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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general mejorar y proponer una
metodologia que se pueda adoptar la gestion de incidencias en el area de informatica.
El enfoque de la investigacion fue cualitativo y de tipo de investigacion basica usando
el disefio de investigacién accion. Se utilizaron como técnicas de investigacion la
entrevista semiestructurada, la observacion y el andlisis documental. Finalmente se
utilizé la técnica de la triangulacion como forma de llegar a la conclusién y objetivos

de la investigacion.

Se concluye que para gestion de incidencias se debe implementar las buenas
practicas de ITIL en el procedimiento de la primera linea de atencién al usuario,
basandose en el procedimiento de atencion del usuario de la institucion
gubernamental, asi como también se debe considerar uniformizar el criterio y método
de atencién de cada uno de los miembros del equipo de informatica que son de
diferentes jefaturas, lo cual se tendria que generar acuerdos y compromiso de parte
de las diferentes areas para cumplir con la metodologia a adoptar. También seria
necesario que el personal que realizara las atenciones sea capacitado en ITIL y
centralizar la informacioén de las incidencias en un sistema de informacion o control de

incidencias.

Palabras clave: Gestion de servicios, tecnologia de la informacion, gestién de
incidencia, biblioteca de infraestructura de tecnologias de informacion, mejora

continua.
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ABSTRACT
The present investigation had as a general objective to improve and propose a
methodology that can be adopted for incident management in the computer science
area. The research approach was qualitative and of the basic research type using
the action research design. The semi-structured interview, observation and
documentary analysis were used as research techniques. Finally, the triangulation
technique was used as a way to reach the conclusion and objectives of the

investigation.

It is concluded that for incident management, ITIL good practices must be
implemented in the procedure of the first line of customer service, based on the user
service procedure of the governmental institution, as well as standardizing the
criteria and attention method of each of the members of the IT team who are from
different headquarters, which would have to generate agreements and commitment
from the different areas to comply with the methodology to be adopted. It would also
be necessary for the personnel that will carry out the assistance to be trained in ITIL
and to centralize the information of the incidents in an information or incident control

system.

Keywords: Service  management, Information  technology, Incident
management, Information technology infrastructure library, continuous

improvement.
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l. INTRODUCCION
A nivel mundial las empresas necesitan las tecnologias de la informacion como una
herramienta para mejorar sus procesos comerciales simplificando los tramites y
brindando un mejor servicio a los clientes o usuarios por lo que se recomiendan las
mejores practicas las cuales apoyan a todos los usuarios de la organizacion y si no
se alinean con las buenas practicas a futuro sera dificil gestionar los eventos que
se registren diariamente, lo que resulta en objetivos y metas organizacionales que

pueden ser inalcanzables.

Segun Ratheeswari (2018), las tecnologias de la informacion afectan todos
los aspectos de un individuo y también afecta su vida diaria. Esto se debe a que
juega un papel muy importante en nuestra vida personal, profesional, y empresarial.
Cabe indicar que segun Raoul (2018), las tecnologias de la informacion no
reemplazan el conocimiento de los empleados, no solo es una ayuda importante,
significa también que los empleados participan y asumen una pequefia parte de la
responsabilidad por el destino de sus beneficiarios.

Si hablamos de gestion de servicios de TI, muchos lo asocian con ITIL;
siendo ITIL, el marco de referencia méas reconocido del mundo y ofrece un conjunto
de mejores practicas para administrar servicios de TI; ya que ITSM se puede aplicar
a cualquier organizaciéon con el objetivo de mejorar la calidad de los servicios y

generar valor al negocio (Axelos, 2019).

El uso de ITSM en organismos publicos agrega utilidad al procesamiento y
tratamiento de la data en el tiempo para generar opciones respecto a la gestion de
incidencias, interpretando oportunamente las modificaciones de los datos para
facilitar la eleccion correcta de la hoja de ruta, en conjunto con el reporte de
incidentes, ordenamiento, resolucion y termino de las atenciones, vinculados a la
prestacion oportuna y de calidad del servicio (Ramos, 2018). Sin embargo, algunas
organizaciones no utilizan este tipo de metodologia, como es el caso de la

organizacion en esta investigacion (Sousa y Guimaraes, 2017).

Son muchos los factores que llevan a una mala gestion de incidencias por



ejemplo el trabajo basado en la experiencia sin utilizar estandares de calidad, los
factores econdémicos, el desconocimiento de los estandares y baja inversion en

tecnologia.

ITIL® 4 es recomendado por muchas instituciones en todo el mundo porque
actia como una guia de buenas préacticas y mas empresas lo implementaran en
sus organizaciones con el objetivo de optimizar sus procesos de Tl para obtener un
alto nivel de calidad en los servicios que prestan. Sin embargo, ITIL V3, aunque al
ser anterior a la ultima entrega de ITIL, también es utilizado en diferentes

organizaciones como se observo en la investigacion del presente trabajo.

Segun Espinosa et al. (2016), ITIL engloba un conjunto de guias para ITSM, lo
cual inicié a principios de 1980 en el Reino Unido con el proposito de mejorar el
servicio que brindaban las areas de Tl pero también favorece al aumento de la
rentabilidad de la organizacién que lo aplica, en la investigacion citada indica que el
ROA de la organizacion aumenté en un 20% frente a otras compaiiias.

Pérez (2018), menciona que ITIL proporciona una informacién a detalle de los
procesos clave de la ITSM, roles, funciones y obligaciones que se pueden aplicar a
cualquier organizacion dando como resultado un servicio de confianza, fehaciente y

coherente dentro del costo planificado.

Segun Gutiérrez (2022), es necesario que todas las organizaciones se
actualicen en el uso de nuevas tecnologias o sistemas para optimizar los procesos
de atencion a los usuarios, buscando la satisfaccion. También recomienda a una
entidad gubernamental implementar ITIL para elevar a un nivel alto el proceso de
atencion a los usuarios, haciendo mas rapida la resolucion de incidencias en el

menor tiempo.

En el estado peruano, las entidades publicas presentan una gestion deficiente
sobre los incidentes, lo que provoca demoras en los procesos debido a varios
factores, que incluyen: presupuestos bajos, falta de experiencia en tecnologias de

la informacion y falta de uso de las mejores practicas que generara no solo una



mejor gestion de las incidencias sino también cambios importantes en la manera
de acceder a la informacion para los ciudadanos y facilitar la transformacién de las

organizaciones ejecutivas y legislativas (Simoén, 2016).

En el caso del servicio de informatica en la sede de los Juzgados Comerciales,
los incidentes no son registrados por lo que no se puede realizar el seguimiento
correspondiente de los mismos con el fin de encontrar las causas, soluciones, poder
clasificarlos y evitar problemas futuros. Tanto el personal de informética como los
usuarios no tienen forma de hacer seguimiento a los incidentes reportados, lo que
ocasiona gue solo sean atendidos, pero no analizados para poder encontrar
soluciones y evitar nuevos incidentes. Al ser deficiente la gestion de las
incidencias, no se consiguen reportes claramente definidos que muestren
informacién real, lo que no permite una correcta gestion y adecuada toma de
decisiones respecto al servicio que brinda el area de informatica. Cabe mencionar
que el equipo de informética consta de personal empiricamente especializado

segun el tipo de incidencia informatica a solucionar.

Segun Chisco et. al (2018), las organizaciones en la busqueda de mantenerse
en la avanzada tecnoldgica de los mercados actuales utilizan tecnologia en sus
procesos y servicios. Sin embargo, la inadecuada gestién de tecnologia se convierte

en un generador de tropiezo que trunca el desarrollo que se desea.

Chisco et al. (2018) indican que, ITIL aporta indiscutibles ventajas y beneficios
tanto a clientes como a empresas donde los beneficios son: comunicacién mejorada,
brindar un 6ptimo servicio como lo pueda interpretar el cliente, una referencia para
la definicibn completa de los servicios, favorecer los cambios en el saber de TI,
integrar el area de Tl con la actividad principal para garantizar la integridad de los

servicios en funcion de los niveles de acordados.

Dado que ITIL se puede adaptar a las necesidades de diferentes
organizaciones en todo el mundo brindando diferentes ventajas y beneficios (Axelos,
2019), este estudio aplicara ITIL a la gestion de incidentes en la sede juzgados

comerciales utilizando las mejores practicas para lograr la satisfaccion del usuario y



del dominio de TI con la gestidon de incidentes.

Ante lo anteriormente expuesto, se plantea la siguiente interrogante: ¢ Como
ITSM influenciaré a la gestion de incidencias en el area de Informética de la sede
juzgados comerciales, Lima 20237 y como problematica especifica: ¢,como registrar

y atender los incidentes que ocurren en la sede juzgados comerciales, Lima 2023?

Se puede justificar esta investigacion predominantemente metodolégica
porque contribuird en proponer un modelo que sea necesario para el personal de
informatica en la gestion de incidencias de otras sedes de la misma institucion
publica o en otras entidades gubernamentales. Respecto a la justificaciéon teorica
puedo indicar que se convertirAd en generador de conocimiento en la gestion de
incidencia para el personal de informatica, las cuales pueden sostenerse en ITIL
foundation 4, mejora continua o ciclo de Deming y la satisfaccién del usuario. Con
la justificacién practica, asi como el area de informética, los usuarios también
puedan hacer seguimiento de sus atenciones siendo parte de la solucion

convirtiéndose en un agente participativo y no solo como observador.

Por lo tanto, se propone que se apliquen las buenas practicas de ITIL para la
gestién de incidencias, lo que permitiria una adecuada gestion del servicio que

brinda el area de informética.

Como objetivo principal del presente trabajo de investigacién, se tiene,
analizar como ITSM mejora la gestion de incidencias en el area de informética en
la sede juzgados comerciales; y como objetivos especificos se tiene: (a) la gestion
de incidencias con ITSM reduce el tiempo de resolucién de incidencias en la sede
juzgados comerciales; (b) la gestion de incidencias con ITSM impacta en la
percepcion de los usuarios de la sede juzgados comerciales; (c) el valor que genera

ITSM con la gestion de incidencias a la sede juzgados comerciales.



Il. MARCO TEORICO
A nivel internacional, Sousa y Guimaraes (2017) encontraron que, en el poder
judicial de Brasil son escasos los estudios que relacionen o agrupen medios y
competencias a la aceptaciéon de mejoras, como parte de la metodologia de su
investigacion, entrevisto a todos los gerentes de TI, los cuales hicieron hincapié en
qgue se debe aceptar las mas sobresalientes practicas para la gestion de Tl con el
objetivo de optimizar el control y el seguimiento, estableciendo a ITIL como una de

las préacticas tanto en servicios de Tl como en gestion de infraestructura.

Galegale et al. (2016), en su articulo de investigacion, obtuvo como resultado
que la administracion de Tl, el 47% no utilizaba un marco de referencia o de buenas
practicas, sin embargo, se observa dentro de los principales a ITIL, lo que estaria
demostrando que los de investigacion y desarrollo utilizan la ITSM en sus practicas

diarias.

Segun Pefay Quintero (2017), el mundo de las tecnologias de la informacion
debe centrarse en implementar o redisefiar procesos para brindar mejores
servicios, alejandose de los modelos tipicos de respuesta a fallas para asumir un
papel mas activo en la planificacion, el monitoreo y la administracién de

prestaciones de TI.

Espinosa et al. (2016) mencionan que, se mejora la disponibilidad de los
servicios y se reduce la influencia de las incidencias en la gestion de la calidad de
los recursos técnicos disponibles en la organizacion. Los beneficios que se lograria
en la sede de los juzgados comerciales es generar valor para los usuarios

proporcionando servicios, mejorando las interacciones y relaciones con los usuarios.

Jaramillo y Morocho (2016) mencionan que, esto implica promover un gobierno
de buena calidad mejorando la eficiencia, reduciendo los riesgos que conllevan los

servicios de TI, adaptando procesos de Tl y generando lucro.

Palilingan y Batmetan (2017) indican que, la ejecucion de las incidencias se

puede detectar temprano a través de la gestion de incidentes, informes técnicos y



herramientas de deteccidon automatica desde la mesa de servicio.

Cabe precisar que segun Paéz (2018) una incidencia es una discontinuidad o
degradacion inesperada en la calidad del servicio. Mientras que Lépez y Vazquez
(2016) indican que es cualquier suceso que se produce inesperadamente e influye

en el normal funcionamiento del servicio.

Segun Alshathry (2016) el desarrollo de la administracion de incidentes es el
mas importante encuentro entre las prestaciones de Tl y los usuarios, convirtiéndose

en la mas alta prioridad para la organizacion.

Loayza (2016) menciona que, el objetivo de la administracion de incidentes es
resolverlos rapida y eficientemente los incidentes que causan interrupciones en el

servicio.

Se puede indicar entre los mas importantes tipos de gestién los eventos y las
peticiones, lo cual incluye capturar todas las incidencias que se presenten en el

servicio que se brinda (Lopez, 2017).

Las clases de incidencias que podemos tener son de software, de hardware,

de datos y de comunicaciones (Espinosa et al., 2016).

Para Cao y Zhang (2016), los estados de las incidencias siguen la siguiente
secuencia: origen, confirmacion, registro, clasificacion, priorizacion, diagndstico
inicial, escalamiento, investigacion y diagndstico, resolucion y recuperacion, cierre.

Se puede apreciar el proceso en la figura 1.

Jaramillo y Morocho (2016) manifiestan que, se preocupan por asegurar la
continuidad, disponibilidad y calidad de las prestaciones que se ofrecen a los

usuarios.



Figura 1

Proceso de gestion de incidentes de ITIL
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Nota: Cao, J. y Zhang, S. (2016). ITIL Incident Management Process. https://www.atlantis-
press.com/article/25854781.pdf

Lopez y Vazquez (2016) mencionan que, es un documento que define los
términos o contrato del servicio de soporte, para definir el proceso y entrega

adecuada, servicio, mesa de ayuda o programa de asistencia.



Segun Belleza (2018), en su tesis de maestria; los problemas de nivel 1
resueltos estan relacionados con incidentes que estan tardando demasiado en

resolverse y no cumplen con el tiempo acordado (SLA).

ITIL es una reunidén de buenas practicas para gestionar y proveer de mejor
manera los servicios de Tl de una organizacion, enfocandose en aumentar la

calidad.

Monge (2018), en su propuesta de implementacion de una estrategia de
servicios basado en ITIL, considera las 5 etapas del ciclo de vida del servicio, las

cuales se retroalimentan de manera ciclica, como se muestra en la figura 2.

Figura 2
Proceso de Ciclo de Vida de ITIL
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Nota: Monge, M. (2018). Propuesta de implementacion de una Estrategia de Servicios basado en
ITIL en FAPcom, Heredia, Costa Rica.
https://www.ucipfg.com/biblioteca/files/original/6ef046b5170f343feObb8d7c733e9a74.pdf



Ramos (2018), ITIL es el conjunto de procedimientos que se corresponden
con la operacion del servicio y facultan a las organizaciones a garantizar una

prestacion de servicio tan eficiente como productiva.

Segun Villegas (2018), para entender la situacion actual de la organizacion
dentro de la cuarta disciplina del ciclo de vida de ITIL, operacion del servicio,
considerd solo dos gestiones: (a) la gestidn de Incidencias se encarga de restituir a
la mayor brevedad los cortes no planificados o servicios interrumpidos para
minimizar el impacto en el negocio; (b) la gestidn de solicitudes de servicios de TI,
gue se centra en el mecanismo mediante el cual los usuarios solicitan formalmente
servicios de Tl estandar que deben tener requisitos previos, licencias, operaciones
y operaciones comerciales estandar para cumplir con esos requisitos. Dentro de la
segunda disciplina denominada disefio del servicio, considero lo siguiente: (a)
gestion de Catalogo de Servicio y (b) gestion de Niveles de Servicio. Por con
siguiente considerd una sola fase o etapa en su trabajo de investigacion que
incluyo: (1) mesa de Servicio, (2) gestion de Incidencias, (3) gestion de Peticiones

o solicitudes.

La gestion de incidencias y de peticiones o solicitudes de servicio, atenderan
todas las solicitudes o tickets de los usuarios acorde con los SLA (por sus siglas en
inglés: Service Label Agreement o Acuerdos de Nivel de Servicio), que contienen
la cantidad de tiempo de atencién de un servicio, lo cual permitiria controlar el
desempefio del especialista o técnico de la mesa de servicio que atiende a un
usuario dentro de los limites del SLA, garantizando la atenciébn adecuada,
mejorando la comunicacion entre las partes disponiendo de un lenguaje comun y
entendible (Villegas, 2018).

Segun la autora Rey (2000), cuando se trata del desempefio y caracteristicas
de los sistemas de informacion, la satisfaccion del usuario esta claramente
relacionada con el uso del sistema, cuando los usuarios dejan de utilizar un sistema
de informacién se produce un menor nivel de satisfaccién, en cambio, se puede
resaltar que el grado de uso de un sistema de informacién es una sefal de la

satisfaccion del usuario, especialmente cuando es optativo su utilizacion. El usuario



sefala distintos niveles de satisfaccion desde una conjuncién de dos caracteristicas

generales, prestacion del servicio y sacrificio, o que se puede ver en la figura 3.

Figura 3

Niveles de satisfaccion
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Nota: Rey, C. (2000). La Satisfaccion del Usuario: Un Concepto en Alza.
https://revistas.um.es/analesdoc/article/download/2451/2441/11741

En el aspecto nacional, Ayala y Gonzales (2015) indican que Tl ha
evolucionado por la evolucién cientifica en informatica, permitiendo la generacion,
acceso, comunicacion y procesamiento de informacién presentada en diversas

formas o cédigos.

Las organizaciones en Peru se estan enfocando en el uso e implementacién
de sistemas de ITSM que permiten a los departamentos de tecnologia mejorar sus
operaciones. Esto preocupé al gobierno regional de Piura, que recomendd el uso
de buenas practicas, entre ellas ITIL, para alcanzar los objetivos estratégicos de su
Plan de Gobierno Electronico comprendido entre los afios 2018 y 2020. Por otro
parte, Telefonica del Peru, debido su proceso de transformacién digital, tomaron la

10



decision de que obtengan el certificado en ITIL Expert a 10 colaboradores y a
cuando mucho 100 colaboradores en diversos fundamentos de ITIL Foundation,
entre otros (Chavez, 2020).

Ramos (2018), muestra la gestidon de incidencias como se puede apreciar en

la figura 4:

Figura 4

Gestion de incidencias: entradas, actividades y salidas
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Nota: Ramos, V. (2018). Modelo basado en mejores practicas para la gestion de los servicios de fi
en la municipalidad provincial del cusco.
http://repositorio.unsa.edu.pe/bitstream/handle/UNSA/9828/UPradiv.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Aguirre (2019), aborda el tema de la insatisfaccion del usuario con el servicio
prestado por inquietudes de incidencias, teniendo como objetivo incrementar la
eficiencia y efectividad del servicio de mesa de ayuda mediante la implementacion
y establecimiento de un help desk, con el cual concluyeron que la comunicacion y
la calidad del servicio es fundamental, asi como de disponer del personal
debidamente calificado para brindar el servicio.

Chayan (2018), menciona defectos y tiempo perdido en la resolucién de

problemas, de incidencias y falta de comprension de las buenas practicas.

En el aspecto local, por su parte Rivera (2019), se aplica a la resolucion de

incidentes iniciados por el usuario que tardan demasiado por lo que se debe aplicar
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un control de proceso, mediante indicadores y métricas, concluyendo en una mejora

en la gestion de los servicios de TI.

Segun Loayza (2016), las incidencias poseen una cercana relacion con el rol
de la Mesa de Ayuda siendo ésta una parte esencial en la prestacion correcta de
servicios de TI. En su metodologia aplico ITIL con el sistema de gestion ONGEI lo
cual conllevo a cambios tecnoldgicos y organizativos en el mismo sistema, asi como
cambios en los habitos de trabajo generando un Unico punto de registro y un nuevo
nivel de gestion entre los equipos de trabajo, sin embargo, no fue aceptado por todo

el personal.

La secuencia de estados de una incidencia, serian: nuevo, en curso
(asignada), en curso (planificada), en espera, resuelto y cerrado (Procedimiento de

atencion al usuario, 2020).

La incidencia es una discontinuidad no planeada de un servicio o0 la
disminucion de su clase, podemos mencionar que la administracion de las
incidencias reduce el impacto negativo de las interrupciones del servicio lo cual
tendrd un gran impacto en la satisfaccion de usuarios y clientes por lo que las
incidencias deben ser registradas y gestionadas para garantizar que su resolucion
cumpla con las expectativas de los clientes o usuarios, para ello los tiempos de
resolucion deben ser convenidos, registrados e informados para que lo esperado
sea lo méas acorde a la realidad, también las incidencias deben ser categorizadas en
base a su impacto o urgencia (Cibertec, 2019).

Peticion de servicio, es la solicitud de un usuario o representante del usuario
gque empieza el proceso de servicio convenido como una parte normal de la
prestacion del servicio, cumplir una peticion de servicio puede incluir un cambio en
un servicio o en sus componentes, en la medida de lo posible se deben estandarizar
y automatizar, establecer politicas y flujos de trabajo, identificar e implementar las

oportunidades de mejora (Cibertec, 2019).

Segun Vela et al. (2019), en su investigacion indica criterios que encaminaran
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a una adecuada eleccion de estandares técnicos para gestion de infraestructura y
servicios de tecnologia de la informacion, los cuales son: alcance, restricciones,
interesados, tipo de tecnologia de informacion y comunicacion asi como el tipo de

organizacion.

En la actualidad, en su mayoria, los servicios de Tl generan valor para las entidades
y para sus clientes, lo que significa que tienen una muy buena ventaja para
optimizar sus capacidades de gestion de servicios de Tl (o también llamada ITSM
por sus siglas en inglés de Information Technology Service Management). Cloud
computing, blockchain, infraestructura como servicio o llamada laaS (por sus siglas
en inglés de Infraestructure As A Service) y machine learning dan lugar a nuevas
posibilidades de creacidén de valor y son la causante de que la administracién de
servicios de Tl sea la principal competencia estratégica para las organizaciones
(Axelos, 2019).

ITSM es el proceso de integrar los servicios de Tl con el negocio, centrdndose
principalmente en proporcionar los mejores servicios a los usuarios finales. ITSM
se centra en la entrega de los recursos de Tl y las aplicaciones comerciales, lo que
permite a los usuarios finales experimentar los resultados previstos de los recursos
de TI, las aplicaciones, los procesos comerciales o las soluciones de extremo a

extremo (Hago et al., 2019).

Axelos (2019), define como ITSM a un grupo de facultades especificas que se

organizan para ofrecer valor en servicios.

El valor se puede conceptualizar como la utilidad de algo, importancia y
beneficios obtenidos, lo cual esta sujeto a la percepcion del cliente, consumidor del
servicio o como proveedor del servicio; la utilidad se puede interpretar como una
funcionalidad que ofrece un producto o servicio para satisfacer una necesidad
particular lo cual determina si el servicio es adecuado al propdsito o se ajusta a la
necesidad del cliente (Manual del Alumno ITIL 4.0 Foundation for IT Governance &

Service Management, 2019).
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Para crear valor no basta con brindar el servicio, si no una relacion entre el
consumidor y el proveedor donde ambos roles no son excluyentes entre ellos
(Axelos, 2019).

Cabe indicar que también se debe considerar la relacion entre profesionales
de Tly la ITSM. Joia y Salvador (2022), en su articulo de investigacion, revelan una
disonancia cognitiva entre la definicion existente de ITSM, y la interpretacion de la
ITSM de los expertos de TI. Esta disonancia puede cooperar al desastre total de
las iniciativas de la ITSM, ya que las ventajas que ofrece la teoria actual, o las
derivadas de la implementacion de iniciativas en este campo se basan en
fundamentos de ITSM que no es del todo interpretada por los especialistas de este

rubro.

La rapida evoluciéon de Tl y los sistemas de informacién (Sl) ha hecho que la
ITSM se haga mas compleja, lo cual puede llevar, a que la ejecucién de las
decisiones tomadas no se realice correctamente, ademas las investigaciones
respecto a esta metodologia aun no responden adecuadamente a la interrogante

de cémo ITSM conduce a generar valor para la organizacion (Haghjoo, 2018).

En el mundo empresarial actual existen estandares o modelos que se inclinan
a practicas que optimicen el proceso de la administracion de la calidad y
confiabilidad de las areas de Tl, asi como también adaptarse a entidades con areas
de Tl que tengan una estructura de alto nivel, sin embargo, podria aplicarse en
areas de Tl mas pequefias que también experimentan dificultades y retos

semejantes (Pefa y Quintero, 2017).

En el modelo de comercial de software como servicio (SaaS) deben abordarse
ciertas areas de proceso que faltan o no son claramente visibles en el
mantenimiento de software tradicional, como la gestion de incidentes, la gestion de
problemas y la gestién del nivel de servicio, por ello los proveedores de servicios
de TI no pueden ignorar los procesos de ITSM, ya que cada vez mas clientes
esperan que sus proveedores de servicio demuestren una perspectiva sistematica

en su gestion de servicios, en consecuencia la falta de implementacion de ITSM
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puede ocasionar la pérdida de oportunidades comerciales y la desconfianza de los
clientes (Jantti y Cater-Steel, 2017).

Gracias a la evolucion de las ITSM, encontramos una guia de buenas

practicas mas importantes en el mundo, ITIL.

Information Technology Infrastructure Library (ITIL), es un conjunto de
mejores practicas y directrices conceptuales para ITSM, que continuard impactando
aun mas cada vez que las soluciones tecnolégicas evolucionen rapidamente y se
vuelvan mas complejas (Enevasys, 2022). Inclusive, estas buenas practicas son
incluidas en los procesos de evaluacion de software de las organizaciones (Pardo-
Calvache et al., 2019).

Uno de los elementos importantes en el sistema de valor de ITIL® 4 son los
principios rectores o principios guia, los cuales son recomendaciones universales
que se aplican en toda situacion y no depende de los cambios de objetivos ni del
tamafo de las organizaciones, estos principios guia son: (1) centrarse en el valor,
(2) empieza donde estas, (3) progreso iterativo con retroalimentacion, (4) colaborar
y promover la visibilidad, (5) pensar y trabajar de manera holistica, (6) mantenlo
simple y préactico, (7) optimizar y automatizar (The Seven ITIL 4 Guiding Principles,
2022).

En las resoluciones de incidencias se debe asegurar la rapida resolucion y
mejora de la disponibilidad del servicio, lo que implica la identificacion, registro y
resolucion del incidente utilizando los medios de comunicacion, una herramienta
informatica de registro, procesos establecidos y la generacién de informes. Esto
quiere decir que intervienen personas, herramientas tecnolégicas, procesos e
informacién para conseguir el mejor resultado en la gestion de incidencias. ITIL® 4
presenta un modelo de cuatro dimensiones: (1) organizacion y personas, (2)
tecnologias de la informacién, (3) socios y proveedores, (4) procesos Yy flujos de
valor (KnowledgeHut, 2019).
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Las cuatro dimensiones estan afectadas por muchos factores externos fuera

del control de los sistemas de valor del servicio (SVS), y son: politico, econémico,

social, tecnoldgico, legal y ambiental (PESTLE). Estos factores nos permiten

comprender la influencia de la realidad actual de la organizacion, asi como el lugar

o localidad donde se desarrolla la actividad de negocio. En la tabla 1 se muestra

una breve descripcion de los factores antes mencionados.

Tabla 1
PESTLE

Politico

Econdmico

Social

Tecnoldgico

Legal

Ambiental

El escenario politico de la region donde la organizacion esta
haciendo negocios, influye en la consideracidbn a realizar por
organizacion. Por ejemplo: ley de salarios minimos.

La condicion econémica de la organizacion en términos de inversion,
ingresos, costos y moneda que son esenciales para que la
organizacion se sostenga y crezca.

El entorno social incluye el sistema de creencias con cierto valor,
normas y practicas de esa region asi como la cultura establecida en
la organizacion.

Los entornos técnicos son aquellos en los que las organizaciones
producen un producto o servicio que se intercambia en un mercado
de tal manera que son recompensadas por un desempefio eficaz y
eficiente.

El entorno legal de los negocios se refiere a los impuestos, la
regulacion del comercio, la regulacion de la competencia, la
vinculacion de contratos, la legislacion y la regulacion laboral.

El ambiente se refiere al entorno interno y externo a la organizacion,
como ambiente interno se refiere al control de politicas, la cultura
dentro de la organizacion. De manera similar, el entorno externo se
refiere a las condiciones legales, sociales y climaticas del lugar o

region donde opera la organizacion.

Nota: ITIL 4 Four Dimension Model | Concepts with Real-Time Examples (2019, August 27).

KnowledgeHut Tutorial. https://www.knowledgehut.com/tutorials/itil4-tutorial/itil-four-dimensions-it-

service-management
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El sistema de valor de servicio (SVS) es la parte principal de ITIL® 4, es un
mapa de los elementos o capacidades clave necesarios para ejecutar una
administracion de prestaciones eficiente, eficaz y agil, identificando en un alto nivel
todo lo necesario para convertir una oportunidad o necesidad en valor lo mas rapido
posible ya sea creando un nuevo servicio en una cartera de servicios o haciendo
que los usuarios finales vuelvan a estar en linea cuando ocurre algun problema.
Los componentes de un SVS son los siguientes: (1) los 7 principios guia, (2)
gobernanza o gobierno, (3) la cadena de valor del servicio, (4) préacticas, y, (5)
mejora continua. La entrada del SVS es la Oportunidad o Demanda (o también
Necesidad) y la salida del SVS es el Valor (Mandapat, 2022). Para comprender mejor
el SVS podemos observar la figura 5 asi como una breve descripcion de los
componentes en la tabla 2.

Figura5
Sistema de Valor de Servicio de ITIL® 4

Guiding Principles

Governance

Service Value Chain

Continual
Improvement

Nota: Axelos Ltd. (2019). ITIL® Foundation ITIL 4 Edition [Review of ITIL® Foundation ITIL 4
Edition]. The Stationery Office, part of Williams Lea.
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Tabla 2

Componentes del sistema de valor de servicio.

Los 7 principios guia

Gobernanza o gobierno

La cadena de valor del servicio

Practicas

Mejora continua

Recomendaciones que guian a las
organizaciones en todas las circunstancias,
independientemente de los cambios en sus
objetivos, estrategias, tipo de trabajo o

estructura de gestion.

Medios por los cuales una organizacion

es dirigida y controlada.

Conjunto de actividades realizadas por una
organizacion para entregar un producto o

servicio valioso a sus consumidores.

Conjunto de recursos organizativos
diseflados para realizar un trabajo

o lograr un objetivo.

Actividades recurrentes realizadas en todos los
niveles para garantizar que el rendimiento de
una organizacion cumpla continuamente con

las expectativas de ias partes interesadas.

Nota: Axelos Ltd. (2019). Manual del Alumno ITIL 4.0 Foundation for IT Governance & Service

Management. Instituto Ciberctec.

Las seis actividades clave de la cadena de valor del servicio de ITIL® 4, que

segun Schmidt (2020) también se le conoce como PIEDOD, son: planificar, mejorar,

involucrar, disefiar y transitar, obtener y construir, entregar y mantener. Estas sirven

para gestionar de forma efectiva, tanto productos y como servicios (Beyond20,

2018).

Se muestra una breve descripcion de las actividades clave de la cadena de

valor del servicio de ITIL® 4 en la tabla 3.
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Tabla 3

Actividades clave de la cadena de valor del servicio de ITIL® 4

Planificar

Mejorar

Involucrar

Disefno
y
Transicion

Obtener

y
Construir

Entregar

y
Mantener

Las actividades de planificacion proporcionan un entendimiento de la
visién, la situacion actual, la gestion de la mejora de productos y
servicios en las cuatro dimensiones en toda la organizacion. Este es

una actividad muy estratégica.

Las actividades de mejora tienen como objetivo mejorar
continuamente los productos, servicios y procedimientos en todos los
procesos de la cadena de valor del servicio, asi como en las cuatro

dimensiones de la gestion del servicio.

Participar en las actividades ayuda a comprender las necesidades, la
transparencia y las buenas relaciones con todas las partes
interesadas. La actividad toma los requisitos del cliente, los traduce en
requisitos de disefio para actividades de disefio y transicion.
Aseguran que los servicios y productos cumplan con las expectativas
de las partes interesadas en términos de calidad, costo y tiempo de
comercializaciéon. El método principal es obtener los requisitos
anidados y garantizar la especificaciéon de obtener y construir. Esta
actividad también entrega productos y servicios tanto nuevos como
modificados a la actividad de entregar y mantener.

La actividad es responsable de garantizar que todos los componentes
del servicio estén disponibles cuando y donde se necesiten y de
acuerdo con las precisiones convenidas. Los requisitos de disefio y
transicion se convierten luego en partes de servicio para el disefio y
transicion, asi como las actividades de entrega y soporte.

Esta actividad brinda servicios y productos a los clientes, asegura que
dichas entregas cumplan con las precisiones convenidas esperadas
por los involucrados. Aqui es donde los clientes ven y crean valor
juntos. Sus principales insumos son tanto servicios como productos de
disefio y transicion, asi como componentes de servicio entregado por

Obtener y Construir.

Nota: Beyond20 (2018, November 2). What is the ITIL 4 Service Value Chain?

https://lwww.beyond20.com/blog/what-is-the-itil-4-service-value-chain/
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El método de mejora continua de ITIL® 4 se puede entender como una
referencia de nivel superior para respaldar los proyectos de mejora, como podemos
observar en la figura 6. La utilizacion de este marco incrementa la posibilidad de
logro del programa ITSM, se centra en el valor para el cliente y garantiza que los
esfuerzos de mejora estén alineados con la vision de la organizacion. Este marco
acepta un enfoque de mejora iterativo dividiéndose las labores en partes menos

complejas con diferentes fines graduales (Petfieva, 2019).

Figura 6

Modelo de mejora continua ITIL® 4

What is the
vision?

Where are
we now?

Where do we
want to be?

Business vision,
mission, goals
and objectives

Perform baseline
assessments

Define measurable
targets

How do we keep
the momentum

ing?
adli g How do we Define the

get there? improvement plan

Execute
improvement
actions

Did we Evaluate

metrics

?
get there? and KPls

Nota: Peftieva, T. (2019). ITIL Guiding Principles for Continual Improvement. https://eu-
assets.contentstack.com/v3/assets/blt637b065823946b12/blt53bbafe9b75e6800/61699bff3a73be248f
b66a34/ITIL-guiding-principles-for-continual-improvement. pdf

El modelo de mejora continua se puede aplicar a cualquier iniciativa de
mejora, desde pequefias mejoras operativas o de servicios hasta grandes cambios
organizativos. Los temas y técnicas de mejora pueden cambiar, pero el enfoque
sigue siendo global, como los principios subyacentes. La tabla anterior proporciona
una descripcion basica de la aplicacién de las pautas en cada etapa del modelo de

mejora continua, pero recuerde que los detalles y el grado de aplicabilidad de los
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principios pueden variar en cada etapa de mejora. La informacion anterior no
pretende ser utilizada como una lista indicativa, pero debe ser aplicada segun sea
necesario por una organizacion que comprenda su situacion y contexto particulares
(Petfieva, 2019).

ITIL® establece que la mejora sistematica de procesos requiere un sistema
de gestion de calidad (QMS). Como de costumbre, ITIL no establece esto
explicitamente en su sistema de gestion de calidad, pero le da a un determinado
sistema una buena cantidad de tinta: el ciclo Plan, Do, Check, Act (PDCA) de

Deming (Marquis, 2009), como podemos apreciar en la figura 7.

Figura 7
Ciclo de Deming

Control de Calidad Continuo y Consolidacion

PLAN ——PmEN de proyecto

CONTROLAR —u> Auditoria
ACTUAR ————— Nuevas acciones

T DE NEGOCIOS
ALINEACION

CONTROLAR

<— CALIDAD EFECTIVA

MEJORA

€& CONSOLIDACION DEL

NIVEL ALCANZADO
IEBASELINE

ESCALA DE TIEMPO

Nota: Log In to Good e-Learning (2015.). Auth.goodelearning.com.
https://www.goodelearning.com/downloads/viewonline?resourcePdf=ITIL%20Poster%2054%
20-%20The%20Deming%20Cycle.pdf
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.  METODOLOGIA
La metodologia del presente trabajo de investigacion tuvo un enfoque cualitativo
porgue se baso en evidencias para una descripcion mas profunda de un fenémeno,
comprension y explicacion de este mediante el uso tanto de métodos como técnicas
derivadas de conceptos como la hermenéutica, la fenomenologia, asi como

fundamentos epistemoldgicos y el método inductivo (Sanchez, 2019).

3.1. Tipo y disefio de investigacion

El tipo de investigacion utilizada fue basica pues busca describir o ampliar
conocimientos sobre las mejores iniciativas de ITSM en la gestion de incidencias
en el area de informatica. Como tal, una investigacion basica o sustantiva recibe el
nombre de pura porque tiene la utilidad de servir como base para la investigacion
de tipo aplicada o tecnoldgica, siendo esencial para el desarrollo de la ciencia
(Esteban, 2018). Como podemos observar, este tipo de investigacidon generd un
antecedente previo a una investigacion de tipo aplicativa que tiene como fin el
estudio de una problemética y llevar a la realidad las teorias planteadas en la

investigacion.

El disefio de investigacion fue no experimental ya que no se manipularan
variables y también investigacion accién, debido a que se busca obtener una
metodologia bajo el enfoque de buenas practicas de ITIL para la gestion de

incidencias del area de informatica.

3.2. Categorias, subcategorias y matriz de categorizacion

Se procedio a utilizar una categoria a la cual llamamos gestion de incidencias,
cuatro subcategorias: incidencias y peticiones, acuerdos de nivel de servicio,
perspectiva del usuario y relacion de profesionales de Tl con ITSM, fueron los
componentes que nos sirvieron para describir y entender las caracteristicas de la
presente investigacion. Asi mismo se muestran la categoria con sus respectivas

subcategorias e indicadores:
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Tabla 4

Categorias y sub categoria de la investigacion

Categoria  Subcategorias Indicadores

Incidencias y Peticiones Registro
Clasificacion
Tiempo de resolucion
Acuerdos de Nivel de Servicio  Priorizacion
Comunicacion
Gestion de Nivel de satisfaccion del
Incidencias  Perspectiva del Usuario usuario
Valor generado
Validacion de conocimiento de
Relacion de Profesionales de ITSM
Tl con ITSM Aplicacion de ITSM en el

servicio brindado

3.3. Escenario de Estudio

Este trabajo de investigacion tuvo lugar en la sede de los juzgados comerciales,
ubicada en el distrito de Miraflores, ciudad de Lima. El servicio de informatica es
brindado por un encargado de soporte técnico de la coordinacion de informética
asignado a la sede antes mencionada, un analista calidad del programa
presupuestal comercial y un especialista de implantacion del expediente judicial

electrénico de la gerencia de informéatica del poder judicial.

3.4. Participantes

En el presente trabajo de investigacion participaron 6 colaborades de diferentes
areas, tres de los cuales son los involucrados en el servicio informatico que se
brinda en la sede de los juzgados comerciales como son el encargado de soporte
técnico de la coordinacion de informéatica, el analista de calidad del programa
presupuestal comercial, el especialista de implantacion del EJE (expediente judicial
electrénico); los otros tres restantes fueron dos especialistas informaticos de la
coordinacion de informéatica y un especialista informatico del programa presupuestal

comercial, quiénes participaron como entrevistados.
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3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para el presente trabajo de investigacion, las técnicas utilizadas fueron la guia de
observacion que tuvo como finalidad describir y comprender el proceso de atenciéon
a los usuarios, el andlisis documental con el cual se analiz6 el procedimiento
propuesto por la gerencia de informatica, y, como ultima técnica fue la entrevista la
cual consiste en una reunién para intercambiar informacion entre el entrevistador y

el entrevistado o un grupo reducido de entrevistados (Hernandez y Mendoza, 2018).

Para el caso particular de esta investigacion se utilizd la entrevista
semiestructurada que, segun Hernandez y Mendoza (2018), el entrevistador utiliza
una guia de preguntas o asuntos y el entrevistador tiene la libertad de realizar
preguntas adicionales para precisar conceptos 0 conseguir mayor informacion. El
objeto de la entrevista es entablar una conversacion entre el investigador y el
entrevistado, donde el investigador se compromete plenamente a escuchar y a
representar la opinion del entrevistado, por lo que el investigador debe desarrollar
la capacidad de atender -cuestionamientos y aceptar desafios a sus
cuestionamientos iniciales de investigacion que no consideraba abordar (Santos et
al., 2016).

3.6. Procedimiento

El procedimiento realizado para la entrevista semiestructurada consistio en
entrevistar a tres especialistas que tienen experiencia en ITSM que estén laborando
en la misma institucion en la cual se desarrolla la presente investigacion. Para el
analisis documental se utilizo el procedimiento de atencion del usuario del afio 2020
emitido por la gerencia de informatica y aprobado por la gerencia general de la
institucion, en la guia de observacion se detall6 las funciones y labores del personal
de informética que brinda la atencion a los colaboradores de la sede de los juzgados

comerciales.

3.7. Rigor cientifico
La presente investigacién ha seguido los criterios del rigor cientifico para la reunion
e interpretacion los datos, utilizando las técnicas e instrumentos adecuados, con el

fin de brindar credibilidad y validez a la investigacion. Asi también, el uso del marco
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tedrico, permitieron la confiabilidad de la informacién. Cabe recalcar también el
conocimiento del investigador en el tema de investigacion ha permitido elegir
adecuadamente a las personas expertas para las entrevistas semiestructuradas.
Segun Herndndez y Mendoza (2018), durante la investigacion cualitativa se
pretende realizar un trabajo de calidad, el cual debe reunir una serie de evaluacion
de criterios de confiabilidad, validez y objetividad tanto en el proceso como el

resultado o producto.

3.8. Método de analisis de datos

En este estudio, los datos se recopilaron y analizaron en paralelo utilizando
diferentes fuentes de recoleccion a lo que se denomina triangulacién, con el fin de
obtener mayor veracidad en los datos obtenidos, asi también la eleccion del método
de recoleccion de datos dependera del problema planteado y una forma diferente
de resolverlos, ademas los diferentes enfoques permitiran tener una mejor validez

de los datos (Herndndez y Mendoza, 2018).

La triangulacion es una correspondencia entre observaciones realizadas
desde al menos dos perspectivas diferentes, las cuales contribuyen a determinar lo
observado en un punto particular del espacio (Duica, 2017). En una triangulacién,
segun Freitas et al. (2016), la informacion se conceptlia como un proceso que
puede ser discernido y entendido de diferentes formas pudiendo observarse desde
distintas posturas de cada entrevistado. Utilizar diversos métodos o una mixtura de
ellos, procedimientos y origenes de datos con la intencion de vencer las debilidades
metodoldgicas o de investigacién (Abdalla et al., 2018).

3.9. Aspectos éticos

Este trabajo de investigacion se realizé de acuerdo con la resolucion de esquema
de investigacion N°110-2022-VI-UCV vy la resolucion de linea de investigacion
N°200-2018-UCV emitidas por la Universidad Cesar Vallejo, el cédigo de ética del
posgrado, el Turnitin y el uso de la norma APA 7. En el trabajo de investigacion es
original y tanto la observacién como las entrevistas fueron realizadas a personas
de alta experiencia en buenas practicas de ITSM por cuanto las respuestas
obtenidas son confiables y objetivas.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
Para la presente investigacion, los resultados fueron obtenidos con la técnica de
recoleccién de datos tal como es la entrevista semiestructurada, la observacion y el

analisis documental.

En la técnica de observacion se pudo advertir que el personal que brinda el
servicio a la sede que se considera como ambito de estudio, pertenece a diferentes
areas o departamentos dentro de la entidad gubernamental, esto hace que puedan
tener criterios, métodos y prioridades completamente diferentes para tratar las
mismas incidencias, ya que pertenecen a diferentes jefaturas. A consideracion del
investigador, lo antes mencionado no favorece al fortalecimiento de la gestion de
incidencias informaticas porque puede generarse descoordinaciones en las
atenciones lo que puede generar demoras e informacion no acertada que se le

pueda brindar al usuario.

Después de analizar el procedimiento de atencion al usuario, si se tiene
definido los niveles de atencion, el personal responsable y los acuerdos de nivel de
servicio, sin embargo, hay una brecha con respecto a la gestion de incidencias que
sucede a nivel de corte o sede de la entidad gubernamental. La primera linea de
atencion a los usuarios internos lo realiza los responsables u operadores de
informatica de cada corte o sede, en los cuales se realiza diversos procedimientos
de descarte previos antes de escalarlos al service Desk con el debido ticket de
atencion para que sea derivado segun su especialidad de solucion. Estas atenciones
de primera linea o de nivel 0 no son registradas ni estan reguladas bajo un
procedimiento, esto genera que no se puedan tener informacion respecto a la
situacion real y las necesidades de indole informatico en las diferentes cortes o
sedes de la organizacion, por lo que no permite una objetiva toma de decisiones
para el equipamiento, tanto de software como de hardware, a considerar en el
servicio que se brinda diariamente en la atencién de primera linea. Tampoco se
observa que el usuario jurisdiccional o administrativo pueda realizar seguimiento del
caso que ha reportado a los responsables u operadores informaticos de la corte o
sede donde labora, lo que hace que no se le mantenga informado ni tampoco
tengamos un feedback respecto al servicio brindado.
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A continuacion, se muestran las distintas conclusiones de acuerdo con el tipo

de triangulacion, asi como las redes generadas en Atlas.ti.

Figura 8
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Figura 9

Triangulacion de las técnicas de investigacion utilizadas.

Se concluye que para la gestion de incidencias se debe tener una metodologia que se base en los
lineamientos y estrategias de la entidad y de la gerencia de informatica, ademas de un sistema
informatico capaz de registrar las incidencias que se puedan presentar en la sede la cual es el
ambito de esta investigacion, con lo cual se puedan generar reportes y se pueda evidenciar el
soporte y el valor que brinda el equipo de informatica. Estos deben ser reqgistrados para ser

atendidos segln la prioridad, anteponiendo a todos los incidentes los que se puedan presentar en

el sistema integrado judicial, el principal sistema.

Entrevista
Semiestructurada

Se concluye gue es necesario adoptar y mantener una metodologia de
trabajo en conjunto de las diferentes areas informaticas involucradas,
soporiado en los lineamientos emitidos por la entidad gubernamental, de
tal manera que todos los miembros del equipo de informatica contemplen
los mismos criterios y procedimientos de las atenciones de primera linea.

Smmmmm—)

Se concluye que las jefaturas deberian tener un

Analisis

Observacion Documental

acuerdo en las responsabilidades y funciones que
desempefia cada personal y determinar las
prioridades de las atenciones para tener una
metodologia y criterio uniforme en las atenciones
y a su vez implementar un sistema de informacion
capaz de centralizar las incidencias en las que el
usuario pueda registrar y hacer seguimiento a los
casos reportados que no siempre  seran
escalados al service desk porque se pueden

solucionar en primera linea.

Se concluye que es necesario aplicar un
procedimiento de atencion al usuario propio de
la sede donde se incluya los roles y
responsabilidades de los miembros del equipo
de informatica que brindan las atenciones de
primera linea en la sede en la cual se realiza
la investigacion. Todo lo antes mencionado
debe estar basado en el procedimiento de

atencion del usuario de la institucion.

Al realizar la triangulacién, se concluye que se debe adoptar una metodologia
0 conjunto de buenas practicas, para la gestion de incidencias de primera linea de

atencion en la sede donde se realiza el estudio de esta investigacion.

Se debe realizar como un trabajo en conjunto de las diferentes areas

informaticas involucradas, basados en los lineamientos emitidos por la entidad
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gubernamental, de tal manera que todos los miembros del equipo de informéatica
contemplen los mismos criterios y procedimientos de las atenciones de primera

linea.

A su vez, es necesario implementar un sistema de informacion o control de
incidencias como GLPI, pero propia para las atenciones de primera linea, en el cual
se pueda registrar las incidencias. Para ello los recursos tecnologicos deben estar
actualizados para poder operar en sistemas operativos actuales como windows 10

y windows 11.

Para poder determinar lo que se necesita, un sistema local de gestion de
incidencias es requerido, en el cual se puedan generar reportes con los cuales
guede evidenciado el soporte que brinda la gestién de incidencias a los procesos

judiciales.

En el soporte a los procesos judiciales se puede encontrar el valor que genera
la gestion de incidencias como por ejemplo al evitar retrasos por razones de
incidentes de redes, hardware o software, asi como una formal, Unica y agil medio
de comunicacion tanto para usuarios como para el personal del equipo de

informética.

Al no registrar las atenciones de primera linea o de nivel 0, no se podria
evidenciar los trabajos ejecutados ni el valor que genera ésta importante labor. Al no
tener informacion sobre las incidencias presentadas y resueltas en nivel 0, seria muy
dificil evaluar de manera objetiva las necesidades de equipamiento informatico y

otras necesidades de gestidbn como la mejora del servicio.
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Figura 10

Subcategoria acuerdos de nivel de servicio.
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Figura 11

Triangulacion de trabajos previos, marco teorico y resultados.

Sousa y Guimaraes (2017), encontraron que en el poder judicial de Brasil son escasos los estudios
que relacionen o agrupen medios y competencias a la aceptacion de mejoras, como parte de la
metodologia de su investigacion, entrevistod a todos los gerentes de Tl, los cuales hicieron hincapié
en gue se debe aceptar las mejores practicas para la gestion servicios de Tl con el objetivo de
optimizar el control y seguimiento, estableciendo a ITIL como una de las practicas en servicios de

Tl y gestion de infraestructura.

Trabajos previos

Se concluye que es necesario adoptar las buenas practicas de ITIL
por parte de los diferentes miembros del equipo de informatica, sin
dejar de lado los lineamientos emitidos por la institucion, de tal
manera que todos los miembros del equipo de informatica puedan
tener un mismo procedimiento en las atenciones de primera linea.

wcoteorco Y <o

Se concluye gue es necesario adoptar y una

B o metodologia de trabajo en conjunto con los
Se concluye que, para la gestion de servicios de ) . ] .
. miembros del equipo de informatica que
Tl, es recomendable el conjunto de buenas _ o
o . contemplen los mismos  criterios
practicas de ITIL, lo cual permitira ser el soporte o . )
. . procedimientos de las atenciones de primera
en los procesos de ftransformacion digital, ) _
. _ . linea, pero soportado en los lineamientos
alcanzar los objetivos y mejorar las operaciones - ]
) i emitidos por la entidad gubernamental vy
de las diferentes areas de TI. ) o
basado en el conjunto de buenas practicas de

ITIL.

Se concluye que es necesario adoptar las buenas practicas de ITIL por parte
de los diferentes miembros del equipo de informatica, pero basados en los
lineamientos emitidos por la institucion gubernamental, de tal manera que todos los
miembros del equipo de informética puedan tener un mismo procedimiento en las

atenciones de primera linea.
Para poder centralizar la informacion que puedan obtener los miembros del
equipo de informatica, se debe contar con un sistema de informacion capaz de

soportar el uso de buenas practicas de ITIL, en este caso se podria utilizar GLPI, el
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cual es usado por el service desk de la gerencia de informatica, pero no para las
incidencias de primera linea, segun el procedimiento de atencion del usuario del afio
2020, sin embargo, para poder uniformizar el criterio de uso de las herramientas
informaticas o sistema de informacién es necesario que se pueda distinguir y definir
claramente los conocimientos de ITIL entre los miembros del equipo de informéatica

de la sede en el cual se esta realizando el estudio.

Cabe mencionar que dentro de la institucion no se tiene difundida entre los
informaticos de primera linea el procedimiento de atencion del usuario, lo que hace

dificil tener en un mismo proceder frente a las atenciones, dejandolo a criterio propio.

Figura 12

Subcategoria perspectiva del usuario.
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Figura 13

Subcategoria relacion de profesionales de Tl con ITSM.
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Figura 14

Triangulacion de observacion, trabajos previos y resultados.

Las organizaciones en Peru se estan enfocando en el uso e implementacion de sistemas de ITSM
que permiten a los departamentos de tecnologia mejorar sus operaciones, por lo que se recomienda
el uso de buenas practicas de ITIL, certificar al personal en ITIL Foundation, entre otras (Chavez,
2020).

Trabajos previos

Se concluye que es necesario capacitar a los miembros del equipo
de informatica en las buenas practicas de ITIL, sin dejar de lado el
compromiso de cada una de sus jefaturas, de tal manera que todos
los miembros del equipo de informatica puedan tener una misma
forma de proceder en las atenciones de primera linea.

—) ..

Se concluye que las jefaturas deberian tener un

Observacion

acuerdo en las responsabilidades y funciones que
desempefia cada personal y determinar las
prioridades de las atenciones para tener una
metodologia y criterio uniforme en las atenciones
y a su vez implementar un sistema de informacion
capaz de centralizar las incidencias en las que el
usuario pueda registrar y hacer seguimiento a los

casos reportados que no siempre  seran

escalados al service Desk porque se pueden

Se concluye que es necesario adoptar y una
metodologia de trabajo en conjunto con los
miembros del equipo de informatica que
contemplen los  mismos  criterios Y
procedimientos de las atenciones de primera
linea pero soportado en los lineamientos
emitidos por la entidad gubernamental y
basado en el conjunto de buenas practicas de

ITIL.

solucionar en primera linea.

Se concluye que es necesario capacitar a los miembros del equipo de
informatica en las buenas practicas de ITIL, sin dejar de lado el compromiso de
cada una de sus jefaturas en coordinar previamente y comprometerse en seguir
una misma direccién en la atencién de las incidencias de la sede en estudio, de tal
manera que todos los miembros del equipo de informatica puedan tener una misma

forma de proceder en las atenciones de primera linea.

Segun Joia y Salvador (2022), revelan un conflicto entre la comprension de
ITSM, por parte de los profesionales de TI, y la definicion de ITSM. Este conflicto

puede contribuir de forma negativa a los proyectos de ITSM, pues las ventajas que
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ofrece la teoria actual o las que se derivan de la implementacion de proyectos en
este campo se fundamentan en ITSM que no es del todo interpretada por los

especialistas de este rubro.

Como se ha mencionado entre las conclusiones anteriores, es necesario un
sistema de informacibn o de control de incidencias, el cual debe tener las
configuraciones y pardmetros necesario para poder soportar la metodologia a

adoptar.

Una de las clasificaciones que podriamos utilizar respecto a los usuarios, serian si
son jurisdiccionales o administrativos, la prioridad en la atencién deberia ser a los
usuarios jurisdiccionales porque ellos son los que brindan la atencién a los litigantes.
Respecto a los sistemas, se tendria que clasificar como prioritario el sistema
integrado judicial (SIJ) que incluye el expediente judicial electrénico, luego de ello
los deméas sistemas que tengan relacion o consuman informacién del SI1J para los

procesos judiciales.

Los sistemas administrativos y de comunicacién como los de control de
asistencia, seguridad, de comunicacién, etc. podrian estar en las siguientes

prioridades.

No debemos de dejar de considerar la clasificacion de los incidentes segun
su prioridad, impacto, importancia y urgencia, para ello se debe revisar los tipos de
sistemas a los cuales se les brinda gestion o soporte directo, los cargos del personal,
nivel de complejidad del incidente.

La gestidn de incidencias debe realizarse a través de una mesa de ayuda de
tres a cuatro integrantes, la cual debe estar integrada por personal calificado y por
lo menos que exista un supervisor de la mesa de ayuda que tenga conocimientos o
certificado en ITIL para que pueda dirigir y delegar segun los criterios y SLAs
acordados para que el personal pueda desplegar su experiencia técnica sobre las

incidencias y peticiones que puedan ocurrir durante el servicio.
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Es preferible que también el equipo técnico pueda contar con por lo menos
conocimientos de ITIL para que la comunicacién entre el personal sea lo mas

entendible y comunicacional posible.

Se realiz6 un analisis exploratorio de la informacion obtenida elaborando una
nube de palabras sobre la gestién de incidencias (figura 17), del cual se pudo
observar que emergié de manera progresiva la categoria ITSM (Information
Technology Service Management), la cual se centra en la adecuada gestion de
incidencias y en evidenciar el valor que esto genera para los procesos judiciales en

la sede juzgados comerciales.

Figura 15
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Figura 16

Categoria gestion de incidencias.
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Figura 17

Categoria emergente ITSM
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V. CONCLUSIONES

Primera: En relacion al objetivo general se concluye que, se logré analizar
como ITSM mejora la gestion de incidencias en el area de informatica en la sede
de los juzgados comerciales, las prioridades y procedimientos asi como registrar
las atenciones que se convertira en la forma de trabajo principal y Unico para todos
los miembros del equipo, de tal manera que exista una mejor coordinacion y registro
de las incidencias las cuales las tendriamos organizadas mediante un sistema

informatico.

Segunda: Respecto al primer objetivo especifico se concluye que, la gestién
de incidencias con ITIL reduce el tiempo de resolucion de incidencias en la sede
juzgados comerciales al tener un Unico procedimiento y las mismas prioridades, la
coordinacion entre los miembros del equipo seria mas acertada y el tiempo de
respuesta a las atenciones se veria afectado de forma positiva disminuyendo en el

tiempo de resolucion.

Tercera: En relacién con el segundo objetivo especifico se concluye que, la
gestion de incidencias con ITSM influencia en la satisfaccién de los usuarios de la
sede juzgados comerciales al tener un procedimiento Unico para atender las
incidencias de la sede, los usuarios percibirian que las incidencias se estan
atendiendo con la prioridad y en tiempos establecidos, mediante un Unico canal de

atencion el cual se pueden mantener informados del estado de su atencién.

Cuarta: Respecto al tercer objetivo especifico se concluye, que el valor que genera
ITSM con la gestién de incidencias a la sede juzgados comerciales mediante las
buenas practicas de ITSM a los procesos judiciales, convirtiéndose la gestién en uno
de sus soportes principales. Esto se debe evidenciar en los registros de las
atenciones en un sistema de informacion y en los reportes que se generarian del

mismo.
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VI.

RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda al encargado del &rea de redes e infraestructura un
andlisis y revision de la infraestructura de los servidores y del enlace de la sede de
los juzgados comerciales a la sede principal de la institucién, con el objetivo de
implementar un sistema de informacion para el registro de las atenciones de la sede
de los juzgados comerciales, de tal forma que los encargados de soporte
tecnoldgico, coordinador de informatica y el responsable técnico jurisdiccional
tengan acceso a la informacion en linea para una adecuada toma de decisiones

segun las necesidades de la sede.

Segunda: Se recomienda al coordinador de informatica y al responsable
técnico jurisdiccional la implementacion de un nuevo procedimiento basado en la
metodologia ITIL para las atenciones que realiza la primera linea en las atenciones
de los usuarios de la sede, el cual permita una sinergia entre el equipo de informatica
del programa presupuestal y el equipo de soporte técnico de la sede de los juzgados
comerciales, para generar acuerdos en los niveles de atencion, definir prioridades,
el sistema de informacion para registrar las atenciones y el canal de comunicacion

centralizado para recepcionar las atenciones de los usuarios internos de la sede.

Tercera: Se recomienda capacitar a los responsables de los equipos de
informatica del programa presupuestal y de soporte técnico, para que ambos tengan
comprendido y bien definido la metodologia a utilizar. Luego definir un coordinador
de servicio o de mesa de ayuda quien recepciéna las atenciones y las registre en el
sistema de informacion, a la vez sea el encargado de generar y brindar los reportes
al coordinador de informatica, encargado de soporte tecnolégico, responsable

técnico jurisdiccional para su respectivo analisis y toma de decisiones.
Cuarta: Se recomienda, reuniones mensuales para discutir la informacion

obtenida de los reportes del sistema, observar el cumplimiento del procedimiento y

mejorar la calidad de atencion a los usuarios de la sede de los juzgados comerciales.
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VII.

PROPUESTA

Para conseguir el objetivo general se propone al encargado de soporte tecnolégico,
al coordinador de informética y al responsable técnico jurisdiccional, adoptar el
conjunto de buenas practicas de ITIL® 4 y que se instruya al personal de informatica
de la sede mediante una institucion que esté certificada para impartir los
conocimientos en ITIL® 4 y sean evaluados con una calificacion minima de 14 para
garantizar que el personal haya adquirido los conocimientos suficientes y
necesarios, exceptuando al personal que ya tenga la capacitacion necesaria en
ITIL® 4 y lo pueda demostrar con un certificado y nota minima de 14. El costo de la
capacitacion debe ser acordado entre la institucion y el personal que la recibiré.
También se propone a los mismos responsables, implementar una mesa de ayuda,
con un coordinador o supervisor a cargo, la cual debe estar integrada por 3
miembros del personal de informatica de las diferentes jefaturas, en la cual los
usuarios puedan reportar las atenciones por canales de atencién establecidos, para
ello se debe realizar un procedimiento de atencién de primera linea e implementar
un sistema de informacion en el cual se registren las atenciones, ambos que se
basen en ITIL® 4, para tal fin se propone los canales de atencion telefonico, correo
electronico o WhatsApp, y el uso de GLPI que es un sistema de codigo abierto y

conocido en su uso en la institucion gubernamental.

Figura 18
Proceso de Mesa de Ayuda

Gestion de atenciones
Control y sequimiento
de acuerdo de nivel de
Servicio

Registro de atenciones
Rep 0r1§a' de en sistema de
atencion informacion
Reportes de
atenciones

cumplimiento de los
acuerdos de nivel de
servicio
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Los acuerdos de nivel de servicio pueden ser de acuerdo con las métricas y
metas que se puedan determinar, por ejemplo: tiempo de atencién en llamada, tasa
de abandono de llamadas, soluciones en linea, tiempo de resolucién, satisfaccion

del usuario, etc.

Las atenciones también deben ser categorizadas en grupos segun el tipo,
que pueden ser hardware, software, servicios de terceros, capacitacion, etc. y dentro

de cada grupo especificar a que sistema, aplicacion o servicio corresponde.

Para lograr el primer objetivo especifico se propone contar con tiempo de
resoluciéon que corresponde al tiempo transcurrido desde el registro del ticket hasta
la resolucion de la atencién. El tiempo de resolucion maximo se puede establecer

de acuerdo con el impacto calificado como critico, alto, medio o bajo.

Para lograr el segundo objetivo especifico los usuarios deben calificar las
atenciones con los niveles de satisfaccion del usuario que se pueden determinar en
cuatro niveles: muy satisfecho (4), satisfecho (3), insatisfecho (2) y muy insatisfecho
(1). Con esto se puede conocer como perciben los usuarios las atenciones
realizadas por el equipo de informatica. El mismo sistema de informacién debe ser
capaz de enviar la consulta de satisfaccion al usuario una vez terminada la atencién

por parte del equipo de informatica.

Para lograr el tercer objetivo especifico se deben implementar reportes los
cuales deben ser analizados por el coordinador o supervisor de la mesa y los
responsables de las jefaturas de cada miembro del equipo de informatica, estos
evidenciaran el apoyo a los diferentes juzgados de la sede judicial a la cual nos
referimos en la presente investigacion, asi como también las necesidades de mejora

gue se puedan presentarse en beneficio de los procesos judiciales.
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Figura 19
Roadmap de propuesta.
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ANEXOS

Anexo 1:

Matriz de Categorizacion

Titulo: ITSM y la Gestion de Incidencias en el area de Informatica de la sede juzgados comerciales, Lima 2023

Autor: Roberts Luis Alvarado Sandoval
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Problemas o i .
i Objetivos Especificos y _ o Ficha de
Especificos Gestion de Nivel de Analisis o
. — — — . . . . ., analisis
No se registran las|La gestion de incidencias |incidencias | Perspectiva del | Satisfaccion documental
- . _ ) documental
incidencias ylcon ITSM reduce el Usuario del Usuario
peticiones en la sede |tiempo de resolucién de Valor
juzgados incidencias en la sede Generado
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2023

juzgados  comerciales,

Lima 2023

No se puede realizar
seguimiento de las
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peticiones en la sede
juzgados
comerciales, Lima
2023

La gestion de incidencias
con ITSM influencia en la
satisfaccion  de  los
usuarios de la sede
juzgados  comerciales,

Lima 2023

El equipo de
informatica  consta
de personal
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la incidencia o0

peticion a atender.

El valor que genera ITSM
con la gestion de
incidencias a la sede

juzgados comerciales.

Relaciéon de
Profesionales
de Tl con ITSM

Validacion de
conocimiento
de ITSM
Aplicacién de
ITSM en el
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Anexo 2:

Instrumento de recoleccion de datos

1. ¢De qué manera el registro de los incidentes y peticiones de servicio permite

una adecuada gestion de las incidencias en el area de informatica?

2. ¢Qué procedimientos se debe implementar para un adecuado seguimiento de

las incidencias?

3. ¢Cual son los acuerdos de nivel de servicio que se deberia considerar en la

gestion de incidencias?

4. ¢Qué formasy medios se deben utilizar para la comunicacion entre los usuarios

internos y el area de informética respecto a la gestion de incidencias?

5. ¢Como se podria demostrar o evidenciar el valor generado por una adecuada

gestion de incidencias en el area de informatica?

6. ¢COmo aplicaria Ud. las buenas practicas de ITSM en la gestibn de

incidencias?



Anexo 3:

Matriz de desgravacion de entrevistas

NO

Preguntas

Entrevistado 1 - Especialista de la coordinacién de informatica

¢De qué manera el registro de los incidentes y
peticiones de servicio permite una adecuada
incidencias en el area de

gestibon de las

informéatica?

Con ITSM podemos tener un registro de incidencias y peticiones nos
permitira tener un escenario amplio para poder mitigar los problemas

comunes que se suscitan a diario.

¢, Qué procedimientos se debe implementar para

un adecuado seguimiento de las incidencias?

Se deberia aplicar ITSM para tener una especie de servicio de mesa de
ayuda donde se canalizan todos los requerimientos de incidencias y de

ahi ver si es factible la atencion fisica o solo por medio de dicho canal

¢,Cual son los acuerdos de nivel de servicio que

se deberia considerar en la gestion de

incidencias?

Para mi no hay nivel de servicio todos los requerimientos son urgentes y

necesarios. Sin embargo con ITSM se podrian adecuar y definir.

¢, Qué formas y medios se deben utilizar para la
comunicacion entre los usuarios internos y el
area de informatica respecto a la gestion de

incidencias?

Siguiendo las buenas practicas de ITSM se deberia adecuar los canales

digitales, y no usar los medios personales.

¢, Como se podria demostrar o evidenciar el valor

generado por una adecuada gestion de

incidencias en el area de informatica?

Con los reportes y sistemas de gestion de incidencias derivados de las

buenas practicas de ITSM.




¢,Como aplicaria Ud. las buenas practicas de

Canalizando las atenciones en las diferentes incidencias que pueda tener

el usuario final, compromiso del area encargada de brindar dicho servicio

6 . o ) con ITSM, darle la tranquilidad al usuario que estamos para ayudarlo, ser
ITSM en la gestion de incidencias? . _ -
empaticos aplicar lo que es las habilidades blandas, eso es un punto muy
importante hoy en dia sin ello solo seremos automatas.
N° | Preguntas Entrevistado 2 — Encargado de infraestructura tecnolégica
¢,De qué manera el registro de los incidentes y | El registro de incidentes con ITSM, nos permite tener un control de los
L peticiones de servicio permite una adecuada |incidentes, ya sea de los incidentes actuales como también de los
gestibn de las incidencias en el é&rea de |histéricos, y con ello un valor de aprendizaje del tipo de incidente que fue
informética? tratado.
) o _ El procedimiento debe seguir las buenas préacticas de ITSM,
¢, Qué procedimientos se debe implementar para o » _
2 o o _ actualmente el procedimiento es el de Gestion de Incidentes de la Corte
un adecuado seguimiento de las incidencias? _ o _
Superior de Justicia de Lima.
Los acuerdos de nivel de servicio pueden adecuarse mejor con ITSM,
¢,Cual son los acuerdos de nivel de servicio que | actualmente el area de informatica son:
3 |se deberia considerar en la gestion de|+ El area de Help Desk estd disponible hasta cerrar el incidente.

incidencias?

* Los proveedores estaran disponibles las 24/7 de la semana de acuerdo

con las necesidades del caso.




¢, Qué formas y medios se deben utilizar para la

comunicacion entre los usuarios internos y el

Los medios de comunicacion pueden mejorarse con ITSM, actualmente

4
area de informatica respecto a la gestion de |son verbal, por correo electrénico, y llamada telefonica.
incidencias?
¢,Como se podria demostrar o evidenciar el valor _ .
y Con ITSM se puede demostrar con evidencias que sean probadas de que
5 |generado por una adecuada gestion de| = ] o o
o _ ] _ . el incidente generado causa una anomalia en la continuidad del servicio.
incidencias en el area de informatica?
Las buenas préacticas de ITSM es que cada soporte o personal de Tl se
5 ¢,Como aplicaria Ud. las buenas practicas de |alinea con la demas area de TI (soporte técnico, desarrollo e
ITSM en la gestion de incidencias? infraestructura TecnolOgica), para garantizar un buen desempefio del
ITSM, en la institucion.
N° | Preguntas Entrevistado 3 - Especialista informéatico del PPR Comercial
¢De qué manera el registro de los incidentes y|Con ITSM, clasificar y categorizar los incidentes de Tl ayuda a identificar
L peticiones de servicio permite una adecuada|y asignar los incidentes al técnico adecuado, lo cual ahorra tiempo y

gestion de las incidencias en el area de

informatica?

esfuerzo. Por ejemplo, los incidentes se pueden clasificar como incidentes

mayores 0 menores en funcién de su impacto en el negocio y su urgencia




¢, Qué procedimientos se debe implementar para

un adecuado seguimiento de las incidencias?

ITSM recomienda que el proceso de gestion de incidentes siga estos

pasos:
Identificacion del incidente.
Registro de incidentes. Categorizacion de incidentes.
Priorizacion de incidentes.
Respuesta de incidentes.
Informacién centralizada en un solo lugar.
Mejora la experiencia al cliente.

Automatiza procesos.

¢ Cudl son los acuerdos de nivel de servicio que
se deberia considerar en la gestion de

incidencias?

Con ITSM, los acuerdos de nivel de servicio debe aportar informacion
sobre los métodos y estandares de medicion, el tipo de informes que se
utilizaran, las condiciones y frecuencia de las mediciones, procesos de
disputas, medios para solucionar problemas de servicio, clausula de

indemnizacion y otras opciones existentes.

¢, Qué formas y medios se deben utilizar para la
comunicacion entre los usuarios internos y el
area de informatica respecto a la gestion de

incidencias?

Es posible mejorar las formas de comunicacion siguiendo ITSM con los

sistemas de informacion.




¢, Como se podria demostrar o evidenciar el valor
generado por una adecuada gestion de

incidencias en el area de informatica?

El primer paso para empezar a gestionar de forma correcta con ITSM es
realizar el registro de la incidencia. El registro de la incidencia debe
realizarse inmediatamente, ya que se corre el riesgo de que nuevas
incidencias demoren a la que se produjo anteriormente. Teniendo
registrado las incidencias podemos demostrar cuan importante para evitar

la posibilidad de que se presenten interrupciones en los servicios.

¢,Como aplicaria Ud. las buenas practicas de

ITSM en la gestion de incidencias?

Con un sistema de gestion de incidencias bajo ITSM es un programa que
permite hacer un buen seguimiento de los incidentes que los clientes o
usuarios notifican. Esto ayuda a que cada incidencia sea tratada de
manera eficiente y que el posible impacto negativo que pueda tener sobre

la institucidon se minimice.




Anexo 4:

Matriz de codificacion de la entrevista

Preguntas

Entrevistado 1 - Especialista de la
coordinacion de informatica

i De qué manera el registro de
los incidentes y peticiones de
servicio permite una adecuada
gestion de las incidencias en el
drea de informatica?

Con ITSM podemos tener un registro de
incidencias y peticiones nos permitira tener un
escenario amplio para poder mitigar los

problemas comunes gque se suscitan a diario.

¢ Qué procedimientos se debe
implementar para un adecuado
seguimiento de las

incidencias?

Se deberia aplicar ITSM para tener una
especie de servicio de mesa de ayuda donde
se canalizan todos los requerimientos de
incidencias y de ahi ver si es factible la
atencion fisica o solo por medio de dicho

canal

¢Cudl son los acuerdos de
nivel de servicio que se
deberia considerar en la

gestion de incidencias?

Para mi no hay nivel de servicio todos los
requerimientos son urgentes y necesarios.
Sin embargo con ITSM se podrian adecuar y
definir.

;Que formas y medios se
deben utilizar para la
comunicacion entre los
usuarios internos y el area de
informatica respecto a la
gestion de incidencias?

Siguiendo las buenas practicas de ITSM se
deberia adecuar los canales digitales, y no
usar los medios personales.

¢ Cdmo se podria demostrar o
evidenciar el valor generado
por una adecuada gestion de
incidencias en el &rea de

informatica?

Con los reportes y sistemas de gestion de
incidencias derivados de las buenas practicas
de ITSM.

;Como aplicaria Ud. las
buenas practicas de ITSM en

la gestion de incidencias?

Canalizando las atenciones en las diferentes
incidencias que pueda tener el usuario final,
compromiso del drea encargada de brindar
dicho servicio con ITSM, darle la tranquilidad
al usuarioc que estamos para ayudarlo, ser
empaticos aplicar lo que es las habilidades
blandas, eso es un punto muy importante hoy
en dia sin ello solo seremos autématas.
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SC1.1 Incidencias y peticiones
SC1.1.1 Registro
5C1.1.2 Clasificacion

5C1.1 Incidencias y peticiones
SC1.1.1 Registro

SC1.1.2 Clasificacion

5C1.2 Acuerdos de nivel de ser...
SC1.2.1 Tiempo de resolucion
5C1.2.2 Prigrizacion

SC1.2.3 Comunicacion

5C1.2 Acuerdos de nivel de ser...
SC1.2.1 Tiempo de resolucion
SC1.2.2 Pricrizacion

5C1.2 Acuerdos de nivel de ser...
5C1.2.3 Comnunicacion

5C1.2 Acuerdos de nivel de ser...
5C1.2.1 Tiempo de resolucidn
SC1.2.2 Pricrizacion

5C1.2.3 Comunicacion

SC1.3 Perspectiva del usuaric
SC1.3.2 Valor generado

SC1.4 Relacion de profesionale...
SC1.4.1 Validacion de conodim...
SC1.4.2 Aplicacidn de ITSM en..



Preguntas

Entrevistado 2 — Encargado de
infraestructura tecnologica

;De qué manera el registro de

los incidentes v peticiones de
servicio permite una adecuada
gestion de las incidencias en el
area de informatica?

El registro de incidentes con ITSM, nos
permite tener un control de los incidentes, ya
sea de los incidentes actuales como también
de los historicos, y con ello un valor de
aprendizaje del fipo de incidente que fue
tratado.

& Qué procedimientos se debe
implementar para un adecuado
seguimiento de las
incidencias?

El procedimiento debe seguir las buenas
practicas de ITSM,
actualmente el procedimiento es el de
Gestion de Incidentes de la Corte Superior de
Justicia de Lima.

&Cual son los acuerdos de
nivel de servicio que se
deberia considerar en la
gestion de incidencias?

Los acuerdos de nivel de servicio pueden
adecuarse mejor con ITSM, actualmente el
area de informatica S0N;
» El drea de Help Desk esta disponible hasta
cerrar el incidente.
» Los proveedores estaran disponibles las
2477 de la semana de acuerdo con las
necesidades del caso.

;Qué formas y medios se
deben  utilizar para la
comunicacion entre los
usuarios internos y el drea de
informatica respecto a la
gestion de incidencias?

Los medios de comunicacion pueden
mejorarse con ITSM, actualmente son verbal,
por cormeo electronico, y llamada telefonica.

& Como se podria demostrar o

evidenciar el valor generado
por una adecuada gestion de
incidencias en el drea de
informética?

Con ITSM se puede demostrar con
evidencias que sean probadas de que el
incidente generado causa una anomalia en la
continuidad del servicio.

;Como  aplicaria  Ud.  las
buenas practicas de ITSM en
la gestion de incidencias?

Las buenas practicas de ITSM es que cada
soporte o personal de Tl se alinea con la
demas drea de Tl (soporte técnico, desarrollo
& infraestructura Tecnolbgica), para garantizar
un buen desempefio del ITSM, en la
institucion.
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5C1.1 Incidencias y peticiones
5C1.1.1 Registro

SC1.1.2 Clasificacién

5C1.2 Acuerdos de nivel de ser...
5C1.2.1 Tiempo de resolucion
SC1.2.2 Pricrizacion

5C1.1 Incidencias y peticiones
SC1.1.1 Registro

SC1.1.2 Clasificacién

5C1.2 Acuerdos de nivel de ser...
5C1.2.1 Tiempo de resolucion
SC1.2.2 Priorizacion

5C1.2.3 Comunicacion
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5C1.4 Relacion de profesionalé...
SC1.4.1 Validacién de conocim...
SC1.4.2 Aplicacidn de ITSM en...

5C1.2 Acuerdos de nivel de ser...
5C1.2.3 Comunicacion
5C1.3.1 Nivel de satisfaccion d...

5C1.1 Incidencias y peticiones
5C1.1.1 Registro

SC1.1.2 Clasificacion

5C1.3 Perspectiva del usuaric
5C1.3.1 Nivel de satisfaccion d...
5C1.3.2 Valor generado
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5C1.1 Incidencias y peticiones
5C1.1.1 Registro

5C1.1.2 Clasificacion

5C1.2 Acuerdos de nivel de ser.
5C1.2.1 Tiempo de resolucion
SC1.2.2 Priorizacion

5C1.2.3 Comunicacién

5C1.4 Relacion de profesionale..
SC1.4.1 Validacién de conocim...
5C1.4.2 Aplicacion de ITSM en...



Preguntas

Entrevistado 3 - Especialista informatico
del PPR Comercial

;D qué manera el registro de
los incidentes y peliciones de
senvicio permite una adecusds
gestion de |as incidencias en el

area de informatica?

Con  ITSM, clasificar y categorizar los
incidentes de Tl ayuda & identificar y asignar
los incidentes al técnico adecuado, lo cual
shorra tiempo y esfuerzo. Por ejemplo. los
incidentes =& pueden cdasificar como
incidentes mayores o menores en funcién de

su impacio en el negocio y su LNgencia

; Qe procedimientos == debe
implerneniar para un adecuado
seguimiento de las

incidencias?

ITSM recomiends que el proceso de gestbon

de incidentes siga
Identificacion ded incidente,
Registro de incdentes. Categorizacion de
incidentes.

esios  pasos

Priorizacion de incidentas,
Rezpuesta de incidentes,
Informacion centralizada en un solo lugar.
Mejora la cxpenencia = cliente.

Automatiza procesos.

iCuwal son los acuerdos de
nivel de servicio gue se
deberia considerar en s

gestion de incidencias?

Con ITSM, los acuerdos de nivel de servicio
debe aporiar informacion sobre los métodos v
estandares de medicion, el tipo de informes
que =& ufilizaran, las condiciones. y frecuencia
de las mediciones. procesos de  dispufas,
medios  para  solucionar  problemss  de
senvicio, clausula de indemnizacion y ofras

opciones existenies.
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5C1.1.1 Registro

5C1.1.2 Clasificacion

SC1.2.1 Tiempo de resolucion
5C1.2.2 Pricrizacion

5C1.1 Incidencias y peticiones
SC1.1.1 Registro

5C1.1.2 Clasificacion

SC1.2 Acuerdos de nivel de ser...
58C1.2.1 Tiempo de resolucion
5C1.2.2 Priorizacion

5C1.2.3 Comunicacidn

SC1.1 Incidencias ¥ peticiones
5C1.1.1 Registro

5C1.1.2 Clasificacion

5C1.2 Acuerdos de nivel de ser...
5C1.2.1 Tiempo de resolucion
5C1.2.2 Priorizacion

5C1.2.3 Comunicacion



Jué formas y medios se
deben

COMUMCSCIon entr= los

utilizar para =]

usuarios intemos v el area de
informética  respects a2z

gestion de incidencias?

Es posible mejorar las  formas  de
siguiendo ITSM  con  los

sisternas de informacion.

COMmUMCIE0nN

2Como se podria demostrar o
evidenciar & wvalor generado
por una adecuada gestion de
incidencias en el arsa de

informatics?

El primer paso para emnpezar 3 gestionar de
forma comecta con ITSM es realizar el
regisiro de |3 incidencia. El regisiro de la
incidencia debe realzarse inmediastamente,
ya que s come el niesgo de gQue nuevas
incidencias demoren 2 la gque se produjo
Teniendo
podemos
imporiante para evitar la posibikdad de gue se

anteromentea. regisirado las

incidencias demosirar  euan

presenten interrupciones en los senvicios.

£ Como

buenas practicas de ITSM en

aplicaria Ud. las

|z gestion de incdencias?

Con un sisterna de gestion de incidencias
bajo ITSM es un programa que permite hacer
un buen seguimiento de los incidentes gue los
clienies o usuarios nofifican. Esfio aywda a
gue cada incdencia se3 traiads de manera
eficianie y gue el posible impacio negativo
gue pueda tener sobre la insfifucion se

minimice.
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5C1.1 Incidencias y peticiones
5C1.1.1 Registro
5C1.1.2 Clasificacion

SC1.2 Acuerdos de nivel de ser...

5C1.2.1 Tiempo de resolucion
SC1.2.2 Priorizacion

SC1.2.3 Comunicacion

SC1.3 Perspectiva del usuario

SC1.3.1 Mivel de satisfaccion d..

5C1.3.2 Valor generado

SC1.1 Incidencias y peticiones
5C1.1.1 Registro
5C1.1.2 Clasificacian

5C1.2 Acuerdos de nivel de ser...

5C1.2.1 Tiempo de resolucion
5C1.2.2 Prigrizacian

SC1.2.3 Comunicacion

5C1.3 Perspectiva del usuario

5C1.3.1 Mivel de satisfaccion d..

5C1.3.2 Valor generado
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5C1.1 Incidencias y peticiones
5C1.1.1 Registro

5C1.1.2 Clasificacion

5C1.2 Acuerdos de nivel de ser...
5C1.2.1 Tiempo de resolucion
SC1.2.2 Priorizacion

SC1.2.3 Comunicacion

5C1.3 Perspectiva del usuario
5C1.3.1 Mivel de satisfaccion d...
5C1.3.2 Valor generado



Conclusion de las entrevistas semiestructuradas:

Se concluye que es necesario adoptar y mantener una metodologia de trabajo en
conjunto de las diferentes areas informaticas involucradas, soportado en los
lineamientos emitidos por la entidad gubernamental, de tal manera que todos los
miembros del equipo de informatica contemplen los mismos criterios y

procedimientos de las atenciones de primera linea.



Anexo 5:

Guia de Observacion

Ubicacion: | Miraflores

Area: Informatica

Observador: | Roberts Luis Alvarado Sandoval

Redaccién de lo observado sobre tres personas que laboran brindando
atencion a las incidencias informaticas de los usuarios de la sede de los
juzgados comerciales, donde P1: Especialista de Implantacion del EJE
(Expediente Judicial Electrénico), P2: Analista de Calidad, P3: Encargado de

Soporte Técnico.

Cabe recalcar que las tres personas no pertenecen a la misma jefatura o
departamento dentro de la estructura organizacional, pero si coordinan entre si

para la atencion a las incidencias informaticas.

P1: Dependiente de la gerencia de informéatica, se encarga del analisis funcional
del expediente judicial electronico en el sistema integrado judicial. Asiste a los
diferentes usuarios de la sede en inconsistencias o procesos del sistema que
hacen referencia a los expedientes judiciales electrénicos, como, por ejemplo,
grabar y firmar resoluciones, notificaciones electrénicas, lectura de expedientes
judiciales electrénicos, notificaciones electrénicas, entre otros. También es el
encargado de hacer seguimiento a las nuevas funcionalidades que puedan
implementarse en el sistema integrado judicial correspondiente al EJE. En
coordinacion con el analista de calidad, también brinda soporte en la conversion
del expediente fisico al EJE. Realiza seguimiento y brinda solucién respecto a

los tickets de atencibn generados correspondientes al EJE.

P2: Es parte del programa presupuestal comercial, se encarga del analisis
funcional, asi como de las operaciones y capacitacion en algunos de los
sistemas que son promovidos o implementados por el programa presupuestal
comercial, como el sistema integrado judicial, sistema de remate electronico,
conversion de expediente fisico a EJE, mdédulo de atencién al usuario (para

usuarios externos), gestionar accesos a sistemas externos como SUNARP y




SUNAT. También se encarga de atender diversos requerimientos e incidentes
informaticos, realizando descartes preliminares y escalando al especialista de
implantacion del EJE en caso sea necesario o en su defecto genera el ticket de
atencion para que sea revisado por el service Desk de la gerencia de
informatica, los cuales pertenecen a un area de servicio centralizado de la

entidad gubernamental.

P3: Miembro de la coordinacion de informética, quien se encarga de brindar la
atencion de primera linea respecto a los incidentes de hardware y software, de
redes y comunicaciones, y diversos sistemas que utilizan los diferentes
usuarios de la sede de los juzgados comerciales, el encargado de soporte
técnico tiene como funcion gestionar el buen funcionamiento de los equipos
informaticos asignados a los usuarios internos de los juzgados, de los
servdores y equipos de comunicacion, del enlace con sede principal,
despliegue y actualizacion de nuevas versiones del sistema integrado judicial y
otros sistemas que utiliza el personal administrativo y jurisdiccional. Cuando
existen incidencias de indole funcional o de base de datos con el sistema
integrado judicial u otros sistemas que son administrados por la gerencia de
informatica, luego de realizar diversos descartes de hardware, software y de
comunicacion en los terminales de los usuarios, se escalan al analista de
calidad o al especialista en expediente judicial electronico, dependiendo del
caso, o en su defecto genera el ticket de atencion para que sea revisado por el
service Desk de la gerencia de informatica, los cuales pertenecen a un area de
servicio centralizado de la entidad gubernamental.

Conclusion de la guia de observacion:

Se concluye que las jefaturas deberian tener un acuerdo en las responsabilidades

y funciones que desempefia cada personal y determinar las prioridades de las

atenciones para tener una metodologia y criterio uniforme en las atenciones y a su

vez implementar un sistema de informacién capaz de centralizar las incidencias en

las que el usuario pueda registrar y hacer seguimiento a los casos reportados que

no siempre seran escalados al service Desk porque se pueden solucionar en

primera linea.



Anexo 6:

Analisis Documental

Ubicacion: Miraflores

Area: Informatica

Observador: | Roberts Luis Alvarado Sandoval

Titulo de Publicacion: Resolucion Administrativa N° 000036-2020-GG-PJ

Autor (es): Gerencia General del Poder Judicial

Numero de la publicacion: 000036-2020-GG-PJ

Fecha de publicacién: 15 de enero de 2020

Tipo de documento: Resolucién administrativa

Lengua: Castellana

Paginainicial: 1

Péagina final: 63

Resumen: Esta resolucién administrativa define las funciones principales del

centro de servicios o Service Desk y los actores que intervienen en la

resolucién de incidencias y requerimientos reportados por los usuarios y es de

aplicacion para todo el personal del poder judicial.

Respecto al procedimiento de atencién del usuario, este se compone en dos

aspectos principales:




1.Definiciones

1.1 Acuerdos de nivel de operacion: hace referencia al compromiso de tiempo
de respuesta del nivel 2 en un  servicio  especifico.
1.2 Acuerdos de nivel de servicio: fija los tiempos de respuesta de la entrega
de un servicio

1.3 Aplicativos del poder judicial: los cuales son los sistemas clasificados en
jurisdiccionales, administrativos, de interoperabilidad y de inteligencia de
informacion.

1.4 Catalogo de servicios: relacién de servicio del service Desk hacia los
responsables de informatica, asi como hacia los usuarios internos y externos
del poder judicial.

1.5 Contratos firmados con proveedores: se establecen tiempos de atencion
0 respuesta a incidencias por parte de cada proveedor.

1.6 Estados del ticket de atencion: los cuales son: nuevo, en curso (Asignado),
en curso (planificado), en espera, resuelto, cerrado.

1.7 Gestor de la organizacion de TI: persona analista o coordinador de la
gerencia de informatica que pertenezca a un nivel de atencién especifico.

1.8 Impacto: hace referencia a la desviacion de sobre la normal operatividad
de algun servicio.

1.9 Incidente: evento ajeno a la operacion estandar de un servicio y que cause
interrupcion o reduccion de la calidad de este.

1.10 Niveles de atencion:

- Nivel O: correspondiente a cada operador de informatica de cada corte o de
la corte suprema, es el primer nivel de atencion del cual deriva a al service
Desk en caso no logre resolver.

- Nivel 1: (corresponde al service Desk de la gerencia de informatica, recibe
el caso reportado y no resuelto por el nivel 0.

- Nivel 1.1: analistas especializados del service Desk relacionados a la
creacion de cuentas y accesos de usuarios.

- Nivel 2.1, personal especializado de las areas de desarrollo, calidad,

implantacion y base de datos.




- Nivel 2.2: personal especializado de las areas de redes y comunicaciones,
operaciones y soporte tecnolégico.

- Nivel 3: servicios escalados a las areas encargadas de realizar la gestion
con proveedores y garantias, asi como el servicio de voz.

1.11 Operadores de Informatica: personal que recibe en primera instancia las
incidencias y requerimientos de su corte o sede respectiva. Luego del
descarte correspondiente y no poder resolver en primera instancia, escala al
service Desk 0 a los demas nvieles de atencion segun el caso.

1.12 Priorizacion: se asigna una prioridad al ticket de atencion, considerando
la relacién impacto y urgencia del incidente o requerimiento.

1.13 Requerimiento: cualquier peticion que requiera una modificacion de la
infraestructura.

1.14 Responsable de informatica: designa, organiza y controla a los
operadores de informatica de sus respectivas cortes o sede del poder judicial.
1.15 Service Desk: administra en un solo punto de contacto los inidentes y
requerimientos reportados por los responsables de informatica de las diversas
dependencias del poder judicial.

1.16 Servicio: medio para entregar valor a los usuarios.

1.17 Urgencia: lapso de tiempo aceptable para el usuario respecto a la
duracion total de la falla.

2.Responsables

2.1 Gerente general: aprobador del procedimiento.

2.2 Gerente de informatica: gestiona la aprobacion, cumple y supervisa el
complmiento del procedimiento.

2.3 Subgerente de soporte de servicios de tecnologias de la informacion:
cumplir el procedimiento.

2.4 Coordinador de service Desk: supervisor de las actividades del
procedimiento, asi como de su difusion, actualizacion y control de cambios.
2.5 Gestores de la organizacion Tl y responsables de informatica de las cortes
superiores de justicia o sedes del poder judicial: cumplir lo establecido en el

procedimiento.




2.6 Dependencias del poder judicial: cumplir lo establecido en el

procedimiento y/ o brindar las facilidades necesarias para su cumplimiento.

Descriptores: resolucion de procedimiento de atencion del usuario.

Clasificacion: gestion de servicio de Tl

Conclusion del analisis documental

Se concluye que es necesario aplicar un procedimiento de atencion al usuario
propio de la sede donde se incluya los roles y responsabilidades de los miembros
del equipo de informatica que brindan las atenciones de primera linea en la sede
en la cual se realiza la investigacion. Todo lo antes mencionado debe estar basado

en el procedimiento de atencion del usuario de la institucion.



Anexo 7:

Arbol de Problemas

Los usuarios no pueden El personal de No se puede obtener
hacer el seguimiento de informética no puede reportes para conocer la
las incidencias que realizar el control y situacion real y de las
reportan al personal de seguimiento de las necesidades informaticas
informatica incidencias de la sede

Las incidencias no son gestionadas de
manera adecuada y no se utiliza ninguna
metodologia o procedimiento.

Personal informético No se tiene un canal de Las incidencias no son
empiricamente atencion formal para los registradas en ningudn
especializado reportes de incidencias sistema de informacion
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Carta de aceptacion
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Licenciado 03 NOV
Adrian Enrique Romero Ames 3 wn
Gerente de Administracion Distrital - e

£CA NE PARTES
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De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a Alvarado Sandoval, Roberts Luis; identificado con
DNI N° 41336465 y con cddigo de matricula N° 7002755779; estudiante del programa de MAESTRIA EN
INGENIERIA DE SISTEMAS CON MENCION EN TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION quien, en el marco de
su tesis conducente a la obtencion de su grado de MAESTRO, se encuentra desarrollando el trabajo de
investigacién titulado:

ITSM y la Gestién de Incidencias en el Area de Informatica de la sede juzgados comerciales, Lima 2023

Con fines de investigacién académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso a nuestro
estudiante, a fin de que pueda obtener informacion, en la institucion que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de investigacion. Nuestro estudiante investigador Alvarado Sandoval,
Roberts Luis asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio, luego de
haber finalizado el mismo con la asesoria de nuestros docentes.

Agradeciendo la gentileza de su atencion al presente, hago propicia la oportunidad para
expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,
a Ajbsquiagola Aranda
J lefa
Escuela de Posgrado UCV
Filial Lima Campus Los Olivos
Somos 12 universidad de los Fivw @

que quieren salir adelante.




Anexo 9:
Aspectos administrativos

Tabla 5: Categoria de Presupuestos

Categoria de _ Costo Costo
Cantidad o
Presupuestos Unitario Total

1. Recursos Humanos

Asesor de Investigacion 1 S/ 0.00 S/0.00
Investigador 1 S/ 0.00 S/ 0.00
SUBTOTAL S/0.00

2. Recursos materiales

Computadora Portatil 1 S/ 3,500.00 S/ 3,500.00
Computadora Estacionaria 1 S/ 4,500.00 S/ 4,500.00
Impresora Multifuncional 1 S/ 1,000.00 S/ 1,000.00
Kit de Periféricos Multimedia 1 S/ 350.00 S/ 350.00
SUBTOTAL S/ 9,350.00
3. Servicios

Mensualidad Académica 12 S/ 600.00 S/ 7,200.00
Curso Inglés UCV 3 S/ 200.00 S/ 600.00
Administrativos / Académicos 1 S/ 1,200.00 S/ 1,200.00
Energia Eléctrica 12 S/ 50.00 S/ 600.00
Agua Potable 12 S/ 30.00 S/ 360.00
Internet 12 S/100.00 S/ 1,200.00
Licencias de Software 1 S/ 130.00 S/ 130.00
Movilidad 2 S/ 30.00 S/ 60.00
Alimentacion 2 S/ 40.00 S/ 80.00

SUBTOTAL S/ 11,430.00




Tabla 6: Presupuesto del Proyecto

RESUMEN COSTO TOTAL
Recursos Humanos S/ 0.00
Recursos Materiales S/ 9,350.00
Servicios S/ 11,430.00
Gastos de Contingencia S/1,000.00
TOTAL S/ 21,780.00

Financiamiento

La presente investigacion fue autofinanciada por el investigador con recursos

econdmicos propios.



Figura 20: Cronograma de ejecucion del proyecto de investigacion
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