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RESUMEN

Se realizaron un estudio en el proceso de la actual situacion. Con la aplicacién
de ITIL v3 en el proceso de Gestidn de Incidencias se puedo observar mejores
resultados como: la optimizacién de los tiempos de resolucion, mejoro la

percepcion de los usuarios del servicio de Mesa de Ayuda.

El tipo de investigacion fue aplicada, el disefio de investigacion fue experimental-
pre experimental utilizan dos poblaciones una Pre test y Pos test de 30 registros
cada uno, Para el analisis estadisticos se empled el software spss.

El promedio del nUmero de atenciones al dia, en el pre test de la muestra fue de
49.67, mientras que para el post test el promedio fue de 52.27.

El promedio del numero de atenciones al dia, en el pre test de la muestra fue de

49.67, mientras que para el post test el promedio fue de 52.27.

El promedio de diferencias detectadas entre la informacidn de incidencias y la
realidad diariamente, en el pre test de la muestra es de 19.73 diferencias,
mientras que para el post test el valor fue de 12.90.

El promedio del nivel de la satisfaccion del usuario, en el pre test de la muestra,
en el pre test de la muestra fue de 40%, por otro lado el post test fue de valor
46%.

Significativa las diferencias del antes y después de aplicar el proceso de Gestion

de incidencias en satisfaccion del usuario basado en ITIL V3.

Palabra Clave: ITIL V3, Proceso Gestidon de Incidencias, Gestion de
Catélogo de Servicios, SLA’S, Centro de Servicios.
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ABSTRACT

A study was made in the process of the current situation. With the application of
ITL v3 in the process of Incident Management, we can observe better results
such as: the optimization of resolution times, improved the perception of users of
the Help Desk service,

The type of research was applied, the research design was experimental-pre-
experimental use two populations a Pre test and Pos test of 30 records each, For
the statistical analysis we used the software spss,

The average number of attentions per day, in the pretest of the sample was
49.67, while for the post test the average was 52.27;

The average number of attentions per day, in the pretest of the sample was
49.67, while for the post test the average was 52.27;

The average of differences detected between the information of incidents and
reality on a daily basis, in the pretest of the sample is 19.73 differences, while for
the post test the value was 12.90;

The average of the level of user satisfaction, in the pre-test of the sample, in the
pre-test of the sample was 40%; on the other hand the post-test was of 46%
value;

Significant differences before and after applying the incident management
process in user satisfaction based on ITIL V3.

Keyword: ITIL V3, Incident Management Process, Service Catalog Management,
SLA'S, Service Center.
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I. INTRODUCCION



INTRODUCCION

La Tecnologia de la Informacion TI, presenta alternativas de manera
ascendiente en la sociedad y la economia. Dejando ser una herramienta
comun y estableciéndose como factores de mucha consideracion en el

ambito empresarial en las nuevas sociedades econdémicas y sus procesos.

La implementacion de la Tecnologia de la Informacion en las entidades
privadas como publicas apoya a minimizar, presupuesto, demanda entre
otros. La tecnologia de la informaciéon han innovados con la automatizacion
de su gestién ahora es una herramienta de importancia para las instituciones

u entidades originando capacidades competitivas.

Identificar la dedicacion y el apoyo de las tecnologias de informacién en las
entidades e instituciones, dandose la necesidad de implementar Information
Technology Infraestructure Library (ITIL) siendo el entorno de trabajo de las
mejores practicas donde se describe los procesos en prescindir para obtener
la calidad de los servicios y eficiencias los procesos que comprende ITIL

En las épocas de los 80 hubo excelentes efectos en el entorno laboral,
iniciando los buenos resultados eficientes, esta herramienta en una mayor
parte del mundo es empleada, razén por la cual las entidades e
instituciones, estan comprometiendo mas y buscando capacitaciones e

implementaciones de las mejores practicas.

El desarrollo de esta tesis se a acredita tecnolégicamente, porque se
implementa varias soluciones a la gestion de incidencias, es asi que las
soluciones son Optimas y evitan adulteraciones en los servicios de

Tecnologia de la informacion.

Cabe recalcar que el objetivo es optimizar e innovar las tecnologia de la
informacién asi mismo permitira registrar y priorizar las mismas, la cual se
determinara al personal para dar la solucion. Con el propoésito de alcanzar

una mejor satisfaccion a los usuarios.



1.1. Realidad Problematica.
En la actualidad la gestién y la automatizacién de las Tecnologia de la
Informacién, es parte indesligable de las empresas e instituciones. En otros
tiempos la tecnologia se hallaban encasilladas en el hecho de brindar
soporte, sin embargo a pesar de ser importante dicha funcién, el uso de las
tecnologias de la informacion se ha ido apropiando de una serie de procesos
dentro de las instituciones, al grado de convertirse en pieza clave de las

mismas.

En el presente, la demanda del servicio se va incrementando, siendo
directamente proporcional a las exigencias de los usuarios, asi como al
constante cambio que caracteriza a las inversiones. En este punto es clave
resaltar que dichas tecnologias deben estar formadas de manera adecuada
y totalmente ligadas con la estrategia de negocio.

En cuanto a la calida de las Tecnologia de la Informacion, se deben apoyar
en estandares o metodologias que permitan reducir la complejidad de la

gestion en los servicios tecnoldgicos.

Es preciso sefnalar que al trabajar cuenta con una amplia de posibilidades
cuando requerimos adoptar una mejora tecnoldgica. Sin embargo la decisién
debe ser tomada a partir de las necesidades de la industria. Una opinién
importante sobre este punto es la directora comercial de Servicios de Sun
Microsystems Ibérica, Rosa Cruz, quien sefala que las ITIL es
metodoldgicamente mas reconocida cuando se trata de incrementar la

productividad y eficiencia en la gestion de servicio de Tl

ITIL es usada en gran parte de mundo, con el fin de ser implementado
totalmente o para reestructurar procesos especificos, implementados con
anterioridad. Aquellos que tienen a su cargo la administracion de las Tl en
las instituciones, estdn implementando esta metodologia en su campo de
trabajo. En un estudio realizado por Market Clarity para la revista “BMC
Software” a las empresas europeas, el 70 % de los encuestados conoce

ITILy el 56 % ha implementado algun elemento de ITIL en su negocio.

En ese sentido el proceso de gestion de incidencias, amplia su intervencion

ya sea fallas, cuestionamientos o interrogantes planteadas por los usuarios



En un sondeo a los tomadores de decisiones, sobre su experiencia a la
hora de trabajar en una organizacién basada en ITIL, su respuesta fue
afirmativa; un 77% afirmé que la implementacién cumplié sus expectativas y
un 62% de ellos sefialé que recomendaria ITIL. Un 63% de los participantes
en el estudio de cada uno de estos paises afirmaron disponer de amplias
implementaciones de ITIL en sus companias. Espafna (38%), Francia (33%)
e ltalia (18%). Francia tiene un conocimiento mas elevado de ITIL, pero esta
considerablemente detras si hablamos de implementaciones. (BMC
software, 2007)

En Latinoamérica Segun la encuesta realizada por el Centro de Estudios
de Tecnologia de informacion de la Universidad Catélica de Chile, este pais
lidera el nimero de empresas que ha implementado ITIL , ya que un 30% de
las 150 mayores companias ha implementado ITIL o piensa implementarlo
en el corto y mediano plazo. (Nieto, 2009).Segun el informe “La encuesta de
Prioridades de Tl para 2013” publicado en Julio de 2013 por “TechTarget”,
donde se encuestd a cerca de 500 directores y Gerentes de Tecnologias de
Informacién (TI) en América Latina revela que el 29% de encuestados
implementara ITIL en su Empresa, esto debido a la necesidad de Tl de llevar
metodologias ordenadas y alineadas con el negocio. (TechTarget, 2013)

Asimismo en Latinoamérica Segun Vernon Lloyd, autor de libros sobre
buenas practicas en tecnologias de informacion (ITIL): “Los paises que han
desarrollado mejor las buenas practicas de ITIL son México, Argentina, Chile

y Brasil”. “En Colombia hay un mercado para desarrollar estas practicas y
tiene mucho potencial por explotar’. El experto dijo que todas las industrias
del pais pueden mejorar sus ventas, ahorrar costos y tiempo si mejoran la

administracién de los servicios de tecnologias de informacion. (Lloyd, 2007)

En el Perd, en un estudio realizado a un grupo de empresas del sector
minero evidencia que en el pais si se estd invirtiendo en incluir estdndares
en los procesos de Tl, ya que el 50% de 42 empresas encuestadas
incorpord ITIL para la gestién de Servicios. De la misma manera el informe
sefala que el 60% de las empresas encuestadas utiliza la técnica de los
Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) para la administracion del area de Tl y



que el 55% utiliza los SLA para medir la gestion del area de TI. (ESAN,
2010)

La propuesta de ITIL facilita la gestién de las tecnologias de la informacién
desde el punto de vista de la inversién. Muchas empresas de Tl han adoptado
ITIL porque sus préacticas permiten realizar mejor el trabajo, incrementar la
calidad del servicio y reducir costes. Las publicaciones mas importantes sobre
ITIL se centran en demostrar el valor que representa para el negocio. (New
Horizons, 2015)

Seguir las practicas ITIL para la implementacién y gestién de tecnologia,
ademas de generar ahorros, también genera eficiencia en los procesos de
soporte. Uno de ellos es la compania estadounidense Procter & Gamble, que
empez6 a emplear ITIL hace seis anos, y, desde entonces, ha visto como sus
costos operativos se reducian en entre un 6 y un 8%, mientras que las
necesidades de personal Tl disminuian entre el 15 y el 20 %. Otro dato
especialmente significativo para ilustrar la eficiencia de la metodologia es el
hecho de que el nimero de llamadas al servicio “Service Desk” descendio en
un 10%. (JMLD, 2008).

Los estudios realizados en la entidad Cienciactiva, la oficina del area TI
cuentan con 06 personas que forman parte del equipo técnico en help desk
cuya funcion es diagnosticar las incidencias. La gestién de incidencias, a la
fecha es deficiente segun opinion de la mayoria de usuarios, donde los
incidentes son reportados a través de correo electronico o via telefénica, los
incidentes no se resuelven siempre de la misma forma, se desconoce el
tiempo exacto de resolucion de incidencias, se carece de un mecanismo de
control para mejorar la gestion de incidencias, los incidentes no se canalizan
debidamente puesto que no existe un punto de contacto. De esta forma el
tiempo de diagnostico de incidencias se prolonga.

Los clientes de los servicios de tecnologias de informacion de la entidad
Cienciactiva, requieren que los incidentes que se presentan en el dia a dia
durante el desarrollo de sus funciones se diagnostiquen tan rapido como sea
posible para restaurarlos a su operacion normal. Los incidentes que se
presentan son relacionados con los equipos de cémputo, asi como en las
aplicaciones que utilizan, dichos incidentes se refieren a descomposturas y/o

fallas en el hardware, software y aplicaciones utilizadas. El diagndstico implica
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la participacion del personal de soporte técnico en computadoras, sistemas
operativos, comunicaciones, aplicaciones administrativas de propdsito
especifico, servidores, bases de datos, redes locales, internet, intranet,
antivirus y otras herramientas que utiliza la organizacién, por tanto es
necesario que dichos incidentes se gestionen adecuadamente de manera que
se permita darle seguimiento durante todo su ciclo de vida, ademas de que se
genere informacién suficiente que permita medir y evaluar el desempefio y la
calidad de incidentes a los usuarios, aplicando en donde se requiera acciones

preventivas, correctivas y de mejora.

1.2. Trabajos Previos

Respecto a este estudio se encontraron antecedentes de estudios
nacionales e internacionales que le hacen referencia como los que a

continuacidén se mencionan:

1.2.1. Antecedentes Internacionales

En esta misma linea de investigacién, la tesis de  CARBAJAL, M.(2015)
titulada “Analisis e implementacion del proceso de incidentes y problemas
en la empresa “ATIJAGUAR” utilizando como marco de referencia ITIL y
COBIT” con motivo de optar el titulo de Ingeniero Informatico de la
Universidad Central del Ecuador en el afo 2015 en la ciudad de Quito-
Ecuador, se propone analizar y disefiar los procesos de Incidentes vy
Problemas en la Empresa “ATljaguar” utilizando como marco de referencia
ITIL V3 actualizacion 2011 y COBIT5.0. Para lo cual realiza un diagnostico
y analizar la informacién obtenida de la situacién actual de la Empresa
posteriormente plante6 un disefio con sus respectivos procedimientos para
la gestion de Tl, basados en las mejores practicas de ITIL V3 actualizacion
2011. Disenar un Centro de Servicios unicamente con los procesos de
Incidentes y Problemas. La conclusién fue que se plante6 una alternativa
de Centro de Servicio centralizado, con la finalidad de brindar un mejor
servicio a todas las areas de la empresa y lograr cumplir objetivos

empresariales. — De acuerdo a la comparacion que se realizé en el inciso



1.5 de ésta tesis, se puede concluir que es mejor utilizar la versién de ITIL
2011 y COBIT 5.0. — Si se implementara y automatizara un Centro de
Servicio se reduciria costes mediante una eficiente asignacién de recursos,

ademas de reducir el impacto negativo sobre el negocio y sus servicios.

Por su parte, la tesis de TUETI, G.(2010) titulada “Analisis y propuesta de
mejora del proceso de gestion de incidentes del Service Desk de
Mercantil Seguros, con motivo de optar el titulo de Ingeniero de la
produccién de la Universidad Simon Bolivar en el afio 2010 en la ciudad
de Sartenejas, Venezuela se propone elaborar una propuesta de mejora
del proceso de Gestion de Incidentes del Service Desk de Mercantil
Seguros con este objetivo primero define el proceso de Gestién de
Incidentes y , luego, identifica los factores que influyen en el proceso,
identifica las actividades criticas del proceso en donde se generan las
mayores demoras de tiempo, analiza las causas de las demoras;
finalmente disena soluciones para optimizar los tiempos de respuesta del

proceso.

El autor concluye en que a partir del estudio del proceso de Gestion de
Incidentes del SD de Mercantil Seguros se identificaron los principales
problemas que afectan el desarrollo del mismo, entre los que destacan los
siguientes: demoras en registro de solicitudes recibidas via correo
electrénico, retraso en el cierre de érdenes de servicio por parte de las
unidades solucionadoras y falta de seguimiento por parte de los analistas
a los incidentes escalados, asi como también deficiencias en el servicio
de atencidn telefénica a los usuarios. Uno de los mayores aportes de
este trabajo fue el levantamiento de informacion de estas actividades que
permitio la definicidn del proceso de Gestidn de Incidentes y su diagrama
de flujo. Como apoyo y guia informativa fundamental para la adecuada
prestacion de los servicios se elaboraron manuales de procedimientos de
los servicios ofrecidos por el primer nivel de soporte del SD. También se
propuso un modelo del proceso de Gestion de Incidentes basado en ITIL
ya que ITIL, constituye una guia de procedimientos de gestion ideados
para ayudar a las organizaciones a lograr calidad y eficiencia en las

operaciones de TI, cuenta con la versatilidad necesaria para que su
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implantacion y ajuste a las necesidades particulares de la empresa sean
sencillos. Especificamente, para las propuestas sugeridas, se hizo base
en una seccion la seccion titulada “Soporte del Servicio”, que se enfoca

principalmente en la descripcidén de procesos SD.

La tesis de GUAMAN (2012) denominada “Propuesta de implantacion de
las Gestiones de incidencias y Problemas Basadas en ITIL. Para la
Administracion Zonal Eloy Alfaro (AZEA)“, tesis para optar el titulo de
Ingeniero en Sistemas informaticos y de Computacion de la Escuela
Técnica Nacional de Ecuador, en su Capitulo IV de Conclusiones vy
recomendaciones (P. 116-117), indica que al realizar la implementacion
de los procesos de Gestidén de Incidentes y Problemas basados en ITIL,
quedd demostrado que los tiempos de solucién de incidentes o problemas
fueron reducidos en un 50% con respecto al proceso original, esto se
debié en gran medida a la utilizacién del Sistemas de Informacion OTRS
que presenta una interfaz amigable para el usuario final y que incluye
muchas funcionalidad es que permite interactuar con todos los
involucrados en el proceso de Gestién de incidentes, también recomienda
manejar correctamente el cambio debido a que cuando se realizan
implementaciones de este tipo, existe una gran resistencia al cambio por

parte de todos los involucrados en el proceso.

1.2.2 Antecedentes nacionales
GARCIA, A. (2016) en su tesis “Implantacién de los Procesos de Gestién
de Incidentes y Gestion de Problemas segun ITIL V.3.0 en el area de
Tecnologia de Informacion de la Gerencia Regional de Transportes y
Comunicaciones Optimizacién” Con motivo de optar el titulo de Ingeniero
de Sistemas Computacionales de la Universidad Sefior de Sipan Privada,
en el ano 2016 en la ciudad de Pimentel departamento de Chiclayo-Peru.
Se usara un aplicativo de apoyo para la medicién de tiempo de respuesta
de los incidentes y problemas, generando un control y base de
conocimiento, para luego darle solucion adecuadamente. También es

primordial la importancia la satisfaccién del usuario final y asi permitira



mejorar el servicio de atencion de soportes técnico en las diversas areas.
Los incidentes y problemas presentados en la gerencia de transportes y

comunicaciones son varios

Dicho proceso de gestién de incidencia y problema va a permitir lograr
resultados de un nivel éptimo de manera eficaz para la gerencia de
transportes y comunicaciones. El objetivo es buscar la innovacién con la
ayuda de ITIL para administrar mejor sus procesos internos y asi evitar
posibles fallas que no tengan solucion.

GONZALES FLORES, J. (2015) titulado “Implementacion del marco de
trabajo ITIL v.3.0 para el proceso de gestidon de incidencias en el area del
Centro de Sistemas de Informacion de la Gerencia Regional de Salud
Lambayeque” con motivo de optar el titulo de Ingeniero de Sistemas y
Computacion de la Universidad Catélica Santo Toribio de Mogrovejo en el
ano 2015. . Chiclayo-Peru, se propuso como objetivo determinar de qué
manera puede apoyar la gestion de incidencias de Tl en el Centro de
Sistemas de Informacion de la Gerencia Regional de Salud Lambayeque,
para lo cual de propuso demostrar que con la implementaciéon de las
buenas préacticas del marco de trabajo ITIL v3.0, permitird brindar mayor
apoyo al proceso de gestion de incidencias de Tl de las diferentes areas

de la Gerencia Regional de Salud Lambayeque — Chiclayo.

Las conclusiones a las que se llegd en este estudio fueron las siguientes:
Con la implementacion de las herramientas basadas en el marco de
trabajo ITIL v3.0, para la gestion de incidencias de Tl, se logr6 aumentar
el numero de incidencias resueltas con impacto sobre el usuario o
negocio, esto gracias a que se desarrollaron procedimientos
estandarizados y faciles de entender que apoyaron la agilidad en la
atencién, logrando asi que los encargados responsables de Tl del area
del Centro de Sistemas de Informacién (CSl) brindaran y cumplieran con
todos los servicios que solicitaban los trabajadores de las diferentes areas
que conforman la Gerencia Regional de Salud (GERESA).



Gracias a la implementacién del marco de trabajo ITIL v3.0, se logro
reducir el tiempo destinado a la atencidon de las incidencias de las Tl, esto
se llevé a cabo gracias a la estandarizacion de los procesos, lo cual
permiti6 que los encargados responsables de TI| del area del CSI,
agilizaran la atencion de las mismas, permitiéndoles cumplir con los
objetivos de Tl de la Gerencia Regional de Salud (GERESA). A través de
la incorporaciéon de ITIL v3.0, se redujo los tiempos de solucion de las
incidencias de las TI, esto se logr6 gracias a que los encargados
responsables de Tl del area del CSI gestionaron de la mejor manera
posible las incidencias de TI que reportaban los trabajadores de la
GERESA.

La incorporacién del marco de trabajo ITIL v3.0, logré6 aumentar la
satisfaccion de los usuarios respecto al servicio de atencién y solucion de
incidencias de TIl, esto por medio del uso de herramientas y controles
basados en ITIL, lo cual gener6 la mejora de la relacion entre los
trabajadores de las diferentes areas de la GERESA vy los encargados
responsables de Tl del area del CSlI, pues entre ellos existen acuerdos de
calidad.

La tesis de IBANEZ, J. (2013)titulado “Impacto de la implementacion de
gestion de incidentes de TI del framework ITIL v3 en la sub-area de en
Goldfields La Cima S.A. — Operacién Minera Cerro Corona” con motivo de
optar el titulo de ingeniero de Sistemas de la Universidad Privada del
Norte, Cajamarca-Peruq, en el afo 2013, Cajamarca-Peru, en la que se
propuso como objetivo identificar el impacto en la mejora de la calidad del
servicio de soporte a usuarios mediante la implementacion de Gestion de
Incidentes del Framework ITIL V3 en la sub-area de EUC.para lo cual se
propuso demostrar el porqué de la mejora del servicio de Soporte a
usuarios con la implementacion de la Gestibn de Incidentes del
Framework ITIL V3. Con este propdsito disefid una investigacion pre-
experimental y explicativa en la que se estudiaron dos poblaciones
distintas, una de usuarios y otra de incidentes mensuales. La poblacion de
usuarios hace referencia a todos los usuarios totales del area de ICT, que
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serian todos los trabajadores de la empresa Goldfields La Cima -
Operacién Minera Cerro Corona de la cual se obtuvo una muestra de
estudio de 113 usuarios finales. Se obtuvieron también el promedio de
incidentes mensuales antes de la implementacion de Gestion de
incidentes y también el después. El autor concluye en lo siguiente: Se
logré identificar el impacto de la mejora de la calidad del servicio de
soporte a usuarios con la implementacion de Gestion de Incidentes de
ITIL v3 en la sub-area de EUC. Considerando que para el area de ICT, la
calidad esta basada en tres aspectos principales: cantidad de incidentes
registrados, tiempo del proceso de soporte a usuarios y satisfaccion del
usuario respecto al servicio brindado; finalmente se puede indicar que se

ha logrado mejorar la calidad en un 71.2%.

1.3 Teorias relacionadas con el tema
Marco de Referencia ITIL v3.

Concepto:

La Libreria de Infraestructura de Tl (ITIL), provee una estructura de guia de
mejores practicas para manejo de servicios de IT (IT Service Management).
Comprende una guia para mejores practicas de los aspectos integrales del
manejo de servicios de IT. Asimismo, comprende el campo de personal, los

procesos, productos y socios.

A través de los anos, el énfasis puesto en el desarrollo de aplicaciones Tl se
trasladd a la gestion de servicios Tl. Cuando las aplicaciones Tl (sistemas de
informacion) fallan se encuentran en proceso de mantenimiento para
modificaciones necesarias, el sistema es soportado por los procesos de

mantenimiento y operaciones.

ITIL ha demostrado ser util en todos aquellos procesos que se requieren
ejecutar dentro de las organizaciones para la administracidén y operacién de la
infraestructura de Tl, de manera que se logre una mejor provision de servicios
a los clientes bajo un esquema de costos coherentes con las estrategias del
negocio.
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La libreria ha evolucionado desde su primera versién y en la actualidad se ha
constituido como un estandar en cuanto a gestién de servicios de TIl. En su

ultima version (v.3) describe el ciclo de vida de servicio
Fases del Ciclo de Vida

Los servicios tienen una vida finita, son limitados y su ciclo de vida se
corresponde con las distintas fases por las que van pasando desde su

lanzamiento hasta su retirada del mercado.

De acuerdo a ITIL v3 el Ciclo de Vida del Servicio se compone de cinco

fases que se retroalimentan entre ellas de un modo ciclico.

La ITIL v.3 tiene cinco libros se corresponden cada uno de ellos con cada
uno de las fases del Ciclo de Vida del Servicio.

Estrategia del servicio, disefo del servicio, Transicién del servicio, operacion

del servicio y mejora continua del servicio

1. Estrategia del Servicio. Esta relacionado con el estudio del mercado y la
busqueda de la satisfaccion de los clientes o destinatarios finales del
producto o servicio. El objetivo fundamental es la definicion del servicio
qgue se va a prestar, la tipologia de clientes a la que se va a destinar y en
qué mercado se va a prestar. Asi mismo se analizan posibles mejoras

para servicios ya existentes.

Comprende:

» Gestidn estratégica para servicios de Tl
» Gestidn del portafolio de servicios

» Gestidn financiera para servicios de Tl
+ Gestion de demanda

+ Gestion de relaciones del negocio

Gestidn estratégica para servicios de Tl Define y mantiene la perspectiva,
posicién, planes y patrones de una organizacién con respecto a sus
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servicios y la gestién de los mismos. Una vez que la estrategia ha sido
definida. También es responsable de garantizar que se logren los
resultados previstos del negocio.

Gestion del portafolio de servicios. Asegura que el proveedor de
servicios tiene una combinacion adecuada de servicios para satisfacer los
requerimientos de resultados del negocio a un nivel adecuado de
inversion. Considera los servicios en términos de valor que ofrecen al

negocio.

Gestion financiera para servicios de Tl. Gestiona la elaboracion del
presupuesto, la contabilidad y los requerimientos de cobro del proveedor
de servicios de TI. Asegura un nivel adecuado de financiamiento para
disenar, desarrollar y entregar servicios que respondan a la estrategia de

la organizacién de una manera rentable.

Gestion de demanda. Entiende, anticipa e influye en la demanda de
servicios por parte de los clientes. Trabaja con la gestion de capacidad
para asegurar que el proveedor de servicios tenga suficiente capacidad
para satisfacer la demanda requerida.

Gestidon de relaciones del negocio. Mantienen una relacion positiva con
los clientes. Identifica las necesidades del cliente y asegura que el
proveedor de servicios sea capaz de satisfacer estas necesidades con un
adecuado catalogo de servicios.

2. Diseno del servicio

Tiene como proposito disefiar los servicios de Tl en conjunto con las practicas de
gobierno de TI, los procesos y las politicas, siguiendo la estrategia del servicio y
facilitando la introduccién de dichos servicios al ambiente de produccién para
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asegurar la calidad en la entrega del servicio, la satisfaccién del cliente y una
estrategia efectiva en costos.

Comprende los siguientes procesos:
» Coordinacion del disefio
» Gestion del catalogo de servicios
» Gestidon de niveles de servicio
» Gestidén de capacidad
» Gestion de disponibilidad
+ Gestién de continuidad de servicios de Tl
» Gestion de seguridad de la informacion

» Gestion de proveedores.

Coordinacion del disefo. Coordina todas las actividades del disefio del
servicio, procesos Yy recursos. Asegura la consistencia y efectividad del
disenio del servicio de TI, sistemas de informacién de gestidn del servicio,
arquitecturas, tecnologias, procesos, informaciéon y meétricas, sean estos

nuevos o modificados.

Gestion del catalogo de servicios. Proporciona y mantiene el catdlogo de
servicios y asegura que esté disponible para aquellos que estén autorizados
a acceder a él.

Gestion de niveles de servicio. Negocia acuerdos de niveles de servicio
alcanzable y de asegurar que estos se cumplan. Es responsable de asegurar
que todos los procesos de gestidn del servicio de TI, acuerdos de nivel
operativo y de los contratos de soporte sean adecuados para los objetivos
del nivel del servicio acordados.
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Gestion de capacidad. Asegura que la capacidad de los servicios de Tl
y la infraestructura de Tl puedan cumplir con los requerimientos
acordados, relacionados con la capacidad y el desempeio de una

manera rentable y oportuna.

Gestion de disponibilidad. Asegura que los servicios de Tl cumplan
con las necesidades actuales y futuras de disponibilidad del negocio de

una manera rentable y oportuna.

Gestion de continuidad de servicios de TIl. Gestiona los riesgos que
podrian afectar seriamente los servicios de TI. Garantiza que el
proveedor de servicios de Tl siempre puede entregar niveles minimos de

servicio que hayan sido acordados.

Gestion de seguridad de la informacion. Asegura que la
confidencialidad, integridad y disponibilidad de los activos, informacion,
datos y servicios de Tl de una organizacién satisfagan las necesidades
acordadas del negocio.

Gestion de proveedores. Obtiene el valor por el dinero pagado a los
proveedores, asegurandose que todos los contratos y acuerdos apoyan
las necesidades del negocio.

Transicion del Servicio Tiene como propdésito asegurar que los
servicios nuevos, modificados o retirados, cumplan con las expectativas
del negocio tal y como fueron documentados en las fases de estrategia
del servicio y de disefio del servicio. Proporciona la guia para desarrollar
e implementar capacidades para la transicion de servicios nuevos vy
modificados en ambientes que tienen soporte. Incluye planeacién de la

liberacidn, creacion, pruebas, evaluacion y entrega.

Comprende los siguientes procesos:

+ Gestion de cambios

+ Gestion de activos de servicio y configuracion
+ Gestion de liberacidn e implementacion
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» Validacion y pruebas del servicio
» Evaluacion de cambio

* Gestidn del conocimiento

Planificacién de la transicién y soporte

Gestion de cambios. Controla el ciclo de vida de todos los cambios,
permitiendo que se realicen los que son beneficiosos minimizando la

interrupcion de servicios de TI.

Gestion de activos de servicio y configuracion. Asegura que los
activos, requeridos para entregar servicios, estan debidamente
controlados, con informacién precisa y confiable sobre estos y que esté
disponible cuando y donde se necesite. Esta informacién incluye detalles
de cémo se han configurado los activos y las relaciones entre ellos.

Gestion de liberacion e implementacidon. Planifica, programa y
controla la construccion, prueba e implementacion de liberaciones y de
proporcionar nuevas funcionalidades que son requeridas por el negocio
al tiempo que protege la integridad de los servicios existentes.

Validacion y pruebas del servicio. Valida y prueba un servicio de Tl
nuevo o modificado. Garantiza que el servicio de Tl coincida con la

especificacion de disefo y satisfaga las necesidades del negocio.

Evaluacion de cambio. Evalua formalmente un servicio de Tl, nuevo o
modificado, para asegurar que los riesgos han sido gestionados y para

ayudar a determinar si se autoriza el cambio.

Gestion del conocimiento Comparte perspectivas, ideas, experiencias
e informacidén y se asegura de que éstas estan disponibles en el lugar
correcto y en el momento adecuado. Permite tomar decisiones
informadas y mejora la eficiencia al reducir la necesidad de redescubrir

el conocimiento.
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Planificacion de la transicion y soporte. Planifica todos los
procesos de transicién del servicio y de la coordinacién de los

recursos que requieren

4. Operacion del Servicio Tiene como propdsito coordinar y llevar a
cabo las actividades y procesos requeridos para la entrega y gestion
del servicio de Tl para usuarios y clientes del negocio, bajo los
acuerdos de niveles de servicio. Ser responsable de la
administracién del dia a dia de la tecnologia utilizada para la entrega
de servicios y su soporte. Incluye los servicios, procesos de gestion

del servicio, la tecnologia y la gente.
Comprende os siguientes procesos:
+ Gestion de incidente
+ Gestion de eventos
» Cumplimiento de solicitudes
» Gestién de problemas
+ Gestion de acceso

Gestion de incidente. Gestiona el ciclo de vida de todos los incidentes.
Asegura que se restablezca la operacion normal de servicio lo antes
posible y se minimice el impacto al negocio.

Gestion de eventos. Gestiona los eventos durante todo su ciclo de vida.
Es una de las importantes actividades de las operaciones de TI
adjuntando la coordinacién de actividades para detectar eventos,
entenderlos y determinar la accién de control apropiada.

Cumplimiento de solicitudes. Gestiona el ciclo de vida de todas las

solicitudes de servicio.

Gestidn de problemas. Gestiona el ciclo de vida de todos los problemas.
Previene proactivamente la ocurrencia de incidentes y minimiza el

impacto de los incidentes que no se pueden prevenir.
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Gestion de acceso. Permite que los usuarios hagan uso de los servicios
de TI, datos u otros activos. Ayuda a proteger la confidencialidad,
integridad y disponibilidad de los activos, garantizando que sélo los
usuarios autorizados pueden in o modificarlos. Implementa las politicas
de gestion de seguridad de la informacién y, a veces, es conocido como
gestién de permisos o gestién de la identidad.

5. Mejora Continua del Servicio

Es responsable de definir y gestionar los pasos necesarios para
identificar, definir, recopilar, procesar, analizar, presentar e implementar
mejoras. Mide continuamente el desempeno del proveedor de servicios
de Tl y se realizan las mejoras a los procesos, a los servicios de Tly a la
infraestructura de Tl con el fin de aumentar la eficiencia, la efectividad y
la rentabilidad.

Gestion de Incidencias
Concepto:

De acuerdo a Bon, y otros (2008), el proceso de Gestion de incidencias cubre
todo tipo de incidencias, ya sean fallos, faltas, dificultades, preguntas o
consultas planteadas por usuarios o personal técnico, o bien detectadas

automaticamente.

De acuerdo a este autor, una incidencia también puede definirse como: “Una
interrupcion no planificada o una reduccién de la calidad de un servicio de TI.
El fallo de un elemento de configuracion que no haya afectado todavia al

servicio, también se considera una incidencia”. (Jan van Bon et. al., 2008)

En otro sentido, una incidencia es cualquier evento que no forma parte de la
operacion estandar de un servicio y que causa, 0 puede causar una

interrupcion, o una reduccién de la calidad del mismo.
Elementos de la gestidon de incidencias
La Gestidn de Incidencias tiene en cuenta los siguientes elementos:
* Limites de tiempo
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* Modelos de incidencia
* Impacto

* Urgencia

* Prioridad

* Incidencias graves

« Limites de tiempo: se deben tener un concepto de los limites de tiempo
para todas las fases y emplearlo como objetivos en Acuerdos de Nivel

Operativo (OLA) y contratos de soporte.

* Modelos de incidencias: un modelo de incidencia es una manera de
determinar los pasos necesarios para ejecutar correctamente un proceso (en
este caso, el procedimiento de ciertos tipos de incidencias), lo que significa
que las incidencias estandar se gestionaran de forma correcta y en el tiempo

establecido.

* Incidencias graves: las incidencias graves requieren un procedimiento
distinto, con plazos mas cortos y mayor nivel de urgencia. Hay que definir
qué es una incidencia grave y describir el sistema en su totalidad de

prioridades para incidencias.

Segun Bon, y otros (2008), el principal objetivo del proceso de Gestion de
Incidencias es volver a la situacion normal lo antes posible y minimizar el
impacto sobre los procesos del negocio. La Gestidn de Incidencias cubre

cualquier evento que interrumpa o pueda interrumpir un servicio.

Elementos de la gestion de incidencias
La Gestidn de Incidencias tiene en cuenta los siguientes elementos:
. Limites de tiempo

. Modelos de incidencia
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. Impacto
. Urgencia
. Prioridad

. Incidencias graves

Limites de tiempo:
Se deben definir limites de tiempo para todas las fases y emplearlo como
objetivos en Acuerdos de Nivel Operativo (OLA) y contratos de soporte.

* Modelos de incidencias:

Un ejemplo de incidencia es una manera de definir los pasos necesarios
para ejecutar correctamente un proceso (en este caso, el procedimiento
de ciertos tipos de incidencias), que determina que las incidencias
estdndar se gestionardn de una manera correcta y en el tiempo

determinado.

*Incidencias graves:

Las incidencias graves necesitan un procedimiento diferente, con plazos
mas cortos y mayor nivel de urgencia. Hay que conceptuar qué es una
incidencia grave y tener la caracteristica todo el sistema de prioridades

para incidencias.

La gestion de incidencias

Las actividades del proceso de Gestion de Incidencias constan de los
siguientes pasos:

Identificacion.

Registro.

Clasificacion.

Priorizacién.

diagndstico (inicial).

vV VYV VvV ¥V V V

Escalado.
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investigacion/diagnostico.
resolucion/ recuperacion.

Cierre.

Identificacion: una incidencia no se inicia con gestionar hasta que
se sabe que existe. Los fallos reales potenciales se puedan
localizar lo mas antes posible , la organizacién tiene que
monitorear todo sus elementos indispensable para que se pueda
dar inicio al proceso de Gestion de Incidencias En el caso ideal, las
incidencias se resuelven antes de que tengan un impacto sobre los

usuarios.

Registro: Todas las incidencias deben quedar registradas con
todos sus respectivos datos, incluyendo fecha y hora. Al menos se

debe registrar, como minimo:

- Un ndmero de referencia exclusivo.
- La categoria de la incidencia.

- La urgencia de la incidencia.

- La prioridad de la incidencia.

- El nombre/identificador de la persona y/o grupo que registro la
Incidencia.

- Una descripcién de sintomas.

- Las actividades realizadas para resolver la incidencia.

Clasificacion: Se deben utilizar los codigos asignados de
clasificacion de incidencias para documentar los distintos tipos de
llamadas. Este sera de gran aporte en él, cuando se analicen los
tipos y frecuencias de incidencias para identificar tendencias que
se puedan usar en la Gestibon de Problemas, Gestion de

Proveedores y otras actividades de la Gestion de Servicios de TI.
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Priorizacion: es la asignacién del cédigo de prioridad correcto. Los
agentes y herramientas de soporte utilizan este cddigo para
determinar como deben ftratar la incidencia. Por lo general, la

prioridad de una incidencia se puede determinar a partir de:

Impacto: determina la importancia de la incidencia dependiendo de
coémo ésta afecta a los procesos de negocio y/o del nimero de
usuarios afectados.

Urgencia: depende del tiempo maximo de demora que acepte el
cliente para la soluciéon de la incidencia y/o el nivel de servicio
acordado en el SLA.

Diagnéstico (actual): Cuando el usuario informa un caso de una
incidencia al Centro de Servicio al Usuario, el analista del centro
debe registrar la gran cantidad de posibles sintomas de la
incidencia a manera de una primera evaluaciéon. También tiene que

intentar definir en qué ha fallado y cémo se podria corregir

Escalado: El agente debe escalar la incidencia. Esto se puede

hacer de dos maneras:

Escalado funcional: Al referimos del Servicio al usuario que no
puede resolverla incidencia, la cual debe ser escalada al momento
para recibir un nivel de soporte mas alto. Si la organizacion opta un
grupo de segunda linea de soporte y el Centro de Servicio al
usuario cree que ese grupo puede resolver la incidencia, se envia
la incidencia a la segunda linea. Si en el caso que dicha incidencia
requiera de mas conocimiento informatico y la segunda fase no
tiene una solucién éptima entonces tiene que ser escalada al

grupo de tercera linea de soporte.

Escalado jerarquico: Los encargados de Tl deben ser

comunicados en el caso de las incidencias de mayor consideracion.
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También se utiliza el escalado jerarquico si no se cuenta con los
recursos adecuados para resolver la incidencia. El escalado
jerarquico consiste en ir escalando niveles en la cadena de mando
de la organizacion para que los altos responsables conozcan la
incidencia y puedan adoptar las medidas oportunas, como asignar

mMAas recursos o acudir a suministradores.

Investigacion y diagnéstico: Cuando se gestiona una incidencia,
cada analista de soporte indaga donde esta el problema y realiza
un diagnéstico. Todas estas actividades deben quedar
documentadas en un registro de incidencias para disponer de una

imagen completa de las actividades realizadas.

En el caso de incidencias en las que el usuario s6lo esta buscando
informacion, el Centro de Servicio al Cliente debe ser capaz de
responder rapidamente y resolver la peticion de servicio.

Solucién y recuperacidon: Si se ha determinado una posible
solucién, lo siguiente que hay que hacer es implementarla y
probarla. En eso consiste la solucion y recuperacion. Se pueden
llevar a cabo las siguientes acciones:

Pedir a Pedir al usuario que efectue determinadas operaciones en
su ordenador

El Centro de Servicio al Usuario puede ejecutar la soluciéon de
forma centralizada o utilizar software remoto para controlar el

ordenador del usuario e implementar una solucién.

un suministrador que resuelva el error.

Cierre: Help Desk devuelve la incidencia al area de Servicio al
Usuario y éste procede a cerrar la incidencia, cerciordndose antes
que ha sido solucionada y que los usuarios estan satisfechos con

la solucién. También tiene que cerrar la clasificacion, comprobar
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que el usuario esta satisfecho, actualizar la documentaciéon de la
incidencia, determinar si se podria volver a producir la misma

incidencia y decidir si hay que adoptar alguna medida para evitarlo.
Una vez hecho todo esto, la

incidencia se puede cerrar
formalmente.

En las buenas practicas ITIL v3 sugieren que el proceso de gestion
de incidencias tiene que estar separados por el proceso de gestion
de problemas, en una organizacion los recursos seran los mismos,
por razones de separacion de procesos se pueden unir las
actividades de gestion de problemas al proceso de gestién de
incidencias. En este asunto nos enfocaremos en los principales

problemas para minimizar la carga de los recursos. (Jan van Bon
et. al., 2008). (Jan van Bon et. al., 2008)
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Diagrama Utilizando ITIL v2

[ AREA DE TECMOLOGIA DE LA ]

INFORMACION
[ MARCO DE TITL 3.0 ]
[ PROCESO ] [ SERVICIO ]
| [ GESTION DE ] HELF DESK ]

llustracién3.Diagrama Utilizando ITIL v3.

En este Desarrollo de este trabajo de Tesis se realizd en una entidad
publica, la cual cuenta con una oficina de Help Desk laboran 4 personas
que forman el equipo técnico, la funcidén de esta area es la atencion de las
incidencias de dicha institucién desde los inicios la oficina de mesa de
ayuda ha sido ineficiente en varios servicios es decir es evidenciado por las
demoras en la solucion de los incidencias, el tiempo prolongado para
solucionar las incidencias, el numero de casos no resueltos, manifestado por
el mismo personal de las aéreas . Estos incidencias a la fecha es deficiente
segun percepcion de los usuarios, puesto que los incidentes son reportados
a través de correo electronico o via telefonica, los incidentes no se resuelven
siempre de la misma forma, se desconoce el tiempo exacto de resolucion de
incidencias, se carece de un mecanismo de control para mejorar incidencias,
los incidentes y reportes no se canalizan debidamente. De esta forma el

tiempo de diagnédstico de incidencias y reportes se prolonga.

Se han identificado las necesidades que le impiden ofrecer un servicio de
calidad a sus usuarios, debido a que no esta alineada a un marco de trabajo
por lo tanto el servicio no es efectivo lo que causa insatisfaccion de los

usuarios y clientes.
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En conclusiéon se recomienda aplicar ITILV3 porque apoya en el logro de
mejoras en la calidad de los procesos y permitira la reduccion de tiempo y
de costo de la entrega de servicios. Facilitando la medicién, reporte y mejora
del desempeno de los procesos de incidencia y problemas.

En este proyecto realizaremos las siguientes métricas:

e Numero de llamadas procesadas o caso resuelto /mes
e Cantidad de incidentes agrupados por tipo de prioridad

e Incidentes derivados a equipos de trabajo clasificados por tipo de
prioridad

e Cantidad de incidentes agrupados por categoria

e Numero incidentes que desembocaron en problemas

Indicadores

Segun Vold la implementacién la Gestion de Incidencias debe hacer frente

a las dificultades.

. Detectar Incidencias lo mas rapidamente posible.

. Convencer a todo el personal (tanto a usuarios como equipos técnicos)
de que se deben registrar todas la incidencias e incentivarles a usar las

herramientas Web para resolver incidencias por si mismos.

. Disponibilidad de informacién sobre problemas y errores conocidos para

que el personal de Gestidn de Incidencias

. Integracion en el proceso de Gestion de Nivel de Servicio para que la
Gestidn de Incidencias pueda determinar correctamente el impacto y la
prioridad de incidencias asi como definir y ejecutar procedimientos de

escalado.
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1.4 Formulacion al Problema

1.4.1 Problema general
¢, Cual sera el efecto de la aplicacion de ITIL v3en el proceso de gestidn de
incidencias de la entidad Cienciactiva?
1.4.2 Problemas especificos
> ¢Cual sera el efecto de la aplicacion de ITIL v3 en las actividades de
registro del proceso de gestion de incidencias de la entidad Cienciactiva?

> ¢Cual sera el efecto de la aplicacion de ITIL V3 en la priorizacion del
proceso de gestién de incidencias de la entidad Cienciactiva?

> ¢Cual sera el efecto de la aplicaciéon de ITIL v3 en las actividades de
escalamiento del proceso de gestibon de incidencias de la entidad

Cienciactiva?

1.5. Justificacién del estudio
La Justificacion del proyecto de investigacion se da en el medio que a

continuacién se menciona:

Tecnolégico: La Implementacién del proyecto de tesis tiene como principal
alcance la mejora de Gestidn de Servicio de los Procesos de Incidencias de
ITIL lo cual permitira una solucion en minimo tiempo. Definira las
caracteristicas técnicas de la aplicacion de metodologia ITIL y sus diferentes

estrategias.

El hecho de que las Tecnologias de la Informacidn emplean
fundamentalmente sistemas automatizados (para el procesamiento de la
informacion) ha encaminado a un gran desarrollo de herramientas en el
mercado, lo que han desarrollado considerablemente la capacidad de las

Organizaciones de Tecnologia de la Informacién(Van Bon, 2007)

Econdmico: A través de las mejores en la toma de decisiones al dar solucion
de los incidentes, esto permitird los minimos gastos administrativos. A través
del desarrollo de este tema de tesis, se pretende ayudar en cierto modo a la

organizacion, mejorando la gestiébn presupuestaria; con el desarrollo de la
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siguiente guia se podrian obtener beneficios econdémicos través de la mejora

en los incidentes lo cual reduciria gastos administrativos.

La realidad es que muchas inversiones en Gestion de Servicios de Tecnologia
de la Informacién, y principalmente en la Operacién de Servicio, pueden
ahorrar dinero y ayudar a conseguir un ROI positivo al tiempo que mejoran la
calidad del servicio. (Van Bon, 2008)

Social: A través de este tema de investigacion se podra apoyar personal
profesional especializado en ITIL y sus estrategias para el crecimiento del

proceso organizativo lograr que tengan mas experiencias y concomimiento.

1.6. Hipotesis de la investigacion.

1.6.1 Hipétesis general.

> La aplicacion de ITIL v3 tiene un efecto significativo en el proceso de

gestion de incidencias de la entidad Cienciactiva

1.6.2 Hipétesis especificas

> La aplicacion de ITIL v3 tiene un efecto significativo en las
actividades de registro del proceso de gestidn de incidencias de la

entidad Cienciactiva

> La aplicacion de ITIL v3 tiene un efecto significativo en la priorizacidon
del proceso de gestion de incidencias de la entidad Cienciactiva

» La aplicacion de ITIL v3 tiene un efecto significativo en las
actividades de escalamiento del proceso de gestion de incidencias

de la entidad Cienciactiva
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1.7. Objetivos de la investigacion

1.7.1 Objetivo General
Determinar el efecto de la aplicacion de ITIL v3 en el proceso de

gestiéon de incidencias de la entidad Cienciactiva.

1.7.2. Objetivos Especificos

» Determinar el efecto de aplicacion de ITIL v3 en las actividades de
registro del Proceso de gestion de incidencias en la entidad
Cienciactiva.

» Determinar efecto de la aplicacion de ITIL v3 en las actividades la
priorizacion en los Proceso de gestion de incidencias en la

entidad Cienciactiva

» Determinar el efecto de la aplicacién de ITIL v3 en las actividades
la escalamiento en los Proceso de gestion de incidencias en la
entidad Cienciactiva.
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2.1 Diseno de investigacion

2.1.1 Diseno
El trabajo realizado es de disefio experimental segun sostiene Carrasco
(2013) porque no se van a manipular las variables solo las describen en
su medio natural.
El disefio de la investigacion es pre-experimental con pre-tes y post-test.
Los mismos que no presentaron grupo de control.
El grupo experimental se encuentra conformado por el total de
incidencias que se registran en el area de IT en el area de help desk de
la entidad Cienciactiva en estudio.

G1: 01 X2

Dénde:

G1: Grupo Experimental

X: Tratamiento Con El Modelo ITIL V3
O1: Test Antes Del Experimento

02: Test Después Del Experimento

Mediante el disefio empleado nos permitié la comparacion de resultados
Pre test y pos test, con un alto grado de probabilidad, ante la situacion
con modelo de gestion ITIL V3 Y sin el modelo, ha sido factor
determinante en la reduccion del tiempo de diagnostico de incidentes del
servicio de soporte técnico en el area de IT en el area de help desk de

la entidad cienciactiva en estudio.

2.1.2 Tipo de Estudio:
Segun Hernandez (2008), la investigacién de tipo experimental es aquel
que transforma la situacion y de manera premeditada es manejada la
variable independiente, para ver el efecto de este manejo sobre la
variable independiente con el propdsito de perjudicar

Se aplicara un disefio pre experimental debido a que se implementara una
metodologia de gestibn de incidencias basado en un modelo
preestablecido para mejorar una realidad problematica. Es pre
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experimental porque existe un control minimo

independiente: Metodologia ITIL v.3

2.2 Variables y Operacionalizacion

Variable independiente:
X:ITIL V3

Variable dependiente

Y: Gestién de Incidencias

de

la variable

Baud, Jean-Luc (2016). ITIL® V3: Entender el enfoque y adoptar las

buenas practicas. Ediciones ENI, 2016.
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Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Instrumento Escala de
Dependiente Conceptual Operacional Medicion
Una Incidencia Una Actividades
es un evento Incidencias se en Registro Atenciones Registro razon
que altera o detecta por un registradas  al de
degrada un usuario, que va dia. Observacién
servicio contactar con
entregado a un el centro de
usuario.  Se servicios Minutos Registro de
dice que una utilizandolas empleados en Observacién
incidencia herramientas las
sucede cuando de supervisién incidencias Registro de razén
el servicio se o de control Actividades graves Observacion
Gestion de | detiene o la en
Incidencia calidad del Priorizacién Diferencia
servicio detectadas Registro de
disminuye. entre ~ la Observacion
Informamgn razén
del Catalogo
del servicio
El proceso de 2 realidad a
Gestion de dia
Incidencias
cubre todos
tipos de
incidencias, ya Actividades Nivel de razon
sean fallos, en Satisfaccion
preguntas 0 Escalamiento | d¢ los
consulta usuarios.

34




planteadas por

usuarios 0
(usualmente

llamada al
centro de
servicio al

usuario)”. (Jan
van Bon et. al.,
2008)

Tabla 1. Tabla de Operacionalizacion
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2.3

Poblaciéon y Muestra:

Poblacién: La poblacién es el grupo de objetos o personas que tienen

similitud en un conjunto de caracteristicas (Hernandez 2014, p.174).

Nuestra poblaciéon estd constituida por el total de incidencias que se
registran en el area de tecnologia de la informacién en el area de help

desk de la entidad cienciactiva en estudio y que a una tasa de 6

incidencias diarias como promedio se estima un total de 144 incidencias

mensuales.

Calculo de la muestra:

Para calcular el tamaro de la muestra de la poblacién finita utilizamos la

formula probabilistica:
N=pxq

E2 +pxq

Z2 N

Dénde:

n = Tamano de la muestra

Z = Desviacion estandar 1,96
p = Proporcion de la poblacion
q=1-p

E = Margen de error

N = Tamafo de la poblacion

Aplicacion de la formula:

Z2 =1.96

36



P=0.38

q=0.2
E2 = 0.05
N=78

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Observacion:

“‘Hoy en dia, en investigacion cientifica hay gran variedad de técnicas o
instrumentos para la recoleccién de informacion en el trabajo de campo de una
determinada investigacién” (Bernal, 2010, p.192).

El aplicar éstas técnicas conducen a la obtencién de informacion, la cual se
almacena en un medio material (instrumento) para ser recuperada y analizada.

Se ha empleado el registro de observacién para los requerimientos de los
respectivos datos de las incidencias actuales.

Ficha de Observacion:

Segun Grinnell, Williams y Unrau (como se cit6 en Hernandez, 2014, p.199), “Un
instrumento de medicién adecuados aquel que registra datos observables que
representan verdaderamente los conceptos o las variables que el investigador

tiene en mente”.

Los instrumentos son el soporte donde se almacena la informacidn recopilada

cuando se aplica una técnica de recoleccion.

Como instrumento se utilizara una ficha de Observacion para evaluar las

meétricas del caso de acuerdo a la Operacionalizacién de variables.

Validez

“Un instrumento de medicion es valido cuando mide aquello para lo cual
esta destinado” (Bernal, 2010, p.192).

La validez del instrumento se hard mediante juicio de expertos quienes

evaluaran la validez interna del instrumento y la pertinencia de cada item.

37



Validez de Contenido: se refiere al grado en que un instrumento refleja un
dominio especifico del contenido de lo que se quiere medir, se trata de
determinar hasta donde los items o reactivos de un instrumento son
representativos del universo de contenido de la caracteristica o rasgo que
se quiere medir, responde a la pregunta cuan representativo es el
comportamiento elegido como muestra del universo que intenta representar
(Yadira Corral)

Confiabilidad

“Un instrumento de medicion es confiable por el grado en que su
aplicacion repetida al mismo individuo u objeto produce resultados
iguales” (Hernandez, 2014, p.200).

En este caso no se mediara la confiabilidad ya que el instrumento,
presentara una ficha de observacion.

Método Test-Retest: una forma de estimar la confiabilidad de un test o
cuestionario es administrarlo dos veces al mismo grupo y correlacionar las
puntuaciones obtenidas. Este método tiene la desventaja de que los
puntajes pueden verse afectados por el recuerdo, la practica, etc. Este
procedimiento no es adecuado para aplicarlo a pruebas de conocimientos
sino para la medicion de aptitudes fisicas y atléticas, (Ebel ,1997 citados
por fuentes p .103)

La Confiabilidad de un instrumento de medicion se refiere al grado en que
su aplicacién repetida al mismo sujeto u objeto produce resultados
iguales. (Gémez, 2006, p.122)

2.5. Métodos de analisis de datos

Para el analisis estadistico de los datos se empleara el paquete estadistico
SPSS v.22. El SPSS es un programa de analisis estadistico facil de utilizar y
con gran capacidad operativa para andlisis de la informacion relacionada con

las ciencias en ingenieria en diversos campos y especialidades.
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La manipulacién de hechos y numeros para lograr ciertas informaciones en
una técnica que ayudara al administrador a tomar una decisién apropiada.
La idea principal de cualquier estudio es lograr cierta informacion valida,

confiable. (Namakforoosh, 2000, p.281)

2.6. Aspectos éticos
La presente investigacion por su naturaleza no experimental no pone en
riesgo el principio de la reserva de la informacion de los usuarios que
integran la muestra de estudio por cuanto no se registran los datos personales

de los encuestados.
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RESULTADOS
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Indicadores Pre-Prueba (Media) | Post-Prueba (Media)
A,tenciones registradas al 49 67 52 97
dia
!\/Ilr_lutos .empleados en las 75 196
incidencias graves.

Diferencias detectadas

entr,e la mformac.lo.n del 16.73 129
catalogo de servicios y la

realidad al dia.

Nivel de §at|sfacc;|on de 0.4 0.46
los usuarios.

Tabla 3. Instrumento de investigacién
Indicadores de la investigacion

El promedio del numero de atenciones al dia, en el pre test de la muestra
fue de 49.67, mientras que para el post test el promedio fue de 52.27;
esto muestra una significativa entre el antes y después de la
implementacion del Proceso de Gestion de Incidencias de Servicios
basado en ITIL.

El promedio del tiempo empleado en el registro de incidencias graves en
el pre test de la muestra fue de 7.50 minutos, mientras que en el post test
el valor fue de 1.95 minutos; esto indica una significativa diferencia antes
y después de la implementacion del proceso de gestidn de incidencias
basado en ITIL v3

El promedio de diferencias detectadas entre la informacion de incidencias
y la realidad diariamente, en el pre test de la muestra es de 19.73
diferencias, mientras que para el post test el valor fue de 12.90; esto
indica una significativa diferencia entre el antes y después de la
implementacion del proceso de Gestion de incidencias en ITIL V3.

El promedio del nivel de la satisfaccion del usuario, en el pre test de la

muestra, en el pre test de la muestra fuede40%, por otro lado el post test

41




fue de valor 46%; significativa diferencia del antes y después de la

implementacion del proceso de Gestidn de incidencias en satisfaccion del

usuario basado en ITIL V3.

Numero de Tiempo empleado Numero de Nivel de
atenciones en las incidencias diferencias satisfaccion
registradas al dia graves detectadas
Pre Post Pre Post Pre Post Pre Post
Prueba | Prueba | Prueba | Prueba | Prueba | Prueba | Prueba Prueba
76 3 11.3 3.3 14 12 0.6 0.7
67 78 10.1 2.9 19 16 0.5 0.6
70 82 10.4 3.0 17 15 0.5 0.7
21 25 3.2 0.9 17 14 0.6 0.2
2 2 0.6 0.1 24 2 0.0 0.1
73 86 11.0 3.2 16 13 0.6 0.7
71 83 10.7 3.1 17 14 0.5 0.7
61 71 9.0 2.7 21 18 0.4 0.6
52 61 7.8 2.3 23 19 0.3 0.5
57 67 8.7 2.5 22 19 0.4 0.5
20 23 3.2 0.9 16 13 0.6 0.2
4 5 0.9 0.2 4 3 0.0 0.1
63 73 9.2 2.7 21 17 0.5 0.6
66 78 9.8 2.9 19 16 0.5 0.6
68 80 10.1 3.0 18 15 0.5 0.7
61 72 9.2 2.7 21 18 0.4 0.6
58 68 8.7 2.5 22 18 0.4 0.5
10 12 1.7 0.4 9 8 0.0 0.1
78 2 0.6 0.1 2 2 0.0 0.1
70 82 10.4 3.0 17 15 0.5 0.7
56 66 8.4 2.5 22 19 0.4 0.5
53 62 8.1 2.3 23 19 0.4 0.5
73 85 11.0 3.2 16 13 0.5 0.7
62 72 9.2 2.7 21 18 0.4 0.6
14 16 2.3 0.7 12 10 0.0 0.1
3 3 12.5 0.1 3 2 0.0 0.1
55 64 8.1 2.4 23 19 0.4 0.5
47 55 6.9 2.0 23 3 0.3 0.5
5 5 0.9 0.2 5 4 0.8 0.1
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13 | 06

0.3

Tabla 2.Ficha deA observacién

3.2. Estadistica Descriptiva

En las siguientes tablas, se muestra los resultados de la estadistica

descriptiva de la Pre Prueba y Post Prueba. Ademas, se resalta los

respectivos valores medidos, en a Post Prueba, que son mejores (menores o

mayores) que los promedio en la Pre Prueba. A continuacion, se realiza un

analisis detallado de los datos de cada una de las tablas.

3.2.1. Indicador 1: Numero de Atenciones registradas al dia.

Estadisticos Pre prueba Post prueba
N Vélido 30.00 30.00
Media 49.67 52.27
95% de Limite inferior 40.05 4032
intervalo de

confianza para , ) 59.29 64.21

la media Limite superior

Error estdndar de la media 4.70 5.84
Mediana 59.50 66.50
Moda 61,002 2,002
Desviacion estandar 25.76 31.98
Varianza 663.54 1022.89
Asimetria -0.91 -0.64
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Error estdndar de asimetria 0.43 0.43
Curtosis -0.76 -1.36
Error estdndar de curtosis 0.83 0.83
Rango 76.00 85.00
Minimo 2.00 2.00
Maximo 78.00 87.00
Suma 1490.00 1568.00
Coeficiente de variacion 0.52 0.61

Tabla 3. . Estadisticos de prueba del nUmero de atenciones diaria de la pre

prueba y post prueba

52.5
52
51.5

50.5
50
49.5
49
485
48

Numero de atenciones

Pre test

PROMEDIOS

49.67

52.27

Post test

Pruebas

Tabla 4. Promedios del numero de atenciones antes y después de la
implementacion del proceso de Gestion de Incidencias basado en ITIL V3.



3.2.1.1 Interpretacion
El promedio del nimero de atenciones al dia, en el pre test de la muestra fue
de 49.67, mientras que para el post test el promedio fue de 52.27; esto indica
unas significativa entre antes y después de la implementacion del proceso de
gestion de incidencias basado en ITIL v3; asimismo, los valores minimos de

nuamero de atenciones fueron 2 atenciones antes y 2 después.

Respecto a la dispersion de los nimeros de atenciones, en el pre test fue de
52% y en el post test de 61%, se demuestra que la variabilidad con respecto a
los datos se difiere en gran medida, por lo tanto, la comparacién de medias no
se considera adecuada, ya que los datos son muchos mayores y menores con

respecto a la media, es decir son muy dispersos.

3.2.2. Indicador 2: Tiempo empleado en el registro incidencias graves:
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Estadisticos Pre prueba Post prueba

N Valido 30 30
Media 7.50 1.96
95% de Limite inferior 6.08 1.52
intervalo de

confianza para

la media Limite superior 8.91 2.40
Error estdndar de la media 0.69 0.21
Mediana 8.81 2.45
Moda 9,25a ,15a
Desviacién estandar 3.80 1.17
Varianza 14.43 1.36
Asimetria -0.86 -0.62
Error estdndar de asimetria 0.43 0.43
Curtosis -0.77 -1.38
Error estandar de curtosis 0.83 0.83
Rango 11.90 3.17
Minimo 0.58 0.15
Maximo 12.48 3.32
Suma 224.85 58.83
Coeficiente de variacidon 0.51 0.6
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Tabla 5. .Estadisticos de prueba del tiempo empleado en incidencias graves del

pre prueba Y post prueba.

PRUEBA DE ENTRADA Y SALIDA

7.50

1.00 "

Pre test Post test

Pruebas

Tabla 6.. Promedios del tiempo empleado en el registro de incidencias
graves, antes y después de la implementacion de ITIL v3 en el proceso de
Gestién de Incidencias

3.2.2.1. Interpretacion

El promedio del tiempo empleado en el registro de incidencias graves, en
el pre test de la muestra fue de 7.50 minutos, mientras que en el post test
el valor fue de 1.95 minutos; esto significativa una diferencia antes y
después de la implementacion del proceso de gestion de incidencias
basado en ITIL v3; asimismo, los valores minimos del tiempo empleado
en el registro incidencias graves fueron 0,60 minutos antes y 0,10 minutos

después.

Respecto a la dispersion de los tiempos de busquedas, en el pre test fue
de 51% y en el post test de 60%, se demuestra que la variabilidad con
respecto a los datos se difiere en gran medida, por lo tanto, la

comparacién de medias no se considera adecuada, ya que los datos son
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muchos mayores y menores con respecto a la media, es decir son muy

dispersos

3.2.3. Indicador 3: Numero de diferencias detectadas entre la informacion del
catalogo de servicios y la realidad al dia.

Estadisticos Pre prueba Post prueba

N Vélido 30.00 30.00
Media 16.73 12.90
95% de Limite inferior 14.35 10.70
intervalo de

confianza para ) )

la media Limite superior 19.11 15.10
Error estandar de la media 1.16 1.08
Mediana 17.50 14.50
Moda 17,009 19.00
Desviacion estandar 6.37 5.89
Varianza 40.62 34.71
Asimetria -1.13 -0.88
Error estandar de asimetria 0.43 0.43
Curtosis 0.38 -0.57
Error estandar de curtosis 0.83 0.83
Rango 22.00 17.00
Minimo 2.00 2.00
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Maximo 24.00 19.00
Suma 502.00 387.00
Coeficiente de variacion 0.38 0.46

Tabla 7. . Estadisticos de prueba del numero de diferencias detectadas de la pre

prueba y post prueba

= = N
o (6] o

(2]

Diferencias detectadas

COMPARACION DE PRUEBAS

o

Pre test

Post test

Pruebas

Tabla 8. . Promedios del nUmero de diferencias detectadas entre la informacion

de Incidencias y la realidad diaria, antes y después de la implementacién de ITIL

v3 en el | proceso de Gestion de incidencias
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3.2.3.1. Interpretacion
El promedio de diferencias detectadas entre la informacion de las
incidencias y la realidad diariamente, en el pre test de la muestra es de
19.73 diferencias, mientras que para el post test el valor fue de 12.90;
esto indica una significativa diferencia entre el antes y después de la
implementacion del proceso de Gestion de incidencias basado en ITIL
V3;asimismo, los valores minimos del nimero de diferencias detectadas
entre la informacion de incidencias y la realidad al dia fueron 2 diferencias

antes y 2después.

Respecto a la dispersion de los numeros de diferencias detectadas entre
la informacién de incidencias y la realidad al dia, en el pre test fue de 38%
y en el post test de 46%, se demuestra que la variabilidad con respecto a
los datos si difiere en gran medida, por lo tanto, la comparacion de medias
no se considera adecuada, ya que los datos son muchos mayores y

menores con respecto a la media, es decir son muy dispersos.
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3.2.4. Indicador 3: Nivel de satisfaccion del usuario.

Estadisticos Pre prueba Post prueba

N Valido 30.00 30.00
Media 0.40 0.46
95% de Limite inferior 0.33 0.38
intervalo de

confianza para

la media Limite superior 0.48 0.54
Error estandar de la media 0.04 0.04
Mediana 0.45 0.50
Moda 0.50 0.50
Desviacién estandar 0.21 0.23
Varianza 0.04 0.05
Asimetria -0.89 -0.66
Error estdndar de asimetria 0.43 0.43
Curtosis 0.33 -1.10
Error estandar de curtosis 0.83 0.83
Rango 0.80 0.60
Minimo 0.00 0.10
Maximo 0.80 0.70
Suma 12.10 13.80
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Coeficiente de variacion 0.525 0.5

Tabla 0-1. Estadisticos de prueba del numero de diferencias detectadas de la

pre prueba y post prueba...

PROMEDIO DE SATISFACCION

0.46

©
i

Nivel de satisfaccion

0.38

0.36
Pre test Post test

Pruebas

Tabla 9. Estadisticos de prueba del nivel de satisfaccion de la pre prueba vy

post prueba
3.2.4.1. Interpretacion

El promedio de nivel de satisfaccion del usuario en el pre test de la
muestra fueron de 40%, mientras que para el post test es el valor fue de
46% esto indica una diferencia del antes y después de la implementacién
del proceso de Gestion de incidencias en los usuario basado en ITIL V3;
asimismo, los valores minimos del nivel de satisfaccidén del usuario fueron
0,00 antes y 0,10después.

Con respecto a la dispersién del nivel de satisfacciéon del usuario, en el
pre test fue de 52.50%y en el post test de 50%, se demuestra que la
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variabilidad con respecto a los datos difieren, por lo tanto, la comparacion
de medias no se considera adecuada, ya que los datos son muchos

mayores y menores con respecto a la media, es decir son dispersos.

3.3. Estadistica inferencial.

Seguidamente se muestran los resultados de la estadistica inferencial de
la Pre Prueba y Post Prueba. Ademas se resaltd los valores medios en la
Post Prueba, que son mejores (menores o mayores) Pre Prueba y Post
Prueba .Ademas se resalta los valores medidos en la Post Prueba que
son mejores (menores 0 mayores) que los promedio en la Pre Prueba. A
continuacién, se realiza un analisis detallado de las variables.

3.3.1. Contrastacion de la hipoétesis
3.3.1.1. Contrastacion para el Indicador 1: Numero de atenciones
registradas al dia.

a. Prueba de Normalidad

Para seleccionar el tipo de prueba de hipétesis; Los cantidades de
atenciones registradas al dia fueron sometidos a la comprobacion de su
distribucion, con el fin de saber si estas se distribuian normalmente o no;
para ello se aplico la prueba de Shapiro-Wilk a las atenciones
registradas al dia (pre prueba) y al numero de Atenciones registradas al
dia (post prueba) porque las muestras son menores a 50.

e Ho = Los numeros de atenciones registradas al dia (pre prueba)

tienen un comportamiento normal.

e Ha= Los numeros de atenciones registradas al dia (pre prueba)

no tienen un comportamiento normal.

e Ho = Los numeros de atenciones registradas al dia (post prueba)

tienen un comportamiento normal.

e Ha = Los numeros de atenciones registradas al dia (post prueba)

no tienen un comportamiento normal.
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Indicadores Sap ol
Estadistico gl Sig.
Atenciones registradas al dia (pre 0.818 30 0.000
prueba)
Atenciones registradas al dia (post 0.812 30 0.000
prueba)

Tabla 10. . Prueba de normalidad del niumero de atenciones registradas al dia,

antes y después de la implementacion de ITIL v3 en el proceso de gestion de

incidencias.

Como los niveles de significancia de las prueba de hip6tesis de estas

muestras son de 0.000, tanto para la pre prueba como para la post prueba y

estos valores son menor a 0.05 (nivel de significancia alfa), entonces se

rechaza la hipétesis nula en ambos casos y se concluye diciendo que los

nuameros de atenciones registradas al dia de la pre prueba y la post prueba no

tienen un comportamiento normal.

Con estas pruebas se esta confirmando la distribucién no normal de los datos

de las muestras, por ello para el planteamiento de las hipotesis de las medias

se utilizara la prueba no parameétrica: T-Wilcoxon.

b. Formulacion de hipotesis

Hipdtesis Alterna

Ha: La implementacion de ITIL v3 en los Proceso de Gestion de incidencias,

afecta positivamente vy significativamente el promedio del

numero de

atenciones registradas al dia (Post Prueba) con respecto al promedio de la

muestra a la que no se aplicé (Pre Prueba).
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Hipétesis Nula

Ho: La implementacién de ITIL v3 en los Proceso de Gestion de incidencias,

afecta negativamente y significativamente el promedio del numero de

atenciones registradas al dia (Post Prueba) con respecto al promedio de la

muestra a la que no se aplicé (Pre Prueba).

u1 = Media del nimero de atenciones registradas al dia en la PrePrueba.

p2 = Media del numero de atenciones registradas al dia en la PostPrueba

Ha: p2 > pi

HO: py2 < u1

Nivel de confianza: 95%

Nivel de significacion: 5%

Se basa en rangos positivos.
Regla de decisién:

Cuando p<0,05, se rechaza la Ho

c. Estadistico de prueba: “t” de Wilcoxon

Medicion Media N De?}g?f;én Z  |vator
Pre

Egﬁba 49.67 30 25:76) 3577 | 0.001
prueba 52.27 30 31.98

Tabla 11. Prueba T-Wilcoxon, del numero de atenciones registradas al dia

Interpretacion: El resultado de la prueba T de Wilcoxon demuestra que,

como el resultado de la probabilidad tiende acero en relacion a la

probabilidad asumida de 0.05, se rechaza la hipdtesis nula.

Concluyo diciendo que al 95 % de confianza, existe evidencia que la

implementacion de ITIL v3 en el Proceso de Gestion de Incidencias, afecta

positivamente y significativamente el promedio del numero de atenciones

registradas al dia (Post Prueba) con respecto al promedio de la muestra a
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la que no se aplicd (Pre Prueba), mejorando de esta manera el proceso de
gestién de atenciones en la entidad Cienciactiva.
Esto se confirma con los resultados de la muestra.

3.3.1.2. Contrastacion para el Indicador 2: Tiempo empleado en las
Incidencias graves

a. Prueba de Normalidad

Para seleccionar el tipo de prueba de hipétesis; Los tiempos empleados en
las incidencias graves al dia fueron sometidos a la comprobaciéon de su
distribucion, con el fin de saber si estas se distribuian normalmente o no;
para ello se aplicd la prueba de Shapiro-Wilka los tiempos empleados en
las incidencias graves al dia (pre prueba) y a los tiempos empleados en las
incidencias graves al dia (post prueba) porque las muestras son menores a
50.

Ho = Los tiempos empleados en las incidencias graves al dia (pre
Prueba), tienen un comportamiento normal.

Ha= Los tiempos empleados en las incidencias graves al dia (pre prueba),

no tienen un comportamiento normal.

Ho = Los tiempos empleados en las incidencias graves al dia (post
Prueba), tienen un comportamiento normal.

Ha= Los tiempos empleados en las incidencias graves al dia (post

Prueba), no tienen un comportamiento normal.
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Indicadores Sap o
Estadistico gl Sig.
Tiempo en incidencias graves (pre 0.835 30 0.000
prueba)
Tiempo en incidencias graves (pos 0.817 30 0.000
prueba)

Tabla 12. Prueba de normalidad del tiempo empleado en las incidencias graves,
antes y después de la implementacion de ITIL v3 en los proceso de gestion de

incidencias.

Como los niveles de significancia de las prueba de hipétesis de estas muestras
son de 0.000, tanto para la pre prueba como para la post prueba y estos
valores son menor a 0.05 (nivel de significancia alfa), entonces se rechaza la
hip6tesis nula en ambos casos y se concluye diciendo que los determinados
tiempos empleados en las incidencias graves al dia de la pre prueba y la post

prueba no tienen un comportamiento normal.

Con estas pruebas se esta confirmando la distribucion no normal de los datos de
las muestras, por ello para el planteamiento de las hipdtesis de las medias se
utilizara la prueba no paramétrica: T-Wilcoxon.

b. Formulacion de hipotesis
Hipoétesis Alterna

Ha: La implementacion de ITIL v3 en los procesos de Gestion de Incidencias,
afecta negativamente y significativamente el promedio de los tiempos
empleados en las incidencias graves al dia (Post Prueba) con respecto al
promedio de la muestra a la que no se aplicé (Pre Prueba).

Hipétesis Nula

Ho: La implementacion de ITIL v3 en los Proceso de gestion de
Incidencias, afecta positivamente y significativamente el promedio de los
tiempos empleados en las incidencias graves al dia (Post Prueba) con

respecto al promedio de la muestra a la que no se aplico (Pre Prueba).
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M1 = Media de los tiempos empleados en las incidencias graves al dia en
la Pre Prueba.

M2 = Media de los tiempos empleados en las incidencias graves al dia en
la Post Prueba.

Ha: p2 <p

HO: p2 = pt

Nivel de confianza: 95%

Nivel de significacion:5%

Se basa en rangos positivos.
Regla de decision:

Cuando p<0,05, se rechaza la Ho

c. Estadistico de prueba: “t” de Wilcoxon

. . Desviacion p-
Medicion Media N Tipica z valor
Pre prueba 7.5 30 38| 4783 | 0,000
Post prueba 1.96 30 1.17

Tabla 13. . Prueba T-Wilcoxon, del tiempo empleado en las incidencias graves

Interpretacion: El resultado de la prueba T de Wilcoxon demuestra que, como el
resultado de la probabilidad tiende a cero en relacion a la probabilidad asumida
de 0.05, se rechaza la hipétesis nula.

Concluyo diciendo que al 95 % de confianza, existe evidencia que la
implementacion de ITIL v3 en los Procesos de Gestion de incidencias,
afecta negativamente y significativamente el promedio de los tiempos
empleados en las incidencias graves al dia (Post Prueba) con respecto al
promedio de la muestra a la que no se aplicé (Pre Prueba), mejorando de
esta manera el proceso de gestidon de atenciones en la entidad Cienciactiva.

Esto se confirma con los resultados de la muestra.
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3.3.1.3. Contrastacion para el Indicador 3: Numero de diferencias detectadas

a. Prueba de Normalidad

Para seleccionar el tipo de prueba de hipétesis; Los niumeros de diferencias
detectadas al dia fueron sometidos a la comprobacién de su distribucién, con
el fin de saber si estas se distribuian normalmente o no; para ello se aplicé la
prueba de Shapiro-Wilk al nimero de diferencias detectadas al dia (pre
prueba) y al numero de diferencias detectadas al dia (post prueba) porque

las muestras son menores a 50.

Ho = Los numeros de diferencias detectadas al dia (pre prueba) tienen un

comportamiento normal.

Ha = Los numeros de diferencias detectadas al dia (pre prueba) no tienen un
comportamiento normal.

Ho = Los numeros de diferencias detectadas al dia (post prueba) tienen un
comportamiento normal.

Ha = Los numeros de diferencias detectadas al dia (post prueba) no tienen

un comportamiento normal.

Indicadores ShaplieaWiili
Estadistico gl Sig.
Numero de diferencias (pre 0.857 30 0.000
prueba)
Numero de diferencias (post 0.841 30 0.000
prueba)

Tabla 14. Prueba de normalidad del nimero de diferencias detectadas, antes
y después de la implementacion de ITIL v3 en los proceso de gestion de

incidencias.

Como los niveles de significancia de las pruebas de hipotesis de estas muestras

son de 0.000, tanto para la pre prueba como para la post prueba y estos valores
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son menor a 0.05 (nivel de significancia alfa), entonces se rechaza la hipotesis
nula en ambos casos y se concluye diciendo que los numeros de diferencias
detectadas al dia de la pre prueba y la post prueba no tienen un comportamiento

normal.

Con estas pruebas se esta confirmando la distribucién no normal de los datos de
las muestras, por ello para el planteamiento de las hipétesis de las medias se

utilizara la prueba no paramétrica: T-Wilcoxon.

b. Formulacion de hipotesis
Hipotesis Alterna

Ha:La implementacién de ITIL v3 en los Proceso de Gestion de Incidencias ,
afecta negativamente y significativamente el promedio del numero de
diferencias detectadas al dia (Post Prueba) con respecto al promedio de la
muestra a la que no se aplicé (Pre Prueba).

Hipotesis Nula

Ho: La implementacion de ITIL v3 en los Proceso de Gestién de Incidencias,
afecta positivamente vy significativamente el promedio del numero de
diferencias detectadas al dia (Post Prueba) con respecto al promedio de la
muestra a la que no se aplicé (Pre Prueba).

pu1 = Media del numero de diferencias detectadas al dia en la Pre Prueba.
p2 = Media del numero de diferencias detectadas al dia en la Post Prueba
Ha: p2 < p1
HO: p2 >put
Nivel de confianza: 95%
Nivel de significacion: 5%
Se basa en rangos positivos.
Regla de decisién:

Cuando p<0,05, se rechaza la Ho
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c. Estadistico . Desviacion P
. - s Media N - Z |-
Medicion Tipica valor
Pre prueba 16.73 30 6.37 . 7-61 0,000
Post prueba 12.9 30 5.89]

Tabla 15. Prueba T-Wilcoxon, del nUmero de diferencias detectadas

Interpretacion: El resultado de la prueba T de Wilcoxon demuestra que, como el
resultado de la probabilidad tiende a cero en relacién a la probabilidad asumida
de 0.05, se rechaza la hipétesis nula.

Concluyo diciendo que al 95 % de confianza, existe evidencia que la aplicacién
de ITIL v3 en el Proceso de Gestion de Incidencias, afecta negativamente y
significativamente el promedio del nimero de diferencias detectadas al dia (Post
Prueba) con respecto al promedio de la muestra a la que no se aplico (Pre
Prueba), mejorando de esta manera el proceso de gestion de incidencias en
atenciones de help desk en la entidad Cienciactiva.

Esto se confirma con los resultados de la muestra.

3.3.1.4. Contrastacion para el Indicador 4: Nivel de satisfaccion de sus
usuarios.

a. Prueba de Normalidad.

Para seleccionar el tipo de prueba de hipotesis; Los niveles de satisfaccidon
de los usuarios al dia fueron sometidos a la comprobacién de su distribucién,
con el fin de saber si estas se distribuian normalmente o no; para ello se
aplicé la prueba de Shapiro-Wilk a los niveles de satisfaccidon de los usuarios
al dia (pre prueba) y a los niveles de satisfaccion de los usuarios al dia (post
prueba) porque las muestras son menores a 50.

Ho = Los niveles de satisfaccion de los usuarios al dia (pre prueba) tienen

un comportamiento normal.
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Ha =Los niveles de satisfaccion de los usuarios al dia (pre prueba) no

tienen un comportamiento normal.

Ho = Los niveles de satisfaccion de los usuarios al dia (post prueba) tienen

un comportamiento normal.

Ha =Los niveles de satisfaccion de los usuarios al dia (post prueba) no

tienen un comportamiento normal

Indicadores Shaplio=W Tk
Estadistico gl Sig.
Nivel de satisfaccion (pre 0.845 30 0.000
prueba)
Nivel de satisfaccion (post 0.821 30 0.000
prueba)

Tabla 16. Prueba de normalidad del nivel de satisfaccion de los usuarios,

antes y después de la implementacion ITIL v3 en el proceso de gestién de

Incidencias

Como los niveles de significancia de las pruebas de hipétesis de estas muestras

son de 0.000, tanto para la pre prueba como para la post prueba y estos valores

son menor a 0.05 (nivel de significancia alfa), entonces se rechaza la hipétesis

nula en ambos casos y se concluye diciendo que los niveles de satisfaccion de

los usuarios al dia de la pre prueba y la post prueba no tienen un

comportamiento normal.

Con estas pruebas se esta confirmando la distribucién no normal de los datos de

las muestras, por ello para el planteamiento de las hipétesis de las medias se

utilizara la prueba no paramétrica: T-Wilcoxon.

b. Formulacion de hipotesis

Hipétesis Alterna

62



Ha:La implementacion de ITIL v3 en los Proceso de Gestidon de Incidencias,
afecta positivamente y significativamente el nivel promedio de las
satisfacciones al dia (Post Prueba) con respecto al promedio de la muestra a

la que no se aplico (Pre Prueba).

Hipétesis Nula

Ho: La implementacion de ITIL v3 en el Proceso de Gestidn de incidencias,
afecta negativamente y significativamente el nivel promedio de las
satisfacciones al dia (Post Prueba) con respecto al promedio de la muestra a

la que no se aplico (Pre Prueba).

pul = Media de los niveles de satisfacciones registradas al dia en la Pre
Prueba.

pu2 = Media de los niveles de satisfacciones registradas al dia en la Post

Prueba.
Ha: p2 > pi
HO: 2 < u1
Nivel de confianza: 95%
Nivel de significacion: 5%
Se basa en rangos positivos.
Regla de decision:

Cuando p<0,05, se rechaza la Ho

c. Estadistico de prueba: “t” de Wilcoxon

< . . Desviaciéon p-
Medicion Media Tipica y4 valor
Pre prueba 0.4 30 0.21 2018 0.044
Post prueba 0.46 30 0.23
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Tabla 17.. Prueba T-Wilcoxon, del nivel de satisfaccion de los usuarios

Interpretacion: El resultado de la prueba T de Wilcoxon demuestra que, como el
resultado de la probabilidad tiende a cero en relacién a la probabilidad asumida

de 0.05, se rechaza la hipétesis nula.

Concluyo diciendo que al 95% de confianza, existe evidencia que la
implementacion de ITIL v3 en el Proceso de Gestién de Incidencias, afecta
positivamente y significativamente el promedio de los niveles de satisfaccion de
los usuarios al dia (Post Prueba) con respecto al promedio de la muestra a la
que no se aplicé (Pre Prueba), mejorando de esta manera el proceso de gestion

de atenciones en la entidad Cienciactiva.

Esto se confirma con los resultados de la muestra.
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IV. DISCUSION
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5.1. Discusion de resultados
Los resultados de la investigacion evidencian que para el caso de la
dimension, promedio del numero de atenciones al dia, en el pre test de la
muestra fue de 49.67, mientras que para el post test el promedio fue de
52.27; esto indica una significativa entre el antes y después de la
implementacion del proceso de Gestion del Incidencias de Servicios basado
en ITIL. Por lo tanto se rechaza la hipétesis nula en ambos casos y se
concluye diciendo que los niumeros de atenciones registradas al dia de la pre

prueba y la post prueba no presentan un comportamiento normal.

Para el caso de la dimensién, promedio del tiempo empleado en el registro
de incidencias graves, en el pre test de la muestra fue de7.50 minutos,
mientras que en el post test el valor fue de 1.95 minutos; esto indica una
significativa diferencia antes y después de la implementacién del proceso de
Gestion del incidencias basado en ITIL V3. Asi mismo después de aplicada
la prueba T de Wilcoxon demuestra que, como el resultado de la
probabilidad tiende acero en relacién a la probabilidad asumida de 0.05, se
rechaza la hip6tesis nula aceptando la hipétesis positiva. Comprobandose
que el proceso de Gestion de Incidencias, afecta positivamente y
significativamente el promedio del numero de atenciones registradas al dia
(Post Prueba) con respecto al promedio de la muestra a la que no se aplicé
(Pre Prueba), mejorando de esta manera el proceso de gestion de

atenciones en la entidad Cienciactiva.

En el caso de la dimensidén, promedio de diferencias detectadas entre la
informacién de incidencias y la realidad diariamente, en el pre test de la
muestra es de 19.73 diferencias, mientras que para el post test el valor fue
de 12.90; esto indica una significativa diferencia entre el antes y después de
la implementacién del proceso de Gestidn de incidencias en ITIL V3. Los
daos fueron sometidos a la comprobacidén de su distribucién, con el fin de
saber si estas se distribuian normalmente o no; para ello se aplicé la prueba
de Shapiro-Wilk el mismo que dio como resultado que los niveles de
significancia de las prueba de hipétesis de estas muestras son de 0.000,

tanto para la pre prueba como para la post prueba y estos valores son menor
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a 0.05 (nivel de significancia alfa), entonces se rechaza la hipétesis nula en
ambos casos y se concluye diciendo que los tiempos empleados en las
incidencias graves al dia de la pre prueba y la post prueba no tienen un

comportamiento normal.

El promedio del nivel de satisfaccion del usuario, en el pretest de la muestra
fue de 40%, mientras que para el post test el valor fue de 46%; significativa
diferencia del antes y después de la implementacion del proceso de Gestion
de incidencias en satisfaccion del usuario basado en ITIL V3. Para
seleccionar el tipo de prueba de hipétesis; Los niveles de satisfaccion de los
usuarios al dia fueron sometidos a la comprobacién de su distribucion, con el
fin de saber si estas se distribuian normalmente o no; para ello se aplico la
prueba de Shapiro-Wilk, obteniendo como resultado que los niveles de
significancia de las pruebas de hipétesis de estas muestras son de 0.000,
tanto para la pre prueba como para la post prueba y estos valores son menor
a 0.05 (nivel de significancia alfa), entonces se rechaza la hipétesis nula en
ambos casos y se concluye diciendo que los niveles de satisfaccion de los
usuarios al dia de la pre prueba y la post prueba no tienen un

comportamiento normal.

En la tesis de EVANGELISTA, & UCHIQUE con el titulo “Mejora de los
procesos de gestidn de incidencias y cambios aplicando ITIL en la Facultad
de Administracion — USMP” con motivo de optar el titulo de Ingeniero de
Computacion y Sistemas de la Universidad de San Martin de Porres en el
ano 2012 en la ciudad de Lima-Peru; la cual indagamos acrecentar los
procesos de gestion de incidencias y cambios basado en ITIL en el area de
informatica de la Facultad de Ciencias Administrativas y Recursos Humanos
de la USMP, se monitoreo los procesos de Gestion de incidencias y Gestion
de cambios; implemento las mejores practicas de ITIL en la gestion de
incidencias y cambios. Establecié métricas para la gestion de incidencias y
cambios. Se hizo la seleccion del software a ser usado en la Gestion de
Incidencias y Gestion de cambios. Posteriormente se evalué Finalmente
aplicé los procesos de Gestion de incidencias y Gestidbn de cambios en un
software libre basado en ITIL. Teniendo las conclusiones: Se hizo la

configuracion y la instalacién del software libre de gestion de incidencias y
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gestion de cambios ademas de la difundir informacion por la metodologia IT
Process Maps como servicios, sub categorias del servicio de cambios e
incidencias y métricas. Se realizé una encuesta con los usuarios internos
teniendo buenos resultados donde se evidencio la rapidez de los servicios
prestados a la Facultad de Ciencias Administrativas y Recursos Humanos
(2014)
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Para la prueba de las hipétesis se hizo una comparacion de las incidencias
que se registran en el area de help desk en cienciactiva, en el caso de la
dimensién, promedio del numero de atenciones al dia, en el pre test de la
muestra fue de 49.67, mientras que para el post test el promedio fue de
52.27; esto indica una significativa diferencia entre el antes y después de la
implementacion del proceso de gestién del incidencias de servicios basado
en ITIL v3.

> Se determiné que al aplicar ITIL v3 para las actividades de registro

Para el caso de la dimensién, promedio del tiempo empleado en el registro de
incidencias graves, en el pre test de la muestra fue de7.50 minutos, mientras
que en el post test el valor fue de 1.95 minutos; esto indica una significativa
diferencia antes y después de la implementacion del proceso de Gestion del
incidencias basado en ITIL V3.

> Se determiné que al aplicar ITIL v3 para las actividades de Priorizacion

En el caso de la dimension, promedio de diferencias detectadas entre la
informacién de incidencias y la realidad diariamente, en el pretest de la
muestra es de 19.73 diferencias, mientras que para el post test el valor fue
de 12.90; esto indica una significativa diferencia entre el antes y después de
la implementacion del proceso de Gestion de incidencias en ITIL V3.

> En las actividades la escalamiento en los Proceso de gestion de

incidencias

El promedio del nivel de satisfaccion del usuario, en el pretest de la muestra
fue de 40%, mientras que para el post test el valor fue de 46%; significativa
diferencia del antes y después de la implementacion del proceso de Gestion

de incidencias en satisfaccion del usuario basado en ITIL V3.

» Con la aplicacién de ITIL V3, se logré disminuir en 45% el nivel de error en el
registro de atenciones ello impacta linealmente en los reportes generados
para el area de Tecnologia de la informacion en cienciactiva, debido a que se
logra tener un nivel de informacion mas confiado al lograr la correcta
asignacién de atenciones, se tiene en cuenta que facilita y mejora la

obtencion de informacién fiable de acuerdo a la correcta gestion realizada.
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> La implementacion de ITIL v3 en los procesos de gestion de incidencias. ha
logrado mejorar los servicios de Tecnologia de Informacion se logré
aumentarse en 33% el nivel de satisfaccion luego de los servicios
registrados, al evidenciarse la disminucién en el tiempo de solucién indicado
en el punto anterior nos enfoca a un rendimiento expectante de cara al
usuario ya que percibe la mejora no solo a nivel de atencién sino en nuestros

procedimientos y gestidén de sus atenciones.
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> El reforzamiento constante en la implementacion de ITIL v3 durante el proceso
de gestion de incidencias, a partir de realizar seguimientos en el desarrollo los
procesos de gestibn de incidencias elaborados, permitira una sobresaliente

administracién de los recursos logrando mejoras evidentes.

» Documentar los procesos para el area de help desk, donde se plasman las
funciones y responsabilidades del usuario, con la finalidad de implementar
procesos de gestion de incidencias.

» Contar con la debida paridad entre la atencion del usuario y las soluciones
planteadas ante las incidencias.

» Continuar con una constante implementacién de los procesos de gestién de

incidencias.
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Problemas Obijetivos Hipétesis Variables Dimensio Indicadores Instrumento Escala de
nes medicion
gz::::lema Objetivo general | Hipdtesis general Actividades Atenciones Registro
Determinar el | La aplicacion de en Registro registradas de Razén
¢ Cual sera el efecto | efecto de la | ITIL v3 tiene un . .
de la aplicacién de | aplicacion de ITIL | efecto significativo al dia. Observacion
ITIL v3en el proceso | v3 en el proceso | en el proceso de
de gestion de | de gestibn de | gestién de
incidencias de la | incidencias de la | incidencias de la
entidad entidad entidad Cienciactiva
Cienciactiva? Cienciactiva... .
Hipétesis Gestion de Minutos
Problemas especifica incidencias empleados en
especificos Objetivo " . , ]
especificos la aplicacién de las incidencias Registro de Razén
) . ITIL v3 tiene wun graves Observacion
¢, Cual serd el efecto . e
de la aplicacion de Determinar el | efecto S|grj|f_|cat|vo Actividades
efecto de | en las actividades
ITIL v3 en las S . . .
- aplicacién de ITIL | de  registro  del en Diferencia
actividades de v3 en las | proceso de gestion
Ejeeglstrog edseﬁléﬁrocejce) actividades de | de incidencias de la Priorizacion detectadas
incidencias de la lrjeg;ter;)o c:jeel entidad Cienciactiva entre la
g?é'ggicﬁvaf, gestion de | La aplicacion de Informacion del
' incidencias en la | ITIL v3 tiene un Catalogo  del Registro de Razon
¢, Cudl sera el efecto | entidad efecto  significativo - 2
de la aplicacion ITIL | Cienciactiva. en la priorizacion servicio y la Observacion
v3 en la priorizacion Determinar efecto del _ proceso de realidad al dia
del proceso de de la aplicacién de gestion de
gestién de P incidencias de la

incidencias de la

ITIL v3 en las

entidad Cienciactiva
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entidad
Cienciactiva?

¢ Cual sera el efecto
de la aplicacién ITIL
en las actividades
de escalamiento del
proceso de gestion
de incidencias de la
entidad
Cienciactiva?

actividades la
priorizaciéon en los
Proceso de
gestién de
incidencias en la
entidad
Cienciactiva

Determinar el
efecto de la
aplicacion de ITIL
v3 en las
actividades la
escalamiento en
los Proceso de
gestion de
incidencias en la
entidad
Cienciactiva.

La aplicacién de
ITIL v3 tiene un
efecto significativo
en las actividades
de escalamiento del
proceso de gestion
de incidencias de la
entidad Cienciactiva

Actividades
en
Escalamien

to

Nivel de
Satisfaccion
de los
usuarios.

Registro de
Observacion

Anexo 1. Matriz de Consistencia
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Tiempo empleado Numero de Nivel de
Numero de atenciones : en las incidencias diferencias satisfaccion
registradas al dia graves detectadas
Post Pre Post Pre Post Pre Post
Pre Prueba | Prueba | Prueba: Prueba Prueba | Prueba | Prueba Prueba
76 3 11.3 3.3 14 12 0.6 0.7
67 78 10.1 2.9 19 16 0.5 0.6
70 82 10.4 3.0 17 15 0.5 0.7
21 25 3.2 0.9 17 14 0.6 0.2
2 2 0.6 0.1 24 2 0.0 0.1
73 86 11.0 3.2 16 13 0.6 0.7
71 83 10.7 3.1 17 14 0.5 0.7
61 71 9.0 2.7 21 18 0.4 0.6
52 61 7.8 2.3 23 19 0.3 0.5
57 67 8.7 2.5 22 19 0.4 0.5
20 23 3.2 0.9 16 13 0.6 0.2
4 5 0.9 0.2 4 3 0.0 0.1
63 73 9.2 2.7 21 17 0.5 0.6
66 78 9.8 2.9 19 16 0.5 0.6
68 80 10.1 3.0 18 15 0.5 0.7
61 72 9.2 2.7 21 18 0.4 0.6
58 68 8.7 2.5 22 18 0.4 0.5
10 12 1.7 0.4 9 8 0.0 0.1
78 2 0.6 0.1 2 2 0.0 0.1
70 82 10.4 3.0 17 15 0.5 0.7
56 66 8.4 2.5 22 19 0.4 0.5
53 62 8.1 2.3 23 19 0.4 0.5
73 85 11.0 3.2 16 13 0.5 0.7
62 72 9.2 2.7 21 18 0.4 0.6
14 16 2.3 0.7 12 10 0.0 0.1
3 3 12.5 0.1 3 2 0.0 0.1
55 64 8.1 2.4 23 19 0.4 0.5
47 55 6.9 2.0 23 3 0.3 0.5
5 5 0.9 0.2 5 4 0.8 0.1
74 87 11.0 0.3 15 13 0.6 0.3

Anexo2.Ficha
de Registro
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‘ Desarrollo del Proyecto

Analisis de Situacién Actual

Paso 1 : Preparacidon del Proyecto

Paso 2| : Definicidn de la Estructura del Servicio

Paso 3 : Seleccién de Roles ITIL y propietarios de roles
Rediseio de Procesos

Paso 4 : Andlisis de Proceso existentes

Paso 5: Definicion de la Estructura de Procesos

Paso 6 : Definicidn de interfaces de procesos de ITIL

Paso 7 : Establecimiento de Controles de procesos (Métricas)
Paso 8 : Disefiando los procesos de detalle

Paso 9 : Implementacién para Mejorar la Gestién de Incidencias
Paso 10 : Implementacién de Proceso y Capacitacion
Pruebas y Resultados

Elaboracién del Plan de Pruebas

Preparacion del Ambiente de Test

Ejecucion de Pruebas

Fecha de Inicio

02/06/2015
03/06/2015
10/06/2015

26/06/2015
08/07/2015
23/07/2015
30/07/2015
15/08/2015
30/08/2015
30/09/2015

24/10/2015
22/11/2015
22/12/2015

Duracion

10
14

15
23
30
24

28
30

Fecha de Termino

07/06/2015
08/06/2015
17/06/2015

06/07/2015
22/07/2015
29/07/2015
14/08/2015
07/09/2015
29/09/2015
23/10/2015

21/11/2015
22/12/2015
27/12/2015

Anexo 2. Desarrollo del proyecto
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2-jun. 22-jul. 10-sep. 30-oct.

Paso 1 : Preparacion del Proyecto r
Paso 21 : Definicion de la Estrucutra del... (i
Paso 3 : Seleccion de Roles ITILy... =
Redisefio de Procesos
Paso 4 : Analisis de Proceso existentes -
Paso 5: Definicion de la Estructura de... -
Paso 6 : Definicion de interfaces de procesos... L
Paso 7 : Establecimiento de Controles de... _
Paso 8 : Disefiando los procesos de detalle I
Paso 9 : Implementacion para Mejorar la... I
Paso 10 : Implementacion de Proceso y... I
Pruebas y Resultados
Elaboracion del Plan de Pruebas I
Preparacion del Ambiente de Test

Ejecucion de Pruebas

DESARROLLO DEL PROYECTO PARA LA IMPLEMENTACION DE ITIL EN EL PROCESO DE GESTION DE
INCIDENCIAS

Anexo 3. Desarrollo del Proyecto para la implementacion del ITIL
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Anexo 4. Utilizacion del EXCEL

Las ocurrencias que se registran actualmente en las hojas de calculo Excel es
producto del sistema anterior (bitacora), teniendo en cuenta que la solicitud de
atencion no era eficaz, la dilatacion de tiempo al resolver el incidentes, no habia
un control de atencion al usuario, el mismo que imposibilita la gestiéon de nuevas
ocurrencias para los servicios implementados recientemente mesa de ayuda,

soporte Tl, Seguridad de la informacién)
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2 Incidencias (su : # 10 CGUERRE Abrir - Modificar - Microsoft Internet Explorer

| _Agente [ Aci | Nota |
23/04/2006 12:30:56 DAVID Se ha asignado al agente DAYID

19/04/2006 17:13:39 | AUTOSERVICIO Se ha abierto la incidencia a través del Autoservicio

19/04/2006 17:13:38  AUTOSERVICIO Se ha asignado al grupo CAU

19/04/2006 17:13:37  AUTOSERVICIO La incidencia ha sido tomada por AUTOSERVICIO

19/04/2006 17:13:36  AUTOSERVICIO Se ha abierto la incidencia

< \

| &

@I ] I I L | I X| EelRvig Abrir incidenciav Asignar av Acciones v Inactiva |~
INCIDENCIA No: 10 1 « »
Informacion del cliente é: Asignada a
ID Cliente [CGUERRE  |s| Teléfono [913275503 | | | Agente o
Apelidos IWI ‘v_] Empresa  [IREO | Grupo ﬁ
Nombre Claudia Dept.  |[COMERCIAL | mModificada
Informacién de la incidencia Inventario
Tema HARDWARE || Abierta  [1904/2006 17:13:36 |  Configuracien [CGUERRE a8
Ugencia |3 BAJA v| Estado  [ABERTO v|  Articulo PC Dell Presario 1600 | x| 18
Pizarra [ ls) umite  [26j04j2006 17:13:36 |  Etiqueta  [980%0810U )
Descripcion de la incidencia Notas cliente (Autoservicio / E-mail)  Resolucién
e T o ————

SAvID 23104/0008 12:26:20 @
Resuelta en primera lamada [~
JACCiDneSLérdenes de trabajo Archivos adjuntosl Duracion total:00:03:03
I_quario Igistema[ Todo ] Visualizacion 1 de 1 (5 registros) =

(<€

&] DAVID; CAU &) Intranet local

Anexo 5. DESARROLLO (Aplicando Power Pivot)

El sistema actual, que se esta empleando es el power pivot .el mismo que se
ajusta a las necesidades de usuario, no requiere mantenimiento, asi mismo
fuente para ser modificado; no cuenta con archivos fuente, el sistema en
mencion es usado para la elaboracién de incidencias, inventarios, la

infraestructura Tl y documentacion sobre problemas Tl resueltos.

A continuacion se muestra o que pueda hacer power pivot para mejorar los
casos de incidencias.
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Nusva acpvidad < MevoTegsto - | Ira- Hemamentas - | | Gisqueda avanzads

@ Byuda -
Soporte CRM Casos
) Casos E— P
7 Knowledge Base L P Wista: Casos abiertos -
@teo | (& (= 8 X 33 | miseccones - — m— —— e ———— i
| | o Tipo de caso Estatus Nimero de case Priocidad Fecha de creacdn | Sdiatante 2|
| Ve Propuesta de: Asignado a téccn CASOI084S57WRM  Normal 11539 Services CRM, Admicitral
| b @il Calendario compartido Otro motvo Escaladoa especiaista  CASO1166-70QFRV  Alta 211 16:31 T “prim
b @l Planificacin de trabajo de gerente sparece en ol calendario de los vendedores  Oro motivo Asignado a técrico CASO1296-PPSSM2  Normal W, sbeehe gl
¥ @i Contactos delegados otras areas Otro motive Asgnado 3 técrico CASOIZB0-CHEGTA  Normal mw2 E o a2
b @ Ervor puntualen el uso del plandicador Consuita o duda Asgnado a téanico CASO1491-180RQ3  Normal mpzar g v
b @il Lavakdacon del NIF y drecoin para entes en ol fujo de ‘aviso de falta de d...  Consulta o duda Asgnado a téonico CASOI92KECK2S  Normal 111247 Senvner ™ *gmawstrag
b @l Veloradn de desarrolo - vents Propuestsdemejors  Escalado o especisists  CASO1642-GBOMNI  Normal BIRT s il
[ £} Ares de trabajo
£ soontecan i .
. 1de7 Pagne 1 b
;j Configuracién Todos = A 8 C ] 3 F G H ) K ™ N 0 P Q S T U v w X Y Z
v.) Dcoror (= informes ~ 2y Acomnes - @ ayvds -
i :‘ 1 Caso: CAS-01669-FOTIF
[ & Informacion
Detalies: i General | Notasy articdo |
:j‘:’f’"m Titudo * Vista compartds por error =3
L Historial Clente * 8. 4 Todecaso®
Autor - 1 | Gravedad *
Detalle de la consulta, i para ir el error ipcion de la
Detales Dentro de la entidad "dientes” hay una vista que en sudia sobats que esti dponble también para los usuarios v~ ~ s pido que se comparta Unicamente: con los
umsmios 96 500 o5 que vasitan esta especiaidad, Pars cuskuier ususrio 4= esta vista siempre da resultado 0 (no visit e
Gracas.
Copa del acceso
drecto al formutanio
a del
Soliitante * x ) Prioridad
Profesonal encargado "~ © ° J  Orgendel caso -
Razde para o estads Segumiento para el v
Anélisis del caso
Andisis/Tareas Revisar las vistas de Ge ¥ qué visuaizar
Tiempo estimado (h.)
parala
Comentarios Hamos revisado las vistas de ¥ actuaimente en el siftema hay dos vistas: -
resoluciin
= ” ' = ero
i - by

Anexo 7. Detalle de Incidencias.

En Detalle de Incidencias, ingresaran los datos de los diversos casos de
incidencias como por ejemplos: Fecha de Incidencias. Nombre del usuario
solicitante, descripcidon de la incidencias., Codigo de atencién, Tipo de

incidencias
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@ GUID
MSA BusProd - Record Functions:Return Record ID (GUID) Ver propiedades
< Hyperlink
MSA BusProd - Email Functions:Generate CRM Hyperlink Ver propiedades
— Evalia el estado del caso
Si Caso:Estatus es igual a [En cola], entonces:
< Informa al usuario de que el caso ha sido encolado
Enviar correo electrénico: Crear nuevo mensaje Ver propiedades
< Si el caso no esta asignado a un profesional
Si Caso:Profesional encargado no contiene datos, entonces:
2 Asigna el caso a la cola de Soporte CRM

Asignar: Caso a Soporte CRM
De lo contrario, si Caso:Estatus es igual a [Caso cancelado,Caso resuelto], entonces:

< Informa al usuario el cierre del caso

Enviar correo electrénico: Crear nuevo mensaje Ver propiedades
De lo contrario, si Caso:Estatus es igual a [Asignado a técnico,Escalado a espedalista], entonces:

T -1 R B e e e e P

Anexo 8. Flujo de Trabajo.

Se mencionara al analista de help desk para la asignacién del caso.

Mensaje  Programador <

BE o« Servicos CRM, Admiistrador <admin_am@, — © + Enviado e viemes 27/01/20121
M para: i x 1
so CC e —
) sunte: Abierto ca50 .CAS-01669-FCITF
1
47 David,
Te confirmo que el caso n® ‘CAS-01669-FCITIF' de tipo 'Ce de un p ha sido creado y automaticamente asignado a la cola de soporte CRM con los siguientes datos:

VISTA COMPARTIDA POR ERROR

Dentro de la entidad "dientes” hay una vista que en su dia solicité # ™ . -~ _us e T ' e estd disponible también para los usuarios de SNC. Os pido que se comparta dnicamente con los u ===~ *  _, que son los
quevisitanest  _.. """ T 3 cualquier usuariv » ., 2sta vista siempre da resultado O (r- vt 0 T L
GRacias.

En breve serd tramitado por un técnico responsable.
Te mantendremos informado de los avances para su resolucién.

Accede directamente 3l registro desde este enlace.

Gracias por tu colaboracién.
Atentamente,

Administrador  Cienciactiva

€}

Haga clic en una foto para ver actualizaciones de redes sociales y menssjes de correo electrénico de esta persona. 2

H100% ~

Anexo 9. Correo de Apertura.

Se iniciara con el envio de un correo asignando el detalle de las incidencias.
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Programador

" pe: Servicios CRM, Administrador <admin_cm(_, >
f para: Jane a3 8 J0sé Olmos Martinez
(<=3 e T ey
[ Asunto: Cerrado cas0 1, CAS-01669-FCITIF
David,

Para tu informacion, te confirmo que el caso n® 'CAS-01669-FCITIF' ha sido cerrado con el estado ‘Caso resuelto’.

Enviado et lunes 30/01/20

Vista compartida por error

Dentro de la entidad "clientes™ hay una vista que en su dia solicitd "~ '~"" _. ™~ . _... '’ que estd disponible también para los usuarios «'* 0s pido que se comparta dnicamente con los u . que son lo¢
que visitan es= " .. Para cualquier usuario +~ , esta vista siempre da resultado 0 (p~ vici e

Gradias.

Anélisis del caso:

Revisar las vistas de *y asequrarse actualmente qué usuarios las pueden visualizar.

Comentarios de la resolucién:

Hemos revisado las vistas de .y actualmente en el sistema hay dos vistas:

=% w2 - 1ero

- 1.5

ambas vistas son accesibles desde el apartado d~ ~ -

Actualmente la vista "~ Jru— ol —.." era accesible por todos los usuarios. Hemos procedido a compartirla Gnicamente con los usuarios @~ A partir de ahora dnicamente estard disponible

para dichos usuarios.

Anexo 10. Correo de Cierre
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Anexo 11. Los datos para el informe de seguimiento.
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Dias

Dias promedio de resolucion de incidencias

16
12 12
— \ 8 8
%ﬂ_\ 6 5
—,, 7 X
e
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 01
2011 2012
Afio creacion ¥ Mes creacion
Anexo 12. Dias Promedio de resolucion de incidencias
Indicencias
Incidencias por mes
250 214
200
150
100 7 82
50 1 i < = i% . 26
0 e
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 | 01
2011 2012
Afio creacion +¥ Mes creacion

Anexo 13. Dias Promedio de resolucion de Incidencias
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Indicencias

500

Incidencias por origen

400
300
200
100

0

Aplicacion CRM Correo electronico

—

Teléfono

M Total

476

99

83

Origen ~

Anexo 14. Incidencias por Origen

Incidencias por prioridad

P il
el

Alia
115

Anexo 15. Incidencias por Origen
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Dias promedio de resolucion de incidencias
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Anexo 16. Dias promedio de resolucién de incidencias

Indicencias
Incidencias por tipo
350
300
250
200
150
100
% B Eme——
0 C ion d P tad
ofreccion de un Consulta o duda roput_es ade Otro motivo
problema mejora
M Total 299 239 95 25
Tipo ~

Anexo 17. Incidencias por Tipo

93




Incidencias por solicitante

44

HEBEREEEE RGO NN NN DN

WWWWWWWWWWW&#A“.“#

S G G @ 6

munnnnn

32

39
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Anexo 18. Incidencias por Solicitantes
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Estadisticos Pre prueba Post prueba

N Valido 30.00 30.00
Media 0.40 0.46
_95% de Limite inferior 0.33 0.38
intervalo de

confianza para . ]

la media Limite superior 0.48 0.54
Error estdndar de la media 0.04 0.04
Mediana 0.45 0.50
Moda 0.50 0.50
Desviacion estandar 0.21 0.23
Varianza 0.04 0.05
Asimetria -0.89 -0.66
Error estdndar de asimetria 0.43 0.43
Curtosis 0.33 -1.10
Error estandar de curtosis 0.83 0.83
Rango 0.80 0.60
Minimo 0.00 0.10
Maximo 0.80 0.70
Suma 12.10 13.80
Coeficiente de variacidon 0.525 0.5

Anexo 19. Nivel de Satisfaccién del Usuario
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~
IS

N
~
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I
IS

0.38

Nivel de satisfaccion

0.36

PROMEDIO DE SATISFACCION

0.46

Pre test Post test

Pruebas

Anexo 20. Cuadro Estadisticos de Nivel de Satisfaccion del Usuario
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INCIDENCIAS

250
200
150
100
50

Registrado

MESES

Anexo 21. Estado de Registro 2015
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Atendido

100

50

Anexo 22. Estado de Atendido de Incidencias 2015

Activo

Agosto

Anexo 23. Estado de Activo de Incidencias 2015
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Agosto

Anexo 24. Estado de Cerrado 2015

Suspendido

Agosto

Anexo 25. Estado de Cerrado 2015
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Estadisticasde Incidencias de Estado y por Mes.

250
200
150
H Junio
100 1 M ulio
= Agosto
50
0 -

Registrado Atendido Activo Suzpendido Cerrado

Anexo 26. Cuadro Estadisticos 2015
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Plan de Capacitacion

ITIL Foundation v3.0

Obtener conocimiento
sobre buenas practicas
sobre ITIL v3.0

Equipos de Soporte

Equipo de Mesa de
ayuda.

Equipo de
seguridad
Informatica.

Jefe de Area

Taller de Gestion de
Incidentes

Conocer el proceso de
gestion de incidencias

Entender las
responsabilidades de
cada equipo de trabajo

Equipos de Soporte

Equipo de Mesa de
ayuda.

Equipo de

seguridad
Informatica.

Técnicas de Atencion al
usuario

Desarrollar habilidades
comunicativas y de
manejo de tiempo que
mejoren la calidad al
servicio al usuario

Equipo de Mesa
de ayuda.

Anexo

27. Propuesta de Capacitaciones
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Acceso Soporte de Red HO1
Configuracion de Firewall HO2
Aplicaciones y Soporte Correo HO3
Transacciones Electrénico
Desarrollo de Nuevas HO04
Aplicaciones
Servicios Deteccién de Codigo HO5
Informéaticos Maliciosos
Generales
Configuraciones de HO6
Servidores de Backup
Administracion de Base HO7
de Datos de Problemas
Administracion de Base HO8
de Datos de Incidencias

Anexo 28. Catalogo de Servicios
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Matriz para la Gestion de Incidentes

Maotificaciin v
Alerta de
incidentes

Ryl

Registro de
Incidentes

Clasificacién de
incidentes

R/C

Al

Diagndstico de
incidentes

Investigacian,
resolucién vy
dacumentacian
del incidente,
ascalaciin

Al

Documentacion

il

R/l

R/l

Sequimiento y
manitored del
incidente

AR

Ciamra de
incidentes

Al

Comunicacidn v
registro en el
sistama estado
del incidente

il

AR

Proceso de
revisian v
astablecimiento
de indicadores

il

AR

Anexo 29. Matriz RACI
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