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RESUMEN

En la reciente investigacion se desarrolld un sistema Web basado en los procesos
Operacion del Servicio del marco de trabajo ITIL V3, como asi también la
estandarizacion de los flujos de trabajo de la empresa para asi mejorar la Gestion de los
Servicios de TI que esta presta a sus disantos clientes en el Norte del Pais para el periodo
2018. Se tom6 en consideracion como poblacién la cantidad de atenciones de servicio en
los distintos tipos como lo son para esta investigacion a través de peticiones de servicio o
solicitud de atencidon por fallos, la muestra se realizd por conveniencia del investigador,
durante 1 mes que fue el periodo de tiempo en que se realizaron la medicion de datos para
la investigacion. Se optd por el lenguaje de desarrollo PHP, el gestor de base de datos de
Mysql, para la creacion de la plataforma Web, se utilizé la metodologia ICONIX. Para el
desarrollo de esta investigacion se utilizé el disefio experimental Pre-Test y Post-Test,
tomando como técnica de recoleccion de datos a las entrevistas realizadas al personal
encargado de la Gestion de Servicios, como asi también a la observacion, de acuerdo con
los objetivos propuestos en la investigacion. Logrando resultados que mejoraron la
Gestion de los Servicios de TI, ya que se redujo el tiempo de coordinacion de atenciones
por fallos de hasta 76.13%, también se redujo el tiempo de atencion de peticiones de
servicio de hasta un 70.17%, y el nimero de atenciones que no cumplieron con los
acuerdos de niveles de atencién se redujo en un 85.71%. Finalmente, se concluyo, que el
desarrollo de un Sistema Web basado en ITIL V3 mejoro significativamente en la Gestion

de servicios de Ti de la empresa ABS Servicios Informaticos E.I.R.L.

Palabras Clave: Gestion de Servicios, ITIL V3, Sistema Web, SLA
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ABSTRACT

In the recent research, a Web system was developed based on the Service Operation
processes of the ITIL V3 framework, as well as the standardization of the workflows of
the company in order to improve the Management of the IT Services it provides. its
dissent clients in the North of the Country for the period 2018. The number of service
attentions in the different types was taken into consideration as a population, as they are
for this investigation through service requests or requests for attention due to failures, the
sample It was done for the convenience of the researcher, during 1 month, which was the
period of time in which the measurement of data for the research was carried out. We
chose the PHP development language, the Mysql database manager, for the creation of
the Web platform, the ICONIX methodology was used. For the development of this
research, the Pre-Test and Post-Test experimental design was used, taking as a data
collection technique the interviews carried out with the personnel in charge of Service
Management, as well as the observation, in accordance with the objectives proposed in
the investigation. Achieving results that improved the Management of IT Services, since
the time of coordination of attentions due to failures of up to 76.13% was reduced, the
service request attention time of up to 70.17% was reduced, and the number of Attentions
that did not comply with the agreements for levels of care were reduced by 85.71%.
Finally, it was concluded that the development of a Web System based on ITIL V3
significantly improved in the IT Services Management of the company ABS Servicios

Informaticos E.l.R.L.

Keywords: Service Management, ITIL V3, Web System, SLA
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1.1. Realidad Problematica.
Hoy en dia las empresas presentan diferentes necesidades que las hacen recurrir
al uso de las TIC en general. Estas necesidades aluden a mejorar algunos o muchos
de sus procesos. Por otro lado estdn aquellas empresas que proveen TIC y
soluciones tecnoldgicas. El éxito de la tecnologia de la informacion en las
pequefias empresas de negocios se basa en la capacidad de satisfacer las
necesidades de un conjunto de clientes cada vez méas exigentes. “Aunque
tratandose de las medianas y pequefias empresas de servicios como las pequefias
empresas, las cuales no tienes un correcto flujo de atenciones de problemas e
incidentes que presentan sus clientes, lo que revoca en una mala gestion de los
servicios por parte de la empresa ya que los tiempos de atencidn son los que mas

suelen ser afectados”. (Freeman, 1997).

Segun (BON, 2010) indica que “Un servicio es un medio para entregar valor a
los clientes, facilitando los resultados que los clientes quiere conseguir sin asumir
costes o riesgos especificos”, por lo que es de vital importancia que los servicios

puedan generar valor en las empresas, mejorando su rendimiento.

La Gestion de Servicio por contar con distintos procesos para tratar los servicios;
esto puede incluir fallas, preguntas o consultas informadas por los usuarios
(generalmente a través de una llamada telefonica a la mesa de servicio), por parte
del personal técnico, o automaticamente detectado e informado por las
herramientas de monitoreo de eventos., dentro de la empresa se ve afectado por
los siguientes factores: no existe ningln tipo de registro de las atenciones de los
distintos servicios, el proceso de soporte se encuentra mal ejecutado, no existe
ningun tipo de control, tampoco existe medidas preventivas o correctivas, la
escasez de asignacion de recursos ante los distintos problemas que acontecen
dentro de la Institucion atendida, no existe una bitacora de fallas y reparaciones.

Es recurrente los inconvenientes que se presentan ya no se cuenta con un registro
adecuado dentro de la empresa, solo se cuenta con reportes en fisico, los cuales
suelen perderse con el tiempo o deteriorarse por muchas razones, lo que ocasiona
gue no se puedan implementar medidas correctivas y preventivas, estas medidas
evitan el surgimiento de reincidencias. Tampoco se cuenta con un procedimiento

de control y seguimiento, por lo que ni es posible identificar correctamente las
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fallas o un procedimiento generalizado para atender los problemas, lo que

ocasiona que se usen los recursos de forma inapropiada. (Anexo 1, Pregunta 11)

Segun (BON, 2010) “Los Procesos dan como resultado un cambio orientado hacia
un objetivo y utilizan la retroalimentacidn para efectuar acciones de automejora y
autocorreccion”. Otra posible definicion lo indica (Sescam, 2002) “gestion de
todas las actividades de la empresa que generan un valor afiadido, o bien conjunto
de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales transforma
elementos de entrada en resultados”, para la correcta aplicacion y mejora de estos
procesos es factible entonces seguir distintas metodologias o marcos de

referencias aprobados mundialmente.

Segun el Grupo P&A en su Blog (Oliveras, 2017) menciona que: “los recursos
de las empresas incluyen a todo aquello que permite a las organizaciones
conseguir sus objetivos, desde la maquinaria empleada o la plantilla encargada de
ejecutar el trabajo hasta el dinero para pagar a los proveedores o las instalaciones
de la fabrica”, estos si son bien empleados pueden generar muchas utilidades a la
empresa maximizando su rendimiento, mientras que por lo contrario su mal uso
acarrearia un desmesurado costo de mantenimiento, reparacion y entorpeceria los
procesos de negocios, como por ejemplo una impresora defectuosa impediria la
emision de documentos lo cual retrasarian los procesos del negocio y esto en

consecuencia se ven reflejados en pérdidas para la empresa.

Al no conseguir cumplir con un eficiente desempefio podrian generar una
desconfianza por parte del cliente. La cual como empresa prestadora de servicios
amenaza con la revalidacion de los proximos contratos, es decir asegurar al
cliente, ni tampoco la recomendacion de este para con otras en presas a fines, lo

gue como consecuencia seria devastador para su presencia dentro del mercado.
e Actualmente solo se realizan registros dentro de cuadros de Excel que

requieren ser filtrados y por el cual se pierde tiempo y puede verse afectado

por fallas del equipo. (Anexo 1, Preguntas 11 y 14)
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e Actualmente la coordinacion de atencion hasta que se logra contactar con
los usuarios afectados es de entre 30 hasta 45 minutos, segun lo reportado
por el Gerente de la empresa (Anexo 1, Pregunta 2).

e Actualmente no se cumplen con los Acuerdos de Niveles de Atencion en
su totalidad, generalmente esto ocurre por la demora en las coordinaciones
de atencion y la disponibilidad de los técnicos, lo que influye en
penalizaciones a la empresa. (Anexo 1, Preguntas 4, 5y 6).

e En este momento no se puede saber si hubo falla u Incidentes reportados
con el mismo detalle y solucionados con anterioridad. (Anexo 1, Pregunta
13)

e No setiene una forma de como prever el impacto de los servicios atendidos
y no atendidos. (Anexo 1, Pregunta 9)

e Se recurre a consultas con otras areas cuando no se suelen identificar los
Incidentes y su posible solucion, lo que dilata mas los tiempos de
atencion.(Anexo 1, Pregunta 12)

e EI Gerente indica que no cuentan con una Herramienta efectiva para la
Gestion de sus Servicios y que una Aplicacion Web seria viable por la
tecnologia y rapidez. (Anexo 1, Pregunta 14)

Segun la entrevista que se le realizo al Sr. Alexis Benites Silva, Gerente General
de la Empresa, sefialo que hasta 2 atenciones no cumplen con los Acuerdos de
Niveles de Atencion semanalmente y que las peticiones de Servicios pueden tardar
hasta 2 horas en ser coordinadas para su atencion.

Problemas.

P1. La demora excesiva de hasta 45 minutos en una coordinacion de atencion de
Incidentes o fallas que presenta un usuario de los clientes que tiene a cargo el Area
de TI.

P2. El tiempo excesivo que se tarda para la coordinacion de Peticiones de Servicio
sugeridos por los usuarios de los clientes que tiene a cargo el Area de TI.

P3. Numero elevado de Servicios atendidos que no cumplieron con los tiempos
en los Acuerdos de Niveles de Atencion.

P4. No reconocimiento de atenciones que pudieron ser resueltas con anterioridad

y desconociendo su método de solucion.
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Tabla A Problemas, Causas y Consecuencias

CAUSA

Poca disponibilidad por e

parte del Coordinador de
atenciones de TI y del
Técnico.

Demora en la asignacion
de atenciones de servicio

por parte del responsable.

Demora en la asignacion
de atenciones de servicio
por parte del responsable.

Demora en la validacion

de la categoria de
servicio a atender.
Poco control en las

atenciones realizadas.

No existe una bitacora de
atenciones con
disponibilidad por parte
de los técnicos.

No existe una
herramienta que apoye la

gestion del conocimiento.

e EI

PROBLEMAS

La demora excesiva
de hasta 45 minutos en
una coordinacion de
atencion de Incidentes
o fallas que presenta
un usuario de los
clientes que tiene a

cargo el Area de TI.

tiempo excesivo
que se tarda para la
de
Peticiones de Servicio

coordinacion

sugeridos por los
de

clientes que tiene a

usuarios los

cargo el Area de TI.

e NuUmero elevado de

Servicios  atendidos
que no cumplieron
con los tiempos en los
Acuerdos de Niveles

de Atencion.

e No reconocimiento de

atenciones que
pudieron ser resueltas
con anterioridad y
desconociendo su

método de solucién.

CONSECUENCIA

Dilatacion en la
atencién de servicios.
Mala impresion de la

imagen de la empresa.

Penalizaciones  por
atenciones que no
cumplen con los

tiempos acordados.
Dilatacion en la
atencion de servicios.

Clientes insatisfechos.
Mala impresion de la

imagen de la empresa.

Penalizaciones  por
atenciones que no
cumplen con los

tiempos acordados.

Dilatacion en la
solucion de las distintas
atenciones por fallas en
equipos y
aplicaciones.

los

Menor produccion de
atendidos
de

servicios
acumulacion

atenciones en cola.
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1.2. Trabajos Previos
1.2.1. Internacionales:

La Tesis presentada por el Autor: Diana Castafio Arrieta donde Implementa
los procesos de Gestién de Cambios, Incidentes y Requerimientos de
servicio basado en el marco de trabajo ITIL en el area de Tl de la empresa
Soluciones Empresariales 360° de la ciudad de Barranquilla en el afio 2018.
(CASTANO, 2018)
Autor: Br. Diana Castafio Arrieta
Institucion: Universidad Nacional Abierta y a Distancia
Afio: 2018
Resumen:
En esta investigacion de aplicaron las recomendaciones y buenas practicas
del marco de trabajo de ITIL, para los disefios de los procesos de gestion de
cambios, incidentes y sus requerimientos del area de TI, de la empresa
Soluciones Empresariales 360°, ya que actualmente no se tienen estos
procedimientos bien definidos, lo cual dificulta el control y realizacion de
las mediciones de efectividad del area. Utilizando un enfoque cualitativo, e
cual es un tipo de investigacion interpretativa, la cual es apropiado para este
tipo de investigacion debido a la utilizacion de la observacion y analisis de
la forma actual de trabajo del personal del area de Tl de la empresa, de tal
manera que se logren identificar los problemas o distintos aspectos de
mejora. En los resultados mostrados en la investigacion se analiza la
asignacion de responsables de las atenciones, para poder identificar la
cantidad de requerimientos que llegan a ser atendidos por el primer nivel, y
cuales requieren un escalamiento a niveles superiores, encontrando que en
promedio el 77% de las solicitudes de atencion, son atendidas en el primer
nivel, sin la necesidad de su respectivo escalamiento. Se encontraron que de
86 casos vencidos y 304 atenciones que fueron realizadas en los tiempos
establecidos dan como resultado que el 78% cumplieron, y para el mes
posterior el cumplimiento ascendi6 al 80%, lo cual indica que en los
proximos meses se debera hacer un monitoreo para identificar si se trata de
un dato atipico o si realmente se deban tomar medidas correctivas para el

cumplimiento de las atenciones o estas tengan un nivel mas alto.
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Aporte:

La investigacion mencionada proporciona metodologias y cuadros
detallados del progreso de la aplicacion de las Buenas Practicas de ITIL, y
cémo influye dentro de los procesos cotidianos del &rea de Soporte en base
al mejoramiento del flujo de trabajo, del que sera beneficioso para el

desarrollo de la investigacion propuesta.

1.2.2. Nacionales
La Tesis presentada por el Autor: Anthony Delgado Chavarri donde
Implementa el marco de trabajo ITIL para el apoyo de la Gestion de
Servicios del Centro de Sistemas de Informacion que se encuentra en la
Gerencia Regional de Salud de la ciudad de Lambayeque en el Afio 2015.
(CHAVARRI, 2015)
Autor: Br. Anthony Hans Delgado Chavarri
Institucion: Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo
Afo: 2015
Resumen: En la presente investigacion se analiza la situacion actual y
presenta una propuesta para la mejora del servicio de atencion al cliente por
medio del &rea de T1 del Centro de Sistemas de Informacion de la Gerencia
Regional de Salud en Lambayeque. Buscando conseguir que se alineen el
area de TI con la estrategia de la compafiia y sus necesidades, para poder
convertirse en un aliado estratégico. Se utilizaron encuestas y fichas de
observacion para la obtencion de dicha informacién, logrando definir las
deficiencias en los servicios que se brindaban; en base a este analisis se
propusieron posibles soluciones para contrarrestar los problemas
encontrados.
Por los Resultados obtenidos se determina que al incorporar herramientas
basadas en ITIL, se mejord la gestion de los tiempos de solucion de los
problemas reportados de TI en un 65%, teniendo ahora una duracion
promedio de 15 minutos, lo que indica que el 100% de atenciones de
servicios fueron atendidos satisfactoriamente en base a los estipulado en los
acuerdos de nivel de servicio.
Aporte: Latesis indica que con la implementacion de la gestion de los niveles

de servicio del Area de Sistemas aprovechando las mejores précticas, sobre
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la provision y soporte de Servicio Tl presentadas por dicho esquema, la
empresa conseguird dar mejores respuestas a las necesidades del negocio y
la mejora de los requerimientos de sus clientes. Haciendo que este proyecto
aporte significativamente, ya que lo que se busca en mi proyecto de tesis es
una mejora en la calidad de los servicios prestados por parte de la empresa

en base a sus tiempos de respuesta que tendran con la solucién propuesta.

La Tesis presentada por el Autor: Mendoza, Lesly Lizett Hoyos donde
Implanta un Sistema Web y M6vil con base en Help Desk para la mejora del
control de Incidencias dentro de la Unidad de TI de la Municipalidad
Distrital de la ciudad de Pacasmayo en el Afio 2015. (Mendoza, 2015)
Autor: Br. Mendoza, Lesly Lizett Hoyos

Institucion: Universidad Cesar Vallejo

Afio: 2015

Resumen: En la presente tesis se plantea como objetivo principal la mejora
de incidencias en la Unidad de TI de la Municipalidad Distrital de
Pacasmayo, donde por medio de encuestas y entrevistas se obtuvo la
informacion requerida, consiguiendo de forma significativa que existe un
ineficaz control de las incidencias reportadas. Se propone para el alcance de
los objetivos la reduccion en el tiempo de registro de incidencias, reduccion
en la busqueda de incidencias e incrementar la satisfaccion del personal. Para
el tratamiento de los datos se utilizo la distribucion normal z y para el nivel
de satisfaccion se aplico la prueba T Student. Se utilizé la metodologia de
desarrollo de software ICONIX para el desarrollo del sistema, se utiliz6 los
lenguajes de programacion PHP, AJAX, JavaScrip y para la gestion de datos
se opto por el gestor de base de datos MySQL. Se consiguié reducir el tiempo
de registro de incidencias en un 80.65, se demostrd incrementar el nivel de
satisfaccion del personal administrativo en sus labores informéticas en un
22% posterior a la implementacion del Sistema. La implementacion del
sistema permitio la mejora en cuanto al registro y busqueda de la atencion
por incidencias, concluyendo que con la implementacién del sistema se ha

logrado mejorar significativamente el control de incidencias.
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Aporte: Del presente trabajo incorporamos a la investigacion la utilizacion
de Herramientas Web y Movil como referencias para un mejor manejo de la
gestion de Incidencias como asi también los lenguajes de programacion
basados en PHP y AJAX, para una plataforma Web que permitird una mejor
respuesta y autonomia, ya que dependemos de la disponibilidad de cierto

personal.

1.2.3. Locales
La Tesis presentada por el Autor: Mendoza, Lesly Lizett Hoyos donde
Implementa un Sistema Informéatico Help Desk via Web y Mdvil para la
mejora del control de Incidencias dentro de la Unidad de Tecnologias de
Informacién de la Municipalidad Distrital de la ciudad de Pacasmayo en el
Afio 2015. (Andres, 2015)
Resumen:
Del trabajo mencionado desarrolla una Solucion para la mejora de atencion
de incidencias reportadas a través de los distintos canales, como asi también
estructurar dentro del marco de trabajo ITIL la implementacion de Software
como herramienta de Soporte a la Mesa de Ayuda. Por lo ya mencionado
concluyen en:

1. Eltiempo de atencidn de incidencias se redujo significativamente segun
los indicadores presentados al implementar un Sistema Service Desk
con lo que no se podia lograr con el sistema actual.

2. El tiempo de registro de Incidencias se redujo como lo demuestra el
indicador nimero 2 detallado en el trabajo Z=29.93 que en gran medida
es notoria para el usuario, ya que con el sistema actual el tiempo que
tomaba era mayor que con el sistema propuesto, a la vez que se mejora
la imagen del are de TI ante los usuarios.

3. Eltiempo de asignacion de incidencias se redujo tal como lo demuestra
en un 9.14% (Andres, 2015), que para el Administrador de la Mesa de
Ayuda es una mejora significativa lo cual beneficia a los usuarios por
cuanto sus Incidentes son atendidos en menor tiempo.

4. Se obtiene un nivel de aceptacién en un promedio general de 3.8 en una

encuesta realizada a 30 colaboradores donde indica que la aplicacion se
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encuentra en un buen nivel aprobacion en la escala de satisfaccion de 1
ao.

5. La solucién propuesta es factible econdmicamente en cuanto se
demostrd en el analisis de Rentabilidad elaborado, obteniendo un VAN
de 386.26, un B/C de 1.03, TIR de 55% y el tiempo de recuperacién de
Capital de 17%.

Aporte:

Con el trabajo presentado asegura que la implementacién de una solucion
web como herramienta de soporte en la Mesa de ayuda reduce
significativamente el tiempo de atencidn y registro de incidencias, mientras
gue aumenta la satisfaccion de los usuarios lo que mejora la Imagen del area
de TI como éarea de Tecnologias dentro de la Universidad entregandole un
valor agregado como la calidad de servicio en funcidn a las buenas préacticas

de ITIL empleadas.

1.3. Teorias relacionadas.

1.3.1. Sistema Informatico.
El Autor (Ayala, 2014) menciona Sistema Informatico como: “Un conjunto
de partes que se interaccionan entre si, con el objetivo de alcanzar y procesar
la informacion comprometida, tales como hardware, software y el recurso
humano” y la autora (Prado, 2010) menciona que “Un sistema de
informacion es un conjunto de elementos intimamente relacionados que
tienen como objetivo proporcionar informacion que nos permita tomar
decisiones con un alto grado de acierto”. Lo que es mencionado por
(KENDALL, 2005) donde indica que ‘“Podemos decir de Sistemas de
Informacién a la agrupacion de aquellos elementos que mantienen un
objetivo comun y la cual es conseguir el procesamiento de la informacién a
través de la tecnologia”. Por lo mencionado por los autores podemos decir
que se le denomina Sistema de Informacion al conjunto de recursos
tecnoldgicos y humano que se interrelacionan para procesar y almacenar la

informacion como objetivo comun.
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1.3.2. Marco Tedrico de ITIL.
1.3.2.1.  Gestidn de Servicios.

Segun (The Stationery Office, 2011) se tiene que “La gestion de servicios es
un conjunto de capacidades organizacionales especializadas en forma de
servicios para proveer de valor a los clientes”.

Las tecnologias de la informacion (TI) vienen tenido un papel muy
importante a lo largo de la historia. Sin embargo, no ha sido hasta hace poco
que con la automatizacién de su gestidn, que se convirtié en una herramienta
indispensable y clave para diversas empresas e instituciones.

La gestion de servicios es una disciplina que se fundamenta en los procesos,
orientada en alinear los servicios de TI, en requerimiento con las distintas
necesidades de las organizaciones, poniendo un mayor énfasis en los
beneficios que puede obtener el cliente final. Esta disciplina cambia el
paradigma de gestion de TI, por un conjunto de componentes enfocados en
servicios de punta utilizando para lo cual hace uso de diversos marcos de

trabajo con las "mejores préacticas".

Governnance M‘""Ods

Service
Design

Strategies

Service &
Transition 4

Figura 1: Ciclo de Vida del Servicio
Fuente: (The Stationery Office, 2011)
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1.3.2.2.  Gestion de Incidencias.

Segun (The Stationery Office, 2011) define a un ‘incidente’ como: La
interrupcion abrupta del servicio de T1 o una reduccién de rendimiento del
Servicio TI. Una falla de configuracion que aun no ha afectado el servicio
también es un incidente, por ejemplo, la falla del conjunto de espejos de un
disco.

La falla de un elemento de configuracion que ain no ha afectado el servicio
también es un incidente, por ejemplo, falla de un disco de un conjunto de
espejos.

La gestion de incidencias es el proceso para tratar todas las incidencias; esto
puede incorporar averias, interrogantes o algunas consultas de informacion
por los usuarios (generalmente a través de una llamada telefonica a Help
Desk), por parte del personal técnico, o automéaticamente detectado e

informado por las herramientas de monitoreo de eventos.

a) Deteccion de Incidencias.
El proceso para atender un incidente no se puede empezar hasta que se sepa
que algun incidente ha ocurrido. Por lo general, no es aceptable, desde una
perspectiva empresarial, esperar hasta que un usuario se afectado y contacte
al Service Desk. En la medida de lo posible, todas las caracteristicas
principales de los componentes deben ser monitoreados para que las fallas o
fallas potenciales sean detectados a tiempo para que el proceso de gestion de
incidentes se pueda iniciar rapidamente. Los incidentes deberian resolverse
antes de que afecten a los usuarios.
Registro de incidencias.
Todos los incidentes deben ser registrados y fechados de forma adecuada,
independientemente de si se han generado a través de una llamada telefonica
de la mesa de servicio o si se detectd automaticamente a traves de una alerta
de evento.
(The Stationery Office, 2011) menciona que “Toda la informacion relevante
relacionada con el origen del incidente debe registrarse para que se mantenga
un registro histérico completo, de modo que, si el incidente debe ser derivado
a otro equipo de servicio técnico, estos dispondran con la informacion

relevante al alcance para ayudarlos”.
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b) Categorizacion de Incidentes.

Parte del registro inicial debe asignar un codigo de categorizacion de
incidentes adecuada para que se registre el tipo exacto de la llamada. Esto
sera importante mas adelante al observar los tipos de incidencias para
establecer las tendencias para su andlisis en la Gestion de problemas, la
Gestion de proveedores y otras actividades de ITSM.

Tenga en cuenta que no todas las solicitudes de servicio son incidencias, esto
debido que existe la posibilidad de que algunas solicitudes sean registradas
incorrectamente como incidencias (por ejemplo, un usuario ingresa
incorrectamente la solicitud como un incidente desde la interfaz web). Esta
verificacion detectara dichas solicitudes y se asegurara de que se pasen al
proceso de Cumplimiento de Solicitud.

c) Priorizacion de Incidencias.
(The Stationery Office, 2011) Indica que “Otro aspecto principal del registro
de incidencias es establecer un codigo de priorizacion apropiado, ya que de
esta manera se establecera cOmo se manejara la incidencia, tanto con los
recursos de soporte como con los colaboradores del area de soporte”.
Se determina la priorizacién, tomando en consideracion tanto la urgencia del
incidente (queé tan rapido la empresa necesita una solucion) y en qué medida
esta impacta en el servicio. Un indicador del impacto suele ser (aunque no
siempre) la cantidad de usuarios afectados. En algunos escenarios, la pérdida
de servicio para un solo usuario puede tener un impacto comercial critico,
todo depende de quién intente hacer qué, por lo que usar solo nimeros no es
adecuado para evaluar la prioridad general.
Otros factores que también pueden contribuir a los niveles de impacto son:
Riesgo para la vida o la extremidad
La cantidad de servicios afectados: pueden ser servicios maltiples
El nivel de pérdidas financieras
Efecto en la reputacion empresarial

Infracciones reglamentarias o legislativas.

d) Diagnéstico inicial
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Si la incidencia se realiza a través de la Mesa de Ayuda, el Analista de la
Mesa de Ayuda debe realizar un diagndstico inicial, generalmente mientras
el usuario sigue en el teléfono, para de esa manera tratar de descubrir los
sintomas completos de la incidencia. y para determinar exactamente lo que
sali6 mal y la manera de corregirlo. Es en esta etapa que las secuencias de
comandos de diagnoéstico y la informacion de error conocida pueden ser muy

valiosas para permitir un diagndstico mas temprano y preciso.

e) Escalacion de Incidencias

Escalacion funcional: En la medida que se justifique que el Centro de
servicios no puede resolver la falla en si (0 cuando se han excedido los
tiempos de destino para la resolucion del primer punto, jlo que ocurra
primero!), El incidente se debe intensificar de inmediato para obtener mas
asistencia.

Si la organizacion tiene un grupo de soporte de segundo nivel y Service Desk
cree que el incidente puede ser resuelto por ese grupo, debe referir el
incidente a ellos.

Escalacion Jerarquica: Si los incidentes son de naturaleza grave (por
ejemplo, incidentes de Prioridad 1), se debe notificar a los administradores
de TI apropiados, al menos para fines informativos. La escalada jerarquica
también se usa si los pasos de "Investigacion y diagnéstico™ y "Resolucién
y recuperacion™ demoran demasiado o resultan demasiado dificiles. La
escalada jerarquica debe continuar en la cadena de gestion para que los
gerentes superiores estén al tanto y puedan estar preparados y tomar las
medidas necesarias, como asignar recursos adicionales o involucrar a
proveedores / encargados. La escalada jerarquica también se usa cuando

existe una controversia sobre a quién se asigna el incidente.

f) Investigacién y Diagnostico.

Segun (The Stationery Office, 2011) menciona que “En el caso de incidentes
en los que el usuario solo busca informacion, Service Desk debe poder
proporcionarla con bastante rapidez y resolver la solicitud del servicio™, pero
si se informa un error, se trata de un incidente y es probable que requiera

cierto grado de investigacién y diagndstico.
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Cada uno de los grupos de apoyo involucrados en el manejo de incidentes
investigara y diagnosticard qué ha salido mal, y todas esas actividades
(incluidos los detalles de las medidas tomadas para tratar de resolver o volver
a crear el incidente) deberian estar completamente documentadas en el
registro de incidentes que se mantenga todas las actividades en todo
momento.

Es probable que esta investigacion incluya acciones tales como:

Establecer exactamente lo que salié mal o ser buscado por el usuario.
Comprender el orden cronoldgico de los eventos.

Confirmar el impacto total del incidente, incluida la cantidad y el rango de

usuarios afectados.

g) Cierre de Incidencia

El Centro de servicios debe verificar que el incidente esté completamente
resuelto y que los usuarios estén satisfechos y dispuestos a aceptar que el
incidente se cierre. El Service Desk también debe verificar lo siguiente:
Categorizacion del cierre. Verifique y confirme que la categorizacion del
incidente inicial fue correcta o, cuando la categorizacion resultd ser
incorrecta posteriormente, actualice el registro para que se registre una
categorizacion de clausura correcta para el incidente, buscando
asesoramiento u orientacion del grupo o grupos de resolucion segin sea
necesario.

Encuesta de satisfaccion del usuario. Realice una encuesta de devolucion de
Ilamada o correo electronico de satisfaccion del usuario para el porcentaje
acordado de incidentes.

Documentacion de incidente. Siga todos los detalles pendientes y asegUrese
de que el registro de incidentes esté completamente documentado para que

se complete un registro historico completo con un nivel de detalle suficiente.

1.3.2.3.  Gestion de Peticiones de Servicio.
Segun (The Stationery Office, 2011) menciona que “el término 'solicitud de
servicio" es usado como una descripcién comun para muchos diferentes tipos

de demandas que se coloca sobre el departamento de TI por parte de los
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usuarios. Muchos de estos son realmente pequefios cambios - bajo riesgo,
frecuentemente ocurre, bajo coste, etc.

(por ejemplo, una solicitud de cambio de contrasefia, una solicitud para
instalar una aplicacion de software en una estacion de trabajo determinada,
una solicitud para reubicar a algunos elementos de equipo de escritorio) o
quiza sélo una pregunta solicitando informacion - pero su escala y frecuente,
la naturaleza de bajo riesgo significa que estdn mejor gestionadas por un
proceso independiente, en lugar de ser permitido congestionar y obstruir el
incidente normal y los procesos de gestion de cambios.”

Objetivo:

Se solicitan el cumplimiento de los procesos de tratamiento con peticiones
de servicio de los usuarios. Los objetivos de la solicitud cumplimiento
proceso incluyen:

Proporcionar un canal para que los usuarios puedan solicitar y recibir
servicios estandar para que un pre-definidos y calificacién de aprobacion
proceso existe

Proporcionar informacion a los usuarios y a los clientes acerca de la
disponibilidad de servicios y el procedimiento para su obtencién

Fuente y proporcionar los componentes del estandar requerido servicios (por
ejemplo, licencias y soporte de software)

Para ayudar con informacion general, quejas o comentarios.

para pequefios equipos | ligera, que se | integra  aspectos

1.3.3. Metodologia de desarrollo de Software.
Tabla B: Comparacion de Metodologias de Desarrollo
Metodologias | XP ICONIX RUP
Descripcion Metodologia  liviana | Metodologia pesada- | Metodologia que

y

de trabajo, basado en la | encuentra en el | actividades que tienen
velocidad para la | medio camino entreu | en cuenta un ciclo de

implementacién y su|RUP y XP, que|vida completo de

trabajo orientado a | simplifica el proceso | software, con el
objetos  (Dwolatzky, | sin perder | objetivo de hacer
2014) documentacion, solo | viables tanto pequefios

con lo necesario | como grandes
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(ROSENBERG,
2005)

proyectos de software
(Pressman, 2002)

Caracteristicas

La mayor parte del

desarrollo se basa en las

Uso dinamico del
UML.

Se encuentra orientado

a los casos de uso.

Historias de Usuarios Iterativo e | Estructura en
Incremental. Iteraciones de forma
Cada paso que se | incremental
realiza esta definido
por un requisito
Planificacion. Analisis de | Inicio.
Disefio. Requisitos. Elaboracion.
Codificacion. Andlisis 'y Disefio | Construccion.
Pruebas. Preliminar. Transicion.
Resumen del
Proceso.

Implementacion

1.3.4. Lenguajes de Programacion.

Segun el autor (Morales, 2014) en su articulo digital menciona: “Los
lenguajes de programacion son basicamente, un sistema estructurado de
comunicacion, similar al humano, el cual nos permite comunicarnos por
medio de signos, palabras, sonidos o gestos. Refiriéndonos a los aparatos,
este sistema estd organizado para que se entiendan entre si y a su vez
interprete las instrucciones que debe ejecutar”

Entonces podemos proponer que el termino programacion, se describe como
el conjunto de instrucciones ordenadas de forma consecutiva que llevan a
ejecutar una tarea especifica. Dichas instrucciones se denominan “codigo
fuente”, el cual es tnico para cada lenguaje y esta disefiado para cumplir una
funcion especifica. Usando diferentes normas o bases para controlar el
comportamiento de un dispositivo y también pueden ser usados para crear
programas informaticos, los cuales podemos clasificar dos tipos principales:
Lenguaje de programacién de bajo nivel: Son aquellos utilizados para
controlar el hardware de los aparatos y dependen exclusivamente de la

maquina, es decir, que no pueden ser usados en otros aparatos para los que
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fueron creados también denominados Firmwares. Su funcionamiento esta
disefiado de forma compleja, por lo que se utilizan principalmente los
fabricantes de hardware.

Lenguaje de programacion de alto nivel: Estos lenguajes son los mas
parecidos al del humano. No depende de la maquina y sirven principalmente
para el desarrollo de programas informaticos que puedan solucionar distintos
tipos de necesidades.

1.3.41. PHP

(Doyle, 2010) Menciona que es “un lenguaje de programacion para crear
sitios Web interactivos y dindmicos. Como regla general, los programas PHP
se ejecutan en un servidor Web y sirven paginas web a visitantes que lo
soliciten”. Entonces la utilizacion de este lenguaje de codigo abierto es su
extrema simplicidad, pero que a su vez ofrece muchas caracteristicas
avanzadas para programadores profesionales. El codigo es ejecutado en el
servidor, generando HTML y enviandolo al cliente. El cliente recibira el
resultado de ejecutar un script. El servidor Web puede ser configurado
incluso para que se procese todos los ficheros HTML con PHP, por lo que
no hay manera que el usuario pueda tener en cuenta lo que existe atras de la

ejecucion.

1.3.5. Motor de base de datos.

El principal servicio para el almacenamiento es el Motor de Base de Datos,
el cual nos proporciona el soporte para almacenarlos, procesar y proteger los
datos. EI Motor o Gestor de Base de Datos proporciona acceso controlado y
procesamiento de transacciones rapido para conseguir con los requisitos
de las aplicaciones consumidoras de datos mas exigentes de su empresa.

Se pueden crear tablas para almacenar datos y objetos de base de datos como
indices, vistas y procedimientos almacenados para ver, administrar y

proteger los datos. (Doyle, 2010)

1.351. MYSQL.
El Gestor de Base de Datos Open Source, es una excelente opcién para
los desarrolladores por su soporte y simpleza, como asi también porque

no se encuentra sujeto a licencias y eleven los costos de los proyecto,
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segun el autor (LUKE WELLING, 2009) cita lo siguiente: “es un
sistema para la administracion de la base de datos relacionales rapido y

s6lido, es un servidor multiusuario y de subprocesamiento simple”

1.4. Formulacion del Problema.

¢De qué manera el desarrollo de un Sistema Web basado en ITIL V3 mejorara la

Gestion de Servicios en la empresa ABS Servicios Informéticos E.I.LR.L. en el

periodo 2018 en la ciudad de Trujillo?

1.5. Justificacion del estudio.

1.5.1. Conveniencia.
Se tiene muy marcado la utilizacion de marcos de trabajo o Frameworks en
empresas cuyos procesos se encuentran definidos o en areas que requieren
el desarrollo de sus Servicios tales como el area de TI, la investigacion
pretende desarrollar un Sistema de Informacion web basado un marco de
trabajo mundialmente aprobado, para una empresa cuyos servicios se
encuentran ya en marcha. EI mismo que podrd mejorar sus procesos de
gestion de servicios y brindales un nuevo valor agregado a sus atenciones.

1.5.2. Relevancia Social.
El empleo de nuevas tecnologias orientadas a la utilizacion de la Internet
como medio para conectarse con los demas nos devela el mundo de
oportunidades que se obtienen con la utilizacion de Sistema Informaticos que
son desarrollados aprovechando esta tecnologia como lo es la web, los
Empresarios de pequefias y micro Empresas son los mas beneficiados con
esta investigacion ya que podran visualizar que no todos los marcos de
trabajo con aprobacion mundial solo puedan ser aplicados a otro tipo de
empresas, sSino que puedan ser aprovechadas en su ambito, y con
herramientas que puedan hacer Gtil su utilizacién, lo que les brindaria un
incremento notable dentro de la sociedad y para con sus clientes incrementar
su Imagen Empresarial.

1.5.3. Valor Teorico.
La investigacion busca afianzar los conocimientos teoricos de la aplicacion
de las “buenas practicas”, como un marco de referencia que ya es aceptado

mundialmente, pero que no se le da la importancia correcta dentro de las
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empresas de Servicio tales como las Outsourcing que solo se dedican a
realizar trabajos, mas no se enfocan en generar un bien para con sus clientes
y que estos les ayuden a trascender en el tiempo para su propio crecimiento.
Se espera que esta aplicacion nos ayude a reducir y mejorar las atenciones
de la empresa que se estudid.

1.5.4. Utilidad Metodoldgica.
Con la experimentacion de los indicadores que se estudio en la investigacion
visualizamos en qué medida se puede mejorar los procesos de Gestion de
Servicios de la Empresa Outsourcing con la utilizacién de un Sistema Web
basado en el marco de trabajo ITIL, el cual se desarrollé con Tecnologia web
en lenguaje de programacion PHP con una base de Datos en Mysqgl, estos
con licencias libres por acuerdos con la Empresa que requiere la
investigacion y que se pueda determinar la efectividad de estas tecnologias
para con los distintos procesos que se desarrollaran dentro de la
investigacion.

1.5.5. Implicancias Practicas.
El sistema a desarrollar se caracteriza por ser una herramienta importante
para actuar de forma inmediata ante una algun tipo de eventualidad que se
proponga dentro de los distintos Servicios de la Empresa, que mejorara el
proceso de servicio técnico en cuanto a las atenciones y asignacion de las
mismas, asi como también llevar un registro de los Servicios diarios, esto
permitira realizar un mejor trabajo de manera rapida y ordenada disponiendo
de un historial completo, lo que aporta grandes beneficios en cuanto a la
disponibilidad y confiabilidad de la informacion para lo que se requiera.

1.6. Hipdtesis.

Con el desarrollo de un Sistema Web basado en ITIL V3 mejoro

significativamente la Gestién de Servicios en la empresa ABS Servicios

Informaticos E.I.R.L. en el periodo 2018 de la ciudad de Truijillo.

1.7. Objetivos

1.7.1. General.
Determinar la Gestion de Servicios de la Empresa ABS Servicios Generales
E.I.R.L de Trujillo a través de un sistema web basado en ITIL V3 para lograr
mayor calidad de atencion de los clientes.

1.7.2. Especificos.
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Determinar el tiempo promedio de coordinacion de atencion para los
servicios afectados por distintos Incidentes.

Determinar la cantidad de atenciones que no cumplieron con los Acuerdos
de Niveles de Atencion (SLA) de los Servicios.

Determinar el tiempo promedio de atencion de Peticiones de Servicios

II. METODO
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2.1. Disefio de Investigacion
2.1.1. Tipo de Disefio.

v' Experimental.

2.1.2. Clasificacion.

Pre experimental, hara uso de la Variable dependiente y la aleatoriedad de la

muestra.

G:l| o1 |— — | 02

Figura 2: Clasificacion de la Investigacion

Donde:

v' G: Grupo experimental

v' O1: Gestion de Servicios de TI antes de la implementacién de X.
v X: Sistema Web basa en ITIL.

v' 02: Gestion de Servicios de TI después de la implementacion de X.

2.2. Variables y Operacionalidad.
2.2.1. Variable Independiente:
Sistema Web.
2.2.2. Variable Dependiente
Gestion de Servicios.
2.2.3. Operacionalizacion.
2.2.3.1. Escalas de Medicion en la Operacionalizacion de Variables.
Escala de Razon:
Los datos son de valor numérico, por ejemplo: distancia, la altura, el peso y

el tiempo se miden como una escala de razon.
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Determinar el tiempo promedio de coordinacion de atencion para los
servicios afectados por Incidentes.

Determinar el tiempo promedio de atencion de Peticiones de Servicios
Determinar la cantidad de atenciones que no cumplieron con los
Acuerdos de Niveles de Atencion (SLA) de los Servicios
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Tabla C: Indicadores de la Investigacion

Acuerdos de Niveles de

Cotejo )
i i cumplieron
Atencion (SLA) de los | o.erdo de Acuerdos de Niveles p
Servicios.(ACSLA) Niveles de de Atencién n= Cantidad de atenciones de
., Servicios.
Atencion

los tiempos del

tiempos en los

. TECNICA p
N° INDICADOR DESCRIPCION OBJETIVO DIMENSION MODO DE CALCULO
INSTRUMENTO
Tiempo
promedio en TPCA = (X, TCA)IN
Determinar el tiempo | que se demora Donde:
promedio de desde la Disminuir el tiempo TPCA:tiempo promedio en ld
coordinacion de generacion de promedio de Observacion/Cronome coordinacion  de  atencién  del
1 1 mes. Servicio
atencion para los la atencion coordinacién de tro
L i TCA=tiempo de coordinacién de
servicios afectados por | hasta que el atencion. atencion de servicio
Incidentes.(TPCA) personal n=Cantidad de atenciones de
coordina con Servicios.
el cliente
Cantidad de ACSLAP = (3, NAC)In
Determinar la cantidad | Atenciones de Reducir la cantidad Donde:
de atenciones que no . de Atenciones que no
’ | Servicio gue no ' | Analisis ACSLAP=Promedio de Atenciones
cumplieron con los i cumplieron con los o ue no cumplieron con los SLA.
2 cumplieron con Documentaria/Lista de 1 mes ‘ P

NAC=NUmero de Atenciones que no
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Determinar el tiempo
promedio de atencién
de Peticiones de
Servicios (TPAP).

Tiempo
promedio que se
tarda desde la
solicitud de la
Peticion de
Servicio hasta la
atencion de la

misma

Disminuir el tiempo
promedio de atencién
de Peticiones de

Servicios.

Observacion/Cronome
tro

1 mes

TPRAP = (X%, TRPS;)/n
Donde:

TPRAP=tiempo promedio en el
registro de atencion de Peticiones de|
Servicio

TRPS=tiempo de registro de
Peticiones de Servicio

n= Cantidad de atenciones de

Servicios.
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2.3. Operacionalizacion de Variables.

Tabla D: Operacionalizacion de Variables

ESCALA
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL INDICADORES DE )
MEDICION
En la Ingeniera de Software se le denomina
Sistema web a aquellas aplicaciones que los Permitira el aCCeso v proceso de
usuarios pueden utilizar accediendo a un Servidor la_informacion desé/ep cualauier .
Web a través de internet o de una intranet|, 9 Usabilidad RAZON
. : ugar que nos encontremos a
Sistema web | mediante el uso de un navegador. En otras ; ) ;
L través de una interfaz visual con
palabras, es una aplicacion (Software) que se Acceso a Internet o desde la
codifica en un lenguaje soportado por los misma red de la Emoresa
navegadores web en la que se confia la ejecucion P '
al navegador. (ECURED, 2015)
Tiempo promedio de
coordinacion de
atencion para los
i . Proceso en que se reportan los| SErvicios "_"feCtadOS por
. . . ' istintos Servicios tales como las
La Gestion d(? Servicios de TI (ITSM, por sus disti . | | Incidentes
Gestién de | S191as en inglés) termino general que describe 1a | ajanciones de  Incidencias
Servicios de | estrategia para el disefio, gestion entrega y mejora | proplemas y Peticiones de| Tiempo promedio de RAZON
Tl en que se utiliza las tecnologias de Informacion Tl | servicio para las cuales la| Atencion de Peticiones

dentro de una organizacion. (Rouse, 2016)

empresa les brinda una solucién.

0 Requerimientos.

Cantidad de atenciones
que no cumplieron con
los SLA de los Servicios
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2.4. Poblacion y muestra
2.4.1. Poblacién:

Se tom6 en cuenta como poblacion el niUmero de Servicios de TI de la

Empresa ABS Servicios Informéticos E.I.R.L atendidos en mes de Mayo

del 2018, segln se puede visualizar en el reporte presentado como

evidencia (Ver Anexo 3).

Tabla E: Calculo de Muestra de Incidencias o fallas

I1=Tiempo Promedio de atencién de Incidencias

POBLACION

MUESTRA

MUESTREO

N° de Servicios por
fallas reportadas en el
periodo de mayo del
2018

N° 104 (Ver Anexo 02)

Aplicando calculo de muestra:

M Kz*p*q*N
_(ez*(N—l))+K2*p*q

Donde:
Poblacion N=104
Nivel de
Confianza del K=1.65
90%
Probabilidad de
, . P=0.5
éxito 50%
Probabilidad de
g=0.5
fracaso 50%
Error 5% e=0.05

Desarrollando:

1.652(0.5)(0.5)105

M = 0.052(104 = 1) + 1.652(0.5)(0.5)

M=76

Probabilistico/A
leatorio Simple
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2.4.2. Muestra:

Se toma como referencia la muestra del resultado por aquellos servicios

afectados por Incidentes con la cantidad de 76 aleatoriamente y en cuanto a

los que se tienen por perdida de tiempos (SLA) los cuales son de 28

calculados en 4 mediciones, segun se evidencia el anexo N°2 y aquellos

Servicios por Requerimiento los cuales ascienden a la cantidad de 29. Son

tomados en su totalidad ya que no son mayores a 35.

Tabla F: Segmentacion de Muestras

ESTRATIFICACION

NUMERO DE ATENCIONES

(Acuerdos de Niveles de Servicio)

SERVICIOS POR INCIDENTES 76
SERVICIOS POR

REQUERIMIENTOS 29
SERVICIOS MEDICIONES
SERVICIOS QUE PIERDEN SLA 4

2.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

Se ha considerado los siguientes métodos e instrumentos.
Tabla G: METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Causas u consecuencias
de la realidad
problemética

Encuesta/Entrevista

Cuestionario

Observacion

Comunicacion con el encargado
de la Gestion de Servicios el
Gerente General de la Empresa.
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Tabla H: Metodologias de Recoleccidn de Datos para Indicadores

INDICADOR

TECNICAS

INSTRUMENTO

Tiempo promedio de

Registro de Incidencias en

Analisis de Documentos

atencion de documentos digitales
. . Cronometro
Incidencia
Tiempo promedio de | Registro de Requerimientos de Analisis de Documentos
atencion de atencién en documentos digitales
- Cronometro
Peticiones de
Servicio
Cantidad de Registros de Atenciones que fueron Lista de Cotejo/Analisis de

atenciones que no
Cumplieron con los
Acuerdos de Niveles
de Atencidn

penalizadas en documentos digitales Documentos

Una vez realizada la recoleccion de datos a través de la entrevista y anélisis de

Documentos.

Validacién y Edicion: En esta etapa se analiz6 si se realizaron las preguntas adecuadas
para la correcta obtencion de datos. Si se cometid algunos errores por parte del
entrevistador o del personal entrevistado.

Se utilizara las aplicaciones en Excel para el procesamiento de datos y las distribuciones
Normal y T-student segun sea el caso para la contratacion y obtener los resultados.

2.6. Métodos de analisis de datos.

Para el analisis de datos de esta investigacion se hizo una comparacion respecto

a las pruebas de normalidad:

KOLMOGOROV - SMIRNOV

CHAPIRO - WILK

Para muestra grandes (n == 50)

Para muestra pequeiia (n <= 50)

Figura 3: Pruebas de Normalidad

Elaboracion: Propia
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v" Kolmogorov — Smirnov: Realizaremos esta prueba puesto que la muestra

es mayor a 50, esta prueba menciona lo siguiente:

Si la Hipotesis Nula = Ho, sigue una distribucion normal, por consiguiente, seria

una Prueba Paramétrica.

Si la Hipétesis Alternativa = Ha, no sigue una distribucion normal. Por lo que

serfa una Prueba No Paramétrica.

Para analizar y procesar la realidad problematica
Arbol de problemas

Para analizar y procesar los resultados obtenidos por la poblacién establecida y
su estratificacion se realizar las siguientes pruebas. Debido a la contratacion de
nuestra hipdtesis, para realizar el estudio de la tesis se haréd uso de la prueba:

e Paran<30 - Prueba T Student para diferencia de medias.

e Paran>30 - Prueba Z Student o (Normal).

a) Prueba T Student. - Despues de encontrar muestras en distintos niveles de
acuerdo a los objetivos planteados, se ve en la necesidad de aplicar una
Prueba T Student a la muestra de Peticiones de Servicio donde la muestra es
menor a 30 y que tras el resultado de la prueba de Normalidad se habilita
para estudiarla a través de pruebas Paramétricas.

b) Prueba Z Student. - Despues de encontrar muestras en distintos niveles de
acuerdo a los objetivos planteados, se ve en la necesidad de aplicar una
Prueba Z Student a la muestra de Incidencias donde es mayor que 30 y que
tras el resultado de la prueba de Normalidad se habilita para estudiarla a
través de pruebas Paramétricas.

2.6. Aspectos éticos:

La presente investigacion se realiza con veracidad y honestidad en la obtencion
de los datos, dicha informacion se consigue de la empresa ABS Servicios

Informaticos E.I.R.L, siendo confiable y veridica.
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1. RESULTADOS.



3.1. Contrastacion de Hipdtesis

Indicador 01: Tiempo promedio de coordinacion de atencion para los

servicios afectados por Incidentes.

Prueba de Normalidad para Indicador 01:

Tabla I: Prueba de Normalidad Indicador 01

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
PreTest ,104 76 ,040 ,973 76 ,098
PostTest ,104 76 ,039 ,958 76 ,013

Se determina el grado de significancia de referencia de 0.05, para lo cual
se demuestra que la significancia de 0.040 y 0.039 es menor a 0.05, lo que
determinaria que para la muestra se aplicarian pruebas No paramétricas.
Por lo que para la siguiente muestra se aplicaria la Prueba Wilcoxon.

Grafico Q-Q normal de PreTest

Normal esperado
(=]

1.250 1.500 1.750 2.000 2.250

Valor observado

Figura 4: Grafico de Dispersion Indicador 01
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El siguiente grafico demuestra que la dispersion de los datos no es significativa,

por lo que se aplicarian pruebas paramétricas.
a. Definicién de variables

TPCAa = Tiempo promedio en la coordinacion de atencion de servicios

afectados por Incidentes con el sistema actual.

TPCAd = Tiempo promedio en la coordinacion de atencion de servicios

afectados por Incidentes con el sistema planteado.
b. Hipdtesis estadistica

Hipdtesis Ho = Tiempo promedio en la coordinacion de atencion de
servicios afectados por Incidentes con el sistema actual es menor o igual
que el tiempo promedio en la coordinacion de atencion de servicios

afectados por Incidentes con el sistema planteado.
Ho = TPCA, — TPCA; <0

Hipotesis Ha = Tiempo promedio en la coordinacion de atencion de
servicios afectados por Incidentes con el sistema actual es mayor que el
tiempo promedio en la coordinacion de atencidn de servicios afectados por

Incidentes con el sistema planteado.
Ha = TPCA, — TPCA; > 0
c. Nivel de significancia
Se define el margen de error con una confiabilidad del 95%.

Usando un nivel de significancia del 5% (a = 0.05). Por lo tanto, el nivel
de confianza serd del 95% (1 — a = 0.95).
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d. Estadigrafo de contraste

Puesto que n = 76 se utilizara la prueba de Wilcoxon. El tiempo serd medido

en segundos.

(TPCAa- [TPCAa- | Rangode Datos

TPCAa TPCAd

TPCAd) TPCAd| Oro Ordenados
1 1971 262 1709 1709 73 80
2 1762 536 1226 1226 29 92
3 1421 341 1080 1080 18 105
4 1674 328 1346 1346 40 138
5 1625 432 1193 1193 25 724
6 1965 471 1494 1494 54 801
7 1535 508 1027 1027 15 806
8 1923 372 1551 1551 65 828
9 1697 457 1240 1240 31 897
10 1974 350 1624 1624 69 897
11 1605 381 1224 1224 28 942
12 1334 528 806 806 7 962
13 2256 336 1920 1920 76 976
14 1485 267 1218 1218 27 1017
15 1745 250 1495 1495 55 1027
16 1967 455 1512 1512 57 1035
17 1423 1528 -105 105 3 1077
18 1798 558 1240 1240 31 1080
19 2023 453 1570 1570 67 1086
20 1455 513 942 942 11 1129
21 1546 270 1276 1276 34 1145
22 1860 418 1442 1442 50 1163
23 1881 534 1347 1347 41 1168
24 1698 455 1243 1243 32 1193
25 1936 395 1541 1541 61 1193
26 1423 294 1129 1129 20 1212
27 1879 482 1397 1397 47 1218
28 1562 273 1289 1289 36 1224
29 1744 379 1365 1365 42 1226
30 1856 306 1550 1550 64 1240
31 1657 1795 -138 138 4 1240
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32 1859 361 1498 1498 56 1243
33 1823 434 1389 1389 46 1270
34 1456 370 1086 1086 19 1276
35 1965 311 1654 1654 70 1282
36 1541 506 1035 1035 16 1289
37 1724 579 1145 1145 21 1304
38 1673 361 1312 1312 38 1312
39 1870 412 1458 1458 53 1343
40 1830 409 1421 1421 49 1346
41 1632 439 1193 1193 25 1347
42 1865 479 1386 1386 45 1365
43 1893 352 1541 1541 61 1381
44 1762 377 1385 1385 44 1385
45 1866 322 1544 1544 62 1386
46 1477 1569 -92 92 2 1389
47 1736 288 1448 1448 52 1397
48 1892 295 1597 1597 68 1407
49 1632 251 1381 1381 43 1421
50 1898 370 1528 1528 58 1442
51 1979 427 1552 1552 66 1447
52 1654 577 1077 1077 17 1448
53 1680 337 1343 1343 39 1458
54 1504 607 897 897 10 1494
55 1322 598 724 724 5 1495
56 1345 1425 -80 80 1498
57 1387 559 828 828 8 1512
58 1583 313 1270 1270 33 1528
59 1865 418 1447 1447 51 1539
60 1781 499 1282 1282 35 1541
61 1742 335 1407 1407 48 1541
62 1389 588 801 801 6 1544
63 1887 342 1545 1545 63 1545
64 2119 347 1772 1772 75 1550
65 1705 493 1212 1212 26 1551
66 2022 344 1678 1678 72 1552
67 1456 288 1168 1168 23 1570
68 1943 267 1676 1676 71 1597
69 1392 495 897 897 10 1624
70 1501 539 962 962 12 1654
71 1775 612 1163 1163 22 1676
72 1613 309 1304 1304 37 1678
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73 1981 267 1714 1714 74 1709
74 1492 475 1017 1017 14 1714
75 2086 547 1539 1539 59 1772
76 1432 456 976 976 13 1920
TOTAL 130709 31191
PROMEDIO 1719.86 410.41
Suma de Rangos Positivos y Negativos:
Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos
PRETEST - Rangos negativos 42 2,50 10,00
POSTEST Rangos positivos 720 40,50 2916,00
Empates 0°
Total 76

a. PRETEST < POSTEST
b. PRETEST > POSTEST
c. PRETEST = POSTEST

Calculo de Medianas:

Para el calculo se tomara el menos valor de las sumatorias, la cual sera de

T negativo=0.
T—nn+1)
7= 4 = N(0,1)
Jn(n +1)(2n+1)
24
10 — 76(76 + 1)
Z = 4 =-721

J76(76 +1)(2(76) + 1)
24
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e. Region critica

lencia estadistica para rechazar Ho

res de |as medianas son

ZONA DE RECHAZO

Figura 5: Resultado Indicador 02

Puesto que Z = -7.21, es menor que Za = -1.64 y estando dentro de la regién
de rechazo, entonces se rechaza la Ho y se acepta la Ha. Entonces el tiempo
promedio en la coordinacién de atencion de servicios afectados por Incidentes

es menor con el sistema propuesto que con el sistema actual.

Indicador 02: Tiempo promedio de atencion de Peticiones o

Requerimientos.

Prueba de Normalidad para Indicador 02:

Tabla J: Prueba de Normalidad Indicador 02

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PreTest ,125 28 ,200° ,977 28 ,760
PostTest ,110 28 ,200° ,976 28 ,739

Se determina el grado de significancia de referencia de 0.05, para lo cual se
demuestra que la significancia de 0.760 es mayor a 0.05, lo que determinaria

que para la muestra se aplicarian pruebas paramétricas. Por lo que para la
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siguiente muestra se aplicaria la Prueba T Student ya que la muestra es no
mayor a 30.

a. Definicion de variables

TPARa = Tiempo promedio de atencion de Peticiones 0 Requerimientos

con el sistema actual.

TPARd = Tiempo promedio de atencién de Peticiones o Requerimientos

con el sistema propuesto.
b. Hipotesis estadistica

Hipotesis Ho = Tiempo promedio de atencion de Peticiones o
Requerimientos con el sistema actual es menor o igual que el Tiempo
promedio de atencién de Peticiones o Requerimientos con el sistema

propuesto.
Ho = TPAR, — TPAR; <0

Hipotesis Ha = Tiempo promedio de atencién de Peticiones o
Requerimientos con el sistema actual es mayor que tiempo promedio de

atencién de Peticiones o Requerimientos con el sistema propuesto.
Ha = TPAR, — TPAR,; > 0
c. Nivel de significancia
Se define el margen de error con una confiabilidad del 95%.

Usando un nivel de significancia del 5% (a = 0.05). Por lo tanto, el nivel
de confianza serd del 95% (1 — a = 0.95).

d. Estadigrafo de contraste

Puesto que n = 28 se utilizard la Distribucion normal T. El tiempo sera

medido en segundos.
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 (TPAR; — TPAR)"

S$%(x) = =]
i=1
_ TPAR, —n
= ﬁ
n

Después
TPAR, |(TPAR,

TPAR; — TPARy — TPAR,)?

1 3695 1247 2,448 5,992,704
2 3632 779 2,853 8,139,609
3 3742 682 3,060 9,363,600
4 4579 1169 3,410 11,628,100
5 4351 998 3,353 11,242,609
6 4429 1177 3,252 10,575,504
7 3982 1655 2,327 5,414,929
8 3269 1074 2,195 4,818,025
9 3688 1458 2,230 4,972,900
10 3491 1042 2,449 5,997,601
11 3803 1216 2,587 6,692,569
12 4480 1030 3,450 11,902,500
13 4137 1294 2,843 8,082,649
14 3724 721 3,003 9,018,009
15 3653 991 2,662 7,086,244
16 4357 1425 2,932 8,596,624
17 4917 1433 3,484 12,138,256
18 4180 1486 2,694 7,257,636
19 4653 1437 3,216 10,342,656
20 4001 1171 2,830 8,008,900
21 4219 857 3,362 11,303,044
22 4194 1187 3,007 9,042,049
23 4192 898 3,294 10,850,436
24 4202 1686 2,516 6,330,256
25 4696 1758 2,938 8,631,844
26 3789 1448 2,341 5,480,281
27 4268 1371 2,897 8,392,609
28 4551 1575 2,976 8,856,576
TOTAL 114874 34265 80609 236158719
PROMEDIO 4,102.64 1,223.75 2,878.89 | 8,434,239.96




Diferencia de Promedios:

i1 TPAR, _ 114874

TPAR, = = 4102.64
@ n, 28
" TPAR; 34265
TPAR, = 2iz1 4 _ = 1223.75
n,y 28
_ Y. D, 80609
D, = iz Di _ = 2878.89

¢ n 28

Desviacién Estandar:

 (TPAR; — TPAR)"

2 —
§°(x) = n—1
i=1
., 28(236158719) — (80609)% 6612444132 — 6497810881
a - 28(28 — 1) B 756

, 114633251

Saq 756 = 151631.28

Calculo T:

; _Dyn_(287889)(v28) 1523365 .
“ JS¢ 15163128 389.39 '

Regidn critica

Para o =0.05, encontramos T, = 39.12. Entonces la region critica de la

pruebaes T =< 1.703 >,
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Za =1.703 Tec=39.12

Figura 6: Resultado Indicador 02

Puesto que Tc = 39.12, es mayor que Ta = 1.703 y estando dentro de la
region de rechazo < 1.703 >, entonces se rechaza la Ho y se acepta la Ha.
Entonces el tiempo promedio de atencién de Peticiones o Requerimientos

es menor con el sistema propuesto que con el sistema actual.

Indicador 03: Cantidad de atenciones que no cumplieron con los Acuerdos

de Niveles de Atencion de los Servicios.

Prueba de Normalidad para Indicador 03:

Tabla K: Prueba de Normalidad Indicador 03

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PRETEST ,250 4 . ,945 4 ,683
POSTEST ,250 4 . ,945 4 ,683

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Se determina el grado de significancia de referencia de 0.05, para lo cual se
demuestra que la significancia de 0.683 es mayor a 0.05, lo que determinaria
que para la muestra se aplicarian pruebas paramétricas. Por lo que para la
siguiente muestra se aplicaria la Prueba T- Student.
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a. Definicion de variables

TANSLAa = Cantidad de atenciones que no cumplieron con los Acuerdos

de Niveles de Atencion de los Servicios con el sistema actual.

TANSLAd = Cantidad de atenciones que no cumplieron con los Acuerdos

de Niveles de Atencion de los Servicios con el sistema propuesto.
b. Hipotesis estadistica

Hipotesis Ho = La cantidad de atenciones que no cumplieron con los
Acuerdos de Niveles de Atencion de los Servicios con el sistema actual es
menor o igual que la cantidad de atenciones que no cumplieron con los

Acuerdos de Niveles de Atencion de los Servicios con el sistema propuesto.
Ho = TANSLA, — TANSLA; <0

Hipotesis Ha = = La cantidad de atenciones que no cumplieron con los
Acuerdos de Niveles de Atencion de los Servicios con el sistema actual es
mayor que la cantidad de atenciones que no cumplieron con los Acuerdos

de Niveles de Atencidn de los Servicios con el sistema propuesto.
Ha = TANSLA, — TANSLA; >0
c. Nivel de significancia
Se define el margen de error con una confiabilidad del 95%.

Usando un nivel de significancia del 5% (a = 0.05). Por lo tanto, el nivel
de confianza serd del 95% (1 — a = 0.95).

d. Estadigrafo de contraste

Puesto que n = 4 se utilizard la Distribucion normal T. El tiempo sera

medido en segundos.
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 (TPAR; — TPAR)

S*(x) =
(%) —
i=1
_ TPAR, — p
Sn/
Vn
. (TANSLAa- | (TANSLAa
Tiempo/Semanas | TANSLAa | TANSLAd TANSLAd) | — TANSLAd)Z
1 8 2 6 36
2 6 1 5 25
3 7 1 6 36
4 7 0 7 49
TOTAL 28 4 24 146
PROMEDIO 7 1 6 36.5
Diferencia de Promedios:
_ 1 TPAR, 28
TPAR, =———- = — =7
n, 4
»* _TPAR 4
TPAR, === — %= _=
ny 4
_l: ?=1Di_%: 6
n 4

Desviacién Estandar:

n

_— 2
TPAR, — TPAR
S*() :Z( ;1—1 )

i=1

, 4(146) — (24)> 584576

¢ 7 4¢4-1) 12
52—8—066
@ T 12
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Calculo T:

_— Dvn (24)(V4) _ 48

= = = = 59.25
© JS. Voes 081

Region critica

Para o =0.05, encontramos T, = 59.25. Entonces la region critica de la
pruebaes T=<2.13 >.

Reibn de Rechazo

Ta =213 Tc=59.25

Figura 7: Resultado Indicador 02

Puesto que Tc = 59.25, es mayor que Ta = 2.13 y estando dentro de la
region de rechazo < 2.13 >, entonces se rechaza la Ho y se acepta la Ha.
Entonces el tiempo promedio de atencién de Peticiones o Requerimientos

es menor con el sistema propuesto que con el sistema actual.
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Indicadores de la variable Independiente

01: Usabilidad del Sistema.

Para hallar el nivel de usabilidad del sistema se aplicara una encuesta a los 03
trabajadores y el coordinador del area de soporte técnico, se utilizara el nivel de
aprobacion de Likert para poder hallar los resultados.

Tabla L Escala Likert

Nivel de Aprobacion

MB Muy Bueno 5
B Bueno 4
R Regular 3
M Malo 2
MM Muy Malo 1
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Calculo del Nivel de eficiencia del Modulo

Tabla M Nivel de Eficiencia del Modulo

MB B R M MM‘ Porcentaje | Porcentaje

Pregunta

5 4 3 2 1\ Total Promedio

¢Cémo calificaria Ud. la
1 | capacidad del sistema para 3] 1] O 0 0 19 4.75
adecuarse a su necesidad?

¢Coémo calificaria Ud. la
capacidad que presenta el
sistema para ser
comprendido?

éDe acuerdo a su
experiencia como
calificaria el uso del
sistema?

3] 1] O 0 0 19 4.75

¢Qué puntaje le pondria a
la interfaz del sistema?

¢Coémo calificaria Ud. la
capacidad por la cual el
sistema es utilizado por
distintas personas?

TOTAL 23.5

El software fue revisado por los 04 trabajadores del area de soporte técnico para
verificar la usabilidad del sistema, obtuvo un total de 23.5 puntos, procedemos a
dividir el puntaje obtenido entre las 05 preguntas obteniendo un total de 4.7 puntos y

segun la tabla de la escala de Likert se ubica en el Rango de Muy Bueno.
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V. DISCUSION



La Empresa ABS Servicios Informaticos E.I.LR.L. como objetivos principales para su
desarrollo dentro del mercado del Norte del Pais, el promover servicios con eficiencia y
calidad fomentando una buena imagen Institucional y de confianza para sus clientes, con
este fin se justifica que sus procedimientos actuales los que se ven afectados en gran medida
al impacto que genera la no utilizacion de Herramientas Tecnol6gicas que puedan satisfacer
la demanda de sus atenciones. Por lo que haciendo una apuesta por avanzar en la mejora del
flujo de atencidn de sus servicios se opta por el manejo de sus procesos dentro del marco de
trabajo mundialmente aceptado como lo es ITIL, un soporte que no solamente le da un valor
agregado a su servicio, sino también una mejora considerable en cuanto la documentacién
de sus procesos de trabajo y la satisfaccion de sus clientes. La propuesta planteada se
manejara dentro de una plataforma Web, por la practicidad y cierta autonomia que esta
ofrece para ser utilizada desde cualquier punto que se tenga acceso a Internet, ya sea desde
un Equipo de Computo o distintos dispositivos Inteligentes, con lo que se consigue una
mejora considerable al tiempo de respuesta y la cantidad de atenciones registradas en el
transcurso de atencion de las mismas. Esto apoya a la disminucion de la cantidad de
atenciones que se pueden ver comprometidas en sus tiempos de respuesta estipulados en los
Acuerdos de Niveles de Atencion (SLA).

4.1. Indicador I: Tiempo promedio de coordinacion de atencidn para los servicios afectados

por Incidentes.

Tabla N: Resultados para discusion Indicador 01

TIEMPO PRE-TEST | POST-TEST
TOTAL 130709 31191
PROMEDIO 1719.86 410.41

TIEMPO DE SEERVICIOS POR ATENCION A
FALLOS

TOTAL PROMEDIO

PRE-TEST POST-TEST

Figura 8: Tiempo de Servicios por atencion a Fallos
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Como se puede observar en la presente Tabla N, el tiempo en la Coordinacién de una atencion
por Incidencia era en promedio de 1719.85 segundos un aproximado de 28 minutos en
promedio con el sistema y flujo de trabajo del sistema actual, en cambio con el sistema
propuesto se visualiza una reduccién de tiempos de respuesta en la coordinacién en promedio
de 410.41 segundos, significando un Aproximado de entre 6 y 7 minutos. En Resumen y como
se puede visualizar en la Imagen N° la reduccion de tiempo es de hasta un 76.13%.
Confirmando los resultados obtenidos por (Mendoza, 2015) quien consiguio reducir el tiempo
de registro de incidencias en un 80.65%, tomando en cuenta que el autor solo se basa en el
registro, mientras que la presente investigacion desarrolla desde que el cliente registra su
atencion, la cual es automatica y notificada hasta que el técnico procede con el primer contacto
en cuanto a su asignacion, la cual también se ve reflejada en los resultados de (Andres, 2015)
donde demuestra que se redujo el tiempo de asignacion de Incidencias en un 9.14%. Aungue
dichos autores toman estos indicadores por separados, para la presente investigacion se vio en
la necesidad de controlar el tiempo de respuesta frente a la generacion de una solicitud por
Incidente que se presente, por lo que la toma de tiempo se mide hasta el primer contacto con

el cliente por parte del personal Técnico.
4.2. Indicador II: Tiempo promedio de atencion de Peticiones o Requerimientos.

Tabla O: Resultados para discusion de Indicador 02

TIEMPO PRE-TEST | POST-TEST
TOTAL 114874 34265
PROMEDIO |4102.64286 1223.75

TIEMPO DE ATENCION A PETICIONES DE SERVICIO

TOTAL PROMEDIO

PRE-TEST POST-TEST

Figura 9: Tiempo de atencion a Peticiones de Servicio
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De la Tabla O, se observa el tiempo que toma para la atencion por Solicitudes de Servicio, la
cual es en promedio de 4102.64 segundos un aproximado de 68 minutos en promedio con el
sistema y flujo de trabajo del sistema actual, en cambio con el sistema propuesto se visualiza
una reduccion de tiempos de respuesta en la coordinacion en promedio de 1223.76 segundos,
significando un Aproximado de 21 minutos. En Resumen y como se puede visualizar en la
Imagen N° la reduccion de tiempo es de hasta un 70.17% que representa una mejora

significativa.

Indicador I1I: Cantidad de atenciones que no cumplieron con los Acuerdos de Niveles de

Atencion de los Servicios.

Tabla P: Resultados para discusion de Indicador 03

CANTIDAD | PRE-TEST |POST-TEST
TOTAL 28
PROMEDIO 7 1

Atenciones que No Cumplieron con
los tiempos del SLA

F

POST-TEST

PRE-TEST

10 15

® PROMEDIO TOTAL

Figura 10: Atenciones que no cumplieron con SLA

De la Tabla P presentada, se observa que el namero de atenciones que no cumplieron con los
tiempos planteados en los SLA para las 4 mediciones fueron de 28 con el sistema y flujo de
trabajo del sistema actual, en cambio con el sistema propuesto esta cantidad se reduce de hasta
4 atenciones en la misma cantidad de mediciones. Concluyendo como se puede visualizar en

la Figura N° 10 la cantidad de atenciones se redujo en un 85.71% que representa una mejora
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significativa. Confirmando asi en el trabajo de (CASTANO, 2018) donde manifiesta en sus
resultados que obtuvo de 86 casos vencidos y 304 que si se atendieron oportunamente dando
como resultado un cumplimiento del 78%, y para el mes de septiembre el cumplimiento es de
80%, en comparacion al sistema que se propone donde la mejora es relativamente mayor que

la que obtuvo el autor en su investigacion.

De acuerdo a los resultados obtenidos en esta investigacion se logré mejorar la gestion de
servicios de TI la aplicacién del marco de trabajo ITIL y haciendo uso del Sistema Web que
se desarrollé para reducir los tiempos y alcanzar una mejora en cuanto a la calidad del

Servicio, por lo cual esta investigacidn sera una guia para investigaciones posteriores.

63



V. CONCLUSIONES.



Podemos concluir de la presente tesis que se consiguié una mejora significativa en la gestion
de servicios para la empresa ABS Servicios Informaticos segun los siguientes resultados:

> Se logr6 disminuir el tiempo promedio en que un técnico realizaba el primer
contacto con el usuario final desde la generacién de su solicitud de atencion en un
97%, evidenciando una mejora considerable con el sistema que se propuso.
> Se logré disminuir el tiempo promedio de atencidn de Peticiones de Servicios en
un 76%, evidenciando una mejora considerable con el sistema propuesto.
> Se logro disminuir la cantidad de atenciones que no cumplieron con los Acuerdos
de Niveles de Atencion (SLA) de los Servicios en un 87%, evidenciando una
mejora considerable con el sistema propuesto, por la que durante el tiempo de
pruebas se vieron afectados solo 4 atenciones.
> De la viabilidad Econdmica se obtuvieron los siguientes Resultados Positivos:
v Se tiene un VAN de S/ 6601.20 siendo este mayor a 0, el proyecto es
aceptable.
v' Se analiz6 el costo beneficio de la cual tenemos que por cada 1.00
moneda de sol que es invertido, se consigue una ganancia de S/ 0.96.
v' Para el TIR es de 66% siendo este mayor que el proporcionado por el
Banco de Crédito que es de 16%
v Se calculé el tiempo que se tarda en recuperar el capital invertido el cual

sera de 1 afio con 1 meses y 1 dia.
Con la implementacion del sistema Web aplicando el marco de trabajo ITIL influyo

significativamente en la mejora de la Gestién de Servicios de la empresa ABS

Servicios Informaticos E.I.R.L.
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VI. RECOMENDACION.



Se le recomienda al &rea de TI de la empresa, el sequir el flujo correcto de
atencion y los registros correspondientes, esto para que lo desarrollado cumpla
con los objetivos.

Al administrador de la empresa se le recomienda que como factor importante en
el uso de la Herramienta Web desarrollada es que se pueda implementar a futuro
un despliegue de Equipos Smartphone, para que esta consiga un mejor
desempefio, ya que actualmente solo se dependera del equipo de Gerencia y
Soporte.

Se le recomienda a la Gerencia de la empresa ABS Servicios Informaticos la
implementacion de una Central Telefonica siguiendo las buenas practicas de ITIL
para la resolucion de atencion de forma remota como atenciones de Primer Nivel
y realizar los descartes de los mismos, lo cual se complementa de buena manera
con una correcta Gestion de Servicios través del Sistema Web.

Al area de TI se le recomienda que en la proxima actualizacion y expansion de
la herramienta Web se desarrolle e implemente el mdédulo de Gestion de
Problemas para aquellas atenciones por fallas las cuales son reincidentes, y
causan malestar a los clientes, esto usando el marco tedrico de ITIL y su Gestion
de Conocimiento para la aplicacion de consultas a la bitacora de atenciones

realizadas.
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VIII. ANEXOS



ANEXO 01: Realidad Problemética.
Anexo 01-1: Arbol de Problemas

PERDIDA DE ARBOL DE PROBLEMAS

PRESENCIA EN EL
MERCADO

INSOSTENIBLE EN
EL TIEMPO

SOBRECOSTOS,
PAGOS DE
INCUMPLIMIENTO
DE CONTRATO

FORTALECIMIENTO
DE LA COMPETENCIA

MALA IMAGEN PERDIDA DE

COMO EMPRESA DE CONTRATOS DE
SERVICIOS DE TI SERVICIO

DEFICIENTE GESTION DE SERVICIOS DE
Tl

PROCESOS MAL FALTA DE UNA POCA NO EXISTE CONTROL ATENCIONES QUE NO
EJECUTADOS O NO BITACORA DISPONIBILIDAD DE DE REGISTRO DE CUMPLEN CON
DEEINIDOS REPARACIONES LOS TECNICOS PARA ATENCIONES TIEMPOS ESTABLECIDOS

Y FALLAS ATENCIONES




Anexo 01-2: Entrevista con Gerente de Empresa ABS Servicios Informaticos

ﬁ UNIVERSIDAD Césarn VAiLEIO Ingeniera de Sistemas

ENTREVISTA
Responsable de la Gestidn de Servicios de TI: Alexis Benites Sitva,

1. ¢Cudles son las principales actividades de su Area de T1?
Secieas ied Sesyp o s
N Ho Bal 4 s o teRersqas org iyl
2 Adushns Clionibeg

2. ¢Cudl es el thempo que tardan sus técnicos en contactar con sus chentes?
\-.M‘m ¢l Uociods | desde  Soz 20 ulavlus
hosin 23" s — L Pty Lo o(."SQ_ a b (dfocl.

3. ¢Hasta cuantos Incidentes diariamente atiende?
poyioodoment? o8 3 o S abaconee depus

e~ O ¥, &
fa dfif&'h;hdgd dy fas teenicos

4. {Suservicio ple con los tiempos pl dos en el SLA (Acuerdos de Nivel de
Atencidn)?

nd_ e o

dao

5. {Cuil cree Ud. que es of inconveniente de que los thempos de sus SLA no se cumplan?
N _gwa ogwechida o coordaveiud con of Jseewro, la
Vu\‘.)(lot;._\n del Sovuicip 1@ Yol S « $eovcns

e cércao %

6. J_duume 1a semana tiene atenciones que no hayan cumplido con sus SLA?
Yeduel pacate . o lo Sureog 'M.Nl cozos ofp
Vestd £ atoncigneg 9w cumpliven.

7. ¢Cudntas Peticiones o Solicitudes de Serviclo atlende dianamente? Y (Qué tiempo le toma
atenderlas?
de 1 o2 dioseoncale AN E (o pascded
LA 50 cnoysde, o) Ghendyy Los  (nes tenfys
o e 1 praidio en @M oy foneds gn
ne 'nwden phsetier. N

Figura 11: Pagina 01 de Entrevista a Gerente



& ¢Tiene alguna clasificacion las distintas peticiones de Servicia?

‘: ri.i.'\.'\{.u Y 3.‘*"’ A, .
te uum-_ﬁﬁ’.i _P‘Fshwh.w}
{cn; I LT PR

4. ¢Tiena alguna forma de prevenir el impacto da las Incidencias o bitdoora de
Incidencias?

I ra .
vopihidewdba fo o 1 'T-1...fr:I.E.y.-r,imr....5951.5.1..-.....:".ﬁ.r.E!!-... Hﬂl'-“'nur?u .
10, 0 tipo de Peticiones de Sarvicio son bos mas frecuentes?

ol ni'%'-:t..'l:"m]l.pu.n:iﬁ. A calzleade . PMJ*“,;IH‘I.FT'

..}.hu.l ..F.i.l.‘r.uu.;.JL']...ﬁ?_‘p....

11. Utilizan algin méioda de control para saber si el incidente ha sido tratado en el
pasado?

-":_..."'.i._.J....if:.F.f.!"i'k ..... A a'ﬁ‘ﬁ-um‘-ua ok _sl R AT S L —

o

g, T ——

12. {Dentro de su procedimiento de atencidn de Incidentes, existe la forma de identilicar
los problermas u Incide ncias?

va:—‘m_ ..... o crse. de.ndesemn. 2sderac velids l:rf-:u 33 ke
'.p.er i i;a.... A o e S a.ﬂ!'n'll.l'.ﬁﬂr? WY = t‘mmﬂ&&:
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13, gsabe su personal Téonico si un problema fue solucionads &n algin mamanta con

anteriaridad?

14, énctualmente cusntan con alguna Herramienta Informatica para el proceso de Gestidn
de sus Servicios de TI? fcree Ud. Qe seria Importante la Implementacion de un
Sistema Web para el proceso de Gestion de Servicio de TI? ¥ {Por qué?

N iﬁmmw:- E-.n:-mf'mum‘lf le. MERER N, ':-x'-u'iﬂé 0=

f’.rri |:|:.|L;,1 i
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Gerente Ganeral de ABS Servicios Generales ELLR.L

Alewis Benites Silva

Figura 12: Pagina 02 de Entrevista al Gerente



ANEXO 02: Metodologia de Desarrollo
Anexo 02-1 Metodologia de Desarrollo de Software ICONIX
1. FASE I: Modelo de Negocio.

uc Diagrama de Caso de Uso del Negocio/

Gestion de

«worker» Peticionesde
Tecnico Servici\
«worker,business actor»
Usuario Cliente
Gestion de Atencion
aFallos
«worker»

Coordinador

Figura 13: Caso de Uso del Negocio

1.1. Realizacion de Casos de Uso de Negocio:

act Diagrama de Actividades

Usuario Final

Solicita Atencion Usuario
de Incidencia brinda
Incio por correo Disponibilidad

/ yAccesos
«flow»

Correo D
de

/Atencion

Tecnico

Solicita
Conformidad
de Atencion

Llamaa Usuario
para Atencion
Remota

Hardware

Atencion por?

Registra Atencion
para
Productividad

Software R
Realiza

Atencion

Llama a Usuario
paravisita
Presencial

culminacion
de Atencion

=
«Registra»

Registra

Final
Actividad

Atencion D

Coordinador

Asignay Comunica
ion al
Tecnico

Revision
de
Correo

Valida
Validatiempo de i ibili
Respuesta

de Tecnico

~

Validatipo de
Atencion
A «Re jistra
gistray|
Asignacion D
sta [

Figura 14: Gestion de atencién por Fallas o interrupciones de Servicio.
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act Diagrama de Actividades de Peticiones /

Solicitaun
Requerimiento I
'_E de Servicio por Usuario brinda k 'p
£ |inicio correo disponiibilidad de de A‘e';°'°"_;°'da
" Su contormidal
.g Atencion
3
Correo de
Requerimiento
. Registra
Solicita Atencion de
5 i conformidad y Requerimiento
8 Registro de Llama a Usuario s : 1
S Atencion para para e Servicio
9 A r Reporte de
[ Productividad coordinacion de -
N Atencion Va
Atencion
v
Atencion «Registra»
Requisito de D
Servicio
£ T
e Recepcion de Validacion de B siEnacionR
'.g Correo tipo de Te::nco.para
o Servicio encon ~
o N
«Registra»™ Asignacion |:|

Figura 15: Gestion de Atencidn por Peticiones de Servicio 0 Requerimiento.

1.2. Modelo de Domin

io del Negocio:

class Modelo de Dominio del Negocio /

Usuario Final
genera

pertenece

Entidad de Trabajo

Correo Atencion

recepciona

Incidente
clasifica

Asignacion

Coordinador
registra

registra

Atencion Tecnico

asigna

[ 4+
clasifica

Requerimiento de
Servicio

Figura 16: Modelo de Dominio de Negocio
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pkg Modelo de Dominio del Sistema/

g dulo de Ge st g | Modulo de Gestion de Peticion de Servicio

I =

I -7
| P
. - .-
«lmﬁ)ort» _ «import»
-~
. -~
Modulo de Portal de Usuario Modulo de Administrador
+Modelo de Casos de Uso
et
«import»

Figura 17: Modulos de Infraestructura del Sistema
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2. FASE II: Analisis de Requerimientos

2.1. Requerimientos Funcionales:

Para el Modulo de Administrador es necesario que el sistema tenga las siguientes
funcionalidades:

<

Registro de Tipo de Incidencias

Registro de Urgencia de Incidencia

Registro de Usuarios

Registro de elementos del sistema (Ubicaciones)
Registro de Técnicos

Registro de Entidades Clientes

Registrar de Tipo de Peticiones de Servicio
Record de Atenciones para Administrador

Reporte resumen de incidencias reportadas

AN N N N N Y N N N

Reporte resumen de peticiones de Servicio (WorkOrder) reportadas

Para la Generacion de Atenciones a través del Portal de Usuarios es necesario que el

sistema tenga las siguientes funcionalidades

Login de Usuarios Finales

v

v Registro de Atenciones por Hardware

v Registro de Atenciones por Aplicaciones
v

Generacion de Record de Atenciones realizadas a Usuarios

Para el Modulo de Gestion de Incidencias es necesario que el sistema tenga las siguientes

funcionalidades:

Asignar a Técnico Incidencias para su solucién
Registrar cambio de estado de la Incidencia
Registrar Solucién de Incidencias

Listar Incidencias por criterio de busqueda

AN NN NN

Visualizacion de detalle de actualizacion de la atencién.

Para el Modulo de Gestion de Peticiones de Servicio es necesario que el sistema tenga las

siguientes funcionalidades:
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v"Asignar a Técnico Peticiones para su solucion
v" Registrar cambio de estado de la Peticion

v' Registrar Solucién de Peticiones

v’ Listar Peticiones por criterio de busqueda

v’ Reporte resumen de Peticiones reportadas y solucionadas por fecha.
2.2. Requerimientos No Funcionales:

Req_No_Func_Usabilidad |

+RNF1. Compatible en todos los navegadores web

[[7] +RNF2. Contar con un manual de usuario estructurado

[[7] +RNF3. La interfazdebe se facil de usar

+RNF4. Proporcionar mensajeria de errores informativos y orientados
] +RNF5. Proporcionar un sistema ordenado

Req_No_Func_Eficiencia |

[7] +RNF1. Operar correctamente con varios usuarios
[7] +RNF2. Repuesta rapida a consultas

Req_No_Func_Disponibilidad

+RNF1. Brindar |a informacion adecuadamente
[[7] +RNF2. Estar disponible las 24 horas del dia
+RNF3. Solucionar errores en el menor tiempo posible

Req_No_Func_Seguridad I

[[7] +RNF1. Administrar permisos de usuario

[[7] +RNF2. Las contrasefias de usuario deben ser encriptadas
+RNF3. Respaldar informacion cada 24 horas

[[7] +RRNF4. Restringir el acceso de usuarios no autorizados

Figura 18: Requerimiento No Funcionales

2.3. Prototipos de Disefio de Interfaces:

Interfaces de Portal de Usuarios:

a) Login de Usuario Final
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QA X oy " @ )

PORTAL DE USUARIO

I —
LOGIN

Figura 19: Prototipo Login

A O A¥ o @ )

[~ ~— o

MENU DE PORTAL DE USUARIO Bienvenido: Enrique Zapato Lopez

€ SOFTWARE N - _

€ HARDWARE N

@ TELEFONIA N

@ RED N

€ MANTENIMIENTO N

e (BITACORA DE ERRORES)

Two Labels, and a comma yup
' A Checkmark ®
On button
@ | J
Off button (I)
—

Figura 20: Menu Principal de Portal
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A Web Page

<:| D X {} {http://

) @ )

Bienvenido: Enrique Zapata Lopez

MENU

HARDWARE

SOFTWARE

Matricula: | S33961 Ofigina: I_SUCURSALTHUNLLOI
Institucion | INTERBANK Telefono: | 380000-3598

EQUIPO AFECTADC
EQUIPO ADMINISTRATIVO |+

EQUIPO FINANCIERO
SERVIDORES
CONTROLADORAS
EQUIPO DE
TICKETERAS

MANTENIMIENT

3 CONTINUAR F

o ]

————

Figura 21: Generacion de Ticket de Atencion de Usuario

A Web Page

<] D X {} (http://

) @)

Bienvenido: Enrique Zapata Lopez

MENU

HARDWARE

SOFTWARE

Matricula: | $33961 Oficina: LSUCURSALTHUJILLOI
Institucion | INTERBANK Telefono: | 380000-3598

FALLA REPORTADA
EQUIPO NO ENCIENDE |+

EQUIPO MUY LENTO
SONIDOS FUERTES
EQUIPO AVERIADO
TRASLADO DE EQUIPO

3 CONTINUAR F

MANTENIMIENT

[=; =]

—
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<:| E> X {} (http://

) @ D

Bienvenido: Enrigue Zapata Lopez

MENU

HARDWARE

SOFTWARE

MANTENIMIENT

Matricula: | 33961 Oficina: | SUCURSAL TRUJILLO
Institucion | INTERBANK Telefone: | 380000-3598

DATOS DE EQUIPO
PC NAME

IP DE EQUIPO

CODIGO DE INVENTARIO
SERIE DE EQUIPO
MARCA DE EQUIPO

I

I GENERAR SOLICITUD DE ATENCION ]

o

Figura 22: Prototipo Llenado de Informacion de Equipo a Reportar.
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2.4. Modelo de Casos de Uso del Sistema:

Tabla Q: Actores del Sistema

ACTOR DESCRIPCION
uc Use Case Model / Encargado de Asignar las atenciones
generadas o reportadas a los distintos
Técnicos disponibles, como asi también de
responsabilizarse de la actualizacién
cinternal worker» constante de los mantenedores e
Coordinador informacién del Sistema.
uc Use Case Model
Encargado de Asignarse atenciones asi
mismo, como asi también a sus comparieros.
Debera dar seguimiento hasta la
culminacién de la atencion y cierre de la
«internal worker» misma en el sistema.
uc Use Case Model /
Usuario del Sistema que se encarga de la
generacion de las atenciones, registrandolas
por medio del portal de Usuarios.
«business actor»
Usuario Final

Tabla R: Casos de

Uso del Sistema

ITEMS CASO DE USO DESCRIPCION
CuUl uc Use Case Model _~ Permite al Responsable acceder a la
informacion de las entidades del sistema y
Pl modificarlas a como se requiera, desde el
registro, edicién y eliminacion, ya que esta
informacion  pertinente  alimenta  al
Sistema para su correcto funcionamiento.
CuU2 uc Use Case Model Caso de Uso para la Gestion de las
solicitudes de atenciones por peticiones de
eetion de e servicio, desde su generacion con los
Servicio usuarios y su culminacion y cierre de
atencion a cargo de los Técnicos

responsables.

Cu3 uc Use Case Model Caso de Uso para la Gestion de las
solicitudes de atenciones por fallos, desde
A ion ol S su generacion con los usuarios y su
de Incid culminacién vy cierre de atencion a cargo

de los Técnicos responsables.
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uc Use Case Model

Gestion de

Administracion

estion de Atencion
por Peticionesde
Servicio

«internal worker»
Coordinador

«business actor»
Usuario Final

Gestion de Atencion
de Incidentes

«internal worker»
Tecnico

Figura 23: Casos de Uso del Sistema

uc Diagrama de Casos de Uso de Administrador del Sistema /

Mantenedor de
Mantenedor de Clientes
Organizacion

Mantenedor

Personal

Mantenedor
Categorizacion

Mantenedor de
Ubicacion
Mantenedor
Requerimientos

Coordinador

Mantenedor Tipo de
Equipos
Mantenedor de

Usuarios

Mantenedor
Aplicaciones

Mantenedor de
Servicio

Figura 24: Diagrama de Casos de Uso de Administrador
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uc Casos de Uso de Gestion de Incidencias/

Generacion de
Incidencia

Asignacion de
Incidencia

Registrar Cambio de
Estado de Incidencia

Coordinador

/Usuario Final

Consultade
Incidencias

Tecnico Reportesde
Incidencias

Registrar Solucion de

Incidencia

Figura 25: Caso de Uso del Sistema de Gestion de Incidencias.

uc Casos de Uso de Gestion de Peticiones /

Generacion de

Peticion de Servicio

Consultade Peticion
de Servicio

I

Coordinador

Asignacion de

Peticion de Servicio

«business actor»
Usuario Final

Registra Cambios en
Peticion de Servicio

Tecnico\

Registra Culminacion
de Servicio

Figura 26: Caso de Uso del Sistema de Gestion de Peticiones de Servicio.
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2.5. Modelo de Dominio Inicial de Sistema

class Domain Model /

Agencia Pertenece
1 1..
1.*%

Tiene

1

Tiene-

1
Valida

/

1

Categorizacion

Usuario Cliente

1.

1
N

1.

Afecta

Equipo

*

*,

De tipo

Personal Tecnico

——Detipo

N

Peticion de
Servicio

Afecta

Aplicacion

Figura 27: Modelo de Dominio del Sistema

2.6. Plan de lteraciones:

Tabla S: Plan de Iteraciones

Casos de Uso Iteracion Duracién
(dias)
Gestidn de Administracion I 24
Mantenedor de Usuarios 1 3
Mantenedor de Técnicos 2 3
Mantenedor de Empresas Cliente 3 3
Mantenedor de Categorizacion 4 3
Mantenedor de Requerimientos 5 3
Mantenedor de Tipo de Equipos 6 3
Mantenedor de Averias 7 3
Mantenedor de Servicio 8 3
Portal de Usuarios Il 10
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Disefio de Base de Datos 9 7
Gestion de Atencidn por Fallos 1] 20
Registro de Cambio de Incidencia 10 3
Registro de Solucién de Incidencias 11 3
Asignacién de Incidencias 12 3
Consulta de Incidencias 13 3
Reporte de Incidencias 14 5
Gestion de Peticiones de Servicio v 20
Registro de Cambio de Peticiones 15 3
Registro de Solucién de Servicios 16 3
Asignacion de Peticiones de Servicios 17 3
Consulta de Servicio 18 3
Reporte de Servicio 19 5
3. FASE IlI: Analisis y Disefio preliminar
3.1. Desarrollo de Modulos de Sistema:
3.1.1. Médulo 01: Modulo de Gestién de Administracion.
Mantenedor del Sistema 01: Mantenedor de Colaboradores.
Tabla T: Mantenedor de Colaboradores
IDENTIFICADOR: NOMBRE:
Ccul Mantenedor de Colaboradores
CATEGORIA: COMPLEJIDAD: PRIORIDAD:
Administrativo - CORE Alta Alta
ACTORES:
Coordinador
PROPOSITO:

El Registro y Administracién de los Colaboradores de la empresa, que tendrdn acceso
al sistema, ya sean de orden Técnico u Administradores.

PRECONDICION:
Autentificarse como Usuario Colaborador de la empresa con cargo de Administrador

FLUJO BASICO:

B1: El coordinador deberd seleccionar dentro del menu que se encuentra en la parte
izquierda de la pagina la Opcion “Mantenedores”, por el cual se desplegara distintas
opciones.

B2: el coordinador debera seleccionar la opcidn que dice “Colaboradores”.

B3: Se apertura un formulario con la lista de Colaboradores registrados y activos hasta
el momento en el sistema.
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POSCONDICION:
El sistema registra, edita o da de baja el registro de un colaborador del Sistema si asi se
lo requiera.

FLUJOS ALTERNATIVOS:

A1l: Nuevo Colaborador.

1. Luego del paso B3 dentro del mismo formulario se tiene el Botdn “Registrar Nuevo
Colaborador”, el cual se deberd seleccionar para que se apertura un nuevo
formulario para el registro de un nuevo colaborador.

2. Alllenar todos los datos requeridos en el formulario, se procedera a seleccionar el
boton “Guardar”, proceso por el cual culminariamos el registro de un nuevo
colaborador.

3. Aparecera un mensaje de Registro de Nuevo Colaborador.

A2: Editar Colaborador.

1. Luego del paso B3, en el mismo formulario donde aparecera una tabla con la lista
de Colaboradores, en la parte derecha tendremos un botdn que desplegara dos
opciones.

2. Se deberd seleccionar la opcion “Editar”, para poder acceder a un nuevo formulario
con la informacién del personal seleccionado y podamos editar algunos datos que
se requiere.

3. Se debera seleccionar la opcién guardar para culminar con la ediciéon del
colaborador seleccionado.

4. Aparecerd un mensaje de Colaborador Modificado exitosamente.

A3: Dar de Baja Colaborador:

1. Luego del paso B3, en el mismo formulario donde aparecera una tabla con la lista
de Colaboradores, en la parte derecha tendremos un botdn que desplegara dos
opciones.

2. Se deberd seleccionar la opcién “Dar de Baja”, para poder cambiar el estado del
colaborador a inactivo de requerirse.

3. Aparecera una alerta de Actualizacién de estado de Colaborador.

REQUERIMIENTOS ESPECIALES O SUPLEMENTARIOS:

Al momento de registrarse el Colaborador en el sistema no debe verse comprometido
por la conectividad del equipo o que existan tiempos que excedan los mas de 5 a 10
segundos.
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sd Robustez Mantenedor Personal /

DIAGRAMA ROBUSTEZ MANTENEDOR PERSONAL

O

Usuario Formulario de Edicion
¢ 1.13: Carga Pagina() 14: Editar_Personal(): var
1. Ver Personal() 1.17: Dar_Bafja():var > T 1.18: Baja_Colaborador(var): var—p»
1.12:Editar(): var ’ 1.15: Editar_NuevoColaborador(): var—P>
1.7:Nuevo():var — 1.10: Registrar_NuevoPersonal(ficha_personal): var—p> 1.19: Conectar(): var
1.1:Index(): var — P> -Li .
0 1.2:Listar(): var — 1.16: Conectar(): var
«4— 1.6: Cargar datos en Lista() 4— 1.5:Lista de datos() i: 1.11: Conectar(): var
Menu Principal Ficha_personalController ficha_persona

"N 1.3: Conectar(): var

O

Database

¢ 1.9: Datos_NuevoPersonal(): var
1.8: Carga Pagina() T 1.4: Devolver datos(): var

()V\V\

1.20: Confirmacion de actualizacion

Formulario de Registro

Figura 28: Diagrama de Robustez Mantenedor de Colaboradores dentro del Modulo de
Administracion

Diagrama de Secuencia: Gestion de Colaboradores dentro del Médulo de
Administracion.
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sd Robustez Mantenedor Personal /

DIAGRAMA DE SECUENCIA DE MANTENEDOR COLABORADOR

000 O O 0

| Menu Principal Pr|n| | Formulario de Formulario de
! Edicion Registro EMJﬂmmmmﬂﬂ

| Ver_Personal() '

I
|
|
: i
Index(): var | :
|

Listar(): var Conectar():var

Devolver_Datos|()
-

o Devolver_Lista()
d

Cargar_Lista()

Nuevo(): var

Carga_Formulario()
- = U |

Datos_NuevoPersonal(): var

Registrar_NuevoPersonal(ficha_personal): var
>

U Conectar(): var,
|
|
|
|
|
I

Editar_Personal(): var !

'
Carga_Formulario()

A

Editar_Personal(): var

\
Editar_NuevoColaborador(var, var, var, var, var, var, var): var

U Conectar(): var,
|
|
L

Dar_Baja(): var

Baja_Colaborador(var): var

< Confirmacion()

j_] Conectar(): var,

) Y My W A R PP I

Figura 29 Diagrama de Secuencia Mantenedor de Colaboradores dentro del Mdédulo de
Administracion

sd Robustez_Login )

Diagrama de Robustezde Login

Usuario

1.2:Valida_Usuario(): var
/ 1.5: Devolver_DatosValidados(): var

¢ ¢ \A 1.3: Conectar(): var
1:Ingreso() 1.7:Ingreso Colaboradores()

1.4:Valida_Usuario():varv\
1.12: Devolver_DatosValidados(): var

1.8: Buscar_Usuario(): var —»
1.1: Buscar_Usuario(): var —» @
¢ . — 1.11: Valida_Colaborador():
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Figura 30 Diagrama de Robustez de Login



sd Robustez_Login
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Figura 31Diagrama de Secuencia del Login

3.1.2. Moédulo 02: Modulo de Portal de Usuarios.
Caso de Uso del Sistema 02: Generacion de Solicitud de Atencidén de Hardware.

Tabla U Especificacion de Generacion de Solicitud de Atencion de Hardware

IDENTIFICADOR: NOMBRE:

Cu2 Generacion de Solicitud de Atencion de Hardware
CATEGORIA: COMPLEJIDAD: PRIORIDAD:

Usuario - CORE Alta Alta

ACTORES:

Usuario Cliente

PROPOSITO:

El Registro de atenciones por fallas presentadas en los equipos, de los usuarios clientes
de la empresa, que tendrdn acceso al sistema como clientes u Usuarios Finales.

PRECONDICION:
Autentificarse como Usuario Cliente de la empresa con cargo de Usuario Final

FLUJO BASICO:

B1: El Usuario debera seleccionar dentro del menld que se encuentra en la parte
izquierda de la pagina la Opcidn “Solicitar Atencidn”, por el cual se desplegara distintas
opciones.

B2: el coordinador debera seleccionar la opcidn que dice “Hardware”.

B3: Se apertura un formulario para elegir el tipo de equipo a reportar y su tipo de averia.
B4: Llenado los campos requeridos, se desplegara un formulario con los datos basicos
del usuario, con un campo de detalle.

B5 El usuario debera detallar de formar especifica el error que se estd presentando.
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B6: se seleccionara la opcidn “Enviar Solicitud”.

B6: Aparecera una confirmacién de que la solicitud se generé a través de una alerta en

la parte superior de la pagina.

POSCONDICION:

El sistema categoriza y registra, la solicitud generada por el cliente, realiza la

notificacién por correo a las partes interesadas como el coordinador y el mismo cliente.

FLUJOS ALTERNATIVOS:

Al: Consulta de Atenciones.

1. Luego del paso B1, el cliente podra seleccionar la opcidn “Bandeja de Solicitudes de
Atencion”.

2. Se accedera a un formulario con el historial de atenciones solicitadas por dicho
usuario cliente.

REQUERIMIENTOS ESPECIALES O SUPLEMENTARIOS:

Al momento de registrarse la solicitud de atencién en el sistema no debe verse

comprometido por la conectividad del equipo o que existan tiempos que excedan los

mas de 5 a 10 segundos.

sd Robustez Generacion de Solicitud por Hardware/

DIAGRAMA DE ROBUSTEX DE GENERACION DE ATENCION POR HARDWARE

Usuario
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Figura 32Diagrama de Robustez: Generacién de Solicitud de Atencion de Hardware
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Figura 33 Diagrama de Secuencia: Generacion de Solicitud de Atencidn de Hardware.

3.1.3. Mddulo 03: Modulo de Gestion de Atencion por Fallos (Incidencias).
Caso de Uso del Sistema 03: Gestion de Solicitud de Atencién de Fallos.

Tabla V Especificacion de Gestion de Solicitud de Atencidn a fallos

IDENTIFICADOR: NOMBRE:

Cu3 Gestion de Solicitud de Atencién de Fallos.
CATEGORIA: COMPLEJIDAD: PRIORIDAD:
Administracién-Operativa - | Alta Alta

CORE

ACTORES:

Coordinador - Técnicos

PROPOSITO:

La asignacion de atenciones generadas por el cliente, modificarlas y monitorearlas
hasta su resolucién.

PRECONDICION:
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Autentificarse como Usuario Colaborador de la empresa con cargo de Técnico o
Administrador

FLUJO BASICO:

B1: El Colaborador debera seleccionar dentro del menu que se encuentra en la parte
izquierda de la pagina la Opcién “Bandeja de Atenciones”, por el cual se desplegara
distintas opciones.

B2: el coordinador debera seleccionar la opcidn que dice “Atenciones No Asignadas”.
B3: Se apertura un formulario con la lista de solicitudes de atencion por fallos
generados por el cliente, los cuales se encuentran con estado de “Abierto”.

B4: Seleccionando el botdn que se encuentra en la parte derecha de la atencién a
asignar ubicaremos la opcion “editar”, la cual seleccionaremos para asignar dicha
atencién.

B5 Se desplegara un formulario con el detalle de la solicitud por atencion elegida.

B6: se deberad elegir el colaborador que se encargara de la atencidn elegida, de tratarse
del mismo colaborador que se encuentra ingresado en el sistema, debera poder
encontrar su nombre en la lista de colaboradores.

B6: Se debe seleccionar el estado en Asignado dentro del combo de “Estado”.

B7: Seleccionaremos el botdn “Actualizar ticket”, por el cual modificamos el estado de
la atencion y el colaborador responsable de atenderla.

B8: se podra visualizar las actualizaciones y notas de atencion en la tabla que se
encuentra en la parte derecha del formulario.

POSCONDICION:
El sistema modifica el estado y asigna el colaborador responsable de la atencion.

FLUJOS ALTERNATIVOS:

Al: Actualizacion de Mis Atenciones.

1. Luego del paso B1, el cliente podra seleccionar la opcién “Mis Atenciones
Asignadas”.

2. Se accedera a un formulario un listado de atenciones que fueron asignadas al
colaborador que ingreso al sistema.

3. De encontrar atenciones en el formulario, podrd actualizarlas mediante la opcién
“Editar” que se encuentra en la parte derecha de la solicitud a elegir.

4. Se accedera a un formulario con los datos relevantes de la Atencién, como asi
también podra volver a asignar dicha atencion o en su defecto modificar los estados
de la solicitud en la opcién “ESTADO” que se encuentra en el formulario.

5. De realizar cualquier grabacion de modificacién de la atencidn, esta se registrar con
una nota de atencién que se visualizara automaticamente en la parte derecha del
formulario.

REQUERIMIENTOS ESPECIALES O SUPLEMENTARIOS:

Al momento de actualizar la solicitud de atenciéon en el sistema no debe verse
comprometido por la conectividad del equipo o que existan tiempos que excedan los
mas de 5 a 10 segundos.
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sd Robustez Bandeja de Atenciones /

BANDEJA DE ATENCIONES POR FALLOS
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Figura 34 Diagrama de Robustez: Gestion de Solicitud de Atencion de Fallos.
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Figura 35 Diagrama de Secuencia: Gestién de Solicitud de Atencion de Fallos.




3.1.4. Moddulo 04: Modulo de Gestion de Peticiones de Atencidon
Caso de Uso del Sistema 04: Gestidon de Peticiones de Atencidn.

Tabla W Especificacion de Gestidn de Peticion de Atencién

IDENTIFICADOR: NOMBRE:

cu4 Gestion de Peticiones de Atencién
CATEGORIA: COMPLEJIDAD: PRIORIDAD:
Administracion-Operativa - | Alta Alta

CORE

ACTORES:

Coordinador - Técnicos

PROPOSITO:

La asignacion de solicitud de peticion de atenciones generadas por el cliente,
modificarlas y monitorearlas hasta su resolucién.

PRECONDICION:
Autentificarse como Usuario Colaborador de la empresa con cargo de Técnico o
Administrador

FLUJO BASICO:

B1: El Colaborador debera seleccionar dentro del menu que se encuentra en la parte
izquierda de la pagina la Opcién “Bandeja de Atenciones”, por el cual se desplegara
distintas opciones.

B2: el coordinador deberd seleccionar la opcion que dice “Atenciones No Asignadas”.
B3: Se apertura un formulario con la lista de peticiones de atencién generados por el
cliente, los cuales se encuentran con estado de “Abierto”.

B4: Seleccionando el botdn que se encuentra en la parte derecha de la atencidén a
asignar ubicaremos la opcién “editar”, la cual seleccionaremos para asignar dicha
atencion.

B5 Se desplegara un formulario con el detalle de la solicitud por peticién elegida.

B6: se debera elegir el colaborador que se encargara de la peticion elegida, de tratarse
del mismo colaborador que se encuentra ingresado en el sistema, deberd poder
encontrar su nombre en la lista de colaboradores.

B6: Se debe seleccionar el estado en Asignado dentro del combo de “Estado”.

B7: Seleccionaremos el botén “Actualizar ticket”, por el cual modificamos el estado de
la atencidn y el colaborador responsable de atenderla.

B8: se podra visualizar las actualizaciones y notas de atencién en la tabla que se
encuentra en la parte derecha del formulario.

POSCONDICION:
El sistema modifica el estado y asigna el colaborador responsable de la atencién.

FLUJOS ALTERNATIVOS:

Al: Actualizacién de Mis Atenciones.

6. Luego del paso B1, el cliente podrad seleccionar la opciéon “Mis Atenciones
Asignadas”.

7. Se accedera a un formulario un listado de atenciones que fueron asignadas al
colaborador que ingreso al sistema.
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8. De encontrar atenciones en el formulario, podrd actualizarlas mediante la opcion
“Editar” que se encuentra en la parte derecha de la solicitud a elegir.

9. Se accederd a un formulario con los datos relevantes de la Atencién, como asi
también podra volver a asignar dicha atencion o en su defecto modificar los estados
de la solicitud en la opcidon “ESTADQO” que se encuentra en el formulario.

10. De realizar cualquier grabacion de modificacidon de la atencidn, esta se registrar con
una nota de atencidn que se visualizara automaticamente en la parte derecha del
formulario.

REQUERIMIENTOS ESPECIALES O SUPLEMENTARIOS:

Al momento de actualizar la solicitud de peticiones en el sistema no debe verse

comprometido por la conectividad del equipo o que existan tiempos que excedan los

mas de 5 a 10 segundos.

sd Robustez Bandeja AtencionesApIicaciones/
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Figura 36 Diagrama de Robustez: Gestion de Peticiones de Atencion
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Figura 37 Diagrama de Secuencia: Gestion de Peticiones de Atencidn
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4. FASE IV: Disefio

4.1. Disefio de Base de Datos

v

@ 11 organizacion
|' 2 cod_org : int(10)

@ rZ_social : varchar(20)
| @ ruc : varchar(11)
| # estado_org - tinyint(1)

e i1 agencia

g cod_aq : int(10)

@ nombre_ag : varchar(20)

@ direc_agencia : varchan30)

1

@ telefono_aq : varchar{12)

il personal
2 cod_per : int(10) "
@ nombres : varchar(30)
@ apellidos : varchar{30)
@ dni_per : varchar(d)

@ direccion : varchar(30)
@ telefono : varchar(10)

@ email - varchar{30)

@ matricula : varchar{10}
@ pass : varchar(12)

# cod_cargo : int(10)

# cod_ag : int(10)

# estado - finyint(1)

“ w cod_org : int(10)
"‘ # cod_ubi - int(10)

¢ estado_ag : tinyint{1)

oo it ubicacion |
= g cod _ubi : int(10)

@ ciudad : varchar(20)

@ provincia : varchar(20)

@ departamento : varchar(20) '

|
| e

A cod_cargo - int(10)

|

A
I| "-.hﬁﬂ' " atencien

il cargo

2 cod_cargo - int(10)

@ nombre_ca : varchar20)

@ descripcion_ca : varchar(30)
# estado_ca : tinyint(1)

o il colaborador | |
2 cod_col : int{10)

@ nomb_col : varchar(20)
@ ap_col : varchar25)

@ dni_col : varchar(g)

@ user_col - varchar(10)
@ pass_col - varchar(16)
# estado : tinyint(1)

[ o i1 notas_atencion
@ cod_not - int{10)

™ # cod_col : int(10)

# cod_at - ink(10)

|| | @ detalle_not : varchar({100)
[l| m fech_not : date

@ hora_not : time

/ # estado_not - tinyint(1)

2 cod_at - int(10)

1 # cod_per - int{10)

m fech_at : date

@ hora_at : time

M # cod_fuente : int{10)
# estado_at : tinyint{1)
@ det_at : varchar{100)
# cod_cate - int(10) 7
& cod_col : int(10)
# cod_est - int(10)

Qe il estado

g cod_est: int{10)

@ nom_est : varchar(20)
¢ estado_est : tinyint(1)

i & il tipo_atencion
@ cod_tip_at : int{10)

@ nom_tip_at : varchar(20)
# estado_tip_at : timyint{1)

[l & i1 categorizacion
¢ cod_cate : int(10)
u estado_cat : tinyint{1)

[ o i fuente_reporte

— @ cod_fuente : int{10)

@ nom_fuente : varchar(30)
# estado_fuente : tinyint(1)

4 cod tip_at:int(10)
# cod_tip_eq: inft(10)
g cod_tip_av : int(10)
g cod_prio : int(10)
g cod_urg - int{10)
g cod_reqg : int{10)
# Cos_apli ; int(10)

£ 17 aplicacion
2 cos_apli - int{10)
@ nom_apli : varchar(30)
¢ estado_apli : tinyint(1)

Figura 38 Disefio de Base de Datos

£ il tipo_equipo
2 cod_fip_eq : int{10)

@ nom_eq : varcharn30)
# estado_eq : tinyint{1)

O itil averia
g cod_tip_av :int(10)
@ nombre_av : varchar(30)
@ des_av : varchar(40)
g estado : tinyint(1)

O itil | prioridad

2 cod_prio : int(10)

@ nom_prio : varchar(20)
# estado_prio : tinyink{1)

Mo il urgencia
2 cod_urg : int{10)

@ mom_ur - varchar(20)
# estado_ur : tinyint(1)

" @ © 1l requerimiento

g cod_req : int{10)
@ nom_req : varchar{30)
¢ estado_req : tinyint{1)
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4.2. Diagrama de Componentes
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Figura 39 Diagrama de Componentes
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4.3. Diagrama de Despliegue
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«device»
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—
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Figura 40 Diagrama de Despliegue

5. FASE V: Pruebas.
Caso de Prueba 01: Registrar Colaborador (Técnico)

Para la evaluacion del siguiente mantenedor se realizard el caso de “Registrar
Colaborador”. Las pruebas a realizar son:

1. Ingresar colaborador nuevo con datos coherentes.

2. Ingresar colaborador nuevo con datos incoherentes.
3. Registrar con Campos en Blanco.
4

Ingresar colaborador nuevo con datos previamente registrados.
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5. Actualizar colaborador del paciente ingresado, con datos coherentes.

En el caso de prueba para Registrar colaborador, los datos coherentes para un paciente
son: en los campos de nombres y apellidos solo caracteres alfabéticos, en los campos DNI
no debera exceder el méximo de 8 digitos y teléfono solo caracteres numéricos, en el
campo password este no debe exceder el maximo de 15 digitos. Todos los datos del
formulario son obligatorios. Los datos incoherentes serian lo contrario.

1. Ingresar colaborador nuevo con datos coherentes.

CRITERIOS DE ENTRADA RESULTADO
ESPERADO

Nombre Luis

Apellido Tejada Aguilar

Cargo Soporte Técnico Mensaje: “El

DNI 45895687 colaborador se

registro exitosamente”

Matricula T005

Password Mau1589

Teléfono 985689521

Aviso!

Colaborador se registré correctamente

Figura 41 Prueba de Registro

Luego de la prueba los resultados obtenidos fueron satisfactorios y cumplieron lo
previsto, la prueba fue exitosa.

2. Ingresar colaborador nuevo con datos incoherentes.

CRITERIOS DE ENTRADA RESULTADO ESPERADO
Nombre Luis5 Evalla campo por campo y no
: : permite ingresar datos que no
Apellido Tejada@ correspondan.
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Cargo Soporte Técnico Directamente en los siguientes
campos:
DNI 458muyu Nombre: solo letras
. 0 Apellido: solo letras
Matricula A53%%# Teléfono y DNI: solo nimeros
Password Manusgtoril254792 | Password: solo permite hasta 15
digitos.
) Mensaje:
Teléfono 985689sdfs “Esta accion esta prohibida”

localhost dice

Esta accion esta prohibida

Aceptar
& REGISTRO NUEVO; _

Luis

Nombre

Apellidos

Cargo Tecnico
DNI 45678912
Matricula TO05
Password Manu123456

Registrar Nuevo Personal

Figura 42 Prueba de datos Coherentes

Luego de la prueba los resultados obtenidos fueron satisfactorios y
cumplieron lo previsto, la prueba fue exitosa.

3. Registrar con Campos en Blanco

RESULTADO
CRITERIOS DE ENTRADA ESPERADO
Nombre Luisb Mensaje:
Apellido “Completar el Campo”
Cargo Soporte Técnico
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DNI 45678912
Matricula T005
Password Manul123456
Teléfono 987512546

Luego de la prueba los resultados obtenidos fueron satisfactorios y cumplieron lo
previsto, la prueba fue exitosa.

¥ REGISTRO NUEVOS COLABORADORES

Nombre

Apellidos

cargo

DNI

Matricula

Password

Luis

Tecnico

45578912

TOO05

Manu123456

l Completa este campo |

4. Ingresar colaborador nuevo con datos previamente registrados.

Registrar Nuevo Personal

CRITERIOS DE ENTRADA RESULTADO
ESPERADO

Nombre Luis
Apellido Tejada Aguilar
Cargo Soporte Técnico Mensaje:

“El colaborador ya se
DNI 45895687 encuentra registrado”.
Matricula T005
Password Maul589
Teléfono 985689521

Los resultados obtenidos fueron satisfactorios y cumplieron lo previsto.

5. Actualizar datos del colaborador ingresado, con datos coherentes.

En la actualizacion del registro de un paciente existente no permite
modificar el N° DNI registrado. Con este mecanismo se evita de problemas
de duplicacion de registros.
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CRITERIOS DE ENTRADA RESULTADO
ESPERADO
Nombre Luis
Apellido Tejada Aguilar _
— Mensaje:
Cargo Soporte Tecnico “Datos del
DNI 45895687 colaborador han sido
actualizados”.
Matricula T005
Password Maul589
Teléfono 985689521

Los resultados obtenidos fueron satisfactorios y cumplieron lo previsto, la

prueba fue exitosa.

Caso de Prueba 02: Generacion de Atencién por Hardware (Técnico)

Para la evaluacion del siguiente Modulo se realizara la prueba de “Registrar Atencion por
Hardware”. Las pruebas a realizar son:

1. Registro con datos coherentes.

2. Registrar con Campos en Blanco.

En el caso de prueba para el registro de atencion por hardware, los datos coherentes para
un paciente son: tnicamente en el campo detalle, los datos adicionales se adquieren de la
sesion del usuario automaticamente previamente se mostrara un formulario con los datos

del usuario ingresado.
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& ATENCION DE EQUIPOS

TIPO DE [ CAJERO AUTOMATICO . l
EQUIPO
SERVICIO [ Averiado - l

Cargar Solicitud
& SOLICITUD DE FALLA EN HARDWARE

AGENCIA Sucursal Trujillo CIUDAD Trujillo
MATRICULA 5001 CARGO Usuario Final
TELEFONO 044652359

DETALLE SCLICITUD

Escribe agui tus comentarios

1. Registro con Datos Coherentes.

CRITERIOS DE ENTRADA RESULTADO
ESPERADO

DETALLE Equipo averiado, no | Mensaje:

SOLICITUD funciona y se cuelga “Solicitud de Atencion
se registro
correctamente”

Felicidades!

Solicitud de Atencion registré correctamente

Luego de la prueba los resultados obtenidos fueron satisfactorios y cumplieron lo
previsto, la prueba fue exitosa.
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2. Registrar con Campos en Blanco.

CRITERIOS DE ENTRADA RESULTADO
ESPERADO

DETALLE Mensaje:

SOLICITUD “Completa este
Campo”

DETALLE SOLICITUD
|

Completa este campo

Luego de la prueba los resultados obtenidos fueron satisfactorios y cumplieron lo

previsto, la prueba fue exitosa.

Anexo 02-2 Marco de Desarrollo ITIL

1. Desarrollo de Sistema Web basado en ITIL

El sistema web como plataforma, permite crear o ser un punto de contacto

referencial entre los clientes, el servicio de Tl que se le estd brindando,

técnicos y terceras partes. Principalmente entre clientes y técnicos, como

plataforma y basada en funciones que cumple el Service Desk dentro de la

organizacion, es en muchas formas la unica ventana de control del servicio y

el profesionalismo en que es ofrecido. Al contrario de los otros procesos de

ITIL, el Service Desk cumple una funcién fundamental para la gestion de

servicios.

Se procedera a realizard un disefio de implementacién de la funcion

organizativa del Service Desk para la plataforma del sistema web de la

empresa ABS Servicios Tecnologicos E.I.R.L.

Procesos dentro del Ciclo de Vida del Servicio

v’ Estrategia del Servicio
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v" Disefio del Servicio

v" Transicion del Servicio

v’ Operacion del Servicio

v" Mejora Continua del Servicio

1.1. Implantacién del Service Desk dentro del flujo de Trabajo.

El Service Desk o mesa de ayuda deberd proporcionar las funciones

principales para mantener el contacto entre las partes que integran todo el

despliegue dentro del proceso de atencion al Servicio lo que incluye desde el

Usuario final que genera la atencion hasta el Técnico que la Cierra, la

plataforma el punto de contacto entre el usuario final (cliente) y el técnico.

1.2. Alternativas de Service Desk.

Se define distintas alternativas para que el Service Desk consiga ser el punto

de contacto de la organizacion de TI y los clientes. Se definiran las

asiguientes alternativas:

Formas de Service Desk que adoptara el Sistema Web.

a)

b)

Service Desk o Mesa de Ayuda Centralizado
v Se minimizan costos.
v" Mejoramiento en la empleabilidad de recursos.

v" Una gestion mas eficiente.

Service Desk o Mesa de Ayuda Distribuido
v El costo es mayor.
v De gestién y monitoreo de los servicios complicado.

v Se dificulta el flujo de datos y conocimiento Service Desk.

Service Desk o Mesa de Ayuda Virtual
v" El "conocimiento" se encuentra centralizado.

v Duplicidades innecesarias que se evitan con el consiguiente ahorro
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de costos.

v Se puede ofrecer un "servicio local" sin incurrir en costos
adicionales.

v El servicio es de una calidad homogénea y consistente.

De acuerdo a las alternativas mostradas se procede a escoger Service Desk

Centralizado por las siguientes razones:

v Reduccion considerable de costos para la organizacion, ya que utiliza una
sola estructura central.

v Los usuarios se encuentran distribuidos en los distintos establecimientos a
los cuales brindamos soporte, quedando como punto central las oficinas
de ABS.

v" ABS Servicios Informaticos se encuentra ubicado estratégicamente en el
centro de la ciudad.

v Gestion de servicios con un flujo de atencion mas simple y eficiente.

o

N B
E,, s
Usuario 2 Usuario 3
ﬁ' " ’xi i\n' !‘
Usuario 1 Usuario 4

/]

SERVICE DESK

~

Gestion de Niveles Soporte al
de Servicio Servicio

KB

Figura 43 Tipos de Service Desk

110



1.3. Niveles de Soporte
Una vez definido el tipo de Service Desk con el que se va a desarrollar, que en esta
oportunidad por sus beneficios y caracteristicas se emplea del tipo Centralizado. Se
asignara aquellas areas que conformaran cada uno de los distintos niveles de soporte.

ABS Servicios Tecnoldgicos actualmente cuenta con tres Areas, las cuales son

distribuidas de la siguiente manera:
Nivel 1: Soporte Técnico Remoto.

Nivel 2: Soporte Técnico Onsite.

Nivel 3: Coordinador, Proveedores.

1.4. Procesos de ITIL
De la alternativa que se empleara para la presente tesis, se utilizaran los procesos de

la estrategia de servicio y disefio del servicio, que ayudaran a cumplir los objetivos

de la empresa ABS Servicios Informaticos.

1.4.1. Estrategia del Servicio
Para conseguir que la Gestion de Servicios se convierta en un activo estratégico

se desarrolla la fase de estrategia del Servicio la cual es central al concepto de
Ciclo de vida del Servicio.

Se determinan que servicios prestara la empresa y porque han de ser prestados,
en base a la perspectiva del usuario.

Se propone lo siguiente para el manejo de la estrategia de la empresa “ABS

Servicios Tecnologicos”.
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< Estrategia de la Organizacion >

¥

(Generacion

Estrategia

v

(Festion de los

recursos

v

Gestion de la

Demanda

v
Gestion del

Portafolio de
Servicios
v

C__w D

Figura 44 Esquema de Estrategia de Servicio

1.4.1.1. Generacion Estrategia

Se utilizé las 4P de Mintzberg para definir la estrategia de Servicio, la cual
se adecua mejor en base a los requerimientos presentados.

Perspectivas Posicion
Objetivos y Metas Servicios
Decisiones Prestacion
Valores Clientes

Planificacion

Patrén
Planes de Mejora Coherencia
Futuro
Procedimientos
Inversiones
Estratégicas Priorizacién

Figura 45 4P de Mintzberg
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A. Planificacion.
Para la implementacién de los cambios seguiremos la siguiente
estrategia de servicio.
a) Actividades que promueven el mejoramiento del servicio.
v Mantenimiento correctivo y preventivo del hardware
v’ Licenciamiento del software soportado por la empresa.
v' Instalacién y configuracion de software licenciado, como asi
también de las distintas herramientas que el cliente requiera.

b) Acciones para mejorar el servicio enaplicaciones
v' Control de los SLA establecidos, segin contrato con los

administradores.

v’ Capacitaciones a los usuarios y técnicos para el correcto manejo
de las herramientas del servicio y las distintas aplicaciones que
requieran.

c) Acciones para mejorar los procesos de atencion
v’ Profesionales con perfiles adecuados para ocupar los cargos.

v’ Categorizacion y priorizacién del servicio ofrecido

v’ Capacitaciones de personal técnico continuas.

v" Consideraciones mensuales y seguimiento a las capacitaciones
de los técnicos.

d) Respuestas adecuadas
v Politicas y Normativa internas.

Gestion de tiempos de SLA’s
Capacitacion interna.

Seguridad de la Informacion.

NI NEENEEN

Control de calidad.

e) Soporte dedicado
v Soporte Onsite y Remoto.

v" Horarios extendidos, cuando fuese necesario
v Cumplimiento de los requerimientos

f) Capacitacién en:
v" Herramientas de uso interno.

v Control de fallas en hardware y software
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v" Metodologia - enfoque en servicio al cliente
v Gestién de seguridad y riesgos.
v Mejor atencion a los clientes

g) Politicas de Trabajo
v' Escalamiento con distintas areas, las cuales no se brindan

soporte bajo contrato.

v" Medicion de cumplimiento de SLA’s.

v Usuarios finales (clientes) solo pueden generar atenciones a
través del Portal de Usuarios.

h) Otras Acciones
v' Alimentacién de resolucion de Atenciones para futuras

atenciones.
v Rotacion de funciones.
Los esfuerzos del Service Desk para conseguir cumplir con el plan estratégico
de la empresa ABS Servicios Tecnologicos y que estos se puedan alinear con
los requerimientos de las partes interesadas, deben estar dentro de sus
procesos para poder apoyarse y cumplir tanto con los clientes finales, personal

técnico, como asi también con la organizacion.

Estrategias Iniciativas

Cumplir y mejorar los Cumplimiento de SLASs
niveles de servicio a los Establecimiento  de  estandares y
Clientes procedimientos de servicio.

Indicadores:
v Tiempos de respuesta frente a Incidentes

v Tiempos de resolucion de atencién frente
a Incidentes
v Tiempos de respuesta a requerimientos

del cliente

v" Horario de atencion
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Brindar herramientas y v Disminuir carga de trabajo de oficina

recursos adecuados para personal técnico

v" Personal méas enfocado a la solucion de
atencion que a la coordinacién de las

mismas

Comunicacion interna v" Mantener disciplina de reuniones

eficiente v’ Organizar reuniones periddicas

Estrategias para conseguir un incremento en los Niveles de servicio de Tecnologias de
Informacion.

Tabla X Estrategias e Iniciativas para incrementar el servicio

Estrategias Iniciativas
Incrementar eficiencia e Implementacion de mejora de flujo de
trabajo

e Automatizacion de procesos que
requieran registros manuales (hojas de
control)

e Mayor empleo de las Tecnologias

Optimizar recursos e Mayor disponibilidad de personal
Teécnico.

e Identificar Planes Estratégicos.

e Capacitacion de Personal como un

enfoque de beneficio.

Acciones para el mejor manejo del Servicio con el uso del Sistema Web.

v' Mejor control y seguimiento para aquellas atenciones por fallos
abiertos por mas de 24 horas.

v" Control diario de atenciones realizadas diariamente.
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v’ Cierre de atenciones apenas estas sean solucionadas.

<

Mantenimiento preventivo de equipos con una frecuencia de 6 meses.

<

Mantener imagenes actualizadas en discos de forma trimestral para
futuras atenciones con despliegues de sistema Operativo.

Cumplir con los tiempos de respuesta de los SLAS.

Disminuir la frecuencia de errores de aplicaciones.

Encuestas de satisfaccion de atencion al término de cada atencion.

DN NI NN

Medicion de cumplimiento de Objetivos.

Empleabilidad de Recursos.

Ya que los Técnicos se asignan de forma interna, ya sea dentro de las
oficinas de la empresa o en las Instalaciones de los clientes y otros que
laboran de forma externa, es conveniente la determinacion de los recursos
que seran dispuestos dentro de las oficinas de la empresa, como soporte a
imprevistos, de esta manera el sistema Web centralizado se aprovecha de

mejor manera y logra cumplir con los objetivos planteados.

v Se propone la utilizacién de un coordinador, 2 operarios con perfil
técnico quienes trataran de solucionar la mayor cantidad de atenciones
de forma remota como operaciones de Primer Nivel.

v' La atencion de los respectivos Clientes sera via Web, usando el
Sistema Web Centralizado localizado en las Instalaciones de ABS
Servicios Tecnoldgicos, salvo excepciones que puedan requerir de
atenciones en sitio, y que no puedan ser solucionadas de forma remota
0 por indicaciones a usuarios en las que se requiera la atencion
personalizada de uno de los técnicos, cuando se trate de una atencién
de fallos de caracter critico, de prioridad alta o que se requiera atencion
inmediata por servicios que afecten directamente con la operatividad de
la empresa contratante.

v Como medida para lograr los objetivos planteados, la opcion de
asignacion de atencidn, podra realizarla tanto el coordinador como los

mismos técnicos, esto para generar autonomia y descongestion a la
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carga de trabajo del coordinador, como asi también un mejoramiento

en el tiempo de respuesta, ya que podrian apoyarse entre ellos

contactando y agendando o actualizando el estado de las distintas

atenciones con el apoyo de otros técnicos que posean acceso al sistema

web, de esta manera se aprovecha las distintas caracteristicas que ofrece

el sistema web.

v’ Se desplegara la utilizacién de equipos telefonicos ya designados por la

empresa, destinados para la coordinacion con los distintos técnicos.

B. Posicién

“ABS Servicios Tecnologicos E.I.LR.L” se diferenciara del resto de

competencia, por ser una organizacion que busca el potenciar

aquellas capacidades de su personal y equipamiento Tecnologicos en

el Norte del Pais, principalmente en la Ciudad de Truijillo.

Actualmente, se apunta a ser uno de los Outsourcing de mayor

desempefio y confianza dentro de la localidad.

C. Patrén

En la entrevista realizada al Gerente de ABS se establece un

patrén de priorizacion de atencion a usuarios.
v" Prioridad 1. Usuarios VIP
v" Prioridad 2. Usuarios Comunes
Tabla Y Prioridad de Atenciones

Usuarios Motivo de Priorizacion
Gerentes de Oficina. Prioridad 1

Jefes de Area.

Equipos de Atencidn al Cliente

Funcionarios de Negocios Prioridad 2.

Usuarios Administrativos

1.4.1.2. Gestién de los Recursos
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ABS utiliza las tecnologias de la informacidn en practicamente todos sus
procesos de negocio, por lo cual se indica una secuencia para lograr retorno
de inversion (satisfaccion del cliente).

Soporte al Ser r:)entru de Servicios | | Provigion del Servicio |
vicio

‘ Senvicio Eficients ‘

17

" Monitorizacion y Seguimiento

Gastos Tl correctamente planificados y presupuestados ‘

Requisitos Presupuesto : Contabifidad

Clizntes Intemos ABS: Plan cperative de Visto buena del MBS Es  una
Entidades Financieras gastes. presupuesto. Organizacion
Clizntes Externos ABS: Qutsourcing sujeta
Entidades Financieras, aconirato en
Agencia de Viajes y Empresas cuanto a los

v

en General. ) precios de los
v Servicios de Tl

de Senvicio |
Tecnologia que

IABS brinda al cliente
len funcion ded
FPrasupuesto asignado. -

Figura 46 Gestion de Recursos

1.4.1.3. Gestion de la Demanda

Para poder asegurar que los servicios que sean de tipo critico no se
vean afectados o cuando menos, de la menor medida en lo posible, la
gestion de la demanda afectara a la distribucion de la capacidad, o el
abarcamiento de los servicios de los clientes que puede soportar el area de
Tl de la empresa. Para llevar a cabo esta tarea de forma eficiente es
imprescindible que la Gestion de la Capacidad conozca las prioridades del
negocio del cliente y pueda actuar en consecuencia.

Basandose en la informacion obtenida a la observacion e
inspeccion de las instalaciones, como asi también del area que corresponde
los alcances del servicio dentro de los clientes que se tienes, podremos

conseguir el cuadro a continuacion como vista general de los equipos que
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se atienden y las distintas areas en las cuales se encuentra distribuidos.

Tabla Z Gestion de la Demanda

Equipos de Computo 735
Impresoras 164
Servidores 38
Ticketeras 49
B-Matic 38

Areas Administrativas 122
Gerencias 25
Organizaciones Cliente 15

1.4.1.4. Gestion del Portafolio de Servicios.

Dentro del Area de Soporte, se tienen previsto los distintos servicios

destinados a los equipos que contempla el contrato con los distintos clientes

que la empresa ABS brinda, los cuales son sometidos de acuerdo a contrato,

a ciertos servicios que van desde su mantenimiento hasta la solucion por

averias y garantias.

Tabla AA Portafolio de Servicios de Atencion por Hardware

PORTAFOLIO DE SERVICIOS PARA EQUIPOS

NIVEL
ITEM | EQUIPO SERVICIO PRIORIDAD URGENCIA | TIPO ATENCION
AVERIA ALTA MEDIA INCIDENTE
1 COMPUTADORA
ADMINISTRATIVA | MANTENIMIENTO | BAJO BAJO REQUERIMIENTO
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CONFIGURACION | MEDIA BAJO REQUERIMIENTO
TRASLADO BAJO BAJO REQUERIMIENTO
RENOVACION BAJO BAJO REQUERIMIENTO
AVERIA ALTA MEDIA INCIDENTE
MANTENIMIENTO | BAJO BAJO REQUERIMIENTO
COMPUTADORA | CONFIGURACION | MEDIA BAJO REQUERIMIENTO
FINANCIERA
TRASLADO BAJO BAJO REQUERIMIENTO
RENOVACION BAJO BAJO REQUERIMIENTO
AVERIA ALTA ALTA INCIDENTE
SERVIDOR MANTENIMIENTO | MEDIA ALTA REQUERIMIENTO
CONFIGURACION | BAJO MEDIA INCIDENTE
MANTENIMIENTO | BAJO BAJO REQUERIMIENTO
TICKETERA CONFIGURACION | MEDIA BAJO REQUERIMIENTO
SUPERVISON BAJO BAJO REQUERIMIENTO
AVERIA MEDIA MEDIA INCIDENTE
MANTENIMIENTO | BAJO BAJO REQUERIMIENTO
CONFIGURACION | BAJO BAJO INCIDENTE
EQUIPO B-MATIC
TRASLADO MEDIA BAJO REQUERIMIENTO
RENOVACION BAJO BAJO REQUERIMIENTO
AVERIA MEDIA MEDIA INCIDENTE
MANTENIMIENTO | BAJO BAJO REQUERIMIENTO
CONFIGURACION | BAJO BAJO INCIDENTE
PUNTO DE VENTA
TRASLADO MEDIA BAJO REQUERIMIENTO
RENOVACION BAJO BAJO REQUERIMIENTO
PANTALLA TOUCH | AVERIA MEDIA MEDIA INCIDENTE
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MANTENIMIENTO | BAJO BAJO REQUERIMIENTO
CONFIGURACION | BAJO BAJO INCIDENTE
TRASLADO MEDIA BAJO REQUERIMIENTO
RENOVACION BAJO BAJO REQUERIMIENTO
AVERIA ALTA MEDIA INCIDENTE
MANTENIMIENTO | BAJO BAJO REQUERIMIENTO
3 IMPRESORA CONFIGURACION | BAJO BAJO REQUERIMIENTO
PERSONAL
TRASLADO MEDIA BAJO REQUERIMIENTO
RENOVACION BAJO BAJO REQUERIMIENTO
AVERIA ALTA MEDIA INCIDENTE
MANTENIMIENTO | BAJO BAJO REQUERIMIENTO
9 IMPRESORA CONFIGURACION | MEDIA BAJO INCIDENTE
PERSONAL
TRASLADO MEDIA BAJO REQUERIMIENTO
RENOVACION BAJO BAJO REQUERIMIENTO
AVERIA ALTO ALTO INCIDENTE
MANTENIMIENTO | BAJO BAJO REQUERIMIENTO
10 EQUIPO
COMUNICACIONES | CONFIGURACION |ALTO ALTO INCIDENTE
RENOVACION BAJO BAJO REQUERIMIENTO
AVERIA MEDIO MEDIA INCIDENTE
MANTENIMIENTO | BAJO BAJO REQUERIMIENTO
CONFIGURACION | MEDIA BAJO INCIDENTE
11 POS
TRASLADO MEDIA BAJO REQUERIMIENTO
RENOVACION BAJO BAJO REQUERIMIENTO

1.4.2. Disefio del Servicio
En la presente fase se mantendran los servicios que se encuentran en

produccidn, como asi también la aprobacién de nuevos servicios que se puedan
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introducir dentro del catalogo, de acuerdo con las necesidades del cliente, todo
sujeto a una evaluacion previa, segun contrato.

Segun las directrices prestablecidas en la anterior fase de estrategia, en
colaboracion para que los distintos servicios ofrecidos disefiados puedan
cumplir con los estandares de calidad establecidos y puedan aportar un valor
agregado a todos nuestros clientes, se propone el siguiente disefio.

(Faq uetesde Nivelde Senvido )

+
Gestion del Catalogo de Servicio

¥
Gestion de Capacidad

v
Gestién de Disponibilidad
*

Grestion de Niveles de Servicio

v
Gestion de Seguridad de

Informacion

¥

Gestion de Proveedores

v

Gestion Continuidad del servicio

v

C Dis=fio de Pagustes de Servicio :>

Figura 47 Disefio del Servicio

1.4.2.1. Gestidn del Catalogo de Servicios

La empresa ABS Servicios Informaticos dara a conocer los distintos
servicios que ofrece y pueda mostrarlos a sus clientes y sus potenciales
contratos con externos, se procedera con la creacién de un catalogo de
servicios. Se establece la arquitectura del Catalogo de Servicios en base
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a los distintos tipos de clientes que acceden a los servicios de la

empresa.

e Entidades Financieras (Cajas, Financieras como Edificar, Banco
Interbank, Scotiabank)

e Empresas como LEON XIlI

e Empresa CLARO S.A.C.

e Instituciones Educativas como “El Belén” de la Ciudad de
Trujillo.

e Supermercados como Metro Sodimac.

e Supermercados como Metro Wong.

e Empresas como Sagafalabella.

Para la creacion de un correcto Catalogo de Servicios se basara en los

siguientes puntos.

v' Determinacion de Plazos de entrega.

v" Verificacion de la disponibilidad del servicio (festivos,
horarios nocturnos, etc.).

v' Servicios auxiliares.

v' Soporte en linea, a través de la plataforma Web.

Permitiendo a los técnicos a cargo de las atenciones una vista global de
los distintos servicios que se tienen en produccion y a los cuales se
encuentran sujetos, tanto asi también como el flujo de trabajo de la misma
atencién o su escalamiento de ser el caso, de tal forma que se entregan y
utilizan, con que finalidad y en qué nivel de calidad de servicio. Proceso

intuitivo, totalmente transparente y principalmente simple.
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Tabla BB Elementos Principales de Catalogo de Servicios

Elemento

Definicion

Plazos de entregas o
tiempos promedios de

respuesta

Modo de Atencion de fallas reportadas: El servicio se atiende en
forma inmediata, si no se soluciona en el primer nivel se
procederd con su escalamiento inmediato. El servicio no puede
estar en estado abierto por mas de 12 horas, de lo contrario existe
una amonestacion por parte Recursos Humanos para con el

técnico a cargo.

Verificacion de
disponibilidad del

servicio

Cuantas horas estara disponible el servicio: El servicio
estara disponible de Lunes a Viernes en horario de 09:00 a.m.
hasta las 06:00 p.m.

Servicios auxiliares.

Telefonia, Correo, etc.

Como servicio auxiliar, se contara con la atencion telefénica

Soporte en linea

Directa, Telefénica, Remota.

1.4.2.2.  Gestion de Capacidad

Esta etapa sera delimitada en base a la cantidad de personal que se

encuentre establecido los distintos establecimientos.

v

Cumplir con el aseguramiento de las necesidades de capacidad
de TI para futuras y presentes eventualidades.

Poder controlar la Infraestructura de TI.

Desarrollo de planes asociados a los niveles de servicios
acordados en los SLA.

Gestionar eficientemente la demanda de servicios de TI.

1.4.2.3.  Gestién de Disponibilidad

La empresa ABS Servicios Informéticos E.I.R.L. en la bldsqueda de

brindar servicios de calidad y disponibilidad interrumpida ofrece a sus
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clientes internos y externos una disponibilidad de atencion dentro de

los acuerdos establecidos en los SLA, pero con un Sistema Web abierto

las 24 horas, durante los 365 dias del afio, desde donde se podra generar

atenciones inclusive fuera del horario establecido.

Tabla CC Formas de acceso al Service Desk y Portal Web

Durante las horas de servicio del
Service Desk

Apropiado para incidentes de
menor impacto en funcién del
analisis, riesgo y criticidad,
NUmero:

Los mensajes pueden mandarse en
cualquier momento. Generalmente
se atienden en el orden en que son
recibidos, pero afectara seglin sea

No se trate de
incidentes de prioridad

alta. Direccion mail:

registrado de acuerdo a la

Importancia e Impacto.

La auto asistencia estda  |Disponible solo para el
disponible 5x8 personal Técnico y

Administrativo de la empresa

ABS, busque alguna
resolucion a incidentes
conocidos (Base del

Conocimiento), o bien para

generar un nuevo incidente.

1.4.2.4.

Gestion de Niveles de Servicio o los SLA.

En busca de la mejora en la calidad del servicio de TI, se definen los

distintos tiempos utilizando la Gestion de los Niveles de Atencion, en
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coordinacion entre el area de Tl y las referencias de las distintas
peticiones de los clientes dentro de lo establecido dentro del contrato,
poniéndolas al servicio del usuario.

Se debe de tener en cuenta lo siguiente para un correcto manejo de los

Niveles de Atencién.

. Conocer y definir las necesidades de los usuarios clientes.

. Conocer y delimitar los distintos servicios que contempla el &rea
de TI.

. Conocer los tiempos establecidos para dichos estados de las

atenciones requeridas en los distintos campos.
. Controlar y hacer seguimiento a la calidad del servicio respecto
a los objetivos establecidosen los SLAS.

Tabla DD Tiempos de Acuerdos de Nivel de Atencion

SLA
Tiempo minimo de | Tiempo minimo de Solucién de
PRIORIDAD Respuesta atencién
ALTA 15 min 2 horas
MEDIA 30 min 3 horas
BAJA 3 horas 6 horas
1.4.2.5. Gestion de Seguridad de Informacion

La Empresa ABS Servicios Informaticos deberd velar por la
confiabilidad de la informacion que sus clientes le proporcionen, ya que
es su responsabilidad mantener esta informacion dentro de los
parametros establecidos y la no divulgacion, para que sus clientes no se
vean comprometidos ni en cuanto a informacion confidencial, ni del
flujo de trabajo.

Unicamente debera salir informacion no relevante y con autorizacion de
los responsables de area que se encuentren en ese momento de las

distintas atenciones
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Factores que ABS debe tener presenta para la Gestion de Seguridad de

Informacion.

Tabla EE Gestion de Seguridad de Informacion

Confidencialidad: Integridad: Disponibilidad:
La informacion que se encuentra | La informacion debe | Mantener la

en los servidores manejados por | ser coherente y Informacion

la empresa debe ser accesible completa. disponible, cuando
Unicamente a personal designado se requiera

y con autorizacion  del

responsable de area.

1.4.2.6. Gestion de Proveedores
Por ser una Outsourcing ligada a representar diversas marcas, no se
puede establecer un proveedor exclusivo. La gestion con los
proveedores se mantendra durante el periodo establecido en los

contratos, no después de la culminacion de ellos.

1.4.2.7. Gestién Continuidad del Servicio

Para la Gestion de la continuidad del Servicio debera asegurarse en
base a las distintas politicas que se establezcan en cada area, de tal
manera de definird el servicio prestado de una manera continua y
dentro de los tiempos establecidos.

El area de soporte Técnico se mantendrd disponible dentro de lo
estipulado en los contratos de Niveles de Atencién, y frente a la
disponibilidad de su persona, haciendo excepciones en casos extremos

como atenciones VIP, u donde el impacto de Atencion sea Alto.
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1.5. Principales Mecanismos del Sistema Web Propuesto con funcionalidades del
Service Desk

1.5.1. Propuesta de Actividades del Sistema Web.

Entre las actividades que debe cumplir el Sistema Web que se
basar en el Service Desk son:
v Coordinacion de la resolucién de problemas.
v Compenetracion entre los técnicos y los usuarios finales.
v Conseguir el aseguramiento de los niveles de atencion
requeridos por los departamentos claves o usuarios.
v’ Registrar todas las solicitudes de atencién y posibles pasos
posteriores hasta la resolucion.
v' Brindar informacion importante en cambios de hardware, software o

procedimientos.

Servicios basicos que deben ser provistos por el Sistema Web.
v Proveer un flujo de atencién hasta la finalizacion o cierre
de la atencion de la solicitud.

v" Proveer informacion basica al Usuario final.

(\

Gestion de las Atenciones como activos de la Empresa.
v Proveer informacién de la categorizacion de los requerimientos de los

clientes.

Prioridades que debe tener presente el Service Desk de ABS
v Aplicada en todos los niveles de la empresa para cada una
de la transaccion y operaciones.

v Trato decente y respetuoso hacia todos los clientes.

\

Conseguir exceder las expectativas a fin de lograr su confianza.
v Primer nivel: dependiendo de la atencion las soluciones pueden ser

inmediatas y solucionadas inclusive de forma remota, para tal caso se
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indica una atencion de Primer Nivel.

v Segundo nivel: Donde el cuerpo Técnico debera acercarse para hacer un
diagnéstico mas detallado del problema presentado y se requiera una
Atencién méas personalizada, se indica una atencion derivada de Segundo
Nivel.

v Tercer nivel: si la solucién ain no se ha alcanzado en el segundo nivel, se
debe remitir el problema a otros especialistas (Ingenieros especializados

en el area, Expertos), Proveedores.

Para la identificacion de incidentes el personal debera mantener algunas
consideraciones.

a) Tipos de Atenciones que el Sistema Web de ABS debe recibir

Incidente Cuando se presenta un fallo o interrupcion del servicio de Tl, 0
la reduccion de la calidad de servicio brindado.

Requerimiento Cuando se requiere una accién o solicitud de atencién de un
servicio posterior del area de soporte, tales como

mantenimientos o despliegue de aplicaciones.

b) Estados de Atenciones que el Sistema Web de ABS debe considerar:

Abierto

Creados autométicamente con el registro del Sistema.
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Asignado Cuando se le registra con el nombre del técnico y este es
notificado.

En Proceso Cuando el técnico asignado realiza el primer contacto con
el cliente.

Pendiente Cuando la atencion del servicio se prolonga fuera del
horario de atencion u depende de un factor externo.

Resuelto Cuando la atencion del servicio culmina y el usuario
brinda la conformidad de satisfaccion del servicio

Cerrado Cuando un ticket resuelto tiene un determinado tiempo
si una reapertura por parte del usuario final.

c) Lineamientos para definir las prioridades de atencion de los servicios

Esta prioridad sera determinada en base al tipo de atencién y el impacto que

causa frente a la operativa diaria.

Tabla FF Cuadro de Impacto de Servicio

PRIORIDAD IMPACTO

Critico Alto Medio Bajo
Critica Critica Critica Alta Media
Alta Critica Alta Media Media
Media Alta Media Media Baja
Baja Media Media Baja Baja

Esquema de impacto de un servicio interrumpido.




Tabla GG Impacto de los incidentes

Critico Interrupcion del servicio en la Sin acceso a la intranet
que se pueden ver afectados Sin acceso a Internet
areas criticas del negocio tales _ _

i y Sin servidor de Exchange
como gerencias, atencion al
. de correos
cliente de tratarse de empresas o
. . ) Cuelgues de aplicaciones
financieras o unidades de _
., o, de negocio
coordinacion de la institucion.

Alto Interrupcion del servicio que Problemas de acceso a la
afectan a distintas area o grupo de |  red de areas especificas.
usuarios que atenten con la Grupo de PC'S que no se
continuidad operativa del flujo del conectan a la red
negocio. Ataque masivo de virus.

Indisponibilidad
prolongada del servicio
de correo.

Medio Un usuario afectado Un usuario no puede

Indisponibilidad parcial de un
servicio/s para con un grupo de

personas

enviar o recibir correos.
Problema de performance de

una aplicacion

Un usuario no puede
acceder a la web

Una aplicacion no
funciona
apropiadamente

Un usuario que no
puede imprimir

Fallas que no impactan la
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operacion de los usuarios
Borrado accidental de
archivos.

Blanqueo de claves

Bajo Por lo general nos requerimientos Instalacion de software

del servicio que no afectan a Instalacién de hardware
ninguna area o grupo de usuarios. g

. i Creacion de cuentas.
Preguntas del tipo "Como
hacer" Renovacion de Equipos.

Traslado de Equipos.
1.6. Personal

Responsabilidades que el personal debera cumplir.

Con la finalidad normar estas responsabilidades la gerencia de la empresa ABS

Servicios Informaticos debera trabajar en conjunto con el resto de areas y su propio

personal para que se tomen responsabilidades establecidas y no se dejen los usuarios

sin atencién.

Matriz RACI de Definicion de Roles y Responsabilidades

Nos permite visualizar las responsabilidades de los roles ITIL en los procesos.

Tabla HH Parametros de la Matriz RACI

R | Responsable de la ejecucion

A | Es responsable del proceso en conjunto
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C | Consultado

| | Se le informa
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Tabla Il Matriz RACI para la Gestion de Atencién por fallas

Notificacion de Atencidn por falla | A
Registro de atencién R R A
Clasificacion de atencion R/C A
Diagndstico de la atencién I/R A/l
Investigacién, resolucién y documentacion de la c R
atencion

Documentacion de la investigacion detallada,

procedimientos para su recuperacion y C R R/l
restauracion del servicio

Seguimiento y monitoreo de la atencion c/l R R
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Cierre de la atencién

Comunicacion y registro en el sistema estado de
la atencion

I/C

Proceso de revision y establecimiento de
indicadores

Tabla JJ Matriz RACI para la Gestion de Peticion de Servicio

ITIL PROCESOS

ITIL ROLES

Service Desk

Usuario .. Coordinador del .. . Proveedor Gerente
Técnico . Técnico Nivel 2
Servicio

Notificacién de Atencion por peticion de Servicio | | A
Registro de atencion de peticion R | R A
Clasificacion de requerimiento R/C A
Programacién de atencion por requerimiento C R

C C R R/I

112



Documentacion de la peticion requerida y o
ajustes del tiempo de atencion

monitoreo de la atencion por requerimiento C/I R
Termino de la atencion por requerimiento C R
Comunicacion y registro en el sistema estado del e

requerimiento

Proceso de revision y establecimiento de
indicadores
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Responsabilidades del personal.

Personal Técnico de Primer Nivel (generalistas):

v

Es el punto Unico de contacto que la empresa tiene con el usuario
final, por lo cual debera actuar en beneficio de la empresa denotando
una atencion de calidad.

Tomara llamadas, donde se puedan reportar y atender de forma
remota.

Debera asignar adecuadamente y en el menor tiempo disponible las
atenciones requeridas en el sistema Web.

Se encargara del seguimiento de atenciones asignadas asi mismo,
como atenciones que se encuentren por asignar, para garantizar el
cumplimiento con los tiempos del SLA.

Debera gestionar el ciclo de vida de la atencion desde su asignacion,
hasta el cierre de la misma.

Compromiso en comunicar cambios durante la atencion, para poder
realizar una programacion y asignacion de nuevos recursos, y la
operatividad no se vea afectada.

Resolver el mayor niamero de problemas o fallas de forma remota,
descartando todas las posibles soluciones que se encuentren a su
disposicion, de lo contrario la derivacion para una atencion

especializada.

Responsabilidades del segundo nivel (Especialistas):

v

Recurso especializado que apoya con un diagnostico y solucion
especializada frente a fallas no solucionadas por Primer Nivel.
Capacitado para solucion de atenciones con un Nivel de urgencia critica,
dentro de los tiempos establecidos.

Se asignara atenciones de encontrarse disponibles para asignacion.
Asignado la atencién por falla, sera el responsable de la solucion o un
posterior escalamiento, como asi también del monitoreo de la misma
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hasta su culminacion.
v' Debera de mantener informado al usuario, durante el proceso de la
atencion.
v’ Registrara con exactitud los problemas y sus soluciones
en el sistema Web.
v’ Trabajara en conjunto los distintos problemas no resueltos
con el proveedor del software o Hardware.

Evaluaciones periodicas del personal.
Para evaluar la produccion y eficiencia del personal técnico de la empresa ABS
Servicios Informaticos E.I.R.L. Se realizaran evaluaciones mensuales para el
andlisis del comportamiento del técnico frente a la utilizacion de la nueva

Herramienta Web.

Tabla KK Matriz RACI Para Evaluacion del Personal

item Rubro Variabl | Técnico | Técnico | Técnico | Técnico
e 1 2 3 n

1 Rapidez de VALI
atencion (en

seg.)

2 Solucién de RLi
atenciones
por fallas de
forma

remota

3 Reclamo por IRI
Ausencia de

Registros

4 Capacidad de | CRi

Resolucion
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5 Criterio de CDi
Derivacion

6 Volumen de VTi
Trabajo

Comunicacion interna a través de reuniones del personal.

Para hacer mas eficiente la comunicacion entre distintas areas soporte e
infraestructura de TI son:

Tabla LL Establecimiento de Reuniones Formales

Identificar, discutir y proponer mejores
a los procesos relacionados al sistema
web y sus interacciones con las areas y
de TI.

Semanal(Una hora) | Participantes: Coordinador del

sistema web y técnicos a cargo

Al aperturar su inicio de sesién en el
sistema deberd verificarse las atenciones
Diaria (15 minutos, en | con mas antigiedad para darle un foco
las primeras horas del | de atencion.

servicio Participantes: Coordinador del

sistema web y técnicos a cargo
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Semanal (Una Hora)

Revision de los temas pendientes de
resolucion, determinar planes de accion,
asignar  las  responsabilidades 'y
confirmar las resoluciones obtenidas de
la semana.

Participantes: Coordinador del sistema

web y técnicos a cargo

Mensual (Una Hora)

Revisiones de las atenciones que no
hayan cumplido con los tiempos de
respuesta, y documentar si asi sea el
caso.

Participantes: Coordinador del

sistema web y técnicos a cargo

Cuando amerite

Documentar y discutir las necesidades
percibidas de incrementar o reducir el
alcance de los servicios prestados por el
sistema y el area de ti y demas areas
involucradas.

Participantes: Coordinador del sistema
web, técnicos a cargo y supervisores de

area.

Primera semana de

cada mes

Documentar los cumplimientos de los
objetivos, el SLA y las métricas
asociadas al servicio durante el mes
recientemente finalizado.
Participantes: Coordinador del

sistema web y técnicos a cargo
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Revision de las severidades a cada
tipo de problema, para determinar si
Inicio del servicio: las prioridades resultantes estan
varias veces en el mes | balanceadas con las necesidades del
Revision de Posterior: Una vez por | negocio.

Severidades mes Participantes: Coordinador del

sistema web y técnicos a cargo

Notificaciones de la indisponibilidad delservicio a los clientes.

Los clientes se encuentran ligados a la disponibilidad y continuidad de la
tecnologia proporcionada por el area de TI, para hacer sus labores diarias y
conseguir cumplir con los objetivos de la organizacion. De no tener
disponibilidad, el trabajo se ve interrumpido y con constantes perdidas en el
negocio, por lo que es de responsabilidad de TI la notificacion a los
responsables frente a cualquier tipo de interrupcion de algun servicio
brindado, para que se pueda manejar una contingencia y el impacto de esta sea
menor.

Razones para notificar a los usuarios:

v" Tareas de mantenimiento

Fallas de los S.O. como error humano de hardware o software.

Remplazos de Equipos de comunicaciones, lo que causa

interrupcién de acceso a la red.

Actualizaciones sean de tipo Hardware o algunas aplicaciones a cargo
Fallas en los equipos de Comunicaciones.

Despliegue de nuevas Aplicaciones o cambios en el sistema.

Virus o Troyano, que afecten los equipos de computo.

AN N NN

Cualquier evento en la que se pueda ver afectado un sistema, funcion,
aplicacion, servidor o utilidades de un sistema.
Cualquier servicio que se vea afectado por algun tipo de falla de forma

permanente que se provisto por el area de TI, debera tener una

118



documentacion del procedimiento por el cual es notificado.

Para este procedimiento tenemos los siguientes pasos:
v’ La generacion de la notificacion de la interrupcion de un servicio.
v El procedimiento de ejecucion de la notificacion de la interrupcién

de un servicio.
Tabla MM Elementos de la gestion de Servicio por fallas o interrupcion de servicio

Recuperar la continuidad del Identificar y categorizar

servicio al usuario o grupo de las atenciones requeridas

usuarios teniendo en cuenta
los SLA.

por el usuario

Nivel 1y 2 de soporte Nivel 1 de soporte

La llamada, o generacién a | Generacion a través del

través del portal Web. portal web.
El servicio con continuidad Notificacién de
operativa termino de atencion y

resolucién del mismo

El usuario es notificado de la )
en sistema

solucion

Actualizacion del

registro de la atencion

Obijetivos de la Gestidn de Servicio por fallas o interrupcion de servicio

a) Objetivo General:

v La Gestion de las atenciones por fallas de manera rapida
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y eficaz, devolviendo la continuidad Operativa.

b) Objetivos especificos:
v" Notificar cualquier interrupcion del servicio de TI.

v' Registrar y clasificar estas interrupciones.
v"Asignar el personal encargado de restaurar el
servicio segun se define en el SLA correspondiente.

Prioridad para la Atencion de fallos.

Debido a las multiples atenciones que se pueden presentar, en distintos niveles
en el sistema es necesario determinar los niveles de prioridad para su atencion.
Impacto: En este nivel se determina la importancia de la atencion dependiendo
de la manera en que afecta a los procesos del negocio y/o de los usuarios.
Urgencia: Este nivel depende del tiempo maximo en que la atencién demora

para la resolucion de la falla y/o el nivel de servicio acordado en los SLA.

IMPACTO
i

C ritica :

Ao
Alta
) M e dia
Medio
Baja
Bajo
_»  URGENCIA
1 10 20 30 40

TIEMPO EN HORAS

Figura 48 Priorizacion de Atenciones
Soporte de atenciones y su Escalamiento.
Para el estudio se siguio el flujo de trabajo donde cuando el primer nivel no

llegue a la resolucion de una atencion por fallas, debera de designarlo a un

personal técnico especializado de nivel 2, a este tipo de proceso se le denomina
120



escalado y existen de dos tipos:

v Escalado Funcional: Debe encargarse a través de un especialista de
alto nivel para la resolucién de la atencion por falla.

v Escalado Jerarquico: Debe encargarse un personal con mayor
autoridad o nivel de especialidad dentro de la organizacion para que se
pueda tomar decision frente a la ejecucién de ciertas acciones que se

determinen en el flujo de atencion.
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g DeteccionyRegistrode

Incidentes

Categorizaddn
Soporte Imicial

Solicitud deservicio

Disefio, Monitoreo, Seguimiento y Comunicacion

E 2
o Resolucion y

Reauperad dn

Procedimiento de
solidtud de servido

Cierre de Incidentes

Figura 49 Flujo de la Gestion de Servicio por fallas o interrupcion de servicio (Incidentes)
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PROCESO DE LA GESTION DE INCIDENCIAS

‘ncidants [~ Incidants
A I !
Gaslion de Gastion da Gestién de Gastion de Gastion de Miveles
Problemas Cambios Disponibilidad Capacidad de Servicio
Figura 50 Diagrama de Procesos Implicados en Gestion de Incidentes
Tabla NN Control del proceso de la Gestion de Incidentes
Informes Descripcion

Gestion de niveles de

servicio

Clientes con informacién puntual sobre los niveles de
cumplimiento de los SLAs y que se adopten medidas

correctivas en incidente de que no se cumplan.

Monitorizar el
rendimiento del Centro

de Servicios

Para conocer el grado de satisfaccion del  cliente
por el servicio prestado e inspeccionar el
correcto funcionamiento de la primera linea de soporte y

atencion al cliente.

Optimizar la asignacién de

recursos

Los gestores deben conocer si el proceso de escalado ha sido
fiel a los protocolos preestablecidos y si se han evitado

duplicidades en el proceso de gestion.

Identificar errores

Los protocolos especificados no se adecuen a la estructura
de la organizacion o las necesidades del cliente, por lo que

se deberan tomar medidas correctivas.
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Disponer de Informacion

Estadistica

Sirve para hacer proyecciones futuras sobre asignacion de

recursos, costos asociados al servicio, etc.

Métricas para el correcto seguimiento de la Gestion de

atencion por fallos (Incidentes):

Se utilizardn métricas para un correcto seguimiento del proceso.

v' Cantidad de atenciones clasificados temporalmente y por prioridades.

v Clasificacién de tiempos en funcién del impacto y la urgencia de las

distintas atenciones por fallas y aquellas peticiones de servicio.

DN N NN

Nivel de cumplimiento del SLA.
Recursos asociados con los procesos.
Uso de los recursos disponibles en el Centro de Servicios.

Porcentaje de atenciones, clasificados por prioridades, resueltos en

primera instancia por el Primer Nivel.

v" Grado de satisfaccion del cliente.
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ANEXO 03: Contrastacion o Resultados.

Reporte de servicios realizados en el periodo mayo 2018 de la Empresa ABS SERVICIOS

INFORMATICOS E.I.R.L.

Tabla OO: Consolidado de Atenciones del mes de Mayo 2018

Cuentade ID Etiquetas de columna
Total
Etiquetas de fila cerrada resuelta general
Incidente 85 19 104
Problema 9 6 15
Requerimiento 19 10 29
Total general 113 35 148
TOTAL
Requerimiento
20%
Problema
10%
Incidente

70%

Figura 51: Consolidado de Atenciones del mes de Mayo 2018
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Medicion de tiempo de coordinacién de atencion en fallas.

ITEM ENVIAR VALIDAN ASIGNACION DE CLE((D:RNIID(I:ISA TIEMPO TOTAL

CORREO CORREO ATENCION ATENCION ESTIMADO/SEGUNDOS

1 837 315 440 379 1971
2 619 385 588 246 1838
3 642 385 546 436 2009
4 657 202 254 561 1674
5 794 335 476 497 2102
6 712 350 569 334 1965
7 673 182 427 253 1535
8 804 274 376 469 1923
9 775 210 483 229 1697
10 736 382 265 591 1974
11 862 180 359 204 1605
12 658 222 246 208 1334
13 840 409 428 579 2256
14 894 373 587 353 2207
15 756 273 346 370 1745
16 696 404 556 311 1967
17 797 273 308 517 1895
18 741 341 196 520 1798
19 634 335 479 575 2023
20 694 370 192 199 1455
21 747 204 258 337 1546
22 716 358 276 510 1860
23 823 415 225 418 1881
24 621 348 425 304 1698
25 665 381 367 523 1936
26 740 400 515 325 1980
27 755 291 352 481 1879
28 657 390 421 425 1893
29 843 237 191 473 1744
30 802 278 540 328 1948
31 674 189 276 518 1657
32 815 369 180 495 1859
33 720 328 585 190 1823
34 666 367 528 544 2105
35 862 369 386 348 1965
36 648 294 345 254 1541
37 666 255 314 489 1724
38 616 202 411 444 1673
39 637 418 534 281 1870
40 609 371 259 591 1830
41 743 251 548 538 2080
42 848 214 348 455 1865
43 650 372 295 576 1893
44 822 278 265 545 1910
45 894 359 351 262 1866
46 676 196 327 278 1477
47 648 394 424 270 1736
48 776 390 347 379 1892
49 809 373 445 420 2047
50 788 326 252 532 1898
51 762 238 524 455 1979
52 767 186 256 445 1654
53 804 221 238 417 1680
54 675 285 341 203 1504
55 616 191 196 319 1322
56 797 283 456 580 2116
57 690 202 191 304 1387
58 671 283 292 337 1583
59 891 258 238 478 1865
60 626 420 409 326 1781
61 762 277 199 504 1742
62 676 207 306 200 1389
63 801 358 437 291 1887
64 801 275 538 505 2119
65 684 190 271 560 1705
66 741 358 366 557 2022
67 713 248 195 300 1456
68 840 390 345 368 1943
69 601 258 243 290 1392
70 833 195 239 234 1501
71 791 412 291 281 1775
72 827 346 243 197 1613
73 699 391 549 342 1981
74 742 309 213 228 1492
75 836 351 562 337 2086
76 828 257 420 598 2103
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Medicion de tiempo de atencion de Peticiones de Servicio.

TECNICO TIEMPO
VALIDAN | ASIGNACION
ITEM ENVIAR CORREO COORDINA ESTIMADO/SEGUND
CORREO | DE ATENCION
ATENCION 0OS
1 615 294 1597 1189 3695
2 829 374 1710 719 3632
3 632 346 2136 628 3742
4 796 309 2362 1112 4579
5 708 420 2276 947 4351
6 701 384 2222 1122 4429
7 704 302 1373 1603 3982
8 853 198 1204 1014 3269
9 808 201 1272 1407 3688
10 779 240 1489 983 3491
11 737 388 1514 1164 3803
12 761 413 2330 976 4480
13 891 252 1751 1243 4137
14 717 238 2104 665 3724
15 639 195 1885 934 3653
16 724 183 2080 1370 4357
17 874 337 2327 1379 4917
18 717 402 1635 1426 4180
19 797 323 2152 1381 4653
20 663 265 1962 1111 4001
21 799 336 2281 803 4219
22 823 380 1856 1135 4194
23 676 349 2324 843 4192
24 738 298 1534 1632 4202
25 824 372 1798 1702 4696
26 768 214 1411 1396 3789
27 779 214 1959 1316 4268
28 729 303 1996 1523 4551
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Entrevista con Gerente General de ABS Servicios Informaticos.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO Ingeniera de Sistemas

ENTREVISTA
Gerente General de la empresa ABS Servicios Informdticos: Alexis Benites Silva.

1. {Chmo consideraria Ud. que debe ser el primer contacto con el usuario que reporta una
atencién? e
CUO'\UD 9‘ “D(ﬂ‘cb (oq‘u Cumg vyt Cer SP Com
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ﬂ;oJ_»g “’,w es &l mes m.v@o(‘uhl ‘w‘b«- Jus oIS .

2. ¢Ud. tiene alguna penahmén de no cumplirse con o acordado segun los SLA?
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=2 clwla ¢en cose af morlo a cobry nor
;>m+e 2 éw\p-eso._ Y s yerielde
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5. éAqué tipo de servicios se e aplica estas penalizaciones?
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genpeesa..
6, J.Cu“u son los tiempos del S&A que estdn bapo contrato?
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7. ¢CreeUD. que e! sisterna web lo tyudara a minimizar estas ptmlizacloncs?

Figura 52 Entrevista con Gerente General

137



Lista de Cotejo de Atenciones que no Cumplieron con SLA

ATENCIONES POR FALLAS CUMPLE COM TIEMPOS | CUMPLE CON TIEMPOS
DE RESPUESTA SLA DE SOLUCION DE 5LA
IDDE
I Al
TEM ATENCION ESLIMEN &l MO H NO
1 4348 AFP PROFUTURO PY: 17483 INC: 82372 FALLA SISTEMA B-MATIC X *
2 2345 AFF PROFUTLUIRD PY. 17483 INC; 42286 FALLA SISTEMA B-MATIC X X
£l 2344 BMNAC-PPAD-11111: Solicitud de atencidn_Trufillo_Tk 42277 X x
4 2343 SCOT - PY: 17466 - TH: 42150 - INC : REVISAR PANTALLA TOUCH - AG. CHIMBOTE X L
5 2342 BHAC-PPAD-11111: Solicitud de atencitn_Trujillo_Tk 41926 x x
[ 2338 SCOTIABANK IC: 41531 Py~ 17242 - Reporte: Aweria ATS - AG TRUNLLO - AD X X
7 2335 [Ticket 41928 - compra su presor % ]
g 2336 BATC TRAILLOY ING: 41960 PY: 17842 - REQUIERD APOYO TECHICO PARA EL BMATIC X b
El 2334 BANCO FALABELLA INC: 41850 PY: 16366 - Mantenimiento ticketera / SUCURSAL CHICLAYO OPEN PLAZA x ®
10 2331 AMERICA MOVIL INC: 41798 PY: 16968 Incidencia QPLUS Jf AMERICA MOVIL [CLARO) f/ cac trujillc | X X
11 2332 BANCO RIFLEY INC: 41B46 PY: 17284 - Problemas amision video de sarvidor BMATIC. Recibidos x x x
» 2330 BANCO RIPLEY INC: 41848 PY: 17984 - Problemas emisién video de servidor X X
13 2309 AMERICA MOVIL - PY: 16968 - INC: 41892 Opls - CACe Chiclayoll X x
14 2318 ESSALUD PY: L4656 INC:4 1820 Reinstalacion de Tabier de 1z ventanilla 7 - Plataforma X X
15 2326 BFIN - BMAT - INC: 41363 PY: 16452 - INC 947570/} BMATIC - VIDEDQS SE COMGELAN - AG. CHIMEOTE X "
16 2327 BNAC-PPAD-11111: Solicitud de atencidn_Trujillo_Tk 41745 X x
17 2315 BHAC-LCHO-15367: Solicitud de atencin_Trujillo_Tk 41601 X L3
Propuesta-17280-Crediscotia- Trujille-Cableado UTP para 03 TVs, Provisién de HDMI extender y
18 2321 i . H %
pmlificader de audio
13 2318 BANCO RIPLEY INC: 41715 PY: 17984 - Problemas emision video de servidor BMATIC, X X
20 2317 BANCO FALABELLA INC: 41625 PY: 16366 - SIN BMATIC X x
21 2316 CINEPLANET INC: 41604 PY: 16952 - Revision de Modulo Exp. o 1 X %
23 5318 DIVEMOTOR INC: 21575 PY; 17410 - Salicitiid: Parsonal de Hyper que venga a arreglar la chapa - llave con N :
la_que se abre Toterm de
23 2308 BANCO RIPLEY INC: 41557 PY: 17984 - Bmatic Ticketera Trujiflo. X X

Figura 53: Pagina 01 de Lista de Cotejo
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24 2307 WTC TRUNLLO INC: 41496 PY: 17342 - REQUIERD APCYO TECHNICO PARA EL BMATIC X X
i 2295 [BMAC-LCHI-15367: Solicined de atencidn_Trujillo_Tk 41413 X
26 2394 (CINEPLANET - INC: 41461 - PY; 16592 - Revision de Modulo Exp. n® 2 Cp Chiclayo ¥ X
27 22a0 CIMEPLANET INC: 41420 PY: 16592 Im presoramoduly Mg, 5 - COF Chiclaye b
28 1288 |CINEPLANET INC: 41347 PY: 16892 X L3
2% 1386 CREDISCOTIA INC: 41346 PY; 17243 - Reporte; Averia BMATIC - AG, CHICLAYD - W4 X x
0 2284 BANCO FINANCIERO INC: 41363 PY: 16452 - INC 947670 /f BMATIC - VIDEOS SE CONGELAN - AG, X
CHIMBOTE
31 2362 BMAC-LCHO-15367: Solicitud de atencion_Trujilo_Tk 41254 ¥ 4
3z 2276 BANCO FALABELLA INC: 41271 PY: 16366 - Urgente enviar a tecnico el tactil para digitar los DNEno funciona x ®
EE] 2275 CREDISCOTEA PY: 17243 INC: 41222 Averia BMATIC - AG. LA HERMELINDA - W32 - CREDISCOTIA X
34 2274 BANCO FALABELLA INC: 41144 PY: 16366 % X
35 2272 ‘,l:_.‘:_ll-“r:_'.lﬂ.w_ TR RIL35 TNL, AL TADLELER TA STNAL U TUS TWUNRTTURES DELTUUTFO T S - ARG, %
36 2271 CREDISCOTIA PY 17243 INC 41105: Reporte: Averia BMATIC - AG. LA ALAMEDA - WEM - CREDISCOTIA X X
37 2269 [BNACLOHQ-15367: Solicitud de atencidn_Trujilo_Tk $0855 X X
38 2268 CREDISCOTIA INC: 40854 PY: 17243 - Averia ATS - AG. LA ALAMEDA - WEM X x
EL] 2266 CUNICA SAN PABLO TRLUILLO INC: 40813 PY: 172226 - Prablemas con Ticketera-Farmacia X
A4 2264 ITC TRUILLO INC: 80740 PY: 17842 x
41 2261 Mant Prev Banco Falabella 2018 - Ticket 40712 - Agencia: San José CHI * ®
42 2258 CREDISCOTIA INC: 40666 PY: 17243 - Averia BMATIC - AG. LA ALAMEDA - WBM. x
43 2258 SCOTIABANKING: 40628 PY: 17242 - Falia Televisor Bmatic Agencia Trujilla. X
44 2255 ESSALUD OSPE LA LIBERTAD IN: 40620 PY. 14656 - Problemas de ruidos en Ospe - La Libertad X X
a5 2254 BANCD RIFLEY INC: 40514 PY- 16945 - TICKETERA CON PROBLEMAS DE IMPRESION - AGENCIA CHICLAYO x
46 2347 SCOTIABANKINC: 40573 PY: 17347 - Reporte: Averia BMATIC - AG TRUNILLO X X
47 2245 BNACLCHG-15367: Solicitud de atencion_Trujilba_Tk 40529 X x
4% 2243 AFP PROFUTURO INC: 40516 PY: 17483 - Error en TV - Ag. Chimbote, X
49 2244 BANCD FALABELLA INC: 40437 PY: 16366 / CHI 5an lose CF x X
S0 1242 MTC-BMAT-INC: 40332 PY: 17342 - Sistema Bmatic Trujillo x
o1 2233 BNACPPAD-11111: Solicitud de atencidn_Trujlle_Tk 40372 X
52 2232 BANCO FALABELLA INC: 40375 PY. 16366 1 ®
53 2231 BANCO RIPLEY PY: 16545 INC: 40347 - INCIDENTE COM SISTEMA BMATIC 2 b
54 2228 BLP - Envio de HIPER a ABS Trujillo - Tarea: 5959 - otra visita ® X
Figura 54: Pagina 02 de Lista de Cotejo
55 2230 CREDISCOTIA INC: 40259 PY: 17243 - Reporte; Averia BMATIC - AG. LA ALAMEDA - WBM - X X
56 2227 BANCO FINANCIERO INC: 40193 PY: 16452 - Equipo bimatic inoperative agencia Trujllo X X
57 2225 SCOT - PY: 17466 - TK: 40160 - Inc : REVISAR PANTALLA TOUCH - AG. CHIMBOTE X X
58 2224 BNAC-LCHQ-15367: Solicitud de atencion_Trujillo_Tk 40140 X X
59 2223 BANCO FALABELLA INC: 40122 PY: 16366 - FALLA BMATIC X
60 2222 CLINICA SAN PABLO TRUJILLO INC: 40071 PY: 172226 - Productor Hiper Clinica San Pablo-La Merced X X
61 2220 BNAC-PPAD-11111: Solicitud de atencidn_Trujilo_Tk 39986 X X
62 2217 EsSalud -PY: 14656 INC. 40012 - Error al cargas las camaras de Trujillo. X X
63 2216 BCP - Trujillo- Py 16792 tarea: 5959- Cambio de POS X
64 2214 SCOT - PY:17466 - TK = 39596 INC: Revisar la conexion remota del video Wall, -Ag. Chimbote X
65 211 BANCO RIPLEY PY: 16945 INC: 39965 INCIDENTE CON SISTEMA BMATIC - SERVICIO DEL BMATIC - RIPLEY X X
CHIMBOTE
66 2212 SCOTIABANK 16368: Prog de los Trabajos de cableado - Huaraz X
67 2210 SCOTIABANK PY: 17242 INC: 39946 - Reporte. Averia ATS - AG CC. REAL PLAZA CHICLAYO - A42 - X X
SCOTIABANK
68 2207 CLINICA LA MERCED PY: 172226 INC: 39906 Problemas con Visualizacion de Ticket X
69 2205 SAGA FALABELLA Chiclayo PY:16366 INC: 39891 - Ticketera Inoperativa X X
70 2200 SCOT - PY:17466 - TK : 39867 INC: RESTABLECER LA SENAL DEL EQUIPO VW3 - AG. CHICLAYO X X
71 2198 CLINICA SAN PABLO PY: 172227 INC: 39809 - Problemas Con Ticketera X X
72 2199  |EsSalug - PY: 17196 INC: 39804 - Trujillo: Problemas con Tablet 4 X X
73 2208 BANCO FALABELLA PY: 16366 INC: 39770 - Revisién de Ticketera. X
74 2246 BNAC-PPAD-11111: Solicitud de atencion_Trujillo_Tk 39700 X X
75 2228 BANCO RIPLEY PY:16945 INC: 35698 Banco Ripley Trujilio X
76 2347 SCOT - PY:17466 - TK : 39615 INC: Revisar ¢ TOUCH (no funciona el tictil) - AG. CHIMBOTE X X
TOTAL 48 28 61 15
TECNICO DEIGNADO PARA COTEJO

MANUEL TRUJILLO LOPEZ

ALEXIS BENITES SILVA

Figura 55: Pagina 03 de Lista de Cotejo
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Tabla de Distribucion T.

Apéndice 111

Valores percentiles (t,) para
la distribucion  de Student
con v grados de libertad
(drea en sombra = g)

APENDICES B3T

I_"' ! pps fan Taxs X fop T fag LT 160 LET
1| 6366 3142 1271 - &Sl 102 1376 Lo 727 A28 158
2 592 686 430 292 150 1061 B16 LT 289 142
3 584 454 ENES 35 164 978 763 564 AT 137
4 4860 378 278 213, 1.53 Adi T4 1] amn NET)
5| 403 336 2.57 22 148 -, 559 I6T 132
] 171 114 245 104 1.44 B0& T8 543 265 13
7 350 i zIeT 190 142 B9E g1 540 263 130
& 338 290 23l 1.86 140 BEG T0E S48 262 130
] 325 152 16 .83 1.38 883 T3 543 261 129
10 317 .76 213 151 137 | B 00 542 260 129
1t 111 272 1.3 180 136 AT6 897 540 260 128
2 306 268 218 1.78 136 73 £95 3@ i 128
13 ENil 265 216 1.77 1.35 ETD A5 A3z i) 128
14 298 262 214 1.76 1.3 RER a2 537 258 128
15 203 260 213 1.7% 1.34 i 601 S35 258 AR
16 2482 15R 12 178 1.34 B6S R0 535 258 A28
17 250 57 11 74 1.33 Bal GRS 534 257 A28
18 | zRE 255 210 173 L33 | B&2  Eme SM 287 127
1% 2186 254 108 1.73 1.33 881 6EE kX .257 Jd27
20 184 a5y 109 172 132 Ry BET - 513 157 127
2 183 252 208 1.7 132 b 656 532 257 12T
kel 282 51 207 1,72 1.32 558 686 53z 156 127
3% 281 50 207 1.7 132 B5R 685 A3z 156 127
4 2,80 140 2l i 132 i RS 531 2% Ax7
25 279 148 106 .71 132 i LGB 531 256 A27
20 278 148 206 171 132 B56 il 531 25 I
27 277 147 .05 1.70 1.31 855 08 531 256 127
i 17 247 2056 17 131 B3 BRY A3 256 127
e 146 204 L.70 1.31 3 83 530 156 127
30 275 246 204 ] 131 Eh2 MGE3 30 156 A27
40 | 27 142 202 1.68 130 A3 _BE1 529 it 126
60 | 266 139 200 167 1,30 EdE 670 527 J254 A% |

120 262 134 198 1.66 1.2 B4E &77 526 254 126
m .88 133 L.96 14645 128 B2 ) 524 253 126

Fienre. R. A, Flsher y F. Yates, Stottseleat Tables for Binlogical, Apricultural and Medicsl Ressarch (5 edicida), Tabla 101,
Oliver v Bayd Lid, Edinburgh, con amtorizaciia de los auwtores y editeres,

Figura 56 Tabla de Distribucion Normal T - Student
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ANEXO 04. Viabilidad Econ6mica

COSTO DE INVERSION= 2000.00

Tabla: Costo de Software
Tabla PP Costo de Software

Software | Descripcion | Licencia | Cantidad | C.Un. |Total (S/.)
Windows
10 Prof. | Sist. Operativo | Académica 1 0.00 0.00
MS Office
2013 Oficina Academica 1 0.00 0.00
Notepad |Proyectos Académica 1 0.00 0.00
Rational
Rose Diagramacion | Académica 1 0.00 0.00
MySQL |DB
5.0.41 Administracion | Libre 1 0.00 0.00
TOTAL 0.00
Tabla: Costo de hardware
Tabla QQ Costo de Hardware
Descripcion Cant. | C. Unit. | Total (S/.)
Laptop Lenovo IdeaPad 112,000.00| 2,000.00
TOTAL 2,000.00
Tabla: Costo de mobiliario
C.
Descripcion Cant. |Unit. | Total (S/.)
Mueble para Pc 1| 0.00 0.00
TOTAL 0.00
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COSTO DE DESARROLLO = S/2953.81

Tabla: Costo de materiales
Tabla RR Costo de Materiales

Descripcion | Cantidad | Unidad | C. Unit. | Total (S/.)
Papel 1| Millar 12.50 12.50
impresiones 8| Unidad 14.50 116.00
Utiles
escritorio 1|Otros 15.00 15.00
TOTAL 143.50
Tabla: Costo de personal
Tabla SS Costo de Personal
Descripcion | Cantidad C.U Meses | Total (S/.)
Desarrolladores 1 250.00 8| 2000.00
TOTAL 2000.00
Tabla: Costo de Internet
Costo Mensual
) ) Costo de
Equipo Cantidad _ Costo
Plan Tiempo
Total
Computadora 1 60 8 480
TOTAL 480
Tabla: Costo de Energia
Costo Mensual
) ] Consumo | Costo Hr. X
Equipo Cantidad ) Costo
KW/H (KWI/H) Mes Tiempo
Total
Laptop 1 0.33 0.782 160 8| 330.31
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TOTAL 330.31

COSTO DE CAPACITACITACION

Tabla: Costo de capacitacion del personal

Capacitadores Tiempo| Pago Total (S/.)
Ms. Lourdes Diaz
Amaya 8 80.00 640.00
Dr. Hugo Romero 8 80.00 640.00
TOTAL 1280.00

Beneficios Tangibles.

Multas por Atenciones que no Cumplen con los tiempos de Respuesta del SLA
(Acuerdos de Niveles de Atencion).

La empresa ABS Servicios Informaticos E.I.R.L mantiene un contrato el cual esta sujeto a
ciertas clausulas de servicio, dentro de las cuales se encuentra la Clausula N°7 de
Compensaciones por Atenciones que no cumplieron con los acuerdos de tiempos de
Respuesta que el contratante establece con el contratado que vendria a ser la empresa
Outsourcing ABS.

Segun contrato cuando la cantidad de atenciones solicitadas por fallas o interrupciones de
operatividad del negocio en las cuales intervengan equipos de computo (computadoras
administrativas, computadoras financieras, ticketeras, impresoras, servidores y equipos de
comunicaciones) no cumplen con los tiempos de respuesta acordados en los Niveles de
Atencion durante el mes, excede al 25% del total de atenciones, el contratado debera
reponer una indemnizacién a la empresa contratante del 10% del monto total facturado en
dicho mes en consecuencias de posibles pérdidas que el contratante perciba, para el caso de
que la cantidad exceda el 50% del total de atenciones, el contratado debera reponer una
indemnizacion del 25% del monto facturado en dicho mes en consecuencias de posibles
pérdidas que el contratante perciba, ya que la totalidad de atenciones se mantendra registro
y contrastacion desde el momento de la solicitud de atencion hasta que se haga efectivo la

atencion.
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Pagos por Indemnizacion a Clientes:
Unidad Cantidad |[Atenciones Precio Multa Subtotal
Descripcion | de de No Atencion | del Mes s/
Medida | Atenciones |Cumplieron (S)) (S))
Mesl 123 32 50 615 615
Mes?2 94 26 50 470 470
Mes3 70 15 50 0 0
Mes4 86 23 50 430 430
Mes5 104 28 50 520 520
Mes6 93 30 50 465 465
Multas
Mes7 118 34 50 590 590
Mes8 142 42 50 710 710
Mes9 121 36 50 605 605
Mes10 104 28 50 520 520
Mes11 116 32 50 580 580
Mes12 149 37 50 745 475
TOTAL (S/) 5980
Gastos de Documentacion:
o Unidad de _ Precio Tiempo Subtotal
Descripcion ] Cantidad
Medida (S/) (semestral) |(S/.)
Papel Bond | Millar 1 23.00 1 23.00
Cartucho de
Impresion Unidad 1 35.00 1 35.00
TOTAL 58.00

Tabla de Beneficios Totales.

BENEFICIOS Costo Semestral (S/) Subtotal (S/)

Indemnizacion 2990.00 5980.00

Documentacion 58.00 116.00
TOTAL (S/) | 6096.00
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Beneficios Intangibles

e Mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes.

e Mejorar la imagen de la Empresa.

e Mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios.

e Obtencion de informacion certera y control de tiempos.

e Mejorar la gestion de servicios dentro de la Empresa

e Mejorar el nivel de competitividad tecnoldgica.

COSTO

OPERACIONAL

S/ 398.92

Horizonte de Tiempo: 4 afios
Host de
Dominio:
Descripcion Unidad | Cantidad | Precio Subtotal (S/)
Unit
Dominio 1 1 90.00 90.00
TOTAL 90.00
Materiales
Descripcion Unidad | Cantidad | Precio | Subtotal
Unit | (S/.)
(S1))
Impresiones Ciento 5 4.00 | 20.00
TOTAL 20.00
Energia
Equipo Cantidad | Consumo | Costo Hr. X Costo Mensual
KW/H | (KW/H) Mes Tiempo Costo
Afios Total
Computadora 1 0.32 0.76 96 1 288.92
TOTAL 288.92
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Tabla: Flujo de Caja

Tabla TT Flujo de Caja

Descripcion Afio 0 Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4
INVERSIONES
1. Costo de Inversion 2000.00
2. Costo de Desarrollo 2953.81
3. Costo de Capacitacion 1240.00
TOTAL DE INVERSION 6193.81
OPERACIONES
4.Costo Operacional 398.92 398.92 398.92 398.92
TOTAL DE OPERACIONES 398.92 398.92 398.92 398.92
BENEFICIOS
5. Beneficios 6096.00 6096.00 6096.00 6096.00
TOTAL DE BENEFICIOS 5697.08 5697.08 5697.08 5697.08
FLUJO CAJA -6193.81 -6193.81 -496.73 5200.35 10897.43
ACUMULADO -6193.81 -496.73 5200.35 10897.43 16594.51
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Valor presente de Costos

Vpc 6713.81

Valor presente de los Beneficios

Vpb=costo+beneficio = 12289.81

VAN=Vpb-Vpc 5576.00
B/C=Vpb/Vpc 1.79
TIR=

66%
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A. Valor Actual Neto Econémico (VAN)
Este Indicador nos mide los beneficios que generaria el proyecto en el horizonte de

planeamiento, actualizada al afio cero.
La formula a utilizar es:
Analisis de la Rentabilidad

VAN < 0 = No conviene ejecutar el proyecto ya que el valor de los costos supera a los
beneficios.

VAN > 0 = Conviene ejecutar el proyecto.

VAN = 0 = No conviene ejecutar el proyecto ya que el valor de los costos supera a los

beneficios.
La Tasa minima aceptable de rendimiento:
« Tasa (TMAR)= 18% - Fuente: Banco de Crédito

Formula:

B-C) B-0 B-0)

VAN = —1I
ot arnytaror T aros

I ¢ 3 (1)
Doénde:

e I,: Inversion inicial o flujo de caja en el periodo 0.
e B=Total de beneficios tangibles

e C=Total de costos operaciones

e n=Numero de afios (periodo)

Reemplazamos los beneficios y costos totales obtenidos en el flujo de caja en la férmula
3.10

(5697.08) (5697.08) (5697.08)

VAN = —6193.81 + (1 n 016) (1 + 016)2 (1 + 016)3

VAN = 6601.20

VAN = 6601.20

Interpretacion: El valor actual neto que genera el proyecto es de S/ 4330.68 al

ser el VAN mayor a 0, se puede afirmar que es conveniente ejecutar el proyecto.
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B. Tasa Interna de Retorno (TIR)

La TIR viene a ser la tasa de interés de actualizacion o de descuento, que hace que el Valor
Actual Neto sea cero; en otras palabras, es aquella tasa de descuento que iguala el Valor
Actual de los Egresos (Inversion Inicial) con el Valor Actual de los Ingresos (Flujo de Caja
Econdmico) durante la vida util del proyecto.

La férmula a utilizar es:

n _FN__
n=0 (1+pn

TIR =),
Donde:
TIR: Tasa Interna de Retorno
FN: Utilidad Neto Economico del Periodo n
N: Periodo de Vida del Proyecto
TIR =66%

Interpretacion: Debido a que TIR es mayor (66%) que la tasa de cualquiera de los Bancos
(16%), asumimos que el proyecto es mas rentable que colocar el capital invertido en un

Banco.

C. Relacion Beneficio/Costo (B/C)

La relacion costo beneficio toma los ingresos y egresos presentes netos del estado de
resultado, para determinar cuéles son los beneficios por cada nuevo sol que se invierte en

el proyecto.
Formula:
B B VAB 311
== T e e e (3.11)
Doénde:

e VAB: Valor Actual de Beneficios.
e VAC: Valor Actual de Costos.

Formula para Hallar VAB:
= + +
- (1 i) (1 i)z (1 i)3 mEr mEEow

Reemplazamos los beneficios obtenidos en el flujo de caja en la formula 3.12

VAB e (3.12)
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_(6096.00)  (6096.00) = (6096.00)
~ (1+016) (1+0.16)2 (1+0.16)3

VAB = 13920.831

VAB

Foérmula para Hallar VAC:

c c
oot et e

VAC = I, e (3.13)

Reemplazamos los beneficios obtenidos en el flujo de caja en la formula 3.13

398.92 398.92 398.92

VAC = 6193.81
T d7016) T T+016)2 T (140163

VAC =7089.74

Reemplazamos los valores de VAB y VAC en la formula 3.11

13920.831

B/C= = 08972

B_ 1.96
C - .
Interpretacion: Por cada nuevo sol que se invierte, obtendremos una ganancia de S/. 0.96.
D. Tiempo Recuperacion del Capital

Esto indicador nos permitira conocer el tiempo en el cual recuperaremos la inversion
(afios / meses / dias).

Formula:

rR— 10 3.15

Doénde:

e lo: Capital Invertido
e B: Beneficios generados por el proyecto
e C: Costos Generados por el proyecto

Reemplazando los datos en la formula 3.15, obtenemos el siguiente resultado:

_ 6193.81
- (5697. 08) aes smsow

TR = 1.087

v (3.16)
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Interpretacion: La Tasa interna de retorno (1.087) representa que el capital invertido
en el presente proyecto se recuperara en:

Para el dato de 1.50 significa 1 afo.
0.087*12 = 1.044, es decir 1 mes.

0.044*30=1.32, es decir 1 dia.
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ANEXO 05: Cartas y Solicitudes
CCARTA DE ACEPTACION

servicios
AB s informaticos

“ANO DEL DIALOGO Y LA RECONCILIACION NACIONAL™
Truglle 30 de Noviembre, del 2018

Sefior:

DR. JUAN FRANCISCO PACHECO TORRES
Director de la Escuela de Ingeniera de Sistemas
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Presente.-

ASUNTO: ACEPTACION DE DESARROLLO DEL PROYECTO DE
INVESTIGACION,

Es grato dirigmme & usted, para saludario cordialmente en nombre de 1a empresa ABS
SERVICIOS INFORMATIVOS ELRL. y a la vex hacer de conccimicnto que en camplimiento
al desarrollo del proyecto de investigacion, solicitado por ¢l St Masuel Ecminio Trajillo Lopez
con DNI N 24659839, slumeo del X ciclo de la carrora de INGIENERIA DE SISTEMAS en la
prestigiosa UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO aplicando cn Ia insttucidn. los conoctmientas
adquiridos e mvestigacicocs del caso para ¢ desarrollo de su wsis denominada “Sisterna Web
tasado ¢n [TIL para mejorar la Gestide de Servicios en la empresa ABS SERVICIOS
INFORMATICOS ELR.L. Teugllo - 201",

En tal semtido, desde ya. le comunicamos, que dicho alumne, contara con todss Iss
facilidades de informacsdn y asesoramiento del caso, para el cumplimiento de Jo previsto par ¢l
mencionado 2lumno.

Seguros do colaborar v apoyar en la mexor de s formas. nos despedimos de Usted,
expresdndole nuestra mayor conaderacion y estima.

Atentamente.

ALEXIS BENITES SILVA
GERENTE GENERAL - ABS SERVICIOS INFORMATICOS ELRL.
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ANEXO 06: Evidencias de Costos

HosTinagNiceE

Comperametidos con la Rapidez Montoreo y Entabilidad

Estimado(a) Manuel Trujillo Lopez,
Esto es un recibo del pago de |a factura 27532 generada el 30/08/2018

Oferta Hosting y Dominio - absweb.com (30/08/2018 - 29/08/2019) $25.76 USD
Registro Dominic - absweb.com - 1 Ano(s) (30/08/2018 - 29/08/2019) $0.00 USD

Sub Total: $25.76 USD
Crédito: $0.00 USD
Total: $25.76 USD

Monto: $25.76 USD
Transaccion #:

Total Pagado: $25.76 USD
Balance: 30.00 USD
Estado: Pagada

Usted puede repasar su historia de facturacion en cualquier momento desde su area de
cliente

Nota: Este recibo de pago se maneja de manera interna. Si eres de Peru y necesitas
una factura electronica para la SUNAT, porfavor envie un correo a facturacion@net
hostinggac.com con el niimero de su RUC.

HostingNice

Teléfono: (+51) 01- 5081536

Celular: 971164628 / 930265871 / 989285833
Whatsapp: +51930265871 / +51971164628

Figura 57 Costo de Hosting

LENOVO LAPTOP IDEAPAD 320 15.6" AMD A9
1TB 8CB

SKU: 20041

95238109P

Confiable, veloz y moderna

Normal S/2.099
Internet $/1.699
Descuento m
Acumulas 1699 RipleyPuntos GO
G..) Protege tu producto con ExtraCarantia ~

Figura 58 Laptop LENOVO Ideapad 320
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Figura 59 Boleta de Compra de Laptop

Figura 60 Recibo de Luz
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Tasas Activas en Soles
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Figura 61 Tasa de Interés - Fuente BCP
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