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Resumen

El presente estudio de investigacion se caracteriz6 por tener como objetivo
principal diagnosticar los servicios de informacion de la Universidad de Piura que
permita la implementacion de un marco de desarrollo basado en ITIL V4 para la
gestion de incidentes, requerimientos y satisfaccion de los usuarios. El estudio
siguié un disefio pre-experimental, de tipo aplicada, de alcance explicativa y
propositiva la poblacién estuvo conformada por 7,783 incidencias y 2,797
solicitudes o requerimientos, mientras que la muestra estuvo constituida por 367
incidentes y 338 requerimientos. Los instrumentos que se aplicaron fue la guia
de andlisis documental y un check list. Los principales hallazgos fueron que antes
de laimplementacion del ITIL V4, la gestion de incidentes (51%) y requerimientos
(30%) fue deficiente, pero esta situacion cambié cuando se ejecutd en el area de
sistemas de la UDEP el ITIL V4, ya que la gestion mejoré al evidenciar que se
lograron atender un 89% de las incidencias y un 92% de los requerimientos. Se
concluyé que la implementacion de un marco de desarrollo basado en ITIL 4.0
mejora la gestion de los incidentes, requerimientos y satisfaccion de los usuarios

del area de sistemas de la Universidad de Piura.

Palabras claves: ITIL V4, mesa de ayuda, tecnologias de la informacion,

incidencias, requerimiento



Abstract

The present research study was characterized by having as its main objective to
diagnose the information services of the University of Piura that allows the
implementation of a development framework based on ITIL V4 for the management
of incidents, requirements and user satisfaction. The study followed a pre-
experimental design, of an applied type, with an explanatory and proactive scope.
The population consisted of 7,783 incidents and 2,797 requests or requirements,
while the sample consisted of 367 incidents and 338 requirements. The instruments
that were applied were the documentary analysis guide and a check list. The main
findings were that before the implementation of ITIL V4, the management of
incidents (51%) and requirements (30%) was deficient, but this situation changed
when ITIL V4 was executed in the UDEP systems area, since that management
improved by showing that 89% of the incidents and 92% of the requirements were
addressed. It was concluded that the implementation of a development framework
based on ITIL 4.0 improves the management of incidents, requirements and user
satisfaction in the systems area of the University of Piura.

Keywords: ITIL V4, help desk, information technology, incidents, requirement
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1.1

INTRODUCCION
Formulacion del problema

1.1.1. Realidad problematica

Es indiscutible la importancia de la informatica y de los sistemas de
informacion en las organizaciones, ya sea en la relacion con los
clientes, la relacion con los colaboradores, la mejora de los procesos
empresariales, la toma de decisiones, la innovacion de nuevos
productos o servicios, y como fuente de transformacion de la

organizacion (Herrera, 2015).

En ese marco, la informacion se convierte en uno de los recursos
tangibles mas importantes en las organizaciones, debido a que facilita
la toma de decisiones, mejora las estrategias de la organizaciéon y
brinda alternativas de solucion a las necesidades. Por ello, el uso de
las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion es relevante para el
almacenamiento, gestion y analisis de la informacion. Asimismo, con
el objetivo de reducir los costos en tecnologia de la informacién y de
incrementar la productividad se convierte en prioridad que los procesos
se encuentren correctamente estructurados (Barrios, 2020).

Ademas, con la finalidad de brindar un nivel de calidad adecuado a los
clientes, es necesario una gestion adecuada de los procesos y
servicios de la organizacién; y con ello la gestién de los servicios de
tecnologia se convierte en una necesidad en las organizaciones
(Velazquez, 2016).

En ese sentido, las organizaciones para brindar soluciones a las
nuevas necesidades, han enfocado la gestion de las Tecnologias de
la Informacién en la implementacién y en la reingenieria de los
procesos con el proposito de brindar mejores servicios. Para lo cual se
han desarrollado diferentes marcos de trabajo para obtener mayores
ventajas de las Tecnologias de la Informacion (Quintero y Pefa,

(2017). Por ello, para la Gestion de Servicios de Tl (ITSM), el marco
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de trabajo méas conocido y aceptado es Information Technology
Infrastructure Library® (ITIL®) (AXELOS, 2019).

En Europa, el 70% de las empresas a las cuales se les aplicé una
encuesta poseen conocimiento de la metodologia ITIL, eL 56% ha
puesto en practica algin componente en su negocio. Asimismo, en
Reino Unido y Alemania van a la vanguardia en la puesta en practica
de ITIL. ElI 63% de los encuestados de cada pais manifestd disponer
de un considerable numero de implementaciones de esta metodologia
en sus respectivas companiias. En esa linea, le sigue Espafia con 38%,
Francia con 33% e Italia, que registra 18%. En cuanto a Latinoamérica,
se tiene el caso de Chile, quien va a la vanguardia en las empresas
que han implantado ITIL representado por el 30% de las 150
compafias mas grandes (Pérez, 2018).

En el caso de la Universidad de Piura (UDEP), la problematica que se
presenta es que los usuarios de la universidad (administrativos,
alumnos, docentes) desconocen el procedimiento que se debe seguir
para solicitar soporte de sus incidencias y requerimientos, es por ello
gue se comunican con los técnicos. Ademas, el area de servidores y
servicios cuenta con una persona gue realiza la asignacion de los
tickets a los técnicos, dichos técnicos también reciben solicitudes o
incidencias a sus teléfonos personales, lo cual no permite lograr que
se lleve un control estadistico completo de las incidencias diarias y no

lograr una satisfaccion de solucion.

A lo anterior se suma que las incidencias y solicitudes asignadas a los
técnicos pueden llevar de 1 a 5 dias para comunicarse con el usuario
y brindar el soporte, esto se debe a que los técnicos tienen otras
funciones dentro de sus areas que deben ser cumplidas. Incluso, no
se cuenta con un acuerdo para cumplir los tiempos estimados por
incidencia o solicitud, generando que se presenten demoras e

insatisfacciones del usuario final.
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Ademas, los canales de comunicacién con la persona encargada de
gestionar las solicitudes o incidencias son a través de correo
electronico, Microsoft teams, anexo, llamadas de celular o WhatsApp.
Estas solicitudes o incidencias son registradas en el sistema de mesa
de ayuda freshdesk con licencia pagada por la universidad, pero por lo
manifestado anteriormente, no permite hacer un control estadistico

completo.

Asimismo, el area de sistemas cuenta con los servicios de soporte de
aplicaciones académicas, soporte de aplicaciones administrativas,
soporte de equipos informaticos y soporte de red. Estos cuatro
servicios brindan el soporte a cada una de las areas, debido a que no
se cuenta con un area de mesa de ayuda para que realice el soporte

de primera linea.

En resumen, las principales caracteristicas de la situacion
problematica es que se presentan en promedio un total de 270
incidencias diarias, de las cuales un 13% de las incidencias son
asignadas de manera incorrecta (35 incidencias diarias en promedio);
el 40% de las incidencias no se gestionan en el plazo acordado o no
se logran resolver (108 incidencias diaria en promedio.

Por lo expuesto anteriormente, es necesario proponer un marco de
desarrollo basado en ITIL 4 para mejorar la gestién de incidencias,
requerimientos y satisfaccion de los usuarios presentadas al area de

sistema de la Universidad de Piura

1.1.2. Enunciado del problema

¢,Como mejorar la gestion de las incidencias, requerimientos y
satisfaccion de los usuarios a cargo del area de sistemas de la
Universidad de Piura?

1.2. Justificacion

El desarrollo de la investigacién se justifica por su conveniencia debido a

gue servira para mejorar la gestién de las incidencias, requerimientos y

satisfaccion de los usuarios a cargo del area de sistemas de la

15



Universidad de Piura con base a estandares internacionales de buenas

practicas.

La relevancia social reside en que el estudio promueve la creacion de
valor en la gestion de incidencias, requerimientos y satisfaccion de los
usuarios por parte del area de sistemas de la Universidad de Piura, lo que
beneficiara a los usuarios, alumnos y docente de la misma ya que

generara un impacto en el servicio oportuno y de calidad.

En cuanto al valor tedrico, este reside en que ITIL se puede implementar
en cualquier empresa o institucion para realizar la gestion de satisfaccion
de los usuarios, incidentes y requerimientos que se puedan presentar. Las
buenas practicas basadas en ITIL buscan incrementar y poder

automatizar los procesos con la finalidad de aumentar la eficiencia.

La implicancia practica del estudio es porque ayudard a resolver el
problema existente en torno a la gestién de los servicios de atencion del
area de sistemas, ayudando a promover una respuesta oportuna y
solucién con buenas préacticas de las incidencias presentadas y de los

requerimientos solicitados por los miembros de la comunidad educativa.

Asimismo, el estudio presenta una utilidad metodolégica porque puede
ayudar a otras instituciones que presenten problemas en su gestion
incidentes, requerimientos y satisfaccion de los usuarios a utilizar los
instrumentos del presente estudio basado de ITIL V4.0 y poder ofrecer un

servicio de calidad.

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general
Implementar un marco de desarrollo basado en ITIL V4 para la gestion
de incidentes, requerimientos y satisfaccidon de los usuarios a cargo del

area de sistemas de la Universidad de Piura.
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1.3.2. Objetivos especificos

Diagnosticar los servicios de informacion de la Universidad de Piura
gue permita la implementacion de un marco de desarrollo basado en
ITIL V4 para la gestidon de incidentes, requerimientos y satisfaccion de

los usuarios.

Elaborar un plan basado en ITIL V4 que permita gestionar los

incidentes y requerimientos a cargo del area de sistemas.

Aplicar el plan basado en ITIL V4 al area de sistemas de la Universidad

Privada de Piura.

Verificar la operatividad del servicio basado en ITIL V4 en el &rea de

sistemas de la Universidad Privada de Piura.

17



2.1

MARCO DE REFERENCIA
Antecedentes

2.1.1. A nivel internacional

Garcia y Gavilanes (2015) en su investigacion: “Analisis y propuesta
de implementacion de las mejores practicas de ITIL en el
departamento de Sistemas de la Universidad Politécnica Salesiana
Sede Guayaquil’, establecieron como propésito formular una
propuesta de diagnostico respecto al cumplimiento de las mejores
practicas de ITIL con la finalidad de implementarlo en el Marco Normal
Organizativo de la Institucion. Por ello, se disefido una investigacion
basica, descriptiva, no experimental, de campo y transversal. La
poblacién y muestra estuvo conformada por los funcionarios del
departamento de tecnologia de informacion de la universidad en
estudio. Utiliz6 como técnicas e instrumentos la entrevista, la
observacion y la encuesta. Los resultados indican que el 100% de los
funcionarios consideran que es de utilidad llevar el control de
incidentes atendidos, el 57% considera Gtil que se establezcan escalas
de tiempo para manejar los incidentes, el 100% considera util que se
implemente las mejores préacticas de ITIL y que se brinde capacitacion
respecto a ello. Ademas, determind que en un 73% no se cumple con
la estrategia del servicio, en un 53% no se cumple con la transicion del
servicio y en un 64% no se cumple con la operacion del servicio y en
un 100% no se cumple con la mejora continua del servicio. El aporte
de este estudio es que formula una propuesta realizando un analisis
de factibilidad técnica, operativa y econdmica; describe las fases para
la implementacion de las practicas ITIL; formula un plan y manual de

capacitacion del ITIL.

Marin (2020), en su tesis grado elabor6 el “Desarrollo del Catalogo de
Servicios para el Area de Tecnologia de la Compafiia de
Financiamiento Tuya S.A, Bajo ITIL V4”. Para ello, establecié una
metodologia de tipo experimental. Se utilizd técnicas como la

entrevista, documentacién, reportes de la mesa de ayuda y aplicativos.
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Los resultados mostraron que el 100% de las personas a las que se
les aplico la encuesta manifiestan que la informacion que se encuentra
en el catadlogo desarrollado es accesible y el 75% arguye que la
elaboracion de consultas de puede realizar facilmente en el catélogo.
El aporte del estudio es que establece procesos, indicadores para cada
uno de los procesos de ITIL V4 para la gestion estratégica del servicio,
gestion del disefio, gestidon de transicion, y gestion de la mejora

continua.

Por su parte, Bravo y Andrade (2020), en su articulo denominado: “ITIL
v4 en la gestion de solicitudes e incidentes de la mesa de ayuda de la
Universidad Nacional de Loja”. La metodologia empleada se baso en
4 fases: Preliminar, Diagnostico, Planteamiento de las mejores
practicas y finalmente, la toma de decisiones. Los resultados
mostraron que la gestion basada en ITIL 4 mejor6 la solucién de
incidentes en 98.80%, porcentaje registrado en mayo del afio 2020,
mes el que se registraron 1993 requerimientos, y gracias a la
metodologia implementada se logré resolver 1969. El aporte del
estudio es que propone una metodologia basada en fases explicando
las actividades que se deben ejecutar basado en ITIL 4 para alcanzar
la mejora de la gestion de incidentes.

Rodriguez (2018) en su estudio realizé la “Implementacién de proceso
Gestion de la Configuracion y Activos del Servicio de ITIL® en un
departamento de Tl de una Universidad” con el objetivo de proponer
un marco de trabajo que se base en los estandares que recomienda el
proceso SACM de ITIL, con la finalidad de mejorar la gestion de
peticiones e incidencias de la mesa de ayuda del Sistema de Gestion
Administrativo y Académico de la Pontificia Universidad Catolica de
Valparaiso. Los resultados permiten diagnosticar que entre los afios
2015-2017 se presentaron un total de 1530 casos, de los cudles el
42.4% fue de incidencias y el 57.6% fue de peticiones, el tiempo

promedio de primera respuesta fue de 62.5 horas para incidentes y
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62.1 horas para peticiones, y el tiempo promedio para la resolucién de
caso fue de 179.7 horas para incidentes y de 139.9 horas para
peticiones. Luego de la implementar y adoptar las practicas ITIL, el
tiempo de promedio de primera respuesta se reduce a 53.6 horas para
incidencias y a 34.7 horas para peticiones. Esto permite determinar
que la implementacion de ITIL logré mejorar en un 79% el tiempo
promedio de resolucion. El aporte del estudio es que permite identificar
herramientas de apoyo para la implementacion de ITIL como Power
Designer, CMDBuild e ITop.

2.1.2. A nivel nacional

Garcia (2019) en su investigacion “Implementacion de un Sistema de
Gestion de Incidencias basado en ITIL utilizando I6gica difusa: caso
Universidad Nacional José Maria Arguedas” defini6 como objetivo
identificar el grado de impacto de la gestién de incidencias con base a
ITIL en los servicios informéticos de la universidad en estudio. Para
ello, se disefla un estudio de tipo aplicado, la poblacién en estudio
fueron 40 incidencias atendidas en un periodo de 20 dias. Las técnicas
e instrumentos fueron la entrevista, el cuestionario y la observacion
mediante la ficha de registro. Los resultados indican que se generé un
aumento de 3% en la solucién de incidencias y que el tiempo de
resoluciones de incidencias se redujo en 25 minutos mediante la
implementacion del sistema de gestion de incidencias con base a ITIL.
Asimismo, se redujo los incidentes debido a la lentitud de la red, por la
indisponibilidad de hardware y por el fallo de aplicaciones en un 10%
en cada caso. Se concluye que la implementacién del sistema de
gestion de incidencias en base a ITIL permite incrementar el nivel de
los servicios informéaticos. El aporte del estudio es que desarrollar un
modelamiento con el apoyo de diagramas de actividades y secuencias

para el registro y asignacion de incidencias.

Arroyo (2020) en su investigacion “Gestion de incidencias basado en

ITIL para mejorar los servicios de soporte Tl en el laboratorio de
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computo de la Facultad de Ingenieria de la Universidad Peruana los
Andes” con el objetivo de analizar la influencia de la gestion de
incidencias en base a ITIL en el mejoramiento de los servicios de
soporte Tl del laboratorio de computacién de la universidad en estudio.
Para ello, se defini6 un estudio de tipo aplicado, nivel explicativo,
enfoque cuantitativo y de disefio pre-experimental. La poblacién en
estudio fue el personal del area de computo y el registro de incidencias
en los ciclos académicos 2018 | y Il. Las técnicas utilizadas fueron la
observacion directa, la encuesta y la lista de verificacion. Los
resultados muestran que la implementaciéon de practicas ITIL permitio
reducir el tiempo de atencién de incidencias de 164.13 minutos a 49.67
minutos en promedio. El aporte del estudio es que permite identificar
pruebas paramétricas o no paramétricas para la corrobacion de
hipétesis de influencia de gestiébn en base a ITIL con respecto a la

mejora de servicios.

Por su parte, Sangama (2020), en su tesis de grado titulada:
“Implementacion de ITIL 4 para el proceso de gestidon de incidentes en
el area de informatica de la Municipalidad Provincial de Lamas, San
Martin”. La metodologia utilizada fue de tipo aplicada y disefio Pre
Experimental, utilizando como instrumentos una relacion de
comparacion antes de la prueba y después de la prueba. Los
resultados mostraron que antes de la prueba se tuvo un total de 50
incidentes, los cuales no contaron con indicaciones para poder ofrecer
una solucién, mientras que después de la prueba se mostré que el
100% si tuvo una guia; antes de la prueba el 100% no empleé algan
tipo de procedimiento para la clasificacion del incidente ocurrido,
mientras que después de la prueba todos emplearon un procedimiento;
antes de la prueba la persona que tenia a su cargo otorgar una
solucion no empled algun tipo de procedimiento para informar el
avance del incidente, mientras que después de la prueba, todos los
encargados utilizaron algun tipo de procedimiento; antes de la prueba

el 100% no empled algun tipo de procedimiento para cerrar el incidente
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reportado, mientras que después de la prueba todos utilizaron un
determinado procedimiento. Se concluye que la implementacion
basada en ITIL 4 aportdé mejoras en la gestion de los incidentes que se

reportaron en la Municipalidad de estudio.

2.1.3. A nivel local
En el contexto local, no se encontré evidencia empirica sobre la
aplicacion de ITIL version 4 para la mejora de la gestion de servicios

en tecnologia de informacion.

2.2. Marco teoérico

2.2.1. Gestion de servicios

La gestion de servicios es de suma importancia porque ayuda en la
mejora de la gestion de atencién con la finalidad de brindar un servicio
de calidad (Taipe, y otros, 2018). Asimismo, consiste en una gama de
habilidades especificas de tipo organizacional, y se caracteriza porque
se emergen en la busqueda de valor agregado de los servicios
brindados al cliente; esto se logra a través de procesos y funciones
necesarios para gestionar los servicios durante el ciclo de vida (Morén,
2020).

2.2.2. Practicas de gestion

Las practicas son consideradas un nuevo concepto dentro del marco
de referencia ITIL 4. Las préacticas, se refieren a herramientas, que una
organizacién suele crear, con la finalidad de lograr un objetivo
especifico o realizar un trabajo en particular. Se encuentran agrupadas
en tres categorias mayores: Gestion general, gestion de servicio y

gestion técnica (Axelos, 2019).

2.2.2.1. Practicas de gestion de servicio

Dentro de las practicas de gestion de servicio, las mas importantes
son aquellas ligadas a las operaciones, ya que, en esta fase, es
cuando los clientes se asombran con el servicio de la organizacion
0 se alejan. En este punto, las empresas pueden detenerse o

avanzar en el mercado (Abhinav, 2021).
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2.2.2.1.1. Gestion de eventos

Un evento es cualquier cambio de estado que tenga
importancia para la gestion de un servicio u otro elemento de
configuracion. Asimismo, el propdésito de la practica de
monitoreo y gestion de eventos es observar
sistematicamente los servicios y componentes del servicio, y
registrar e informar cambios de estado seleccionados

identificados como eventos (Abhinav, 2021).
Tipos de eventos

Los eventos que acontecen en una organizacién no son
iguales, puesto que, la mayoria son informativos, mientras
que otros, indican fallas o condiciones a punto de fallar.
Segun Abhinav (2021), los eventos se clasifican en términos

generales de acuerdo a su aplicacion:
- Eventos de excepcion

Este tipo de eventos son errores, que indican, que el
sujeto que esta siendo monitoreado no se desempefia
de la manera correcta, por lo cual, existe un problema
con el servicio o algin componente del sistema. Estos
eventos, necesitan de atencién inmediata y se

clasifican en el nivel mas alto
- Eventos de advertencia

Este tipo de eventos, como su nombre lo indica, sirven
para advertir sobre una excepcién inminente. En otras
palabras, lanzan una advertencia que indica que las
cosas pronto tomaran un giro equivocado si no se
resuelven rapidamente. Son importantes porque
ayudan a una organizacion vinculada con las
tecnologias de informacion a ser proactiva y a prevenir

fallas o tiempos de inactividad
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- Eventos informativos

Estos eventos transmiten informacion necesaria sobre
un cambio de estado, que no necesariamente es
considerado como falla 0 anomalia. Estos eventos no
requieren una accion urgente por parte del personal de
Tl y generalmente se registran y conservan para fines

de cumplimiento y auditoria.
2.2.2.1.2. Gestion de incidentes

Un incidente dentro de las tecnologias de informacion (Tl), es
entendido como una interrupciéon no planificada de un servicio
0 una reduccion en la calidad de un servicio. Por ende, el
propésito de la practica de gestion de incidentes consiste, en
minimizar el impacto negativo de los incidentes, restaurando
el funcionamiento normal del servicio lo mas rapido posible
(Abhinav, 2021).

Ya que cuando la gestién de los incidentes es inadecuada
conlleva a una reduccién en el uso del servicio, el capital
humano es el inadecuado para brindar las soluciones, se
termina perdiendo informacién importante que recoge las
causas Y efectos de los incidentes para futuros percances, y
los clientes se quedan insatisfechos por la mala gestién de
sus solicitudes o incidentes en el servicio brindado
(Guillermo, 2015).

Es por ello que Loayza (2016) sostiene que la gestién de
incidencias tiene como finalidad dar solucion de manera
eficaz y en el menor tiempo posible a cualquier problema que
este interrumpiendo las funciones del servicio. Esto coincide
con lo establecido por Cérdova y Lépez (2018) cuando
sostiene que se basa en la pronta recuperacién de las
operaciones que realiza el sistema, la caracteristica de ello

es gue se solucione en el menor tiempo posible, con la
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finalidad de evitar o minimizar que la calidad y disponibilidad

se perjudique.

Del mismo modo Guillermo (2015) acentta que la gestion de
incidencias dependera del responsable asignado, este tiene
como funcién registrar cada una de las incidencias
presentadas y tiene como meta solucionarlo en el menor
tiempo posible para evitar que afecte la calidad del servicio.
Esto implica detectar la alteracion en los servicios de las
tecnologias de informacion (TI), llevar un registro y
clasificacion de esas alteraciones y finalmente, asignar el
personal idéneo para la respectiva restauracion y solucion al

problema detectado.

En términos generales, su atencidon depende de Ila
coordinacion con las diversas instituciones y personas, para
posteriormente asignar las tareas que permitirdn la solucién
del problema. Es por eso la importancia que el capital
humano debe ser especializado y adecuado para este tipo de
actividades, ya que con ello se alcanzan resultados positivos
(Vargas, 2020).

a) Buenas practicas de gestion de incidentes

Los incidentes ocurren y son inevitables, sin embargo,
algunos servicios suelen ocasionar mas interrupciones que
otros. Ante ello, existen dos cosas por hacer: encontrar la
solucién para que el tiempo de inactividad sea el menor
posible o contar con soluciones preventivas para que lograr
proteccion antes los incidentes. Segun Abhinav (2021), las
buenas practicas de la gestion de incidentes, son las

siguientes:

- Llevar un registro de todas las incidencias, incluso

aquellas identificadas por el personal de Tl interno.

25



- Restablecer las contrasefias del sistema, sin
intervencion humana.

- Tener una mesa de servicio como primer punto de
contacto para los usuarios y otras partes
interesadas, que sea la primera linea de defensa
para la practica de gestion de incidentes.

- ldentificar una matriz de escalamiento funcional, a
partir de la mesa de servicio, para que los incidentes
sean tratados mediante diferentes equipos de
solucion.

- Mantenga una matriz de equipos que son
responsables de diferentes categorias de
incidentes. Esto es Util para una entrega répida
seguida de una resolucion mas rapida de incidentes.

- Se debe tener presente que, todas las partes
interesadas dentro de la cadena de valor del servicio
pueden resolver incidentes, incluidos los
proveedores que brindan los habilitadores
necesarios para un servicio.

- Se debe seleccionar un equipo, con integrantes en
los que se pueda confiar cuando el impacto y la

urgencia sean de suma importancia.

b) Ciclo de vida de la gestién de incidentes

En la siguiente figura, se presentan los pasos que se deben

seguir para la gestion de incidentes.
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Identificacion de Registro de Categorizacion
incidentes incidentes de incidentes

Resolucién y Diagnéstico e Priorizacion de

recuperacion investigacion incidentes

Cierre de
incidente

Figura 1. Ciclo de vida de la gestién de incidentes
Fuente: Abhinav (2021)

El primer paso, consiste en la identificacion de incidentes, los
cuales se pueden realizar de diferentes maneras. Para ello,
es importante que, todos los factores desencadenantes
logren ser visualizados; sin embargo, controlar todos los
factores desencadenantes conocidos requiere mucho
esfuerzo y podria conducir a una identificaciébn erronea
(Abhinav, 2021).

Como segundo paso, se presenta el registro de incidentes,
gue debe realizarse con una marca de tiempo inalterable. Los
incidentes generalmente son registrados directamente en la
herramienta por el usuario si hay una interfaz web. Y las
herramientas de gestion de eventos también pueden crear
incidentes, segun los niveles de umbral y los algoritmos
disefiados (Abhinav, 2021).

Con respecto al tercer paso, que es la categorizacion de
incidentes, es importante, identificar en qué segmento cae el
incidente, ya que las categorias de incidentes determinan qué
grupo de resolucién se debe asignar para resolverlo. Si el
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incidente registrado, se ubica en una categoria incorrecta,
entonces no podra ser resuelto y deberd reasignarse,
incurriendo en un tiempo mayor, lo que anula el verdadero

propdsito de la gestion de incidentes (Abhinav, 2021).

Para el paso 4, que consiste en la priorizacion de incidentes,
lo que se busca es asighar un peso a cada incidente, en
funcidn del impacto y de la urgencia que presenten. Algunas
son mas urgentes, algunas causan mas impacto que otras,
algunas pueden no ser urgentes y algunas no afectan
gravemente ni son urgentes. Por lo tanto, la prioridad del

incidente se determina con la siguiente férmula:
Prioridad del incidente = Impacto * Urgencia

Doénde el impacto, se refiere al impacto empresarial que
supone la permanencia del incidente, lo cual se vincula con:
las pérdidas financieras, la baja productividad, la creacion de
una mala reputacion y las infracciones legislativas que se
generen. Por otro lado, la urgencia es una medida de la
rapidez con que se debe solucionar el incidente. Puede exigir
gue la mayoria del personal se dedique a un incidente
particular inmediatamente o indicar la resolucién cuando los

recursos de Tl estén disponibles (Abhinav, 2021).

Para el paso 5, que es el diagnéstico y la investigacion; la
mesa de servicio realiza el diagnéstico inicial de un incidente,
intentando comprender exactamente qué es lo que no
funcionay luego, brinda algunos pasos basicos a los usuarios
para que puedan solucionar los problemas detectados. En
caso de no ser posible, se puede dejar abierta la posibilidad
de comunicacion directa con el usuario mediante llamada
telefénico para recolectar informacion clave para la solucion
(Abhinav, 2021).
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En el paso 6, que consiste en la resolucion y recuperacion de
los incidentes, se debe tener en cuenta que, para el caso de
los incidentes de naturaleza generalizada, es decir, aquellos
que afectan a varios usuarios, se deben realizar pruebas aun
después de haber aplicado la resolucion, con el fin de tener
la seguridad de que el incidente quede resuelto. En estas
pruebas, se debe considerar un periodo de recuperacion para
observar el incidente y estar atento ante alguna nueva falla
(Abhinav, 2021).

Por ultimo, se tiene, el cierre del incidente, para el cual, se
necesita de la confirmacién del usuario, antes de cerrar el
ticket del incidente. Generalmente, la confirmacién la realiza
la mesa de servicio, no el grupo de resolucion. Por lo tanto,
el proceso para la resolucion posterior de un incidente es que
el incidente se asigna a la mesa de servicio para la

confirmacion y el cierre del incidente (Abhinav, 2021).

2.2.2.1.3. Gestidon de requerimientos

Es un proceso de administracion de requerimientos enfocado a

los cambios, con la finalidad de asegurar que estos Ultimos se

analicen adecuadamente en que se rastreen a lo largo del

sistema. Esto es importante para que la entrega del software y

ciclo de vida del proyecto tenga éxito, puesto que se brinda

asistencia a diversas actividades de la ingenieria de software

tales como: andlisis de impacto y de responsabilidad, validacién

de los requerimientos y pruebas de repercusion (Santan, Perero
y Dapozo, 2019).

Marco de Desarrollo basado en ITIL 4

Se entiende como un conjunto de procesos referidos a la colaboracion

entre proveedores y consumidores del servicio contribuyendo a la

percepcion de valor para el usuario (Morén, 2020). Asimismo, la biblioteca

de infraestructura de tecnologia de la informacion, por sus siglas en inglés

ITIL 4 (Information Technology Infraestructure Library), es una guia de
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mejores practicas para la gestibn de servicios de TI, que permite
proporcionar a las organizaciones un marco de orientacion para emplear
el potencial del avance tecnolégico y para adecuarse a los nuevos retos
de la gestion de servicios. Este marco de mejores practicas permite
disefar un sistema coordinado, flexible e integrado para el gobierno y la
gestion efectiva de los servicios referidos a tecnologias de la informacion

de la organizacion (Axelos, 2019).

Como la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion es
un conjunto de conceptos y buenas practicas que se actualiza con los
cambios y avances tecnolégicos va cambiando de enfoque y estructura.
En la versién anterior ITIL 3, el enfoque se orientaba a la gestion de
procesos y se estructuraba en base al ciclo de vida para la Gestion de
Servicios (limitado). Con la actual version, ITIL 4 se enfoca en practicas
de creacién de valor y su estructura se basa en la cadena de creacion de

valor (flexible).

2.3.1. Componentes de ITIL 4

2.3.1.1. EIl Sistema de Valor del Servicio ITIL (ITIL SVS)

El sistema ITIL SVS permite representar la interaccion entre los
diversas actividades y compontes de la organizacién que operan de
manera conjunta para que se facilite la creacion de valor mediante
los servicios que se encentren habilitados de tecnologias de la
informacién. En la figura 2 se presenta la estructura del sistema de
valor del servicio en la cual se representa la integracion y
coordinacion de cada componente, permite disefiar una direccion
sélida, unificada y centrada en el valor para la organizacién. Los
principales componentes del ITIL SVS son: La cadena de valor del
servicio ITIL, las préacticas ITIL, los principios guia de ITIL,

gobernabilidad y la mejora continua (Axelos, 2019).
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Principios Guia

_“Gobernabilidad

Oportunidad ’_____ Cadena de valor

/demanda ’ del Servicio

_ Practicas _

Mejora Continua

Figura 2. El sistema de valor del servicio (ITIL SVS)

Fuente: Axelos (2019)

2.3.1.1.1. Modelo de los siete pasos de mejora continua
Dentro del sistema del valor del servicio, la cadena de valor se
fundamenta en la mejora continua, es decir, mejorar los
productos o servicios que se ofrecen. Las mejoras no solo se
enfocan en el producto, sino también areas tacticas y
estratégicas. Por ello, se dice que la practica de mejora continua
permite que una organizacion enfrente las necesidades
cambiantes del mercado y las convierta en oportunidades
(Abhinav, 2021).

De acuerdo con Abhinav (2021), el modelo de mejora continua
consta de siete pasos basicos que ayudan a gestionar las
mejoras a lo largo del ciclo de vida. Cada paso significa
diferentes contextos y, por lo tanto, diferentes puntos de vista y
acciones. Las acciones en si se definiran en funcién de la
industria y el tipo de mejora: estratégica, tactica u operativa. Sin

embargo, lo que si es consistente es el flujo.
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¢Cual es
la vision

¢;Doénde
estamos
ahora?

¢Dénde
queremos
estar?

¢Coémo
llegamos
alli?

Tomar
accion

Llegamos
alli

éComo
mantenemos el
impulso?

Figura 3. Modelo de los 7 pasos de la mejora continua
Fuente: Abhinav (2021)

Paso 1: ¢ Cual es la vision?

La estrategia de tecnologia de la informacion debe basarse
en la vision, mision y objetivos comerciales, ya que es una
manera para que el proveedor de servicios pueda
comprender y crear valor para el cliente. Con la definicion de

este paso, se pretende:

- Comprender el contexto de alto nivel y los
objetivos que deben cumplirse.

- La mejora propuesta esta bien definida y
acordada por todas las partes interesadas

involucradas.
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- Definir todos los roles que estan involucrados en
el compromiso de mejora y sus expectativas de
rol.

- Definir la comprension del valor que se genera a

través de la mejora propuesta.
Paso 2: ;D6nde estamos ahora?

Se debe conocer la situacion actual, para lograr medir el
nivel de mejorar que se han aplicado, al final de todo el ciclo.
La clave del éxito para alcanzar los objetivos finales, es
conocer el punto de inicio o de partida, de esa manera, se
logrard entender dénde estamos y si esta situacion es la
ideal para la organizacion (Abhinav, 2021).

Paso 3: ¢Donde queremos estar?

En esta etapa, ya se conoce lo que busca la organizacion,
por ello, se enfoca la fijacion de metas, para que exista un
cambio desde el punto A (dénde estamos) hacia el punto B
(donde se quiere llegar). En este paso, también se
establecen los factores criticos de éxito (CSF) y los
indicadores clave de rendimiento (KPI). Los objetivos, CSF
y KPI establecidos deben seguir el principio SMART, que
significa especifico, medible, alcanzable, relevante y con
limite de tiempo (Abhinav, 2021).

Paso 4: ;Como llegamos alli?

En este paso, se deben identificar las diferentes alternativas
con que cuenta una organizacién para poder alcanzar las
metas que desea, seleccionando la mejor opcidn posible en
funcién del estado actual de la empresa y las posibles
circunstancias que la puedan afectar y representen un
obstaculo en el cumplimiento de sus objetivos (Abhinav,
2021).
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Paso 5: Tomar accién

Una vez seleccionado el camino a seguir, queda la ejecucion
o desarrollo. En este paso, se busca empezar las mejoras
planteadas, para ello se necesitan programar
adecuadamente los tiempos. El desarrollo de la mejora,
supone un cambio de direccion y de giro segun las

necesidades que presenta la organizacion (Abhinav, 2021).

Paso 6: ¢Llegamos alli?

En esta accion, se debe verificar si las mejoras que se han
implementado son aptas para uso o si ayudaran realmente
a cumplir con el objetivo. En este paso, no se debe descuidar
el proyecto implementado, ya que, esto es fundamental para
mantener la mejora dentro de los estandares ideales, puesto
gue, con ello, se asume que se estan cumpliendo con los

requerimientos del cliente (Abhinav, 2021).
Paso 7: ¢Como mantenemos el impulso?

Las mejoras continuas, no se pueden realizar de manera
aislada, ya que no existe un servicio perfecto, por ello, se
deben establecer mejoras constantemente, lo cual
representa un verdadero desafio para las organizaciones.
Para eso, el equipo involucrado en las mejorar, deben estar
enfocados, motivados e inspirados para definir nuevas ideas
gue ayuden a la organizacion y hacerlas posible (Abhinav,
2021).

2.3.1.2. El modelo de cuatro dimensiones

El marco de buenas practicas ITIL con el propdsito de abarcar un

enfoque de manera holistica de la gestién de servicios presenta la

descripcion de cuatro dimensiones de la gestion de servicios. A

partir de estas dimensiones se debe tomar en cuenta cada
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Ambientales

componente de la SVS. Las cuatro dimensiones son:
organizaciones y personas, informacion y tecnologia, socios y

proveedores, y flujos de valor y procesos (Axelos, 2019).

Factores .- % 5 .. Factores
politicos 2 Econémicos

Organizaciones Informacion
y personas y tecnologia

Productos
y servicios

Factores
Sociales

Factores

'
i

Flujos de valor
y procesos

Factores _ 4 . Factores
Legales i ) -~ Tecnolégicos

-*"«*™..  Factores

,,: Cada dimensién es afectada
por mdltimples factores

Figura 4. Las cuatro dimensiones de la gestion de servicios
Fuente: Axelos (2019)

Al respecto, sino se tienen en cuenta estas cuatro dimensiones de
manera correcta puede generar en los resultados que los servicios
que se brindan no cumplan con las expectativas de eficiencia y

calidad.

Las cuatro dimensiones no tienen limites definidos y pueden
superponerse. A veces interactuardn de formas impredecibles,
dependiendo del nivel de complejidad e incertidumbre en el que

opera una organizacion.

La dimension organizaciones y personas comprende a los clientes,
empleados de proveedores, empleados del proveedor de servicios
o cualquier otra parte interesada en la relacién de servicios. Son un
elemento clave en esta dimension. Se debe prestar atencion no

solo a las habilidades y competencias de los equipos 0 miembros
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2.4.

individuales, sino también a los estilos de gestién y liderazgo, y a
las habilidades de comunicacion y colaboracion. Asimismo, La
dimensién de organizaciones y personas de un servicio cubre roles
y responsabilidades, estructuras organizacionales formales, cultura
y personal y competencias requeridos, todos los cuales estan

relacionados con la creacion, entrega y mejora de un servicio.

La segunda dimension de la gestion de servicios es la informacion
y la tecnologia incluye la informacion y los conocimientos
necesarios para la gestion de los servicios, asi como las
tecnologias requeridas. También incorpora las relaciones entre los
diferentes componentes de la SVS, como las entradas y salidas de

actividades y practicas.

La dimensién de socios y proveedores abarca las relaciones de una
organizacién con otras organizaciones que estan involucradas en
el disefio, desarrollo, implementacion, entrega, soporte y / 0 mejora
continua de los servicios. También incorpora contratos y otros

acuerdos entre la organizacion y sus socios o proveedores.

La dimension de flujos de valor y procesos se ocupa de como las
diversas partes de la organizaciéon funcionan de manera integrada
y coordinada para permitir la creacién de valor a través de
productos y servicios. La dimensién se centra en las actividades
gue emprende la organizacién y como se organizan, asi como en
como la organizacibn se asegura de que esta permitiendo la
creacién de valor para todas las partes interesadas de manera

eficiente y eficaz.

Marco contextual

2.4.1. Institucion-UDEP

La Universidad de Piura es una institucion educativa que se dedica a
la formacion de profesionales de diferentes especialidades no solo en
Piura sino también en la ciudad de Lima. Desde 1969 inicidé sus

actividades académicas en el campus Piura con 130 hectareas
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ubicandose en la Avenida Ramon Mugica N° 31 en el departamento

del mismo nombre.

Es asi que, cuenta con facultades como: Ciencias de la Educacion,
Ciencias EconOmicas y Empresariales, Comunicacién, Derecho,
Humanidades, Ingenieria y Medicina Humana. Ademas de estudios a
nivel de Pre Grado, ofrece estudios de Post Grado como diplomados,
maestria y doctorado. La educacion de calidad juega un papel
fundamental para el futuro de las personas. En ese sentido, dicha
universidad cuenta con la infraestructura, tecnologia y personal
calificado para ofrecer un servicio educativo de calidad a los

estudiantes que eligen esta casa de estudios profesionales.

Asimismo, la misién de la Universidad de Piura es ayudar al bien
comun y fomentar la dignidad de las personas, a través de la busqueda
constante de la veracidad y mediante el progreso y transmision del
conocimiento y la formacion integral de los estudiantes, fundamentado

en un pensamiento cristiano (Universidad de Piura, 2021).

En cuanto a la visién, la Universidad de Piura busca ser un referente
de excelencia en la educacion profesional, mediante la investigacion
de tipo cientifica avanzada y la formacion de estudiantes que se
diferencien por sus capacidades profesionales y su calidad como
personas (Universidad de Piura, 2021).

Administracién
General

Legal
I 1 1 I 1 L
Gerencia n (Gerencia Gestion n Area Gerencia
Administrativa y c(iersnc!:] 1'!' Desarrollo del I (?rersnt;l:‘latda Departamental de Corporativa de
Financiera S alento Humano S CC. Biomédicas Sistemnas

Figura 5. Organigrama Administrativo de la UDEP
Fuente: Universidad de Piura
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La Administracion General de la Universidad Privada de Piura
comprende diferentes Areas entre las que destacan: Gerencia
Administrativa y Financiera, Gerencia Comercial, Gerencia, Gestion y
desarrollo del Talento Humano, Gerencia de Infraestructura, Area
Departamental de Ciencias Biomédicas y Gerencia Corporativa de

Sistemas.

I RECTOR ]

l VICERRECTOR l ADMINISTRADOR DECANOS DE

GENERAL FACULTAD
® Vicerrector :
P SECRETARIO DIRECCION DE f \
Academico GENERAL ESTUDIOS Ll
® Vicerrector de « Ciencias
Investigacion Econémicas y
O Wiemmamio Empresariales
Gampus Lima « Ciencias de la
Educacion
« Comunicacion
« Derecho
« Humanidades

Figura 6. Organigrama Académico de la UDEP
Fuente: Universidad de Piura

El organigrama de la UDEP, lo conforma el rector, los 3 vicerrectores
(académico, de investigacion y de Campus Lima), un secretario
general, un administrador general, el area de direccion de estudios y
los decanos de cada facultad (Ingenieria, Ciencias econdémicas y
empresariales, ciencias de la Educacién, Comunicacion, Derecho,

Humanidades y Medicina.

2.5. Marco conceptual
Dimensiones de la gestion de servicios: Son cuatro perspectivas que
son criticas para la facilitacion efectiva y eficiente de valor para los clientes

y otras partes interesadas en forma de productos y servicios.
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Gestion de incidentes: La practica de minimizar el impacto negativo de
los incidentes restaurando el funcionamiento normal del servicio lo mas

rapido posible.

Incidente: Una interrupcién no planificada de un servicio o una reduccién

en la calidad de un servicio.
ITIL: Guia de mejores practicas para la gestion de servicios de TI.

Mejores practicas: Una forma de trabajo que ha demostrado ser exitosa

en multiples organizaciones.

Servicio: Un medio para permitir la creacion conjunta de valor al facilitar
los resultados que los clientes desean lograr, sin que el cliente tenga que

administrar costos y riesgos especificos.

Principios rectores de ITIL: Son recomendaciones que pueden orientar
a una organizacion en todas las circunstancias, independientemente de
los cambios en sus objetivos, estrategias, tipo de trabajo o estructura de

gestion.
Valor: Los beneficios percibidos, la utilidad y la importancia de algo

2.6. Hipoétesis

2.6.1. Hipotesis general

La implementacion de un marco de desarrollo basado en ITIL 4.0
mejora la gestion de los incidentes, requerimientos y satisfaccion de
los usuarios del area de sistemas de la Universidad de Piura.
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2.7. Variables. Operacionalizacion de variables
VARIABLE C%?\IIEEE'IESQL OSIIEEIEK\]&?(;%'\AL DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO
. -% de peticiones de
ES, _eI conjunto  de . servicio gestionadas en el
practicas para Conjunto de procesos plazo acordado
Varlaple ) |mplgmentar - y que estan onen_tgdos a Requerimientos - Tiempo medio de gestion
Dependiente: gestionar servicios de brindar solucion a ara cada tipo  de
Tl a usuarios con la problemas que P P

Gestion de los
incidentes y
requerimientos

finalidad de atender sus
requerimientos y los
objetivos que se haya
propuesto una
determinada empresa.
(Gestion de Servicios
de TI (ITSM), 2020)

presenten los usuarios
con la finalidad de
brindar un servicio de
atencién de calidad en
la Universidad Privada
de Piura.

Incidencias

requerimiento de servicio

- Confiabilidad
- Empatia con el usuario

- Incidencias Resueltas

- Tiempo Promedio
Gestion para cada tipo
requerimiento

de
de

Guia de Observacion

Variable
Independiente:

Marco de Desarrollo
basado en ITIL 4

Conjunto de procesos

referidos a la
colaboracion entre
proveedores y
consumidores del

servicio contribuyendo
a la percepcién de valor
para el usuario (Moron,
2020).

Conjunto de
procedimientos
orientados a resolver
los requerimientos en
base a las buenas
practicas en la
Universidad Privada de
Piura.

Organizaciones y
personas

Informacion y

tecnologia

Socios y
proveedores

Flujos de valor y
procesos

- Roles y responsabilidades

- Estructura y forma
organizacion

de

- Competencias del equipo

- Sistema de inventario
- Sistema de comunicaci

- Alineamiento de

on

los

proveedores y socios con

la visi6bn, cultura
objetivos de
organizacién

- Gestion contractual

- Actividades, flujos
trabajo, procesos
procedimientos

y
la

de

Guia de Observacion
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3.1.

MATERIAL Y METODOS

Material
3.1.1. Poblacion
La poblacion de estudio, se define como un grupo de elementos que
cumplen con las caracteristicas que se pretenden estudiar (Ventura,
2017). De acuerdo con Arias y otros (2016) la poblacién esta formada
por un conjunto de casos delimitado y accesible que debe cumplir con

ciertos criterios para ser elegible.

En la presente investigacion, la poblacién estara conformada por 7,783
incidencias y 2,797 solicitudes o requerimientos entre los meses de

enero a junio en la Universidad de Piura.

3.1.2. Marco muestral

3.1.3. Unidad de anélisis

3.1.4. Muestra

La muestra, se define como la parte representativa de la poblacion
elegida aleatoriamente, que sera sometida a la observacion, con el fin
de obtener resultados dentro de los limites de error correspondientes
y dar respuesta a los objetivos de la investigacion (Lépez y otros,
2017).

Para el caso del estudio, la muestra se calculara de la siguiente

manera:

ZZ*N*p*q
T e2(N—-1)+Z%2xpxq

n

*Incidencias

_ 1.962% % 7,783 * 0.5 0.5
©0.052(7,783 — 1) + 1.962 % 0.5 * 0.5

n

n = 367 incidentes
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*Requerimientos o solicitudes

_ 1.962% % 2,797 * 0.5 0.5
©0.052(2,797 — 1) + 1.962 % 0.5 * 0.5

n

n = 338 requerimientos o solicitudes

3.2. Métodos

3.2.1. Disefio de Contrastacion

La presente investigacion tendra un disefio pre-experimental con pre-
prueba y posprueba para un solo grupo, puesto que, se ejercera una
modificacion sobre la variable dependiente: servicio de tecnologia de
la informacion, mediante la aplicacion de la gestion de los servicios
basados en el ITIL version 4, con el fin de evaluar si ésta ayuda a
mejorar la gestibon de requerimientos e incidencias del &rea de

sistemas de la Universidad de Piura.

De acuerdo con Hernandez y otros (2014), los disefios pre-
experimentales, tienen un grado de control menor en comparacion con
los experimentos puros. Los disefios con pre y posprueba presentan el

siguiente diagrama:
G 0, X 0,
Doénde:
G: Representa, el grupo de estudio en su estado inicial (antes)
0, : Es la observacién de la variable previo al estimulo
X : Es el estimulo que se genera sobre la variable
0,: Representa la observacion de la variable luego del estimulo

(después)

Para ello la hipétesis alterna (H,) y nula (H,) son las que se describen

a continuacion:
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H,: La implementacion de un marco de desarrollo basado en ITIL 4.0
mejora la gestion de los incidentes, requerimientos y satisfaccion de

los usuarios del area de sistemas de la Universidad de Piura.

H,: La implementacion de un marco de desarrollo basado en ITIL 4.0
no mejora la gestion de los incidentes requerimientos y satisfaccion de

los usuarios del area de sistemas de la Universidad de Piura.

La investigacion es de tipo aplicada, ya que, se pretenden analizar las
variables de estudio en funcion de la teoria existente sobre la gestion
de servicios basados en el ITIL y lograr una soluciéon que ayude a
solucionar el problema de estudio. Esta investigacion, tiene como
propésito, generar conocimiento mediante la aplicacion directa, con el
fin de resolver la problematica que se encuentra en un sector de

produccion o empresa (Lozada, 2014).

Segun el alcance, la investigacion es explicativa, porque pretende
diagnosticar las incidencias y requerimientos de informacién que se
presentan en el area de sistemas de la UDEP y determinar, si con la
aplicacion de la gestion de servicios basada en ITIL, ésta variables
mejoran significativamente. Para Arias (2012), una investigacion
explicativa, busca las razones o causas de los hechos que se
presentan. Por tanto, se puede enfocar en encontrar las causas o los
efectos de un problema en particular, mediante las pruebas de

hipoétesis.

Asimismo, la investigacion es propositiva, ya que, en funcion del
diagnostico realizado, se pretenden solucionar los problemas
encontrados mediante la propuesta de un marco de desarrollo basado
en ITIL V4 que ayude la gestién de los requerimientos e incidencias

presentadas por parte de los usuarios del sistema.
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3.2.2. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

Técnicas

Para la presente investigacion se empledé como técnica el analisis
documental, el cual permiti6 analizar e identificar la gestion de los
incidentes y requerimientos mediante los registros que tiene el area de
sistemas de la Universidad Privada de Piura, el cual sirvi6 como
diagnéstico y a raiz de ello se identifico qué modelo de ITIL u otro

sistema se disefiara para implementar las mejoras.

Otra de las técnicas fue la observacion, con el fin de analizar las
gestiones de requerimientos e incidencias, evaluadas de acuerdo con
el modelo ITIL de las cuatro dimensiones. La observacion, es un
meétodo interactivo que permite obtener una percepcién fundamentada
del problema que se estudia, para ello, se necesita de un observador

involucrado en la realidad que acontece (Rekalde y otros, 2014).
Instrumentos

Como instrumento de recoleccién de datos se empleara la guia de
andlisis documental. Se aplicaron dos guias; la primera, para
determinar el numero de solicitudes de requerimientos que ingresan a
diario en el area de sistemas de la UDEP. La segunda guia, para
registrar el nUmero de incidencias que se presentan en el area de

sistemas y el tiempo que demanda su solucién (Ver anexo 1).

Un segundo instrumento de recoleccion de datos que se empleara sera
el check list, el cual permiti6 la recopilacion de informacion de ambas

variables, para ello se hara uso de la observacion (Ver anexo 2).

3.2.3. Procesamiento y analisis de datos
Para el procesamiento de la informacion se tomd en cuenta lo

siguiente:

e Se solicité el permiso correspondiente a la Universidad de Piura

para la aplicacion de instrumentos.
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e Los datos obtenidos de la aplicacion de las dos primeras guias
de observacién y de un check list referidas a los requerimientos
e incidencias de los sistemas de informacion, fueron

procesados y ordenados mediante Microsoft Excel.

Para el analisis de los datos se hizo uso de la estadistica descriptiva,
ya que después de procesar la informacion en el programa antes
mencionado, fue presentada mediante tablas y gréficos para proceder

a su analisis.

45



V.

PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1. Presentacion de resultados

Objetivo especifico 1: Diagnosticar los servicios de informacion de la
Universidad de Piura que permita la implementacion de un marco de
desarrollo basado en ITIL V4 para la gestion de incidentes, requerimientos

y satisfaccion de los usuarios.

Para desarrollar el presente objetivo especifico, se tomaron en cuenta las
incidencias y los requerimientos que se registraron entre enero a junio del
2022, informacion que fue recopilada mediante la guia de analisis
documental. Sin embargo, para el analisis de la muestra se considero el

periodo de mayo.

120 57% - o 70%
100 (] °0% : 60%
50 ﬂ l . 5.3% 50%
S 40%

*0 39’/0 30%
40 20%
20 10%

0 0%

23-05-2022 24-05-2022 26-05-2022 27-05-2022 30-05-2022 31-05-2022

= NUmero de incidencias atendidos
mmmm N\ (imero de incidencias presentadas

Porcentaje de incidencias atendidos

Figura 7. Analisis de las incidencias presentadas, atendidas y el porcentaje de
incidencias que se atendieron entre el 23 al 31 de mayo 2022
Fuente: Base de datos del area de sistemas

En la figura 7, se muestra que entre el 23, 24, 26, 27, 30 y 31 de mayo del
2022 se registraron 367 incidencias, de las cuales solo se lograron atender
186. El 23 de junio se registraron 70 incidencias, pero solo el 57% fueron
atendidas; es decir solo 40 incidencias, el 24 ingresaron 65 incidencias de
las cuales el 45% se atendieron. Para el dia 26, solo se atendieron 56%
de 63 incidencias registradas, seguidamente el dia 27 se registraron 39
incidencias, de las cuales el 59% fueron atendidas. Al 30 de mayo fueron
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72 incidencias registradas, donde el 39% les dieron solucion y para fin de

mes se contabilizaron 58 incidencias, en la cual el 53% fue solucionado.

Por lo tanto, se observa que en el periodo de andlisis la tendencia de las
incidencias en la que se les brindé una solucién ha sido variable y

deficiente porque el personal encargado no logra darle solucién inmediata.

14
12

10

23-05-2022 24-05-2022 26-05-2022 27-05-2022 30-05-2022 31-05-2022

Figura 8.Tiempo en minutos promedio de resolucioén de incidencias
Fuente: Base de datos del area de sistemas

En la Figura 8, se muestra el tiempo promedio en la que se resolvié cada
incidencia. Se observa que entre el 23 al 31 de mayo el personal
encargado de brindar soluciones a cada incidencia emple6 en promedio
11 minutos como maximo y como minimo 6 por dia. Esto demuestra, que
efectivamente hay incidencias en que les toma mayor tiempo para
resolverlas y dado un ndmero considerable en que se presentan, no

pueden resolverlas a todas aquellas que ingresan en ese mismo dia.

En el analisis de Check list (Anexo 1), se evidencié que los tiempos para
resolver las incidencias no son los 6ptimos y que la comunicacion entre la
mesa de ayuda con el usuario no es la adecuada; generando incomodidad

y molestias por parte de los usuarios.
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Figura 9. Andlisis de los requerimientos presentados, atendidos y el porcentaje de requerimientos que se atendieron entre el 16 de mayo al 30 de
junio 2022
Fuente: Base de datos del area de sistemas

De la Figura 9, se observa que los requerimientos o solicitudes presentadas diarias entre el 16 de mayo al 30 de junio oscilan

entre 2 a 18, y se observa que estas fueron atendidas al 100% solo los dias 14, 15, 17, 27 y 28 de junio. Mientras que en el
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resto de los dias, el porcentaje en que se atendieron satisfactoriamente
se encontré entre el 20% al 94%. Aun asi, no es eficiente su atencion
porque no se logran resolver al 100% los requerimientos que ingresan al
dia y esto es que la mesa de ayuda recibi6 como maximo 18 solicitudes

diarias durante el periodo de andlisis.
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Figura 10. Tiempo promedio de resolucion de Requerimientos
Fuente: Base de datos del area de sistemas

En la Figura 10, se puede visualizar que el tiempo promedio en brindar
solucion a los requerimientos es de 30 minutos al dia, y por cada
requerimiento que hace cada usuario, la mesa de ayuda emplea entre 4 a
30 minutos promedio en solucionarlo. En el Anexo 1-Check list se reflejo
gue estas deficiencias a la hora de atender las solicitudes, pero sobre todo
en brindar una solucion se deben porque el personal de la mesa de ayuda
no tiene en claro sus funciones. También se evidencié que los tiempos no

son los adecuados para la resolucion de estos requerimientos.
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Objetivo especifico 2: Elaborar un plan basado en ITIL V4 que permita

gestionar los incidentes y requerimientos a cargo del area de sistemas.

Para desarrollar el presente objetivo especifico, se tomé la cadena de
valor del sistema valor del servicio (SVS).
l. Planificar
En la planificacion obtendremos el estado actual y la direccion de las
actividades.
1.1. Areade Sistemas.
e Diagrama de Gerencia de TI.

El diagrama de gerencia de Tl debe tener el siguiente

Gerencia Tl

Jefatura 1 l Jefatura 1 Jefatura 3
J

! l l

formato.

.

Analista 1 Coordinador Analista 1 Analista

j

J

.

Figura 11. Diagrama de gerencia de Tl
Fuente: Elaboracion propia

El diagrama muestra la gerencia de Tl luego de ello vienen
las jefaturas, debajo de las jefaturas el coordinador o

analista.

o Perfil del analista de mesa de ayuda.
Se describe el perfil del puesto de Analista de mesa de

ayuda.
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Tabla 1. Perfil del analista de mesa de ayuda

Puesto Analista de Mesa de Ayuda
Jefe Inmediato Jefatural
Funciones Coordinar con las areas internas las ventanas de trabajo.

Recibir y registrar las llamadas.

Registrar y escalar los incidentes, problemas vy
solicitudes de servicio.

Mantener a las areas internas sobre el estado y progreso
de los tickets.

Gestionar el ciclo de vida del incidente o solicitud de
servicio incluyendo el cierre y la verificacion.

Cierre de los incidentes y confirmacion con el usuario.
Ayudar a la identificacion de los incidentes y problemas.
Coordinacion con proveedores de servicios

Registrar los Pasos a Produccién con toda la informacion
requerida y realizar el control de flujos en las

herramientas provista

Turnos que seran rotativos conforme agenda de trabajo

Requisitos

Bachiller, titulado de la carrera Ing. Sistemas o afines.
Experiencia minima 3 afios realizando funciones de
analista de mesa de ayuda y/o soporte técnico, helpdesk,
gestién de tickets y ventanas.

Poseer la certificacion ITIL

Experiencia en base de datos. Sqgl Server.

Fuente. Elaboracion propia

1.2. Proceso de atencion.

e Estado actual del proceso de atencion de usuarios finales.

Se realizara una descripcion del proceso actual de la

atencién y las areas involucradas de Tl, también se debe

realizar una gréafica para mayor entendimiento.

e Propuesta de mejora en el proceso de atencion de usuarios

finales.
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Se realizara una descripcion de la propuesta de mejora para

el proceso de atencion de usuarios finales, también realizar

una grafica para mayor entendimiento.

SEDES

CANALES DE
ATENCION

Reporte de
incidencia y
solicitudes

—
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o
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UNEA

Mesa de
ayuda

A
-
@A

SUPPORT

JEFATURAS DE
T

®
= O

Figura 12. Proceso de atencion

Fuente: elaboracion propia

1.3. Manuales.

Mesa de ayuda debe listar los manuales actuales con los que

cuenta de cada uno de los servicios que brinda.

Para la creacién de nuevos manuales debe contener lo siguiente.

1. Portada: La portada contiene un nombre especifico del

manual, el &rea que lo realiza, nombre de la organizacion, la

version que se esta trabajando (Anexo).

2. Contenido: En el contenido del manual debe ser claro,

especifico de cada uno de los pasos, usar imagenes

referentes a los pasos realizados.

3. Fuentes: Uso de Ariel con numero de letra 12
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Para la modificacion de los manuales se debe considerar la
modificacion de las versiones ejemplo “V1.2” la numeracion tiene

como fin hasta el numero 5 luego de ello se modifica a la VV2.0.

Para la elaboracion de los manuales se debe realizar bajo el marco
de trabajo de ITIL v4, en caso de no contar con los conocimientos
se debe capacitar al personal de mesa de ayuda sobre este marco
de trabajo.

1.4. Canales de atencion.
Mesa de ayuda detecta los canales actuales de atencién que brinda
al usuario final, lo cual debe solo seleccionar los que tienen mayor

flujo de atencién para asi poder trabajar con ello.

Como recomendacion canales de atencion correo, teams, teléfono

celular, anexo.

CANALES DE
ATENCION

S50PORTE

SEDES PRIMERA LINEA

Mesa de
ayuda

Reporte d
iniFi}; e ni'lae\.' A
solicitudes -
| — mmp Aad
SUPPORT

04
uw
o

Figura 13.Proceso de atencion
Fuente: elaboracion propia
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Participar

2.1. Implementacién de un nuevo servicio del area de Tl
Para la entrega de un nuevo servicio o producto el 4rea encargada
debe realizar un manual de gestion de incidencias, configuracion e

instalacion del aplicativo.

Todos los documentos deben ser enviados al coordinador de mesa
de ayuda y en formato Word y pdf.

2.2. Reuniones frecuentes con areas de TI.
Mesa de ayuda coordina reuniones frecuentes con areas de Tl para
mejorar en los procesos de atencion de los servicios brindados.

2.3. Implementacién de un nuevo servicio por terceros
(proveedores).

Para la entrega de un nuevo servicio o producto el proveedor

encargado debe realizar un manual de gestion de incidencias,

configuracion e instalacion del aplicativo.

Todos los documentos deben ser enviados al coordinador de mesa

de ayuda y en formato Word y pdf.

2.3. Gestionar encuestas de satisfaccion con el usuario
final.

Mesa de ayuda crea y aplica la encuesta de satisfaccion siguiendo

el marco de trabajo ITIL, dicha encuesta debe ser aplicada cada 3

O 6 meses.

La encuesta tendra el siguiente encabezado.

Nada Poco Neutral Muy Totalmente
i i eutra ; Satisfecho
N | Preguntas Satisfecho | Satisfecho Satisfecho
1 2 3 4
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El disefio y la transicion.
3.1. Gestion de catalogo de servicios.
Se listarad y descripcion los servicios brindados por area de TI,

teniendo la siguiente estructura.

Tabla 2. Gestion de catdlogo de servicios

Area de TI Area 1
Servicio Servicio 1
Descripcion Descripcidn breve del servicio brindado.
Prioridad Alta/media/baja

Fuente: elaboracion propia

3.2. Niveles de servicio (SLA).
Los niveles de servicio (SLA) tendra la siguiente estructura, mesa
de ayuda pondré los tiempos de respuesta y tiempos de atencion

para cada criterio.

Tabla 3. Niveles de servicio

Criticidad Criterio Tiempo de Tiempo de
Respuesta Atencidn
Urgente Impacta en la Minutos/Horas Minutos/Horas
operacion y servicio
al usuario sin
mecanismos
alternativos
Alta Impacta en la Minutos/Horas Minutos/Horas
operacion sin
mecanismos de
contingencia
Media Impacta y se Minutos/Horas Minutos/Horas
manejan esquemas
alternativos y
contingentes
Baja Impacto menor o el Minutos/Horas Minutos/Horas

impacto puede darse
en un periodo
posterior

Fuente: elaboracion propia
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3.3. Administracion y gestion de incidencias o problemas.
Llevar un registro de incidencias o problemas con la finalidad de

detectarlas a tiempo y evitar que el impacto sea menor.

La creacion de una Base de datos de la gestion de configuracion
(CMBD) para disponer de informacion necesaria que permitan
tomar decisiones de mejora en los servicios.

Realizar un diagrama de flujo del proceso de incidencias.

PROCESO DE LA GESTION DE INCIDENCIAS

Entrada de . AT . . .- .. Cierre del

D =
cmp ‘ ‘ l, l, t

wipor allx &8 . I
w7 g @

Gestién de Gestién de Gestidn de Gesti6n de
incidencias cambios disponibilidad capacidad

niveles de
servicios

Figura 14. Procesos de la gestién de incidentes
Fuente: elaboracion propia

3.4. Clasificar los usuarios y sus prioridades.
Los usuarios se deben clasificar sus prioridades de la siguiente

manera.
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Tabla 4. Clasificacion de prioridades

Usuarios Prioridad
Directivos Alta
Usuario de gran impacto parala Alta
organizacion

Usuario de menor impacto para Media/baja
la organizacion

Fuente: elaboracion propia

3.5. Definir horarios atencion.
En caso que las areas que se les brinda el servicio o producto
tienen labores fuera del horario establecido de la organizacion se

debe ampliar el horario de atencion de mesa de ayuda.

3.6. Obtener accesos limitados a los servidores donde se
encuentran los servicios.
Para la solucién de incidencias se le debe brindar acceso

restringido para brindar una solucién de primera linea.

Obtener / construir

4.1. Implementar software de mesa de ayuda licenciado.
Implementar un software de mesa de ayuda licenciado para tener
acceso a todas las funcionalidades y reportes que se le brindara a

la alta gerencia.

Soporte

5.1. Monitoreo constante del ticket.

Coordinador de mesa de ayuda tiene la funcion de monitorear
diariamente los tickets e informar a las jefaturas los tickets

pendientes de solucion siguiendo el esquema presentado.

Nro. Ticket Prioridad Analista Fecha Fecha

ticket Ingresada | vencimiento
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VI.

5.2. Generar informes por semana para el analisis.
Coordinador de mesa de ayuda mediante la herramienta de gestion
de ticket (Software de mesa de ayuda) genera los reportes

mencionados.

e Rendimiento del Analista.
e Ciclo de vida de los tickets.
¢ Rendimiento de analista de segunda linea.

¢ Rendimiento de la mesa de ayuda.

Mejorar

6.1. Capacitaciones para el personal de mesa de ayuda de
los servicios.

Los analistas de mesa de ayuda deben recibir cada cierto tiempo

capacitaciones de itil, aplicativos que salen a produccion.

Estas capacitaciones deben ser realizadas por expertos en los

temas con el fin de contribuir con la mejora continua de los

Servicios.
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Objetivo especifico 3. Aplicar el plan basado en ITIL V4 al area de

sistemas de la Universidad Privada de Piura.

Después de haber realizado la propuesta, se procedio a ejecutarla.
l.  Planificar
En la planificacion obtendremos el estado actual y la direccion de las
actividades.
1.1. Areade sistemas.

e Diagrama de Gerencia de TI.

Gerencia Tl

Desarrollo de
aplicaciones
administrativas

Desarrollo de
aplicaciones
academicas

Servidores y
Servicios

Redes y
comunicaciones

J J

Analista de
aplicaciones
academicas

Ana|ISta de Analista de
Mesa de Servidores y
ayuda Servicios

Analista de
aplicaciones
administrativas

Analista de redes

y
comunicaciones

J J

Figura 15. Diagrama de gerencia Tl
Fuente: elaboracion propia

La gerencia de Tl estd compuesta por 4 jefaturas (Servidores y Servicio,
Redes y comunicaciones, Desarrollo de aplicaciones de académicas,
desarrollo de aplicaciones administrativas), cada area cuenta con un

analista este puede ser junior o senior.
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o Perfil del analista de mesa de ayuda.

El Analista de mesa de ayuda cuenta con el siguiente perfil.

Tabla 5. Perfil del analista de mesa de ayuda

Puesto Analista de Mesa de Ayuda
Jefe Inmediato Servidores y Servicios
Funciones e Coordinar con las areas internas las ventanas de trabajo.

Recibir y registrar las llamadas.

Registrar y escalar los incidentes, problemas vy
solicitudes de servicio.

Mantener a las &reas internas sobre el estado y progreso
de los tickets.

Gestionar el ciclo de vida del incidente o solicitud de
servicio incluyendo el cierre y la verificacion.

Cierre de los incidentes y confirmacion con el usuario.
Ayudar a la identificacion de los incidentes y problemas.
Coordinacion con proveedores de servicios

Registrar los Pasos a Produccién con toda la informacion
requerida y realizar el control de flujos en las

herramientas provista

Turnos que seran rotativos conforme agenda de trabajo

Requisitos

Bachiller, titulado de la carrera Ing. Sistemas o afines.
Experiencia minima 3 afios realizando funciones de
analista de mesa de ayuda y/o soporte técnico, helpdesk,
gestion de tickets y ventanas.

Poseer la certificacion ITIL

Experiencia en base de datos. Sql Server.

Fuente: elaboracion propia

1.2. Proceso de atencion.

e Estado actual del proceso de atencién de usuarios finales.

El proceso actual que viene realizando la mesa de ayuda de

la universidad de Piura es que el usuario envia un correo,

llamada de teléfono, WhatsApp a mesa de ayuda para la

generacion de ticket y esperar a ser atendido.
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El analista de mesa de ayuda asigna el ticket al analista que

corresponda, dicho analista es el que realiza la funcion de

primera linea y segunda linea en la atencion cerrando el

ticket y dando conformidad al usuario.

CANALES DE

SEDE PIURA ATENCION

SOPORTE DE PRIMERA
¥ SEGUNDA LINEA

Reporte de
incidencia y
solicitudes

m—

Lectura de
ticket's

I—>

B B e B

Mesa de
ayuda

D}
g
& A

SUPPORT

Asignacién
de ticket's

—

Servidores y
Servicios

=
w®®

Redesy
comunicaciones

®
vO

Desarrollo de
aplicaciones
Administrativas

®
vO

Desarrollo de
aplicaciones
academicas

®
O

Figura 16. Proceso de atencion
Fuente: elaboracion propia

e Propuesta de mejora en el proceso de atencion de usuarios

finales.

El proceso de atencion que se implement6 en la mesa de

ayuda de la universidad de Piura es contar con un personal

que realice el soporte de primera linea.

El usuario final se comunica con mesa de ayuda por medio

de correo, teléfono, anexo. EL analista le brinda el soporte

de primera linea, en caso se brinde la solucion se le

responde al usuario final que el ticket se atendi6 y se cierra

el ticket en caso pase al soporte de segunda linea (jefatura

de TI), el analista brinda la solucién y cierra el ticket.
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SEDE PIURA

CANALES DE
ATENCION

SOPORTE DE
PRIMERA

SOPORTE DE SEGUNDA
LINEA

Comunicacion
con el usuario

[ —

Reporte de
incidencia y
solicitudes

m—

Servidores y
Servicios
Mesa de Asignacion de ﬁ
ayuda ticket que no
pudo ser Redesy
solucionado comunicaciones
. en primera
) linea @
Y v®
ﬁ Desarrollo de
suppo RT aplicaciones
Administrativas
Desarrolio de
aplicaciones
academicas

Figura 17. Mejora en el proceso de atencién a usuarios finales
Fuente: elaboracion propia

1.3.

Manuales.

Manuales

Antes de la implementacion

Después de la implementacién

e Pase a produccion SIGA

Docentes.

Pase a produccion SIGA
Académicos.

Uso de Camvas.

VPN UDEP.

Guia de subir a produccion
sistemas administrativos.
Manual de cambio de
clave.

Manual de SIGA.

Instalacion de Abono de
Bancos.

Instalacién de Argus.
Instalacion de o7Express.
Guia Roboot Provision.
Manual acceder a la web de
teletransfer desde Chrome.
Modificacion de fechas en
o7express.

O7 erp.

1.4.

Canales de atencion.

Mesa de ayuda trabaja con los canales de comunicacion.

e Llamadas por teléfono celular.

e Llamadas por anexo telefénico.

e Correo electrénico.
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e Microsoft Teams
Los 4 canales son los oficiales para la comunicacion con

mesa de ayuda.

CANALES DE SOPORTE DE

SEDE PIURA ATENCION PRIMERA

Mesa de
ayuda

Reporte de Comunicacion

e i con el usuario ‘
incidencia y

solicitudes

[ e el

SUPPORT

Figura 18. Canales de atencion
Fuente: elaboracion propia

Participar
2.1. Implementacién de nuevos servicios del area de TI.
Durante la ejecucion de la tesis no se tuvo entregas de productos

0 servicio nuevo para que sea administrado por mesa de ayuda.

2.2. Implementacién de un nuevo servicio por terceros
(proveedores).
Durante la ejecucion de la tesis no se tuvo entregas de productos

0 servicio nuevo para que sea administrado por mesa de ayuda.
2.3. Reuniones frecuentes con areas de TI.

Mesa de ayuda coordino reuniones con jefaturas de Tl para la

mejora en el proceso de atencion de servicios.
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Luis Carrasco |

i e e -

ay g ReuTraNTy Joon Gollrd Gerardo Mk LU B 30028120 900
-y (BT F v

Jemmy Cruz Talledo & Luis Enrique Toribio Zapata & José Alejandro Carbajal Torres & Juan Burgos Gutierrez & Marcos Salazar Rios &

O

Figura 19. Reuniones con el area Tl
Fuente: tomadas a partir de las reuniones con al area TI
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2.3. Gestionar encuestas de satisfaccion con el usuario
final.

Se realizO una encuesta de satisfaccion después de la

implementacion a 50 usuarios dando como resultado.

\ELE Poco Mu Totalmente
Neutral v

Preguntas Satisfecho Satisfecho Satisfecho Satisfecho
1 2 ] 4 5

¢El personal de la Mesa de
Ayuda o Helpdesk UDEP

1 |ayuda a resolver sus 0 0 0 46 4
requerimientos o
incidencias?

¢ Los servicios que brinda
2 |el &rea de Tl cubren sus 0 0 4 41 5
expectativas?

¢La ayuda brindada de
parte de Tl es la adecuada
3 | para solucionar las 0 0 2 41 7
incidencias de servicios 0
requerimientos?

¢Cree Ud. que la atencién
de sus incidencias o
requerimientos se da en un
tiempo adecuado?

¢El personal de mesa de
ayuda que se le asigné
para atender su peticion le
inspira confianza?

¢ El trato brindado por el

6 |personal de mesa de 0 0 6 42 2
ayuda, es cortés y amable?
¢,Cree que la comunicacion
es canalizada

7 |adecuadamente para la 0 0 7 38 5
atencion de los servicios e
incidencias?

¢La gerencia de Tl maneja
un personal adecuado en

8 0 0 8 35 7
la mesa de ayuda para la
atencion a los usuarios?
¢ El personal especializado

9 de las diferentes jefaturas 0 0 5 37 3

de TI, le demuestran
profesionalismo?

[I. El disefio y la transicion.
3.1. Gestion de catalogo de servicios.
El catalogo de servicio que tiene la gerencia de TI.
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Tabla 6. Catalogo de servicios

Jefatura de Tl | Servicio Descripcion Prioridad
i , , . se realiza la creacion, actualizacion, baja de usuarios y grupos del .
Gestién de Directorio Activo y Correo | . ) . ’ clon, bay y grup Media
directorio activo y correo electrdnico.
Gestidn y administracion de el servicio se encarga de la gestion, administracion y monitoreo de los Urgente
Servidores servidores. 9
Atencion en eventos La jefatura brinda un servicio para eventos dando soporte de TI. Baja
Atencion de video conferencia Brindar soporte al inicio del video de consejo superior. Media
Gestion y administracion de equipos . - , . . .
. ny quip Se brinda el soporte técnico a los usuarios de la universidad de Piura. |Alta
informaticos
Envié masivo de correo Envié de correos everys a los usuarios. baja
.y . se brinda el soporte técnico a los usuarios que dictan clases en las .
Revision de aulas y auditorios o Media
_ aulas o auditorios.
Servidores y [ gestién y administracion de centro de : - - - .
Servici se brinda la administracién y mantenimiento a los centros computo. Media
erviclios Computo
Baja de Equipos informaticos se realiza una ficha para la baja de equipos informaticos. Baja
Gestién de equipos por garantia. se brinda la gestion con el proveedor de los equipos informaticos. Baja
i , . - realizar preparacion de equipos nuevos con los perfiles que le .
Preparacion de equipos informéaticos. prep 1€ equip P 9 Media
corresponde al usuario final.
Informes de compra de equipo de . - , . " .
) < realizar informes técnicos para la compra de algun equipo informatico. |Baja
informatico.
Gestion de la plataforma de siga : L . : o
AlUMNOS P 9 realizar creacion de usuario, cambio de clave y actualizacion de datos. |Alta
Gestidn de la plataforma de siga : L . : o
docentes realizar creacion de usuario, cambio de clave y actualizacion de datos. |Alta
Pase de produccion subir a produccién los cambios de aplicativos. Alta
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Jefatura de Tl | Servicio Descripcion Prioridad
Gestion y administracion de telefonia la gestion de incidencias de la telefonia. Urgente
Redes y Gestién de IP la gestion de incidencias y asignacién de IP’s. Media
comunicaciones Gestién de punto de red gestiona la incidencia 0 nuevo requerimiento de puntos de red Media
Gestién y administracion de firewall gestion y administracion de los equipos firewall. Alta
gestién de ACLs gestion de acceso a la red de UDEP. Media
Jefatura de Tl | Servicio Descripcion Prioridad
Gestién de oferta académica Gestionar con las secretarias académicas sobre las ofertas para Urgente
cada programa. 9
- . Realizar validaciones y pruebas para la matricula académica de
Inscripcion y matricula d Urgente
Desarrollo de cada semesire.
aplica,cio_nes Gestion académica Duraqte_el semestre se brinda el soporte a la aplicacién de gestién Media
Académicas académica.
. . Durante el semestre se brinda el soporte a la aplicacion de gestion .
Gestion académica de posgrado académica. Media
Desarrollo de aplicaciones Académicas |Realizar la migracion de la informacion para el siguiente semestre. | Alta
Jefatura de TI | Servicio Descripcion Prioridad
gestion y administracion de la Brindar soporte a la plataforma de argus para pensiones, Urgente
plataforma Argus admisiones 9
gestion y administracion de la Brindar soporte a la plataforma de o7erp a los usuarios que Alta
Desarrollo de plataforma o7erp interactdan con ella.
aplicaciones gestion y administracion de la Brindar soporte a la plataforma de Saleforce a los usuarios que Media
administrativas | Plataforma Saleforce interactdan con ella.
gestion y administracion de la Brindar soporte a la plataforma de expedientes a los usuarios que Urgente
plataforma expedientes interactdan con ella. 9
gestion y administracion de la Brindar soporte a la plataforma de o7express a los usuarios que Media

plataforma o7express

interactdan con ella.
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gestion y administracion de la

Brindar soporte a la plataforma de admisiones a los usuarios que

plataforma Zuriel

interactdan con ella.

plataforma Admisiones interactlian con ella. Media
gestiony admlnlstracmn de la gestion y administracion de la plataforma site reportes Baja
plataforma site reportes

gestion y administracion de la Brindar soporte a la plataforma de conciliacion a los usuarios que Alta
plataforma conciliacién bancaria interactdan con ella.

gestion y administracion de la Brindar soporte a la plataforma de pae a los usuarios que Baja
plataforma PAE interactdan con ella.

gestion y administracion de la Brindar soporte a la plataforma de zuriel a los usuarios que Media

Fuente: elaboracion propia
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3.2. Niveles de servicio (SLA).

Los niveles de servicio (SLA) se muestra en la siguiente tabla:
Tabla 7. Niveles de servicio (SLA)

Criticidad Criterio Tiempo de Tiempo de
Respuesta Atencidn
Urgente Impacta en la 30 minutos 1 horas
operacién y servicio
al usuario sin
mecanismos
alternativos
Alta Impacta en la 1 horas 4 horas
operaciéon sin
mecanismos de
contingencia
Media Impacta y se 3 horas 8 horas
manejan esquemas
alternativos y
contingentes
Baja Impacto menor o el 5 horas 12 horas

impacto puede darse
en un periodo
posterior

Fuente: elaboracion propia

3.3.  Administracion y gestién de incidencias o problemas.
Se implementé el proceso planteado para mejorar la gestion
y administracion de las incidencias.
Los tickets que son incidencias son registrados en el sistema
de Helpdesk, luego se clasifican segun prioridad, el cual es
realizado por el personal de mesa de ayuda, se procede a
realizar un diagnéstico y se brinda la solucién con el cierre

de la incidencia.
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dlasificar por Brindar soporte y
prioridad solucion

INCIO Registrar incidencia

Asignar el ticket al
soporte de segunda
linea
Cerrar ticket

Brindar soporte y
solucion

Cerrar ticket

Figura 20. Flujograma del proceso en la gestion de incidencias o problemas
Fuente: elaboracion propia
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El sistema de Helpdesk cuenta con una base datos de gestion donde
podemos visualizar a detalle los tickets ingresados y un monitoreo de los
tickets, agentes, rendimiento donde pudimos detectar mejoras en el
servicio, esto fue reportado a las jefaturas de ti para su pronta mejora.

e Mejora en el servicio de pagos.

e Migracion de reportes al nuevo site.

e Mejoramiento en el sistema de provision de cuotas.

e Mejora en el proceso de creacion de cuentas de alumnos y

administrativos.

e Implementacion de un modulo de cambio de fechas de cuotas.

Monitoreo de los tickets.

Sim resalver Vengido Vence hoy Abierto En espera No asignado
61 37 2 21
Tendencias de hoy
Fiesan f
nad emno medio de respussta
1h 46m
Re e al 5L
o o ' @ @
By g
Tickets creados divididos por fuente Tickets creados divididos por prioridad
Comeo N
o 238 o 225
2
Urgent 1
Tickets creados divididos por estado Tickets creados divididos por tipo

197

Ablerto 1
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228

2

=

233

0l

25 Jul 01 Age g

W Rochido Seluticnado Unfisitved

Todos los tickets creados

228

& &

Exportar como CSV X
Cédigo UDEP / YARLAQUE VIDARTE, JONATHAN - DNI: 75275363 .
#77986
Agente: Daniel Efrain Espinoza Zavaleta, Estado: Cerrado, Prioridad: Medio
Desde: ESTELA HUACCHILLO PINTO
RE: Pagos [ 76470685 | LOPEZ CHERRE, ELIAS FELIX #77970
Agente: Luis Carrasco, Estado: Pendiente, Prioridad: Medio
Desde: CRUZ CASTILLO BLANCA NATHALIE JESUS
Pase a caja #77967
Agente: Daniel Efrain Espinoza Zavaleta, Estado: Cerrado, Prioridad: Medio
Desde: ESTELA HUACCHILLO PINTO
Eliminar Exp 218/22 #77924
Agente: Juan Gallardo Gallardo, Estado: Pendiente, Prioridad: Medio
Desde: RIOS YZAGUIRRE TANITH MERCEDES
RE: Actualizar apellidos de la Srta. RIVERA CHIRINOS, ANDREA en
Salesforce #77923
Agente: Daniel Efrain Espinoza Zavaleta, Estado: Cerrado, Prioridad: Me
Desde: CARTOLIN SERRANO KATHERINE
08:54
18/08/2022

Figura 21. Monitoreo de los tickets
Fuente: obtenido del sistema de Helpdesk

3.4.

Se clasific6 a los usuarios de acuerdo al impacto para

Clasificar los usuarios y sus prioridades.

universidad de Piura.

Tabla 8. Clasificacion de los usuarios

Usuarios Prioridad
Directivos Alta
Decanos Alta
Administrativos Alta/Media/Baja
Alumnos Alta/Media
Postulantes Alta/media

Fuente: elaboracién propia

15458
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3.5. Definir horarios atencion.
La Universidad de Piura cuenta con dos tipos de horarios.
e Horario de clases: este horario es de lunes a sabado de 7
ama 9 pm.
e Horario administrativo: este horario es de lunes a viernes 8
amalpm-3:30 pm a 6:30 pm.
Se definié el horario de atencion de lunes a viernes de 7 am a 9 pm

y los sdbados de 9 am a 5 pm.
Se definio el siguiente horario para los analistas de mesa de ayuda, dicho

horario se modifica al inicio de cada semestre, los dias sdbados son

rotativos de acuerdo a las fechas.
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Horas Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Horas
07:00 - 07:30 am LP LC LC LC LP 0.5
07:30 - 08:00 am LP LC LC LC LP 0.5
08:00 - 08:30 am MI-MH-DA-CS-JG-LP MJ-MH-DA-CS-JG-LC MI-MH-DA-CS-JG-LC MIJ-MH-DA-CS-1G-LC MJ-MH-DA-CS-JG-LP 0.5
08:30 - 09:00 am | MIJ-MH-DA-C5-JG-LP NMI-MH-DA-CS-JG-LE MI-MH-DA-C5-JG-LC MJ-MH-DA-C5-1G-LC MJ-MH-DA-C5-JG-LP 0.5
09:00 - 09:30 am MI-MH-DA-CS-JG-LP MJ-MH-DA-CS-JG-LC MI-MH-DA-CS-1G-LC MJ-MH-DA-C5-1G-LC MJ-MH-DA-CS-JG-LP 0.5
09:30 - 10:00 am MI-MH-DA-CS-JG-LP MJ-MH-DA-CS-JG-LC MI-MH-DA-CS-1G-LC MJ-MH-DA-C5-1G-LC MJ-MH-DA-CS-JG-LP Horario rotativo 0.5
10:00 - 10:30 am MI-MH-DA-CS-JG-LP MJ-MH-DA-CS-JG-LC MI-MH-DA-CS-1G-LC MJ-MH-DA-C5-1G-LC MJ-MH-DA-CS-JG-LP 0.5
10:30 - 11:00 am MI-MH-DA-CS-)G-LP MJ-MH-DA-CS-JG-LC MI-MH-DA-CS-1G-LC MJ-MH-DA-C5-1G-LC MJ-MH-DA-CS-JG-LP 0.5
11:00 - 11:30 pm | MJ-MH-DA-CS-JG-LP-LC | MI-MH-DA-C5-JG-LC-LP | MJ-MH-DA-CS-JG-LC-LP | MJ-MH-DA-CS-1G-LC-LP | MJ-MH-DA-CS-1G-LP-LC 0.5
11:30 - 12:00 pm | MJ-MH-DA-CS-JG-LP-LC | MI-MH-DA-C5-JG-LC-LP | MJ-MH-DA-CS-JG-LC-LP | MJ-MH-DA-CS-1G-LC-LP | MJ-MH-DA-CS-1G-LP-LC 0.5
12:00 - 12:30 pm | MJ-MH-DA-CS-1G-LP-LC | MJ-MH-DA-C5-JG-LC-LP | MJ-MH-DA-CS-JG-LC-LP | MJ-MH-DA-CS5-1G-LC-LP | MJ-MH-DA-CS-1G-LP-LC 0.5
12:30 - 01:00 pm | MJ-MH-DA-CS-1G-LP-LC | MJ-MH-DA-C5-JG-LC-LP | MJ-MH-DA-CS-JG-LC-LP | MJ-MH-DA-CS5-1G-LC-LP | MI-MH-DA-CS-1G-LP-LC 0.5
01:00 - 01:30 pm LP LC LP Lc LP 0.5
01:30 - 02:00 pm 0.5
02:00 - 02:30 pm HORA DE ALMUERZO 0.5
02:30 - 03:00 pm 0.5
03:00 - 03:30 pm Lc LP LC LP Lc 0.5
03:30 - 04:00 pm | MJ-MH-DA-CS-1G-LP-LC | MJ-MH-DA-CS-JG-LC-LP | MJ-MH-DA-CS-JG-LC-LP | MI-MH-DA-CS-JG-LC-LP | MJ-MH-DA-C5-1G-LP-LC 0.5
04:00 - 04:30 pm | MJ-MH-DA-CS-JG-LP-LC | MI-MH-DA-C5-1G-LC-LP | MI-MH-DA-CS-JG-LC-LP | MJ-MH-DA-C5-JG-LC-LP | MJ-MH-DA-C5-1G-LP-LC 0.5
04:30 - 05:00 pm | MJ-MH-DA-CS-JG-LP-LC | MI-MH-DA-C5-1G-LC-LP | MI-MH-DA-CS-JG-LC-LP | MJ-MH-DA-C5-JG-LC-LP | MJ-MH-DA-C5-1G-LP-LC 0.5
05:00 - 05:30 pm | MI-MH-DA-C5-JG-LC NMI-MH-DA-CS-JG-LP MI-MH-DA-CS-JG-LP MJ-MH-DA-C5-1G-LP MI-MH-DA-C5-JG-LC 0.5
| 05:30 - 6:00 pm MI-MH-DA-CS-JG-LC NMI-MH-DA-CS-JG-LP MI-MH-DA-CS-IG-LP MJ-MH-DA-CS-1G-LP MI-MH-DA-C5-JG-LC 0.5
06:00 - 6:30 pm MI-MH-DA-CS-JG-LC NMI-MH-DA-CS-JG-LP MI-MH-DA-CS-JG-LP MJ-MH-DA-CS-1G-LP MI-MH-DA-C5-JG-LC 0.5
06:30 - 07:00 pm LC [ LP LP L 0.5
07:00 - 07:30 pm LC [ LP LP L 0.5
07:30 - 08:00 pm LC [ LP LP L 0.5
08:00 - 08:30 pm LC [ LP LP L 0.5
- 09:00 pm Lc L LP LP LC 0.5
Nombre Cantidad de Horas Total Nombres
MH 8 8 8 8 8 0 40 Manuel Huerto
LC 8 8 8 8 8 0 40 Luis Carrasco
LP 8 8 8 8 8 0 40 Luis Paucar
cs 8 8 8 8 8 0 40 Cesar Sanchez
Ml 8 8 8 8 8 0 40 Matteo Jurina
IG 8 8 8 8 8 0 40 lavier Girdn
DA 8 8 8 8 8 0 40 David Alvarado

Tabla 9. Horario para el personal de mesa de ayuda
Fuente: elaboracion propia
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.

3.6.

encuentran los servicios.

Obtener accesos limitados a los servidores donde se

Se les brindé acceso a los servidores de base datos del sistema

argus para que realicen consultas y asi poder brindar solucion a los

tickets de primera linea.

B Login Properties - persona3

Select o page
¥ General
¥ Server Roles

b User Mappin

# Securables
# Status

Connection

Server
BDARGUS

Connection
sa

ﬁ View connection properties

Progress

Ready

7 Scopt v © Help

Users mapped to this login
Map Database User
8 o persona3
Educacion

Espacios_Reservas
EvaluadorSatelite
LIBRERIA_2003
master

model

msdb

PAE

PAE_Restore
PAE_temp
pensiones_academicas persona3
RECURSOS_CENTRO
RecursosCentro

SEG

Database role membership for: Activos

ssadmr

[ SEEEEES

Default Schema
dbo
dbo

OK

Tabla 10. Plataforma del sistema argus
Fuente: elaboracion propia

Cancel
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Obtener / construir

4.1. Implementar software de mesa de ayuda licenciado.

Se realizé la compra del software de mesa de ayuda llamada
freshdesk en su version licencia. Dicho software esta en el centro
de datos de freshdesk. El correo en el registro del dominio

https://udephelp.freshdesk.com/

Remito registros de la Zona udep.edupe al 09092020 —-RE: CNAME - Freshdesk - Mens
Archive  Mensaje  Ayuda @ :Qué desea hacer?
= [ archive 9 Mover~ € Responder %) Responderatodes —> Reemviar BE- -

Remito registros de la Zona udep.edu.pe al 09092020 ---RE: CNAME - Freshdesk

@ DS Master <dnsmaster. pe@telefonic
nica v scar Fartan Chaver. © Luis Mumiberto Carmasee Corter

Remito todos los registros de la rona udep.edu.pe al 09092020.en el archivo texto adjunto.

Saludos

™

José Manuel Gonizales Segura
Analists do dy i
5 - 996851508

B sose gonalesuDtelefonica.com
La emockén nos une

RV: CNAME - Freshdesk - Mensaje (HTML)

Archivo  Mensaje  Ayuda @ :Qué desea hacer?
v B archive B8 Mover~ | € Responder %) Respondera todos —» Reenviar | G

RV: CNAME - Freshdesk
[}

¥ Comunicaciones Tk © Valentin Ramirez Alvarado; © Oscar Farfan Chavez, © Luis Humberto Carrasco Cortez

Estimado DMS:
Buenas tardes, nos pueden indicar como estd la siguiente configuracidn para el dominio udep.edu_pe.

A, Registros DKIM (CNAME) al dominio udep.edu.pe

1. Alregistro actual SPF (TXT) de udep.edu.pe
Enviarnos captura de pantalla, muchas gracias.
Quedamos atentos.

Saludos,

UIS MOSCOL D¢

Cerencia de Sistemas- Redesy Comunicaciones

.

Figura 22. Evidencia de la adquisicion del software freshdesk
Fuente: obtenido del correo institucional UDEP
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Soporte

5.1. Monitoreo constante del ticket.

Coordinador envia semanal de un reporte de mesa de ayuda para
las jefaturas y gerencia de TI.

RV: Pendientes - Mensaje (HTM

Archivo  Mensaje  Ayuda Q  ;Qué desea hacer?

[@ - 3 B~ S € = WP compartirconTeams | &7 Marcar comono leido Bgv B+ [% ,OBk
Y

RV: Pendientes

Valentin Ramirez Alvarado
Para ) Desarrollo Administrativo TI

CC @ Carla Coello Sénchez

Etiquetas de fila En proceso interno  Esperando respuesta del cliente  Pending Total general

Armando Shimomura 5 5
Daniel Efrain Espinoza Zavaleta ] 1 4
Jerika Dedios 1 13 2 16
Juan Burgos Gutierrez 2 3 7
Juan Gallardo Gallardo 20 20
Luis Carrasco 1 1
Marcos Salazar SALAZAR RIOS 0
Mesa de ayuda de Ayuda UDEP 0
Total general 3 16 34 53

Figura 23. Reportes semanales del monitoreo del ticket

5.2.  Generar informes por semana para el analisis.
Coordinador de mesa de ayuda mediante la herramienta de gestidn

de ticket (Software de mesa de ayuda) se gener6 los informes.

e Rendimiento del Analista.
El rendimiento lo podemos visualizar en la herramienta de
gestion, asi también se puede descargar en CSV esto es

enviado por correo.

e



Todos los reportes |/ Vista de informe

2. Rendimiento del agente =
B 9

Liltima actualizacdén: hace 29 minutes ago

m Filtrado por: Periodo de Tiempo: 31 Jul, 2022 « 20 Aug, 2022

Agente a4 Tickets asignados Tickets resueltos Tickets reablertos Tickets reasignados
Amando Shimomura b 3 3
Daniel Zra:; :pmoza 8 8 B
Jerika Dedios U 3 1
Juan Burgos Gutierrez 9 1
Juan Cvnllérdo 1 1
Gallardo
Luis Carmasco 6 6 Pl
Marcos Salazar 6 ] |
SALAZAR RIOS

Figura 24. Formato para el rendimiento de los analistas de mesa de ayuda

Fuente: elaboracion propia

% de SLA de primera
respusta

8%

0%

4%

93%

e Ciclo de vida de los tickets.

% de SLA de resolucion

920%

%deFCR

JE6ma leer este informe?

Enviar CSV por commén electrénicd

Notas privadas o

puede descargar en CSV esto es enviado por correo.

6.6k hours

Medm Anieadh 3

Aplicativos académicos I A3 2

Senddores y Servicios £h 48m

e Rendimiento de analista de segunda linea.

Hana I :36n 42m

puede descargar en CSV esto es enviado por correo.

185h 51m

Urgente Aplicativos administrativos | =

None | 48m 105

78



¢ Rendimiento de la mesa de ayuda.

Awerage next response time

Average first assign time Average fust response time Average response time

2h 6m 44s . 1eoazn 12h 38m 51s 7% 11h 12m 1s «o7e0 0s

Average resclution time First contact resolution % First resparse SLA % Resohition SLA %
32.18 Horas ~:5.2% 67.14% «13.400 67.44% .o 84.04% .z2e700

Average response time by type

Agrupar por :  Tipo de ticket ~

Incidencia 9h 50m

Tipo de ticket

Requerimiento 11h 3

0 2.5 5 7.5 10 12.5

Average first response time

Figura 25. Rendimiento de la mesa de ayuda
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VI.

Mejorar

6.1. Capacitaciones para el personal de mesa de ayuda de
los servicios.

Los analistas de mesa de ayuda deben recibir cada cierto tiempo

capacitaciones de ltil, aplicativos que salen a produccion.

Estas capacitaciones deben ser realizadas por expertos en los

temas con el fin de contribuir con la mejora continua de los

Servicios.
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Objetivo especifico 4. Verificar la operatividad del servicio basado en

ITIL V4 en el area de sistemas de la Universidad Privada de Piura.

1100% | | 10(10(100% | 100% |

Y g b o b o gV g ¥ o g g oV
NN Q)Q/ bel' Q)ﬂ, Cbgl Q)ﬂ/ Q)Q/ Q)n/ Q)Q/ Q)fl/ %
Q Q Q°,9° O S Q. 9°\ S
(qu rb\l (V bl %’ «I %I ql \rv \(b/ \vl \63’ \6! \q’ (L 9 rl/\l (L(V rtbl

= N° incidencias presentadas s N° incidencias atendidas

% de incidencias atendidas

Figura 26. Analisis de las incidencias presentadas, atendidas y el porcentaje de
incidencias que se atendieron entre el 28 de agosto al 28 de setiembre 2022
Fuente: Base de datos del area de sistemas

Como se observa en la Figura 26, la muestra la conformaron 367
incidencias, las mismas que se registraron en 21 dias. Claramente, se
puede visualizar que la implementacion del Itil v4, ha tenido un impacto
positivo respecto del sistema tradicional, puesto que ahora las incidencias
por dia presentadas oscilan entre 7 a 49, siendo menor en el mes de
setiembre, algo que no sucedia antes de la implementacion (el maximo de
incidencias por dia era de 70 (Figura 7)). Por el lado de las incidencias
atendidas, se aprecia que oscila entre el 73% al 100%; esto quiere decir,
gue el personal de mesa de ayuda en su mayoria resuelve al 100% las
incidencias presentadas por los usuarios, los cuales quedan satisfechos.
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Figura 27. Tiempo en minutos promedio de resolucion de incidencias
Fuente: Base de datos del area de sistemas

En la figura 27, se observa que después de haber implementado el Itil V4,
el tiempo promedio en que la mesa de ayuda logra resolver las incidencias
presentadas por los usuarios de la UDEP oscila entre 3 a 9 minutos.
Donde fueron 3 minutos promedio que utilizaron los encargados para

darle solucion a una incidencia en el dia y 9 minutos como maximo.

5 100%| 10{ 100% || 1009 919 7,109 1004 100 10 100%—100% | 1509,
Y 9pe
88% 1100% | [33%7g1{100% | 100% 7] 100% || 100{ 100% | 100{ 100%
[

(6]

92% [l 7y m—— T o
20 °180% 88% 3% = 7 89% | 7 100%
75% 75% :
° L 85% 80%
15 60% 13 5 13
11 " 1| X 60%
10 8 8|8
"NTe] [e sl [l 6] L'M[s ! 40%
2115 5 5 5
> B > 20%
126|5|8|5|910126|d 146 148|2[91361{237|5/9 1113 7[21{15 8|9 145118
0 0%
N PR VR P VA
A P LR A e | S | e S A, | S ) o S A A R A
RN SRS SR S S S U SR SR SR SR S S S S S S

o 5" o o & & & & &
IS SIS SIS S IS S IS (N S M SIS
SIS A S RN SN B R S AR

m \° requerimientos presentados M N° requerimientos atendidos

=% requerimientos atendidos

Figura 28. Andlisis de los requerimientos presentados, atendidos y el porcentaje de
requerimientos que se atendieron entre el 05 de agosto al 28 de setiembre 2022
Fuente: Base de datos del &rea de sistemas
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En la figura 28, se observa que después de la implementacion, se
registraron 338 requerimientos en 37 dias, de los cuales se registraron 2
hasta 23 requerimientos diarios. Asimismo, el porcentaje de atendidos se
encontrd entre el 60% al 100%. Esto quiere decir, que mas de la mitad de
los requerimientos presentados por los usuarios, se logré darle solucion e
incluso muchas veces el personal de la mesa de ayuda solucion6 al 100%,
hecho que deja al usuario satisfecho. Esto se debe porque el personal de
ayuda conoce bien sus funciones y es eficiente en sus actividades

laborales (ver Anexo 4).
35
30
25 h
20

15

10

05-08-2022
09-08-2022
10-08-2022
11-08-2022
15-08-2022
16-08-2022
18-08-2022
19-08-2022
22-08-2022
23-08-2022
24-08-2022
25-08-2022
26-08-2022
29-08-2022
30-08-2022
31-08-2022
01-09-2022
02-09-2022
05-09-2022
06-09-2022
07-09-2022
08-09-2022
09-09-2022
12-09-2022
13-09-2022
14-09-2022
15-09-2022
16-09-2022
19-09-2022
20-09-2022
21-09-2022
22-09-2022
23-09-2022

Figura 29. Tiempo promedio de resolucion de Requerimientos después de la
implementacion
Fuente: Base de datos del area de sistemas

En la figura 29, se observa que después de la implementacién, el tiempo
promedio para la resolucién de los requerimientos oscila entre 3 a 30,
siendo 3 minutos promedio como minimo en que les toma resolver un

requerimiento y 30 minutos promedio el maximo.

Tabla 11. Gestién de incidencias antes y después de la implementacién del ITIL V4

Antes Después
Incidencias presentadas 367 367
Incidencias atendidas 186 328
% incidencias atendidas 51% 89%

Elaboracion propia
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Enlatabla 11, se puede observar el antes y después de la implementacion
de ITIL V4, donde el efecto de la ejecucion ha tenido resultados
favorables, pues la gestion de las incidencias mejoré al pasar de 51% a
un 86% en cuanto al porcentaje de incidencias solucionadas o atendidas.

Tabla 12. Gestidn de requerimientos antes y después de la implementacion del ITIL V4

Antes Después

Requerimientos presentados 338 338
Requerimientos atendidos 208 311
% requerimientos atendidos 30% 92%

Elaboracién propia

En la Tabla 12, se muestra el antes y después de la implementacién del
ITIL V4, donde el porcentaje de requerimientos atendidos pasé de 30% a
un 92%. Dejando en evidencia que la ejecucion del ITIL V4, ha tenido

efectos positivos.
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4.1.1. Contraste de hipotesis
H,: La implementacion de un marco de desarrollo basado en ITIL 4.0
mejora la gestion de los incidentes, requerimientos y satisfaccion de

los usuarios del area de sistemas de la Universidad de Piura.

H,: La implementacion de un marco de desarrollo basado en ITIL 4.0
no mejora la gestion de los incidentes y satisfaccion de los usuarios

del area de sistemas de la Universidad de Piura.

Tabla 13. Contraste de la hip6tesis

N° incidencias y N° incidencias y
requerimientos requerimientos presentados
presentados antes después
Media 26.90740741 11.77777778
Varianza 528.5006988 57.49685535
Observaciones 54 54
Coeficiente de correlacion de
Pearson 0.410209561
Diferencia hipotética de las medias 0
Grados de libertad 53
Estadistico t 5.282405128
P(T<=t) una cola 0.00000
Valor critico de t (una cola) 1.674116237
P(T<=t) dos colas 0.00000
Valor critico de t (dos colas) 2.005745995

Elaboracion propia

Al evaluar las incidencias y requerimientos antes de implementar el ltil
v 4 durante los meses de mayo y junio del 2022 y el después
(implementacion de Itil V4) en los meses de agosto y setiembre, la
tabla 13 se muestra que la probabilidad es 0,0000 valor menor al 5%
de significancia estadistica, o que indica que se acepta la hipétesis
planteada por el investigador. Es decir, la implementacion de un marco
de desarrollo basado en ITIL 4.0 mejora la gestidon de los incidentes y

requerimientos del area de sistemas de la Universidad de Piura.
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4.2. Discusion de resultados

Respecto del primero objetivo especifico sobre el diagnéstico de los
servicios de informacién sobre la gestion de incidentes, requerimientos y
satisfaccion de los usuarios, se encontré que la mesa de ayuda de la
UDEP, recopilaron hasta 72 incidencias diarias como maximo, de las
cuales solo 28 les brindaron una solucion, asimismo, solucionar cada
incidencia les tomo entre 6 a 11 minutos promedio. Por el lado de los
requerimientos, estos se presentaron en menor proporcion; ya que, al dia
se registraron hasta 18, de las cuales 4 fueron solucionadas, donde
emplearon 30 minutos promedio por cada requerimiento. Lo anterior
demuestra la ineficiencia en la gestion de incidencias y requerimientos
presentadas y un descontento por parte de los usuarios al no ser resueltos

en el menor tiempo posible.

Los resultados antes mencionados, se asemejaron a los encontrados por
Garcia y Gavilanes (2015) que el area de sistemas de la Universidad
Politécnica Salesiana de Guayaquil no hace uso de las buenas practicas
de ITIL, ya que el sistema que manejan es muy ineficiente, no existen
mejoras en la atencidon de las solicitudes por parte de los usuarios.
También coincidieron con los resultados de Sangama (2020) al evidenciar

gue no emplean ningun procedimiento para solucionar los incidentes.

Respecto al segundo objetivo especifico se elabor6é un plan de ITIL V4
para mejorar la gestion de incidentes y requerimientos a cargo del area de
sistemas, ya que era ineficiente. Para ello, se tomé en cuenta la cadena
de valor del sistema valor del servicio, basandose en 6 importantes etapas
tales como: planificacion, participacion, disefio y transicion,
obtencién/construir, soporte, y mejorar. Estos resultados guardaron
relaciéon con la investigacion de Arroyo (2020) al disefiar una propuesta
empleando las buenas practicas del ITIL con la finalidad de mejorar la

gestion de los incidentes y solicitudes.

Un tercer objetivo especifico consistio en ejecutar el plan basado en ITIL
V4, donde se definio el area de sistemas, los perfiles del personal de mesa

de ayuda, la mejora en el proceso de atencion, las capacitaciones al
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personal, la satisfaccion del usuario, se elaboré el catalogo de servicios,
se planted el proceso de la gestion de incidencias y requerimientos, y se
realizaron monitoreo para identificar las mejoras. Los resultados descritos
guardaron relacion con el estudio de Marin (2020) donde considerd
importante desarrollar un catalogo de servicios basado en ITIL V4,
permitiéndole al usuario entenderlo y sobre todo de facil acceso para la

realizacion de las consultas.

Un dltimo objetivo especifico consisti6 en verificar la operatividad del
servicio basado en ITIL V4 en el area de sistemas de la Universidad
Privada de Piura, donde se visualiz6 que antes de la implementacion la
incidencias y requerimientos fueron atendidas en un 51% y 30%
respectivamente, mientras que después de la implementacion las
incidencias fueron atendidas hasta en un 89% y los requerimientos en un
92%. También se evidencié que la implementacion del ITIL V4 permitio
mejorar la gestién de incidencias y requerimientos, ya que la hipotesis se
logré aceptarla. Estos resultados, se acercaron a los encontrados por
Bravo y Andrade (2020) al identificar que con la implementacion de ITIL
V4 permiti6 mejorar la gestion de las incidencias, ya que la solucion fue
hasta en un 98.80%. También se sumo el estudio de Rodriguez (2018) y
Garcia (2019) al encontrar que con la implementacion del ITIL V4 el
tiempo promedio para resolver las incidencias y peticiones se redujo y las

soluciones aumentaron.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

1. Se identific6 que existi6 una ineficiencia en la gestion de las
incidencias y requerimientos en el area de sistemas de la Universidad
de Piura, generando insatisfaccion en los usuarios al no ser resultadas

en el menor tiempo.

2. Ante unainadecuada gestion de las incidencias y solicitudes en el area
de sistemas de la UDEP, se elabor6 un plan basado en ITIL V4 con la

finalidad de mejorar la antigua gestion.

3. Se ejecutd el plan basado en ITIL V4, implementando las buenas
practicas para la mejora en el registro de los incidentes vy

requerimientos, asi como la soluciéon en mas del 50%.

4. Se logré mejorar la gestidon de las incidencias y/o requerimientos en el
area de sistemas de la Universidad Privada de Piura, tanto en tiempo
como en la solucién de los mismos, logrando una satisfaccion en el

usuario.
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Recomendaciones

1.

2.

Se recomienda al area de sistemas de la UDEP monitorear
constantemente el sistema actual para identificar los fallos en la
gestién de las incidencias y requerimientos. Asimismo, aplicar una
encuesta de satisfaccion a una muestra estratificada (alumnos,

docentes y administrativos)

Al area de sistemas de la UDEP, evaluar las posibles mejoras en la
gestibn de incidencias y requerimientos, ya que en la muestra

analizada no se logré atenderlas al 100%.

Continuar con las buenas préacticas de ITIL V4 para seguir mejorando
los servicios en la atencion tanto de incidencias como requerimientos,
con el fin de lograr una gestién adecuada y lograr que el usuario quede

satisfecho.

Al &rea de sistemas de la UDEP coordinar y programar capacitaciones
a los usuarios con el propésito de reducir los incidentes y
requerimientos comunes. Asimismo, se recomienda ahondar mas en
el tema, ya que actualmente las empresas buscan mejorar la calidad

del servicio.
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VI. ANEXOS

Anexo N° 1. Guia de andlisis documental antes de laimplementacién

UNIVERSIDAD PRIVADA ANTENOR ORREGO

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE
COMPUTACION Y SISTEMAS

Guia de andlisis documental de requerimientos de servicios de
atencion del &rea de sistemas

Descripcion: El presente instrumento recoge informaciéon respecto a las solicitudes de
requerimientos en los servicios de atencion del area de sistemas de una universidad privada
de Piura.

Instrucciones: Registre las solicitudes de requerimientos presentados diariamente en el area
de sistemas.

DATOS GENERALES

Universidad:............cooiiiiiiiiiinnn. Area
Nimero de Ndmero de Porcentaje de Tiempo total empleado | Tiempo promedio
Fecha requerimientos | requerimientos | requerimientos en laresolucién de de resolucion de
presentadas atendidos atendidos requerimientos Requerimientos
@) (b) c=(b/a)*100 (d) minutos e=(d/a)
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UNIVERSIDAD PRIVADA ANTENOR ORREGO

ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE
COMPUTACION Y SISTEMAS

Guia de analisis documental de incidentes en los servicios de
atencioén del area de sistemas

Descripcién: El presente instrumento recoge informacidon respecto a las incidencias
presentadas en los servicios de atencion del area de sistema de una universidad privada de
Piura.

Instrucciones: Registre las incidencias presentadas diariamente en el area de sistemas.

DATOS GENERALES

Universidad:............ccoiiiiiiiiiiinnn. Area:
Nidmero total Ndmero de Porcentaje de Tiempo total empleado | Tiempo promedio
F de incidencias incidencias incidencias en laresolucion de de resolucion de
echa ) A - > .
presentadas atendidas atendidas requerimientos Incidencias
(a) (b) c=(b/a)*100 (d) minutos e=(d/a)
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Anexo N° 2. El check list antes de la implementacion

UNIVERSIDAD PRIVADA ANTENOR ORREGO
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE
COMPUTACION Y SISTEMAS

N PREGUNTAS Si No Observacion

1 | ¢El personal de la Universidad Privada de Piura conoce las funciones de la Mesa de ayuda? X

2 | ¢Se utilizan formatos o plantillas para registrar los incidentes presentados? X

3 | ¢Se utilizan formatos o plantillas para registrar los requerimientos presentados? X

4 | ¢El area de sistemas ayuda a brindar solucién a las incidencias que ocurren en su area? X

5 ¢La solucién brindada por el area de sistemas a las incidencias y requerimientos reportados X
se da en un tiempo 6ptimo?

6 | ¢Existe confiabilidad en el personal del area de sistemas cuando se le reporta una incidencia? X

7 ¢El personal del area de sistemas demuestra un trato empatico, amable, responsable y X
profesional con el usuario?

8 | ¢Se resuelven las incidencias presentadas en el menor tiempo posible? X

9 | ¢El personal que labora en el area de sistemas se encuentra adecuadamente capacitado? X

10 ¢El personal encargado de atender los incidentes y requerimientos cuenta con conocimiento X
técnico para brindar soluciones?

11 ¢, Se realizan las respectivas coordinaciones entre el jefe de Tl y el equipo técnico sobre los
incidentes y requerimientos presentados?

12 ¢ Existe un sistema de comunicacion fluido entre el personal encargado de la recepcién de las X
incidencias y requerimientos con el usuario?

13 | Después de solucionar el incidente ¢ la solucion es registrada? X

Elaboracién propia
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Anexo N° 3: indice de abreviaturas

A
ACD
AM
AM

ASP

BCM
BCP
BIA
BRM
BSI

BSM

CAB
CCM
Cl
CMDM
CMIS :
CMM
CMS
CSl

CTI

ISG
ISM

ISMS :

: Distribucion de llamadas automaticas
: Gestidn de disponibilidad.
: Sistema de informacién de gestion de la disponibilidad.

: Proveedor de servicio de aplicacion.

: Gestion de la continuidad del negocio
: Plan de continuidad del negocio

: Andlisis de impacto del negocio.

: Gestor de las relaciones de negocio.

: Normas britanicas

: Gestion de servicios de negocio

: Consejo consultor de cambios
: Gestion de la capacidad de componentes

: Elemento de configuraciéon

: Bases de dato de gestion de configuraciones

Sistema de informacién de gestion de capacidad

: Modelo de madurez de la capacidad
: Sistema de gestion de la configuracion.
: Perfeccionamiento continuo del servicio

: Integracién de telefonia y computacion.

: Grupo de direccion de TI

: Gestion de seguridad de la informacién

sistema de Gestidon de seguridad de la informacién
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Anexo N° 04: Check list después de la implementacion

UNIVERSIDAD PRIVADA ANTENOR ORREGO
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERIA DE
COMPUTACION Y SISTEMAS

Preguntas SI| NO

Observaciones

¢El personal de la Universidad Privada de Piura

1| conoce las funciones de la Mesa de ayuda? X

¢, Se utilizan formatos o plantillas para registrar los X
2 | incidentes presentados?

¢, Se utilizan formatos o plantillas para registrar los X
3 | requerimientos presentados?

¢ El &rea de sistemas ayuda a brindar solucion a X

4 |las incidencias que ocurren en su area?

¢La solucién brindada por el area de sistemas a
las incidencias y requerimientos reportados se da | X
5|en un tiempo 6ptimo?

¢ Existe confiabilidad en el personal del area de
6 | sistemas cuando se le reporta una incidencia?

¢ El personal del &rea de sistemas demuestra un
trato empatico, amable, responsable y profesional | X
7| con el usuario?

¢, Se resuelven las incidencias presentadas en el
8 | menor tiempo posible?

¢ El personal que labora en el area de sistemas se
9| encuentra adecuadamente capacitado?

¢ El personal encargado de atender los incidentes
y requerimientos cuenta con conocimiento técnico | X
10 | para brindar soluciones?

¢, Se realizan las respectivas coordinaciones entre
el jefe de Tl y el equipo técnico sobre los X
11 |incidentes y requerimientos presentados?

¢ Existe un sistema de comunicacion fluido entre el
personal encargado de la recepcion de las X
12 |incidencias y requerimientos con el usuario?

Después de solucionar el incidente ¢ la solucion es
13 |registrada?
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