recursos Humanos , el cual deberd estar Facultado para aprobar altas, bajas ylo maodificaciones al servicio del correo electrdnico .

2.-Se designard un asiskente que represente el area de Fecursos Humanos designado, dependiendo de |a cantidad de personal que labora en el Area 1 de la disponibilidad del
asistente de Fecursos Humanos.

3.-Las solicitudes del servicio se atenderin de acuerda a la prioridad asignada y sala aquellas solicitudes que hayan sido ingresadas a través del drea de Recursos Humano
podran solicitar mediante un cormeo electronico: SoOporte@ Rt R, e,

4.- Para solicitar soparte en relacidn a incidencias con el zervicio, ze deber llamar al drea de Tl mediante un correo soparte@ingleby.pe

[Fellizes 5. De forma mensual se entregard al Jefe de Recursos Humanos, los reportes de utilizacidn y desempefio del servicia.
E.- Este servicio, se encontrars normado bajo las politicas de seguridad de lainformacidn y directiva vigente de La Empres.a Agricola.
7.- El servicio se encuentra disponible en el harario establecido de 07:00 horas hastalaz 17:00 horas de Lunes a Viernes.
yloz Sabados de 7:00 am hasta 12:00 pm.
.- Para salicitar soparke en relacidn aincidencias con el servicio, se deberd llamar al area de TI al anewa 157 de 07:00 horas hasta las 17:00 horas de Lunes a Yiernes ylas
Sabados de T:00 am hasta 12:00 pm.

Fecha de Inicio 22013 Fecha de Término Indefinido
Involucrados
Rol Datos de Contacto Acuerdos | Responsabilidades

Solicita altas, bajas y maodificaciones de cuentas
FERER R R AR R Adjunta documentas de soporte para la atencidn de la solicitud [carta de ingreso, contrato firmado, autorizacdn del
generente, Fato, Okl scane ado)

Representante de
Area de RRHH

R F\ Coordina la ejecucidn de las actividades de altas, bajas y modificaciones de cuentas
4 9;’.959“““9 T8 | R KR H MR KRR Werifica documentacidn adiuntada por representae de RRHH para la stencién de la solicitud (carta de ingresa,
= Sistemas contrato firmado, autorizacdn del generente, Fota, ORI scaneada).

Gestion de Problemas
Actual proceso de Gestion de Problemas
Gestidn de Cambios, Liberaciones y Mantenimientos

Actual proceso de Geztidn de Cambios, Liberaciones y Mantenimisnto

Gestian de la Configuracidn

Actual proceso de Gestion de Configuraciones

Peticiones de Servicios

Urgencia Impacto Definicion Tiempos de respuesta Tiempo de Resolucion
1- Altas de correo con perfil de
Gerencia.
Alta Alta 2.- Bajas de correo de cualquier tipo de 30 minutos 2haras
perfil.
Media Media 1- Altas de correo con perfil de M horas L horas
Jefaturas.
Baja Eaja 1- Altas de correo de asistentes. 02 horas & horas
Gestidn de Incidentes
Urgencia Impacto Definicidon Tiempos de respuesta Tempo de Resoluc
1- Mo accede a pesar que seingresa
Al Bt user Y passward. 30 minutos Zhoras
2.- Mo visualiza sus correos.
3.-Mo abre el correa Qutlook.

Media Media 1- Ma recuerda su contrasefia. Mhoras 4 horas
Eaja Eaja 1-Desconoce qlertas opeiones del 02 haras & horas
correa electranico

Comentarios

Disponibilidad Lunes a Yiernes 07:00 - 17:00 y Sabados 0700 -12:00 Di az feriados, sibados y domingos.
Cobertura A

Soporte Lunes a Yiernes 07:00 - 17:00 y Sibados 07:00 -12:00 DO az feriados, sdbadas y domingos.

Condiciones y términos de soporte

Condiciones del Servicio

- &nkes

- Se brindard soparte solamente alos usuarios que estén debidamente registradostautarizados para usar el servicio.

- Se brindar soparte de nuevos requerimientas o cambios a aquellas solicitude s que cuenten con los formatos debidamente aprobados.

- Se brindard soporte salamente por los canales formalmente establecidas.

-Después

- Elusuaric deber i walidar y aprobar los resultados derivados del soporte, dentro de las 24 horas siguientes.

- Asignacidn de Cuenta de Correo

- Se brindard la asignacidn previa autarizacidn del Coodrinadar Informatica

- Se brindard la asignacidn sola a aquellas solicitudes que se encuentren completas de acuerdao al procedimienta de requerimientos Asignacion de Cuenta de Correa.

Términos de Soparte
« Todos los requerimientas de soporte serin atendidos de acuerdo a la prioridad previamente establecida.
- Loz requetimientos de soparte en hararios | fechas especiales deberin ser solicitados con 25 horas de anticipacidn.

Fecha Rol Cargo Nombre Firma
0 Dluefio del servicio

izl Cliente

Hadzn Alta direasidn

Figura 21-SLA correo electrénico
Fuente: Elaboracion del autor
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Acuerdo de Niveles de Servicios: Internet

Cod. Servicio: SLA-02 Nombre del Servicio: INTERMET Dueno del Servicio: EEEE AR R
R El presente acuerdo sustenta el nivel de servicio que se entregara en cada uno de los tramos asighados al servicio de Créditos a
esumen . . . .

Microernpresaz, donde se encuentre industrializado por TCS como proveedor de los zervicios de soparte.
A continuacion se listan los tramos de operacidn gue conforman este SLA:
El SLA medird el porcentaje de altas v bajas de acuerdo alos siguientes parametros:
= 4022 de altas con perfil de gerencia o mienbra del directario.

Alcance - ~
= 4022 de altas con otros perfiles.
= 2022 bajas de servicio con cualguier perfil.
1-La Gerencia de cada area esta facultado para aprobar altas, bajas wo para los accesos del servicio de internet de los usuarios de sus
equipa .
2 -Las solicitudes del servicio se atenderadn de acuerdo a la prioridad asignada v solo aguellas solicitudes que havan sido ingresadas a
través de la Gerencia interezada podran solicitar mediante un correo electronico: soportef@xoooso. pe.
4. - Para =olicitar soporte en relacidn a incidencias con el servicio, se deberd llamar al drea de Tl rmediante un correo
soportelEooo. pe

Politicas 5.- De forma mensual se entregara a la Gerencia del estado del servicio, los reportes estaran orientadas a la continuidad v disponibilidad
del servicio.
E.- Este zervicio, se encontrard normado bajo las politicas de seguridad de la informacidn v directiva vigente de La Ermnpresa Agricola.
7.- El zervicio =e encuentra dizponible en el horario establecido de 07:00 horas hasta las 17:.00 horas de Lunes a Yiernes.
v laz Sabados de 7:00 am hasta 12:00 pri.
.- Para solicitar soporte en relacion a incidencias con el servicio, se debera llamar al area de Tl al anexo 1187 de 07:00 horas hasta las
17:00 horas de Lunes a Yiernes v los Sabados de 7:00 am hasta 12:00 pro.

Fecha de Inicio StE013 Fecha de Término SiE0zz
Involucrados
Rol Datos de Contacto Acuerdos ! Responsabilidades

Gerente de Area - Solicita altas, bajas del servicio de intermet

Flepr.esentate Area M 1 —Coor.c.lina la .e-i.ecucién de las actividades de_altas uhbajas del semicia de intermet.

de Sistemas 2.-\erifiza solicitud presentada porla Gerencia.

Gestion de Problemas

Actual proceso de Gestidn de Problemas
Gestion de Cambios, Liberaciones y Mantenimientos

Actual proceso de Gestidn de Cambios, Liberaciones y Mantenimiento

Gestion de la Configuracion
Actual proceso de Gestidn de Canfiquraciones
Peticiones de Servicios
Urgencia Impacto Definicidn Tiempos de respuesta | Tiempo de Resolucion
1-Alas de accesainternst a
miembros de Gerencia wlo
Directares.

Alka Alrz

15 minutas 45 minutos

Media Media 1-Akasde ares son perfil de
Jefaturas, Asistentes v otros

Eiaja Baja 1.- Biajaz del servicio Thora 2 horas
Gestion de Incidentes

30 minLtas 2haras

Urgencia Impacto Definicidn Tiempos de respuesta | Tiempo de Resolucidn
1.- Na accede por medio de wifi. .
Alta Alta 2.~ Mo accede por cable de red. 30 minutas Thora
Media Media 1-El acceso alinternet realiza Tlhoras 2 horas
fluctuaciones.
Baja Baja 1- Cliente lejos del Aocess Paint 02 horas 4 horas

Hora
Lunes aViermes 07.00 - 17.00 v Sabados 0700 -12:00 O as feriadas, sdbados v domingos.
Cobertura [
Soporte Lunes aViernes 07.00 - 17.00 v Sabados 0700 -12:00 Ol as feriadas, sdbados w domingos.

Condiciones y términos de soporte

Condiciones del Servicio

=Antes

= 5e brindaré soparte solamente a los usuarios que estén debidamente registrados! autarizados para usar el servicio.

= 5e brindari sopaorte de nuevas requerimientos o cambios a aquellas solicitudes que cuenten con las formatos debidamente aprobados.

- 5e brindaré soparte solamente porlos canales formalmente establecidos.

*Después

-Eluzuario deberé validar u aprobar los resultados derivados del soporte, dentro de laz 24 horas siguisntes.

= Asignacidn de Cuenta de Corea

- Se brindaré la asignacidn previa autarizacién del Coadrinadar Infarmatica

-5e brindara la asignacidn solo a aquellas solicitudes que se encuentren completas de acuerda al procedimiento de requerimientos Asignacicn de Cuenta de Corea.

Términos de Soporte
- Tados los requerimientos de soporte seran atendidos de acuerdo a la prioridad previamente establecida.
- Loz requerimientos de soporte en horarios y fechas especiales deberan ser solicitados con 36 horas de anticipacidn.

Fecha Rol Cargo Nombre Firma
Stdiz01s Ouefio del zemvicio

32013 Clierite

Stdiz01s Alta direccidn

Figura 22-SLA internet
Fuente: Elaboracion del autor
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Acuerdo de Niveles de Servicios. Telefonia fija
Céd. Servicio: SLA-D3 Nombre del Servicio: TEL-FIU& Duefio del Servicio: KRR MR

El presente acuerdo sustenta el nivel de servicio gue se entregara en cada uno de los usuarios asignados al servicio de telefonia fija,
donde =e encuentre industrializado por TCS como proveedor de los servicios de soporte

A continuacidn se listan los tramos de operacidn que conforman este SLA:

1. Generacion de Solicitud de Instrurnentacion de Servicios Cash Managernent

2. Revision Legal convenios Servicios Cash Management para la banca personas
3. Ingreso de Convenios de Servicios Cash Managernent

4. Creacidn de Claves v Usuarios { Activacion Token

B, Confirrnacion de Claves { Agendarniento de entrega de Token al cliente.

E. Entrega de Token al cliente contratante del servicio

Resumen

Buscando terner un servicio diferenciado
- Meros del 52 de reprocesos por cada interviniente

El SLA rmedird el porcentaje del servicio de telefonia fija de acuerdo a los siguientes parametros:
= 5024 de altas del zervicio de telefonia fija.

= 267 de fallas de cornunicacion,

= 267 de altas de anexos.

Alcance

1- La Gerencia de cada area estd facultado para aprobar altas, bajas para los accesos del servicio de telefonia fija

2-Las solicitudes del servicio s atendersn de acuerdo a la prioridad asignada v solo aquell as solicitudes que hayan sido ingresadas a
través de |a Gerencia interesada podran saolicitar mediante un correo electronico: soporte@oncaen:. pe.

4.- Para solicitar soporte en relacidn a incidencias con el servicio, se deberd llarnar al drea de TI rmediante un corren soportel@:oooo pe
5.- De forma rmenzual se entregara a la Gerencia del estado del servicio, los reportes estan orientados al consurno de los minutos
Politicas asignadosz,

E.- Este servicio, =& encontrara normado bajo |as politicas de seguridad de la informacidn v directiva vigente de La Empresa Agricola,
7.- El servicio se encuentra disponible en el horario establecido de 0700 horas hasta las 17:00 horas de Lunes a Viernes.

yloz Sabados de 7:00 am hasta 12:00 prm.

8- Para solicitar soporte en relacion a incidencias con el servicio, se deberd llamar &l area de Tl al anexo 1187 de 07:00 horas hasta las
17:00 horas de Lures a Yiernes y los Sabado=s de 7.00 am hasta 12:00 pm

Fecha de | SiTIZ016 Fecha de T o 2122022
Involucrad
Rol Datos de Contacto Acuerdos ! B bilidad
Gerente de Area - Solicita altas, bajas del servicio de telefonia fija
F!epr.esenlale Area TRy 1.-Cuo[c.lina la .eiecucwén delaz actividades de.allas v bajas del servicio de telefoniafija.
de Sistemas 2.- Verifica solicitud presentada por la Gerencia.

Gestién de Problemas
Actual proceso de Gestion de Problemas
Gestion de Cambios, Liberaciones y Mantenimientos
Gestion de la Configuracion

Actual proceso de Gestion de Configuraciones
Peticiones de Servicios

Urgencia Impacto Defini Tiempos de respuesta Tiempo de Resolucion
1.- Alkas de telefoniafija a
miembros de Gerencia ulo
Directores.
Ala Alta 1S minutos 02 horas

2.~ Altas donde |2
comunicacién movil es
limitda

1- Ala detelefoniafia a
Media Media usuario gue cuenta con 30 minutos 04 horas
telefonia movil

Bai Baia 1~ ks de anewo de telefonis Thora —
fija dentro de la misma oficina.

Gestion de Incidentes

U i I to Definicid Tiempos de respuesta Tiempo de R

1.- No permite realizar
llamadas.
Alra Alta S0 minutos Thora
2.~ No permite recepcionar
llsmadas.

Media Medis 1-3e escuchaidoso. Thoras 2 haras
2.- Se esoucha entre cortado.

Eisia Easia 1Mo huncions erte snenos 02 herss 4 horas
Comentarios

Disponibilidad WLZ“BES & Viemes O7:00 - 17:00y Sébados 07:00 - Diss feriados, sébadas y domingos.

Cobertura T

Soporte Lurves = Wisrres U7:00 - 17:00 y Sabados U700 - e feriades, sébados y domingos.,

Condiciones y términos de soporte

Condicianes del Servicio

= Antes

- S brindar4 soporte solamente a los usuarios que estén debidaments regisnadostautonizados para usar &l servicio,

- Se brindara soporte de nuevos requerimientos o cambios a aquellaz soliciudes que cuenten con los formatos debidamente aprobados.

- Se brindars soporte solamente por loz canales formalmente establecidos.

«Después

- Elususrio debers validary sprabiar los recultados deryados del sopante, dentra de las 24 horss siguiertes.

- Asignacion de Cuenta de Coreo

- Se brindaré la asignacién previa autorizacién del Coadrinader Infarméatico

- Se brindars la asignacidn solo 2 aquellas solisiudes que se encuentren completas de acuerdo 2l pracedimients de requerimientas Asignacién de Cuenta de Correa.

Téminos de Soporte
*Tados los requerimientos de soporte serén atendidos de acuerdo & la prioridad previamente establecida,
+Los requernimisntes de soperte en horarios y fechas especiales deberdn ser solictades con 36 horas de anticipacion,

Fech. Rol Cargo HNombre Firma
SITIZ018 Duefio del sericio

SITIZ018 Cliente

SITE016 Alta direccidn

Figura 23-SLA telefonia fija
Fuente: Elaboracién del autor
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Acuerdo de Niveles de Servicios: Telefonia mévil
Céd. Servicio: SLa-04 Mombre del Servicio: TEL-MOVIL Duefio del Servi

R

El presente acuerdo sustenta el nivel de servicio que se entregard en cada uno de los usuarios asignados al servicio de telefonia movil.
donde se encuentre industrializado por TCS corna praveedor de los servicios de soporte

Resumen A continuacian se listan los tramos de operacidn que conforman este SLA:
1. Generacion de Solicitud de Instrumentacidn de Servicios Cazh Management

2. Revisidn Legal convenios Servicios Cash Management para la banca personas
3. Ingreso de Corvenios de Servicios Cash Managernent

El SLA rmedird el porcentaje del servicio de telefonia movil de acuerdo a los siguientes pararnetros:
= 507 de altas de servicio rovil

e = 255 de fallas de comunicacion.
= 263 fallas de cobertura
1- La Gerencia de cada area esta facultado para aprobar altas, bajas para los accesos del senvicio de telefonia Movil
2.-las solicitudes del servicio se atenderan de acuerdo a la prioridad asignada y solo aquellas solicitudes que hayan sido
ingresadas a través de |la Gerencia interesada podran solicitar mediante un correo elecronico: soporte @000 pe.
4.- Para solicitar soporte en relacion a incidencias con el servicio, se debera llamar al area de Tl mediante un correo
soporte @ooooon pe
5.- De forma mensual se entregara a la Gerencia del estado del servicio, los reportes estan orientados al consumo de los

Politicas minutos asignados.
6.- Este servicio, se encentrard normado bajo |as politicas de seguridad de |13 informacion y directiva vigente de La Empresa
Agricola
7.- El servicio se encuentra disponible en el horario establecido de 07:00 horas hasta las 17:00 horas de Lunes a Viernes
¥ los Sabados de 7:00 am hasta 12:00 pm.
B.- Para solicitar soporte en relacion a incidencias con el servicio, se debera llamar al area de Tl al anexo 1187 de 07:00 horas
hasta las 17:00 horas de Lunes a Viernes y los Sabados de 7:00 am hasta 12:00 pm

Fecha de Inicio 5013 Fecha de Término Y2022

Involucrados
Rol Datos de Contacto Acuerdos | Responsabilidades
Gerente de Area - Salicita altas, bajas del servicia de telefaria rmovil

A ate A 1-Coordina la ejecucidn de las actividades de altas v bajas del servicio de telefonia
CRIESENIENE ATE3 | xR KNI movil.
de Sisternaz " - .

2.- Verifica solicitud presentada por |la Gerencia,

Gestion de Problemas
Actual proceso de Geshion de Problemas
Gestion de Cambios, Liberaciones y Mantenimientos

Actual proceso de Gestidn de Cambios, Liberaciones v Manteniriento

Gestion de la Configuracion
Actual proceso de Gestion de Configuraciones

Peticiones de Servicios

Urgencia Impacto Definicidn UneEns €2 Tiempo de Resolucidn
respuesta

1- &ltas de telefonia movil a
riernbros de Gerencia Wo
Directores.

Alta Alta 2.- Altas donde |a 15 minutos 01dia
comunicacion fija ez limitada.
3.- Alta de telefonia movil para
agentes de seguridad.
- Alta de telefornia movil &

Media hedia uzuario gue cuenta con 30 minutos 02 dias
telefonia fija

Baja Baja 1- Coberturs 45 Thora 0B horas

Gestién de Incidentes
Urgencia Impacto Definicion Tiempos de Tiempo de Resolucién

1- No permite realizar

A Bl lamadas: 30 minutos 02 horas
2.- Mo permite recepcionar
llamnadas.

Media Media 1- 5 escuchia ruidosn 01 horas 2 horas
2.- Se escucha entre cortado.

Esja Esia 1.~ Mo Funciona en cobertura 02 horas 4 horas

Comentarios

Disponibilidad | = 2 Viemes (700 - 700y Sabados U700 Dies feriados, sébados y dorringos.

Cobertura MA

Soporte Lunes a Viernes 07:00 - 17:00 v Sdbadaos 0700 - Dias feriados. sdbados v dormingos.

Condiciones y términos de soporte

Condiciones del Servicio

= Artes

- Se brindara sopaorte solamente a los usuarios que estén debidarmente registradosiautorizados para usar el servicio,

- Se brindara zoporte de nuevos requerimientos o cambios a aquellas solicitudes que cuenten con los formatos debidamente aprobados.
- Se brindara soporte solamente por los canales formalmente establecidos.

= Después

- El usuario debera validar v aprobar los resultados derivados del soporte, dentro de las 24 horas siguientes.

= Azignacion de Cuenta de Correo

- Se brindaré la azsignacidn previa autorizacidn del Coodrinador Informéatico

- Se brindaré la asignacion solo a aguellas solicitudes que se encuentren completas de acuerdo &l procedimiento de requerimientos Asignacion de Cuenta
de Corren.

Térrninos de Soparte
= Todos los requerimientos de soporte seran atendidos de acuerdo a la prioridad previamente establecida.
« Los requerimientos de soporte en horarios v fechas especiales deberan ser solicitados con 36 horas de anticipacion,

Fecha Rol LCargo Nombre Firma
5203 Duefio del servicio

20 Cliente

2013 Alta dirgccion

Figura 24-SLA telefonia movil
Fuente: Elaboracion del autor
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1 UPN MODELO DE GESTION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS CRITICOS DE LA TECNOLOGIA DE LA INFORMACION

5.8 Etapaé6:
e Disefio del procedimiento para la gestion de los servicios
Este procedimiento de gestion de servicios alineado a la NTP-1SO/IEC 20000-
1:2012 se tiene como valores entrantes el catalogo de servicios, lo contratos
externos, los niveles de requerimientos y los niveles de acuerdos operativos
todos estos acuerdos se encuentran firmados con los clientes para la mejora de
la calidad de los servicios requeridos que tiene la empresa mediante una gestion

eficiente el procedimiento. (ver Figura 22)
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DEL NORTE DEL USUARIO DE UNA EMPRESA AGRICOLA DE MOTUPE, LAMBAYEQUE
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1.1-Brindar
informacion del
servicio externo

Proveedor Extemno

13.-Validar
disefio de
catalogo de

3.1.Valirdar
requerimientos

e
-] senvicios Disefio del servicio
2 validada Requerimientos
= O conformes?
: ® —>®
S A Mo
B
A si si
1.2-Brindar
informacion del (=)
servidio intemo
Lista de Lista de
proveedores  proveedores Contratos Contratos Informe
interros externos OLA  externos sLa " Informe de
T I I externos oLa operativa encepcionss
e | L e 1 L 1 L L
= .
= .
= 1.- Disefiar catalogo : Catalogo de B : = S : : . F 7~
B tromras : servicios : : : : : : : : :
z : : : : : :
= N : . . N - - H - H
z : : : : : : ; : : :
2 : : . : : et : : :
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g
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Catalogo de Reporte de
A sLa i
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activo?
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externos mejora
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2
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H 42.- Analizar no
2 4.3.-Generar Mejoras P
5. Gestionar cambios

Figura 25:Propuesta de procedimiento para la gestion de calidad de los servicios criticos de T
Fuente: Elaboracion del autor
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VI.DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Discusion

Durante los ultimos afios hemos venido presenciado como los servicios de tecnologia de
la informacion cada vez son requeridos para que los equipos y herramientas con
tecnologia logren ayudar o cumplir los objetivos de la empresa sin importar que giro
comercial tengan estos servicios cuando se tienen bien identificados y se conoce la
criticidad de ellos de acuerdo a la funcidén que debe cumplir genera una aseguramiento
en la continuidad de las operaciones como también la eficiencia en tiempo de resolucion
y costo del soporte de los servicios de tecnologia de la informacion que tenga la empresa.
El instrumento usado para evaluar las dimensiones de tarea, cumplimiento, tiempo,
empatia y seguridad fue sometido a juicio de expertos que es un método de validacion
util para verificar la fiabilidad de una investigacion que se define como “una opinioén
informada de personas con trayectoria en el tema, que son reconocidas por otros como
expertos cualificados en éste, y que pueden dar informacion, evidencia, juicios y
valoraciones” Robles & Del Carmen, (2015) citado en Escobar-Pérez y Cuervo-Martinez
(2008 pag. 29).

Por lo tanto, en nuestro primer objetivo que es conocer el nivel de tareas implementadas
tiene que ver directamente con el catadlogo de los servicios criticos que se hayan
identificado para poder tener un plan de como actuar por cada servicio critico. La
evaluacion de la dimension “Tarea” ha logrado tener un puntaje de 679 ubicandolo en
una escala de “indiferente” faltado un 47% para llegar al nivel maximo de “Totalmente
de acuerdo”. Por otro lado, tenemos que esta dimension representa un 24.2% del 100%
del nivel de gestion de calidad de servicios criticos que tiene un puntaje de 2,806 donde
lo ubica en la escala indiferente. Por consiguiente, las tareas se han restructurado logrado

adicionar 06 tareas mas de las que se tiene la cual representa un 50% a lo existente.
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El segundo objetivo que es el cumplimiento de ejecucion de procedimientos
implementados para los servicios criticos estos tienen que adecuarse a la necesidad de la
empresa para que abarque con todas las particularidades que tendria cada uno de ellos
para que se puedan cumplir y lograr tener el resultado de la gestion de la calidad de los
servicios. En cuanto a la evaluacion de la dimension “Cumplimiento” ha logrado tener
un puntaje de 462 ubicandolo en una escala de “Desacuerdo” faltado un 64% para llegar
al nivel de “Totalmente de acuerdo”. Por otro lado, tenemos que esta dimension
representa un 16.5% del 100% del nivel de gestion de calidad de servicios criticos que
tiene un puntaje de 2,806 donde lo ubica en la escala indiferente. Es por lo que se ha
trabajado en el relevamiento de la informacion para proponer un modelo de
procedimiento para la gestion de la calidad de los servicios critico de la empresa agricola.
Establecer los tiempos de resolucion por cada servicio critico es una de las buenas
practicas que se pueda establecer en una empresa es por lo que nuestro tercer objetivo es
conocer el cumplimiento de los tiempos acordados para los servicios criticos es poder
medirnos y controlar para luego conocer nuestra eficiencia en la resolucion de cada uno
de los servicios criticos brindado. Al evaluar la dimensioén “Tiempo” donde ha logrado
tener un puntaje de 442 ubicandolo en una escala de “Desacuerdo” faltado un 64% para
llegar al nivel de “Totalmente de acuerdo”. Por otro lado, tenemos que esta dimension
representa un 15.8% del 100% del nivel de gestion de calidad de servicios criticos que
tiene un puntaje de 2,806 donde lo ubica en la escala indiferente. Se ha trabajado
proponiendo el nivel de acuerdo de servicios (SLA) para poder establecer tiempos por
cada servicio critico que sera usado por el equipo de TI para resolver algin Ilamado de
soporte.

En nuestro cuarto objetivo el aspecto del buen trato en la atencidn de los incidentes de

los servicios criticos es un valor agregado que la empresa ha creado para poder establecer
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un nivel de prioridad en la atencion de acuerdo con el servicio critico. Al evaluar la
dimension “Empatia” donde ha logrado tener un puntaje de 606 ubicandolo en una escala
de “Indiferente” faltado un 52% para llegar al nivel de “Totalmente de acuerdo”. Por
otro lado, tenemos que esta dimension representa un 21.6% del 100% del nivel de gestion
de calidad de servicios criticos que tiene un puntaje de 2,806 donde lo ubica en la escala
indiferente. Se ha trabajado proponiendo el nivel de requerimiento del servicio (SLR)
para poder recoger la informacion necesaria de los usuarios con sus requerimientos y
expectativas que tienen con los servicios brindados para la mejora de la atencion.

Nuestro quinto objetivo es la comunicacion debe ser facil de entender al realizar el
soporte de los servicios criticos ya que la empresa opera con un equipo multidisciplinario
y no todos logren entender las tareas a realizar para superar el llamado del soporte y
evitar crear incertidumbre e inquietudes acerca de los servicios criticos. Al evaluar la
dimension “Seguridad” donde ha logrado tener un puntaje de 617 ubicandolo en una
escala de “Indiferente” faltado un 52% para llegar al nivel de “Totalmente de acuerdo”.
Por otro lado, tenemos que esta dimension representa un 22% del 100% del nivel de
gestion de calidad de servicios criticos que tiene un puntaje de 2,806 donde lo ubica en
la escala indiferente. Se ha trabajado proponiendo el nivel de acuerdo de operacion
(SLR) para el aseguramiento de los compromisos y responsabilidades donde el equipo

de TI tiene con la prestacion de un servicio.
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6.2 Conclusiones

o La evaluacion de un modelo de 06 fases alineado a la NTP-ISO/IEC 20000-1:2012
para la mejora de la gestidn calidad de los servicios criticos y por consecuencia, la
mejora de la satisfaccion debe ser un valor >=4,081 para encontrarse en la escala de
totalmente de acuerdo.

o El nivel de logro de las tareas implementadas para los servicios criticos es de un 53%
equivalente a 679 ubicando a esta dimension en la escala de “indiferente” faltando un
47% equivalente a 596 para llegar al nivel de totalmente de acuerdo.

o El nivel de logro del nivel de cumplimientos de ejecucion de los procedimientos
implementados para los servicios criticos de Tl es de un 36% equivalente a 462
ubicando a esta dimension en la escala de “indiferente” faltando un 64% equivalente
a 596 para llegar al nivel de totalmente de acuerdo.

o El nivel de logro del nivel de cumplimiento de tiempo de acordados para los servicios
criticos de T1 es de un 35% equivalente a 442 ubicando a esta dimension en la escala
de “desacuerdo” faltando un 65% equivalente a 833 para llegar al nivel de totalmente
de acuerdo.

e  El nivel de logro del nivel de buen trato en la atencion de incidentes de los servicios
criticos de Tl es de un 47.5% equivalente a 606 ubicando a esta dimension en la escala
de “indiferente” faltando un 52.5% equivalente a 669 para llegar al nivel de
totalmente de acuerdo.

o El nivel de logro del nivel de comunicacion para un facil entender de los incidentes
de los servicios criticos de Tl es de un 48.4% equivalente a 617 ubicando a esta
dimension en la escala de “indiferente” faltando un 51.6% equivalente a 658 para

Ilegar al nivel de totalmente de acuerdo.
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6.3 Recomendaciones

e  Contratar a una persona certificada con la NTP-ISO/IEC 20000-1 para que planifique
y ejecute la metodologia propuesta. De esta forma se espera que la curva de
aprendizaje no demande mucho tiempo y esfuerzo, obteniendo mejora en la calidad
de los servicios criticos y la satisfaccion del usuario en la empresa agricola de
Motupe.

o Monitorear e informar el cumplimiento de los objetivos planteados por la
metodologia propuesta y proponer acciones preventivas de existir desviaciones.

e  Gestionar desde un inicio de sus operaciones un presupuesto tanto para el desarrollo
del modelo, implementacion y monitoreo para la gestion de los servicios de TI, asi
como también para la certificacion 1ISO 20000.

o Mantener actualizado con una determinada frecuencia el catalogo de servicios para
que de esta forma identificar la existencia de otros servicios criticos y se establezcas
las acciones a realizar para su pronta solucién del incidente y no conlleve a
paralizaciones criticas de las operaciones.

o Hacer de conocimiento a los usuarios de las areas el procedimiento establecido del
soporte de los servicios de Tl para que puedan conocer los recursos y tiempo que
requerird el incidente reportado volver a estar operativo.

o Certificar la norma NTP-ISO/IEC 20000-1:2012 y con ello asegurar la correcta
gestion de los servicios de Tl garantizando que la empresa cumple con los estandares

de calidad requeridos.
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ANEXO 1. INSTRUMENTO

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CALIDAD DEL SERVICIO (PERCEPCION)

Area: Fecha:
Estimado usuario se le invita a participar con el siguiente cuestionario ya que ayudara a conocer el grado de
la calidad de servicio que usted viene recibiendo.

1.- Instrucciones: Se presenta una lista de afirmaciones que usted deberd marca con una X la casilla que cree
gue se alinee con su opinion donde 5 es el mas alto valor que refiere que esta totalmente de acuerdo y
siendo 1 el valor que indica totalmente en desacuerdo.

1 2 3 4 5

# TAREAS

1 | Las tareas estdn identificadas con un titulo acorde al servicio

2 | Las tareas tienen un objetivo alineado al servicio.

3 | Las tareas tienen un diagrama de flujo acorde al servicio.

4 | Las tareas de servicios son de facil acceso para su lectura.

CUMPLIMIENTO

5 El personal del TI muestra cumplimiento en las atenciones solicitadas por
usuarios de servicios de Tl

6 El personal de TI cumple con la solucidn de cada problema presentado por el
servicio de TI.

7 | El personal de Tl establece acuerdos de cumplimientos para cada servicio.

3 El personal de TI cumple con el perfil del puesto para brindar soporte a los
servicios de TI.

TIEMPO

9 El personal de Tl comunica el tiempo que asistird para brindar el soporte del
servicio de TI.

10 El personal de Tl informa el tiempo que le tomara resolver el problema del
servicio de TI.

11 | El personal de Tl resuelve el problema del servicio de Tl en el tiempo acordado.

12 El personal de Tl tiene tiempo disponible para realizar el soporte del servicio
de TI.

EMPATIA

13 El personal Tl de brinda un trato amable a los usuarios que brinda servicios de
TI.

14 | El personal de Tl brinda una atencidn personalizada para el servicio de TI.

15 | El personal de Tl comprende la necesidad del servicio de Tl brindado.

16 El personal de Tl muestra interés y preocupacion para resolver el incidente del
servicio de TI.

SEGURIDAD

17 El personal de Tl comunica de manera sencilla el incidente presentado en los
servicios de TI.

18 El personal de Tl informa de manera segura el diagndstico del incidente del
servicio de TI.

19 | El usuario se siente seguro de la solucion entregada por el equipo de TI.

20 | El personal de TI muestra seguridad en la solucidn entregada del servicio de TI.
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ANEXO 2. INSTRUMENTO

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CALIDAD DEL SERVICIO (EXPECTATIVA)

Fecha:
Area:
Estimado usuario se le invita a participar con el siguiente cuestionario ya que ayudara a conocer el grado de
la calidad de servicio que usted viene recibiendo.

1.- Instrucciones: Se presenta una lista de afirmaciones que usted deberd marca con una X la casilla que cree
gue se alinee con su opinion donde 5 es el mas alto valor que refiere que esta totalmente de acuerdo y

siendo 1 el valor que indica totalmente en desacuerdo.

# TAREAS

1 | Las tareas deben estar identificadas con un titulo acorde al servicio

2 | Las tareas deben tener un objetivo alineado al servicio.

3 | Las tareas deben tener un diagrama de flujo acorde al servicio.

4 | Las tareas de servicios son de facil acceso para su lectura.

CUMPLIMIENTO

5 El personal del TI debe mostrar cumplimiento en las atenciones solicitadas por
usuarios de servicios de Tl

6 El personal de TI debe cumplir con la solucién de cada problema presentado por el
servicio de TI.

7 | El personal de Tl debe establecer acuerdos de cumplimientos para cada servicio.

3 El personal de TI debe cumplir con el perfil del puesto para brindar soporte a los
servicios de TI.

TIEMPO

9 El personal de TI debe comunica el tiempo que asistird para brindar el soporte del
servicio de TI.

10 El personal de Tl debe informar el tiempo que le tomara resolver el problema del
servicio de TI.

11 | El personal de Tl debe resolver el problema del servicio de Tl en el tiempo acordado.

12 El personal de Tl debe tener tiempo disponible para realizar el soporte del servicio
de TI.

EMPATIA

13 | El personal Tl debe brindar un trato amable a los usuarios que brinda servicios de TI.

14 | El personal de Tl debe brindar una atencién personalizada para el servicio de TI.

15 | El personal de Tl debe comprender la necesidad del servicio de Tl brindado.

16 El personal de TI debe mostrar interés y preocupacion para resolver el incidente del
servicio de TI.

SEGURIDAD

17 El personal de Tl debe comunicar de manera sencilla el incidente presentado en los
servicios de TI.

18 El personal de Tl debe informar de manera segura el diagndstico del incidente del
servicio de TI.

19 | El usuario debe sentirse seguro de la solucidn entregada por el equipo de TI.

20 | El personal de Tl debe mostrar seguridad en la solucidén entregada del servicio de TI.
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ANEXO 3. FORMATO DE ENTREVISTA

ENTREVISTA A PERSONAL DE LA EMPRESA AGRICOLA UBICADA EN MOTUPE
QUE HACE USO DE LOS SERVICIOS DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION (TI)

Como parte de la investigacidn se esta realizando la siguiente entrevista para conocer todo referente al uso de los servicios que
son brindando por el area de Tl y la importancia que tienen para el desarrollo de sus labores diarias.

Nombre del entrevistador: Fecha:

ACERCA DEL PUESTO

1.- Nombre de la persona entrevistada:

2) ¢A qué area pertenece?
3) éCudanto tiempo lleva en el puesto?
4) {Tiene personal a su cargo?

5) En caso de tener personal a su cargo. ¢Cuanto personal tiene a su cargo?

ACERCA DEL TRABAJO DEL PUESTO
6) ¢Su trabajo depende de equipos de tecnologia?
7) éMencione al menos 03 equipos tecnologias que hace uso para el desarrollo de su trabajo?
a.- b.- C.-
8) Si alglin equipo fallase puede seguir con el desarrollo de su trabajo. éPor qué?
9) éLos equipos de tecnologia requieren de algln servicio de TI?

10) Existe una forma de seguir desarrollando el trabajo sin el servicio de TI. Explique brevemente ¢por qué?

ACERCA DE LOS SERVICIOS DE TI
11) ¢ Cuantos servicios de Tl hace uso en su trabajo?

12) ¢{Mencione al menos 03 servicios que son de importancia para su trabajo?
a.- b.- C.-

13) ¢Tiene problemas con los servicios de Tl que son de importancia para su trabajo?

14) ¢Cuadl es el servicio que mds importante para su trabajo? Explique brevemente ¢Por qué?:

15) ¢Tiene conocimiento a quien debe reportar en caso tenga problemas con el servicio de TI?

16) A quien llama cuando tiene problemas con el servicio de TI? Y que le dicen cuando usted reporta el
problema

17) En caso de no contar con el servicio de Tl. ¢ Usted puede seguir cumpliendo con la tarea programada del dia? Y ¢Por qué?

18) Por consecuencia del servicio inoperativo usted no logre terminar con su trabajo ¢Usted cree que pueda tener problemas
con su jefatura y/o gerencia? Y ¢Por qué?

ACERCA DE SU JEFATURA Y/O GERENCIA INMEDIATA
18) ¢Cémo se llama su jefe inmediato?
19) ¢Qué cargo tiene su jefe inmediato?
20) ¢Qué le menciona cuando el servicio de Tl ha dejado de funcionar?
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ANEXO 4. FORMATO DE JUICIO DE EXPERTO
Juicio de expertos modelo de gestion de la calidad de los servicios criticos de la tecnologia de la

informacion alineado a la NTP-ISO/IEC 20000-1:2012
Experto: DNI:

Dejo constancia que he revisado con fines de validacion el proyecto de tesis con el titulo: “Modelo para la
gestion de la calidad de los servicios criticos en Tl alineado a la NTP-1SO/IEC 20000-1:2011 para la mejora
de la satisfaccion del usuario de una Empresa Agricola de Motupe, Lambayeque” a efectos de su aplicacion
por parte del estudiante de la Maestria del Sr. Roberto Carlos Curioso Goicochea en la Escuela de
POSGRADO de la Universidad Privada del Norte.

NRO. ETAPA / ACTIVIDAD PERTINENCIA | RELEVANCIA CLARIDAD SUGERENCIA

DESARROLLO DE LA METODOLOGIA PARA LA GESTION DE SERVICIOS
CRITICOS ALINEADO A LA NTP-ISO/IEC 20000-1:2012

1 Esta dividido en fases o etapas diferenciadas sl NO sl NO sl NO
2 |Esun proceso sistemico (planificado y holistico) s NO sl NO s NO
3 Se formulan objetivos de entrada y salida por cada etapa sl NO sl NO sl NO
4 |Los objetivos son adecuados, claros y entendibles sl NO sl NO sl NO
5 |Analizar la satisfaccion del usuario sl NO sl NO sl NO
. Las entradas (requerimientos) son necesarios y relevantes para el proceso de s NO . NO s NO
evaluacidn tanto en cantidad y contenido.
7 Las salidas son los resultados esperados para el proceso formulado. sl NO sl NO sl NO
8 |Lasactividades por etapa permiten alcanzar su objetivo s NO sl NO s NO
9 La tecnica de la etapa permite obtener la salida esperada sl NO sl NO sl NO
10 |Las actividades tienen una secuencia lgica ] NO sl NO s NO
11 |Las actividades han sido formuladas en la cantidad adecuada sl NO sl NO sl NO
. La herramienta aplicada para obtener el catalogo de lo servicios criticos es la s NO . NO s NO

adecuada.

La herramienta de alpha de cronbach aplicada para medir la fiabilidad aplicado al
13 . 51 NO 51 NO 3l NO
instrumento para la muestra es el adecuado

El cdlculo realizado para la obtencidn del nivel de calidad de servicio es el
14 51 NO 51 NO 5l NO
adecuado.

Los formatos disefiados para los niveles de requerimientos (SLR) tienen los campos
15 ; o ) sl NO s NO sl NO
necesarios para el registro de servicio criticos requerido por el usuario.

Los formatos disefiados para los niveles de acuerdo de operaciones (OLA) tienen los

16 |campos necesarios para el registro de responsabilidad y compromisos por el area s NO sl NO sl NO
de Tl
Los formatos disefiados para los niveles de acuerdo para los servicios (SLA) tienen

17 |los campos necesarios para el registro de los alcances de los servicios como su 51 NO | NO sl NO

descripcidn, disponibilidad, tiempo de recuperacién y otros.

Los formatos disefiados para los contratos que se tienen con el proveedor que
18 51 NO 51 NO 5l NO
presta los servicios criticos tienen los campos necesarios.

El procedimiento tiene coherencia y se interelaciona con el SLA, SLR, UCy OLA
13 - - - o 51 NO sl NO l NO
para el cumplimiento de la gestion de calidad de los servicios criticos de Tl

El procedimiento es claro y cumple con las buenas practicas alineado a la NTP-
ISO/IEC 20000-1:2012.

Luego de revisar concienzudamente los fundamentos que sustentan en el modelo propuesto, asi

20 51 NO 5l NO sl NO

como los objetivos propuestos brindo mi opinion como JUEZ EXPERTO que su aplicacion es:
1.-Favorable: 2.-Debe Mejorar: 3.-No favorable:

Ciudad de con fecha:

Firma de experto
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B DEL USUARIO DE UNA EMPRESA AGRICOLA DE MOTUPE, LAMBAYEQUE

ANEXO 5. NIVELES DE CADA DIMENSION

1400 Nivel de la dimension tarea

1275
1200

1000
800
600

400

200

Totalmente desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

1400 Nivel de la dimension cumplimiento

1275
1200

1000 020

800 5

600
10
400

462
200 25

Totalmente desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nivel de la dimension tiempo

1400
1275
1200
1000
800
600

400

200

Totalmente desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
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Nivel de la dimension empatia

1400
1275
1200
1000
800
600

400

200

Totalmente desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

1400 Nivel de la dimension seguridad

1275
1200
1000
800
600

400

200

Totalmente desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
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PRIVADA

DELNOATE DEL USUARIO DE UNA EMPRESA AGRICOLA DE MOTUPE, LAMBAYEQUE
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ANEXO 6. PROCEDIMIENTO DE ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIOS

Codigo: P-GTL.100
Revision: 01
Fecha de Revision: 24/03/18

Empre&a Agritgla de PROCEDIMIENTO DE ACUERDO DE MIVEL

DE SERVICIO [ANE])
Motupe

Vi rts e G vkl e v ol S
]
¥
v
]
b
¥
]

b} Descripcion de actividades del proceso Definir v Acordar SLA.

5e d=z inicio al proceso
IMICIOD parz definir y acordar el
LA
Ze recolects los reguisitos | 2) Catalogo de
del servicio gue se ftiene | servicios
1 Disefio catalogo com el PFI.:I\I'EEdDF externo
] intermo ¥
posteriorments se disena
&l catzlogo
z) Catilogo de servicia.
Determinzr 2l nivel del ) Ze define lo requerido por | b) Servicios de nivel da
2 servicio | el servicio. regquerimientos.
] Mivel de servicio.
. . ke identifican lazs | =) Mivel dal servicio
Definir metas contenido .
3 del SLA. ﬂbjE-tI:.l'CIE- qus s= del | b} SLA
servicio
4 honitorear nivel del Propussta del Ajuste vy | 2) Accicnes de mejora.
servicio monitoreo del SLA b) SLA
& concreta el acuerdo
5 Gestionar cambios entre el proveedor y =l
cliente formalmente.
5e finaliza el proceso
FIM {:} para definir y 2cordar =l
proceso SLA
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Cédigo: P-GTI 100
Empresa Agricola de | PROCEDIMIENTO DE ACUERDO DE NIVEL

i ) Revizion: 01
Motupe DE SERVICIO (ANS) Fecha de Revision: 240318

c] Procedimiznto para la gestién del nivel del servicio.

d} Actividades del procedimiento para la gestidn del nivel del servicio.

52 da inicie al

Gestor del procedimiento para la
INICIO) . .
catalogo gestion del nivel del
servicio.
Solicitar informacion de Se recopila toda la
Gestor del o ) ) .
1.1 sarvicios internos ] informacion de los
catalogo . .
externos. servicios que se tiene.

e consolida todos los
] servidios y S8 Crea un
catalogo de los mismao
%e consultz al duefio

Gestor del | Disefiar catlogo de

1.2 ..
catalogo SErvicios.

Dueno del w )
13 HEna as Validar disenao da catalogo ] del zarvicia acerca del

senvicio catalogo de servicios.
5k Pasa al ziguiente
proceso “Determinar y
Duenia del eDisefio del catdlogo es el scardar 5LR".
servicio correcta? Mo: Pasa &l proceso a
corregirse en “Disefiar
catdlogo de servicios”
Se determinar &l nivel | 8) catdlogo da
de acuerdo de servicios.
2 Gestor del Determinar y acordar SLR 0 reqlrJerlrnlentus, l?l::rl'l el
catalogo cataloge de servicios
validados por el duefio
del servicio.
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1r UPN MODELO DE GESTION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS CRITICOS DE LA TECNOLOGIA DE LA INFORMACION

Codigo: P-GTI.100
Emljrega Agri'cc.la de PROCEDIMIENTO DE .IE.CL!ERDID DE MIVEL Revision: 01
Motupe DE SERVICIO (ANS) Fecha de Revision: 24/03/13
resultado d= los
manitoreos
Genera las mejoras del | &) Acciones de
Dueia dal servicio de aguellos mejora.
43 I Generar mejoras ] que tisnen
P desconformidades
despues del andlisis.
3] catdloge de
servicios.
Duefio del b} SLA w OLA.
L uene os Gestionar cambios ] ¥
procesa c] Contrato
externos.
Gestor del FIN D
catalogo
VII. Roles

+ validar disefio de catdlogo de servicios.

Dusno del servicio Validar requerimisntos del servicio.

Analizar no conformidades.

GENErar mejoras.

Gestionar cambios

solicitar informacion de servicios internos / externos.
Disenar catalogo de servicios

Determinar y acordar 5LR

Diefinir y acordar 50L& y OLA

Manitorear 1 nivel del servicia.

Dar de baja servicio.

pusfio del proceso

Gestor del catalogo
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DELNOATE DEL USUARIO DE UNA EMPRESA AGRICOLA DE MOTUPE, LAMBAYEQUE
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Empresa _Qgricola de PROCEDIMIENTO DE ACUERDO DE NIVEL
DE SERVICIO (AN3)

Motupe

VIII. Matriz RACI

Walidar diseiio de catdlogo de serdcios, R, & .l il
Walidar reguerimi=nta del servicio E, & .l il
Analizar mo confarmidades. | E, & i, |
G N rar mejoras [ | [ | R, A
Gestionar carmbios [ | C | R, &
Sohicitar infarmacitn de serdicias [ | R, & il
inkernos f externas.,
Digefiar catilogo de servicios | E, & i, |
Determinar v acordar SLE [ | B, & Q|
Definir ¢ acordar SL8 v OLA [ | E, & C, |
Momnitorear 2l nivel del servicio [ | R, A [
Dar de baja servicio. [ [ R, &
IX. Documentos relacionados

catalogo de Excel Detalle de la alineado 3 DE001_ServiciosSLaoLaly

sEnvicio infarmacian del los objetivas | C

SLR sErvicioque ssofrece | dela

LA en la organizacian. organizacion

oL

uc

Informe de Documenta | Informe de la Alineado 3 DE002_Informelso

Usabilidad usabilidzd de la los objetivos

informacion del del proceso
SErViCio.

- Entregable: Loz entregables z= utilizan para representar una salida de un proceso
gue tiene valor, material o informacion de otro tipe para un clients u otra parte
interesada

- Resultado: Un resultado describe productos de trabajo intangibles que son un
resultado o un estado.

X. Indicadores

Porcentaje de SLA

SLa
_ documentadas y Gestor de
SLA . documentados ]
asocizdos a los Mensual hivelas de %
documentados - [ total de .
zervicios, - sarvicios
servicios

respecto a todos
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[
PRIVADA
DEL NORTE

Empresa Agricola de

PROCEDIMIENTO DE ACUERDO DE NIVEL

Codigo: P-G3 il
AU g U —h Lt

Revision: 01

] g VI | A Tl e - -
Motupe DE SERVICIO (ANS) Fecha de Revision: 24/03/13
los servicios
gestionados
Porcentaje de
sarvicios gue han
varizdo su nivel Servicios con
L de aL45 Gestor de
Wariacion en N ; ) =
los Sarvicio en el actualizadaos hensuzl Nivelas de B
23 pericda [en base totzl de Sarvicios
3 lz= solicitudes servicios
de cambios
Zenaradas)
rorcentzje de
I SEMVICos .
Sarvicios 4 tad sarvicios
dentro del DrumeEnianos documentados Gestor de
P wersus |l total de rensual , B
catzlogo de - f total d= Catalogo
) servicios -
sarvicios ; servicios
ofrecidos por |z
organizacicn
XI. Reportes
- Mombre del | MEtrica o campos gue | Frecuencia Rl 3 Quien se Fusnte de
. repaorte incluye del reporte Dirige Infarmacidn
Mombre dal servicio .
cadian del . Herramienta
L ] C .
Mumera de F:I I'Ilgcd Bl zEnicia de gestion
. echa de creacion
SEMVICIDS . Responszble del
1 dzl servicio rensual . .
documenta facha de Glti del z=rvicio contenido
L ] .
dos : -al' & u "-EE'_I del catalogo
a u_:._lzacmn = da sarvicios
SEMVICio
& Mumero de solicitud
actualizaci de cambio ]
on del » Descripcion del Aerramienta
5 catilosn -:ambinpc stensual Gestor de de gestion de
= . Catalogo solicitudes de
de » Fecha de gjecucion .
- L I cambio
senicios # Servicio actuslizado
Cuenio del servicio
XIl. Glosario
Tarmina F Definicion
Acronimio
SL& SERVICE LEVEL AGREEMENTS, describe el compramiso de la erganizacién con

Iz entrega del servicio, generalments sxpresado en tiempao.
Repositoric que contiene |3 informacion relevante de vista al cliente de los
servicios ofrecidas por la organizacian.

Catalogo de servicios
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