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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion fue Mejorar el proceso de Control de Activos de
Tl de la DIGETI de la UPeU TPP en base a la Gestién de Activos y de la Configuracién de
ITIL V3. La metodologia de la investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, de tipo
aplicada, con disefio experimental del tipo preexperimento, con pre prueba y post prueba,
para ello se realiz6 un Cuestionario para medir la gestion de activos y de la configuracion
de la DIGETI de la UPeU, se hizo la validacion de expertos. La encuesta fue aplicada a 12
trabajadores del area de DIGETI. Se implemento el Sistema web basado en la Gestion de
Activos y de la Configuracion de ITIL V3. Se realizé una T de Student para muestras
relacionadas ( t(19)= 5.574; p< 0.05). Se concluye que la implementacién de la Gestion de
Activos y de la Configuracion de ITIL Version 3 afecté de manera positiva la gestion de

activos de Tl de la DIGETI de la Universidad Peruana Union Filial Tarapoto.

Palabras clave: ITIL, gestidn de activos, proceso de control.
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ABSTRACT

The purpose of this research was to improve the IT Asset Control process of the
DIGETI of the UPeU TPP based on Asset Management and ITIL V3 Configuration. The
research methodology had a quantitative approach, applied type, with experimental design
of the pre-experiment type, with pre-test and post-test, for this purpose a Questionnaire was
made to measure the management of assets and the configuration of the DIGETI of the UPeU
, It was validated by experts. The survey was applied to 12 workers in the DIGETI area. The
Web System based on Asset Management and ITIL V3 Configuration was implemented. A
Student T test was performed to relate samples (t (19) = 5,574; p <0.05). In conclusion the
implementation of the Asset Management and the Configuration of ITIL Version 3 affected
the management of IT assets of the DIGETI of the Peruvian University Union Filial
Tarapoto.

Keywords: ITIL, asset management, control process.
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INTRODUCCION

La presente investigacion, Sistema web basado en la Gestion de Activos y de la
Configuracion de ITIL V3, para el proceso de control de activos de T1 de la UPeU Tarapoto,
San Martin, Perd, 2019, tuvo por finalidad mejorar el proceso de Control de Activos de Tl
de la DIGETI. El presente proyecto se centra en la gestion de configuracion de los activos
de TI con el fin de lograr un orden y control de activos de la UPeU Tarapoto, gestionados
por la DIGETI, y por ende brindar un mejor servicio a los diferentes usuarios de estas
tecnologias. La implementacion de la Gestidn de Activos y de la Configuracion de ITIL V3,
agilizara el trabajo realizado por los servidores del area de T1, al momento de desarrollar los
inventarios de Tl institucionales, ya que, con este control se espera que las existencias fisicas

reales coincidan con mas frecuencia con la informacién brindada en el sistema web.

En el Capitulo | Identificacién del problema, se describe la problematica de la
investigacion, se detallan las actividades desarrolladas por el personal del area de DIGETI,
mencionando los estudios previos a esta investigacion, de igual modo la justificacion y

objetivos.

En el Capitulo Il Revision de la literatura, se detallan los antecedentes a nivel
internacional, nacional y local. ElI marco filosofico que oriento la investigaciéon. De igual
modo el marco tedrico, empezando por dar a conocer ITIL, gestion de riesgos, actualidad de

ITIL, factores criticos.

En el Capitulo Ill, Metodologia de la investigacion, se detalla el tipo de
investigacion, descripcion del lugar de ejecucion, poblacion y muestra, disefio. Se consideran

las hipotesis y variables. Se presenta la Operacionalizacion de variables y matriz de
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consistencia. Es necesario mencionar la técnica de recoleccion de informacion, instrumento

y plan de procesamiento de datos.

En el Capitulo IV Ingenieria de la propuesta, donde se considero el disefio de
transicion del servicio, gestion de proyectos, gestion de ediciones, validacion y pruebas,

activos de servicio y gestion de configuracion y el proceso de actualizacién de activos.

En el Capitulo V Analisis de resultados, se menciona el proceso de ejecucion del
sistema (se contempld e login, usuarios, registro de activos y categorias), datos descriptivos
de la encuesta, prueba de normalidad, T de Student (donde se contrasto la pre prueba y post

prueba).

En el Capitulo VI Conclusiones, se presentan los puntos mas resaltantes de la

investigacion, en base a los objetivos propuestos.
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CAPITULO |
IDENTIFICACION DEL PROBLEMA
1.1. Antecedentes del Problema

De acuerdo a Ocampo, Moreno, & Milena (2009), la administracién de activos de T1 es de
suma importancia en las empresas, debido a que es el fundamento para la toma de decisiones
a nivel de gestion de tecnologia que se toma en una organizacion. También se menciona que
con una eficiente gestion de activos de tecnologia se alcanza en reduccion de costos. Alfaro
Paredes (2012) destaca que es reprochable que se inicien procesos de adquisicion e
implementacion de tecnologias de informacion sin un previo andlisis de generacion de valor
financiero, sobre todo, cuando los montos de inversion o gasto son considerables para la

organizacion.

Steuperaert (2008) presenta el reporte de IT Governance Institute junto con Price Water
House Coopers Corporation, donde, de setecientos cuarenta y nueve (749) entrevistas a
profesionales de veintitrés (23) paises, sélo el 20% realiza una gestion activa del retorno de la
inversion de la tecnologia de informacion; por otro lado, sélo el 25% mide el rendimiento de
la gestion de tecnologia de informacién. Estos datos demuestran que pese a la importancia
que esto conlleva, son pocas las instituciones que se preocupan por hacer una correcta gestion
de sus recursos de TI. El panorama actual ha cambiado en gran manera, ya que Stewart,
Mizutani, (2019) sefiala que la correcta gestion de las TIC, se consideran dentro de las

principales preocupaciones en las organizaciones hoy en dia.

La gran importancia que se dio a las TI, dio origen a una nueva disciplina llamada Gestion

de Servicios de Tecnologias de la Informacion (Mesquida Calafat, 2012). Dentro de las
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estrategias que se elaboraron para poder realizar esta gestion de la mejor manera, esta ITIL
(Information Technology Infrastructure Library) (Osorno Hinojosa, 2013). EI ITIL
proporciona un marco de trabajo para asegurar la calidad de los servicios prestados en el

ambito de las TI.

El éxito de la implementacion de ITIL es corroborada por la experiencia de diversas
empresas, tal como las ubicadas en el Norte de Santander, Colombia, que, inicialmente
carecian de formalidad y orientacion, bloqueando la mejora y la innovacion, situacion que
cambié rotundamente con la implementacion de ITIL (v3), mejorando la disponibilidad de los

servicios, asi como la satisfaccion de los clientes (Pérez, 2018).

David Cruz, (2015) en su tesis sefiala que, el departamento de administracién y desarrollo
de Tecnologias de Informacion y Comunicacion de la Universidad Central del Ecuador no
cuenta con informacion detallada, fiable y actualizada sobre la infraestructura de TI, es por
ello que al realizar un cambio sobre la misma no se puede identificar y solucionar
rapidamente, provocando duplicidad de esfuerzos, mayor cantidad de errores y aumento en
costos; por esta razon se desarrolld un sistema para automatizar la Gestion de
Configuraciones y cambios en los activos de TI que es propuesta por ITIL v3 que consiste en
Ilevar un registro o historico de los componentes de los activos de TI durante todo el ciclo de
vida con el objetivo de maximizar la productividad a la vez que se minimizan los errores y

mejora la calidad.

En Chile, la importancia dada a la Gestion de Servicios de Tl es demostrada por los

resultados obtenidos por el Centro de Estudios de Tecnologia de Informacion de la
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Universidad Catdlica de Chile en un estudio realizado a 150 compafiias, en donde un 30% ha

implementado ITIL (Dinero, 2018).

La empresa IT Expert carece de un éptimo proceso de configuracion que cumpla con las
necesidades de la empresa y en el control del ciclo de vida de los activos de Tl y como
consecuencia hay insatisfaccion en ellos usuarios y para ello presenta la solucion al problema
que se basa en el disefio e implementacion de un modelo para la Gestion de Configuracion y
de los Activos de TI que permite a la empresa administrar sus elementos de configuracion
alineando las buenas préacticas de ITIL v3 y a las necesidades de la organizacion; asi lo

menciona en su tesis (Durand, 2016).

En el area nor oriental, Huaman Oldrtegui (2015) en la tesis “Aplicacion de ITIL como
herramienta de gestion de servicios de tecnologias de informacion de la empresa Palmas de
Shanusi-2014-2015”, tuvo por objetivo mejorar la gestion de servicios de soporte de

Tecnologias de Informacion de la empresa Palmas del Shanusi S.A.

Ramirez Alva (2014) en su investigacion “Influencia del empirismo en la gestion de
servicios de tecnologias de informacion en la Universidad Nacional de San Martin, Tarapoto”,
tuvo por objetivo demostrar que el Empirismo Influye en la Gestidn de los Servicios de
Tecnologias de Informacion en la Universidad Nacional de San Martin-Tarapoto, en el

periodo Marzo-Diciembre del 2013.

1.2 Descripcion del problema

El area de Direccion y Gestion de Tecnologias de Informacion (DIGET]I), que brinda

servicios de Tl de la Universidad Peruana Union, Filial Tarapoto (UPeU FT) dedicada al
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sector educativo cuenta con subareas de servicios especializados las cuales son: desarrollo,
soporte, servicios computacionales, redes y mesa de ayuda. La sub area de desarrollo esta
conformada por 5 personas y son los encargados de estudiar las tecnologias en el ambito de
desarrollo de aplicaciones que puedan resultar Utiles a los procesos llevados a cabo por las
distintas unidades y departamentos de la Institucion agregando valor a sus respectivos
procesos. La sub area de Redes y Conectividad es dirigida por dos personas que se encargan
de planificar, dirigir, administrar y mantener la operatividad de los servidores, servicios de
red, Central telefonica, asi como de desarrollar, administrar y mantener operativos los
sistemas de informacion que contribuyan a la mejora de los procesos y actividades
administrativas y académicas de la universidad. También se encuentra la Sub area de Soporte
Técnico, conformado por dos personas quienes se encargan de velar por la correcta operacion
de las computadoras para que los usuarios unionistas puedan ejecutar sus tareas y a la vez
revisar y reparar impresoras, cables, monitores, placas, y mas equipos tecnoldgicos. Servicios
Computacionales, es el 6rgano de linea encargado de planificar, organizar el funcionamiento
y operatividad de los laboratorios de codmputo. Mesa de Ayuda brinda respuesta a incidentes
técnicos o solicitudes de servicios, todo ello canalizado a traves de un servicio de asistencia
telefénica y un servicio telematico a través de un portal o internet. La UPeU FT se encuentra
actualmente en continuo crecimiento, tanto a nivel de infraestructura, tecnologia, personal y
alumnado; ante todo esto la DIGETI se ve en la necesidad de poder dar mejora a algunos

procesos implementando ITIL.

Segun el reporte proporcionado por Mesa de Ayuda de DIGET]I (2019), basado en un
informe de compras otorgada por el area contable que sefiala en el anexo 5, se observa que en

los Gltimos afios se ha tenido un incremento en activos de T1, sin embargo, no se cuenta con la
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totalidad de estos activos, registrados en la DIGETI evidenciando esto, un deficiente control
de los activos de TI. Esto se debe a que, a pesar de que existe un procedimiento de registro de
activos al momento de su adquisicion, este procedimiento no contempla al area de DIGETI,
evitando de esta manera el registro de dichos activos. Por otro lado, las personas implicadas
en este proceso, también desconocen de la existencia de este, dejandose llevar por la intuicion,
deduccion obtenidas por la experiencia laboral. Otra de las razones que originan el deficiente
control de los activos de T1 es que no se cuenta con un registro oficial digital, que contemple
los atributos mas importantes de dichos activos, ocasionando esto tiempo excesivo de
atencion a mantenimiento de los activos, haciendo que la calidad del servicio para los

usuarios sea deficiente.

Zelada (2019), jefe del area de Soporte Técnico de la institucion, indica que “la deficiente
gestion de los equipos de Tl produce un desorden en el control de estos mismos, asimismo se
presenta un problema en obtener el sistema de inventario de los equipos, sin tener la
informacién completa y ordenada, ademas se carece de un registro de los cambios de
ubicacion, cambios en la configuracion de los distintos usuarios haciendo que exista un

desequilibrio en el servicio a brindar”.

El tener que hacer uso de un recurso humano continuo para el control y registro de activos,
genera dependencia de dicho recurso, evitando la automatizacion del proceso. Actualmente,
requiere de mucho tiempo el poder dar atencion a todas las demandas de los usuarios del
campus universitario; la tipologia de problemas es debido a causas diversas, tales como:
desconocimiento de la ubicacién de infraestructura de TI, carencia de registro y estado actual

de la estructura de TI; como consecuencia, el control de los componentes de TI es ineficiente,
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ademas genera informacion desactualizada de los dispositivos. Todo lo mencionado genera
retrasos a los encargados del area de DIGET], en especial a los departamentos de Soporte

Técnico y Laboratorios de Cémputo.

1.3 Formulacion del problema
1.3.1 Problema general

¢La implementacion de la Gestion de Activos y de la Configuracién de ITIL Version 3
afectara a la gestion de activos de Tl de la DIGET]I de la Universidad Peruana Union Filial

Tarapoto?

1.3.2 Problemas especificos

¢El proceso de control de activos de TI basado en ITIL Version 3 mejorara el monitoreo
del estado los activos de Tecnologias de Informacién de la DIGET]I de la Universidad

Peruana Unién Filial Tarapoto?

¢El proceso de control de activos de TI basado en ITIL Version 3 mejorara el monitoreo
del uso de activos de Tecnologias de Informacion de la DIGETI de la Universidad

Peruana Unién Filial Tarapoto?

¢El proceso de control de activos de TI basado en ITIL Version 3 mejorara el monitoreo
de la ubicacion de los activos de Tecnologias de Informacion de la DIGETI de la

Universidad Peruana Union Filial Tarapoto?
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1.4 Justificacion

El presente proyecto se centra en la gestion de configuracion de los activos de Tl con el fin
de lograr un orden y control de activos de la UPeU Tarapoto, gestionados por la DIGETI, y

por ende brindar un mejor servicio a los diferentes usuarios de estas tecnologias.

La implementacion de la Gestion de Activos y de la Configuracion de ITIL V3, agilizara el
trabajo realizado por los servidores del &rea de TI, al momento de desarrollar los inventarios
de Tl institucionales, ya que, con este control se espera que las existencias fisicas reales

coincidan con més frecuencia con la informacién brindada en el sistema web.

La implementacion de un sistema web para el control de los activos de T1 de la DIGETI,
basado en ITIL V3, permitira tener al alcance un software adaptado a las mejores practicas
dadas por ITIL v3. Ademés, el andlisis de este software permitird marcar una guia para la
implementacién de futuros sistemas web para la implementacion de otras gestiones de ITIL

V3.

Al tener un sistema web basado en la Gestion de Activos de la Configuracion de ITIL v3,
permitira el registro de todas las categorias de activos de T, asi como de sus atributos
necesarios para la determinacion de soluciones en caso de surgir algin problema con dichos

activos.

Con la implementacion de un sistema web se logrard mejorar el control de Activos y de la
informacidn, permitiendo a los encargados de laboratorios y soporte desarrollar sus funciones

con mayor eficiencia, mejorar sus servicios, disminuir el tiempo de respuesta a cualquier
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problema suscitado y asi poder tomar una decision precisa; ademas se dispondra de

informacion documentada.

Estamos ante un mundo, donde el enfoque principal engloba a todos los aspectos de las Tl
que se han convertido en una herramienta fundamental en el fortalecimiento de las multiples
actividades que se desarrollan en una organizacion permitiendo un crecimiento intelectual,

econdémico y social.
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1.5 Objetivos de la investigacion
1.5.1 Objetivo general

Mejorar el proceso de Control de Activos de Tl de la DIGET]I de la UPeU TPP en base a la

Gestion de Activos y de la Configuracion de ITIL V3.

1.5.2 Objetivos especificos

Elaboracion estandarizada del proceso de actualizacion de los activos de Tl basado en la

Gestion de Activos y de la Configuracion de ITIL V3.0

Implementacion de un sistema web para el registro de la actualizacion de activos de TI,

basado en la Gestion de Activos y de la Configuracion de ITIL V3.

Evaluar el efecto de la implementacion de la Gestion de Activos y de la Configuracion

ITIL v3, en el control de activos de T1 de la DIGETI.
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CAPITULO II
REVISION DE LA LITERATURA
2.1 Antecedentes de la investigacion
2.1.1 Antecedentes internacionales

Gérvalla & Preniqi (2018), en su estudio “IT Infrastructure Library (ITIL) framework
approach to IT Governance”, tuvieron por objetivo investigar y entender el marco de
referencia de ITIL. La metodologia fue descriptiva, haciendo una revision bibliogréfica de
datos. Este documento contribuye a las inversiones en Tl y la gestidn de recursos de Tl en una
organizacion, comenzando con los cambios tecnoldgicos, la reduccion de los costos
operativos, el mantenimiento y el proceso de toma de decisiones con el objetivo de mejorar la

sostenibilidad de la organizacion.

Segun Quintero Gomez (2015), en su investigacion “Modelo estrategia de gestion —
IT4+®. El IT4+®”, afirma que dentro este modelo se construyo la estrategia de TI para
Colombia, T4+ es un modelo resultado de la experiencia, de las mejores préacticas y las
lecciones que se aprendieron durante el periodo de implementacion de esta estrategia de
gestion de Tl en los altimos 10 afios. Con este modelo se logrd la mejora de la gestion de Tl
apoyando los procesos para facilitar la administracion y controlar los recursos brindando asi

una informacién objetiva para la toma de decisiones.

Esteves & Alves (2013) desarrollaron el estudio “Implementation of an Information
Technology Infrastructure Library Process — The Resistance to Change”, donde el objetivo
fue presentar los resultados preliminares de una investigacion académica sobre la

implementacidn de un proceso de la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologia de la
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Informacion (ITIL). La metodologia fue de recopilacion bibliografica en una organizacion
publica portuguesa denominada Departamento Regional de Cultura, Turismo y Transporte de
la Region Auténoma de Madeira. En los resultados se encontrd resistencia contra ITIL y
adversidad al cambio. También es cierto que otros factores ocurrieron en este proyecto como
el cambio de las condiciones econdmicas o los recursos limitados. El estudio concluye que
ITIL es Gtil para aumentar la calidad general de los servicios de TI, reducir los costos, mejorar
la satisfaccion del cliente, mejorar la productividad y la entrega, pero encontramos que, en

particular, en el sector publico existe una resistencia natural al cambio.

Bauset (2014) sefiala que el “Modelo de aporte de valor de la implementacion de un
sistema de gestion de servicios de TI (Sgsit), basado en los requisitos de la norma ISI/IEC
20007, se ha desarrollado con el objetivo de brindar un modelo de referencia aplicable a
cualquier organizacién que necesite medir el valor de los servicios de T1 de la organizacion.
La metodologia fue descriptiva. Los resultados muestran que este modelo ha permitido
contrastar los factores directos e indirectos que se relacionan con el aporte de valor de los
servicios de TI, considerando para ello factores tangibles e intangibles como la eficiencia en
la provision de los servicios de TI, el soporte de la prestacion de los servicios de TI, el control

de los servicios y la satisfaccion de los usuarios.

El modelo de aporte que se menciona que desde la Direccién de Sistemas Internos de
Indra hasta los departamentos brinda mas de 90 servicios de Tecnologias de Informacion. Una
vez analizado se obtuvo resultados que demuestran que para un mejor nivel de una

organizacion que brinda servicios de TI debe encargarse de que la disponibilidad, continuidad
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y capacidad de los equipos sea eficiente y por medio de ello controlar los cambios, optimizar

el tiempo de respuesta de solucion, y tener como resultado la satisfaccion del cliente (p. 64).

2.1.2 Antecedentes nacionales

Sanchez Cajusol (2015), abordo la tematica “Implementacion del proceso de Gestion de
Incidencias basadas en las buenas précticas de ITIL V3 para la Facultad de Salud de la UPeU
— Lima”, donde el objetivo fue mejorar los procesos de Gestion de Incidentes segun el modelo
puesto por ITIL V3. Se utiliz6 un enfoque mixto, la investigacion fue de tipo tecnoldgica, se
utilizé la metodologia de Deming. Se concluy6 que con la implementacion del proceso de

gestion de incidencias y la gestion de problemas se redujeron los tiempos de atencion.

Tasayco Reyes & Atachagua Aquije (2015) desarrollaron el estudio de “Formulacion de un
Sistema de Gestion de Servicios de TI siguiendo la Metodologia ITIL” el objetivo principal
fue actualizar todos los equipos de TI, con sus respectivos usuarios y las aplicaciones
instaladas dependian del uso que se le queria dar a cada equipo. Ademas, el sistema realizo el
seguimiento a los SLA (acuerdo de nivel de servicio) con la finalidad de cumplir con los
acuerdos establecidos, esto permitié asignar prioridad en base al impacto que generaba la
incidencia los investigadores, se concluyo en que se logro mejorar la calidad y fiabilidad de

los servicios que cada departamento de la empresa proporciona a sus clientes.

31



Medina & Rico (2014) proponen un “Modelo de gestion basado en el ciclo de vida del
servicio de la biblioteca de infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL)” que tiene
en cuenta la necesidad de alinear el negocio con el uso de las Tl, el objetivo de este modelo es
ser una guia para cualquier empresa u organizacion en sistemas de informacion que quiera
implementar una herramienta de gestion basada principalmente en la calidad del servicio y el
control de las actividades orientadas a la satisfaccion de los usuarios. La metodologia fue
descriptiva, se recopil6 informacion de los interesados. Los resultados muestran que se obtuvo
un modelo de gestion que relaciona areas, grupos, roles, procesos y funciones en un equipo
organizacional orientado a la calidad del servicio en sistemas de informacién. Se concluye
que ante la creciente complejidad que significa para las empresas de hoy la administracién de
las tecnologias de informacion (TI) y de sus sistemas de informacién (SI), es pertinente el
estudio de las mejores practicas y de los estandares que se han estado posicionando y son

utilizadas por las organizaciones de tecnologias de informacion.

Dulanto Ramirez & Palomino Vidal (2014), elaboraron la investigacion “Propuesta de
Implementacion de Gestion de Servicios de TI en una empresa farindcea”. Donde el objetivo
de fue proponer una solucion que permita minimizar los problemas del area tecnoldgica
implementando una eficiente Gestidn de Servicios de Tl aplicando estandares de nivel
universal, que lo ofrece ITIL V3. Posteriormente se estudié la situacion actual los problemas
gue tenian como empresa y es aqui donde se determiné como solucién clasificar los
problemas enfocandose en los estandares que ofrece ITIL V3 y COBIT. En Conclusién, se
recomienda a las empresas y las areas de TI aplicar los estdndares propuestos para tener una

mejor calidad y control de la Gestion de Servicios de TI.
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2.1.3 Antecedentes locales

Ramirez Alva (2014) en su investigacion “Influencia del empirismo en la gestion de
servicios de tecnologias de informacion en la Universidad Nacional de San Martin, Tarapoto”,
tuvo por objetivo demostrar que el Empirismo Influye en la Gestion de los Servicios de
Tecnologias de Informacion en la Universidad Nacional de San Martin-Tarapoto, en el
periodo Marzo-Diciembre del 2013. La metodologia fue cuantitativa, descriptiva, se utilizo
una encuesta de Satisfaccion del Usuario, la cual se aplicé a los trabajadores administrativos
de la Universidad. El resultado muestra que la satisfaccion del usuario (trabajadores
administrativos de la UNSM-T) se encuentra en el rango de regular representando el 43.3%
de los encuestados. Se concluye que, pese a los reportes de satisfaccién, se identifico la

presencia de equipos en mal estado y ausencia de documentacion de la gestion de los mismos.

Huaman Oldrtegui (2015) en la tesis “Aplicacion de ITIL como herramienta de gestion de
servicios de tecnologias de informacion de la empresa Palmas de Shanusi-2014-2015”, tuvo
por objetivo mejorar la gestion de servicios de soporte de Tecnologias de Informacion de la
empresa Palmas del Shanusi S.A. La metodologia fue cuantitativa, preexperimental, puesto
que se trabajo con prueba y post prueba en un solo grupo de estudio, la muestra estuvo
conformada por 19 trabajadores de la empresa, se emple6 una encuesta y fichas de
observacion. Los resultados muestran que se logré mejorar la gestion de servicios de
tecnologias de informacion, ya que ITIL consigue que la TI se convierta en un activo
estratégico para la consecucién de los objetivos de negocio de cualquier organizacion. Se
concluye que la aplicacion de buenas practicas mejoro el desarrollo y las operaciones del

servicio de tecnologias de informacion, redujo considerablemente el tiempo de resolucién de
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incidentes ocurridos constantemente, asi como la reduccién del nimero de incidentes

producidos en Palmas del Shanusi.

2.2 Marco filosofico

El presente proyecto de investigacion tiene la cosmovision filosofica que a su vez esta

basado en la biblia y en los escritos de Elena G. White.

Como cristianos tenemos un concepto de un Dios planificador que es el Gnico que tiene el
control de nuestras vidas y lo demostré de muchas maneras en el principio de la creacion todo
lo creo con un orden magnifico, ademas hizo al ser humano y le dio la potestad y gran
responsabilidad de administrar toda la tierra y eso implica controlar todos los recursos. Dios
planifico todo, y lo podemos ver también en la reproduccion de los seres humanos y de los

animales que para ellos estableci6 un control natural.

“Muchos de nosotros actualmente llevamos una vida desordenada olviddndonos que Dios
dice en su escritura todo debe hacerse de una manera apropiada y con orden” (1 Cor. 14:40,

version RVR1960).

“Cuando nosotros no vivimos en completo orden estamos viviendo en una gran rebeldia,
en desobediencia, asi como Dios lo establece, porque nuestro Dios es un Dios de orden, un
Dios que tiene absolutamente un orden para todas las cosas” (Elena G. White. Consejos para

la Iglesia).

Hacer las cosas como a nosotros nos gusta o como las deseamos pues no es agradable ante
los ojos de Dios; tenemos que cumplir los mandatos que Dios instituye en su palabra,

pidamosle que nos ayude a través de su espiritu santo a poder cumplir con el orden y aprender
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a ser disciplinados, esforzarnos por realizar ese cambio que nos ayudara a estar un paso mas
para vivir por la eternidad con el sefior, que nos ayude a ser transformados cada dia, queremos
caminar en una renovacion constante, caminar cada dia en su voluntad haciendo lo que Dios

establece.
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2.3 Marco teorico
231 1TIL
2.3.1.1 Historiade ITIL

Como parte de la historia, Miller (2017) refiere que la ITIL fue creada en la década de
1980 por la Agencia Central de Computadoras y Telecomunicaciones del gobierno del Reino
Unido (ahora la Oficina de Comercio Gubernamental) como una herramienta para facilitar el
uso eficiente y financieramente responsable de los servicios y recursos de Tl entre las
empresas que buscan mejorar la calidad del servicio y adaptarse al sistema de TI. El marco de
ITIL de las mejores practicas de TI fue adoptado rapidamente por las agencias
gubernamentales y las principales empresas de Europa y el resto del mundo, incluidos los

gigantes de la industria de TI Microsoft y Hewlett-Packard.

“En 1989 la CCTA (Agencia Central de Informética y Telecomunicaciones), en la
actualidad con el nombre de OGC (Oficina de Comercio Gubernamental) publicé los
primeros elementos que estableceria por conocerse como ITIL. Reconocié que las
organizaciones dependen cada vez mas de la informatica para alcanzar sus objetivos
corporativos. Esta dependencia en aumento ha hecho como resultado una necesidad creciente
de servicios informéticos de calidad que se correspondan con los objetivos de negocio, y que

satisfagan los requisitos y las expectativas del cliente” (Ruiz, 2014 , p. 101).

“ITIL fue liberado al puiblico con una primera version la cual contaba de 40 libros, los
cuales realizaban una descripcion a areas especificas que involucraban desde cableado hasta
la operacion de la infraestructura, luego al salir la version V2 (2000-2002) la biblioteca de

libros se redujo a solo 10 libros”.
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Luego Patifio (2015, p. 15) afirma que en el 2007 sale ITIL versién V3, la cual consta de
los siguientes 5 libros: Service Strategy (Estrategia del servicio), Service Desing (Disefio del
servicio), Service Transition (Transicion del servicio), Service Operation (Operacion del

servicio) y Service Improvement (Mejora continua del servicio).

Mesquida Calafat (2012) afiade que las buenas practicas de gestion de servicios de ITIL V3
son las que recoge la norma ISO/IEC 20000. Si bien esta norma no incluye formalmente el
planteamiento de ITIL V3, si que describe un conjunto integrado de procesos de gestion de
servicios que estan alineados y son complementarios a los procesos definidos en ITIL V3. Se
podria decir que cada uno de los libros de ITIL ofrece una informacion mas ampliada y una

guia de buenas practicas sobre las areas que se tratan en la norma ISO/IEC 20000.

2.3.1.2 Conceptos de ITIL

Gary & Jimmy, (2015) nos dicen que, “ITIL es un conjunto de mejores practicas
(procedimientos, técnicas, métodos, o actividades eficientes y efectivos en proporcionar un
determinado resultado), enmarcadas en un conjunto de procesos (biblioteca) cuyo objetivo es
organizar de manera productiva y holistica los diferentes servicios que proporciona el

departamento de tecnologia de informacion (informatica) de una organizacion”.

ITIL se ha convertido a nivel mundial en un estandar de factor fundamental para la gestion
de servicios de TI, que es utilizado por grandes compafiias con el fin de alcanzar un mayor

desarrollo y eficiencia (Ruiz, 2014, p. 99). Consta de las siguientes partes:

Estrategia del Servicio: en esta estrategia es donde inicia el ciclo de vida de la fase

servicio que plantea desarrollar la gestion de servicios no sélo como una capacidad sino como
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un activo estratégico. Las metas y objetivos de un servicio de TI sincronizan con las metas y
objetivos del negocio, su intencidn es que sirva de guia al momento de establecer y priorizar
objetivos y oportunidades, para eso, se debe conocer el mercado y los servicios de la
competencia brinda para alinear nuestros servicios a los requerimientos. Esta estrategia

establece procesos como gestion de portafolio de servicios y gestion financiera.

Disefio del Servicio: es el enfoque general de los principios y métodos que se vean
necesarios para transformar los objetivos estratégicos en los portafolios de servicio y activos.
Se ocupa del desarrollo y mantenimiento de un Catalogo de Servicios con los detalles, el
estado, las interacciones y las dependencias de todos los servicios actuales y de los que estén

siendo preparados.

Transicion del Servicio: abarca el proceso de transicion para que se pueda implementar
de nuevos servicios o la mejora de los mismos. La mision de esta fase es hacer que los
servicios y productos que estan definidos en la fase de Disefio del Servicio, se involucren en
el ambito de produccién y puedan ser accesibles a los clientes, ademas, tiene como objetivo
asegurar el uso de métodos y procedimientos estandares para garantizar eficiencia y calidad
en cada cambio que se produzcan de modo que se reduzca el impacto de las incidencias del

servicio que prestamos a los clientes.

Operacion del servicio: engloba a las mejores practicas que se desarrollan para la gestion
del dia a dia en la operacion del servicio. Esta fase es sin duda la més critica entre todas. Su
funcién es asegurar que los servicios de TI se ofrezcan de la manera mas efectiva; esto
incluye cumplir con los requerimientos de los usuarios, resolver fallos en el servicio, arreglar

problemas y llevar a cabo operaciones rutinarias; es en esta fase donde salen a la luz las
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deficiencias de la estrategia, disefio y transicion de servicio, se puede decir que la operacion

de servicio es la fase beneficiaria y/o victima de todo lo hecho en las fases anteriores.

Mejora Continua del Servicio: brinda una guia para crear y dar mantenimiento del valor
prestado a los clientes mediante un disefio, transicion y operacion del servicio perfeccionado.
Su objetivo es mantener alineados los servicios con las necesidades cambiantes del negocio,
para ello se relaciona con el resto de fases del ciclo de vida con el propdsito de identificar e

implementar mejoras tanto en los servicios como en el proceso de gestion de los mismos.

Transicion
del Servicio

Estrategia
del Senvicio

Diserio Operacion
del Semicio del Semvicio

\ Mejora Continua
del Servicio

Figura 1. Ndcleo de ITIL

Fuente: The Oficial Introduction to the ITIL Service Lifecycle. The Office of
Government Commerce, p. 31.

2.3.1.3 Infraestructura de ITIL

Ahmad & Shamsudin (2013) sefiala que, la biblioteca de infraestructura de tecnologia de la

informacién (ITIL) es un marco de mejores practicas compilado a partir de organizaciones del
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sector publico y privado de todo el mundo. ITIL ha demostrado proporcionar muchos

beneficios tales como ahorro de costos, administracion de riesgos y optimizacion de TI.

2.3.1.4 Objetivos de ITIL

Ramirez & Rosas (2015) declaran que los principales objetivos de ITIL en cada uno de los

servicios TI son:

Calidad

e Confiabilidad

e Disponibilidad

e Eficacia
e Eficiencia
e Seguridad
e Utilidad

2.3.1.5 Beneficios de ITIL

Villaverde & Zegarra, (2015) mencionan que ITIL provee los fundamentos de calidad de la
gestion de los servicios de TI. “Las TI, de manera activa, brindan apoyo a los objetivos
corporativos tanto al ofrecer servicios que se basan en principios eficientes como al satisfacer
los requerimientos del negocio. La infraestructura de T1 puede convertirse en un generador de

ganancias en lugar de ser vista como una carga inevitable de costos”.
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ITIL revoluciona los servicios de T de varias maneras, A. Ramirez y Rosas, (2015) en su

tesis mencionan las siguientes:

Reduce los tiempos de resolucion de problematicas en la provision de servicios de

TI.

Mejora el control de la gestion de TI.

Brindar confiabilidad en los servicios de TI.

Implementar soluciones que estén intactas a problemas que estan reconocidos de

manera formal.

Reduccidn de costos. se logra al momento de incrementar productividad y

eficiencia, disminuir incidentes, tener menos cantidad de fallas de servicio.

Dar accesibilidad de servicios a los usuarios para poder fidelizarlos y tener su

satisfaccion.

Respuesta inmediata a las peticiones e incidentes dadas por los usuarios finales.

Formar un equipo de trabajo que cuenta con un nivel mayor de comunicacion.

Lograr que los servicios provistos se perciban de la mejor manera.

Tener la informacion de T de calidad permitird una mejor toma de decisiones y

una optima administracion.

41



e Una eficiente administracion y control sobre de la infraestructura de los sistemas de

TI.

e Se lograra tener una infraestructura de T1 consolidada.

2.3.2 Factores criticos de exito para la implementacion de ITIL

Ahmad & Shamsudin (2013) comenta que:

“ITIL se ha convertido en un estandar global de mejores practicas en el
servicio de TI. La implementacién fue desafiante y no todos los procesos de
ITIL son de igual importancia y valor para ellos. Por consiguiente, es
fundamental que las empresas comprendan los factores que ayudarian a
determinar si la implementacion de ITIL seria exitosa. En este estudio, se
realizd una extensa revision de la literatura para identificar factores criticos

para la implementacion exitosa de ITIL” (p. 238).

2.3.3 ITIL y gestion de riesgos

ITIL es un marco que ayuda a identificar la necesidad de seguridad de la informacion en
una organizacion, ve la seguridad no solo como un problema de TI, sino también como
problemas de administracion, con un enfoque para lograr los siguientes objetivos. Gérvalla &

Preniqi (2018) proponen:
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e Objetivo de disponibilidad: disponibilidad y uso oportunos de la informacién
siempre que surja la necesidad: un sistema que pueda repeler exitosamente los

ataques y la recuperacion de fallas potenciales.

e Objetivo de confidencialidad: se refiere a proporcionar acceso solo a los

autorizados en referencia al intercambio de informacién

e Objetivo de integridad: la informacion se mantiene completa, precisa y siempre

protegida; intacto, totalmente.

e Autenticidad y no repudio objetivo, todos actos e informacion compartir. Entre las

organizaciones o socios comerciales se puede confiar.

2.3.3.1 Resistencia al cambio

“La resistencia al cambio es uno de los problemas maés frecuentes en los procesos de

implementacion de ITIL” (Esteves & Alves, 2013, p. 507)

Este proceso podria ser una prioridad en la implementacion de los procesos de ITIL en las
organizaciones publicas. De hecho, una organizacién que tiene Ya ha sufrido cambios en su
infraestructura de T1 que afectaron los objetivos y Los procesos organizacionales ganaron

algo de experiencia para evitar errores en el futuro.

2.3.4 ITIL Actualmente

Si bien es cierto se lanzd el v4 este 2019, no obstante, al primer trimestre de 2019, solo se

tiene parte de la guia de ITIL 4. El resto de la guia se ird publicando en la segunda mitad del
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afio. ElI modulo de transicion entre V3 y 4 ITIL Managing Professional (MP) Transition estara
vigente hasta por lo menos un afio después de su lanzamiento (2020). Es por esa razon que se
sigue trabajando con la V3 de ITIL. ITIL® V3 2011 le da al servicio de Tl un enfoque de

ciclo de vida, que pasa por 5 fases y Badenes (2016) menciona las siguientes:

1. Estrategia del servicio: plantea tratar la gestion de servicios no solo como una

capacidad sino también como un activo estratégico.

2. Disefio del servicio: abarca los principios y métodos necesarios para la transformacion

de los objetivos estratégicos de servicios y activos.

3. Transicion del servicio: sefiala el proceso de transicion para implementar nuevos

servicios o poder mejorarlos.

4. Operacion del servicio: proporciona las mejores practicas para la gestion del dia a dia

en la operaciéon del servicio.

5. Mejora continua del servicio: brinda una guia para los clientes a través de un disefio,

transicion y operacion especialmente para la creacion y el mantenimiento del servicio.

“Cada una de estas fases se corresponde con un libro de ITIL®. Evidentemente estas fases,
y por tanto los libros correspondientes, no son departamentos estancos e ITIL® tiene en
cuenta las multiples interrelaciones entre ellos y como estas afectan a los aspectos globales de
todo el ciclo de vida del servicio. Estos cinco libros ofrecen una guia practica sobre como
estructurar la Gestion de Servicios T1 de forma que estos estén correctamente alineados con

los procesos de negocio” (Badenes, 2016).
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En las fases que se mencionan, ITIL®, sefiala los variados procesos que nos recomienda y
estan descritos en el libro, para que la organizacion que quiera aplicar y asi solucionar sus
problemas con los servicios de Tl que brinda a sus usuarios finales. Muestra de ello lo
podemos percibir en la fase de Operacidn de servicio que también se encuentra alli el proceso
de Gestion de Incidencias, que nos brinda indicaciones de como las incidencias relativas a los
servicios de TI se deben gestionar, y nos sefiala que es lo que debemaos utilizar para poder

desarrollar la gestion de incidencias en una organizacion. (Bon, 2014).

En la siguiente figura se puede ver el esquema general de las 5 Fases de ITIL y el

contenido de cada una de ellas.

|| Gestin estratégica | Coordinacién del
de servicios disefio

|_| Gestion del Portfolio _| Gestion del catdlogo
de servicios de servicios

Gestidn de los

= Gestién Financiera . o
niveles de servicio

Gestién de la || Gestion de la
demanda disponibilidad
Gestion de .
“— relaciones con el Gcc:n:cni::dla
negocio P
| Gestion de la
continuidad

Gestién de la
seguridad

Gestion de
suministradores

Planificaciony
soporte ala
Transicién

Gestidn de los
cambios

|| Gestidn de activos y

de la configuracidn

|_| Gestion de versiones

y despliegues

|| Validacidny test de

servicios

Evaluacién de
cambios

Gestidn del
conocimiento

Figura 2 Las 5 Fases de ITIL V3
Fuente: ITIL® (Information Technology Infrastructure Library), p. 7.

2.3.4.1 Como hacer exitoso un proyecto con ITIL.
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Si la organizacion opta por ITIL, la gerencia tiene la opcidn de realizar actividades a
investigar, informarse y capacitarse. Lo importante de todo esto es que al cabo de un periodo
de tiempo se tome la decision de que es lo que prosigue y en ello incluir los proyectos ya
planificados, como la externalizacion de algunos servicios. Las implementaciones de ITIL no
siempre son exitosas existen muchos componentes que intervienen, E. Ramirez, (2014) en su

tesis mencionas los siguientes:

e Poco o nulo compromiso de la gerencia: No existe proyecto que logre ser exitoso y
desarrollado al méximo si es que los administradores en este caso gerencia no se

comprometen con el proyecto.

e Realizar actividades descoordinadas: El desarrollo de un proyecto ITIL es un gran
desafio sobre todo para el gerente de T1, ya que sobre ese desarrollo puede afectar a

toda la organizacion.

e No revisar la infraestructura completa: Es fundamental revisar la estructura
completa, en especial dos procesos el de administracion de seguridad e
infraestructura de T1 porque de ello va a estar pendiente que el proyecto ITIL en los

proyectos de T1 sea exitoso.

e Desperdiciar mucho tiempo en diagramas complejos: Para muchos analistas ITIL es
una gran tentacion ya que no existe un modelo detallado y especial de
implementacidn; los proyectos tienen diagramas de procesos y actividades confusas
que ocasionan una pérdida de tiempo y recursos y también una gran desmotivacion

en los participantes.
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Falta de instructivos de trabajo: Al contar con estos procesos confusos como
consecuencia de vuelven engorrosas las instrucciones de trabajo y no se llegan a

realizar o las que se desarrollan son dificiles de ponerlos en accion en el dia a dia.

Procesos sin responsables: La mayoria de las organizaciones no estan basadas a una

orientacion de procesos.

Concentrarse demasiado en el rendimiento: Muchas veces se da mas importancia al
monitoreo dejando de lado la calidad de los procesos; pero sabemos que debe ser

también importante como lo es el rendimiento.

Ser ambicioso: El tema de ITIL es muy amplio abarcando muchos procesos que a
veces son complejos que el pretender implementar todos a la vez es muchas veces
imposible, por eso es recomendable primeramente evaluar el nivel de madurez, a
donde se debe llegar y que cosas se deben priorizar teniendo en cuenta los

requerimientos de la empresa.
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CAPITULO 111
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1 Tipo de investigacion

Investigacion aplicada porque estamos aplicando las mejores practicas recopiladas por
ITIVL V3, a la gestion de activos de TI de la UPeU Tarapoto. Este tipo de estudios presenta
un gran valor agregado por la utilizacion del conocimiento que proviene de la investigacion
bésica. De esta manera, se genera riqueza por la diversificacion y progreso del sector

productivo.

Preexperimental: De acuerdo a Herndndez, Ferndndez, & Baptista, (2010), la investigacién
es de tipo preexperimental, puesto que se manipulara la variable independiente
(implementacion de ITIL v3, a través de un sistema web) y se evaluaré el efecto en la variable
dependiente (control de activos de TI) a través de toma de muestras antes de la manipulacion

(pre-test) y después de la manipulacion (pos-test)

3.2 Descripcién del lugar de ejecucion

El Proyecto seré realizado en el area de DIGET]I de la Universidad Peruana Union Filial

Tarapoto.

3.3 Poblacién y muestra
3.3.1 Poblacion

Una poblacion es un conjunto de elementos; elementos cuyas unidades son propias y que
componen la poblacién. Asi mismo la poblacion se describe a un grupo definido, y con

respecto al universo se refiere a hechos que no poseen limite, infinitos (Alcazar, 2018).
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Para esta investigacion la poblacion esta conformado por el area de DIGETI de la UPeU FT,

con un total de 12 personas.

Tabla 1
Poblacion de estudio

Area de DIGETI

Coordinador 1
Mesa de Ayuda 1
Redes 2
Desarrollo 3
Soporte Técnico 2
Ser. Computacionales 3

TOTAL: 12

Fuente: Elaboracién propia. (2019)

3.4 Muestra

La muestra la conforma una parte de la poblacién que se elige, de la cual realmente se
puede obtener la informacién que sirve para el progreso del estudio y también el cual se
realizara la aproximacion y observacion de las variables de objeto de estudio (Alcazar, 2018).
Para esta investigacion se tomara de forma cualitativa y cuantitativa la muestra, ya que en el
area de DIGET!I se cuenta con una cantidad manejable por ello se tomara la totalidad de su

poblacion.

3.5 Disefio de investigacion
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Figura 3 Disefio de la Investigacion

Fuente: Elaboracion propia
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3.6 Hipotesis y variables
3.6.1 Hipotesis principal
La implementacion de la Gestion de Activos y de la Configuracion de ITIL Version 3
afectara a la gestion de activos de Tl de la DIGET]I de la Universidad Peruana Union Filial

Tarapoto.

3.6.2 Hipdtesis derivadas

El proceso de control de activos de Tl basado en ITIL Version 3 mejorara la
informacion del estado los activos de Tecnologias de Informacion de la DIGETI de la

Universidad Peruana Unién Filial Tarapoto.

El proceso de control de activos de Tl basado en ITIL Version 3 mejoraré el proceso
del uso de activos de Tecnologias de Informacion de la DIGET]I de la Universidad Peruana

Union Filial Tarapoto.

El proceso de control de activos de Tl basado en ITIL Version 3 mejorara el
monitoreo de recursos de los activos de Tecnologias de Informacion de la DIGETI de la

Universidad Peruana Unién Filial Tarapoto.
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3.7 Identificacion de variables
VI: Sistema Web
VD: Control de Activos de TlI
Pre experimental
G:01 X 02

Donde:

O1: Pre — test (Cuestionario para medir la gestion de activos y configuracion de la DIGET]I

de la UPeU FT)

X: “Sistema web basado en la gestion de activos y configuracion ITIL V3”

02: Post — Test (Cuestionario para medir la gestion de activos y configuracion de la

DIGETI de la UPeU FT))
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3.7.1 Operacionalizacién de las variables

Tabla 2
Operacionalizacion de las variables

Matriz operacional direccionalizada de la categoria: Gestion de Activos y de la Configuracion

Categoria: Gestion de Activos y de la Configuracion. Es esencial conocer en detalle la infraestructura TT de nuestras
organizaciones para obtener el mayor provecho de la misma. La principal tarea de la Gestion de la Configuracion y Activos

TT es llevar un registro actualizado de todos los elementos de configuracién de la infraestructura T1T, junto con sus
interrelaciones (Foundation, 2014).

Nro

1

Subcategorias

Informacion

Definicion
conceptual

La informacion
tanto cuantitativa
como cualitativa
en la planeacion
estratégica debe
actualizarse como

una rutina
constante. La
recoleccion,
registro, analisis e
interpretacién de
datos variables
deben ser
validados y
determinar el
efecto en el logro
de las

Indicadotres

Disponibilidad

Seguridad

Confiabilidad

Hace referencia a
que siempre este
accesible para
cuando se necesite.

Se enfoca en tomar
medidas
preventivas y
reactivas que
permiten
resguardar y
proteger la
informacion.

P1

P2

P3

P4

Cuestionario

¢Dispone de informacion
actualizada de los activos de
TI?

¢Se cuenta con la
informacion detallada de los
activos de T1I?

¢Se realizan verificaciones
fisicas de los activos
registrados?

¢Realizar el reporte de
activos de TT es facil?

Escala de Likert
Nunca Casi A Casi Siempre Entrevista
Nunca Veces Siempre
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Proceso

metas(Armijo,
2018).

El proceso
permite la
identificacién de
oportunidades de
mejoramiento en
la operacién de la
organizacién con
base en la técnica,
asi como el
establecimiento
formal de planes
0 proyectos para
el
aprovechamiento
integral de dichas
oportunidades
(Teran Pérez,
2014).

Documentacion

Conocimiento

Control

Probabilidad de
que no ocutra una
falla de
determinado tipo

para una misioén
definida.

Se declara como el
mapa de ruta para
el area ayuda a
identificar el estado
actual con el fin de
saber cémo
mejoratlo.

Es muy importante
monitorear el
funcionamiento de
tu proceso en el
area.

Mantener una
constante
verificacion de tu
proceso.

P5

Po

P7

P8

P9

P10

¢Considera confiable los
reportes que el sistema
muestra?

¢Dispone de manuales o
tutoriales de cémo realizar
sus tareas y funciones?

¢Los manuales son
entendibles?

¢Recibe capacitaciones que
ayuden a mejorar su labor?

¢Conoce usted el estado de
actualizacién/ configuracién
de los activos de TI?

¢Se mantiene un monitoreo
constante de los activos de

TI?
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Recurso

Los recursos son
necesarios para el
desarrollo de una
tarea, esto
conlleva a que los
recursos estén
sujetos a alguna
medida de
productividad
generalmente
expresada en
funcion del
tiempo (Teran
Pérez, 2014).

Actualizacién
tecnolégica

Disponibilidad

Suficiencia

No esperes que tus
recursos dejen de
funcionar, analiza y
planifica el ciclo
adecuado de todos
tus recursos.

Es el medio que se
vale de la
tecnologfa para
cumplir con su
proposito.

La capacidad o
cantidad de
recursos con lo que
se cuenta.

P11

P12

P13

P14

P15

P16

P17

¢La tecnologia que utiliza la
empresa esta acorde con las
exigencias actuales?

¢Cada cuando se actualizan
los Activos de TI?

¢Las tecnologfas y
herramientas que utilizan
tienen algun tipo de
interrupciéon?

¢Dispone de recursos que
soporten las configuraciones
y/o actualizaciones de los
Activos de TI?

¢La tecnologfa utilizada es
suficiente para el reporte de
Activos de TT?

¢Considera que el tiempo
configuracién/actualizacién
de un activo es el adecuado?

¢Considera que el tiempo de
registro de un activo de TI
es el adecuado?
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3.7.2 Matriz de consistencia

Tabla 3.
Matriz de consistencia
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE DIMENSION INDICADOR INSTRUMENTO METODOLOGIA
) ) ) IND. 1: ENFOQUE DE
GENERAL: GENERAL: GENERAL: Disponibilidad INVESTIGACION:
Cuantitativo
¢De qué manera la Mei Hi: La
: - ejorar el proceso . .
implementacién del implementacion del
: de Control de .
Sistema Web basado . Sistema Web basado
. Activos de TI de la .
en la Gestién de DIGETI de Ia en la Gestién de
Activos y de la UPeU TPP en base Activos y de la IND. 2: DISENO DE )
Configuracion de la Gestién d Configuracién de Seguridad INVESTIGACION:
I'TIL Versién 3 a’a estion e ITIL Versién 3
. , Activos y de la . , DIM.1
mejorara el proceso Confiouracion de mejorara el proceso S
de control de TT de g de control de TI de la Informacion
ITIL V3.
la UPeU Tarapoto? UPeU Tarapoto. V. D.: Proceso
de control de CUESTIONARIO Experimental de
activos de TT. tipo pre
experimental.
IND. 3: GE: pre test + X+
Confiabilidad Pos test.
POBLACION Y
MUESTRA:
Digeti
IND. 1: TECNICA:
DIM. 2: Documentacién Encuesta, Entrevista
Proceso
IND. 2:
Conocimiento
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ESPECIFICOS:

¢De qué manera el
Sistema Web basado
en la Gestién de
Activos y de la
Configuracién de ITIL
V3, permitird mejorar
la informacién de los
Activos de TI?

¢De qué manera el
sistema web basado en
la Gestion de Activos y
de la Configuracion de
ITIL V3, permitira
mejorar el registro de
los elementos de
configuracién?

ESPECIFICOS:

Evaluar el efecto de la
implementacién de la
Gestién de Activos y
de la Configuracién
ITIL v3, en el control
de activos de T de la
DIGETT.

Implementacién de
un sistema web para
el registro de la
actualizacién de
activos de TT, basado
en la Gestién de
Activos y de la
Configuracion de
ITIL V3.

ESPECIFICOS:

H1: - El Sistema Web
basado en la Gestion de
Activos y de la
Configuracion de ITIL
V3.0 permitird mejorar
la informacién de los
activos de T1

V.I: Sistema
Web

H2: - El Sistema Web
basado en la Gestion de
Activos y de la
Configuracién de ITIL
V3, permitira mejorar el
registro de los
elementos de
configuracion
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¢ De qué manera el
Sistema Web basado
en la Gestién de
Activos y de la
Configuracion de ITIL
V3 permitira mejorar
la gestién del proceso
de actualizacién de los
Activos de TI?

Elaboracion
estandarizada del
proceso de
actualizacion de los
activos de T1T basado
en la Gestién de
Activos y de la
Configuracion de
ITIL V3.0

H3: - El Sistema Web
basado en la Gestion de
Activos y de la
Configuracién de ITIL
V3 permitira mejorar la
gestion del proceso de
actualizacion de los
Activos de TI.
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3.8 Técnicas de recoleccion de datos

La recoleccion de datos y el uso de técnicas van desde la interpelacion estandar, el uso de
una maquina de grabadora o cinta, la toma de notas, hasta la entrevista libre, se puede llegar a
la conclusion que un manual o guia puede llegar a ser cualquier formulario o argumentos que
orientan la conversacion o dialogo (Lara, 2013). En esta investigacion se daré el uso de datos

cuantitativos y cualitativos, encuesta y respectivamente que se sefiala en los anexos 1y 6.

3.9 Instrumento de recoleccion de datos

El instrumento funciona para medir las variables que importan y en cualquier asunto
podrian ser mezclados diversos métodos de recoleccion de datos. Asi mismo se describen
brevemente: Principales escalas de actitudes, cuestionarios, analisis de contenido,
observacidn, pruebas estandarizadas, sesiones en profundidad, archivos y demas formas de
comprobacion (Chavez, 2014). En esta investigacion para poder desarrollar los instrumentos
se aplicara los métodos cuantitativos y cualitativos, para esto se utilizara la entrevista y el

cuestionario en conjunto.

Tabla 4.
Técnicas e instrumentos holisticos de la investigacion
Técnicas Instrumento
T. Cuantitativa Encuesta Cuestionario
T. Cualitativa Entrevista Ficha de Entrevista
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3.10 Validacién del instrumento

Tabla 5.
Ficha técnica de los instrumentos: Cuestionario para medir la gestion de activos y la
configuracion de la DIGETI de la UPeU FT

Nro. Experto Grado Criterio

1 Mg. Ing. Godofredo Apaza Romero Magister Aplicable
2 Ing. Pedro Antonio Sdnchez Gonzales  Ingeniero Aplicable
3 Mg. Jessica Rivera Perez Magister Aplicable

Fuente: Elaboracion propia. (2019)

3.11 Plan del procesamiento de datos

Para el procesamiento de los datos que se van a obtener, se tendra en cuenta lo mencionado

a continuacion:

- Se utilizara el software estadistico SPSS 23.0 para Windows.

3.12 Pruebas de hipotesis estadistica

Para realizar la prueba de hipdtesis se planteara dos hipdtesis, una nula y la otra alternativa.

Detallamos a continuacion:

Hipotesis nula

HO: La implementacidn de la Gestion de Activos y de la Configuracion de ITIL Version 3 no
afectara significativamente a la gestion de activos de Tl de la DIGETI de la Universidad

Peruana Unién Filial Tarapoto.

Hipotesis alternativa
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Ha: La implementacidn de la Gestion de Activos y de la Configuracion de ITIL Version 3
afectara significativamente a la gestion de activos de Tl de la DIGETI de la Universidad

Peruana Union Filial Tarapoto.

Nivel de significancia

Para todo valor de probabilidad que sea igual 0 menor a 0,05 se acepta la hipdtesis alternativa

y se rechaza la hipoétesis nula.
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CAPITULO IV

INGENIERIA DE LA PROPUESTA

3.13  Activos de Servicio y Gestion de la Configuracion
3.13.1 Anélisis de la Situacion Actual

Se realizd una visitacion al area de DIGETI y se hicieron entrevistas teniendo como
informacion brindada por Zelada (2019) jefe del area de soporte técnico de la
institucion indicando que “ la deficiente gestion que existe de los equipos de T1
ocasiona mucho desorden en el control de estos mismos; ademas se presenta un
problema al obtener el inventario de los equipos y gran dificultad de obtener la
informacidn completa y ordenada; careciendo también de un registro de los cambios
de ubicacion, cambios en la configuracion de los distintos usuarios haciendo que
exista un desequilibrio en el servicio a brindar; todo esto se vio en la época de

licenciamiento que solicitaron mucha informacién y no se contaba con ello ™.

3.13.2 Pre test

Se realiz6 una encuesta al personal del area de DIGETI evidencia de ello esta en el
anexo 4, con el instrumento indicado de una tesis de Daniel Alcazar Echegaray siendo

adaptado al problema de dicha é&rea y validado por expertos de la institucion.

3.13.3 Implementacion de la Gestion de Activos y de la Configuracion

Para el desarrollo del software se procedi6 a la utilizacion del método cascada. Se

desarrollo las siguientes fases:
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Analisis de requerimientos: en este proceso se recopilaron y analizaron las necesidades
de los usuarios finales que son los trabajadores del area de DIGETI, se realizaron entrevistas,
encuestas y auto entrevistas para poder obtener toda la informacién especifica y completa de
los que se debe hacer en el sistema. Zelada (2019), jefe del area de Soporte Técnico de la
institucion, indico que “la deficiente gestion de los equipos de TI produce un desorden en el
control de estos mismos, asimismo se presenta un problema en obtener el sistema de
inventario de los equipos, sin tener la informacion completa y ordenada, ademas se carece de
un registro de los cambios de ubicacion, cambios en la configuracion de los distintos usuarios

haciendo que exista un desequilibrio en el servicio a brindar”.

El sistema debe contar con:

Logeo para gque los usuarios puedan ingresar.

e Apartado donde el administrador pueda dar permisos a los usuarios

e Apartado para registrar los activos de acuerdo a sus categorias

e Apartado donde se pueda visualizar el historial de cada activo de TI.

e Apartado donde permita realizar la conexion entre activos de TI.

e Apartado que me permita realizar la busqueda de los activos

e Apartado que permita obtener el reporte de los activos.

Disefio: se formulé la solucién especifica en base a las tareas y exigencias que

sefialaron los encargados de DIGETI
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v MODULOS

a) Diagrama de Caso de Uso del Paquete Login
Usuario Login

Figura 4. Caso de uso Login
Fuente: Elaboracion propia

b) Diagrama de Caso de Uso Administrar Usuarios
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s/’

N
- Cambiar la contrasefia

7
_ Autentica usuario
Administrador e
N . \/‘<7 S
4 Crear nuevo usuario
@

Administrar usuario

Activar/desactivar usuario

Buscar usuario

Figura 5. Caso de uso Administrar usuarios

Fuente: elaboracion propia

C) Diagrama de Caso de Uso Registrar Activos

Anadir activo

i — Modificar activo

Usuario I -
N
. 1\/
\\1
65 Eliminar activo

N

Buscar activo

Editar usuario



Figura 6. Caso de uso Registrar activos
Fuente: Elaboracion propia

d) Diagrama de Caso de Uso Historial de Activos de Tl

Activo Historico
Usuario

Figura 7. Caso de uso Historial de Activos de Tl
Fuente: Elaboracion propia

e) Diagrama de Caso de Uso Conexion de activos

| /—\“ > /F’"*r—\\\x

_ Activo Conexiones
Usuario

Figura 8. Caso de uso Conexion de activos
Fuente: Elaboracién propia

) Reporte de Activos de Tl
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(
(

Usuario Exportar reporte

Figura 9. Reporte de Activos de Tl

Fuente: Elaboracién propia

Se hizo un andlisis comparativo entre los resultados del analisis de la situacién actual
y las propuestas de las mejores practicas contenidas en la Gestion de Activos y de la
Configuracion de ITIL V3 que tiene como recomendaciones que cada empresa debe
tener un control optimo y/o completo de sus activos de TI, tener al alcance la
informacion actualizada y completa sobre la configuracion de los activos y su relacion
entre si para que si en algn momento si alguien te solicite puedas brindar con
facilidad, contar con una visibilidad completa de los activos de Tl para que de esta
manera la empresa pueda optimizar el ciclo de vida de sus equipos; facilitando la toma

de decisiones sobre los mismo.

3.13.4 Implementacion de GLPI

Se sustentd las funcionalidades del sistema web a implementar, con el modelo estandar
elaborado en base a ITIL V3 realizando un analisis previo comparativo de como antes en el
area existia deficiencia al tener inventario ya que se tenia que hacer en el momento que se
necesitaba e ir area por area registrando en un Excel, falta de informacion detallada de cada
activo de TI por ejemplo lo que se solia hacer es registrar el nombre del area, marca, modelo,

serie; muchas veces se vio que un activo que en el Excel estaba registrado en un area pero en
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fisico esta en otra area; el funcionamiento una vez implementado el sistema web es que tiene
un logeo seguro, para dar a alguien acceso a este sistema se crea un usuario con los privilegios
que necesite de acuerdo a su cargo, tiene el item de Activos y esto esta categorizado en los
diferentes activos de Tl y asi poder agregar en el que corresponda, se puede medir la
periodicidad de la revision fisica de los activos de T1, permite a los encargados de DIGET]I
saber cuanto es la duracion promedio que ellos tienen cuando realizan las revisiones fisicas de
los activos de TI, el esfuerzo promedio que realiza un colaborador en cada trabajo, el
porcentaje de los activos que estan registrados en el sistema con sus respectivos datos a
detalle, la facilidad de actualizar un activo y saber y detectar las incorrecciones que hay en el
contenido de lo que el sistema presenta; todo esto siguiendo las recomendaciones que nos

muestra ITIL V3.

Yset Baca & Gisela Vela (2015) en su tesis sefialan que el 78% del personal de Service
Desk de la Facultada de Ingenieria y Arquitectura de la USMP respondi6 que esta de acuerdo
con que la herramienta GLPI se adapta al marco ITIL, a la interrogante ;GLPI se adapta al

marco ITIL?

glpi-project.org (2015) menciona que: "GLPI es el Unico ITSM que garantiza la gestion de
grandes infraestructuras de TI con millones de activos, GLPI permite la segmentacion por
entidades con sus respectivas politicas administrativas y gastos permitidos. Mejore el enfoque
y la respuesta de los técnicos de Tl a los usuarios que lo necesitan. Administre solicitudes de
servicio, incidentes, problemas y cambios en su infraestructura en funcion del marco de

mejores practicas mas ampliamente aceptado para la gestion de servicios”.

Sin embargo en este proyecto se adecuo a la version 3.
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3.13.4.1 Instalar Servidor XAMPP - GLPI

e Tener un servidor, en este caso se utiliz6 XAMPP Server para Windows que lo pueden
descargar https://www.apachefriends.org/es/download.html y procedemos a iniciar los
Servicios.

- Ejecutamos como administrador

Sanamietal Ge apALSn  imealacon

pac ita a a
| & Cota T e semeraz - . ¥ At - T Setezoonar 1ado
| ‘ L 11 = v
b S Copier 1uts g sceess F 17000 stz = § [ ranguno
Moy Copwe  Edming Cons (R Poswdaden

4 v » . nawte Mpeta - & Hstony W 1ECO0n

=e equpo + Documenmor + instalscon
B
Bow e

gy Sarts

& ipecvtn come sdminntrador
Satucionan probiemss de compatibides
Anclar 3 Imoe
3 Aneizar con Windows Defende
Comparty con
B 2tas st wcowe
B Adede 2 “amppamdl 7). 7-0-VC 14 evskabier s
B Mede y ewnar por el
B AMacea ampp windl-7.1.7-0.VCH inctaliersar” y emvaar por email
Anchar & la bars de tavem
Fatasar cornnes anterioon
T s
Carter
Copia
Crowe scama discts
Hmew

Camibeer noetre

Fropedades

Figura 10 Ejecutamos instalador XAMPP

Fuente: Elaboracion propia

- Empieza a instalarse
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https://www.apachefriends.org/es/download.html

el

7y

Setup - XAMY

Wekome 2 Be LAY Seho Auwd

(2 bitnami

s > Carcel

Figura 11 Iniciando instalacion

Fuente: Elaboracién propia

Welcome to XAMPP! m

XAMPP |s an easy to install Apache distribution
containing MySQL, PHP and Perl,

sty

Figura 12 Progreso de instalacion

Fuente: Elaboracién propia
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Finalizamos la instalacién y elegimos idioma para luego inicializar (Start) el
Apache y MySQL

Completing the XAMPP Setup Waard

Setp Nae freed netaling LAMPP on your computer
¥ Do you want 1o start the Contral Panel now?

Figura 13 Instalacién finalizada

Fuente: Elaboracién propia

Checlong for prerequistes
All prerequisdes found
| intuakaing Modules

Module
Apache
MySQL
FleZits
Mercury
Tomest
[ma)
[rae]
[mam|
[mam]  Stacting Check-Timer

f [man]  Contrel Panel Ready
n [Apache] Attempting to stat Agache app
[Apache) Status change detected runming
[mysg] Attemgting to start MySQL app
[mysql] Status change detected runmng

Figura 14 Inicializar Apache y MySQL

Fuente: Elaboracion propia
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e Parainstalar GLPI ingresamos a este link https://glpi-project.org/spip.php?article41
para descargar. Se descarga una carpeta en WinRAR la descomprimimos copiamos la
carpeta nos vamos a Disco C y en la carpeta xampp — hotdocs pegamos la carpeta.

] 9lpi-090.5 targz - WinRAR - oIlEN
Fle Commands Tools Favortes Options MHelp
FRARLIMRO K
) -
BeractTe  Temt View Fnd Wizaed nfo VieusScan
B B e 0905 0eg - TARGIP archive, unpacked size §9.857.296 bytes v
| Mome Save Packed Type Medilied R
Disco focal £ = B o )
3 oo G el Extracting from gipi-0.90.5.tar.gz |
Aetwve C Uty Unuare Dosedoads '\ gn 0. 90 3. tr g2
exvactng
owdeleted ro ong Ll
Sacned e 0C00:03
Tve it 0000
Processed M
-—
Sackground Pase
Carvet Mode o
!
| E3%C Selected 1 folder Totad | fokser

|

Figura 15 Descomprimiendo carpeta glpi

Fuente: Elaboracion propia

l' Al 2t * ‘/ MO (el COIomar ninaung
Wz oo 0% completado - - KN
Movendo | slemento de Hari TR ke
Reegupo + Dwcolocs (C) + vampp + Mdocs 0% completado
woedpress
o aIT2213 Jocel
‘uL”:L‘.") local_cope_local
‘ wordpress Nomére: gipe
Tierngo restante Calculando
. wordpress_copsa_local 2
Elementos restantes | (0 bytes
B rotpresss
Qe

~) Menos detalles

Figura 16 Copiando carpeta a Disco local C

Fuente: Elaboraciéon propia
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Nos dirigimos al explorador e ingresamos al link http://localhost/glpi buscamos
nuestro idioma

mpartads de bnte
Glpi
pl GLPI SETUP

Select your language

ox ]

Figura 17 Ejecucion de GLPI en explorador

Fuente: Elaboracion propia

- Hemos leido y aceptado le damos continuar — instalar

GLPI SETUP

Licencia

OMU GEWERAL PUBLIC LICENSE
Version 2, June 1991

right (C) 198%, 1091 Free Software Foundatios, Inc,,
14 Streat, Fifeh Floor, Bostonm, MA 221190-1001 USA
0 copy and distridbute vertatims coples

1icenss document, but changing it ls sot allowed

Preasble

iciales eetan disponidues

@ e lesdo vy ACEPTO los términos de la icencia enunciados arriba

He luide y MO ACEPTO los thrminos de la llicsncia ssunclados. arviba

Figura 18 Aceptamos condiciones de licencia
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http://localhost/glpi

Fuente: Elaboracién propia

Glpi
pl GLPI SETUP

Inido de la instalacion

Instalacion o actualizacion de GLPI

Flida Tostalacion’ para une nosve instalacon completa de GLPT

S0locchone “Upgrade” para actualizar su vorsion 0o GLPY desde una verskdn anterios

"

Figura 19 Iniciando instalacion de GLPI

Fuente: Elaboracién propia

- Nos muestra la verificacion de la compatibilidad de su ambiente le damos
continuar

Glpi
- p' GLPI SETUP

Paso 0

Verificackon de Lla compatibilidad de su ambiente con la sjecacion de GLPI

Prueta Sel wterprete PoP

Prueba Se Secores

Pruste Se utize

J2cn pruets de extension

mbstring pruede de swteason
IO orueta e exterson

cur pruste de extermor

CLLCC s

or nO esls presente

g Drueba Oe exters.on presente

on no esta

lert Ofcacre proeds Se enterson

sy -bc pruebe de avtesacn

W Ipc proete Se exterson

Camprober ia me=—o-s 83 3-233 v
Pruebe de escriture del archoe de configureodn v
Pruebs de esortura de arThvos de Socementos v
Pruebes de esarture Se archwos dump b
Prusbe e esoturs de mrohaos de sesan -
ComErobar PErmIcos S& eSOTLra DIrA ACTONES AUTOMLITAs SObre 105 o
—m—

Figura 20 Verificacion de compatibilidad

Fuente: Elaboracién propia
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Glpi
g pl GLPI SETUP

PFaso 1

Configuracion de la conexion a la base de datos

Parimetros de conexidn a la base de datos
Servidor SQL (MariaD8 o MySQL) locathost
Usuario SCL yoot

Contrasefa SCA

Figura 21 Configuracion de conexion de BD

Fuente: Elaboracion propia

- Creamos una base de datos nueva con el nombre que deseamos y le damos

continuatr.

Glpi
- pl GLPI SETUP

Paso 2
Prucha de la conexion a la base de datos

Conexion a la base de datos satisfactoria

Lo

@) Crear une mueva Base de Datos o utilizor uma existent=: [N TN

Contauss

Figura 22 Creamos Base de Datos

Fuente: Elaboracion propia
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Glpi
: pl GLPI SETUP

Paso 3

Inicializacion de la Base de Datos

Aawe de Dativs reeda

OK - La Base de Datos fus Inicializada

Figura 23 Inicializamos Base de Datos

Fuente: Elaboracién propia

- Debemos de tener en cuenta los logins y claves por defecto y utilizar GLPI

Glpi
, pl GLPI SETUP

Paso 4

La instalaciéon ha terminado

Los luyging v daves por defectn sor

Ap) parn la Osenta admenesty ador
N para lo custy e tecmect
ars a cuenta normal
v/pet-onty pard b cperta postordy

Punde borrar © modiBoar satas cusetas sl como bes primeras sotradas on Ls base @ datos

Utiltaar GLY

Figura 24 Utilizar Usuarios y Claves por defecto

Fuente: Elaboracién propia
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Autentica las credenciales y ya esta instalado el GLPI

Figura 25 Ingreso de autenticacion de credenciales

Fuente: Elaboracion propia
para este sitio? [0)
=
O TRren Se VgL e vt (RN L8 COntIANECan (8 T8 WAAION frn eBETil g pet oty b Sl
Por raznnes 80 SGUNGEN. DO TaVOr DO o MCHIVD Ine Ll inatell phy

CUE 808 Copyright (€) 3013-3017 Tackh’ amd carratis - Conpyright (C) 3063- 3013 IMDKSWET Duvalepment Tase

9758 sequndos - 19,13 M8

Figura 26 Vista Principal de GLPI

Fuente: Elaboracion propia
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- Ahora creamos nuestros usuarios — agregar usuario

Grapos

Vista personal  Vieta de Grupe  Vinta Glubal  RSS feeds  Todo entidades

aegles
Pt nees e Soguurida, oc e Camiie les Contommelian (e 108 VA0S PO oy,

Pt vizcaus S sigunded, Dor tavor buITe of archivo: et "7

1788 sequndos - 19.13 M8

Figura 27 Ingresamos al item Usuarios

Fuente: Elaboracion propia

Llenamos todos los atributos y creamos usuarios de acuerdo al perfil admin o self
service

Nuevo elemento - Usuario

Autorizacion

Figura 28 Creacion de Usuarios

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 29 Listado de Usuarios

Fuente: Elaboracién propia

Glpi

ITSERVICE
UPel
DEV

W Recuérdame

Figura 31 Vista Usuario Administrador

Dt sy e merra ehes Vo
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Dande | hawee 7 de 7

Tesesooo b acan
Tetttan N
Dunde & havte 7 du ¥

Glpi

ITSERVICE
uPeU

DEV

e soporte tpp

B Recuérdame

Figura 30 Vista Usuario Self Service



3.13.4.2 Funciones clave del sistema

Con el uso del sistema GLPI, se puede realizar inventario de activos de TI, como:
computadoras, monitores, impresoras, equipo de red, dispositivos y teléfonos, asi como su

vista y ubicacion en la red.

List... Ordinateur - LU0O1 n
Ordinateur
Ordinateur

Systémes d'exploitat... 1

Nom ool Statut Production v i@
Composants 27

Lieu io Type Ordinateur portable » i @
Volumes 6

Responsable technique  =--e- » i Fabricant Delllnc v i®
Logiciels 3026

Groupe technigue  —e-e- « i0 Modéle XPS 139350 « i@
Connexions .

Usager numéro MNumeéro de série 2FGGPT2
Ports réseau 8

Usager wawa MNumero dinventaire ool
Gestion Utilisateur  —eee- » i Réseau e io
Contrats Groupe Lio
Documents Domaine . PO

Commentaires

Virtualisation 7 uuD 4C4C4544-0046-4710-8047
Antivirus Seurce de mise & jour » 10

Base de connaissances
FusionInventory

Figura 32 Funciones del Sistema GLPI

Fuente: Elaboracién propia
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3.13.4.3 Pantalla inicial

Pestaiias de inicio Cambio de vista Menu

Utlidades

Inicio =

l Vista personal | Vista de grupo  Vista global  RSS feeds  Todos I

Su planificacién

Personal reminders

Public reminders

En esta pantalla se tiene el Menu que consta de los siguientes médulos:

Figura 33 Pantalla inicial al acceder al sistema
Fuente: Elaboracion propia

Al ingresar a la pantalla de inicio se pueden observar las opciones:

e Activos
e Soporte
e Gestion
e Utilidades
e Plugins

e Administracion

e Configuracion
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3.13.4.4 Modulo activos

El modulo de activos estd compuesto por los siguientes apartados:

Computadoras

Monitores

Software

Electronica de red

Periféricos

Impresoras

Cartuchos

Consumibles

Teléfonos

Global

Figura 34 Mddulos activos

Fuente: Elaboracion propia
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1. Ocultar: Oculta todos los criterios agregados que estén abiertos.

2. Agregar: Agrega nuevos criterios de busqueda.

3. Agregar global: Agrega nuevos criterios de busqueda global.

Estos criterios se utilizan para buscar dos o0 mas diferentes tipos de elementos como son

Monitores, Software, Electronicos de red, Cartuchos, etc.

4. Ocultar elementos: Oculta 0 muestra elementos eliminados.

5. Caracteristicas: Muestra la lista de caracteristicas las cuales se quieran buscar. Se tienen
varios tipos de grupos de caracteristicas de los cuales se pueden elegir los que se muestran a

continuacion:

Caracteristicas

e Notas

e Componentes

e VolUmenes

e MaAquinas virtuales

e Soporte

e Networking

e Documentos
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e Plugins

6. Mostrar articulos: Muestra un nimero determinado articulos en la lista de resultados.

7. Criterio if: Muestra las opciones de busqueda “si”.

e Contiene: Obtiene todos los elementos que contengan el carécter ingresado.

e Es: Obtiene todos los elementos que sean el caracter ingresado.

e No es: Descarta los elementos que sean el caracter ingresado.

8. Especificacion de criterio: La especificacion a buscar en GLPI.

9. Formato a exportar: Muestra el tipo de formato en el cual se exportan la lista de

resultados.

Pagina actual en PDF horizontal

e P4gina actual en PDF vertical

e P4gina actual en SLK

e Pagina actual en CSV

e Todas las paginas en PDF horizontal

e Todas las paginas en PDF vertical

e Todas las paginas en SLK
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e Todas las paginas en CSV

10. Exportar: Boton de exportar la lista de resultados en el formato elegido.

11. Buscar: Ejecuta el criterio de busqueda.

12. Guardar favorito: Guarda la configuracion de criterio de busqueda.

13. Borrar filtros: Borra todos los campos agregados de busqueda.

14. NUumero de elementos: Muestra nimero de elementos encontrados.

Después del uso de la herramienta web, en el lapso establecido en el cronograma, se pasé a
evaluar, con el mismo instrumento, el impacto generado en el proceso de control de activos de

Tl de la DIGETI de la UPeU.

Los Activos de TI se caracterizan por tener sus atributos registrados ya en el sistema y su

relacion con otros Activos.

Dependiendo del tipo de Activo de Tl que sea, los atributos tipicos para registrar un

Activo de Tl incluyen:

e Nombre
e Ubicacion (departamento o area)
e Técnico a cargo del hardware

e Grupo a cargo del hardware

85



Nombre de Usuario alternativo
Usuario

Fuente de actualizacion

Estado (activo, inactivo)

Tipo (alquiler, compra)

Fabricante (Dell, Epson, Dahua...)
Modelo

Serie

Numero de Inventario

Red
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3.13.4.5 Ejecucion del sistema

3.13.45.1 Login

Gipi

ITSERVICE
uPelU
DEV

) yessytpp

| ECEGEINE

Figura 35 Login ITService

Fuente: Elaboracion propia

El sistema IT Service solicita autentificarse antes de acceder. El sistema cuenta con usuario

administrador y otros usuarios.

3.13.4.5.2 Usuarios

En la figura 30 se puede ver como es el inicio para el usuario adminsitrador (yessy.tpp). La

figura 31 muestra como es el inicio para otros usuarios (soporte.tpp).
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Complementos

42 17 23 0 0

Abierta Nuevo En curso Resuelto En espera Atrasado

GLBT 8.4.8 Capyright (€) 201452018 Tackib' snd contributors

Figura 36 Inicio Administrador

Fuente: Elaboracion propia

Reservas Preguntas frecuentes

reguntas ms populares
eticiones Némers ®
Articulos recientes
0
o
Resuelte o
Ultimas entradas actualizadas
Cerrado 0
i 0

Recordatorios piblicos

Canales RSS piblicos

Figura 37 Inicio otros usuarios

Fuente: Elaboracion propia

3.13.4.5.3 Registro de activos y categorias
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0 o

Herramientas  Complementos  Administracién  Configuracion

UPel (estructur en rbol) observer

42

Abierto

23 0 0

En curso Resuelto Enespera Atrasado

Vista personal  Vistadegrupo  Vistaglobal  Canales RSS  Todos

Figura 38 Categorias

Fuente: Elaboracion propia

Para el registro de los activos se habilitaron opciones segun clasificacion: Computadores,
monitores, software, dispositivos, impresoras, cartuchos, consumibles, teléfonos, global.

Haciendo mas sencillo el proceso de registro de los activos.

0 ®0 = B coeies 7t B oriohervesy (3

Herramientas  Complementos  Administracién  Configuradién

UPeU (estructurs en drbol)

a Elementos
oia  ElReplagilobal @ grupo Buscar
4 (nimars du alemantos 15 v S, Pigina actual en POF apasado + B Desde 1 hasta 13 de 1081
T Acciones.
Nombre Entidad Estado Fabricante Ubicacién Tipo Modelo Uhtima actualizacién Nombre de usuario slternativo Nimero de serie
nnnnnn upey ° Ganiup DIGETT 216H Reder Tantarico Rioja 54G-DMPE
mmmmmm ureu Dol E22180
,,,,,, upeu i 160
HR1072 upeu Adtive Ded Inc. Fesalud 2160 HFSMR-T2872-588-C1AL-A00
HR1071 upey Active Det Inc Fesalud E2216H 02-05-2018 17:10 -72872-568- CINL-400
||||||| upey o De csalud E2216H 02-05-2018 17:09 . 72672-566-CWSL-AT0
nnnnnn ureu adtive o e22180
uuuuuu upeu o lusd
nnnnnn Peu Active = Fesalug E2216n 062-85-2018 17:03

Figura 39 Registro de Activos

Fuente: Elaboracion propia
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La figura 34 presenta como quedan registrados los activos que se ingresaron al sistema.

[Entidad Fabricante Ubicacion [Tipo Modelo Utima actualizacién [Nombre de usuaria  [Nimero de serie
lattermative

uPeU |Genius DIGETI [Monitor Compra E2216H [25-09-2019.09:35  Josue Calderon lsAG-DMPE
[Gormas

uPeU i Epson FT Caja Central [Tiketera termica M267E j25-00.2019 09:35 sue Calderon |xsaD0s0605
[Gormas

uPeU FT Caja Central [Tiketera termica M267E [25-09-201809:36  |Josue Calderon [x3aD0s9804
Gormas

uPeU i Epson FT Finanzas |Tiketera termica M267E 25-09-2019.09:38  |Lidner Macedo Ruiz |X39D059287
[alumnes

uPe Epson FT Finanzas Tiketera termica  [M267E 25092019 09:40  [Pedro Tapullma  [X38D050260
|siumnos Rodriguez

uPeU i Formlabs FTEAP IMPRESORASD  |UL609SO-1 [25-09-2019 09:42  [Daniel Chambi E477754
Arquitectura Flores

uPe . [coubo FTEAP [t MPRESORA 3D [o2vo1 [25.00.2019 09:43  [Daniel Chambi B.42031
Arquiteetura Flores

uPeU o usiQUITI FTEAP |aceess point UAP-ACLITE 25092019 09:44  |Harold Gonzales  [1801KFCECDA
Arquiteetura |Garay

uPeU LuppaLed FT imagen [Procesador de [EXCTEC-10008  [25-09-201900:45  |Rafael Hemandez ~ [851231808002720
Institucional video led Ruiz de Castilla

uPeU i Deil FT Direccion i l6GTaT42 |25.00-2019 09:47  [Thayii Loconi sac-DPCB
Financiera [ordinola

UPeU i FT Direccién [Optiplex 25-09-201909:48  [Thayli Loconi [IMVM282
Financiera [Ordinola

uPeU i FT imagen i [B6HXWA2 25-09-201909:49  |Rafael Hemandez  |SAG-DNWEB
institucional Ruiz de Castilla

uPeU FT imagen 75H)WA2 [25.00.201909:50  |Rafael Hemandez ~ [591-AYLS
Institucional Ruiz de Castilla

uPeU i FT Dir Talento i orrxwaz [25-09-2019 09:51  |Gabriela Aranda  [591-C0JS.
o |saboya

UPeU i FT Dir Talento OPTIPLEX 25-00-2019 09:52  |Gabriela Aranda  [IMPQ2682
mano Saboya

UPeU i FT Dir Talento i 70T9T42 25-09-201909:53  [Esther Villanueva  |SAG-DN9B
Humano Huaman

uPeU . FT Dir Talento oPTIPLEX [25.00.2019 09:54  |Esther Villanueva  [1MTP282
Humano Huamdn

GLPI PDF export - 18-10-2019 - 15 elementos - 1/1

Figura 40 Exportar en PDF

Fuente: Elaboracién propia

La figura 34 permite ver como el sistema permite exportar en PDF la lista de registro de

activos, permitiendo realizar informes y gestionar los recursos.
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3.13.4.5.4 Historial de activos

0 0 0

= Herramientas  Complementos  Administracion  Configuracion

Inicio Activos. Monitores + Q == UPeU (estructura en &rbol)

PA2019 (UPeU + Entidades hijas)

Desde 1 hasta 7 de 7

n Fecha Usuario campo Actualizar

51843 25-09-2019 09

porte y Mesa de Ayuda (5) a DIGETI > Redes & Infraestructura T1 (1)

51842 25-09-2019 09

51841 25-09-2019 09:3

() a DIGETI > Redes & Infraestructura T1 (1)

Inces exte

51839 25-09-2019 09 biar 0.00
Reservas 51838 25-09-2013 09 lbiar DELL__ G 1
Histérico

51837 24-08-2019 17:16 adir &l elem
Todos

m Fecha Usuario campo Actualizar

Histarica
- 4

GLP19.4.4 Copyright (€} 201

Figura 41 Historial de Activos

Fuente: Elaboracién propia

La figura 35 muestra como el sistema cuenta con la opcion histérico, donde se detalla que
usuarios ingresaron informacion en cada fecha de acceso, ademas las acciones que se
realizaron, facilitando la identificacion de errores o permitiendo conocer si algin usuario

ingres6 informacion errada.

3.13.4.5.,5 Conexidn con otros activos

0 o )

Gestién Herramientas Complementos Administracién Configuracién
Inicie  Activos  Monitores + Q =

]

UPeU (estructura en arbol)

PA2019 (UPeU + Entidades hijas)
»»»»»»» I
Nombre Entidad Nimero de serie Nimero de inventario
019 P
Nombre Entidad Nimero de serie Namero de inventario
1 |REE

~~~~~

Figura 42 Conexion con otros activos
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Fuente: Elaboracion propia

La figura 36, presenta como el sistema permite conectar elementos entre si, permitiendo

realizar un mejor control de aquellos activos que trabajan en conjunto.

3.13.5 Capacitacion al personal
La capacitacion al personal es muy importante, ya que es uno de los puntos criticos
que genera la existencia del problema planteado, es por esto que se reunié a todo el
personal de DIGETI en el laboratorio 5 para darles a conocer el modelo planteado y
brindar indicaciones técnicas respecto al manejo del software se puede visualizar en el

anexo 4.

Herramientas  Complementos  Administracién  Configuracion

Inicio  Actives  Computadores + Q =

Computador

Nuevo elemento - Computador upeu Entidades hijas

Nombre PA00DS Estado aActivo v | i

Ubicacién Bienestar Universitario v i@ Tipo Desktop Alquiler ¥ | i

aaaaaaaaaaaa

Figura 43 Registro de Activo

Fuente: Elaboracién propia

La figura 37 muestra la informacion que se requiere para registrar un activo.

3.13.6 Evaluacion del efecto (pos test)
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Después del uso de la herramienta web, en el lapso establecido en el cronograma, se
paso a evaluar con el mismo instrumento, el impacto generado en el proceso de

control de activos de Tl de la DIGETI de la UPeU.

% Gestion de Activos y de la Configuracion

Proceso

| Funcionamiento| - Resultados de
- Infraestructura de Tl de los satisfaccion Detectar
procesos

incorrecciones

Frecuencia de
verificacion

Duracion de

verificacion Actualizar activos

Porcentaje de activo
en BD

Esfuerzo para
verificaciones

Figura 44 Activos de Servicio y Gestion de Configuracion

Fuente: Elaboracién propia
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3.14 Proceso de actualizacion de activos

Debido a las muchas ocurrencias de incorrecciones pues se realizo la estandarizacion del
proceso de actualizacion (transferencia) de activos contemplando al area de Digeti brindando
un enfoque que si una rea desea transferir a otra area un active pues se debe comunicar al area
de Activos y Adquisiciones para que luego ellos puedan comunicar a Digeti para que evallen
el requerimiento, y si no es factible por diferentes factores que pueden ocurrir pues termina el
proceso Y si es factible pues se dé el visto bueno para que el &rea de adquisiciones elabore el

formato de transferencia de bien y ambas areas puedan firmar contemplando el acuerdo.

Firmar ficha de
transferencia

~

Solicitar
transferencia
de Activo

Inicio

Area 1

Canlde_l Firmar ficha de
comurcacion transferencia

Fin

Area 2

Aceptar

transferencia
de Activo

|

Elaborar formatao
de transferencia
de bien

Actualizacion de activos

h

Comunicar al
area de T|
5l
Wisitar area Ly W B
requerimientoj = ( )
5]

Visto bueno

Activos y adquisiciones

DTl
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Figura 45 Proceso de Actualizacion de Activos
Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULOV
ANALISIS DE RESULTADOS
5.1 Datos descriptivos de la encuesta
5.1.1Dimension Informacion

Indicador disponibilidad

Pre Test

La Figura 40 muestra que, respecto si se dispone de informacién actualizada y
detallada de los activos de TlI, las respuestas del total de la poblacion encuestada en un 83.3%

afirmaron que casi nunca la informacién estaba actualizada.

90.0

83.3

80.0

70.0

60.0

50.0

40.0

30.0

20.0 16.7
I
0.0

Nunca Casi nunca

Figura 46. Reporte pre test indicador disponibilidad

La Figura 41 en el post test, muestra que, del total de la poblacién encuestada, el 50%

afirmé que la informacion de los activos de TI estaba actualizada, ademas el 41.7% afirmé
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que casi siempre estaba actualizada la informacion, considerandose un total de 91,7% que

identificé un cambio en la gestidn de activos.

Post test

60.0

50.0
50.0

41.7
40.0

30.0
20.0

10.0 8.3

Casi nunca Casi siempre Siempre

Figura 47. Reporte post test indicador disponibilidad

Indicador seguridad

La Figura 42 en el indicador seguridad, muestra que, del total de la poblacion encuestada,
en el pre test obtuvo un 83.3% que sostuvo que casi nunca se realiza una verificacion fisica, el

8.3% afirmo que nunca, mientras el 8.3% afirmo que solo a veces se realiza la verificacion.

Pre test
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90.0 83.3
80.0

70.0
60.0
50.0
40.0
30.0

20.0
8.3 8.3
10.0

00 ] ]

Nunca Casi nunca A veces

Figura 48. Reporte pre test indicador seguridad
Post test

En la Figura 43, el post test muestra que, del total de la poblacion encuestada, en el
indicador de seguridad tuvo resultados positivos, donde el 50% de la poblacion de DIGETI
afirmé que siempre y el 41.7% que casi siempre se realiza la verificacion fisica de los activos

de TI.

60.0

50.0
50.0

41.7
40.0
30.0

20.0

10.0 8.3

0.0 -

A veces Casi siempre Siempre

Figura 49. Reporte post test indicador seguridad
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Indicador confiabilidad
Pre test

En la Figura 44 el indicador confiabilidad muestra que, del total de la poblacion
encuestada, en el pre test sefiala que el 66.7% de la poblacion de DIGET]I afirma que nunca
considera confiable los reportes que muestra el sistema, el 25% casi nunca y solo el 8.3%

considera que a veces estos son confiables.

70.0 66.7

60.0

50.0

40.0

30.0 25.0
20.0

10.0 8.3

Nunca Casi nunca A veces

Figura 50. Pre prueba indicador confiabilidad
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Post test

Por otro lado, en la Figura 45 durante el post test en el indicador confiabilidad muestra
que, del total de la poblacion encuestada, el 50% de la poblacion de DIGET]I afirma que
considera confiables los reportes que muestra el sistema, mientras que el 33.3% afirma que

siempre.

60.0
50.0
50.0
40.0
30.0

20.0

10.0

0.0
A veces Casi siempre Siempre

Figura 51. Post prueba indicador confiabilidad
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5.1.2Dimension Proceso

Indicador documentacion

Pre test

La Figura 46 el indicador documentacion muestra que, del total de la poblacion
encuestada, en el pre test el 66.7% de trabajadores del area de DIGET]I afirmé que nunca
dispone de manuales, ademas, cuando existen manuales, estos son poco entendibles, el 16.7%

afirmo que casi nunca y el 16.7% restante que a veces.

70.0 66.7

60.0
50.0
40.0

30.0

20.0 16.7 16.7

10.0 .
0.0

Nunca Casi nunca A veces

Figura 52. Pre test indicador documentacion
Post test

La Figura 47 durante el post test en el indicador documentacion muestra que, del total
de la poblacién encuestada, el 66.7% sefiala que casi siempre dispone de manuales, y que

estos son entendibles, el 25% afirmé que siempre.
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70.0 66.7

60.0

50.0

40.0

30.0 25.0
20.0

8.3
10.0

00 ]

Casi nunca Casi siempre Siempre

Figura 53. Post test indicador documentacion
Indicador conocimiento

Pre test
La Figura 48 el indicador conocimiento muestra que, del total de la poblacion
encuestada, en el pre test, el 50% afirmo que nunca ha recibido informacion para mejorar su

labor, el 50% restante menciona que casi nunca.

60.0
50.0 50.0
50.0
40.0
30.0
20.0

10.0

0.0
Nunca Casi nunca

Figura 54. Pre test indicador conocimiento
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Post test
La Figura 49 durante el post test en el indicador conocimiento muestra que, del total
de la poblacién encuestada, el 91.7% afirma haber sido capacitado en el uso del sistema

implementado para la gestion de activos de TI.

70.0 66.7
60.0
50.0
40.0
30.0 25.0

20.0

10.0 8.3

Casi nunca Casi siempre Siempre

Figura 55. Post test indicador conocimiento
Indicador control

Pre test

La Figura 50 el indicador control muestra que, del total de la poblacién encuestada, en
el pre test, el 50% de los colaboradores de DIGETI afirman a veces se mantiene un monitoreo

constante de los activos de TI.
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60.0

50.0
50.0
41.7
40.0
30.0
20.0
10.0 83
Nunca Casi nunca A veces

Figura 56.Pre test Indicador control

Post test
La Figura 51 durante el post test en el indicador control muestra que, del total de la
poblacion encuestada, el 66.7% afirma que con la implementacion del sistema se logra un

monitoreo constante de los activos, el 25% sostiene que siempre se lograria el monitoreo.

70.0 66.7
60.0
50.0
40.0
30.0 25.0
20.0

8.3
10.0

o R

A veces Casi siempre Siempre

Figura 57. Post test indicador control
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5.1.3 Dimension Recurso
Indicador actualizacién tecnoldgica
Pre test
La Figura 52 el indicador actualizacion tecnoldgica muestra que, del total de la
poblacion encuestada, en el pre test, el 66.7% afirma que la universidad a veces cuenta con

tecnologia acorde a las exigencias actuales, el 16.7% afirma que casi siempre.

70.0 66.7
60.0
50.0
40.0
30.0
16.7

20.0 16.7

10.0

0.0
Casi nunca A veces Casi siempre

Figura 58. Pre test indicador actualizacion tecnoldgica

Post test
La Figura 53 durante el post test en el indicador actualizacién tecnolégica muestra
que, del total de la poblacion encuestada, el 58.3% afirma que la universidad casi siempre

cuenta con tecnologia acorde a las exigencias actuales, el 33.3% afirma que siempre.
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70.0

58.3

60.0
50.0
40.0 333
30.0

20.0

10.0 8.3

A veces Casi siempre Siempre

Figura 59. Post test indicador actualizacion tecnoldgica

Indicador disponibilidad

Pre test

La Figura 54 el indicador disponibilidad en la dimension recurso muestra que, del
total de la poblacion encuestada, en el pre test sefiala que el 91.7% de la poblacién de DIGETI
afirma que casi nunca dispone de recursos que soporten las configuraciones y/o

actualizaciones de los Activos de TI.

100.0 91.7
90.0
80.0
70.0
60.0
50.0
40.0
30.0
20.0
10.0 83

00 ]

Casi nunca Casi siempre
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Figura 60. Pre test indicador disponibilidad

Post test

La Figura 55 durante el post test en el indicador disponibilidad muestra que, del total
de la poblacién encuestada, el 41.7% sefiala que casi siempre dispone de recursos que

soportan las configuraciones y/o actualizaciones de los Activos de TI.

45.0 41.7 41.7
40.0

35.0
30.0
25.0
20.0 16.7
15.0
10.0

5.0

0.0
Casi nunca A veces Casi siempre

Figura 61.Post test indicador disponibilidad

Indicador Suficiencia

Pre test

La Figura 56 el indicador suficiencia muestra que, del total de la poblacion
encuestada, en el pre test el 50% de los colaboradores de DIGETI afirman que el tiempo de
registro, actualizacion/configuracion casi nunca es adecuado, el 41.7% considera que solo a

veces lo es.
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Figura 62. Pre test indicador suficiencia

Post test

La Figura 57 el indicador suficiencia muestra que el 50% de los colaboradores de
DIGET]I afirman que, con la implantacion del sistema, el tiempo de registro,
actualizacién/configuracion casi siempre es adecuado, el 41.7% considera que siempre lo es,

siendo un 91.7% que identifica una mejora.

60.0

50.0

41.7

40.0
30.0
20.0

8.3
10.0

A veces Casi siempre Siempre

Figura 63. Post test indicador suficiencia
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5.2 Prueba de normalidad

Tabla 6.
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Resta 122 12 ,200" .984 12 .996

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

p=0,996>0,05; por lo tanto, los datos tienen una distribucion normal.

5.3 T de Student
5.3.1Contrastacion de hipotesis general

HO: La implementacién de la Gestion de Activos y de la Configuracion de ITIL Version 3 no
afectard a la gestion de activos de Tl de la DIGETI de la Universidad Peruana Unién Filial

Tarapoto.

Ha: La implementacion de la Gestion de Activos y de la Configuracion de ITIL Version 3
afectara a la gestion de activos de Tl de la DIGET]I de la Universidad Peruana Unién Filial

Tarapoto.

Regla de decision

Si el p valor > 0,05 se acepta la Hipdtesis Nula.

Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hip6tesis Nula, por lo tanto, se acepta la Hipotesis alterna.
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Tabla 7.
Prueba T para muestras relacionadas

Diferencias emparejadas
95% de intervalo de

L Media : Sig.
confianza de la t | .
Media  DESVIaCION 4 error - : : (bilateral)
estandar ) diferencia
estandar . .
Inferior  Superior
Par 1 T::)es»; 8.982 12.058 1.611 5.753 12.211 5.574 55 .000

Fuente: Elaboracion propia

El valor de p=0 <0.05; por lo tanto, hay diferencia estadisticamente significativa entre
el pre y post test. Por lo tanto, la implementacion de la Gestion de Activos y de la
Configuracion de ITIL Version 3 afectd la gestion de activos de Tl de la DIGETI de la

Universidad Peruana Unién Filial Tarapoto.

5.3.2 Contrastacion de hipdtesis especificas
5.3.2.1 Hipdtesis especifica 1

Ho: El proceso de control de activos de TI basado en ITIL Version 3 no mejorara la
informacidn del estado los activos de Tecnologias de Informacion de la DIGETI de la

Universidad Peruana Unién Filial Tarapoto.

Ha: El proceso de control de activos de T1 basado en ITIL Version 3 mejorara la
informacidn del estado los activos de Tecnologias de Informacion de la DIGETI de la

Universidad Peruana Unién Filial Tarapoto.

Regla de decision
Si el p valor > 0,05 se acepta la Hipdtesis Nula.

Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hip6tesis Nula, por lo tanto, se acepta la Hipotesis alterna.
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Tabla 8.
Prueba T para pre test y post test informacion

Diferencias emparejadas
95% de intervalo de

Media de confianza de la
Desviacion error diferencia Sig.
Media estandar estandar Inferior  Superior t gl (bilateral)
Informacion pre
test - - -
Informacion 12.50000 3.65563 1.05529 -14.82268 10.17732 -11.845 11 .000
post test

Fuente: Elaboracion propia

El valor de p= 0 <0.05; por lo tanto, hay diferencia estadisticamente significativa entre el
pre y post test. Por lo tanto, el proceso de control de activos de T1 basado en ITIL Version 3
mejoro la informacion del estado los activos de Tecnologias de Informacion de la DIGETI de

la Universidad Peruana Union Filial Tarapoto.

5.3.2.2 Hipdtesis especifica 2

Ho: El proceso de control de activos de T1 basado en ITIL Version 3 mejorara el proceso
del uso de activos de Tecnologias de Informacién de la DIGETI de la Universidad Peruana

Union Filial Tarapoto.

Ha: El proceso de control de activos de T1 basado en ITIL Version 3 mejorara el proceso
del uso de activos de Tecnologias de Informacién de la DIGETI de la Universidad Peruana

Union Filial Tarapoto.

Regla de decision

Si el p valor > 0,05 se acepta la Hipdtesis Nula.

Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hip6tesis Nula, por lo tanto, se acepta la Hipotesis alterna.
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para pre test y post test

Tabla 9. Prueba T pre prueba y post prueba proceso

Diferencias emparejadas
95% de intervalo de
confianza de la

Media de . !
Lo diferencia :
Desviacion error Sig.
Media estdndar estandar Inferior  Superior t gl (bilateral)
Proceso pre test -
-12.33333 4.00757 1.15689 -14.87962 -9.78705 -10.661 11 .000

Proceso post test

Fuente: Elaboracion propia

El valor de p= 0 <0.05; por lo tanto, hay diferencia estadisticamente significativa entre el
pre y post test. Por lo tanto, el proceso de control de activos de TI basado en ITIL Version 3
mejord el proceso del uso de activos de Tecnologias de Informacién de la DIGET]I de la

Universidad Peruana Unién Filial Tarapoto.

5.3.2.3 Hipdtesis especifica 3

Ho: El proceso de control de activos de TI basado en ITIL Version 3 no mejorara el
monitoreo de recursos de los activos de Tecnologias de Informacion de la DIGETI de la

Universidad Peruana Unién Filial Tarapoto.

Ha: El proceso de control de activos de Tl basado en ITIL Version 3 mejorard el
monitoreo de recursos de los activos de Tecnologias de Informacion de la DIGETI de la

Universidad Peruana Unién Filial Tarapoto.

Regla de decision

Si el p valor > 0,05 se acepta la Hipdtesis Nula.
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Si el p valor < 0,05 se rechaza la Hipotesis Nula, por lo tanto, se acepta la Hipotesis alterna.

Tabla 10. Prueba T para pre prueba y post prueba recurso

Diferencias emparejadas
95% de intervalo de

Media de confianza de la

L diferencia .
Desviacion error Sig.
Media estandar estandar Inferior  Superior t gl (bilateral)
Recurso pre test -
-10.83333 4.17424 1.20500 -13.48552 -8.18115  -8.990 11 .000

Recurso post test

Fuente: Elaboracion propia

El valor de p= 0 <0.05; por lo tanto, hay diferencia estadisticamente significativa entre el

pre y post test. Por lo tanto, el proceso de control de activos de T1 basado en ITIL Version 3

mejord el monitoreo de recursos de los activos de Tecnologias de Informacién de la DIGETI

de la Universidad Peruana Unidn Filial Tarapoto.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES

Luego del analisis realizado se concluye que ITIL es la metodologia que mas beneficios
nos da y, ademas, esto trae un cambio en el area y sus colaboradores. Para poder lograr una
mejora progresiva acompafiado de un sustento econdmico a través de la implementacion de
ITIL, se demandan de logros ligeros sustentadas por la metodologia. Siendo ITIL la solucion
mas apropiada para solucionar los principales problemas del area y ademas esto genera la

rentabilidad en la inversidn que se realiza.

Se logré mejorar el proceso de Control de Activos de T1 de la DIGETI de la UPeU TPP en
base a la Gestion de Activos y de la Configuracion de ITIL V3, existe diferencia significativa

al evaluar la opinion de los usuarios antes y después del sistema (p < 0.05).

La elaboracion estandarizada del proceso de actualizacidn de los activos de TI basado en la

Gestion de Activos y de la Configuracion de ITIL V3.0, permitid desarrollar el sistema web.

Se logré implementar el sistema web, lo cual permitid registrar la actualizacion de activos

de TI, basado en la Gestion de Activos y de la Configuracién de ITIL V3.

Se evaluo el efecto de la implementacion de la Gestion de Activos y de la Configuracién
ITIL v3, en el control de activos de TI de la DIGET], se identifico que el sistema mejord la
informacidn del estado los activos, mejoro el proceso del uso de activos, mejord el monitoreo
de recursos de los activos de Tecnologias de Informacion de la DIGETI de la Universidad

Peruana Unién Filial Tarapoto.
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La aplicacion de este sistema es eficiente ya que permite a las diferentes organizaciones
realizar la implementacion con los esfuerzos apropiados en tiempo, personal y dinero; ademas

es una ayuda para las organizaciones a resolver un problema en la gestion de activos de TI.

Controlar el ciclo de vida de un activo nos va a permitir conocer en el momento que se
necesite el estado de los activos y tener el inventario la herramienta exacta para que la
administracion pueda tomar decisiones respecto a las inversiones que se vaya a requerir; por
medio del adecuado control de los activos se puede determinar el grado de obsolescencia sea

cual sea los pardmetros para determinarlo.

Con la elaboracion de este proyecto se deja planteada la posibilidad de ser utilizada como

solucion para organizaciones que tengan el problema con el control de sus activos de TI.
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RECOMENDACIONES

La administracion de la Universidad Peruana Unidn filial Tarapoto debera conocer la
importancia del uso de sistema, pues de esta manera se lograra recopilar con mayor facilidad la

informacion de todas las areas que cuenten con activos de TI.

El inventario de activos de Tl debe ser continuamente actualizado para poder responder a
los requerimientos de los clientes, ya sea mediante la gestion de cambios, demanda o cualquier

otra modificacion.

El periodo de actualizacion del sistema debiera ser cada tres meses, incluyéndolo como parte

del calendario de actividades del area de T1I.

En caso de los usuarios brind on device, se aplicaran Politicas de seguridad para de acuerdo
a ello proceder con el registro en el sistema web y si la organizacion no las tuviera se tendra

que crearlas.

Para poder pasar al siguiente nivel de madurez se tiene que realizar una entrega de servicio
eficiente que se describe como “Sistema de Gestion de Servicios” implantarlo y/o ejecutarlo y
posteriormente el nivel de madurez siguiente se centra en la creacién del valor afiadido y en la

entrega rapida de servicios de calidad.
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ANEXQOS

Anexo 1.Instrumento cuantitativo

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTION DE ACTIVOS Y DE LA CONFIGURACION
DE LA DIGETI DE LAUPEU FT

INSTRUCCION: Estimado colaborador, este cuestionario tiene como objeto conocer su
opinidn sobre la percepcion de la Gestion de Activos y de la Configuracion que se percibe en
su centro de trabajo. Dicha informacion es completamente anonima, por lo que le solicito

responda todas las preguntas con sinceridad, y de acuerdo a sus propias experiencias.

Sexo: Masculino () Femenino ( )
Edad: 25-30 afos () 30-35 afios ( ) 35amas ()
Afos en la empresa: 0-2 afios () 3-5afios ( ) 5-amaésafos ( )

INDICACIONES: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera Ud.
Responder, marcando una (X) la respuesta que considera correcta.

5 4 3 2 1
Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
ASPECTOS CONSIDERADOS )
ITEMS ’ ) VALORACION
SUB CATEGORIA INFORMACION
1 ¢ Dispone de informacion actualizada de los activos 5| 4 3 2 1
de TI?
9 ¢Se cuenta con la informacion detallada de los 5 4 3 2 1
activos de TI?
3 ¢ Se realizan verificaciones fisicas de los activos de 5 4 3 2 1
TI registrados?
4 ¢Realizar el reporte de activos de TI es facil? 5 4 3 2 1
5 ¢Considera confiable los reportes de los Activos de 5 4 3 2 1
TI que el sistema muestra?
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SUB CATEGORIA PROCESO

¢Dispone de manuales o tutoriales de como realizar
sus tareas y funciones?

¢ Los manuales son entendibles?

¢Recibe capacitaciones que ayuden a mejorar su
labor?

¢ Conoce usted el estado de
actualizacién/configuracion de los activos de T1?

10

¢ Se mantiene un monitoreo constante de los activos
de TI?

SUB CATEGORIA RECURSO

11

¢La tecnologia que utiliza la empresa esta acorde
con las exigencias actuales?

12

¢ Cada cuando se actualizan los Activos de TI?

13

¢Las tecnologias y herramientas que utilizan tienen
algun tipo de interrupcion?

14

¢Dispone de recursos que soporten las
configuraciones y/o actualizaciones de los Activos
de TI?

15

¢Latecnologia utilizada es suficiente para el reporte
de Activos de TI?

16

¢Considera que el tiempo
configuracién/actualizacion de un activo es el
adecuado?

17

¢Considera que el tiempo de registro de un activo de
Tl es el adecuado?
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Anexo 2. Validacién del instrumento
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de Juicio de Ex

1.- in
Apellidosy nombres: A pA2a  (lo mEve G’Q&OFfté*"r i &y b Gl
Camodemdolaigmdéndondelabm: cokdiweccion Ae Plawfh were—= y =i

Titwlo: Twacwiere AdMiwicivadsy Ae SiSTewAal

Grado: © A&7 5T o s
Nombre del instrumento de evaluacion: C<c3TiBAVIe pava pacdis la 4esTietn Se AW
Autores del instrumento: :

2 validacion:

N° | INDICADORES | CRITERIOS Deficiente | Regular Bueno Muy Bueno | Excelente
0-20 % 21-40% 41-80% 61-80% 81-100%

1 | Claridad Esta formulado con
el lenguaje BO /e

2 | Objetividad Esta expresado en
conductas 8@ 7

3 | Actualidad Adecuado al avance
de la tecnologia y qQgp /e

4 | Organizacion | Existe una

organizacion logica s
5 | Intencionalidad = Adecuado para

estudiante en o= 7o

6 | Consistencia Basado en aspectos

123 Y

- Opinion i

- Luego de valorar la hoja en el promedio de respuesta, el instrumento alcanza un porcentaje de <2.2.%, lo cual
opino de su validez y su confiabilidad para ser aplicado.
4

o1 év\to 209 e e FS3 k&‘j\.

__Lugary Fecha DNI Firma de Expertos
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Ficha de Juicio de Expertos
1.- Datos informativos

Apellidos y nombres:

_ Cargo dentro de la institucion donde labora:
Titulo:

Grado: [

Nombre del instrumento de evaluacion:
Autores del instrumento:

2- As de validacion:

N° | INDICADORES | CRITERIOS Deficiente | Regular Bueno Muy Bueno | Excelente
0-20 % 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%

1 | Claridad Esta formulado con

o lenguaje g
apropiado

2 | Objetividad Esta expresado en
conductas
observables

3 | Actualidad Adecuado al avance
ciencia

i
de la tecnologia y /
4 | Organizacién | Existe una i

organizacion logica
Adecuado para
valorar  aspectos
referencias al

estado actual de e
estudiante en

relacion a la
investigacién

5 | Intencionalidad

6 | Consistencia Basado en aspectos W
tedricos cientificos '

3.- Opinién de aplicaci v

Luego de valorar la hoja en el promedio de respuesta, el instrumento alcanza un porcentaje de -Y.S%. lo cual
opino de su validez y su confiabilidad para ser aplicado.

Taconds | 42 Jot/2089 Oll63222
" Lugary Fecha DNI
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Ficha ici

1.- Datos informativos
- e Jessico - taclichie
Apellidos y nombres: e rex tordcas y EsTadlsTca
Conio dertio dea Raeliciieonda Miorass Conrdinadors  DO10-" Haeme 1
Titulo: n09:51cr
Grado:
Nombre del instrumento de evaluacion:
Autores del instrumento: >
2- Aspectos de validacion:
N° | INDICADORES | CRITERIOS Deficiente | Regular Bueno Muy Bueno | Excelente
0-20 % 21-40% 41-60% 61-80% 81-100%
1 | Claridad Esta formulado con
el lenguaje o
apropiado
2 | Objetividad Esta expresado en
conductas >
observables
3 | Actualidad Adecuado al avance
de la tecnologia y A
ciencia
4 | Organizacion | Existe una g
organizacion légica
5 | Intencionalidad | Adecuado para
valorar  aspectos
referencias al
estado actual de S
estudiante en
relacion a la
investigacién
6 |Consistencia | Basado en aspectos
tebricos cientificos o

3.- Opinién de aplicacion y promedio de validacion

Luego de valorar la hoja en el promedio de respuesta, el instrumento alcanza un porcentaje de ......%, lo cual
opino de su validez y su confiabilidad para ser aplicado.

Horeles .
\L 1081 9919 H2.981319 :

Lugar y Fecha DNI Firm
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Anexo 3. Arbol de problemas

Uso de recursos
humanos para
realizar los
inventarios de
activos de Tl

t

Alta ocurrencia de
incorrecciones
entre el inventario
y los activas de Tl

}

Deficiente control
de los activos de
TI

A

Y

Infarmacion
incompleta de los
activos de Tl

Falta de registros
de elementos de
configuracion.

v

Inadecuada
estandarizacion
del proceso de
actualizacion de

activos de TI.

Figura 64. Arbol de causas y efectos de la gestion de activos de Tl
Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 4. Evidencias

Figura 65. Personal capacitandose en el uso del sistema
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Figura 66. Personal participando de la encuesta
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Anexo 5 Incremento de Activos de TI
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Figura 67. Reporte de incremento de Activos de Tl
Fuente: Elaboracién propia
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Taulpea oe in
Fsnipo de i

EIDIOY FT Direczion § 214707

EMAOIT. FTEAR Pucsh 13/T8/MLT
EMMODDI. FTEAF Puiczh 13087017
EIDADIN. FT Adm it J3TLLT
EIDIDICT FT Arma Finar 3C/0GMLT
EIDIDICD: FT Area Finar 256137007
EIDIDION FT Direcion | A0L20L7
EIDIDION FT Direcion | A0L70L7
EIDIDIC FT Cirmcrion | 1TLLT
EIDIDIE FT Birmcrion | 1TLLT
EIDIDIE FT Birmcrion | 1TLLT
EIDIDION FT Direcion | A0L20L7
EIDIDION FT Direcion | A0L20L7
EIDIDION FT Direcion | A4/007007
EIDIDIEY FT Birmcrion | 1TLLT
EIDIDION FT Direcion | ATL7007
EIDIDION FT Direcion | A4/007007
EIDIDIE FT Birmcrion | 1TLLT
EIDIDIE FT Birmcrion | 1TLLT
EMCIC FT Direccion | TL70L7
EIDIDION FT Direcion | A0L20L7
EIDIDION FT Direcion | A0L20L7
EIDIDIO FT Dirmerion | 1000007
EIDIDIE FT Birmcrion | 1TLLT
EIDIDICY FT Clrmcrion | THI0LT
EMNCICY FT Direccion | 0007017
EIDIOS FT Clreion | 2300/017
EIDIDICY FT Dirmcrion | 3/00/ML7
B FT Clrecrion | 37080017
EIIDIOS FT Clreion | 30006017
EIIDIOS FT Cireion | 30006017
EIDIDIC FT Cirmcrion | 30410/MLT
EIDIDICY FT Cirmcrion | 30410/MLT
EIDIDICY FT Cirmcrion | 30410/MLT
EIDIOS FT Cireion | 3010/0L7
EIDIOS FT Cireion | 3010/0L7
EIIDIOS FT Cireion | 3010/0L7
EIDIDIC FT Cirmcrion | 3410/MLT
EIDIOS FT Cireon | 30010087
EIIDIOS FT Cireion | 3010/0L7
EIDIDIC FT Cimmcrion | 3410/MLT
EIDIDICY FT Cirmcrion | 30410/MLT
EIDIDICY FT Cirmcrion | 30410/MLT
EIDIOS FT Cireon | 00/007
EIDIOS FT Cireion | 2501372057
EIDIDIOT FT Cxtemian 33002017

EIOGTIDM FT Amisercs 20/T47017
BTN FT Fac Ingend THI0MLT
BTN FT Fac Ingenk 33/00/M1L7
EMGOGTL FTEAF ingend 1301017
EMGTITI FTEAP Ingerd J0/067017
EMGTITI FTEAP Ingerd J0/067017
EMIGTONIL. FTEAR Ingerd 30/0G01LT
EMGOIT. FTEAR Ingeed 3C/0G/MLT
EMGUITI FTEAP Ingerd J0/067017
EMGOOT. FTEAR Ingeed 3040/ MLT
EMGOIT. FTEAR Ingeed 304067
EMGOIT. FTEAR Ingeed 304067
EMGOOTL FTEAP Ingerd 307087017
EMGTITI FTEAP Ingerd 13/08,2017
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Anexo 6 Instrumento Cualitativo

FICHA DE ENTREVISTA

Datos Basicos

Cargo o puesto que desempenia

Mombres y Apellidos

Fecha

Lugar de entrevista

PREGUNTAS DE ENTREVISTA

1 éDispone de un inventario de Activos de TI?

2 iDispone de reporte del estado de los activos de TI?

éReciben capacitacion sobre la Gestion de Activos de
TI?

3 45e mantiene un control constante de los Activos de
TI?

4 dLos recursos tecnoldgicos que utiliza en la gestidn
de Activos de Tl son actualizados?
Explique.

5 éDispone de los recursos tecnoldgicos necesarios
para poder gestionar los Activos de TI? Explique.

Observaciones
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