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Resumen

Esta investigacion muestra como se aplico ITIL v3 en los procesos de Gestion de
Incidencias y Gestion de Problemas para los servicios de TI, en Direccion General de
Tecnologias de Informacion. En primer lugar, se describe todo lo referente a ITIL v3 lo que
permitié crear un marco de trabajo sobre el cual se podré fundamentar esta investigacion. Se
identifico los servicios que brinda el area, se realizé un analisis de los procesos actuales, se
evaluo los procesos con las recomendaciones del marco de trabajo de ITIL, se disefiaron los
procesos de Gestidn de Incidentes y Gestion de Problemas y se seleccioné la herramienta de
software para manejar dichos procesos.

Al realizar el anélisis de los procesos actuales se diagramd el proceso de Gestion de
Incidencias y se atind que la Gestion de Problemas no se lleva a cabo en el &rea. La
evaluacion de los procesos de Gestion de Incidencias y Gestion de Problemas con las
recomendaciones ITIL, resultd que ninguno de los procesos sigue los lineamientos
planteados por este marco de trabajo, por ello se determind que es de gran relevancia para el
area de DIGETI, el redisefio del proceso de Gestion de Incidencias; y el disefio del proceso
de Gestion de Problemas, todo de acuerdo a los indicado por ITIL. Para ambos procesos se
han definido métricas con la finalidad de conocer en cifras su desempefio

Se configuro el software SysAid, lo cual muestra como es el manejo de la herramienta,
que ayuda a automatizar los procesos.

Palabras clave: ITIL, ITSM, Procesos de Gestion de Incidencias, Proceso de Gestion de

Problemas.
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Abstract

ITIL v3 in the processes of Incident Management and Problem Management to improve
IT services in the DIGETI area. First, everything related to ITIL v3 is described, which
allows creating a framework on which this research can be based. The services provided by
the area are identified, the current processes are analyzed, the processes are focused on the
ITIL framework, the Incident Management processes are designed and problems are solved
and the software tool is selected to manage those processes.

When performing the analysis of the current processes, the Incident Management process
will be diagrammed and the Problem Management will be attended. The evaluation of
Incident Management and Problem Management processes with the ITIL recommendations,
showed that none of the processes follow the guidelines set for this framework, for which it
was determined that it is of great importance for the DIGETI area, the redesign of the
incident management process; and the design of the Problem Management process, all the
agreement by ITIL. Metrics have been defined in order to know their performance in figures.
The documentation of the proposed processes was also elaborated, so that each action to be
followed is formally and expressly defined.

It is proposed to implement a software tool that adapts to ITIL to help minimize the effects
of incidents and problems of infrastructure and IT systems errors, and to prevent the
incidence of incidents, problems and mistakes.

Keywords: ITIL, ITSM, Incident Management Processes, Problem Management Process.

XV



Capitulo 1
El Problema
1.1. Ildentificacion del problema

Hoy en dia, en casi todo el mundo, maltiples compafiias son totalmente dependientes de
la Internet (correo electrénico, redes sociales), las aplicaciones empresariales, la
comunicacion con sus empleados, los programas de base de datos, y otros procesos basicos
de infraestructura de Tecnologias de Informacién (TI) y servicios, con el fin de hacer sus
negocios mas eficientes.

El IT Gobernante Intitute y la Oficina Gubernamental de Comercio (ITGIl y OGC, 2008)
mencionan, que hoy, las organizaciones dependen de las Tl para satisfacer sus objetivos
corporativos y sus necesidades de negocio, entregando valor a sus clientes. Para que esto
suceda de una manera gestionada, responsable y repetibles, la empresa debe asegurar que
los servicios recibidos de alta calidad de TI deben: Satisfacer las necesidades de la empresa
y los requisitos del usuario, asignarse y entregarse de forma eficaz y eficiente, revisarse y
mejorarse de forma continua.

Si cualquiera de estos sistemas o procesos fuera afectado de alguna manera, la
productividad de la empresa se veria comprometida negativamente. Para ello hay mejores
practicas y estandares para tomar en cuenta.

La Gestion de servicios de Tecnologias de Informacion (ITSM) es de vital importancia
para las organizaciones en todo el mundo, ya que los clientes esperan mucho mas, esperan
un servicio constante, fiable, de alta calidad, de coste aceptable y estable, que agreguen valor
al negocio. En ese sentido la Information Technology Infraestructure Library (ITIL v32011)
se ha convertido en un estandar internacional, ya que es utilizado como nucleo para el propio

desarrollo de las grandes compaiiias (Salcedo, 2017).
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En ITIL v3 2011 el ciclo de vida de los servicios Tl nos muestra varias fases, dentro de
ellas esta la operacion del Servicio (SO) la cual nos guia para poder alcanzar la efectividad
y eficiencia en la entrega y soporte de servicios de manera que se asegure el valor para el
cliente y para el proveedor de servicios. Esta fase indica varios Procesos que son: Gestion
de incidentes, Gestion de Eventos, Ejecucion de Requerimientos, Gestion de Problemas y
Gestion de Accesos.

Bailey (2010) indica que la Gestion de Incidencias tiene como especial objetivo resolver,
de la manera mas eficiente posible, cualquier incidente que cause una interrupcion del
servicio. Cuando algun tipo de incidente se convierte en recurrente o tiene un fuerte impacto
en la infraestructura TI, es la funcion de la Gestion de Problemas el determinar sus causas y
encontrar posibles soluciones.

Hoy por hoy existen compafiias que ya han logrado aplicar la ITSM basado en ITIL v3,
enfocando la importancia de la automatizacion de procesos valiosos para su crecimiento y
fortalecimiento de la empresa.

No obstante, el area de Direccion General de Tecnologias de Informacion (DIGETI), que
brinda servicios de TI de la Universidad Peruana Union, Filial Tarapoto (UPeU FT) dedicada
al sector educativo, actualmente, se encuentra en continuo crecimiento, tanto a nivel de
infraestructura, tecnologia, personal y alumnado; ante todo esto el area se ve en la necesidad
de poder automatizar algunos procesos implementando ITIL.

E. Carrasco (comunicacion personal, 23 de agosto, 2017), director de DIGET], indica que
la gestion de incidencias se realiza de la siguiente manera:

Las incidencias son reportadas por los usuarios via telefonica, correo electrénico o
personalmente acuden al area. Luego de tener conocimiento de la situacion presentada, si en

ese momento hay personal disponible, esté se encarga de restaurar el servicio, de lo contrario
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el usuario debe esperar a que alguien pueda atenderlo; este plazo de espera no puede
conocerse con exactitud.

Para resolver la incidencia presentada no existe una categorizacion, ni priorizacion; en tal
sentido se fija segun criterios propios, la importancia, prioridad y tiempo de atencion.

Ademas, no se cuenta con un registro, Base de Datos en donde quede registrada dicha
incidencia. Y al no tener un registro de incidencias se desconoce qué incidentes se han
convertido en un problema.

Por estas razones podemos afirmar que la DIGETI no cuenta con una adecuada gestion
de incidencias y problemas, se observa que el tratamiento de incidencias y problemas es
informal y presentan deficiencias y genera diferentes causas: Inexistencia del registro y
clasificacion de incidencias, no se cuenta con una Base de Datos, no se distribuye la atencion
de las incidencias tomando en cuenta criterios uniformes, falta establecer niveles de servicio,
para cada incidencia presentada, no hay monitorizacion del servicio, y los recursos
disponibles no se optimizan; como consecuencia genera pérdida de valiosa informacion para
detectar si esa incidencia ya se report0 anteriormente y asi no se llegaria a tratar como nueva
lo que ocasionaria pérdida de tiempo y recursos, no se determina si los incidentes recurrentes
de los cuales no se ha llegado a su solucion ya se han convertido en problemas, el tiempo de
evaluacion y resolucién de una incidencia reportada es incierto y esto incomoda y preocupa
al usuario que tiene tareas que cumplir y termina promoviendo clientes y usuarios
insatisfechos.

Ante lo descrito se puede formular el siguiente problema:

¢Coémo aplicar ITIL v3 en los procesos de Gestion de Incidencias y Gestion de problemas
para los servicios de Tl de la Direccion General de Tecnologias de Informacion de la

Universidad Peruana Union Filial Tarapoto?
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El valor al aplicar ITIL en la DIGETI, es mejorar el disefio del proceso de gestion de
incidencias y disefiar el proceso de gestion de problemas, con el propdsito de incrementar la
productividad lograr mayor eficiencia y efectividad en los servicios que se brinda. Ademas
todos hablaran un mismo idioma; ya que dentro del &rea es fundamental que todos
comprendan exactamente de qué se esta discutiendo.

Modelar los procesos es conveniente para el area, puesto que genera beneficios
expresados hacia los usuarios reflejados en restaurar la operacion normal del servicio tan
rapido y eficiente como sea posible. Mantener registros de las incidencias actualizados,
controlar las interrupciones del servicio y reducir su impacto, minimizar el nimero de
incidentes y no solucionar el problema sino eliminarlo.

Ayuda a garantizar que las Tl se alineen con los objetivos de la organizacion,
proporcionando valor y satisfaccion de las necesidades de sus clientes y usuarios. (ITIL
Training Academy, 2018). Esta investigacion benéfica a los clientes, ya que ante cualquier
incidente o problema ellos podran contar con un punto de contacto en el cual encontraran
soluciones mucho mas rapidas antes que surja cualquier inconveniente. A nivel tecnologico
es viable porque actualmente existen en el mercado diversas plataformas que pueden
implementarse en DIGETI.

1.2. Presuposicion filoséfica

Jesus incitd el espiritu de investigacion, trato de despertar a los descuidados y mostrar la
verdad. La ensefianza en pardbolas era popular, suscitaba el respeto y la atencion, no
solamente de los judios, sino de la gente de otras nacionalidades. No podia El haber
empleado un método de instruccion mas eficaz. Si sus oyentes hubieran anhelado un
conocimiento de las cosas divinas habrian podido entender sus palabras; porque él siempre

estaba dispuesto a explicarlas a los investigadores sinceros (White, 1995).
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Es deber de todo cristiano adquirir habitos de orden, minuciosidad y prontitud, no hay
excusas para hacer lenta y chapuceramente el trabajo, cualquiera sea su clase. Cuando uno
esta siempre en el trabajo y el trabajo nunca esta hecho, es porque no ponen en él la mente
y el corazon. La persona lenta y trabaja con desventajas, debiera darse cuenta de que esas
son faltas que deban corregirse. Necesita ejercitar su mente haciendo planes referentes a
cémo usar el tiempo para alcanzar mejores resultados (White, 1971).

En Génesis 1:31 menciona que al crear Dios este mundo lo hizo bueno en gran manera,
para lograr la perfeccion en la creacion, tuvo que utilizar una serie de procesos que como
resultado fue la calidad, bajo este criterio argument6 que para realizar diversas actividades
sigamos procesos cuyo resultado sea la calidad.

Aplicar ITIL v3 en los procesos de Gestion de Incidencias y Problemas en la Direccion
General de Tecnologias de Informacion de la Universidad Peruana Unidn, Filial Tarapoto,
es de vital importancia ya que ayudara a alcanzar la efectividad y eficiencia en la entrega y
soporte de servicios, de manera que asegure lograr la calidad en la institucion y de esta
manera seguiremos el ejemplo que Dios encomendo desde la creacion.

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general.

Aplicar ITIL v3 en los procesos de Gestion de Incidentes y Gestion de Problemas de los
servicios de Tl en la Direccion General de Tecnologias de Informacion de la Universidad
Peruana Union Filial Tarapoto.

1.3.2. Objetivos especificos.

= Analizar los procesos actuales de Gestion de Incidencias y Gestion Problemas en el

area de DIGETI de la UPeU FT.

= Evaluar la gestion actual de incidencias y problemas de acuerdo a lo indicado por

ITIL v3.
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Disefiar el proceso de Gestion de Incidentes y el proceso de Gestién de Problemas
bajo el marco de trabajo ITIL v3.
Configurar la herramienta de software para los procesos de Gestion de Incidentes y

Gestion de Problemas.

21



Capitulo 1l
Marco tedrico
2.1. Revision de literatura

Garcia & Gavilanes (2015) en su tesis: “Analisis y propuesta de implementacion de las
mejores practicas de ITIL en el departamento de Sistemas de la Universidad Politécnica
Salesiana Sede Guayaquil (UPSG)” mencionan como objetivos: determinar los procesos de
mejores practicas de ITIL, identificar los pasos para la implementacion de ITIL y determinar
las ventajas de implementar ITIL como marco normativo organizacional. Ellos concluyeron
que mediante esta investigacion los procedimientos aplicados actualmente pueden ser
mejorados con la implementacion de mejores practicas, para el caso de TI, las que propone
ITIL v3.

Asimismo (Ortiz, 2015) expresa en su tesis: “Propuesta de implementacion de un sistema
Service Desk basado en infraestructura System Center para la Gestion de Incidentes,
Eventos, Peticiones y Problemas en la Universidad central del Ecuador” como objetivo:
Mejorar la calidad y eficiencia de los procedimientos técnicos que realiza la Direccion de
Tecnologias de la Universidad Central, en materia de gestionar la solicitud de servicios
tecnologicos, mediante el andlisis previo a la implementacion de un Service Desk; usando
herramientas tecnoldgicas basados en las buenas practicas de ITIL V3 2011, que faciliten la
gestion y provision de servicios T1 para la difusion de estandares y politicas que regularan
la aplicacion de procesos tecnolégicos. El concluye que, para mejorar la calidad del servicio,
infraestructura, satisfaccion del usuario y una correcta gestion de los procesos es necesario
utilizar las mejores practicas de ITIL v3 2011.

Gomez (2012) muestra en su tesis: “Implantacion de los procesos de gestion de incidentes

y gestion de problemas segiin ITIL v3 en el 4rea de TI de una entidad financiera” como
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objetivo: Implementar y consolidar la organizacion y los procesos planificados de operacion
y transicion de servicios en operaciones de TI, cuyas acciones estratégicas eran la gestion de
incidencias, problemas y disponibilidad. Concluye que al implementar ITIL se alienta al
cambio cultural hacia la provision de servicios. Asimismo, se mejora la relacion con los
clientes y usuarios pues existen acuerdos de calidad. También menciona que con la
implantacion de los procesos ITIL, se desarrollan procedimientos estandarizados y féciles
de entender que apoyan a la agilidad de la atencién, logrando de esta forma visualizar el
cumplimiento de objetivos corporativos. Finaliza diciendo que, con los procesos de gestion
de incidentes y problemas ya maduros, se reducen los tiempos de indisponibilidad en los
sistemas.

De igual forma (Garcia, 2016) en su investigacion: “Implantacién de los procesos de
Gestion de Incidentes y Gestion de Problemas segun ITIL v3.0 en el area de Tecnologia de
Informacién de la Gerencia Regional de Transportes y comunicaciones” indica como
objetivos: implantar los procesos de Gestion de Incidentes y Gestion de Problemas en el
marco de trabajo ITIL v3.0 en el area de TI, para ello disefio los procesos de gestion de
incidentes, determin0 los roles y responsabilidades de la gestion de incidentes y problemas,
elaboro la matriz RACI (responsable, responsable final, consultado e informado) del area de
Tl e implemento una herramienta libre de soporte al servicio (Help Desk) que sea de soporte
a los procesos de incidentes y problemas, para lograr un conocimiento practico sobre como
se deberian realizar las distintas actividades involucradas en dicho proceso de gestion de
servicio de TI. La investigacion concluye que al registrar al registrar manualmente
(fisicamente), el proceso de incidencias, se hacia un poco tedioso, debido a que se tiene
abundante informacion de todos los equipos por areas, lo cual se procedio a ingresar dichos
datos a una herramienta Help Desk, lo que permitié automatizar los procesos y tener un

mayor control. También menciona que al elaborar la matriz RACI para designar los roles y
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responsabilidades se atendio eficientemente al usuario final (trabajador). Culmina indicando
que al implementar la herramienta libre (Help Desk) se permitio registrar al incidente, en
tiempo real y analizar el incidente en la base del conocimiento para darle una solucion eficaz.
También permiti6 que el soporte técnico asista a su nivel de experiencia.

Huaman (2015) en sus tesis: “Aplicacion de ITIL como herramienta para la Gestion de
Servicios de Tecnologias de Informacion de la empresa Palmas de Shanusi — 2014 - 2015”
menciona como objetivos: mejorar la gestion de servicios de soporte de TI de la empresa,
identificar los procesos de atencién de Tl de mayor demanda, aplicar las buenas practicas en
el desarrollo y operacion de servicios de Tl e incrementar el nivel de conocimiento
informético por parte del personal que labora en oficinas para reducir los riesgos asociados
a los servicios de T1. Como resultado afirma que la aplicacion de ITIL en la empresa Palmas
de Shanusi permitié mejorar la gestion de servicios de TI, durante el periodo enero 2014 —
febrero 2015. Ya que ITIL consigue que la Tl se convierta en un activo estratégico para la
consecucion de los objetivos de negocio de cualquier organizacion. ITIL no es una
metodologia de implementacion inmediata, los procesos se van implementando dependiendo
de las necesidades y crecimiento de los servicios de la empresa. ITIL no es conjunto de
reglas que se deban seguir al pie de la letra, es un conjunto de recomendaciones que se toman
segun las necesidades que la empresa tenga.

2.2. Marco Teorico

22.1. ITIL

Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacidn (por sus siglas en inglés,
Information Technology Infraestructure Library), ahora, en general, se la denomina
simplemente ITIL. ITIL es un marco de trabajo reconocido mundialmente por las mejores

practicas para la ITSM (Advisera, 2018, parr 1.).
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El gobierno britanico desarrollo IITL a finales de los afios 80 cuando observé que la
creciente dependencia en TI requeria un conjunto de précticas estandar. Actualmente la
norma esta publicada y pertenece a una organizacion conjunta entre una empresa privada,
Capita, y la oficina del Gabinete del Reino Unido, denominada Axelos. (Advisera, 2018,
parr 2.).

Axelos (2018), menciona que “ITIL aboga para que los servicios de TI estén alineados
con las necesidades del negocio y respalden sus procesos centrales. Brinda orientacion a
organizaciones e individuos sobre el uso de Tl como una herramienta para facilitar el
cambio, la transformacion y el crecimiento empresarial” (parr. 1).

La definicion oficial de ITIL es:

Un conjunto de publicaciones de mejores practicas para Gestion de servicios de TI. ITIL
proporciona asesoramiento sobre la provision de servicios de Tl de calidad y de los procesos,
funciones y demas capacidades necesarias para darles apoyo. EI marco de ITIL estd basado
en un ciclo de vida del servicio y consiste de cinco etapas (estrategia del servicio, disefio del
servicio, transicion del servicio, operacion del servicio y mejora continua del servicio) que
cuentan con su propia publicacion de apoyo. También hay un conjunto de publicaciones
complementarias de ITIL que brindan asesoramiento especifico para distintos sectores
econdmicos, tipos de organizaciones, modelos de operacion y arquitectura de tecnologia
(Advisera, 2018, parr 4.).

De igual modo, Axelos (2018) indica que “los cinco volumenes (Estrategia del servicio,
Disefio del servicio, Transicion del servicio, Operacién del servicio, Mejora continua del
servicio) mapean todo el ciclo de vida del servicio ITIL, comenzando con la identificacion
de las necesidades del cliente y los impulsores de los requisitos de TI, hasta el disefio e
implementacion del servicio y, finalmente, la fase de monitoreo y mejora del servicio” (parr.

5).
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Dado que ITIL es un enfoque de la administracion de “servicios” de TI, a continuacion,
se define el concepto de servicio:

Servicio: Es un medio de entregar valor a los clientes, al facilitar los resultados que los
clientes quieren lograr sin apropiarse de los costos y riesgos especificos, tiene que ser fiable,
consistente, de alta calidad y de coste aceptable. (Axelos, 2011).

(Arraj, 2013) muestra que ITIL se puede adaptar y usar junto con otras buenas précticas,
como:

= COBIT (un marco para la gobernanza y los controles de TI)

= Six Sigma (una metodologia de calidad)

= TOGAF (un marco para la arquitectura de TI)

= SO 27000 (un estandar para la seguridad de TI)

= SO/ IEC 20000 (un estandar para la gestion de servicios de TI).

Cada organizacion independientemente del tamafio o del sector que pertenezca puede
ejecutar las mejores practicas en ITSM de ITIL.

2.2.2.  Ciclo de vida del servicio

ITIL esta organizado en torno a un ciclo de vida del servicio que consta de cinco etapas
(ver figura 1):

= Service Strategy (Estrategia del Servicio)

= Service Design (Disefio del Servicio)

= Service Transition (Transicion del Servicio)

= Service Operation (Operacion del Servicio)

= Continual Service Improvement (Mejora continua del servicio)
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Figura 1. El Ciclo de Vida del Servicio.

La estrategia del Servicio es el eje en torno al que “giran” todas las demas fases, esta es la fase
donde se definen politicas y objetivos. Las fases de Disefio del Servicio, Transicion del Servicio y
Operacion del Servicio ponen en practica esta estrategia a través de ajustes y cambios. La fase de
Mejora Continua del servicio, que consiste en aprendizaje y mejora, abarca todas las fases del ciclo.
Esta fase inicia los proyectos y programas asignandoles prioridades en funcion de los objetivos
estratégicos de la organizacién. Por Bon et al., 2010, p. 18-19.

Cada etapa del ciclo de vida del servicio, se considera los procesos, expuestos a

continuacién (ver figura 2):

Estrategia del L . Trancision del Operacion del Mejora Contin
g Diseno del Servicio = pe ojora o tnua
Servicio Servicio Servicio del Servicio
o s |
[7] Gestién financiera O 2:::::;*' Catdlogo de [[] Gestién de Cambio [7] Gestién de Eventos
Gestidn de Relaciones Gestion de la Gestion del "
a con el negocio O Capacidad O Conacimiento [0 Gestién de Prodlemas
[] Gestibn del Portafaolio [ SE*tién de Seguridad Pnsacionde la [ Gestibn de Acceso

de la Informacién

O Gestion de Niveles de
Servcio
Gestibn de

O Suministracdores

O Gestion de
Disponibilidad

O Gestidn de continuidad
de Servcios de Ti

[7] Gestibn de 1a Demanda

[] Gestibn de 1a Estrategia

O Trancisidn y Soporte
O Gestién de Entregay
Despliegue
Gestién de la
Configuracién

[ Evaluacién del Cambio

[7] Gestibn de Incidenteso

Gestién de
O Requerimientos

Figura 2. Procesos ITIL. Adaptado de “ITIL EDICION 2011 - MAPA DE PROCESOS”

por IT Service, 2011, p. 1.
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2.2.2.1. Estrategia del Servicio.

Arraj (2013) menciona que el ciclo de vida inicia con la estrategia del servicio ya que es
el eje central, la cual establece el camino para el desarrollo de las capacidades principales de
un proveedor de servicio. En esta etapa se discierne quiénes son los clientes de TI, se
puntualiza el portafolio de servicios que se requieren para satisfacer las necesidades de los
clientes, las capacidades de TI y los recursos necesarios para desarrollar estas ofertas y los
requisitos para ejecutarlas con éxito.

Las organizaciones utilizan esta guia para el establecimiento de objetivos y expectativas
de desempefio para servir a clientes y espacios de mercado, y para identificar, seleccionar y
priorizar oportunidades. La estrategia de servicios es respecto al aseguramiento de que las
organizaciones estan en la posicién de manejar costos y riesgos asociados con su portafolio
de servicios y estan listos no solo para una efectividad operacional sino también para un
funcionamiento distintivo. Las decisiones hechas con respecto a la estrategia de servicios
tienen consecuencias de envergadura incluyendo aquellas con efecto retardado. (Inteli, 2018,
p.3).

La etapa de estrategia de servicio del ciclo de vida del servicio ITIL es crucial para definir
una estrategia de servicio de Tl que opere efectivamente dentro de su contexto comercial.
Valiosa por si misma, la estrategia de servicio de ITIL brindara aun mayores beneficios
cuando se utiliza como parte del enfoque totalmente integrado descrito por las otras
publicaciones centrales dentro del paquete de ciclo de vida de ITIL. (Axelos, 2011, parr 2).

En la figura 3 se muestra el mapa de procesos para la estrategia del servicio.

28



Gestion Financiera

Documentos Clave
Valoracion de Servicios
Modelo de Demanda
* Optimizacion del portafolio de servicios
Optimizacion del aprovisionamiento del Servicio
Planeacion y presupuesto
Analiza las inversiones en servicios
Contabilidad y cargos
Cumplimiento de Estdndares
Analiza variables de costo dindmicos (VCD})

Principios Claves

Objetivos del Servicio, Estrategias,
Politicas y Planes

Definicion de Servicios, Clasificacion

y Visualizacidn

Modelos de Servicio

Business Case (Caso de Negocio)

Perfiles de Usuario (UP)

Patrones de Actividad del Negocio (PBA)
Paquetes de Servicios (SP)

Paquetes de Nivel de Servicios (SLP

Ciclo de vida del servicio

Generacion de valor

Funcionalidad y Garantia

Recursos y capacidades

Sistemas, procesos, roles unidades y
funciones

Tipos de proveedores de servicios

LI B B )
*® e o @

.
*® & & & & & & & o

Gestion del Gestion de la Demanda

Portafolio Coction de Gestion de
estion de ia .
» Andlisis y codificacion de Patones de E . Relaciones con el
* Define Actividad del Negocio (PBA) strategia
* Analiza » Perfiles de Usuario
* Aprueba » Desarrollo de Paquetes de Servicios « Estrategia de Tl + Gerente de Relaciones
i * del Negocio
* Cc.munlca (SDF), - . * Estrategia del Negocio € . d |
* Bajo Desarrollo Definicion de Paquetes de Niveles de o Evaluar + Aseguramiento de Valor
* Catalogo Servicio » Clientes y Proveedores de
* Generar Servicio
® Retiradne e Ejecutar

Estrategia del Servicio

Figura 3. Mapa de procesos — Estrategia de Servicios. Adaptado de “ITIL EDICION 2011 - MAPA DE PROCESOS” por IT Service, 2011,

p. 1.
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2.2.2.2. Disefio del Servicio.

La fase de disefio para el desarrollo de servicios de Tl apropiados, incluyendo
arquitectura, procesos, politica y documentos; el objetivo del disefio es cumplir los requisitos
presentes y futuros de la empresa (Rios, 2014).

Del mismo modo (Arraj, 2013) menciona que:

El disefio del servicio asegura que los servicios nuevos y modificados se disefien de

manera efectiva para cumplir con las expectativas del cliente. La tecnologia y la

arquitectura necesarias para satisfacer las necesidades de los clientes de manera rentable
son una parte integral del disefio del servicio, al igual que los procesos necesarios para
administrar los servicios. Se deben considerar los sistemas y herramientas de
administracion de servicios para monitorear y soportar adecuadamente los servicios
nuevos o modificados, asi como los mecanismos para medir los niveles de servicio, la
tecnologia y la eficiencia y efectividad de los procesos. (p.4)

A continuacion, en la figura 4 se muestra el mapa de procesos para la estrategia del
servicio.
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Figura 4. Mapa de procesos — Disefio del Servicio. Adaptado de “ITIL EDICION 2011 - MAPA DE PROCESOS” por IT Service, 2011, p. 1.
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2.2.2.3.  Transicion del Servicio.

Gomez (2012), menciona que en esta fase se establecen los siguientes procesos:
planeacion y soporte en la transicion, gestion de liberaciones e implementacion, validacion
del servicio y pruebas, evaluacion y gestion del conocimiento.

Asi mismo (Arraj, 2013) menciona que:

A través de la fase de transicion de servicio del ciclo de vida, el disefio se construye,

prueba y traslada a produccion para permitir que el cliente comercial logre el valor

deseado. Esta fase aborda la gestion de cambios: controlar los activos y los elementos de
configuracién (los componentes subyacentes, como hardware, software, etc.) asociados
con los sistemas nuevos y modificados; validacion del servicio; y la planificacion de
pruebas y transicion para garantizar que los usuarios, el personal de soporte y el entorno
de produccidn se hayan preparado para el lanzamiento a la produccion. (p.5)
A continuacion, en la figura 5 se muestra el mapa de procesos para la estrategia del

servicio.
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Figura 5. Mapa de procesos — Transicion del Servicio. Adaptado de “ITIL EDICION 2011 - MAPA DE PROCESOS” por IT Service, 2011,

p. 1.
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2.2.2.4.  Operacion del Servicio.

Una vez que se realiza la transicion, la operacion de servicio luego entrega el servicio de
forma continua, supervisando la salud general diaria del servicio. Esto incluye la gestion
de las interrupciones del servicio a través de la restauracion rapida después de los
incidentes; determinar la causa raiz de los problemas y detectar tendencias asociadas con
problemas recurrentes; manejando las solicitudes de rutina del usuario final de rutina; y
administrar el acceso al servicio. (Arraj, 2013, p.4)

A continuacion, en la figura 6 se muestra el mapa de procesos para la estrategia del

servicio.
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Figura 6. Mapa de procesos — Operacion del Servicio. Adaptado de “ITIL EDICION 2011 - MAPA DE PROCESOS” por IT Service, 2011,

p. 1.
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2.2.2.4.1.  Proposito y objetivos de la operacion del servicio.

El propoésito de la etapa de operacion del servicio del ciclo de vida del servicio es
coordinar y llevar a cabo las actividades y los procesos necesarios para entregar y
administrar servicios a niveles acordados para los usuarios y clientes comerciales. La
operacion del servicio también es responsable de la administracion continua de la
tecnologia que se utiliza para entregar y apoyar los servicios. (Axelos, 2011, p.18)
Axelos (2011) menciona que los objetivos de la operacion del servicio son:

m Mantener la satisfaccion del negocio y la confianza en Tl a través de la entrega eficaz
y eficiente y el soporte de servicios de Tl acordados

m  Minimice el impacto de las interrupciones del servicio en las actividades comerciales
cotidianas

m Asegurar que el acceso a los servicios de Tl acordados solo se proporcione a aquellos

autorizados a recibir esos servicios. (p.18)
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2.2.2.4.2.  Gestion de Incidentes.

El proceso de gestion de incidencias cubre todo tipo de incidencias, ya sean fallos,
preguntas o consultas planteadas por usuarios al personal técnico o bien detectado
automaticamente por herramientas de monitorizacion (Palli, 2015).

El propdsito de la administracion de incidentes es restaurar operacion de servicio normal

lo més répido posible y minimizar el impacto adverso en los negocios operaciones,

asegurando asi que los niveles acordados de la calidad del servicio se mantienen. 'Servicio
normal operacion 'se define como un estado operacional donde los servicios y las IC se
estan desempefiando dentro de lo acordado servicio y niveles operacionales. (Axelos,

2011, p.87)

El objetivo principal de la gestion de Incidentes es volver a la situacion normal del
servicio tan pronto como sea posible y minimizar el impacto adverso sobre las operaciones
del negocio, asegurando de esta manera que se mantiene los niveles optimos posibles de
calidad y disponibilidad del servicio. La operacion normal del servicio aqui se definido como
una operacion del servicio dentro de los limites del SLA (Van Bon et al., 2010).

Asi mismo Axelos (2011) menciona que los objetivos del proceso de gestion de incidentes
son: Asegurar que los métodos estandarizados y los procedimientos se utilizan para una
eficiente y rapida respuesta, andlisis, documentacion, en curso gestion e informes de
incidentes; Aumentar la visibilidad y la comunicacion de Incidentes al personal de soporte
de negocios y TI; Mejorar la percepcion empresarial de T1 mediante el uso de un enfoque
profesional en resolver rapidamente y comunicar incidentes cuando ocurren; Alinear las
actividades de gestion de incidentes y prioridades con las del negocio; y Mantener la
satisfaccion del usuario con la calidad de servicio de TI. (p.87)

Las actividades del proceso de gestion de incidencias constan de los siguientes pasos:

Identificacion, registro, clasificacion, priorizacién, diagnostico (inicial), escalado,
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investigacion/diagnostico, resolucion/recuperacion y cierre (Evangelista Casas & Uquiche
Chircca, 2014).

Cuando se registra una incidencia, es posible que los datos de los que se dispone estén
incompletos o sean incorrectos. Por ello conviene comprobar la clasificacion de la incidencia
y actualizarla mientras se cierra la llamada. Ejemplos de incidencia categorizada es el
siguiente: software, aplicacion, hardware (Evangelista Casas & Uquiche Chircca, 2014). La
prioridad de una incidencia se puede determinar a partir de su urgencia (la rapidez con que
el negocio necesita una solucion) e impacto (indicando por el nimero de usuarios a los que
afecta).

Se debe intentar registrar el mayor nimero posible de sintomas de incidencias. También
tiene que intentar determinar qué es lo que ha fallado como se podria corregir. En este
contexto pueden resultar Gtiles los diagndsticos y la informacion sobre errores conocidos. Si
es posible, el agente del Centro de Atencion al usuario resuelve la incidencia inmediata y la
cierra. Si resulta imposible el agente debe escalar la incidencia (Evangelista Casas &
Uquiche Chircca, 2014).

El escalado son de 2 formas: el escalado funcional se da cuando la organizacion tiene un
grupo de segunda linea de soporte y el centro de atencion al Cliente cree que ese grupo puede
resolver la incidencia. Si se trata de una incidencia que requiere mas conocimientos técnicos
y la segunda linea de soporte no puede resolverla, tiene que ser escalada al grupo de tercera
linea de soporte. El escalado jerarquico consiste en ir ascendiendo niveles en la cadena de
mando de la organizacion para que los altos responsables conozcan la incidencia y puedan
adoptar las medidas oportunas, como asignar mas recursos o acudir a suministradores
(Evangelista Casas & Uquiche Chircca, 2014).

Cuando se gestiona una incidencia, cada grupo de soporte investiga qué es lo que ha

fallado y realiza un diagndstico todas estas actividades deben quedar documentadas en un
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registro de incidencias para disponer de una imagen completa de las actividades realizadas
(Evangelista Casas & Uquiche Chircca, 2014).

Cuando se ha determinado una posible solucién, so siguiente que hay que hacer es
implementar y probarla. Se pueden llevar a cabo las siguientes acciones: Pedir al usuario que
efectle determinadas operaciones en su ordenador, el centro de servicio al usuario puede
ejecutar la solucion de forma centralizada o utilizar software remoto para controlar el
ordenador del usuario e implementar una solucién o pedir a un proveedor que resuelva el
error (Evangelista Casas & Uquiche Chircca, 2014).

El grupo de soporte devuelve la incidencia al Centro de Servicio al usuario y peste
procede a cerrar la incidencia, comprobando antes que ha sido resuelta y que los usuarios
estan satisfechos con la solucion. También tiene que cerrar la clasificacion, comprobar que
el usuario esté satisfecho, actualizando la documentacion de la incidencia, determinar si se
podria volver a producir la misma incidencia y decidir si hay que adoptar alguna medida
para evitarlo (Evangelista Casas & Uquiche Chircca, 2014).

A continuacion, en la figura 7 se muestra el flujo del proceso de gestion de incidentes.
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Figura 7. Flujo del proceso de gestion de incidentes. Adaptado de “ITIL Service

Operation” por Axelos, 2011, p.91.
El proceso de gestion de incidencia debe contar con algunos indicadores de gestion que

permita evaluar la operacion del proceso.
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2.2.2.4.3.  Gestion de Problemas

Axelos (2011), indica que el propdsito de la gestion de problemas es gestionar el ciclo de
vida de todos los problemas desde la primera identificacion a través de una mayor
investigacién, documentacion y eventual eliminacion. La gestion de problemas busca
minimizar el impacto adverso de incidentes y problemas en el negocio que son causados
por errores subyacentes dentro de la Infraestructura de TI, y prevenir proactivamente la
recurrencia de incidentes relacionados con estos errores. Para lograr esto, la gestion de
problemas busca llegar a la causa raiz de los incidentes, documentar y comunicar los
errores conocidos e iniciar acciones para mejorar o corregir la situacion. (p.111)

Los objetivos del proceso de gestién de problemas son:

m Evitar que ocurran problemas e incidentes resultantes

m Eliminar incidentes recurrentes

m  Minimizar el impacto de los incidentes que no se pueden prevenir. (Axelos, 2011,

p.111)

41



Gestion de
incidentes

Gestion
proactiva de

) Gestion de
Service Desk eventos

L

prob

! *|  Deteccitn de

Yy

lemas

v

Registrode
problemas

-

Categorizacian
de problemas

:

¥

Priarizacidn de
problemas

'

. Investigacidn y
diagndstico de problemas

si
Irr!r:tlementa <
solucion temporal

Gestion de
incidentes

¢ Mecesita

solucion
temporal

de

Generar registro

error conocido

Gestidn de REC si

incidentes

£Mecesita
cambio?

Resalucian
de problemas

no

¢ Resuelto?

si

Cierre del problema |7

Base de
datos error

conocido

Sistema de
Eestion de
conocimient
o de servicio

éProblema N
grave?

Revision de
problemas grave

Y

Mejora
continua

del servicio

Figura 8. Flujo del proceso de gestion de incidentes. Adaptado de “ITIL Service

Operation” por Axelos, 2011, p.116.

42



La gestion de problemas incluye las actividades que se requieren para diagnosticar la
causa raiz de los incidentes y determinar la resolucion de esos problemas. El alcance de la
gestion de problemas en el esquema ideal, incluye la responsabilidad de asegurar que se
implemente la resolucion a través de procedimientos de control adecuados, en especial, en
las nuevas versiones de software de gestion de cambios y la gestion de liberaciones (Palli,
2015).

Segln ITIL v3 (2011) las principales actividades de la Gestién de Problemas son:

= Control de problemas: se encarga de registrar y clasificar los problemas para

determinar sus causas y convertirlos en errores conocidos.

= Control de Errores: registra los errores conocidos y propone soluciones a los mismos

mediante RFCs que son enviadas a la Gestion de Cambios. Asimismo, efectla la
Revision Post Implementacion de los mismos en estrecha colaboracion con la Gestion
de Cambios.

2.2.2.5.  Mejora Continua del Servicio

Envolviendo el ciclo de vida del servicio se encuentra la mejora continua del servicio

(CSI). CSl ofrece un mecanismo para que la organizacion de Tl miday mejore los niveles

de servicio, la tecnologia y la eficiencia y efectividad de los procesos utilizados en la

administracion general de los servicios. (Arraj, 2013, p.4)
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Figura 9. Mejora Continua del Servicio. Adaptado de “ITIL EDICION 2011 - MAPA DE
PROCESOS” por IT Service, 2011, p. 1.
2.2.2.6.  Beneficios ITIL
Arraj (2013) sefiala que los beneficios de ITIL incluyen:
= Alineacion con las necesidades del negocio. ITIL se convierte en un activo para el
negocio cuando una organizacién de T puede recomendar soluciones proactivamente
como respuesta a una 0 mas necesidades comerciales. El grupo directivo de TI
recomendado en ITIL Service Strategy y la implementacién de la administracion de
la cartera de servicios le da al proveedor de servicios la oportunidad de comprender
las necesidades actuales y futuras de la empresa y desarrollar ofertas de servicios que
pueden abordarlas.
= Niveles de servicio alcanzables negociados. El negocio y el proveedor de servicios
de TI se convierten en verdaderos socios cuando pueden acordar niveles de servicio
realistas que entregan el valor necesario a un costo aceptable.
= Procesos predecibles y consistentes. Las expectativas del cliente se pueden
establecer y son mas faciles de cumplir mediante el uso de procesos predecibles que

se aplican de forma coherente. Ademas, los procesos de buenas practicas
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proporcionan una base sélida sobre la cual sentar las bases necesarias para cumplir
con los requisitos de cumplimiento normativo.

Eficiencia en la prestacion de servicios. Los procesos bien definidos con una
rendicion de cuentas claramente documentada para cada actividad, tal como se
recomienda mediante el uso de una matriz RACI, pueden aumentar significativamente
la eficiencia. Junto con la evaluacion de las metricas de eficiencia que indican el
tiempo requerido para realizar cada actividad, las tareas de prestacion de servicios se
pueden optimizar.

Servicios y procesos medibles y mejorables. El adagio de que no se puede gestionar
lo que no se puede medir es verdad aqui. Los procesos consistentes y repetibles se
pueden medir y, por lo tanto, se pueden ajustar mejor para una entrega precisa y una
efectividad general. Por ejemplo, un factor de éxito critico para la gestion de
incidentes es reducir el tiempo de restauracion del servicio. Cuando se utilizan
procesos predecibles y consistentes, se pueden capturar los indicadores clave de
rendimiento, como el tiempo medio para restaurar el servicio, para determinar si este
KPI esta tendiendo en una direccion positiva o negativa. Ademas, segun las pautas de
ITIL, los servicios estan disefiados para ser medibles. Con las mediciones y el
monitoreo adecuados, las organizaciones de Tl pueden monitorear los acuerdos de
nivel de servicio (SLA) y realizar las mejoras que sean necesarias.

Un lenguaje comuan. Los términos se definen en un glosario comun.
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2.3. Cuestionario Service Delivery Self Assessment

Para realizar la autoevaluacion de ITIL, se utiliz6 los cuestionarios extraidos de la web

“IT Services Management Portal” www.itsm.info, lo cual estd dedicado a proporcionar,

compartir informacién y soluciones de gestion de servicios de tecnologias de la informacion

(ITSM) basadas en las mejores practicas de la biblioteca de infraestructura de tecnologia de

la informacion (ITIL).

El cuestionario “Service Delivery Self Assessment” forma parte de una serie de

autoevaluacion, que permite establecer en qué medida el area de DIGETI ha adoptado la

guia de mejores préacticas de ITIL.

El cuestionario utilizado para evaluar los procesos de Gestién de Incidencias y Gestion

de Problemas estan agrupados por niveles y sub-niveles (ver tabla 1). Los 5 niveles

principales son: Pre-requisitos, Calidad del proceso, Producto, Gestién de la informacion,

Interfaz del cliente.

Tabla 1.

Descripcion de niveles del cuestionario “Service Delivery Self Assessment”

Nivel

Descripcion

Nivel 1. Pre Requisitos

Nivel 1.5. Intencion de la

administracién

Nivel 2. Capacidad del proceso

Determina si el nivel minimo de elementos de
requisitos previos esta disponible para respaldar
las actividades del proceso

Establece si hay declaraciones de politica
organizacional, objetivos de negocio que
proporcionen tanto un propdsito como una guia en
la formacion o el uso de los elementos de
requisitos previos

Examina las actividades que se llevan a cabo.
Cada pregunta esté dirigida a identificar si se esta

realizando un conjunto minimo de actividades
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Nivel 2.5. Integracion interna

Nivel 3. Producto

Nivel 3.5. Control de Calidad

Nivel 4. Informacién de gestion

Nivel 4.5. Integracion externa

Nivel 5. Interfaz del Cliente

Busca determinar si las actividades estan lo
suficientemente integrados para cumplir con la
intencidon del proceso

Examina la salida real del proceso para averiguar
si se estan produciendo todos los productos
relevantes

Revisa y verifica la salida del proceso para
garantizar que se mantenga con la intencién de
calidad

Se ocupa de la gobernanza del proceso y de
garantizar que haya informacién adecuada y
oportuna producida a partir del proceso para
respaldar las decisiones de gestion necesarias
Examina las interfaces externas y las relaciones
entre el proceso discreto y otros procesos. Se
espera el uso de terminologia completa ITIL
Primordialmente relacionado con la revision
externa en curso y la validacion del proceso para
garantizar que permanezca optimizado para

satisfacer las necesidades del cliente.

En la tabla 1, se describen los niveles del cuestionario “Service Delivery Self

Assessment”’.
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Tabla 2.

Puntaje por niveles del cuestionario Service Delivery Self-Assessment: Gestion de

Incidencias
Service Delivery Self-Assessment: Gestidn de Incidencias
N° Preguntas Nivel 1. Pre Requisitos Puntaje
Pregunta 1 2
3 Pregunta 2 1
Pregunta 3 1
Total 4

Nivel 1.5 Intencion de la )
N° Preguntas o N Puntaje
administracion

4 Pregunta 4
Pregunta 5
Pregunta 6
Pregunta 7

(o> N L) S NS )

Total

Nivel 2. Capacidad del )
N° Preguntas Puntaje
proceso

Pregunta 8
Pregunta 9
Pregunta 10
Pregunta 11
10 Pregunta 12
Pregunta 13
Pregunta 14
Pregunta 15

Pregunta 16

T T Y N N N N

Pregunta 17
Total

N
(o)

Nivel 2.5. Integracion )
N° Preguntas ] Puntaje
interna
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Pregunta 18 2
3 Pregunta 19 1
Pregunta 20 1
Total 4
N° Preguntas Nivel 3. Producto Puntaje
Pregunta 21 3
Pregunta 22 3
Pregunta 23 3
° Pregunta 24 1
Pregunta 25 1
Pregunta 26 1
Total 12
N° Preguntas Nivel 3.5. .Control de Puntaje
Calidad
Pregunta 27 2
Pregunta 28 2
5 Pregunta 29 2
Pregunta 30 1
Pregunta 31 1
Total 8
N® Preguntas Nivel 4. Inf(?r,macién de Puntaje
gestion
Pregunta 32 2
Pregunta 33 2
4 Pregunta 34 2
Pregunta 35 1
Total 6
N° Preguntas Nivel 4.5. Integracion Puntaje
externa
Pregunta 36 3
7 Pregunta 37 3
Pregunta 38 3
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Pregunta 39 1

Pregunta 40 1

Pregunta 41 1

Pregunta 42 1

Total 13

N° Preguntas Nivel 5. Interfaz del Cliente Puntaje

Pregunta 43 1

Pregunta 44 1

5 Pregunta 45 1
Pregunta 46 1

Pregunta 47 1

Total 5

Fuente. Elaboracion propia

El cuestionario “Service Delivery Self Assessment” (ver anexo 1 y 2), menciona que cada
nivel tiene un nimero de preguntas, y cada pregunta tiene su puntuacion, por ello si el puntaje
dado por las respuestas no es suficiente para aprobar un nivel, se detiene la evaluacién en dicho
nivel y los demas quedan con puntuacion cero, ver a continuacion el puntaje de cada nivel:
Tabla 3.
Puntaje por niveles del cuestionario Service Delivery Self-Assessment: Gestidn de

Problemas

Service Delivery Self-Assessment: Gestion de Problemas

N° Preguntas Nivel 1. Pre Requisitos Puntaje

Pregunta 1 3
Pregunta 2
Pregunta 3
Pregunta 4
Total

Lo I e e

Nivel 1.5 Intencion de la _
N° Preguntas o N Puntaje
administracion

4 Pregunta 5 3
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Pregunta 6

Pregunta 7

Pregunta 8
Total

(<2 B S S

Nivel 2. Capacidad del )
N° Preguntas Puntaje
proceso

Pregunta 9
Pregunta 10
Pregunta 11
Pregunta 12
Pregunta 13
Pregunta 14
Pregunta 15

N = = &1 B & 2 B &

Pregunta 16
Total

N
o

Nivel 2.5. Integracion _
N° Preguntas ) Puntaje
interna

Pregunta 17
Pregunta 18
5 Pregunta 19
Pregunta 20

L s Y

Pregunta 21
Total 9

N° Preguntas Nivel 3. Producto Puntaje
Pregunta 22 3

Pregunta 23

Pregunta 24

Pregunta 25
Total

Lo T I N

Nivel 3.5. Control de ]
N° Preguntas ) Puntaje
Calidad

4 Pregunta 26 2
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Pregunta 27

Pregunta 28

Pregunta 29
Total

(o2 N e\

Nivel 4 Informacion de _
N° Preguntas . Puntaje
gestion

Pregunta 30
4 Pregunta 31
Pregunta 32

Total

N )

Nivel 4.5 Integracion _
N° Preguntas Puntaje
externa

Pregunta 33
Pregunta 34
Pregunta 35
Pregunta 36
9 Pregunta 37
Pregunta 38
Pregunta 39
Pregunta 40

N N = = T = T~ U G N

Pregunta 41
Total 21

N° Preguntas Nivel 5 Interfaz del Cliente Puntaje

Pregunta 42 1
Pregunta 43
5 Pregunta 44
Pregunta 45
Pregunta 46
Total

I N T

Fuente. Elaboracion propia
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El cuestionario “Service Delivery Self Assessment” (ver anexo 1 y 2), menciona que cada

nivel tiene un nimero de preguntas, y cada pregunta tiene su puntuacion, por ello si el puntaje

dado por las respuestas no es suficiente para aprobar un nivel, se detiene la evaluacion en dicho

nivel y los demas quedan con puntuacion cero, ver a continuacion el puntaje de cada nivel.

2.4. Conceptos y Definiciones

Actividad. Es un conjunto de acciones disefladas para lograr un resultado
determinado. Generalmente, las actividades se definen como parte de los procesos o
planes, y estdn documentadas en los procedimientos. (AXELOS, 2011, p.57)
Acuerdo de niveles de servicio (SLA). Es un acuerdo entre el proveedor de servicios
de TI y un cliente. Un acuerdo de niveles de servicio describe los servicios de TI,
documenta los objetivos de nivel de servicio, y especifica las responsabilidades del
proveedor de servicios de Tl y el cliente. Un acuerdo Unico puede cubrir multiples
servicios de TI o varios clientes. Véase también acuerdo de nivel operativo.
(AXELOS, 2011, p.104)

Base de datos de errores conocidos (KEDB). (ITIL Operacion del Servicio) Es una
base de datos que contiene todos los registros de errores conocidos. Esta base de datos
es creada por la gestion de problemas y utilizada por gestién de incidentes y
problemas. La base de datos de errores conocidos puede ser parte del sistema de
gestion de configuracion, o pueden ser almacenados en otras partes del sistema de
gestion del conocimiento del servicio. (AXELOS, 2011, p.66)

Error. (ITIL Operacion del Servicio) Es un defecto de disefio o un mal
funcionamiento que causa una falla de uno o mas servicios de Tl o de otros elementos

de configuracion. También es un error, la equivocacion cometida por una persona o
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las fallas de un proceso que afecta a un elemento de configuracion. (AXELOS, 2011,
p.45)

Error conocido. (ITIL Operacion del Servicio) Es un problema que tiene una causa
raiz documentada y una solucion temporal. Los errores conocidos son creados y
gestionados a través de su ciclo de vida por la gestién de problemas. Los errores
conocidos también pueden ser identificados durante los desarrollos o por los
proveedores. (AXELOS, 2011, p.66)

Escalamiento. (ITIL Operacion del Servicio) Es cuando una actividad obtiene
recursos adicionales necesarios para cumplir con los objetivos de nivel de servicio o
con las expectativas del cliente. Un escalamiento puede ser necesario en cualquier
proceso de gestion de servicio de T1, comunmente se asocia a la gestion de incidentes,
gestion de problemas y la gestion de atencion de quejas de los clientes. Hay dos tipos
de escalamiento: escalamiento funcional y escalamiento jerarquico. (AXELQOS, 2011,
p.46)

“Escalamiento funcional. (ITIL Operacion del Servicio) Es la transferencia de un
incidente, problema o cambio a un equipo técnico con un mayor nivel de
conocimientos especializados para ayudar en el escalamiento” (AXELOS, 2011,
p.53).

“Escalamiento jerarquico. (ITIL Operacion del Servicio) Es informar o involucrar
a niveles mas altos de la gerencia para ayudar en un escalamiento” (AXELOS, 2011,
p.54).

Impacto. (ITIL Operacion del Servicio) (ITIL Transicion del Servicio) Es una medida
del efecto de un incidente, problema o cambio en los procesos de negocio. A menudo,
el impacto se establece en funcion de como los niveles de servicio se veran afectados.

El impacto y la urgencia se utilizan para asignar la prioridad. (AXELOS, 2011, p.55)
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Incidente. (ITIL Operacion del Servicio) Es una interrupcion no planificada de un
servicio de Tl o lareduccion en la calidad de un servicio de TI. La falla de un elemento
de configuracion que no ha afectado aun el servicio es también un incidente - por
ejemplo, la falla en un disco de un conjunto de discos espejos. (AXELQOS, 2011, p.55)
Gestidn de incidente. ITIL (Operacion del Servicio) Es el proceso responsable de la
gestion del ciclo de vida de todos los incidentes. La gestion de incidentes asegura que
se restablezca la operacion normal de servicio lo antes posible y se minimice el
impacto al negocio. (AXELOS, 2011, p.56)

Tecnologia de Informacion. Es el uso de la tecnologia para el almacenamiento, la
comunicacion o el procesamiento de la informacion. Tipicamente, la tecnologia
incluye computadores(as), telecomunicaciones, aplicaciones y otro software. La
informacion puede incluir datos del negocio, voz, imagenes, video, etc. A menudo, la
tecnologia de la informacion se utiliza para apoyar los procesos de negocio a través
de servicios de TI. (AXELOS, 2011, p.57)

Servicio de TI. Es un servicio proporcionado por un proveedor de servicios de TI.
Un servicio de Tl se compone de una combinacion de tecnologia de informacion,
personas y procesos. Los servicios de Tl de cara-al-cliente dan soporte directo a los
procesos del negocio de uno o mas clientes y sus objetivos de niveles de servicio
deben definirse en un acuerdo de nivel de servicio. Otros servicios de TI, Ilamados
servicios de soporte, no son utilizados directamente por el negocio, pero el proveedor
de servicios los requiere para entregar los servicios de cara-al-cliente. Véase también
servicio base, servicio habilitante, servicio suplementario; servicio; paquete de
servicios. (AXELOS, 2011, p.62)

“Incidente grave. Es la categoria de impacto mas alta de un incidente. Un incidente

grave produce una severa interrupcion del negocio”. (AXELQS, 2011, p.68).
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ITIL. Es un conjunto de publicaciones de mejores practicas para la gestion de
servicios de TI. Es propiedad de la Oficina del Gabinete (parte del Gobierno de Su
Majestad), ITIL proporciona guias de calidad para la prestacion de servicios de Tly
los procesos, las funciones y otras competencias necesarios para sustentarlas. El
marco de trabajo ITIL se basa en el ciclo de vida de servicio y dicho ciclo consta de
cinco etapas (estrategia del servicio, disefio del servicio, transicion del servicio,
operacién del servicio y mejora continua del servicio), cada una de ellas tiene su
propia publicacion de apoyo. También hay una serie de publicaciones
complementarias de ITIL que proporcionan orientacion especifica para sectores de la
industria, tipos de organizacion, modelos operativos y arquitecturas de tecnologia.

Para més informacion vease wwuw.itil-officialsite.com. (AXELQS, 2011, p.64)

“Métrica. Es algo que se mide y se informa para ayudar a gestionar un proceso,
servicio de TI o actividad” (AXELQS, 2011, p.71).

“Problema. Es una causa de uno o mas incidentes. Usualmente no se conoce la causa
al momento de crear el registro del problema, y el proceso de gestion de problemas
es responsable de la investigacion posterior” (AXELOS, 2011, p.81).

Gestion de problemas. Es el proceso responsable de la gestion del ciclo de vida de
todos los problemas. La gestion de problemas previene proactivamente la ocurrencia
de incidentes y minimiza el impacto de los incidentes que no se pueden prevenir.
(ITIL & AXELOS, 2011)

Gestion proactiva de problemas. Es una parte del proceso de gestion de problemas.
El objetivo de la gestion proactiva de problemas es identificar problemas que de otro
modo podrian no ser detectados. La gestion proactiva de problemas analiza los

registros de incidentes, y utiliza los datos recopilados por otros procesos de gestion
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de servicios de TI para identificar tendencias o problemas significativos. (AXELOS,
2011, p.81)

“Service Desk. Es el Unico punto de contacto entre el proveedor de servicios y los
usuarios. Un service desk tipico maneja incidentes y solicitudes de servicio, y también

maneja la comunicacion con los usuarios” (AXELOS, 2011, p.102).
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Capitulo 111
Metodologia
3.1. Lugar de Ejecucién
La investigacion se llevd a cabo en la Universidad Peruana Union Filial Tarapoto,
principalmente en el area de Direccion General de Tecnologias de Informacion.
3.2. Materiales
Tabla 4.

Requerimientos de materiales

Equipos Cantidad
Laptop 2

Papel bon A4 Y2 millar
Anillados del Informe de tesis 5

Fuente. Elaboracion propia

En la tabla 4, se muestra los requerimientos de materiales que se utilizara.

Tabla 5.

Requerimientos de Software

Software Licencia

Ms Word Microsoft

Ms Project Microsoft
Bizagi Process Modeler Software Libre

Fuente. Elaboracion propia

En la tabla 5, se muestra los requerimientos de software que se utilizara.
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3.3. Tipo de Investigacion

Segln Lara (2012), menciona que la investigacion tecnoldgica tiene como fin obtener un
conocimiento para lograr modificar la realidad en estudio, vinculando la investigacion y la
transformacion.

Valderrama (2017) también indica que la investigacion tecnoldgica consiste en trabajos

sistematicos basados en conocimientos existentes, obtenidos mediante investigacion y/o

experiencia préctica. Se dirigen a la fabricacion de nuevos materiales, productos o

dispositivos; a establecer nuevos procesos, sistemas y servicios, o la mejora sustancial de

los mismos (p.165).

Es por ello que se aplico ITIL v3.0 en los procesos de Gestion de
Incidencias y Gestion de Problemas para los servicios de Tl en la DIGETI de la UPeU FT.
Ademas, en su practica busca una solucion especializada de los problemas y esto confirma
el tipo de investigacion que se esta desarrollando.

3.4. Disefio de la Investigacién

El disefio de la investigacion (ver figura 10), se basé en la implementacion de ITIL de la

empresa IT Process Maps (2013).

Se tuvo en cuenta las siguientes etapas:
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Estructura
de los
servicios

Diseno del
proceso de

Disefio del
proceso de
Gestion de
Incidentes

Analisis de
los procesos
actuales

Gestion de
Problemas

dela

Evaluacion
de los
procesos
ITIL

Definicion de
parametros
ITIL

Software

Figura 10. Etapas del disefio de investigacion.
Fuente. Elaboracion propia

1. Estructura de los servicios:

Configuracion

Herramienta de

Se determind e identificd los servicios que son prestados y se elabord una estructura

acerca de estos.

2. Andlisis de los procesos actuales:

Se realizd un analisis de los procesos de gestion de Incidencias y Problemas tal como

se ejecutan en la actualidad. Se detall6 la situacion actual y se grafico dichos

procesos.

3. Evaluacién de los procesos ITIL:

Se evalud los procesos ITIL que abarca la investigacion para verificar el grado en

que el area de DIGETI ha adoptado las buenas practicas de ITIL

4. Definicion de pardmetros ITIL.
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Se establecio los pardmetros necesarios para los procesos de Gestion de Incidencias
y Gestion de Problemas.

Disefio del proceso de Gestion de Incidencias:

Consta de la elaboracion del modelo de Gestion de Incidencias segun el marco ITIL,
se establecio los roles y se definio los indicadores.

Disefio del proceso de Gestion de Problemas:

Se elabor6 el modelo Gestiéon de Problemas segin el marco ITIL, se describié lo
roles y se definidé los indicadores para medir el desempefio de la gestion de
problemas.

Configuracion de la herramienta de software:

Se evalud las herramientas de software, se selecciond y configuré la mejor

alternativa existente en el mercado.
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Capitulo IV
Ingenieria de la Propuesta
4.1. Estructura de los servicios
Con la informacion brindada por el director del &rea de DIGET], se detalla a continuacion

los servicios que brinda el area, ver figura 11.

Soporte al Hardware

- Mantenimiento preventivo
- Mantenimiento correctivo

Soporte al Software

- Instalacion y actualizacion de sistemas operativos y programas
- Asistenciadel sistema Académico UPeU FT

- Administracion de los equipos y de la infraestructura del a red cableada y
Wireless

Soporte a otros servicios

- Comunicacion movil
- Correoinstitucional

Figura 11. Estructura de servicios de DIGETI.
Fuente. Elaboracion propia
= Soporte al hardware. Para los activos de Tl que administra DIGETI se provee de:
instalacion, configuracion, cambio. En caso de algin cambio por falla o renovacion
de activo, se canaliza mediante el &rea de servicios.
= Soporte al software. Consiste en instalar, configurar, brindar permiso, se valida que
los sistemas operativos estén actualizados con los drivers e impresora agregada (de

red o local).
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= Soporte a la red: el soporte de la red esta limitado por lo general a la revision de la
conexioén a internet en las areas de trabajo del usuario, que puede perderse por
problemas relacionados al equipo, cable de red o punto de red.

= Soporte a otros servicios: en este servicio de agrupan los requerimientos por equipos

de comunicacion movil, correo administrativo, correo universitario.
4.2. Andlisis de los procesos actuales

4.2.1. Descripcion del proceso actual de Gestion de Incidencias

El proceso de Gestion de Incidencias se realiza de manera informal. Cualquier percance
ocasionado con hardware o software, el usuario lo reporta a: mesa de ayuda, al director del
area de DIGETI, o al personal de soporte o redes; via telefonica, redes sociales, por correo
electronico o directamente.

Para la atencién de las incidencias no se tiene establecido una categorizacion ni se han
definido criterios de priorizacion, solo se consideran criterios generales como por ejemplo
si derivan del area de finanzas o si esta irrumpiendo algun proceso clave.

Cuando DIGETI se recibe el reporte de la incidencia es delegada a quien considere
pertinente.

Ya asignada la incidencia, se verifica que se hayan especificado los datos necesarios para
su solucion, cabe indicar que no se realiza ningin formato especifico para presentar su
reporte. Por tanto, si la informacion brindada no fuese suficiente se emplean todos los medios
posibles para adquirirla.

Al tener toda la informacion requerida se busca el origen del fallo reportado, asi como su
respectiva solucion.

Si la incidencia no se logra resolver de manera inmediata se le comunica al usuario la
situacion, se le explica que su caso sera analizado y que se le contactara en cuanto se haya

resuelto, pero no se indican los plazos exactos de tiempo.
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En la figura 12 se muestra el diagrama actual del proceso de Gestidn de Incidencias.

Repaorta ..
incidencia N Director de
: DIGETI, Mesa

* . .| defyudao
personal de
soporte o
redes

Designa Analisa la
responsable incidencia

Figura 12. Diagrama actual del Proceso de Gestion de Incidencias.

Usuario

Resuelve la
incidencia

Revisa
informacion

Proceso actual de Gestion de Incidencias

DIGETI

Fuente. Elaboracion propia

4.2.2. Descripcion del proceso actual de Gestion de Problemas

En cuanto al proceso de Gestion de Problemas, este no se realiza en el area de DIGETI.
No existe un registro de incidencias, consecuentemente se desconoce qué acciones
exactamente se han convertido en problemas.
4.3. Evaluacion de los procesos ITIL

A | realizar el cuestionario “Service Delivery Self Assessment”, se muestra el nivel que
se logré alcanzar, los cuestionarios completos se encuentran en el anexo 1. Cuestionario
“Service Delivery Self Assessment: Gestion de Incidentes” y el anexo 2. Cuestionario

“Service Delivery Self Assessment: Gestion de Problemas”.
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= Cuestionario “Service Delivery Self Assessment: Gestion de Incidentes”

Resultado Gestidon de Incidencias - AS IS

' ' Méximo puntaje alcanzable

DIGETI

[ VS R N ¥ s N <]

Nivel 1. Pre Requisitos  Nivel 1.5. Intencion de la
administracion

mDIGETI  mMaximo puntaje alcanzable

Figura 13. Resultado de la Evaluacion “Service Delivery Self Assessment: Gestion de
Incidencias” — Proceso AS IS
Fuente. Elaboracion propia

La figura 13 muestra que la puntuacion lograda en el nivel 1 es 0, por ello los demas
niveles obtendran el mismo puntaje, ya que este nivel no fue aprobado, porque no hay un
registro de todos los incidentes informados, tampoco se clasifican antes de remitirlos a un
especialista. Esto indica, que actualmente el proceso de Gestion de Incidencias no tiene una

preparacién de acuerdo con ITIL v3.
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» Cuestionario “Service Delivery Self Assessment: Gestion de Problemas”

Resultado Gestion de Problemas - Proceso AS-IS

| | Maximo puntaje alcanzable

y 4 y 4 DIGETI

[ VS R N ¥ s N <]

[y

Nivel 1. Pre Requisitos  Nivel 1.5. Intencion de la
administracion

m DIGETI Maximo puntaje alcanzable

Figura 14. Resultado de la Evaluacion “Service Delivery Self Assessment: Gestion de
Problemas” — Proceso AS IS
Fuente. Elaboracion propia

La Gestion de problemas falla como consecuencia de no tener aplicado ITIL en el proceso
de Gestion de Incidentes. En la figura 14 se aprecia que la puntuacién lograda en el nivel 1
es 0. Entonces se afirma que el proceso de Gestion de Problemas no se encuentra establecido
en el &rea de DIGETI.
4.4. Definicion de pardmetros ITIL
4.5. Categorizacion

La Gestion de incidencias requiere de una categorizacion para cada incidencia presentada.
Las categorias estan divididas en 3 niveles de granularidad: Categoria — Sub Categoria —
item. En la figura x se muestra un extracto, la tabla completa se ubica en el Anexo 3 —

Categorizacion de incidentes.
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Tabla 6.

Categorizacion

CATEGORIA

SUB-CATEGORIA

ITEM

Hardware

Hardware

Hardware

Hardware

Hardware

Laptop

CPU

Monitor

Mouse/Teclado

Impresora

Fallo en la pantalla
Sobrecalentamiento

No enciende

No trabaja adecuadamente
Otros

No enciende

No trabaja adecuadamente
Error de inicio de sesion
Otros

No enciende

Se enciende y apaga

No trabaja adecuadamente
Otros

No responde

Teclas trabadas

No trabaja adecuadamente
Otros

No enciende

No imprime

Error de conexion

Emite mucho ruido

Papel atascado
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Baja calidad de impresion
No reconoce la impresora
Otros

proyecta luz azul

No trabaja adecuadamente

Otros

Fuente. Elaboracion propia
4.6. Priorizacion

4.6.1. Priorizacion de incidencias

El Service Desk es el responsable de asegurar que se prioricen todas las incidencias. La
prioridad consiste en el impacto y urgencia, tiene 5 niveles y esta codificada en base a la

siguiente tabla:

Tabla 7.

Matriz de prioridad de la incidencia

Impacto
Alta Media Baja
Urgencia
Alta 1 2 3
Media 2 3 4
Baja 3 4 5

Fuente. Elaboracion propia

El tiempo de resolucion de una incidencia depende del codigo de prioridad y se calcula

de la siguiente forma:

68



Tabla 8. Priorizacién

Caddigo de Descripcion Tiempo de respuesta Tiempo de
prioridad objetivo resolucion objetivo
1 Critico Inmediato 1 hora
2 Alta 30 minutos 2 horas
3 Media 1 hora 4 horas
4 Baja 4 horas 12 horas
5 Planificado 1 dia 48 horas
Fuente. Elaboracion propia
Impacto: impacto en el negocio que ocasiona una incidencia
Tabla 9.
Impacto
Alta Media Baja

Afecta més del 90 % de los

usuarios

Afecta méas del 70 % de los

servicios

%, de los usuarios

de los servicios

Afecta entre el 30 % a 90

Afectaentreel 35% a 70 %

Afecta menos del 30 % de

los usuarios

Afecta menos del 35 % de

los servicios

Fuente. Elaboracidon propia

Urgencia: que tan rapida es necesaria una resolucion para el negocio
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Tabla 10.

Urgencia
Alta Media Baja
Inmediatamente: sin A mediano plazo: no existe A largo plazo: existe
solucion temporal solucion temporal parcial solucion temporal
disponible satisfactoria

Fuente. Elaboracion propia

Cambio de prioridad: la prioridad definida por un usuario puede ser modificado por el
Service Desk o por quien tiene asignado el incidente.

4.6.2. Priorizacion del problema

Los problemas siguen la priorizacion de los incidentes. Solo se priorizan para trabajar
primero los problemas maés criticos.

4.7. Nivel de escalamiento de incidencias

Existen dos posibles escalamientos: Escalamiento funcional y Escalamiento jerarquico.
El Service Desk es el responsable de la asignacion de escalamiento. Esto incluye
seguimiento del proceso, mantener informados a los usuarios y cierre del incidente.

= Escalamiento funcional

Nivel 1. Service Desk: encargado de gestionar, coordinar y administrar las incidencias y
de resolverlas en el menor tiempo posible.

Nivel 2. Dar solucion a las incidencias relacionadas con fallas en el funcionamiento de
los equipos de la infraestructura de TI en la institucién y/o con software instalado en los
mismos u otros incidentes relacionados que no requieran atencion especializada.

Nivel 3. Grupo de expertos: Este equipo conformado por diversos especialistas es el

encargado de resolver las incidencias que en niveles previos de atencién no han podido
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solucionarse o que el Service Desk deriva directamente para que los expertos apliquen la
solucion mas adecuada.

Nivel 4. Soporte de proveedor o fabricante del producto: es el ultimo nivel de
escalamiento al que se recurre si los niveles anteriores no resolvieron el incidente.

El proveedor siempre debera dar una respuesta al reporte de incidencia presentado, si es
preciso primero con una solucion temporal y después con la solucién definitiva.

= Escalamiento jerarquico

Las incidencias que requieren el escalamiento jerarquico, el nivel inmediato superior a

recurrir es la jefatura de TI.

71



4.8. Disefio del proceso de Gestion de Incidencias

4.8.1. Proceso de Gestion de Incidencias

Identificacién y registro M Andlisis y resolucién S Validacién de cierre S Monitorizacién y seguimiento
Por teléfono, | I i
s correo | | !
% "1 electronico, : : :
; Inicio Reportar .: presencial : : :
Incidencia | | |
| | |
| | |
| | |
| | I
| |
| | |
t
| | No |
Es Inciflente? i ‘ |
:Es Inciflente?
= b f : ! Validar NO :
g ! | Solucidn |
@ ! | |
2 ! | |
. H | m e _’ i (.errar
= A | + hier? i Incidencia |
g ! | |
é c:m;._shqy | Diagnéstico de ! SEsth | FlH
£ asificacion | la Incidencia | conforme el |
3 : : cliente? :
H | i |
! | :
-}
ry z | | 1
© H | | |
e 5 | |
Z £ | I I
8 ~ | | |
I 3 | | |
Z ! Inwestigacian y | !
: resalucidn : :
t
| | |
| | |
| ! 4| Monitoreo el
proceso
| | |
| | |
] | | |
| | I
| | |
| | |
| | I
‘g | | | Revisar
5 | | | acciones
E : : : ejecutadas
| | |
! ! | Emitir Informes
| | |
| | |
| | |

Figura 15. Proceso TO BE - Gestion de Incidencias

Fuente. Elaboracion propia

72



48.1.1. Reportar Incidencia [
El usuario de la organizacion reporta las incidencias ya sea a traveés del celular, correo

electronico o de manera personal al service desk.

48.1.2.  Registroy Clasificacion @
En este subproceso las incidencias son registradas, categorizadas (ver tabla 3) y
priorizadas (ver tabla 5).

El Gestor de incidencias puede re categorizar y cambiar la prioridad de los incidentes.

4.8.1.3.  Diagnostico de la Incidencia =
En este sub proceso el service desk realiza un diagndstico de la incidencia, buscando

solucion en la Base de Datos del Conocimiento (BDC).

48.1.4. Resolucion &

Si la incidencia se puede resolver en el primer nivel, se aplica la solucién hallada en la
actividad “Diagnostico de la incidencia”

48.15.  Escalar Incidente [

Al no ser resuelta la incidencia, se deriva a un nivel superior para la resolucion (revisar

el titulo 4.7 Nivel de Escalamiento de Incidencias).

4.8.1.6.  Investigacion y Resolucién =

En este sub proceso de investigacion y Resolucion, se investiga la solucién que no fue
encontrada en el primer nivel, una vez hallada la solucién se procede al registro

48.1.7.  Validar Solucién []

Service Desk, comunica al usuario la solucidn a la incidencia presentada

4.8.1.8.  Cerrar Incidencia [

El Service Desk cierra la incidencia.
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48.1.9.  Monitoreo del proceso []

Se realiza Seguimiento del proceso, desde la apertura de la incidencia hasta el cierre de
los incidentes:

= Eficacia del proceso de escalamiento.

= Correcta categorizacion.

=  Cumplimiento SLA

4.8.1.10. Revisar acciones ejecutadas [

Se revisa las acciones realizadas para la solucion de las incidencias y el cierre de las
mismas.

4.8.1.11. Emitir Informes [

Se emiten informes de acuerdo a lo solicitado desde el reporte de las incidencias hasta el
cierre del proceso. Sin embargo, estos reportes sirven para diversas tomas de decision en un
futuro.

4.8.2. Rolesy Responsabilidades

48.2.1.  Usuario

Rol que desempefia un trabajador de la UPeU, quien reportara las incidencias presentadas.

Responsabilidades del Usuario:

= Reportar las incidencias a traves de teléfono, correo o presencial.

4.8.2.2.  Service Desk

El encargado de administrar, gestionar las incidencias reportadas.

Responsabilidades del Service Desk:

= Continua con el procedimiento del proceso de registro y clasificacion de la incidencia.

» Registra, categoriza y determina la prioridad del incidente.

= Llenar la informacion al software SysAid.

= Diagnostica la incidencia y se brinda la solucién del incidente.
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= Validar soluciones aplicadas.

= Cerrar el incidente.

4.8.2.3. Nivel 2/Nivel N

Son los niveles superiores de atencidn segun el servicio de TI que se requiera.

Responsabilidades del Nivel 2/Nivel N:

= Soporte de Hardware.

= Soporte de Software.

= Soporte a la red.

= Soporte a otros servicios de TI.

4.8.2.4.  Gestor de Incidencias

Responsable del proceso, su funcidn es monitorear el reporte de incidencias anta el cierre
del proceso, bajo la supervision del director de la DIGETI

Responsabilidades del Gestor de problemas:

= Realizar seguimiento del proceso desde el inicio hasta el final.

» Revisar las acciones realizadas para la solucion y cierre de la incidencia.

= Emitir informes de las incidencias registradas.

= Indicar recomendaciones, sugerencias segun los resultados obtenidos.

4.8.3. Mediciény métricas

4.8.3.1. Medicion

Se debe evaluar el cumplimiento de SLA (es decir, comparar el tiempo objetivo de
resolucion con el tiempo real de resolucion) y, si es necesario, el [descripcion del rol] debe
definir las medidas correctivas correspondientes. La evaluacion se realiza semanalmente.

El [descripcion del rol] es el responsable de generar informes.

Los informes son enviados al Gerente de nivel de servicios en forma mensual.

El [descripcion del rol] es responsable de que:
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Los informes sean generados mensualmente, con resimenes trimestrales y anuales.
Los reportes sean evaluados.

Se definan las mediciones para mejoras.

4.8.3.2. Meétricas

Para el correcto seguimiento de todo el proceso, se utilizaran algunas métricas que

evaluaran el funcionamiento del servicio. Algunos aspectos a consideran son:

Cantidad total de incidentes.

Cantidad de incidentes resueltos.

Tiempo medio transcurrido para lograr la resolucion de incidentes, desglosado por
categoria de impacto.

Porcentaje de incidentes manejados dentro del tiempo de respuesta acordado definido
por los SLA.

Cantidad y porcentaje de incidentes categorizados erroneamente.

Cantidad y porcentaje de incidentes procesados por el Service Desk.

Cantidad y porcentaje de incidentes resueltos en forma remota, sin necesidad de una

visita.

Los informes se agrupan en las siguientes categorias

Categoria de incidente.
Tiempo.

Ubicacion.

4.8.3.3. Factor critico de éxito (CSF) e indicadores clave de desempefio (KPI)

El [Service Desk] es el responsable de definir los CSF y los respectivos KPI. El

cumplimiento de los KPI es monitoreado y evaluado por el [Director de DIGETI].
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Tabla 11.

Factores criticos de éxito (CFS) e indicadores clave de desempefio (KPI) — Gestion de

Incidencias

Factor critico de éxito

Indicador

Los incidentes son resueltos lo antes
posible, minimizado el impacto sobre el

negocio.

Cantidad de incidencias.

Mantener la satisfaccion del usuario con

los servicios de TI brindados.

Tiempo que transcurre para lograr la
resolucion de incidentes.

Desglose de incidentes por etapa.
Porcentaje de incidentes cerrados por el
Service Desk sin referencia a otros niveles
de soporte.

Cantidad y porcentaje de incidentes
resueltos en forma remota.

Cantidad total de incidentes.

Cantidad actual de incidentes atrasados
para cada servicio de TI.

Cantidad y porcentaje de incidentes grabes
para cada servicio de TI.

Puntaje promedio de encuesta de
satisfaccion de clientes.

Porcentaje de encuestas de satisfaccion
entregadas y la cantidad de encuestas
enviadas.

Comparacion con encuestas de satisfaccion

anteriores.

Fuente. Elaboracion propia

En la tabla 11, se muestran los CFS de la Gestion de Incidencia.
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4.9. Disefio del proceso de Gestidon de Problemas

49.1. Proceso de Gestion de Problemas
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Deteccidn de problemas | 1 e
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grave
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Figura 16. Proceso TO BE - Gestidn de Problemas

Fuente. Elaboracion propia




4.9.1.1.  Deteccién de problemas (=)

Este subproceso detecta el problema reportado y efectia las validaciones
correspondientes para determinar si este es aceptado o rechazado.

49.1.2.  Categorizacion y Priorizacion de problemas [

Los problemas siguen la categorizacién (ver tabla 3) y priorizacion de los incidentes (ver
tabla 5).

El Gerente de problemas puede re categorizar y cambiar la prioridad de problemas.

4.9.1.3. Investigacion y diagnéstico de problemas [

El Analista del problema es responsable de diagnosticar la causa raiz, actualizar el registro
del problema. El [Gerente de problemas] es responsable de proporcionar los recursos
adecuados con la experiencia necesaria.

El [Gerente de problemas] coordina las actividades con cualquier otro recurso externo
[Gestion de servicios de TI] al area.

49.1.4.  Solucién temporal []

El [Analista del problema] es responsable de aplicar todas las soluciones temporales
existentes, o de buscar nuevas, para resolver el incidente lo antes posible.

El [Analista del problema] es responsable de documentar (en el registro del problema)
cada solucién temporal implementada. [

Luego de implementar la solucién temporal, [quien tiene asignado el problema] comunica
lo realizado al [Gerente de problemas], que modifica la prioridad del problema si fuera
necesario.

49.15.  Generacion de un registro de error conocido [

En cuanto se conocen la causa raiz y la solucién temporal de un problema, [quien tiene

asignado el problema] debe generar un registro del error conocido.
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49.16. Resolucion del problema [

[Quien tiene asignado el problema] es responsable de implementar la resolucion de un
problema. El [Gerente de problemas] coordina las actividades con los terceros externos
[organizacion de gestion de problemas].

49.1.7.  Cierre del problema [

El [Gerente de problemas] es responsable de cerrar el problema, devolver los incidentes
al Service desk (consultar la funcién del Service desk) para cierre y actualizacion del registro
del problema.

El [Gerente de problemas] controla la consistencia tanto del problema como del registro
del error conocido.

4.9.1.8.  Revisién de problema grave [

El [Gerente del problema] es responsable de completar el Informe de problema grave
(consultar Informe de problema grave en el Apéndice) luego de cada problema grave, y debe
enviarlo al [Director de DIGETI].

El [Gerente del problema] es responsable de organizar la reunion de revision de

problemas graves [una vez en el trimestre].

4.9.1.9. Monitorizacion del proceso ®
El [Gerente del problema] es responsable de realizar un continuo seguimiento a las

actividades del sub proceso y evaluar su desempefio.

Todo el desarrollo del disefio se encuentra detallado en el anexo 4 — Propuesta del modelo

para el Proceso de Gestion de Problemas.
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4.9.2. Rolesy responsabilidades

4.9.2.1. Gerente de problemas

El [Director de DIGET]] asigna el rol de Gerente de problemas

Responsabilidades del Gerente de problemas:

Responsable general de la realizacion de actividades dentro el alcance de la Gestion
de problemas; es decir, es propietario de las actividades de gestion de problemas.
Planificar y administrar las herramientas necesarias para respaldar el proceso de
gestion de problemas.

Responsable de los informes y de la informacion de gestion.

Ser propietario y mantener la base de datos de errores conocidos (KEDB).
Administrar el trabajo del personal de gestion de problemas.

Desarrollar y mantener procesos y procedimientos de gestion de problemas.
Trabajar estrechamente con terceros para que cumplan sus obligaciones y contribuyan
productivamente a la resolucion de problemas.

Ejecutar todas las actividades y coordinar las revisiones de problemas graves.
Revisar la efectividad de la resolucion de problemas una vez por trimestre e informar

los resultados al [Director de DIGETI]

4.9.2.2.  Analista del problema

El [Director de DIGETI] asigna el rol de Analista del problema

Responsabilidades del Analista del problema:

Revisar los datos del incidente.
Analizar el problema para categorizarlo y priorizarlo correctamente.
Analizar e investigar el problema hasta encontrar una causa raiz o resolver el

problema.
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= Actualizar KEDB con errores conocidos y soluciones temporales nuevos o
actualizados.

4.9.3. Medicién y métricas

4.9.3.1.  Medicion

El [Gerente del problema] es responsable de evaluar el cumplimiento del SLA (es decir,
comparar el Tiempo objetivo de resolucion con el Tiempo logrado) v, si es necesario, definir
las medidas correctivas correspondientes. La evaluacion se realiza con una frecuencia
semanal.

El [Gerente del problema] es el responsable de generar informes.

Los informes son enviados al Director de DIGETI en forma mensual.

El [Gerente del problema] es responsable de que:

= Los informes sean generados mensualmente, con resimenes semestrales y anuales.

= Los reportes sean evaluados.

= Se definan las mediciones para mejoras.

4.9.3.2.  Meétricas

Los informes de métricas son generados mensualmente, con resumenes semestrales y
anuales. Métricas para reportar:

= Cantidad total de problemas

= Lista de todos los problemas del periodo definido

= Cantidad de problemas resueltos con/sin incumplimiento de SLA

= Desglose de problemas por categorias y estados (registrado, en proceso, cerrado, etc.)

= Cantidad actual de problemas atrasados

= Cantidad y porcentaje de problemas graves

= Tiempo medio transcurrido para lograr la resoluciéon de problemas, desglosado por

categoria de impacto
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= Porcentaje de problemas manejados dentro del tiempo de respuesta acordado definido
por los SLA

= Cantidad de problemas reabiertos y porcentaje sobre el total

= Cantidad y porcentaje de problemas asignados errbneamente

» Cantidad y porcentaje de problemas categorizados erroneamente

= Cantidad y porcentaje de problemas resueltos sin involucrar a terceros externos

= Cantidad de incidentes recurrentes

Los informes son categorizados de la siguiente forma:

= Categoria del problema

= Plazo
= Servicio
= Ubicacion

4.9.4. Factor critico de éxito (CSF) e Indicadores clave de desempefio (KPI)

El [Gerente del problema] es el responsable de definir los CSF y los respectivos KPI. El
cumplimiento de los KPI es monitoreado y evaluado por el [Director de DIGETI].
Tabla 12.

Factores criticos de exito (CFS) e indicadores clave de desempefio (KPI) — Gestién de

Problemas
Factor critico de éxito Indicador clave de desempefio
Disminucioén en cantidad de incidentes Cantidad de incidentes recurrentes
recurrentes Cantidad de incidentes sin solucion

definitiva

Cantidad de Errores conocidos disponibles
Mantener la calidad de los servicios de Tl.  Cantidad total de problemas

Cantidad actual de problemas atrasados

para cada servicio de TI.

Cantidad de incidentes recurrentes
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Fuente. Elaboracion propia
4.10. Configuracion de la herramienta del software

4.10.1. Seleccion de la herramienta de software:

Los procesos de Gestion de Incidencias y Gestion de Problemas necesitan de una
herramienta de software, para automatizar dichos procesos. Para la seleccion de la
herramienta se hizo una evaluacién previa a través en un analisis comparativo, como se
muestra en la Anexo 5.

Los pasos a seguir fueron los siguientes:

1. Se definio los requerimientos y los criterios de evaluacion segln las diversas

caracteristicas del software. (Informe completo, Anexo 6)

2. Se comprobd que software cumple con los requerimientos establecidos por la ITIL.

Se determiné que el software que cumple con los requerimientos es “SysAdid” por sus
principales caracteristicas:

= Certificado por Pink VERIFY™

= Soporte de Procesos ITIL: gestion de incidentes, gestion de problemas, gestion de

cambios, gestion de nivel de servicio, gestion de conocimiento, gestion de activos de
Tl

= Base de datos de configuracion

= Automatizacion de los procesos de service desk mediante reglas de enrutamiento,

prioridades y mas.

= Flexibilidad: personalizable, configurable y satisface las necesidades especificas y

requerimientos de la organizacion.

= Informes personalizados de las diversos procesos, tareas y proyectos.
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4.10.2. Configuracion de la herramienta SysAid

= Estaes la pagina de inicio de SysAid, se ingresan el usuario y contrasefia

PER,
R Al

UNIV,
N Eng
&
N, <
NOIND

‘"\. ,__ ,._j
P Tnctitucicn Adoenticts
;Bienvenido a SysAid!

Nomars 0n wtuano

bl Dot Sommare by et

Fuente. Elaboracion propia

Al ingresar se muestran los datos con las principales estadisticas de los registros

ingresados “Portal del Gestor”

GEEED « O 0 | * [lowwr

g @ Cotrodesecoalusumns [ Achas g Ansiss  F Henamientas
Descripadn genersl > Panel
0 Repsuos oo senvcio acivos ) Regson ce servicio acivos por categoria "Bran
::,.-..-‘”mm i S — D
S,
. prosecios con pronma tcha ce vancmerio DT, ST —— -
= Segmente 0 Proyecto 2 ‘
. :
i;
ﬁ_- B 0 s
i o Penogo

Fuente. Elaboracion propia

= Para cambiar el idioma vamos a la opcion “Personalizar” y seleccionamos

“Traduccion”
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% =
',Q @ Centro de senicio al usuario Q Activos |= Andlisis } Herramientas

) CENTRO DE SERVICIO Traduccion
PLANTILLAS
Idioma panish (Peru) ~
@ sia/siM
# CHAT Descargar el archivo traducido sysaid text es PE.utf8.properties
[ GESTION DE ACTIVOS Cargar el archivo traducido | Examinar.. | No se ha seleccionado ningun archivo,  |(Slitell
@ DETECCION DE REDES.
<@ SUPERVISION
Cargar en la comunidad SysAid | Descargar un archivo de traduccién de la comunidad SysAid

= (MDB

4 INFORMES AVANZADOS

(# TAREAS Y PROYECTOS

B SERVICIOS DE CONTRASERAS
A GESTION DE USUARIOS

43 PERSONALIZAR I

Valores predeterminados de
cuenta

Apariencia

Personalizacion de campos

Listas

Fuente. Elaboracion propia
= En la opcion “Herramientas” configuramos los usuarios: Administtradores, usuarios

finales, grupos.

@ Centro de servicio al usuario I:I Activos |! Andlisis _ F} 0 ﬁ | * E sysaid admin

Gesfion de usuarios > Adminisiradores [ TAREASYPROYECTOS SERVICIOS DECONTR..  CALENDARIO GESTION DE USUARIOS
S T—— Proyectos Princi Mi calendario Administradores
Buscar Q| M Filto avanzado 0 =

Tareas Registro de auditoria Configuracion de Micalen... | Usuarios finales

Registros 1-6 de 6 4« « Pagina 1de1 s c Grupos

[] | = Nombre | Apelidos ¢ Dominio artment + Empresa + Disabled
] Adesmiro  Zelada Universidad Peruana Union Filial ~ No
] Danher Hudman Universidad Peruana Union Filial ~ No
[ Jessy Ordofies PERSONALIZACIONES DE MENU Universidad Peruana Union Filial ~ No
] Paol Casfillo pool Universidad Peruana Union Filial ~ No
] sysaid admin sysaid No
] Wiliam Calderon wiliam Universidad Peruana Union Filial ~ No

Fuente. Elaboracion propia
= La opcion “configuraciones” permite personalizar la herramienta segln los criterios

de la organizacion
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s © Controdo savico s usane () Actwor | Andlisis B Homamientas CIIETTER v oE\ * Flopsaiaadnn »

J  configuracion general

2 Notihcar al ad

r

¥ 0 F D

Fuente. Elaboracion propia
= Para realizar el registro de incidentes y problemas, primero debemos realizar la

categorizacion, para ello seleccionamos “Centro de Servicio” y seleccionamos

(13 a2
Categoria
7~ ~ ~ _ _
@ @ Centro de servicio al usuario m Activos B Analisis ," Herramientas
) CENTRO DE SERVICIO I Configuracion > Categorias > Nueva Categoria
General
Categoria Subcategoria Categoria de tercer nivel
Enrutamiento Otros equipos = Impresoras de red - | -
o Seleccione o introduzca nuevo
Prioridades Plantilla de descripcion Error
Reglas de correo electrénico Instalar
Fechas de vencimiento La copia impresa es débil y poco clara
Alertas No funciona (no imprime)
Otros
Reglas de escalamiento Visible en EUP para grupos de
. . Papel encallado
Tiempos de funcionamiento usuarios: .
Ruidoso
Temporizadores

Fuente. Elaboracion propia
= También es preciso especificar los acuerdos SLA establecidos: a continuacion se

muestra la pestafia para configurar las prioridades del SLA.
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@ @ Centro de servicio al usuario EI Activos g Anglisis )" Herramientas — !d 0 Q | *

| ) CENTRO DE SERVICIO Nuevo acuerdo

| PLANTILLAS

Detalles |Reg\as de enruta echas de venci . |Reglas de escala [ﬂempos de funci__. [Elementos relacio.

@ siasim
Acuerdos de servicio
Meétnicas Habilitado = Acuerdo Empresa Impacto Urgencia & | Prioridad
Listas de métricas.
|  CHAT =] U Bajo ~] | [Normal ~l & [Bajo ~
| (%) GESTION DE ACTIVOS
Todos Universidad Peruana Union Filial Tarapoto Bajo Alto & Ao
| (® DETECCION DE REDES
| @ SUPERVISION Todos Universidad Peruana Unién Filial Tarapoto Mediano Alto 3 Muy alto
| = cmMpB
i Todos Universidad Peruana Unién Filial Tarapoto Alto Alto & Al
| &} INFORMES AVANZADOS

Fuente. Elaboracion propia

= Asi mismo, se debe definir las reglas de escalamiento.

@ centodeservicio alusuario  [gd Activos M Andlisis & Herramientas _ = 0 & | * sysa

) CENTRO DE SERVICIO Nuevo acuerdo

[3) PLANTILLAS
I Detalles

Reglas de escalamiento

| Prioridades |Fecnas de venci. lempos de funci Flememos relacio.

Métncas

Listas de métricas Puede indicar los criterios segun los cuales SysAid escala un registro de servicio. Esto provoca que el registro de servicio ejecuta automaticamente una accion concreta. Por ejemplo, si

un registro de servicio sigue ablerto después de un mes, quiz sea conveniente que SysAid se lo notifique automaticamente a un administrador o grupo determinado, o que SysAld

CHAT o . M P N .
L reasigne automaticamente el registro de servicio. La lista siguiente presenta las reglas de escalamiento existentes. Para agregar una nueva, haga clic en Crear nueva regla.

Fuente. Elaboracion propia
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Capitulo IV
Resultados

5.1. Evaluacion del proceso TO-BE de Gestion de Incidencias

Resultado Gestion de Incidencias - Proceso TO BE

Maximo puntaje alcanzable

[ VS R N ¥ s N <]

[y

DIGETI

Nivel 1. Pre Requisitos  Nivel 1.5. Intencion de la
administracion

DIGETI mMaximo puntaje alcanzable

Figura 17. Resultado de la Evaluacion “Service Delivery Self Assessment: Gestion de
Incidencias” — Proceso TO BE
Fuente: Elaboracion propia

La figura 15 muestra el resultado del cuestionario Service Delivery Self Assessment:
Gestion de Incidentes (ver anexo 2) del nivel 1. Pre requisitos con puntaje 4 y el nivel 1.5
con una puntuacion de 6. Esto indica, que con la aplicacién de ITIL, el proceso TO BE de

gestion de incidencias logra el puntaje maximo, pasando asi al siguiente nivel.

89



Resultado Gestion de Incidencias - Proceso TO BE

30
25
20

15 ’
Maximo puntaje alcanzable

- DIGETI

Nivel 2. Capacidad del Nivel 2.5 Integracion
proceso interna

10

%]

m DIGETI Maximo puntaje alcanzable

Figura 18. Resultado de la Evaluacion “Service Delivery Self Assessment: Gestion de
Incidencias” — Proceso TO BE
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 16 se aprecia el resultado del cuestionario Service Delivery Self Assessment:
Gestion de Incidentes (ver anexo 2), se obtuvo un puntaje de 28 en el nivel 2 Capacidad del
Proceso, y 4 en el nivel 2.5 Integracién Interna. Esto indica, que con el puntaje obtenido se

pasa al siguiente nivel.
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Resultado Gestion de Incidencias - Proceso TO BE

12
10

Maximo puntaje alcanzable

DIGETI

[ N A ]

Nivel 3. Producto Nivel 3.5. Control de
Calidad

m DIGETI  m Maximo puntaje alcanzable

Figura 19. Resultado de la Evaluacion “Service Delivery Self Assessment: Gestion de
Incidencias” — Proceso TO BE
Fuente: Elaboracion propia

Podemos apreciar en la figura 17 que el nivel 3. Producto y el nivel 3.5 Control de calidad
se tiene un puntaje de 12 y 8. Esto indica, que el Proceso TO BE Gestion de Incidencias

logra el puntaje 6ptimo indicando que la salida del proceso es de calidad.
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Resultado Gestidn de Incidencias - Proceso TO BE

14
12
10

Maximo puntaje alcanzable

DIGETI

L I N A ]

Nivel 4. Informacion de  Nivel 4.5. Integracion
gestion externa

DIGETI  m Maximo puntaje alcanzable

Figura 20. Resultado de la Evaluacion “Service Delivery Self Assessment: Gestion de
Incidencias” — Proceso TO BE
Fuente: Elaboracion propia

La figura 18 muestra que el nivel 4. Informacidn de Gestion esta con un puntaje 6 y en el
nivel 4.5 Integracion Externa tiene un puntaje de 13. Esto indica, que con la aplicacion de
ITIL v3 el proceso TO BE Gestion de Incidencias logra el puntaje éptimo ya que la

informacion que se utiliza va a respaldar la toma de decisiones.
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Resultado Gestion de Incidencias - Proceso TO BE

Maximo puntaje alcanzable

[ VN R N ¥

DIGETI

[y

Nivel 5. Interfaz del Cliente

DIGETI Maximo puntaje alcanzable

Figura 21. Resultado de la Evaluacion “Service Delivery Self Assessment: Gestion de
Incidencias” — Proceso TO BE
Fuente: Elaboracion propia

El puntaje obtenido al realizar la evaluacion al proceso TO BE Gestion de incidentes en
el nivel 5 es de 5 puntos. Esto indica que al aplicar ITIL en el proceso de Gestion de
Incidentes se logro el nivel 6ptimo de la evaluacién, lo cual se valida el proceso y se garantiza

que el proceso esta optimizado para satisfacer las necesidades del cliente (figura 19).
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5.2. Evaluacion del proceso TO-BE de Gestion de Problemas

Resultado Gestion de Problemas - Proceso TO BE

[ VS R N ¥ s N <]

Maximo puntaje alcanzable

[y

DIGETI

Nivel 1. Pre Requisitos  Nivel 1.5. Intencion de la
administracion

mDIGETI mMaximo puntaje alcanzable

Figura 22. Resultado de la Evaluacion “Service Delivery Self Assessment: Gestion de
Problemas” — Proceso TO BE
Fuente: Elaboracion propia

La figura 20 muestra el resultado del cuestionario Service Delivery Self Assessment:
Gestion de Incidentes (ver anexo 2) del nivel 1. Pre requisitos con puntaje 6 y el nivel 1.5
con una puntuacion de 6. Esto indica, que con la aplicacion de ITIL, el proceso TO BE de

Gestion de Problemas logra el puntaje maximo, pasando asi al siguiente nivel.
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Resultado Gestion de Problemas - Proceso TO BE

20
15

10
Maximo puntaje alcanzable

DIGETI

Nivel 2. Capacidad del Nivel 2.5. Integracion
proceso interna

m DIGETI Maximo puntaje alcanzable

Figura 23. Resultado de la Evaluacion “Service Delivery Self Assessment: Gestion de
Problemas” — Proceso TO BE
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 21 se aprecia el resultado del cuestionario Service Delivery Self Assessment:
Gestion de Incidentes (ver anexo 2), se obtuvo un puntaje de 20 en el nivel 2 Capacidad del
Proceso, y 9 en el nivel 2.5 Integracion Interna. Esto indica, que con el puntaje obtenido se

pasa al siguiente nivel.
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Resultado Gestion de Problemas - Proceso TO BE

Maximo puntaje alcanzable

[ VS R N ¥ s N <]

DIGETI

Nivel 3. Producto Nivel 3.5. Control de
Calidad

DIGETI = Maximo puntaje alcanzable

Figura 24. Resultado de la Evaluacion “Service Delivery Self Assessment: Gestion de
Problemas” — Proceso TO BE
Fuente: Elaboracion propia

Podemaos apreciar en la figura 22 que el nivel 3. Producto y el nivel 3.5 Control de calidad
se tiene un puntaje de 6y 6. Esto indica, que el Proceso TO BE Gestion de Incidencias logra

el puntaje 6ptimo indicando que la salida del proceso es de calidad.
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Resultado Gestion de Problemas - Proceso TO BE

25
20
15

10 Maéximo puntaje alcanzable

DIGETI

Nivel 4 Informacién de Nivel 4.5 Integracion
gestidn externa

DIGETI m Maximo puntaje alcanzable

Figura 25. Resultado de la Evaluacion “Service Delivery Self Assessment: Gestion de
Problemas” — Proceso TO BE
Fuente: Elaboracion propia

La figura 23 muestra que el nivel 4. Informacion de Gestion esta con un puntaje 4 y en el
nivel 4.5 Integracion Externa tiene un puntaje de 21. Esto indica, que con la aplicacion de
ITIL v3 el proceso TO BE Gestion de Incidencias logra el puntaje éptimo ya que la

informacion que se utiliza va a respaldar la toma de decisiones.
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Resultado Gestion de Problemas - Proceso TO BE

Maximo nivel alcanzable

MW s

DIGETI

[y

Nivel 5 Interfaz del Cliente

mDIGETI  m Maximo nivel alcanzable

Figura 26. Resultado de la Evaluacion “Service Delivery Self Assessment: Gestion de
Problemas” — Proceso TO BE
Fuente: Elaboracion propia

El puntaje obtenido al realizar la evaluacion al proceso TO BE Gestion de Problemas en
el nivel 5 la puntuacion es de 5. Esto indica que al aplicar ITIL en el proceso de Gestidn de
Problemas se logré el nivel optimo de la evaluacién, lo cual se valida el proceso y se
garantiza que el proceso esta optimizado para satisfacer las necesidades del cliente (figura

23).
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SysAid

5.3. Herramienta de Software SysAid
5.3.1. Registro de Incidencias
Para agregar una nueva incidencia, tenemos dos opciones de registo: una es el registro

por el service desk y la otra es que el usuario reporta la incidencia mediante el portal del

usuario final.
Para la la primera opcion se sigue la siguiente ruta: centro de Servicio al Usuario >>

Incidentes >> Agregar nuevo incidente.

e"/""**‘l - ) )
R~ @ Centro de servicio al usuario m Activos
i

Semvicio de asistencia > Incidentes E3 Agregar nuevo incidente

Fuente. Elaboracion propia
Para la segunda opcion, una vez que el usario final haya ingresado selecciona “enviar
incidente”

Servicio de asistencia de SysAid

Bienvenido al Servicio de asistencia de SysAid, Maribel Silva
g y El Servicio de asistencia de SysAid le proporciona el soporte y soluciones necesarias para una rapi
Question? AN 7 registros de servicio, recibir soporte puntual de los administradores de SysAid, llevar el seguimiento

3 a resolver de forma individual sus problemas técnicos personales.

Leave a message ‘o oaqn

|Enviar un incidente'
¢ llene algun problema tecnico o desea
informarnos sobre algo? Haga clic aqui

para enviar un incidente a su
departamento de TI.

A

Fuente. Elaboracion propia
Despues se registran los datos rqueridos (categoria, urgencia) y se envia la incidencia al

area de DIGETI.
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Enviar incidente

%Deﬂlles generale !

Plantilla [DEFAULT

* Categoria Otros equipos

- Impresoras de red - | Papel encallado

* Titulo

* Descripcion

* Urgencia Alto
Activo principal Impresora v
Archivos adjuntos agregar

[ Enviar i Cancelar

Fuente. Elaboracion propia

A continuacion podemos ver la lista de incidencias presentadas.

[ Actives  |da Analisis

@ @ centro de servicio al usuario

Servicio de asistencia > Incidentes B3 Agregar nuevo incidente

| Q (@ Busqueda por fecha | M Filtro avanzado | “EGrafico | (&) @&

Registios 1-4de d < Pégnatde1 » » @Mosirar lodo

#& Heramientas

GEEEED v 0 & | * Mo

Vista: | DEFAULT ~| &FPersonalizar vista

7] T# ¥ Alefa Calegoria -+ Subcategoria -+ Titulo . Estado o Usuariodesolicitid |« Asignadoa /- Priondad  + Hora de solicitud
5 @ Software Otros Welcome to SysAid! Nuevo sysaid admin Jessy Ordofies  Bajo 26.05-2013 104145
7 @ Estacion de PC (Sample Incident) Cannot access my shared folder Nuevo Andrew EndUser Jessy Ordofies  Normal 30.05-2013 0224 08
36 Ofros equipos  Impresoras _ Impresora Cerrado Maribal Silva Polo Pool Castillo Alto 15112018 14:4504
I - Estacion de Impresera Impresora no funciona Nuevo Maribel Silva Pola Adesmiro Zelada  Allo 15112018 15:54.52 I

Fuente. Elaboracion propia

Ha esta incidencia se asigna a una persona y se prioriza, para restaurar el servicio lo mas

rapido posible.
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@,‘ @ Centro de servicio al usuario I:l Activos B Anal

[RE S,

Servicio de asistencia > Incidentes Agregar nuevo incidente
Buscar Q (D Buasqueda por fecha | M Filtro avanzado | “&Grafico | Y &
Vista | Eliminar | Imprimir | Exportar | Merge | |Estado |~ || |[] ~ | | Prioridad | -
_ ; Asignado a
[ | = # | = Alerta ++ Categoria i+ Subcategoria ++ Titulo i
ninguno =
[ 6 O Software Otros Welcome Adesmiro Zelada Escobedo
>7 Estacion d . s o Danher Huaman Camas ;
B ® stacion de (Sample Jessy Ordofies Huaman '
O 36 Oftros equipos Impresoras Impresor: Pool Castillo Cahuaza
sysaid admin
39 Estacién de Impresora Impresor:

Wiliam Calderon Flores

Busgueda avanzada

Fuente. Elaboracion propia

En seguida la persona asignada revisa el caso de la incidencia reportada, analiza los

detalles y busca la solucion.

Servicio de asistencia > Incidentes > Incidente #36 - Impresora

Mostrando 314 4
T —
JDetalles generales Splucién | Actiyidades . | Mensajes . |
Subtipo DEFAULT -
* Categoria Otros equipos -
* Titulo Impresora

el color de la impresidn es borrosa
* Descripcion

Notas
* Estado Cerrado -
* Urgencia Urgente -
* Impacto Bajo -
* Prioridad Alto -

Fuente. Elaboracion propia

Los resultados de la investigacion a la incidencia los indica en la siguiente pestafia

“Solucion” y registra en la base de datos del conocimiento dicha solucion.
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Servicio de asistencia > Incidentes > Incidente #36 - Impresora

Mostrando 3/4 ¢

 Detalles generales“ . Actividades |  Mensajes | Chats |Impac:
- se realizo la limpieza de cabezales

Resolucion
- Se imprimid un documento y el color fue nitido

Solucion

Acciones E_ﬁlm:)’es-:fa Enviar mensajg (| Agregar a base de datos de conocimiento

Fuente. Elaboracion propia

Una ves que se ejecutaron las acciones correspondientes a la atencién de la incidencia y

se verifico su correcta resolucion se cierra la incidencia.

‘@' @ Centro de servicio al usuario D Activos |da Andlisis }' Hemamientas _ ﬁ O -ﬂ' | * n sysaid admit
Servicio de asistencia > Incidentes B Agregar nuevo incidente
Buscar Q| OBusquedaporfecha | M Fillro avanzado | SGrafico | &) @ Vista: DEFAULT | @¥Personalizar vista
Vista | Eliminar | Imprimir | Exportar | Merge | R AR L R s tabiecer [l Mss acciones | Registros 1- 4 da 4 « « paginaidel » »  @Mostrartodo
| | ¥# ¥ Aera - Calagoria v+ Subcatego :i:?: - v Estado o Usuariodesolictud o Asignadoa |+ Prioridad +1 Hora de solicitud
] 6 @ Software Otros = Nuevo sysaid admin Jessy Ordofies  Bajo 28-05-2013 10:41:45
0o e Estacion de PC — shared folder Nuevo Andrew EndUser Jessy Ordofies  Normal 30-05-2013 022408
¥ 36 Otros equipos. Impresoras  Pendiente Cerrado Maribel Silva Polo Pool Castillo Alto 15-11-2018 14:45:04
[} 39 Estacion de Impresora :ﬁ::::ﬂ Nuevo Maribel Silva Polo Adesmiro Zelada  Alto 15-11-2018 15:54 52

Resolucién del problema pendiente
Solicitud abierta y analizdndose

Busgueda avanzada

Fuente. Elaboracion propia
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5.3.2.

Registro de Problemas

Para el registro de problemas, se acude a la opcion “Centro de Servicio al Usuario” >>

Problema >> Nuevo problema ITIL

o

i
1

@ Centro de servicio al usuario

m Activos I! Analisis f Herramientas

Servicio de asistencia > Problemas > Problema - Nuevo ITIL Problem

(Detalles del pr:)blemelW Classification

= Close History

®

Plantilla

Categoria

Titulo

Descripcion

Estado

Gestor del proceso

Usuario de envio

Usuario de solicitud

Hora de solicitud

Prioridad

Urgencia

ITIL Problem v

Seleccione una categoria -

Seleccione una subcategoria  ~  Seleccionar categoria de tercer nivel -

|ITIL Problem

Type the description of the ITIL Problem here

Nuevo

sysaid admin

sysaid admin
= Mostrar detalles

none
24-08-2014 10:56:21
Bajo

Bajo

Fuente. Elaboracion propia

<] Enviar mensaje (@ Chat con usuario final EF&Control remoto
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Capitulo V
Conclusiones
6.1. Conclusiones

= Se analizaron los procesos actuales de Gestion de Incidencias y Gestion de Problemas
del area de DIGET]I de la UPeU FT; se detalld y diagramo el proceso de Gestion de
Incidencias y se atind que la Gestion de Problemas no se lleva a cabo en el area.

= Al evaluar los procesos de Gestion de Incidencias y Gestion de Problemas con las
recomendaciones ITIL, los resultados arrojaron que ninguno de los procesos sigue los
lineamientos planteados por este marco de trabajo, por ello se determind que es de
gran relevancia para el area de DIGETI, el disefio de un modelo para los procesos
Gestidn de Incidencias y Gestion de Problemas con las mejores préacticas de ITIL.

= Se redisefio el proceso de Gestion de Incidencias; y se disefid el proceso de Gestion
de Problemas, todo de acuerdo a los indicado por ITIL. Para ambos procesos se han
definido métricas con la finalidad de conocer en cifras su desempefio. También se
elabord la documentacion de los procesos propuestos, de modo que cada accion a
seguir se encuentre formal y expresadamente definida.

= Se configurd la herramienta software alineado a ITIL que ayuda a reducir al minimo
los efectos adversos de las incidencias y problemas causados por errores de
infraestructura y los sistemas de TI, y para prevenir proactivamente la ocurrencia de

incidentes, problemas y errores.
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AnNexos

Anexo 1. Cuestionario “Service Delivery Self Assessment: Gestion de Incidentes”

| Service Delivery Self Assessment: Gestion de Incidentes

(Y)es or (N)o

‘ Nivel 1: Pre-requisitos |

1. ;Se mantienen registros de incidentes para todos los incidentes
informados?

2. ¢Los incidentes son evaluados y clasificados actualmente por la mesa
de servicio antes de remitirlos a un especialista?

3. ¢Existe un administrador de incidentes responsable de gestionar y
escalar incidentes?

Puntuacién minima para alcanzar este nivel: 'Y' para todas las preguntas FAIL
obligatorias ('M') + 1 respuesta mas 'Y"

Nivel 1.5: Intencién de la Administraciéon

4. ¢ El negocio estd comprometido a reducir el impacto de los incidentes
mediante su resolucién oportuna?

M 5. ¢ El compromiso, el presupuesto y los recursos de la administracién se
han puesto a disposicién para la gestién de incidentes?

6. ¢Se ha informado a la gestion de incidentes de los factores y
necesidades del negocio que generaran prioridad para tratar los
incidentes?

7. ¢Se ha llevado a cabo un programa de educacién y capacitaciéon para
el Service Desk y los gerentes de incidentes que describen sus relaciones
e interfaces entre si y con la gestion de problemas, cambios y
configuracion?
Puntuaciéon minima para alcanzar este nivel: 'Y' para todas las preguntas FAIL
obligatorias (‘M) + 1 respuesta mas 'Y"

Nivel 2: Capacidad del Proceso

8. ¢ Se mantiene una base de datos de incidentes registrando los detalles

M de todos los incidentes reportados?

M 9. ¢Se gestionan todos los incidentes de conformidad con los
procedimientos documentados en los SLA?

M 10. ¢Existe un procedimiento para clasificar incidentes, con un conjunto
detallado de cédigos de clasificacion, priorizacién e impacto?

M 11. ¢Existe un procedimiento para asignar, monitorear y comunicar el
progreso de los incidentes?
12. ¢La administracion de incidentes proporciona al Service Desk o al

M Cliente / Usuario actualizaciones de progreso sobre el estado de los

incidentes?

M 13. ¢ Existe un procedimiento para el cierre de incidentes?

14. ¢ La gestion de incidentes proporciona al Service Desk informacion de
gestion y recomendaciones para la mejora del servicio?

15. ¢Los administradores de incidentes estan facultados para hacer
cumplir los niveles acordados de servicio al cliente con soporte de
segunda linea y proveedores externos?

16. ¢Coordinan los administradores de incidentes la gestion de
problemas, el personal de apoyo y la gestién de servicios de Tl cuando
ocurre un incidente importante?

17. ¢Se ha llevado a cabo un estudio de la combinacion de cargas de
trabajo para determinar los niveles de personal requeridos, el tipo de
habilidades y los costos asociados de la gestién de incidentes?

Puntuacién minima para alcanzar este nivel: 'Y' para todas las preguntas FAIL
obligatorias ('M') + 1 respuesta mas 'Y'

Nivel 2.5: Integracion Interna
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18. ¢ La administracién de incidentes hace coincidir los incidentes con el
problema y la base de datos de errores conocidos?

19. ¢La gestion de incidentes informa al Service Desk y la gestion de
problemas de las soluciones alternativas?

20. ¢Se identifican incidentes que incumplen los objetivos de nivel de
servicio acordados y se informa al equipo de resolucién de incidentes
sobre la infraccion?

Puntuacién minima para alcanzar este nivel: 'Y' para todas las preguntas

obligatorias (‘M) + 1 respuesta méas 'Y' FAIL
Nivel 3: Producto

21. ;Se mantienen registros de incidentes para todos los incidentes
informados (incluida la resolucién y / o solucién)?

22. ¢Se producen solicitudes de cambios, si es necesario, para la
resolucién de incidentes?

23. ¢ Los registros de incidentes resueltos y cerrados se actualizan y se
comunican claramente al servicio de atencion al cliente, a los clientes y a
otras partes?

24. ¢ Se producen regularmente informes para todos los equipos que
contribuyen al proceso de resolucién de incidentes con respecto al estado
del incidente?

25. ¢Se ha producido un analisis de carga de trabajo para ayudar a
determinar los niveles de personal?

26. ¢Se llevan a cabo revisiones de gestion para resaltar los detalles del
incidente escalado?

Puntuacién minima para alcanzar este nivel: 'Y' para todas las preguntas FAIL
obligatorias (‘M) + 1 respuesta mas 'Y’

Nivel 3.5: Control de Calidad

27. ¢Son los estandares y otros criterios de calidad aplicables para el
registro de incidentes y para el manejo de llamadas que el equipo de
gestion de incidentes esta claro?

28. ¢Estan los acuerdos de nivel de servicios disponibles y entendidos
por la gestién de incidentes?

29. (El personal responsable de la gestion de incidentes esta
adecuadamente capacitado?

30. ¢La organizacién establece y revisa objetivos u objetivos para la
gestion de incidentes?

31. ¢Existen herramientas adecuadas para apoyar la funcion de gestién
de incidentes?

Puntuaciéon minima para alcanzar este nivel: 'Y' para todas las preguntas FAIL
obligatorias (‘M) + 1 respuesta mas 'Y*

Nivel 4:Informacién de Gestion

32. ¢Le proporciona a la gerencia informacion sobre el andlisis de
tendencias en la ocurrencia y resolucion de incidentes?

33. ¢Le proporciona a la gerencia informacién sobre incidentes
escalonados?

34. ¢ Le proporciona a la administracion informacién sobre el porcentaje
de incidentes manejados dentro del tiempo de respuesta acordado?

35. ¢ Le proporciona a la administracion informacién sobre el porcentaje
de incidentes cerrados por el Centro de servicios sin referencia a otros
niveles de soporte?

Puntuacién minima para alcanzar este nivel: 'Y' para todas las preguntas FAIL

obligatorias (‘M') + 2 otras respuestas 'Y'

Nivel 4.5: Integracion Externa

36. ¢ Mantiene reuniones peridédicas con el Servicio de atencion al cliente
para analizar incidentes planteados, progresados, intensificados y
cerrados?

37. ¢Se han definido y comunicado las interfaces entre la Mesa de
servicio y la gestion de incidentes?
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38. ¢La gestion de incidentes intercambia informacién con la gestién de
problemas con respecto a problemas relacionados y / o errores
conocidos?

39. ¢La gestion de incidentes intercambia informacion con la gestion de
la configuracién con respecto a la facilidad de uso de los registros de
configuracién, las anomalias de configuracién y la posible sefializacién
del elemento de configuracién, p. como ‘fallado’ (o equivalente)?

40. ¢La administracion de incidentes recibe informacion de la
Administraciéon de Cambios con respecto a cambios inminentes en los
servicios?

41. ¢ La gestion de incidentes intercambia informacion con la Gestion del
cambio con respecto a los detalles de posibles cambios para resolver
incidentes / problemas particulares?

42. ¢ La gestion de incidentes intercambia informacién con la gestién de
nivel de servicio en relacion con incumplimientos en los acuerdos de nivel
de servicio y los compromisos de servicio y soporte que contienen?

Puntuaciéon minima para alcanzar este nivel: 'Y' para todas las preguntas

obligatorias (‘"M') + 2 otras respuestas 'Y' FAIL
Nivel 5: Interfaz del clientes

43. ¢ Verifica con el cliente si las actividades realizadas por La Gestion de

Incidentes soportan adecuadamente las necesidades del negocio?

44, ¢;Verifica con el cliente que estan contentos con los servicios

prestados?

45, ¢ Esta monitoreando activamente las tendencias en la satisfaccion del

cliente?

46. ¢Esta suministrando informacion de encuestas de clientes a la

agenda de mejora del servicio?

47. ¢ Esta monitoreando la percepcion del valor del cliente de los servicios

gue se le brindan?

Puntaje minimo para alcanzar este nivel: 'Y' para todas las preguntas FAIL

obligatorias (‘M")
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Anexo 2. Cuestionario “Service Delivery Self Assessment: Gestion de Problemas”

| Service Delivery Self Assessment: Gestion de Problemas

(S)i o (N)o
| Nivel 1: Pre-requisitos |
1. ¢ Se han establecido al menos algunas actividades de gesti6n
M de problemas en la organizacion, p. determinacion de problemas,
analisis de problemas, resolucion de problemas?
2. ¢ Las actividades de gestion de problemas estan asignadas a
individuos especificos o areas funcionales?
3. ¢Existe un procedimiento por el cual los incidentes
significativos se escalan desde el area (s) de apoyo de primera
linea?
4. ¢Los problemas potenciales anteriormente se evaluaron e
identificaron?
Puntuacién minima para alcanzar este nivel: 'Y' para todas las FAIL
preguntas obligatorias (‘M) + 1 respuesta mas 'Y’
Nivel 1.5: Intencidn de Gestion

M 5. ¢Se ha diseminado el propésito y los beneficios de la gestion
de problemas dentro de la organizacion?
6. ¢La organizacion tiene procedimientos para el registro de
problemas y su resolucién?
7. ¢La organizacion se ha comprometido a reducir el nimero total
de problemas y el tiempo de entrega para su resolucion?
8. ¢Hay intencion de la gerencia de ser proactivo para la
prevencién de problemas?
Puntuacién minima para alcanzar este nivel: 'Y' para todas las FAIL
preguntas obligatorias (‘M) + 1 respuesta mas 'Y’
Nivel 2: Capacidad del proceso

M 9. ¢Se han asignado responsabilidades para varias actividades
de gestion de problemas?
10. ¢Existe un procedimiento para controlar incidentes
significativos?

M 11. ¢Existe un procedimiento mediante el cual se asignan
posibles problemas para la investigacion?
12. ¢ Tienen los propietarios del problema las pautas adecuadas
para identificar la naturaleza de un problema?
13. ¢Las investigaciones de problemas complejos son, por
ejemplo, varias areas técnicas adecuadamente coordinadas?
14. ;Hay algun procedimiento para cerrar el problema?
15. ¢Tiene un mecanismo para rastrear la resolucion del
problema?
16. ¢Controla la efectividad de las éareas de soporte de
problemas?
Puntuacion minima para alcanzar este nivel: 'Y' para todas las FAIL

preguntas obligatorias (‘M') + 1 respuesta mas 'Y’

Nivel 2.5: Integracién Interna

M 17. ¢La naturaleza del problema siempre estd documentada
como parte del registro del problema?

M 18. ¢ La gestion de problemas es responsable de la integridad de
todos los registros de problemas?

19. ¢ Las soluciones propuestas para un problema son revisadas
y autorizadas por un tercero?
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20. ¢Se actualizan los registros de problemas para reflejar el
progreso en la resolucién del problema?

21. ¢El Gerente de Problemas es responsable de revisar los
registros del problema?

Puntaje minimo para alcanzar este nivel: 'Y' para todas las preguntas
obligatorias ('M') + 1 respuesta mas 'Y’

Nivel 3: Productos

FAIL

22. ¢Los informes estandar sobre problemas se producen
regularmente?

23. ¢Estan claros los servicios provistos por la Gestion de
Problemas para otras funciones de soporte y entrega?

24. ;Se plantean solicitudes de cambio sobre la base del andlisis
del problema?

25. ¢Los informes de gestion de problemas comentan los
resultados de la gestion proactiva de problemas?

Puntuacién minima para alcanzar este nivel: 'Y' para todas las
preguntas obligatorias (‘M') + 1 respuesta mas 'Y’

Nivel 3.5: Control de calidad

FAIL

26. ¢Los estandares y otros criterios de calidad se hacen
explicitos y se aplican a las actividades de gestién de problemas?

27. ¢El personal responsable de las actividades de gestion de
problemas estd adecuadamente capacitado?

28. ¢ La organizacién establece y revisa objetivos u objetivos para
la Gestion de problemas?

29. ¢ Utiliza la organizacion herramientas adecuadas para apoyar
el proceso de gestion de problemas?

Puntuacion minima para alcanzar este nivel: 'Y' para todas las
preguntas obligatorias (‘M') + 1 respuesta mas 'Y’

Nivel 4: informacion de gestion

FAIL

30. ¢La gestion de problemas proporciona a la administracion
informacién sobre el andlisis de los registros de problemas?

31. ¢La gestion de problemas proporciona a la administracion
informacién sobre el desempefio operacional de la gestion de
problemas y las areas de soporte relacionadas?

32. ¢La gestion de problemas proporciona a la administracion
informacién sobre las tendencias en la distribucién de problemas
y posibles puntos “calientes"?

Puntuacion minima para alcanzar este nivel: 'Y' para todas las
preguntas obligatorias (‘M') + 1 respuesta mas 'Y’

Nivel 4.5: Integracion externa

FAIL

33. ¢ Mantiene reuniones periddicas con las partes interesadas en
las que se debaten temas de Gestién de problemas (PM)?

34. ¢ PM intercambia informacién con Configuration Management
con respecto a la calidad de los registros de configuracion,
destacando cualquier problema, y el posible marcado de articulos
como ‘fallidos' (o equivalentes)?

35. ¢PM intercambia informacion con Change Management con
respecto a los detalles de cualquier cambio para resolver
problemas o sobre acciones de emergencia tomadas?

112




<

< 2 Z Z

36. ¢PM intercambia informaciéon con el Service Desk sobre
incidentes relacionados, o seguimiento del manejo inicial y
posibles comentarios a los usuarios (por ejemplo, a través de
boletines urgentes para incidentes importantes)?

37. ¢PM intercambia informacién con la gestiéon del nivel de
servicio en relacion con la gestion prioritaria de los problemas y
el posible impacto en el rendimiento de los acuerdos de nivel de
servicio?

38. ¢PM intercambia informacion con Business Continuity
Management con respecto a posibles acciones de contingencia
en el caso de una interrupcién importante?

39. ¢(PM intercambia informacion con la gestion de la
disponibilidad para una posible asistencia adicional en la
identificacién del area de soporte (si no estd cubierta por los
elementos de configuracion) y para la extension / duracion de la
interrupcion?

40. ¢PM intercambia informacién con la Gestion de versiones (si
corresponde) con respecto a los elementos de configuracion
actuales y la posible asociacién de problemas con elementos de
configuracién especificos?

41. ¢ PM intercambia informacién con Capacity Management por
las posibles implicaciones de las opciones de planificacion y el
posible efecto sobre las tendencias de los problemas?

Puntuacion minima para alcanzar este nivel: 'Y' para todas las

preguntas obligatorias (‘"M') + 2 otras respuestas 'Y' FAIL
Nivel 5: interfaz del cliente

42. ¢\Verifica con el cliente que las actividades realizadas por

Gestion de problemas satisfacen adecuadamente sus

necesidades comerciales?

43. ¢ Verifica con el cliente que estan contentos con los servicios

prestados?

44, ;Estd monitoreando activamente las tendencias en la

satisfaccion del cliente?

45, ;Esta alimentando informacién de encuestas de clientes en

la agenda de mejora de servicios?

46. ¢ Esta monitoreando la percepcion de valor del cliente sobre

los servicios que se le brindan?

Puntaje minimo para alcanzar este nivel: 'Y' para todas las preguntas FAIL

obligatorias ('M")
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Anexo 3. Modelo del Proceso Gestion de Problemas

Proceso de Gestion

de Incidencias
Bizagi Modeler

www.bizagi.com
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Version:

1.0

Autor:

Diana Elizabeth Garcia Tello; Sandrita Aracely Huaman Moreto

1.1 Proceso de Gestion de Incidencias
Descripcion

Este proceso permitird la correcta gestion de incidentes presentados en la organizacion, de manera que se pueda restaurar lo mas
rapido posible y minimizar el impacto adverso de tal manera que asegure la continuidad de los procesos.

1.1.1 Elementos del proceso

1111 OReportar Incidencia

Descripcion
El usuario de la organizacidn reporta las incidencias ya sea a través de teléfono, correo electrénico o de manera presencial

Ejecutantes
Usuario

1112 <Es Incidente?
Descripcion

Evalla si lo reportado es un incidente

Flujos
SlI: El proceso continta con el Registro y Clasificacion.
NO: El proceso finaliza.

1113 @Registro y Clasificacion
Descripcion

Se registra, se clasifica y se prioriza el incidente

Ejecutantes
Service Desk

Proceso
Sub proceso de Registro y Clasificacién

1114 @Diagnéstico de la Incidencia

Descripcion
El Service Desk efectta el diagndstico de la incidencia y procede a la solucién de la misma.

Ejecutantes
Service Desk

Proceso
Sub proceso de Diagndstico de la Incidencia
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1115 ¢Se puede resolver?
Descripcion

A través de esta compuerta se verifica si se puede resolver la incidencia en el primer nivel.

Flujos
SlI: El proceso continda con la Resolucion.
NO: El proceso pasa a Escala de Incidente.

11.1.6 BResolucion
Descripcion

Se aplica la solucién hallada en la Actividad de Diagnéstico.

Ejecutantes
Service Desk

Proceso
Sub proceso de Resolucién

1117 Validar Solucion
Descripcion

Service Desk, se comunica con el usuario para informar la solucién a la incidencia presentada.

Ejecutantes
Service Desk

1118 ¢Estd conforme el cliente?
Descripcion

Esta compuerta permitira verificar si el usuario esta conforme con la soluciéon brindada.

Flujos
SlI: El proceso continta con la Resolucién.

NO: El proceso continta con la Resolucién.

1119 UCerrar Incidencia
Descripcion

Se cierra la incidencia

Ejecutantes
Service Desk

11110 UEscala de incidente
Descripcion
Se deriva el incidente a nivel superior para la resolucion:

- Funcional: Se transfiere a especialistas que investiguen y solucionen.
- Jerarquico: Si hallada la solucién no procede a aplicarse porque requiere la autorizacién de un nivel superior.

Ejecutantes
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Service Desk

11111 @lnvestigacion y resolucion
Descripcion

Cuando el incidente no es solucionado por Service Desk, pasa a ser investigado y resuelto en el siguiente nivel

Ejecutantes
Nivel N

Proceso
Sub Proceso de Investigacidon y Resolucion

11112 LMonitoreo el proceso

Descripcion

Seguimiento del proceso, desde la apertura de la incidencia hasta el cierre de los incidentes:
- Eficacia del proceso de escalamiento.

- Correcta categorizacion.

- Cumplimiento SLA

Ejecutantes
Gestor de incidentes

11113 CJRevisar acciones ejecutadas
Descripcion

Revisar las acciones realizadas para la solucién de las incidencias y el cierre de la misma

Ejecutantes
Gestor de incidentes

1.1.1.14 UEmitir Informes

Descripcion
Se emiten informes de acuerdo a lo solicitado desde el reporte de las incidencias hasta el cierre del proceso. Sin embargo,
estos reportes sirven para diversas tomas de decisién en un futuro.

Ejecutantes
Gestor de incidentes
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2  Sub proceso de Registro y Clasificacion

O—{Idenﬁcﬂr UsuaricH

Informacian del
Incidente

Categorizacion
del Incidente

N

Pricridad del
Incidente

H

Registrar,
asignar el
nimero de
ticket

0

Registro y Clasificacion
Service Desk

2.1 Registro y Clasificacion

2.1.1 Elementos del proceso

2111 UOldentificar Usuario

Descripcion

Se identifica el nombre del usuario, area al que pertenece.

2112 Ulnformacién del Incidente

Descripcion

En esta actividad se obtiene la informacion de la incidencia (fecha, hora, area).

2113 UCategorizacion del Incidente

Descripcion
La categorizacién del incidente

2114 UPrioridad del Incidente

Descripcion

Se prioriza al incidente considerando la Escala de Prioridades establecida.

2115 [JRegistrar, asignar el nimero de ticket

Descripcion
Se registra toda la informacidén del incidente.

Se le asigna un numero de ticket al usuario y se le comunica al mismo.

www.bizagi.com

Confidential
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3  Sub proceso de Diagnostico de la Incidencia

Buscar solucion

enla BOC

solugion?

Diagnostico de la Incidencia
Service Desk

3.1 Diagnostico de la Incidencia
3.1.1 Elementos del proceso

3.1.1.1 UBuscar solucién en la BDC

Descripcion

Buscar en la Base de Datos del conocimiento (BDC) la solucién de la incidencia presentada
3112 CgExiste la solucién?

Descripcion

Esta compuerta verifica si la busqueda de la solucién es exitosa.

Flujos
|
NO

3113 Olnvestigar solucién

Descripcion
Investigar la solucidn, se toma como referencias casos de incidencias similares.
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4 Sub Proceso de Resolucién

Service Desk

Hl

4.1 Resolucion
4.1.1 Elementos del proceso

4111 UProcedimiento de solucién
Descripcion

Realizar el procedimiento de la solucién encontrada de la actividad "Diagndstico de la Incidencia”

4112 ORegistrar solucion

Descripcion
Solucién detallada aplicada en las incidencias.

4113 <¢Solucién en BDC?

Flujos
|
NO

4114 <>¢°Necesita documentar?

Flujos
|
NO

4115 <¢Se encontré causa raiz?

Descripcion
Se revisa si se encontro la causa raiz del incidente

Flujos
|

¢Incidente recurrente o de alto impacto?
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4116 <¢lncidente recurrente o de alto impacto?

Flujos
NO
Sl

4117 Ulnformar a Gestion de Problemas

Descripcion
Se informa, que no se hallé ninguna causa raiz del incidente para el andlisis del caso

4118 UAlmacenar en BDC

Descripcion
La solucién del incidente se almacena en BDC

4119 UlDocumentacién utilizada

Descripcion
Se busca la documentacién en la BDC para la solucién del incidente.

www.bizagi.com Confidential
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5 Sub proceso de Investigacion y Resolucion

Investigacion bl Registrar

9 - ¥ procedimiento =0 o

resolucion I solucion
de solucion

resalfer en
este mivel?

Escalar al
siguiente nivel

Investigacion y Resolucién
Nivel 2 f Nivel N

5.1 Investigacion y Resolucion
5.1.1 Elementos del proceso

5111 OInvestigacion y resolucion

Descripcion
Investigar la solucion que no fue encontrada en el primer nivel.

5112 <;Se puede resolver en este nivel?

Flujos
Si
NO

5113 UAplicar procedimiento de solucién
Descripcion

Se aplica la solucién encontrada en la actividad de investigacién y resolucién
5114 [JRegistrar solucion

Descripcion

Registrar la solucién aplicada en el procedimiento de solucién.

5115 [Escalar al siguiente nivel

Descripcion
Escalar el nivel para resolver la incidencia.
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Anexo 4. Propuesta del modelo para el Proceso de Gestion de Problemas

Gestion de

problemas
Bizagli Modeler

www.bizagi.com
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1 Diagrama del proceso de Gestion de Problemas
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Version:
1.0

Autor:

Diana Elizabeth Garcia Tello; Sandrita Aracely Huaman Moreto

1.1  Proceso de Gestion de Problemas

1.1.1 Elementos del proceso

1111 ®Compuerta Paralela

1112 @Deteccion de problemas

Descripcion

Este sub-proceso detecta el problema reportado, y efectia las validaciones correspondientes para verificar si realmente es un
problema.

Ejecutantes

Analista del problema

Proceso

1113 Diagrama 2 - Deteccion de problemas

1114 <;Es un problema?

Descripcion

Esta compuerta determina si realmente es un problema

Flujos
No

Condicion

El proceso continda al subproceso "Categorizacion y priorizacion”.
Si

Condicion

El proceso finaliza.
1115 [Categorizacion
Descripcion

www.bizagi.com
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Los problemas siguen la categorizacién de los incidentes.
Ejecutantes

Analista del problema

111.6 UPriorizacién

Descripcion

Los problemas siguen considerando la misma priorizacion de los incidentes, con excepcién de la gestion proactiva de problemas.
Ejecutantes

Analista del problema

1117 Olnvestigacién y diagnéstico de problemas

Descripcion

Se diagnostica la causa raiz y se actualiza el registro de problema
Ejecutantes

Analista del problema

1118 <¢Necesita solucién temporal?

Descripcion

Esta compuerta determina si necesita o no una solucién temporal

Flujos
Si

Condicion

El proceso continda a la actividad "Implementar solucion temporal".
No

Condicion

El proceso continda a la actividad "Generar registro de error conocido".

1119 [ solucién temporal

Descripcion

Se aplica todas las soluciones temporales existentes, o se busca nuevas, para resolver el incidente lo antes posible.
Ejecutantes

Analista del problema

11110 UdGenerar registro de error conocido

www.bizagi.com
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Descripcion
En cuanto se conocen la causa raiz y la solucién temporal de un problema, quien tiene asignado el problema debe generar un
registro del error conocido

Ejecutantes

Analista del problema

11111 UJResolucion del problema

Descripcion

es responsable de implementar la resolucién de un problema
Ejecutantes

Analista del problema

11112 <¢Solucién satisfactoria?

Descripcion

Esta compuerta determina si la solucidn resuelve verdaderamente el problema.

Flujos
No

Condicion

El proceso retorna a la actividad "investigacion y diagnéstico del problema”.
Si

Condicion

El proceso continua a la actividad "Cierre del problema".

11113 UCierre del problema

Descripcion

Se cierra el problema
Ejecutantes

Gestor del problema

11114 <;Problema grave?

Descripcion

Esta compuerta determina si el problema es grave o no.
Flujos

Si
Condicidon

www.bizagi.com
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El proceso retorna a la actividad "investigacion y diagndstico del problema”.

No
Condicion

El proceso finaliza.

11115 CJRevision del problema grave

Descripcion

Una vez que el problema se encuentra cerrado, se revisa para determinar el progreso realizado. Esta revisién debe
incluir:

- Especificaciones acerca de la falla.

- Esfuerzos efectuados en el hallazgo de la causa raiz.

- Utilidad de las soluciones brindadas.

- Tiempo de implementacién de la solucién.

- Mejoras para identifica el problema para su temprana correccién.
- Formas de prevenir recurrencia.

Todas las lecciones aprendidas son documentadas en procedimientos apropiados, instrucciones de trabajo, scripts de
diagndstico o registros de errores conocidos.

Ejecutantes

Gestor del problema

11116 @Monitorizacion del proceso

Proceso

11.1.17 Diagrama 3 - Monitorizacion del proceso

11118 EKEBD

Descripcion

Base de conocimientos para resolver en forma mas eficiente los incidentes y problemas.
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2 Deteccion de Problemas

Asociar
incidente a
&rror conocido

F j slncidentes
asociados?

Identificar erificar error
problema conocido

Rechazar
problema

Comprobar
validez del
problema

Froblema
objetada

Identificacion del problema

JErrar ;Problema?
conacida?

Problema

admitida

2.1 Deteccion de problemas

2.1.1 Elementos del proceso

2111 UODetectar problema

Descripcion

Detecta el problema: su contexto, las fallas y toda la informacion necesaria
Ejecutantes

Analista del problema
2112 UVerificar error conocido

Descripcion

Consultar en la Base de Datos de Errores Conocidos si el Problema ya ha sido registrado.
Ejecutantes

Analista del problema

2113 <>;Error conocido?

Descripcion

Compuerta para verificar si en la actividad anterior se encontré el problema en la Base de Datos de Errores Conocidos

www.bizagi.com
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No
Condicion

El proceso continda a la actividad "Comprobar validez del problema".

Si
Condicion

El proceso continlia a la compuerta ";incidentes asociados?".

2114 OComprobar validez del problema

Descripcion
Se verifica la validez del problema a través del cumplimiento de una de las siguientes condiciones:

- Esincidente recurrente del que se desconocen sus causas
- Es incidente aislado con alto impacto en la calidad del servicio (Prioridad 1)
- Es problema predicho por la Gestion Proactiva de Problemas

Ejecutantes

Analista del problema

2115 <;Problema?

Descripcion

Esta compuerta determina si es un problema
Flujos

Si
Condicion

El proceso continda a la actividad "Aceptar problema".

No
Condicion

El proceso continua a la actividad "Rechazar problema".

2116 UlAceptar problema

Descripcion

El problema es aceptado para ser investigado y resuelto
Ejecutantes

Analista del problema
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2117 <¢lncidentes asociados?

Descripcion

Compuerta para determinar que si tiene incidentes asociados

Flujos
No

Condicion

El proceso continda a la actividad "Rechazar problema".
Si

Condicion

El proceso continla a la actividad " Asociar incidente a error conocido ".

2118 [Asociar incidente a error conocido

Descripcion

se asocia el incidente relacionado con el problema al error conocido que se ha encontrado
Ejecutantes

Analista del problema

2119 JRechazar problema

Descripcion

Se rechaza el problema dado que ya estd registrado como Error Conocido
Ejecutantes

Analista del problema
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3  Monitorizacion del proceso

Realizar
seguimiento Emitir informe .
del proceso

Monitorizacion del proceso

3.1 Monitorizacion del proceso

3.1.1 Elementos del proceso

3111 URealizar sequimiento del proceso

Descripcion

Realizar un continuo seguimiento a las actividades del proceso y evaluar su desempefio

Ejecutantes

Gestor del problema

3.1.1.2 LIEmitir informe

Descripcion

Elaborar informes que permitan evaluar el rendimiento de la Gestion de Problemas como, por ejemplo:
Ejecutantes

Gestor del problema

www.bizagi.com Confidencial
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4 Recursos
4.1 Analista del problema (Rol)

Descripcion
Es el encargado de:
- Revisar los datos del incidente.
- Analizar el problema para categorizarlo y priorizarlo correctamente.
- Analizar e investigar el problema hasta encontrar una causa raiz o resolver el problema.

- Actualizar KEDB con errores conocidos y soluciones temporales nuevos o actualizados.

4.2 Gestor del problema (Rol)

Descripcion
Es el responsable general de:

- La Realizacion de actividades dentro el alcance de la Gestion de problemas; es decir, es
propietario de las actividades de gestion de problemas.

- Realizar los informes y de la informacion de gestidn
- Administrar el trabajo del personal de gestion de problemas.
- Desarrollar y mantener procesos y procedimientos de gestion de problemas.

- Trabajar estrechamente con terceros para que cumplan sus obligaciones y contribuyan
productivamente a la resolucién de problemas.

- Ejecutar todas las actividades y coordinar las revisiones de problemas graves.

- Revisar la efectividad de la resoluciéon de problemas una vez por trimestre e informar los
resultados al director de DIGETI.

www.bizagi.com Confidencial
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Anexo 5. Seleccidn de la herramienta de software:
Para la aplicacion de gestion de Incidencias y Gestion de problemas requiere una
herramienta de software que se adaptan al rea de DIGETI.
Para la seleccion de la herramienta se hizo una evaluacion previa a través en un analisis
comparativo, como se muestra en la siguiente tabla 89.
Los pasos a seguir fueron los siguientes:
1. Se definié los requerimientos y los criterios de evaluacion segun las diversas
caracteristicas del software. (Informe completo, Anexo 30)
2. Se comprob6 que software cumple con los requerimientos establecidos por la
ITIL.
Se determind que el software que cumple con los requerimientos es “SysAdid” por sus
principales caracteristicas:
= Soporte de Procesos ITIL: gestion de incidentes, gestion de problemas, gestion de
cambios, gestion de nivel de servicio, gestion de conocimiento, gestion de activos
de TI.
= Base de datos de configuracion
= Automatizacion de los procesos de service desk mediante reglas de enrutamiento,
prioridades y mas.
= Flexibilidad: personalizable, configurable y satisface las necesidades especificas y
requerimientos de la organizacion.
= Informes personalizados de las diversos procesos, tareas y proyectos.
En el anexo — Guia de usuario administrador SysAid se ilustran las elementales

funcionalidades de la herramienta para la Gestion de Incidentes y Gestion de Problemas.
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Tabla 13.

Analisis comparativo de las herramientas de software.

Requerimientos

Herramientas

SysAid Jira ManageEngine
Service Desk
Plus
Valo | Pondera | Valo | Pondera | Valo | Pondera
r do r do r do
Técnicos (2) | Idioma 3 6 3 6 3 6
disponible
Portal de 3 6 3 6 3 6
acceso Web
Multiplaform | 3 6 3 6 3 6
a (Linux,
Windows)
Soporta 3 6 3 6 3 6
usuarios
concurrentes
Alojamiento | 3 6 3 6 3 6
en la nube
Ofrece demo | 3 9 3 9 3 9
gratuita
Crea 3 9 3 9 3 9
Informes
Alertas por 3 9 3 9 3 9
Gmail
Visualizacién | 3 9 3 9 3 9
de manera
general todos
los registros
creados
Clasificaciéon | 3 9 3 9 3 9
de tickets
Realiza 3 9 3 9 3 9
busquedas
Exporta en 3 9 2 6 2 6
formatos de
PDF, hoja de
calculo, etc
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Perfiles de
acceso

Asignacion
de prioridad a
Incidencias

Asociacion
de
Incidencias a
SLA

Categorizacio
n de
Incidentes

Mantenimien
to y soporte

Politica de
actualizacion
y
mantenimient
0

Ayuda en
linea

Grupos de
usuarios

Gestion de
Servicios de
Tl

Gestion de
Incidentes

Gestion de
problemas

Otros

Precio

Personalizaci
on

Crecimiento
en la
organizacion

Fiabilidad

Facil de usar

Escalabilidad

Flexible

W W w w

W W w w

W W ww

W W w w

W W w w

W WwWw w

Total

176

155

166
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Anexo 6. Informe de evaluacion de software de gestion de soporte de soporte de
Servicio.
1. Descripcion general

El presente informe describe el proceso de seleccion de una herramienta Informatica
de gestion de soporte de servicios (ITSSM) que tenga implementado los procesos de
gestion de incidencias y gestion de problemas.

Se realizo el proceso de seleccion de las diversas herramientas de software que existen
en todo el mercado, y se llegd a la clasificacion de tres softwares de acuerdo a los
requerimientos y criterios de evaluacion.

2. Objetivos

El objetivo principal es poder seleccionar la herramienta de software que cumpla con
los requisitos y con los procesos disefiados para la gestion de incidencias y gestion de
problemas para la DIGETI.

Se considerd el uso del software, porque facilita la gestion eficiente de los procesos de
gestion de incidencias y problemas, ademas la obtencion de reportes, informes
estadisticos que ayuda a la monitorizacion de las actividades, conllevando a un buen
desempefio en las diversas funciones que realiza el personal de TI.

Con la implementacion de ITIL en los procesos de gestion de incidencias y gestion de
problemas y la ayuda de la herramienta de software, contribuye a la calidad de servicio
de Tl y la satisfaccion de los usuarios.

3. Analisis de pre seleccion

Con los diferentes productos de ITSSM en el mercado se tomé en cuenta dos fuentes
principales para poder seleccionar el software apropiado:

a. Seis pasos inteligentes para el éxito de la seleccion de herramientas

gestion de servicios de T1 (ITSM).
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Identificar la herramienta correcta de administracion de servicios de Tl basadas en
ITIL es un gran desafio. Los lideres de 1&O utilizan esta guia de seis pasos, que evallan
la madures, integracidn, licencias y la viabilidad de los diversos proveedores de software.

Los lideres de 1&0O deben satisfacer las necesidades de su organizacion especifica con
una herramienta que no solo apoyara las iniciativas actuales, pero también permitira la
mejora y el crecimiento.

En la siguiente imagen 33, se muestra la gréafica de los 6 pasos que todo lider de 1&0
deben seguir para seleccionar una herramienta de ITSM que proporcionara valor y
proporcionard una plataforma que se adapte a sus necesidades actuales y que permita

mejoras

Six Smart Steps for ITSM Tool Selection Success

1 Determine your target 180 maturity over the first 18 months of
implementing the new ITSM tool.

2 ) Decide on the type of licensing and hosting.

Deliberate popular ITSM tools using the Critical Capabilities for
3 ITSM Tools.

4 Deduce if prospective vendors have a suitable market strategy by
using the Magic Quadrant for ITSM Tools.

5 ) Distribute an RFP that focuses on 1&0 outcomes.

6 ) Discuss experiences of prospective ITSM tools with customer references.

I0: 340705 £ 2018 Gariner, Inc

Fuente: Gartner (enero de 2018).

Gartner 2018, https://www.gartner.com/doc/reprints?id=1-

50D55JZ&ct=180518&st=sb
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1. Determinar su nivel de madurez de 1&O: Lo primero que debes preguntarte es
¢Cudl es nuestro nivel actual de madurez de 1&0? ;A ddnde
queremos/necesitamos ir con ITSM en los proximos tres a cinco afios? Para poder
determinar el nivel de madurez. La hoja de ruta de una organizacion hacia la
madurez de 1&0O seria un mejor indicador de si una solucién cumple con los
requisitos de sus clientes. Las organizaciones de Tl con mayores niveles de
madurez pueden optimizar las inversiones con las herramientas de ITSM que
forman parte de las suites mas grande.

2. Compara las plataformas de licencias y hosting: No solo por el precio debe ser
la seleccidn, debe comprender las estructuras de precios comunes al comenzar un
proceso de adquisicion.

3. Utilice un enfoque de capacidades criticas para evaluar herramientas
populares: Esto permitird que la organizacion obtenga el maximo valor del
analisis de Gartnet basado en sus necesidades comerciales y tecnoldgicas unicas.

4. Evaluar las estrategias y la estabilidad de los proveedores: Los criterios de
inclusién y evaluacion de Magic Quadrant se basan en la posicion del mercado
global sobre las caracteristicas de las herramientas. EI desempefio de ventas y
marketing ayuda a comprender el impulso del proveedor, no garantiza una
adaptacion para una sola organizacion.

5. Redisefia tu herramienta ITSM: Asegurese de que la herramienta se ajuste a
una amplia gama de casos de uso, se centre en los resultados y enfatice el valor.

6. Aprovechar las referencias de clientes existentes: Son una fuente de
informacion esencial, pregunte acerca de las experiencias con el proveedor, asi

como el software en si.
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b. Reporte de G2 Crowd Grid
G2 Crowd es una compafiia de revision de software empresarial lider en el mundo.
Proporciona la informacién que necesitan los profesionales de negocios para ganar
confianza en sus decisiones de compra y tener éxito en sus trabajos.
Las opiniones de los usuarios de G2 Crowd en tiempo real e imparciales le ayudan a
evaluar objetivamente qué es lo mejor para el negocio.
G2 Crowd Grid especifica cuatro categorias para los productos de software
1. Lideres: Herramientas de software que fueron calificados por los usuarios tienen
una escala sustancial, cuota de mercado, soporte global y recursos e servicios.
2. Contendientes: Presencia y recursos, pero sus productos han recibido
calificaciones por debajo del promedio de satisfaccion de los usuarios.
3. Nicho: No tienen la presencia en el mercado de los lideres.
4. Alto rendimiento: Productos que son altamente valorados por sus usuarios, pero
aun no han alcanzado la cuota de mercado y la escala de los vendedores en la
categoria de lider.

En la siguiente imagen se muestran los resultados para herramientas Service Desk:
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G2 Crowd Grild para software Service Desk - 2018
Fuente: https://www.g2crowd.com/categories/service-desk
Para la evaluacion se consideraron los productos de las categorias:
Lideres: Jira Service Desk, SisAid, ManageEngine ServiceDesk Plus, Samanage,
Freshservice, Mesa de ayuda Spiceworks, cherwell, Remedio BMC, Service Now.
Para culminar la etapa de pre seleccion se determiné 2 requisitos adicionales:
1. Disponible en idioma espafiol.
2. Certificacion ITIL en gestion de incidencias y gestion de problemas.
Finalmente, se identificé que los productos cumplen estos requisitos.
»  SysAid
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= JIRA service desk

» ManageEngine ServiceDesk Plus

1. Anadlisis de cada herramienta de software:

a. SysAid:

Incluye todo lo que necesita para una gestion de servicio de Tl efectiva en una solucién
Unica de ITSM alineada con ITIL. ITSM de SysAid incluye un médulo de gestion de
incidentes y de solicitudes de servicio de gran alcance, ademas de otras
capacidades centrales de ITIL tales como gestion de problemas y gestion de cambios.
Aln mas alla, también tiene deteccion de redes y gestion de activos de Tl incluyendo
gestion de dispositivos moviles, y los imprescindibles de hoy en dia en un soporte de Tl
tales como el portal de auto-servicio de los usuarios finales, restablecimiento de
contrasefia automatico, aplicaciones moviles, chat, IT benchmark, flujos de trabajo
avanzados, y caracteristicas de automatizacion. (SysAid Technologies Ltd., 2016a)

Ademas, cuenta con mas de 50 informes incorporados creados para:

= Analizar el rendimiento de su Mesa de Ayuda

Identificar las causas fundamentales de los problemas

= Seguir su inventario de hardware/software

Medir la calidad de su servicio

Prever las tendencias para el futuro

Actualmente tiene 3 procesos certificados por PinkVERIFY™: Gestion de Cambios,
Gestion de Incidentes y Gestion de Problemas.

Su costo se basa en el nimero de personas que administraran la herramienta, para 10
administradores el costo total por concepto de licencia de alojamiento en la nube es de

$2505 anuales. También se ofrece una licencia perpetua cuyo costo incluye el pago unico
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de $7510 y una cuota anual de $1502 por mantenimiento de software a partir del segundo
afo.
b. Jira service Desk

JIRA Service Desk combina un sencillo y potente interfaz de usuario, con una potente
gestion de SLA, y conexién con una base de conocimiento. De esta forma, JIRA Service
Desk disminuye los costes de formacion de los técnicos de soporte, permite reducir el
volumen de peticiones (gracias a la conexion con la base de

conocimiento), medir y definir el servicio proporcionado, gracias a los SLA e informes
en tiempo real.

AtSistemas (2013) destaca sus principales caracteristicas:

= Interfaz simple e intuitiva: Portal de Clientes + BD de Conocimiento.

= Gestion de SLA: JIRA Service Desk ofrece un potente motor de reglas que le

permite establecer niveles de acuerdo de servicio (SLA).

= Colas personalizables: Las colas de trabajo permiten identificar el trabajo y

determinar cuando hay que realizarlo dado que pueden incluir criterios de SLA

= Informes en tiempo real.

Cuenta con la certificacion PinkVERIFY™ para cuatro procesos ITIL: Gestion de
Cambios, Gestion de Incidentes, Gestion de Problemas y Cumplimiento de la Solicitud.
El precio del software es de acuerdo al nUmero de agentes que lo administraran, por 10
agentes la licencia anual de alojamiento en la nube cuesta $2000, mientras que el
alojamiento propio consta de un pago unico de $2000, mientras que el alojamiento propio
consta de un pago unico de $3000 y de forma opcional, un pago anual

c. ManageEngine ServiceDesk Plus
Incluye todo lo que necesita para una gestion de servicio de T1 efectiva en una solucion

Unica de ITSM alineada con ITIL. ITSM de ManageEngine Service Desk Plus incluye
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un modulo de gestion de incidentes, problemas y de solicitudes de servicio de gran
alcance, ademas de otras.

Cuenta con diversas funcionalidades integradas en la gestion de proyectos, asignacion
de tickes, reglas de negocio, almacenamiento de datos, notificaciones, informes de help
desk, base de conocimiento y también las encuestas que se realizan a los usuarios.

El modulo de mesa de ayuda edicion estandar esta a $1195 (para 10 técnicos al afio).

Edicion profesional (help desk + asset management) esta a $95 (para 2 técnicos y 250
nodos anualmente)

Enterprise edition Help Desk + ITIL + Gestion de proyectos estad en $ 1195 (para 2

técnicos y 250 nodos)
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Uha Dnstitucion Adventista

- CONSTANCIA

EL Director de la Direccion General de Tecnologias de Informacion de la Universidad Peruana

Union Filial Tarapoto, que suscribe, HACE CONSTAR que:

Diana Elizabeth Garcia Tello y Sandrita Aracely Huaman Moreto, han desarrollado un disefio
para los Procesos de Gestion de Incidencias y Gestion de problemas aplicando ITIL v3, para el
area de DIGET! de la UPeU FT, en tal sentido se les brinda el reconocimiento y el respaldo, por

haber concluido satisfactoriamente el disefio propuesto.

Se expide la presente a solicitud de los interesados.

Tarapoto, 05 de noviembre de 2018
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