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Resumen

Se realizé un estudio cuyo propésito fue mejorar el proceso de gestion de incidentes del
area de informatica de la municipalidad provincial de lamas; se aplicd un disefio pre-
experimental en la cual se trabajé con 50 incidentes que se habian reportado en el area de
informatica de la municipalidad provincial de lamas. Se utilizé6 como instrumento una lista de
cotejos tanto para el pre test y pos test. Los resultados demuestran diferencia entre el pre y el
post test. Por lo tanto, se concluye que la implementacion de una mesa de ayuda para la

gestion de incidentes tiene una influencia positiva en el proceso de gestion de incidentes.

Palabras claves: Gestidn, SysAid, ITIL, Cotejos, BPMN.



Xi

Abstrac

A study was carried out whose purpose was to improve the incident management process of
the IT area of the provincial municipality of Lamas; A pre-experimental design was applied in
which we worked with 50 incidents that had been reported in the IT area of the provincial
municipality of Lamas. A checklist was used as an instrument for both the pre-test and post-
test. The results show a difference between the pre and post test. Therefore, it is concluded that
the implementation of a help desk for incident management has a positive influence on the

incident management process.

Key words: Management, SysAid, ITIL, Checks, BPMN.
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Capitulo 1

El problema

1.1. Antecedentes de la investigacion

Cordova & Lopez (2018), Gestion de incidentes y problemas con ITIL v3.0 para el

proceso de soporte técnico en la universidad autonoma del Peru

Resumen:

Obijetivo: Determinar en qué medida la Implementacion de Gestién de Incidentes y
Problemas con ITIL v3.0 mejora el proceso de soporte técnico en la Universidad Autonoma del
Perl. Metodologia: se realizd una investigacion aplicada de nivel experimental. Con una muestra
de 30. Se aplic6 como instrumento fichas de observacidn, entrevista y cuestionario. El resultado
obtenido fue que los incidentes estan mejor gestionados. En conclusién la implementacion de
gestion de incidentes y problemas ayudd a minimizar el tiempo a la resolucion de los incidentes y

ayudo a mejorar la satisfaccion de los usuarios.

Malaga Tejada (2016), Modelo de Gestion de Incidentes Basado en ITIL v.3

Resumen:

Obijetivo: proponer un modelo para una empresa que permita gestionar las incidencias.
Metodologia: se realiz6 una investigacion descriptiva-propositiva con disefio no experimental con
una muestra de todos los servicios relacionados a las TIC. Se aplicé como instrumentos la técnica
de observacién y revision documental. Los resultados fueron que la gestion de incidentes esta
clasificados adecuadamente, estan definidos los pasos para registrar los incidentes y hay mejor

calidad en atencion a los clientes. En conclusién fue posible disefiar un modelo que permita
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gestionar los incidentes y fue posible definir los pasos a seguir para resolver los incidentes

ocasionados.Malaga Tejada (2016).

Mixan (2016), Implementacién de un service Desk basado en ITIL para mejorar la gestion

de incidentes de los servicios de T1 en la empresa el Roble Medic SAC.

Resumen:

Objetivo: mejorar en la empresa los servicios de tecnologia de informacion de gestion de
incidentes. Metodologia: el autor realizé una investigacion cuantitativo y de disefio pre
experimental con una muestra de 50 registro de incidentes. Se aplicé como instrumento
observacion. El procesamiento de los resultados fue a través del software estadistico SPSS. Segun
Mixan ( 2016) en el proceso de gestion de incidentes mejord un 82.82, en el funcionamiento del
servicio un 82.72%, en el registro de incidentes mejord 88.40%, y en la calidad de servicio mejoro
56.25. En conclusion la implementacion de un service desk basado en ITIL ayudd a mejorar la

gestion de incidentes de los servicios de Tl

1.2. Descripcion del problema

Segun Loayza (2015), la gestion de incidentes es de vital importancia para las empresas, su
objetivo primordial es resolver cualquier incidente que cause una interrupcion de una manera

rapida eficaz y eficiente.

La presente investigacion se centra en el area informatica de la municipalidad provincial
de Lamas regién San Martin, esta ubicado en el jirdbn Z6simo Rivas N° 282 Lamas, cuenta con el
alcalde Onésimo Huaman Daza, 9 regidores, 2 trabajadores en gerentes municipales, 2

trabajadores en gerentes asesoria juridica, 6 trabajadores en gerencia de planificacién y
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presupuesto, 9 trabajadores en gerencia de secretaria general y 142 trabajadores en gerente

administracion y finanzas.

la municipalidad Provincial de Lamas es una institucion pablica encargada de la gestion
de las provincias, de sus distritos, centro poblado del pais, asi como prestar los servicios de
ambito local en sus correspondientes jurisdicciones, cuenta con el &rea de informatica que es

responsable de brindar servicios de TI.

Segun (Carbajal, 2019), El proceso de gestion de incidentes se desarrolla de la siguiente
manera: Los incidentes son reportadas por los usuarios via telefénica, mediante el chat que tiene
de contacto a todos los trabajadores de la municipalidad o personalmente acuden al area. Luego de
tener conocimiento, si en ese momento hay personal disponible, este se encarga de verificar el
incidente, de lo contrario, el usuario debe esperar a que alguien pueda atenderlo; el plazo de

espera no tiene un tiempo con exactitud.

En la actualidad el area de informética de la municipalidad provincial de Lamas no tiene

una adecuada gestion de incidentes.

La investigacion tiene como problema principal la deficiente gestion de incidentes en el
area de informética de la municipalidad provincial de Lamas, entre las causas principales son la
inadecuada definicion de procesos para la solucién de los incidentes, en general el personal del
area de informética no conoce como gestionar la solucion de los incidentes que son reportados
esto ocasiona que el procesos sea aun mas fastidioso y otra causa es que el personal de Tl no
estd adecuadamente capacitado para la busqueda de ayuda para la resolucion de los incidentes.

Esto genera insatisfaccion y desconfianza en los trabajadores.
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La implementacion de ITIL 4 permitira tener procedimientos definidos, se tendra un mejor

manejo de gestion de incidentes.

1.3. Formulacién del problema

¢Cémo mejorar el proceso de gestion de incidentes en el &rea de informatica de la

municipalidad provincial de lamas?

1.4. Formulacién de los problemas especificos

¢En qué medida el nivel de competencia laboral mejorara aplicando ITIL 4?

¢En qué medida la estandarizacién del proceso mejoraré aplicando ITIL 4?

¢En qué medida las herramientas de registro de incidentes mejoraré aplicando ITIL. 4

1.5. Objetivo general

Mejorar el proceso de gestion de incidentes del area de informatica de la Municipalidad

Provincial de Lamas.

1.6. Objetivos especificos

- Determinar en qué medida el nivel de competencia laboral mejorara aplicando ITIL 4.

- Determinar en qué medida la estandarizacion del proceso mejoraré aplicando ITIL 4.
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- Determinar en qué medida las herramientas de registro de incidentes Mejorara

aplicando ITIL 4.

1.7. Justificacion

Economico; Las TI deben dejar de verse como un costo improductivo. Las empresas que
estan retrasadas en el &mbito tecnoldgico estan perdiendo la oportunidad de monetizar sus
invenciones, y deberian actualizarse para no correr el riesgo de desaparecer. Asi mismo, existen
metodologias probadas con mejores practicas capaces de asociarlas en esa necesaria y urgente

reajuste.

De tal forma, ITIL es una de las metodologias que ayuda en los costos que conlleva
contraer el cambio. Pese a que es necesario hacer una inversion para implementar, los costos
generados por no contar con procesos estandarizados son mayores. Debido a lo anterior, al
implantar gestion de incidentes en una entidad segun ITIL 4 se reducen los costos, los procesos
con mayor madurez generan mayor productividad, es decir, menos errores y mas calidad, lo cual

automaticamente reduce costos.

Utilidad tedrica; ITIL es aplicable a cualquier tipo de organizacién para la gestion de
incidentes. Las buenas practicas para la gestion de servicios tecnoldgicos basadas en ITIL buscan
aumentar la eficiencia y productividad de los recursos, y pretende automatizar procesos

administrativos, técnicos y operativos.

Préctica y metodologica; Existe la necesidad de mejorar los procesos de gestion de
incidentes de la municipalidad Provincial de Lamas, dado que esto ayuda a generar beneficios a
los usuarios, la eficiencia en el servicio del soporte y el tiempo de respuesta a los incidentes

reportados.
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En el sector publico todavia estan atrasados en cuanto al uso estratégico de las tecnologias
de informacion, porque las Tl son aun vistas como centros de gastos, que precisamente solo
generan gastos y no ganancias; contar con la utilizacion de T1 en una entidad publica o privada
produce mayor satisfaccion de los usuarios tienen mejor calidad de servicio. Por estas razones, es
muy importante contar con el uso de las tecnologias, de ser asi podria desarrollarse mas la

competitividad general del pais.

Por lo tanto, viendo que las Tl ayuda al aumento de la productividad, existen normas y
estandares que ayudan a la buena gestion de las mismas, como es el caso de ITIL 4, que ayuda a
optimizar los tiempos de trabajo, también optimizar recurso y contar con una gestion de la

calidad.

1.8. Presuposicion Filosofica
Segun While(2019), Cualquier parte de una investigacion que queremos emprender con el
fin de alcanzar a la realidad, nos conectamos con la inteligencia poderosa e espiritual que actla
en todas las cosas y por medio de eso el pensamiento del hombre se pone en comunién con el

pensamiento de Dios, lo determinado con lo indefinido.

Segun lsaias (44:25), Dios es capaz de quitar la sabiduria adquirida, como también puede
darle la inteligencia al humilde y al menesteroso, por lo que es importante adquirir habitos de
orden, escrupulosidad y prontitud. Asi, Dios seguira regalando la sabiduria que se necesita para

emprender un proyecto.
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Ahora bien, utilizar ITIL 4 en los procesos de gestion de incidentes de la Municipalidad
Provincial de Lamas resultaria de gran importancia, lo cual ayuda a alcanzar la efectividad y la

eficiencia en la entrega y soporte de servicios, para lograr la calidad en la municipalidad.
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Capitulo 2

Revision de la literatura

2.1. Introduccion

Durante este capitulo se fundamentara los conceptos de la investigacion

2.2. La organizacion

Su funcién es gobernar los ingresos econdmicos y desarrollar labores, para el beneficio

de la comunidad.

2.3. Misién de la municipalidad provincial de Lamas

La mision de la municipalidad provincial de Lamas es ser una institucion que lidera el
cambio en la gestion local, prestamos con excelencia y dentro del marco legal los servicios
municipales, impulsan su desarrollo integral, la conservacion del medio ambiente y fomentamos

el bienestar y seguridad de los vecinos de la provincia de Lamas. ( Rodrigues paima, 2019)

2.4. Visién de la municipalidad provincial de lamas

Son una institucién que lidera el cambio en la gestion local, prestan con excelencia y
dentro del marco legal los servicios municipales, impulsan sus desarrollo integral, la conservacion
del medio ambiente y fomentan el bienestar y la seguridad de los vecinos de la provincia de

lamas. ( Rodrigues paima, 2019)
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2.5. Organigrama de la municipalidad provincial de lamas

e
= e

Figura 1: organigrama de la municipalidad provincial de lamas. ( Municipalidad Provincial de lamas)

2.6. ITIL

ITIL version 1 surgio a los principios de los 80, era llamado Método de Infraestructura de
la Tecnologia de Informacién del gobierno. Para hacer a ITIL mas accesible y menos costoso, la
actualizacion a la version 2 agrup6 los libros conforme a grupos razonables asignados a tratar

que cada uno cubre los procesos de administracion (Ruiz, 2010).

En diciembre de 2005, la Oficina de Comercio Gubernamental anuncié la actualizacion a

ITIL version 3, y fue publicada en mayo de 2007. ITIL version 3 consta de cinco libros: EI primer
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libro es estrategia del servicio, el segundo es disefio del Servicio, el tercer libro es transicion del
Servicio, la cuarta es operacion del Servicio y el tltimo libro es Mejora Continua (Ruiz, 2010). De
igual forma, describe sisteméaticamente un conjunto de buenas practicas para gestion de los

servicios de Tl (Zamora, 2016).

“Su mision es ofrecer mayor rentabilidad, mejorar los servicios publicos, y proporcionar

formas innovadoras para desarrollar la capacidad comercial de este sector” (Ayala, 2011, p. 6).

La version actual de ITIL 4 se lanz6 en el primer trimestre de 2019. Es la primera

actualizacion de ITIL desde 2011.

Itil 4 describe un modelo util para la entrega de productos y servicios habilitados por la

tecnologia.

universidad de sevilla (2019) “ en ITIL 4 encontramos de como emplear filosofias tales

como agile, DevOps y lean” (parrafo.5).

ITIL 4 se focaliza en ser un marco para la gestion de servicios, lo que manifiesta la

tendencia en aplicar las mejores practicas de servicio.

“Su mision es ofrecer mayor rentabilidad, mejorar los servicios publicos, y proporcionar

formas innovadoras para desarrollar la capacidad comercial de este sector” (Ayala, 2011, p. 6).

La version actual de ITIL 4 se lanzd en el primer trimestre de 2019. Es la primera

actualizacion de ITIL desde 2011.



22

Itil 4 describe un modelo til para la entrega de productos y servicios habilitados por la

tecnologia.

universidad de sevilla (2019) “ en ITIL 4 encontramos de como emplear filosofias tales

como agile, DevOps y lean” (parrafo.5).

ITIL 4 se focaliza en ser un marco para la gestion de servicios, lo que manifiesta la

tendencia en aplicar las mejores practicas de servicio.

2.7. Modelo de 4 dimensiones

ITIL 4 define cuatro dimensiones que deben considerarse para garantizar un enfoque

holistico de la gestion de los servicios:

v Organizaciones y personas

v Informacién y tecnologia

v Socios y proveedores

v" Procesos y flujos de valor

Estas 4 dimensiones son aplicables al Sistema de valores de servicio en general y a

servicios especificos

2.8. Sistema de valor de servicio ITIL 4(SVS)

Es un nuevo concepto de ITIL 4. Las SVS describe como todos los elementos y

actividades de la constitucion trabajan juntos como un método para adecuar la creacion de valor.
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El sistema de valor de servicio ITIL 4 incluye cinco componentes:

Cadena de valor de
servicio

Practicas

Figura 2: Sistema de valor de servicio ITIL 4(Inteligencia para servicios, 2019)

2.8.1. Principios rectores

Los principios guia de ITIL 4 son recomendaciones universales que pueden guiar a las
organizaciones en muchas situaciones, como "trabajar de manera integral” y "mantenerlo simple y

practico".

2.8.2. Gobernancia

La gobernancia tiene que ver con dirigir y controlar la organizacion.

2.8.3. Cadena de valor de servicio

Es el elemento central del sistema de valor del servicio ITIL 4. Muestra las actividades

claves para crear valor para los clientes. Las seis actividades para el valor son:



24

v" Plan

v Mejorar

v' Contratar

v' Disefio y transicion

v" Obtener/construir

v’ Entrega y soporte

2.8.4. Mejora continua

Abarca los procesos involucrados en la mejora de la gestidn de servicios dentro de la
empresa, ademas de las cuestiones relacionadas con el cierre de servicios o la jubilacion, es decir

describe como mejorar el servicio después de que se implemente. (Castro, 2012, pag. 22)

2.8.5. Practicas

ITIL 4 tiene 34 practicas:
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= ign Gestion de Mejoramiento Seguridad de la Gestion del Medicion y Cambio
34 Practlcas Arquitectura Continuo Informacion Conocimiento Reporte Organizacional

Gestion de la Analisis de . . Gestion del 3
Disponibilidad J Negocio J Actividades de la Cadena de Valor de Servicios Portafolio J

Capacidad y Control Gestion de 5
8 Desempefio J de Cambios J Planificar Proyectos ‘3
S Gestionde J Gestion de J 8
53 Incidentes Activos de Tl Disefio y d Riesgos _§
S Monitoreoy Gestién de Transicion Oeshidnds oy
.s Eventos Problemas Relaciones
.‘3 Gestion del 4 \a‘ ProductoS Gestion
] Gestion de s . A
() (& de QU/,- e“\ R Financiera de
o  Versiones J W J Compromisoll Dg¢ Sary, r/ oo 000"l y Servicios Servicios
o Ollzy |02t So
8 Configuracion Continuidad Gestion de
g del Servicio J del Servicio J Estrategia
© =
¥ Disefio del Gestion de
-

Gestion de Validacion y o Gestion y Gestion de

Niveles de Rquu::;monm Pruebas dal Gestion d_e Infr:le:trfuctura P i it Talsatoy

Servicio y ones SItio Implementaciones | y Plataforma Software Fusrza Laboral

Figura 3: Préacticas de gestion de ITIL 4(Oloya, 2019)

Las 34 practicas se agrupan en tres categorias

2.8.5.1.

v’ Gestion de estrategia

v" Gestion de la cartera

v Gestidn de la arquitectura

v’ Servicio de gestion financiera.

v" Mano de obra y gestion del talento.

v' Mejora continua

Practicas de Gestion Técnica

Practicas generales de gestion

/



v" Medicion y reporte

v Gestion de riesgos

v" Gestion de la seguridad de la informacion.

v" Conocimiento administrativo

v' Gestidn del cambio organizacional.

v Gestion de proyectos

v" Gestion de relaciones

v" Administracion de suministros

2.8.5.2. Précticas de gestion técnicas

v Gestion de la implementacién

v’ Gestion de infraestructuras y plataformas.

v Desarrollo y gestién de software

2.8.5.3. Practicas de gestion de servicios

v Analisis de negocios

v' Servicio de gestién de catalogo.
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Disefio de servicio

Gestion de nivel de servicio

Gestion de disponibilidad

Capacidad y gestion del rendimiento.

Gestion de la continuidad del servicio.

Seguimiento y gestion de eventos.

Servicio de mesa

Administracion de incidentes

Gestion de solicitudes de servicio.

Manejo de problemas

Gestion de la liberacion

Cambio de control

Servicio de validacion y pruebas.

Gestion de la configuracion del servicio.

Gestion de activos de Tl

2.8.5.3.1. Gestion de incidentes

27
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El objetivo principal de gestion de incidentes es resolver de manera rapida un incidente
que ocasiona obstaculo en el trabajo. Gestion de incidentes no se preocupa por encontrar 0
analizar las causas del incidente, simplemente busca solucionar en el menor tiempo posible

(Castro, 2012).

Asimismo, es responsable de registrar todas las incidencias que ocurre en las entidades, en
la mayor brevedad posible (Cinfuentes, 2017). El principal objetivo es volver a la situacion

normal, como era antes del incidente, rdpidamente (Evangelista & Uquiche, 2014).

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

Identificacion del incidente, registro del incidente, clasificacion del incidente, priorizacion
del incidente, diagnostico del incidente (inicial), escalado del incidente, investigacién/diagnostico

del incidente , resolucion/recuperacion y cierre del incidente (Evangelista & Uquiche, 2014).

Evangelista & Uquiche (2014) afirman que muchas veces a la hora de registrar un
incidente no estén todos los datos que se requiere. Por ello a la hora que se presenta un incidente

se debe verificar la lista de la incidencia y actualizarla mientras se finaliza la llamada realizada.

Evangelista & Uquiche (2014) nos comentan que la prioridad de una incidencia es la

ligereza con que un negocio necesita una solucion e impacto es la cantidad de usuarios afectados.

Segun Evangelista & Uquiche (2014) comentan que cuando se reporta un incidente el

encargado de recepcionar la llamada debe registrar la mayor cantidad de sintomas del incidente.
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Segln Evangelista & Uquiche (2014) dicen que existen dos formas para escalar un
incidente: uno es el escalado funcional se da cuando el grupo de primera linea no puede resolver
la incidencia y le dan paso al grupo de segunda linea de soporte y el centro de servicio al cliente
cree que ese grupo puede resolver la incidencia. Y sin caso la segunda linea no puede dar solucion
al incidente entonces dan paso al grupo de tercera linea. Y el escalado jerarquico se da cuando el
incidente presentado va subiendo de nivel para que los encargados conozcan muy bien la

incidencia y pueden encontrar una solucion adecuada.

Segun Evangelista & Uquiche (2014) dicen Cuando se gestiona una incidencia cada grupo
de soporte investiga las fallas y hace una evaluacién de todas estas actividades que deben estar

en un registro de incidentes y asi poder contar con una idea clara de las actividades realizadas.

Segln Evangelista & Uquiche (2014) dicen cuando el incidente ya esté resuelto se le pide
al usuario hacer el trabajo en su maquina el usuario avisara si estd conforme o si no esta

conforme. .

Segln Evangelista & Uquiche (2014) dicen que el area de soporte soluciona el incidente
ocasionado y después a cerrar la incidencia, verificando que si ha sido resulto y que los usuarios

estan plenamente satisfechos.

Por consiguiente, en la Figura 4 se muestra el flujo del proceso de gestion de incidentes.
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Figura 4: Gestion de incidentes basado en ITIL(Van Bon, y otros, 2008)

2.9. BPMN

Es una herramienta que permite modelar y documentar procesos de negocio. BPMN
permite entender y analizar los procesos con el fin proponer mejoras (Bizagi Process Modeler,
2012). Con el modelador Bizagi se pueden hacer diagramas y documentar procesos de la manera

mas rapida y facil.

2.9.1. Importancia de modelar con BPMN.

Business Process Model and Notation es un estandar internacional de modelo de procesos
aceptado por la comunidad, también es libre de cualquier metodologia de modelo de procesos,
para los procesos del negocio y la implementacion crea puentes tipificados para bajar el estropicio
y finalmente permite modelar los procesos de una manera igual y normalizada permitiendo ser

comprendido por todos los stakeholders. (NEXTECH, 2016)
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2.9.2. Simbolos utilizados en BPMN

Tabla 1: Simbolos utilizados en BPMN

Elemento Definicion Simbolo
Inicio Inicio de un proceso. —
(.
L
Fin Fin del proceso. O
Actividad Es la actividad que se hace dentro
del proceso.
Subproceso Se utiliza cuando genera un
producto las actividades
Decision Este simbolo significa decision,
exclusiva puede tomarse uno u otro camino,
pero no pueden tomar los dos el
mismo camino.
Compuerta Se activa cuando uno 0 méas .
inclusiva caminos se activan en un punto. p Y
Compuerta Se emplea de forma paralela
paralela cuando se utiliza dos 0 mas
actividades, _
Evento de Significa que un mensaje puede ser =
- - S lac =
mensaje enviado o recibido. Envia =
t. 3
Recibe ‘
Evento de Significa espera dentro del proceso.

temporizador
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Evento de
enlace

Artefactos

Linea de
secuencia de
flujo

Linea de
mensaje

Piscina (pool)

Carril (lane)

Si el procesos se encuentra muy
separada permite conectar dos
secciones

Muestra la informacion que una
actividad necesita. Mediante una
linea punteada se asocian a los
otros simbolos

Enlazar una actividad a otra.

Simboliza la unidn entre varios
procesos o pool.

Ejerce como contenedor de un
proceso.

Simboliza los distintos
participantes al interno de una
constitucion.

Envia al evento®
Ingresa el evento @

Documento -

Base de datos




Capitulo 3

Materiales y métodos

3.1. Introduccion

Durante este capitulo describimos brevemente el lugar de ejecucion, el tipo de
investigacion y el disefio del experimento que se realizo, donde se describid los pasos que se

seguio para el desarrollo de la investigacion.

3.2. Descripcion del lugar de ejecucion

La investigacion se ejecuté en el area de informética de la municipalidad provincial de

lamas.

3.3. Poblacion y muestra
3.3.1. Poblacion

Para el presente estudio se sintetiz6 como poblacion el registro de 70 incidentes.

3.3.2. Muestra

La muestra, teniendo como punto de partida a 50 registros de incidentes.

3.4. Tipo de investigacion

34

El tipo de investigacion es cuantitativa tipo aplicada porque la investigacion se guié a la

gestion de servicios de solucién de incidentes.
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3.5. Disefio de la investigacion

Disefio Pre-experimental analiza una sola variable, no existe ningun tipo de control. Este
tipo de disefio consiste en establecer un tratamiento en la modalidad de solo post prueba o en la de

pre prueba. (Ayalla, Paniagua , & Pérez, 2010)

Table 1: Disefio pre experimental

ESTRUCTURA PROCEDIMIENTO

GE1: Grupo experimental 1.Grupo de estudio

O: :Evaluacion pre test 2.Evaluacion pre test al grupo de estudio
X: Implementacion ITIL 4 3.Implementar ITIL 4

O:2: Evaluacion post test 4.Evaluacion post test al grupo de estudio

5.Comparacion de los resultados pre test y

evaluacion post test
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3.5.1. Grupo de estudio

Durante esta fase se identifico la poblacion de estudio y se definid la muestra a estudiar;
ademas de la construccién y validacion del instrumento de medicion para cumplir con los

objetivos de la investigacion.

3.5.2. Evaluar Pre Test

En esta fase se analiz6 el estado actual con la observacion directa antes de la

implementacion.

3.5.3. Implementacion
3.5.3.1. Seleccionar software

Se selecciond el softtware que esté alineado con ITIL.

3.5.3.2. Implementar software

Despues de seleccionar el software se implemento el software de mesa de ayuda para el

area de informética de la municipalidad provincial de lamas.

3.5.4. Evaluar Post Test

Fase que nos permitio conocer el estado de los procesos después de la implantacion de la

solucion; aplicando el mismo instrumento al grupo de estudio seleccionado.

3.5.5. Evaluacion de resultados

Se validd y compard los resultados obtenidos bajo la prueba estadistica.

3.6. Formulacion de la Hipotesis

3.6.1. Hipotesis general
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Ha: Con la implementacién de ITIL 4 Mejoraré el proceso de gestion de incidentes del

area de informética de la Municipalidad Provincial de Lamas.

Ho: Con la implementacién de ITIL 4 no Mejorara el proceso de gestion de incidentes del

area de informética de la Municipalidad Provincial de Lamas.

3.7. Identificacion de variable

3.7.1. Matriz de consistencia



Tabla 2: Matriz de consistencia

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLE

Problema general

¢ Como mejorar el
proceso de gestion de
incidentes en el area de
informética de la
municipalidad
provincial de lamas?

Problemas especificos

¢En qué medida el nivel de
competencia laboral
mejorara aplicando ITIL 4?

¢En qué medida la
estandarizacion del
proceso mejorara
aplicando ITIL 4?

¢En qué medida las
herramientas de registro
de incidentes mejorara
aplicando ITIL 4?

Objetivo general
Mejorar el proceso de
gestién de incidentes del
area de informatica de la
Municipalidad Provincial
de Lamas.

Objetivos especificos
Determinar en qué
medida el nivel de
competencia laboral
mejorara aplicando ITIL 4

Determinar en qué
medida la estandarizacién
del proceso mejorara
aplicando ITIL 4.

Determinar en qué

medida las herramientas
de registro de incidentes
Mejorara aplicando ITIL 4

Hipétesis general

Con la implementacién de ITIL
4, se mejorara los procesos de
gestion de incidentes en el
area de informatica de la
municipalidad provincial de
lamas.

Hipdtesis especificas

El nivel de competencia
laboral mejorara aplicando
ITIL4

La estandarizacion del proceso
mejorara aplicando ITIL 4

Las herramientas de registro
de incidentes mejoraran
aplicando ITIL 4

V. Independiente
ITIL4

V. Dependiente
Gestion de
incidentes

Fuente: Elaboracion propia
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3.7.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 3: Operacionalizacién de variables.

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES (KPI)
CONCEPTUAL OPERACIONAL
Gestion  de Préctica que Sera medida a Grado de
consiste en través de lista de conocimientos
incidentes minimizar el cotejo Nivel de de los procesos
impacto .
negativo de Capacidad
incidentes
mediante la
restauracion de Procesos % de uso de

la operacion
normal del
servicio lo mas
rapidamente
posible

estandarizados

Herramientas de
registros de

incidentes

procesos

estandarizados

N° de registros

optimas

Fuente : Elaboracion propia
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4.1. Introduccién

Durante este capitulo se desarrollo la construccion del sistema, bajo el disefio de

Capitulo 4

Desarrollo de la propuesta

40

investigacion propuesto, empezando por el analisis preparatorio, y se concluye con la evaluacién

Post Test.

Proceso actual (AS IS) de la gestion de incidentes

S
3
'-g' Reporta
- & incidencia
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g de espera disponible? conformidad
2 del trabajador
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Figura 5: AS IS gestion de incidencias

Fuente: Elaboracion propia
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4.2. Implementacion
4.2.1. Instalaciéon Windows server 2012

Se instal6 en primer lugar el windows server 2012 en la computadora.

4.2.2. MS SQL server

Se instalo MS SQL server en la computadora.

4.2.3. Implementar SysAid

Se implemento el software sysaid para poder registrar todas las incidencias que se reportan

diariamente.
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4.3. Proceso TO BE segun los lineamentos de ITIL

Wentificacion  registro S Analisis ¥ resolucion S validacidn de derre S Monitorizacidn y seguimineto

Trabajador

area de informatica

de gestion de incidentes

Nivel 27N

Gestion de incidentes

Figura 6: Proceso TO BE segun los lineamientos de ITIL

Fuente: Elaboracién propia

v Reportar incidencia

El usuario de la organizacion reporta las incidencias ya sea a través del celular, correo

electronico o de manera personal al service desk.

v Registro y clasificacion



En este subproceso las incidencias son registradas, categorizadas y priorizadas.

v" Diagnostico de la incidencia

En este sub proceso el service desk realiza un diagnostico de la incidencia, buscando

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

v" Resolucion

Si la incidencia se puede resolver en el primer nivel, se aplica la solucién hallada en la

actividad “Diagnostico de la incidencia”

v" Escalar incidente

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

v" Investigacion y resolucion

En este sub proceso de investigacion y Resolucion, se investiga la solucion que no fue

encontrada en el primer nivel, una vez hallada la solucion se procede al registro

v" Validar solucion

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

v" Cerrar incidencia

El Service Desk cierra la incidencia.

v Monitoreo del proceso

43



44

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

incidentes.

v" Revisar acciones ejecutadas

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

mismas.

v" 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.
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4.4. Pantallazos del sistema en uso

Figura 7: Inicio a SysAid

Ver: PREDETERMINADO

Search

O
O
O
O
O

= Nombre de pila + Apellido

Diana Carbajal
James Carbajal
Jorge Saavedra
katerine lopez

Welcome to SysAid!

User Name

sysaid ‘

Password

Type your password ‘

¥ Remember Me Forgot your password?

Help Desk Software by SysAid

© Nuevo

Qv

Mostrar 1-6 de 6

+ Dominio :+ Nombre de usuario ++ Email ¥ é celular é 4 D

Diana

James

Jorge

katerine

Figura 8: Registro de encargado del area de informatica.
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Mesa de ayuda  Incidentes Incidente - Nuevo

DEFECTO
- Solucién
Categoria *
Porfavor seleccione una categoria
Subtipe
DEFECTQ
Urgencia *

Bajo

Gancelar Aplicar | - | Formadedi | | Comport

Ocupaciones Mensajes gatos Impacto de ne. +2v ) ‘ a Ocultar panel superior
- Por faver seleccione una subcategoria - Seleccione categoria de tercer nivel -
Estado ~ Informacion de cierre
- Nuevo - None
Impacto ™ Prioridad =
- Bajo - Bajo -

Figura 9: Registrar incidente reportado.

Q O Y : ¢ Mostrando 21-45de 59 >
[J « # & Modificar hora i+ Categoria 4+ Subcategoria 4 Titulo Descripcién .+ Estado 4+ Solicitar usuario = Asignadoa .+ Urgencia
O 146 10-12-2019 08:50:51 Otro equipo Otros Impresora No Nuevo Jorge Saavedra Jorge Muy alto
0O 149 11-12-2019 07:58:21 Otro equipo Otros Internet No hay Nuevo Jorge Saavedra Jorge Bajo
0O 152 12-12-2019 08:28:56  Otro equipo Otros Internet No hay Nuevo Jorge Saavedra Jorge Normal
0O 156 16-12-2019 07:55:08  Otro equipo Otros. Monitor No prende Nuevo Jorge Saavedra Jorge Muy alto
O 161 16-12-2019 156:26:31 Otro equipo Otros Internet No hay Nuevo Jorge Saavedra Jorge Alto

m cnm om oo pmem om om o = 2 2 " 2 ey ac 0 =

Figura 10: incidente registrado.
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Capitulo 5

Resultados

5.1. Introduccion

El objetivo de este capitulo es brindar todos los resultados obtenidos de la investigacion,

bajo el marco de los objetivos planteados en el inicio del proyecto.

5.2. Resultados de la investigacion



FICHA DE OBSERVACION
AREA DE INFORMATICA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LAMAS
Fecha:

Datos del usuario que requiere servicio:

Nombre v apellido: Cargo: Departamento:

Categoria del Incidente: Sub categoria del incidente: ITEM:

Actividades

Si

No

Nivel de capacidad

i Tuvo el Conocimiento técnico para solucionar el incidente presentado?

;Considera que sus capacidades fueron aptas para solucionar el incidente?

iSe asignd a la persona adecuada para dar solucidn al incidente?

;El jefe de TI Coordind con el equipo técnico cuando se dio a conocer el incidente?

El jefe del drea informatica proporciona informacion v recomendaciones al responsable de dar solucidén al incidente?

Procesos Estandarizados

¢Tuvo a su disposicidn instrucciones o guias que le orientaron en la solucién del incidente?

iEl encargado de dar solucién al incidente utilizé un procedimiento para clasificar el incidente, con un conjunto detallado de codigos de
clasificacion, priorizacién e impacto?

¢El encargado de dar solucién al incidente utilizd algin procedimiento para comunicar el progreso del incidente?

¢El encargado de dar solucion al incidente utilizé algin procedimiento para el cierre de incidentes?

"

Herramientas de registro de Incid

;Utilizd una plantilla para registrar el incidente presentado?

:La plantilla que utilizé le permitié registrar de manera adecuada el incidente?

Después de solucionar el incidente, registra la solucidn dada?

Figura 11: Lista de cotejo.
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5.2.1. Andlisis de hipotesis

Hipotesis Especifica 1

Determinar en qué medida el nivel de competencia laboral mejorara aplicando ITIL 4

1.- Plantear la hipotesis

Formulacion de hipotesis estadistica

Hipotesis especifica 1

HO: El nivel de competencia laboral no mejorara aplicando ITIL 4

H1: El nivel de competencia laboral mejorara aplicando ITIL 4
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Tabla 4: Nivel de capacidad Pre test

¢El jefe de
Tl coordind ¢ El jefe del area
¢Considera con el de informatica
¢ Tuvo que sus ¢ Se asigno equipo proporciona
conocimiento capacidades a la persona técnico informacién y
técnico para fueron aptas  adecuada cuando se recomendaciones
solucionar el para para dar dio a al responsable
incidente  solucionar el  solucion al conocer el de dar solucion al
presentado? incidente? incidente? incidente? incidente?
Valido 50 50 50 50 50
Media 0.46 0.38 0.32 0.00 0.00
Error estandar de la 0.071 0.069 0.067 0.000 0.000
media
Mediana 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Moda 0 0 0 0 0
Desv. Desviacion 0.503 0.490 0.471 0.000 0.000
Varianza 0.253 0.240 0.222 0.000 0.000
Rango 1 1 1 0 0
Minimo 0 0 0 0 0
Maximo 1 1 1 0 0
Suma 23 19 16 0 0

50
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Tabla 5: Nivel de capacidad Post test

¢El jefe de
Tl coordind ¢ El jefe del &rea
¢Considera con el de informatica
¢ Tuvo que sus ¢ Se asigné equipo proporciona
conocimiento capacidades a la persona técnico informacién y
técnico para fueron aptas  adecuada cuando se recomendaciones
solucionar el para para dar dio a al responsable
incidente solucionar el solucion al conocer el de dar solucion al
presentado? incidente? incidente? incidente? incidente?
N Valido 50 50 50 50 50
Media 0.92 0.88 0.88 0.98 0.98
Error estandar de la 0.039 0.046 0.046 0.020 0.020
media
Mediana 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00
Moda 1 1 1 1 1
Desv. Desviacion 0.274 0.328 0.328 0.141 0.141
Varianza 0.075 0.108 0.108 0.020 0.020
Rango 1 1 1 1 1
Minimo 0 0 0 0 0
Maximo 1 1 1 1 1
Suma 46 44 44 49 49

En pre test dio a conoci6 que de 50 incidentes solo 23 tuvo conocimienrto técnico para dar
solucion al incidente, mientras en el post test de 50 incidentes en 46 si tuvo conocimiento técnico

para solucionar el incidente.

En pre test, solo en 19 incidentes se cosidera que sus capacidades fueron apatas para dar

solucion al incidente, mientras en el post test en 44 incidentes.
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En pre test de 50 incidentes, en solo 16 se asigné a la persona adecuada para dar solucion
al incidente, mientras en pre test en 44 incdentes se asigno a la persona adecuada para dar

solucién al incidente.

En pre test de los 50 incidentes reportados el jefe de Tl no coordiné con el equipo técnico,

mientras que en el post test en 49 incidentes si coordind.

En pre test de los 50 incidentes el jefe de area informética no proporciona informacion
para dar solucién al incidente, mientras que en post test de los 50 incidentes, en 49 si proporciona

informacion.

En conclusién podemos decir que el nivel de competencia laboral mejor6 aplicando ITILA4.



Hipotesis especifica 2
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HO: Con la implementacion de ITIL 4, no se mejoraré los procesos de gestion de

incidentes en el area de informética de la municipalidad provincial de lamas.

H1: Con la implementacion de ITIL 4, se mejorara los procesos de gestion de incidentes

en el area de informatica de la municipalidad provincial de lamas.

Tabla 6: Procesos estandarizados Pre test

El
encargado de
dar solucion
al incidente
utilizé un

procedimiento ¢El
para clasificar encargado de
¢ Tuvo a su el incidente, dar solucién S El
disposicion con un al incidente  encargado de
instrucciones conjunto utilizé algin  dar solucién
oguias que detallado de procedimiento al incidente
le orientar6n  codigos de para utilizé algan
enla clasificacion, comunicar  procedimiento
solucién del priorizacion e para el cierre  para el cierre
incidente? impacto? de incidente? del incidente?
N Valido 50 50 50 50
Media 0.00 0.00 0.00 0.00
Error estandar de la 0.000 0.000 0.000 0.000
media
Mediana 0.00 0.00 0.00 0.00
Moda 0 0 0 0
Desv. Desviacién 0.000 0.000 0.000 0.000
Varianza 0.000 0.000 0.000 0.000
Rango 0 0 0 0
Minimo 0 0 0 0
Suma 0 0 0 0




Tabla 7: Procesos estandarizados Post test

S El
encargado de
dar solucion
al incidente
utilizé un
procedimiento ¢El
para clasificar encargado de
¢Tuvoasu  elincidente, dar solucion ¢El
disposicion con un al incidente  encargado de
instrucciones conjunto utilizé algtn  dar solucién
oguias que detallado de procedimiento al incidente
le orientar6n  codigos de para utilizé algan
enla clasificacion, comunicar  procedimiento
solucién del priorizacion e para el cierre  para el cierre
incidente? impacto? de incidente? del incidente?
N Valido 50 50 50 50
Media 1.00 1.00 1.00 1.00
Error estandar de la 0.000 0.000 0.000 0.000
media
Mediana 1.00 1.00 1.00 1.00
Moda 1 1 1 1
Desv. Desviacion 0.000 0.000 0.000 0.000
Varianza 0.000 0.000 0.000 0.000
Rango 0 0 0 0
Minimo 1 1 1 1
Suma 50 50 50 50

En pre test de 50 incidentes no tuvo a su disposicién instrucciones o guias que le orienten

en la solucién del incidente, mientras que el post test el 100% si tuvo.

En pre test el 100% no utilizd ningun procedimiento para clasificar el incidente, mientras

que en post test el 100% si utilizo.
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En pre test el 100%, el encargado de dar solucién al incidente no utiliz6 ningln
procedimiento para comunicar el progreso del incidente, mientras tanto en el post test el 100% si

utilizo.

En pre test el 100% no utilizé ningln procedimiento para el cierre de incidente, mientras

que en el post test el 100% si utilizo.

En conclusién con la implementacion de ITIL 4, se mejoro los procesos de gestion de

incidentes en el area de informética de la municipalidad provincial de lamas.

Hipotesis especifica 3

HO: Con la implementacion de ITIL 4, las herramientas de registro de gestion de

incidentes mejorara en el area de informatica de la municipalidad provincial de lamas.

H1: Con la implementacion de ITIL 4, las herramientas de registro de gestion de

incidentes mejorard en el area de informatica de la municipalidad provincial de lamas.



Tabla 8: Herramienta de registro de incidentes Pre test

¢Laplantila  ¢Después
que utilizé le de
¢ Utilizé una permitié solucionar el
plantilla para registrar de incidente,
registrar el manera registra la
incidente adecuada el solucién
presentado? incidente? dada?
N Valido 50 50 50
Media 0.00 0.00 0.00
Error estandar de la media 0.000 0.000 0.000
Mediana 0.00 0.00 0.00
Moda 0 0 0
Desv. Desviacién 0.000 0.000 0.000
Varianza 0.000 0.000 0.000
Rango 0 0 0
Minimo 0 0 0
Maximo 0 0 0
Suma 0 0 0
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Tabla 9: Herramienta de registro de incidentes Post test

¢Laplantila  ¢Después
que utilizé le de
¢ Utilizé una permitié solucionar el
plantilla para registrar de incidente,
registrar el manera registra la
incidente adecuada el solucién
presentado? incidente? dada?
N Valido 50 50 50
Media 1.00 1.00 1.00
Error estandar de la media 0.000 0.000 0.000
Mediana 1.00 1.00 1.00
Moda 1 1 1
Desv. Desviacion 0.000 0.000 0.000
Varianza 0.000 0.000 0.000
Rango 0 0 0
Minimo 1 1 1
Maximo 1 1 1
Suma 50 50 50
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En pre test el 100 % no utilizé una plantilla para registrar en incidente presentado,

mientras que el post test el 100% si utilizo.

En pre test el 100% no era adecuada la plantilla para registrar el incidente, mientras en

post test el 100% era adecuada.
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En pre test el 100% no registra despues de dar solucidn al incidente, mientras que en post

test si se registra.

En conclusién con la implementacion de ITIL 4, las herramientas de registro de gestion de

incidentes mejoro en el &rea de informatica de la municipalidad provincial de lamas.
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Capitulo 6

Conclusiones y Recomendaciones

6.1. Conclusiones

Después de haber concluido con el procesamiento de la prueba estadistica, a continuacion,

se presenta las siguientes conclusiones:

Queda demostrado que con la implementacion de ITIL 4, se mejord los procesos de

gestion de incidentes en el area de informatica de la municipalidad provincial de lamas.

- Se concluye que el nivel de competencia laboral mejoré aplicando ITIL 4.

- Se concluye que con la implementacion de ITIL 4, se mejoro los procesos de gestion de

incidentes en el area de informética de la municipalidad provincial de lamas.

- Con la implementacion de ITIL 4, se mejord los procesos de gestion de incidentes en el

area de informética de la municipalidad provincial de lamas..
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6.2. Recomendaciones

Segun lo obtenido y observado durante el proceso de desarrollo de la investigacién y del

producto se recomienda que:

- Seguir implementando mas practicas de gestion de servicios en el area de informatica

de la municipalidad provincial de Lamas.



61

Referencias
Malaga Tejada, G. A. (2016). Modelo de Gestion de Incidentes Basado en ITIL v.3.

Rodrigues paima, I. (2019). Obtenido de Municipalidad provincial de Lamas:
http://www.municipalidadlamas.gob.pe/

Ayala, J. (2011). Gestion de servicios aplicando buenas practicas ITIL. Obtenido de Universidad
Gabriela Mistral. [Memoria para optar al titulo de Ingeniero de Ejecucion en Informétical:
http://repositorio.ugm.cl/bitstream/handle/12345/151/ME.1J1%20%282%29%202011.pdf?sequen
ce=1&isAllowed=y

Ayalla, F., Paniagua, Y., & Pérez, D. (2010). Metodos de investigacion.

Bello, F. (s.f.). La investigacion tecnologica: o cuando la solucion es el problema. Obtenido de
http://servicio.bc.uc.edu.ve/faces/revista/abn13/6-13-3.pdf

Bizagi Process Modeler. (2012). User Guide. Obtenido de
http://biblioteca2.ucab.edu.ve/anexos/biblioteca/marc/texto/Modeler_manual_del_usuario2204.pd
f

Carbajal, D. (mayo de 2019). Gestion de incidentes. (F. Sangama Sangama, Entrevistador)

Castro, M. (2012). Gestion de incidentes con litl. Obtenido de Universidad Nacional de Trujillo. [Para
optar el titulo de Profesional de ingeniero Informatico]:
http://dspace.unitru.edu.pe/bitstream/handle/UNITRU/1436/Castro%20Rodriguez%20Max.pdf?s
equence=1&isAllowed=y

Cinfuentes, J. (2017). Propuesta de ajuste al modelo de gestion de incidentesde la empresa Claro
Colombia S.A. para el mejoramiento contintode los tiempos de respuesta basado en itil v3.
Obtenido de Universidad Santo Tomas.[Proyectode grado para optar por el titulo de Ingeniero de
Telecomunicacion]: https://docplayer.es/61117049-Proyecto-de-grado-para-optar-por-el-titulo-
de-ingeniero-de-telecomunicaciones-juan-fernando-cifuentes-obando-cod.html



62

Cordova, S., & Lopez, F. (2018). estién de incidentes y problemas con Itil v3.0 para el proceso de
soporte técnico en la Universidad Autonoma del Perd.

del Castillo, F. (2012). Rendicion de cuentas primer trimestre 2011. Obtenido de Municipalidad
Provincial de Lamas :
https://www.peru.gob.pe/docs/PLANES/10309/PLAN_10309 Presupuesto_Participativo 2011 -
_Basados_en_Resultados_2012.pdf

Evangelista, J., & Uquiche, L. (2014). Mejora de los procesos de gestion de incidencias y cambios
aplicando ITIL en la facultad de administracion-UNMP. Lima-Peru. Obtenido de
http://www.repositorioacademico.usmp.edu.pe/bitstream/usmp/1158/1/evangelista_c.pdf

Gbmez, J. (2012). Implantacion de los procesos de gestion de incidentes y gestion de problemas segun Itil
v3 en el area de tecnologia de informacion de una entidad finaciera. Obtenido de Pontificia
Universidad Catdlica del Peru. [Tesis para optar el Titulo de Ingeniero Informatico]:
http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/20.500.12404/1433/GOMEZ_ALVAREZ_J
ESUS_GESTION_INCIDENTES.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Huamani, P. (s.f.). La investigacion tecnoldgica. Obtenido de http://v-
beta.urp.edu.pe/pdf/id/4274/n/huamani-la-investigacion-tecnologica.pdf

Inteligencia para servicios. (2019). Praktiva. Obtenido de http://www.praktiva.com/itil-4_p2384303.htm

Loayza, A. (2015). Modelo de gestion de incidentes, aplicando itil v3 en un organismo del estado
peruano. Obtenido de Universidad de Lima. [Para optar el titulo profesional de Ingeniero de
sistemas]:
http://repositorio.ulima.edu.pe/bitstream/handle/ulima/3143/Loayza_Uyehara_Alexander.pdf?seq
uence=1&isAllowed=y

Mellado, J. (s.f.). Disefio experimentales.

Mio, P. (2016). Disefio de un modelo de gestion de incidentes y gestion de problemas segun ITIL versién
3 para mejorar el proceso de infraestructura tecnolégica de la empresa Distribuciones M. Olano
S.A.C. Obtenido de Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo. [Para obtener el titulo de ingeniero
en computacion e informétical:
http://repositorio.unprg.edu.pe/bitstream/handle/UNPRG/1114/BC-TES-
5892.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Mixan , B. (2016). IMPLEMENTACION DE UN SERVICE DESK BASADO EN ITIL PARA MEJORAR
LA GESTION DE INCIDENTES DE LOS SERVICIOS DE Tl EN LA EMPRESA EL ROBLE
MEDIC SAC.

Municipalidad Provincial de lamas. (s.f.). Obtenido de Municipalidad Provincial de lamas:
http://municipalidadlamas.gob.pe/recursos/documentos/ORGANIGRAMA . pdf

NEXTECH. (2016). ;Qué es BPMN y para qué sirve? Obtenido de https://nextech.pe/que-es-bpmn-y-
para-que-sirve/

Oloya, J. (marzo de 2019). Linkedin. Obtenido de https://www.linkedin.com/pulse/itil-4-2019-y-la-co-
creaci%C3%B3n-de-valor-con-34-gesti%C3%B3n-olaya-t-phd



63

Puello, O. (2012). Gerencia informatica. Obtenido de Tema: Introduccidn a la gerencia informaticay a la
direccion de proyectos:
http://manglar.uninorte.edu.co/bitstream/handle/10584/2216/Estrategia%20del%20servicio.pdf?s

equence=1

Puello, O. (s.f.). Gerencia informatica. Obtenido de
http://manglar.uninorte.edu.co/bitstream/handle/10584/2216/Estrategia%20del%20servicio.pdf?s
equence=1

Ruiz, E. (2010). Mistileon (Metodologia que Integra Seguridad en ITIL Evolucionada y Orientada a la
Normalizacién). Obtenido de Universidad Nacional de Educacion a Distancia. [Tesis]: http://e-
spacio.uned.es/fez/eserv/tesisuned:IngInf-Eruiz/Documento.pdf

Saavedra, J. (20 de Setiembre de 2018). Problematica en la municipalidad Provincial Lamas respecto las
TI. (F. S. Sangama, Entrevistador)

universidad de sevilla. (2019). Presentacion Framework ITIL4 - itSMF. Obtenido de
eii.us.es/index.php/eventos-pasados/354-presentacion-framework-itil4-itsmf

Van Bon, J., De Jong, A., Kolthof, A., Pieper, M., Tjassing, R., Van der Veen, A., & Verheijen, T.
(2008). Fundamentos del ITIL. Holanda: Colofén.

Vasquez, A. (2014). Usodel ciclo de vida del ITIL para la adopcion de servicios en la nuve pymes
Mexicanas. Obtenido de Universidad Iberoamericana. [Tesis para optar el grado de Maestro en
Administracién de Servicios de Tecnologia e Informacion]:
http://www.bib.uia.mx/tesis/pdf/015835/015835.pdf

While, E. (2019). La Educacién . Obtenido de https://m.egwwritings.org/es/book/1702.45
White, E. (s.f.). Ciencias de la tierra. Argentina: Centro de Investigacion White.

Zamora, E. (2016). Sistema de gestion de servicios basados en procesos para la coordinacion general de
tecnologias de la informacion y comunicacion del hospital"Carlos Andrade Marin. Obtenido de
Universidad del Pacifico: http://repositorio.upacifico.edu.ec/bitstream/40000/182/1/MBA-UPAC-
27836.pdf





