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Presentacién

Sefiores miembros del jurado calificador; cumpliendo con las disposiciones
establecidas en el reglamento de grados vy titulos de la Universidad César Vallejo;
pongo a vuestra consideracion la presente investigacion titulada

“Implementacion de ITIL v3.0 para la mejora de la gestion de servicios en el area
de mesa de ayuda en Farmacias Peruanas”

con la finalidad de optar el titulo de Ingeniero de Sistemas.

La investigacion esta dividida en siete capitulos:

Capitulo 1. Introduccién. Se considera la realidad problemética, trabajos previos,
teorias relacionadas al tema, formulacion del problema, justificacion del estudio,
hipotesis y objetivos de investigacion.

Capitulo Il. Método. Se menciona el disefio de investigacion; variables,
Operacionalizacién; poblacién y muestra; técnicas e instrumentos de recolecciéon de

datos, validez y confiabilidad y métodos de andlisis de datos.

Capitulo 1ll. Resultados. En esta parte se menciona las consecuencias del

procesamiento de la informacion.

Capitulo IV. Discusion. Se presenta el analisis y discusion de los resultados

encontrados durante la tesis.

Capitulo V. Conclusiones. Se considera en enunciados cortos a lo a los que se ha

llegado en esta investigacion, teniendo en cuenta los objetivos planteados.

Capitulo VI. Recomendaciones.

Los Autores



indice

[ T [ F: e [ I VT T Lo DO ii
[ T=T Lo 1o T T iii
01X - T LYot T 41110 o 2NN iv
Declaratoria de autenticidad........cccoiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii v
o =TT =T 41 ol [ vi
INOICE ettt ettt e e s a e s e s s e st et et e st e s e e e s e s R e e s e e e et et e e e s e senaesReeae e e e e et anee vii
INAICE 0@ FIGUIAS..ueicreierieieiieriiiesieeeceeesaeesssessessssessssesssesssessssessssesssessssssssessssesssessssesssessssesssans X
INICE A TADIAS....cccuierereererertrtete ettt sr e saesae s e st st et e e e s e saesaessesaeesaesnessessessessassnsnes xii
RESUIMEN .....cuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiriiieiiieiieeiretretrestsestasetaserassresssesssessassrasssassasstassrassrassrasssnssanns xiii
ABSTRACT ...ttt reitresteestaestaestasstastesstosstosstassrassrasssesssestasstasssnsssnssanssassrassns xiv
(TR [ Vi 270 o 11Tl of [0 1 1
1.1 Realidad ProblematiCa.........eoviiiiiieieeeeeee e e 2
1.2 Formulacion del problema ... e e e 4
13 Justificacion de [a iNVestiZacion ..........coiii i 5
1.4 Objetivos de 12 iNVESTIZACION .......ceiii it e e e e e brae e e e e e e nareeas 6
1.5 o [T 1 L CT=T =T - PRI 7
1.6 IMAICO TEOTICO «neeeeiiieiet ettt sttt s e st e s e st esabeesbeesbeeeneeeneeeas 8
1.7 FUNA@MENTOS ITIL ...ttt ettt e e st e st e e sbbe e e snre e e snreee s 15
1.9 El CICLO DE VIDA DEL SERVICIO: .. ..uutiiiieiiiiiiieeeeeescriteee e s sssivaeeessessenteee e s e ssnsbeeeasesssnseeens 17
001 O I T Fo N F= N0 [=T s o 11 o = U USUPNt 28
Il.  METODO DE INVESTIGACION......c.cotrurmimimiinsninincinssssescststssssssssssssssssessssssssssesssssssssssneas 38
2.1 Disefio de INVESTIZACION ......uuiiiiii it e e s e e rre e e e e e ree e 38
2.2 Variables y operacionalizacion ... 38
2.3 o] o] 1o ToT a T 0 1011 o - SRR 39
2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccidn de informacion.........cocceeveeeiiiieniineiic e 43
25 ProOCEAIMIENTOS ...eeiiiiiiiiiiet ettt ettt e sre et esbee e sre e e s nneesaee s 44
2.6 MéEtodo y analisis de datoS......cuiiiiciiiiiiiiiiiiee e e 46
HI.  RESULTADOS......cuuiituiiiuiiiuiireeiieeiieesirsasitrastraesstssssteessrsssstsasssensssrassssssssrenssssnsssenssssnnsss 47
3.1 F N F [T o LTy ol g o) o 1Y/ SRR 47

3.2 Indicador 2: Definicion de catdlogo de SErviCios .......cceviieiciiiieeeeeccieee e 52



3.3 Indicador 3: Nivel de satisfaccion del USUAIio......ceeeveiiiiiiiiiiiiiiiciie e 54

34 Indicador 3: Nivel de satisfaccion del USUario.......coccueeeviiiiiniiieiniiie e 66
3.5 Contrastacion de 1a NIPOTESIS .....ueeieiiiciiiiiee ettt e et e e e e e etrae e e e e e eaees 67
1R 1 oL U o O 71
IV. CONCLUSIONES ...t s 72
V. RECOMENDACIONES .....cccetttttetmmmmmmememmmmmemememeeememetemeremememememetemetmemmmememmtmemmmemmen 73
REFERENCIAS...... oottt teiratse s tssetaserassresssesssestassrassrassesstossrossrassrasssassanns 74
2 =)0 78
Anexo 1: Entrevista realizada al jefe del drea de mesade ayuda........ccccoeeveivieeiiiinicieee e, 78
Anexo 2: Formulario de Encuesta sobre Satisfaccion del usuario .........cccocceeveveiecenieinieenicennen, 79
Anexo 3: Listado de Servicios que manejaba la empresa antes de la Implementacion................ 81
Anexo 4: Reporte de INCIdeNCIAs GraVes .........coeeeeeeeieiciiiiiiiiiiierree e e e e e e e e e e e e e e e e e e s e s e ssssesnnnnnsssrnnnes 82
Anexo 5: Plan de Capacitacion al drea de mesa de ayuda.......ccceeeecviieeeieecciiieee e 83
Anexo 6: Nivel de Escalamiento de Servicios Tl.......coceerieiriiiiiieinieieee e 84
Anexo 7: Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) ....uuiiecciee ettt et e ere e et e e stre e e aae e e eaeas 86
ANnexo 8: Matriz de Prioridad........cuei ittt e e 89
Anexo 9: Prioridad de Atencidon seglin Catalogo de ServiCios.........cccoveereeeecciiieeeeeeeccvieee e 90
Anexo 10: Estados de INCIAENCIAS....c...eiiuiiriie ittt s 92
Anexo 11: Manual de descarte de incidencias sobre equipos de soporte técnico ............cc......... 93
Anexo 12: Formato para escalar incidencia a Soporte TECNICO .....ooevvveeeeeiriiiiiiee e 96
Anexo 13: Coémo registrar una incidencia en la Plataforma Aranda ...........ccccoooeeeeieecccccinnnninns 97
Anexo 14: Speech para atencidn a los usuarios —Mesa de Ayuda .......cccceeveciieeeeeeecciiieeee e, 99
Anexo 15: Resultados de as encuestas Pre-test ........ccevveivieiniieieeineeeeeeec e 100
Anexo 16: Resultados del Pre-test y Post-test de las atenciones graves........ccccccevevcvvveeeeeincnnnns 107
Anexo 17: Validacidn a través de JUicio de EXPertos ......ccccccccviiriiiiiiiiiiieeiieeeeeeeeee e 113
Anexo 18: Validacion a través de JUiCio de EXPertosS ......eicivcciiieeeeieiiiiiee e e et e e e eevere e e e e eanens 114
Anexo 19: Validacion a través de JUiCio de EXPertos .....eeiiiicciiieeeiiecciiieeee et e eeiere e e 115
Anexo 20: Validacion a través de JUiCio de EXPertos ......cccecccuieeeeeeieiiiieee e eeeiieee et e e e e 116
Anexo 21: Validacion a través de JUiCio de EXPertos ......uuiivcciieeeeeiiciiiieeeeseeciieeee e esiereee e e 117
Anexo 22: Validacidon a través de JUicio de EXPertos ......ccccccccuuiriiiiiiiiiiiieiieeeeeeeeeee e 118
Anexo 23: Tabulacion de escala LIKert (Pre-test)........oooeeeeevvirrirrieereeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 119
Anexo 24: Matriz de CONSISTENCIA ..eeiveieiuiieiieeiiieiee ettt ettt beeenees 129

Anexo 25: Variables y OperacionalizaCion..........ccovcciiiiiei i e e 131



F N a1 (o I A S [ Y [Tor=To Lo <L SR 132

Anexo 27: Tabulacidn de escala Likert (POSt-teSt) ......cceeiviueieeiiiieciiie et 133
Anexo 28: Analisis descriptivo de 1as variables............ueeeiiiicciiiiii e 143
Anexo 29: Analisis descriptivo de 1as variables.........ccuuuieiiiicciiiiie e 144
Anexo 30. Plan de Resolucion de inCIdentes Sraves .........cocccvieeeeeeecciieieeeeeeciireee e e eeciereeee e e eeeens 147
Anexo 31. Material de CapacitaCion ........couccuiiiiiiiiiiiiiee e e e 148
Anexo 32. Solucion de iNCIdENCIAS BraVves ......uuueiiiiiiciiiiiee et e e e s s sbrree e e e ssaaees 165
Anexo. 33. Cronograma de ActiVidades........ccceeeiiiiie e 171
Anexo. 34. Flujo de Proceso antes de la implementacion de ITIL.........ccccoeeecviieeeeiiccciieeee s 172
Anexo. 35. Flujo de Proceso después de la implementacion de ITIL ......coeeveciiieeeeiieciineeeee s 173

Anexo. 36 AcUErdo de NIVEl (OLA) ....cccveie ettt e e et e e s e e e s tae e e snreeesraeeeans 174



indice de Figuras

Figura N°1. El Ciclo de Vida del ServiCio ..........cccoeeeeeiiiiiiiiiiiiiiiiee e 17
Figura N°2. Procesos y funciones considerados en ITIL ...........ccccceeveeeernnnnnn. 18
Figura N°3. Las cuatro p de la estrategia, segun Henry Mintzberg ............... 19
Figura N°4. Funcionalidad y Garantia. ..........cccccuieeeeeiiiiiiiiiiiiciineee e 20
Figura N°5. Procesos de la Estrategia del Servicio............ccceeeeveviiiiiieeennnnnnn. 21
Figura N°6. Procesos del Disefio del ServiCio...........ccccvrreveeiieiieiiiiiiiieieeeeenn. 25
Figura N°7. Actividades de la transicion del ServiCio ..............eeeeeevieeiiiennennenn. 26
Figura N°8. CicClo de DemiNg.......cccvvuuuiiiieiiiiiiie e e et e e 30
Figura N°9. Diagrama del Proceso de Gestion de Incidencias...................... 32
Figura N° 10. Atributos y funcionalidades de la Gestion de Incidencias......... 33
Figura N° 11. Cuadrante de Gartner ............ccooeeeeeeeeeeeeeeeiiiiee e 334
Figura N°12. Qué implica Implementar ITIL .........ccooeeieeiiiiiiiiieeeeie e, 35
Figura N°13. Promedio de Tiempo de solucién de incidentes graves ........... 49

Figura N°14. Total de incidentes Atendidos en los meses de Noviembre y

Diciembre 2020 pre-implementacion .............ccoooeviiiiiiieeiiie e, 49

Figura N°15. Incidentes Anulados en los meses de Noviembre y Diciembre

2020 pre-implementacion ..........cccuuuuuiiiiiiiiie et 50

Figura N°16. Promedio de incidentes anulados en Noviembre y Diciembre 2020

— Ppre IMPIEeMENLACION ........ccoiei e e 50

Figura N°17. Promedio de nivel de Satisfaccion de los usuarios encuestados

Figura N°18. Resultados de encuesta PRE-TEST ¢ Como calificas la atencion

brindada en mesa de ayuda? ..........ooeuuiiiiiiiiiiiii e 556

Figura N°19. Resultados de encuesta PRE-TEST ¢ Como calificas la rapidez de

(1] 01U LTS = PP 57



Figura N°20. Resultados de encuesta PRE-TEST ¢(Cdémo calificas el

Profesionalismo, conocimiento y actitud del funcionario que le atendio? ....... 58

Figura N°21. Resultados de encuesta PRE-TEST ¢Como calificas la

satisfaccion con la resolucion de la INCIdeNCIA? ........veeeeeeeeeeeee e, 59

Figura N°22. Resultados de encuesta PRE-TEST ¢ Como calificas la facilidad

de contacto con MeSa de aYUdA? ........cocoeeeeiiiiiiiiiiiiiie e 60

Figura N°23. Resultados de encuesta POST-TEST ¢ Cdmo calificas la atencion

brindada en mesa de ayuda? ...........ccoooerveiiiiii i 61

Figura N°24. Resultados de encuesta POST-TEST ¢,Como calificas la rapidez

08 FESPUBSTIAT? .....i i e e e e e e et e e e e aaa s 62

Figura N°25. Resultados de encuesta POST-TEST ¢Cdmo calificas la

satisfaccion de la resolucion de [a iNCIAeNCIa? ......co.veevieeoe e, 63

Figura N°26. Resultados de encuesta POST-TEST ¢Como calificas el

profesionalismo, conocimiento y actitud del funcionario que le atendié? ....... 64

Figura N°27. Resultados de encuesta POST-TEST ¢, Como calificas la facilidad

de contacto con MesSa de aYUdAT? ......ooovieuiiiiieiiiiiiii e 65



indice de Tablas

Tabla N°1. Operacionalizacién de la hipotesis general...............ccoevvveeeeeenn, 39
Tabla N°2. PODIACION ... 39
Tabla NO3. MUEBSEIA ... 40
Tabla N°4. INICAUOIES.........coo i 42
Tabla N°5. TECNICaS € INSIIUMENTOS ........uuuuiiiiiiiiiiiiiieeieeeeeeee e e e e e e 43
Tabla N°6. EScala LIKert..........cooiiiiiiiitii e 45
Tabla N°7. Andlisis descriptivo e inferencial por indicador................ccccceeee. a7

Tabla N°8. Estadistico de prueba del tiempo de minutos empleados en las

INCIAENCIAS GIAVES ....evuieeiieeiii i et e et e e e et e e e e e e e e e et e e e e e aann e 48
Tabla N°9. Andlisis descriptivo e inferencial por indicador.................cccccee 54
Tabla N°10. Estadistico de prueba del nivel de satisfaccién del usuario ....... 54

Tabla N°11. Prueba de normalidad del tiempo de solucion de las incidencias
graves registradas antes y después de la implementacién de ITIL v3.0 en el

proceso de gestion de INCIAENCIAS .......ccovviiiieii e 68

Tabla N°12. Prueba de normalidad del nivel de satisfaccion del usuario antes y
después de la implementacion de ITIL v3.0 en el proceso de gestion de
1o To 1= od - 69



RESUMEN

El presente proyecto de investigacion denominado “Implementacion de ITIL v3.0
para la mejora de la gestion de servicios en el area de mesa de ayuda en
Farmacias Peruanas”, la empresa presenta problemas en gestién de servicio ya
gue no se cuenta con procesos especificos en la gestion de incidencias. Lo cual
involucra el tiempo especifico de atencidn por tipo de incidente, lo cual afecta la
operatividad de los locales por no resolver los incidentes a tiempo lo cual esta
generando una gran pérdida de ventas e insatisfaccion por parte del usuario.

No se tiene definido los tiempos de respuesta a las incidencias ni SLA establecidos.
Por lo que se busca mejorar los procesos de gestiébn de catalogo de servicios,
gestion de nivel de servicio, para asi tener un procedimiento 6ptimo en la atencién
en el area de mesa de ayuda con una mejor categorizacion, derivacion de incidentes

y tiempos de atencion.

Se tuvo que recurrir a encuestas dirigidas al jefe de mesa de ayuda y usuarios para
medir la satisfaccion del usuario antes de la implementacién de los procesos ya
mencionados y luego de la implementacién. También se realiz6 la mejora del tiempo

de solucion de incidentes graves.

Palabras claves: Marco tedrico ITIL v3.0, gestidon de catalogo de servicios, gestion

de nivel de servicio, SLA.



ABSTRACT

In this research project called “Implementation of ITIL v3.0 to improve service
management in the help desk area in Peruvian Pharmacies” , the company
presents problems in service management since there are no specific processes for
incident management. This involves the specific time of attention by type of incident,
which affects the operation of the premises by not resolving incidents on time, which
IS generating a great loss of sales and dissatisfaction on the part of the user.

Response times to incidents or established SLAs have not been defined. Therefore,
it seeks to improve the processes of service catalog management, service level
management, in order to have an optimal procedure in the attention in the help desk

area with a better categorization, referral of incidents and attention times.

Surveys aimed at the help desk manager and users had to be used to measure user
satisfaction before the implementation of the aforementioned processes and after
implementation. The improvement of the time to solve serious incidents was also

carried out.

Keywords: ITIL v3.0 theoretical framework, service catalog management, service

level management, SLA.



INTRODUCCION

La presente tesis titulada: “Implementaciéon de ITIL v3.0 para la mejora de la
gestion de servicios en el area de mesa de ayuda en Farmacias Peruanas”,
nace debido a la importancia que cumple hoy en dia la gestién de servicios de Tl en
las organizaciones, ya que actualmente las empresas tienen como objetivo brindar
el mejor servicio al cliente, pero muchas veces no es factible debido que las
organizaciones buscan no invertir mucho dinero en personal capacitado ni en

plataformas Optimas para la mejora de la gestion de servicio.

Farmacias Peruanas es una cadena de rubro farmacéutico a nivel nacional, donde
los usuarios buscan soluciones rapidas ante las diferentes situaciones o problemas
gue se suscitan en el campo laboral referente a sistemas y/o equipos de computo.

Lo cual esperan que sean solucionados de manera Optima y con mayor rapidez.

Evitando que no afecte en la operatividad y la incomodidad de los usuarios.

El Area de Mesa de Ayuda de “Farmacias Peruanas’” maneja una perspectiva
diferente, ya que considera a un incidente referente a sistemas como una solicitud
Unica (no diferencia la prioridad de la solicitud) Tampoco cuenta con un tiempo de
atencion establecido segun tipo de solicitud, ya que todas son atendidas en un lapso

anico de tiempo.

La idea principal de la investigacion, se detalla a partir de la situacion actual del area
de mesa de ayuda dénde se encuentran los siguientes hallazgos: no existe un
adecuado registro de incidentes, ausencia de priorizacién de casos, tiempos de
servicio, ausencia de acuerdos de niveles de servicio (SLA) y acuerdos de nivel de
operacion (OLA) lo que origina la insatisfaccion del usuario por parte del area de
mesa de ayuda, por lo cual se propone redisefiar los procesos de Gestion de
incidencias, la implementacion de los procesos nuevos tales como Gestion de Nivel

de servicios, Gestidon de Catalogo de servicios.



A partir de esta investigacion que conlleva a efectuar un diagndstico de la situaciéon
actual del area de mesa de ayuda Yy realizar un analisis de los procesos relevantes,
se han hallado problemas que dificultan dar una adecuada atencion al usuario final,

ya que no esta alineado a un estandar internacional.

En conclusion, nuestro trabajo de investigacibn comprende como objetivo mejorar
la gestién de servicios Tl, implementando las buenas préacticas de ITIL v3.0 con el

proposito de mejorar la satisfaccion de los usuarios.

1.1Realidad Problemaéatica

Actualmente, la empresa Farmacias Peruanas dedicado al rubro farmacéutico a
nivel nacional, cuenta con un area de Mesa de Ayuda, el cual no gestiona la correcta
solucioén y/o escalamiento de incidentes en la plataforma Aranda que manejan las
marcas INKAFARMA y MIFARMA; ya que muchas veces el personal no es
debidamente capacitado para poder brindar un buen servicio al usuario. No cuentan
con un SLA apropiado sobre la solucion de incidentes, en el cual se refleje el tiempo
de atencion por categoria, ni tampoco una correcta priorizacion de casos lo que
ocasiona insatisfaccion de los usuarios por la demora en la solucién de los

incidentes reportados.
Ejemplo de Incidencia grave:

- Antes de laimplementacién
Local informa a mesa de ayuda sobre la lentitud de sistema lo cual afecta
operatividad del local, mesa de ayuda a transferir la atencion por el chat al
area correspondiente en este caso DBA para una solucion rapida.
El cual no era un flujo correcto ya que no habia un registro adecuado para

atencion efectiva.



- Luego de laimplementacién
El flujo de la incidencia grave se ve reflejado en el anexo 36 para la solucion
de incidencias graves.
En este caso el flujo actual es
El local genera incidente por la plataforma Aranda y luego recepcionado por
el area de mesa de ayuda en el cual el agente utiliza el manual de solucién
de incidencias nivel, en este caso seria Soporte POS o DBA para la solucion

rapida.

El flujo de atencién en el area de Mesa de Ayuda para un incidente es el siguiente:

e Diagnostico Solucian del
escalamiento 9 olucion de

incidencia de incidencia del incidente incidente

Registro de

En el andlisis de la problemética evidenciamos que, los agentes de mesa de ayuda

no escalan los incidentes al area correcta lo que ocasiona demora en la atencion.

La empresa Farmacias Peruanas, cuenta con dos herramientas de gestion de
incidencias “Aranda” para la marca INKAFARMA y MIFARMA, pero hay algunas
observaciones sobre la gestion de servicio ya que hay procedimientos que son
usados incorrectamente o falta de capacitacion por parte de los agentes de gestion
de servicio. Ocasionando demora en la atencién de incidentes, por ende, la
insatisfaccion del usuario, basicamente por los aspectos mencionados se puede

proponer lo siguiente:

¢La implementacion del proceso de gestion de catdlogo de servicios puede

mejorar la gestion de servicio y por ende mejorar la satisfaccién del usuario?



¢La implementacién del proceso gestion de nivel de servicio reducira el

tiempo de atencién de los incidentes graves?

¢Laimplementacién del proceso de gestién de incidencias puede mejorar el

tiempo de atenciéon?

El presente proyecto de tesis tiene como objetivo plantear una mejora de gestiéon de
servicios basada en ITIL v3.0, que permite la solucion de los incidentes graves y

optimizar la calidad de atencién brindada al usuario.
Identificamos las principales causas de los hallazgos mencionados:

- La desinformacion de los procesos y buenas practicas de ITIL v3.0
generan incumplimientos de los procesos correctamente lo que genera
un déficit en el escalamiento de incidencias graves y una demora en la
solucion.

- El desconocimiento del proceso ITIL v3.0 hace que la gestién de
incidentes no esté en consonancia con las buenas practicas

- No se cuenta con un catalogo de servicios especifico. Por lo tanto, no
existen SLA establecidos para la gestion de incidencias lo cual provoca

demora en la atencién de los incidentes.

1.2 Formulacién del problema

Conociendo los hallazgos ya mencionados, se formula lo siguiente:

¢, Como implementar ITIL v3 para mejorar la gestion de servicio lo cual
permita reducir los tiempos de atencion y brindar un servicio adecuado

donde el usuario se encuentre satisfecho?



1.3 Justificacion de la investigacion

Al implementar ITIL v3.0 en los siguientes procesos, este trabajo de
investigacion facilitara la mejora de la gestion de servicios: gestion de niveles
de servicio, y gestion de catélogos de servicios, incidencias, lo cual permitira
brindar un adecuado servicio a los usuarios. Un escenario metodolégico
conducira a la mejora de las buenas practicas de ITIL v3.0 en la gestion de

servicios de TI.

Mejorar el proceso de gestion de incidentes en los siguientes puntos:

Optimizar la satisfaccion de los usuarios.

- Establecer un nuevo catalogo de servicios donde se visualice el SLA por
tipo de incidencia.

- Establecer la matriz de prioridad por tipo de incidencias.

- Formar al personal de la mesa de servicio para mejorar la gestion de

servicio.



1.4 Objetivos de la investigacion

1.4.1 Objetivo general

Determinar cuanto mejora la gestiéon de servicio en el area de Mesa de

Ayuda en Farmacias Peruanas con la aplicacion de ITIL v3.0.

1.4.2 Objetivos especificos

Determinar cuanto mejora el tiempo de solucién en los incidentes graves
generados a través de la plataforma Aranda con la implementacion del

proceso de gestidén de nivel de servicio.

Determinar cuanto mejora la satisfaccion del usuario con la capacitacion

brindada al &rea de mesa de ayuda.

Determinar cuanto mejora la satisfaccion del usuario con la
implementacion del proceso gestion catalogo de servicio y los nuevo SLA

establecidos.



1.5 Hipé6tesis General

La Implementacion de ITIL v3.0 influird en la mejora de la gestion de servicio en el

area de Mesa de Ayuda en la empresa Farmacias Peruanas.

1.5.1 Hipotesis Especificas

La Implementacion del proceso de gestion de nivel de servicio basado en ITIL
v3.0 influirh de manera relevante en la mejora del tiempo de solucién en la
gestion de incidentes graves en el area de Mesa de Ayuda en la empresa

Farmacias Peruanas.

La Implementacion del proceso de gestion de catalogo de servicios basado
en ITIL v3.0 influird de manera relevante en la mejora de la satisfaccion del
usuario en la gestion de incidentes en el area de Mesa de Ayuda en la

empresa Farmacias Peruanas.



1.6 Marco Teérico

En el presente capitulo se presenta al marco de referencia que incluye los trabajos

previos nacionales e internacionales que seran utilizados en el presente trabajo de

investigaciéon. También se presenta el marco teoérico donde se realiza una

descripcion del marco conceptual de ITIL v3.0.

1.6.1 Trabajos Previos

A nivel nacional:

(Garcia Alarcén, 2016). En su tesis titulada “Implantacion de los procesos
de gestidon de incidentes y gestion de problemas segun ITIL V3 en el
area de tecnologia de informacion de la Gerencia Regional de
Transportes y Comunicaciones” (Tesis de pregrado) realizado en la
Universidad Sefior de Sipan, Chepén, Perd, 2016. Este proyecto de
investigacion se basa en la implementacién de ITIL v3.0 y el manejo de una
plataforma Help Desk para poder hallar, evaluar, controlar y dar seguimiento
a todas las incidencias para asi proveer soluciones rapidas y efectivas, la
herramienta utilizada permitié que los procesos sean mas rapidos, tengan un
mejor control a tiempo real y analizar el incidente para asi brindar la mejor
solucion, también permitid que el personal técnico atienda las incidencias
segun conocimientos técnicos de acuerdo al nivel de experiencia que

poseen.

El tipo de investigacion es aplicada ya que se utilizo el marco referencial ITIL
v3.0 para mejorar el proceso de gestion de incidentes y problemas Segun los
resultados de la presente investigacion, se recomienda hacer uso ITIL v3.0y

también el uso de plataformas de Help Desk.



(Cordova, y otros, 2018). En su tesis titulada “Gestion de Incidentes y
problemas con ITIL v3.0 para el proceso de soporte técnico en la
Universidad Auténoma del Perd” (Tesis de pregrado), realizado en la
Universidad Autonoma del Perd, Lima, Peru, 2018. La presente investigacion
tiene como finalidad determinar en qué medida mejora el proceso de soporte
técnico en la Universidad Autonoma del Perd. Su objetivo es definir los
procesos para la correcta gestion de incidentes. El tipo de investigacion es
aplicada ya que utilizé el marco referencial ITIL v3.0 para optimizar el proceso
de gestién de incidentes.

Este trabajo inicia con el andlisis situacional en el area de Tecnologia de la
Informacion de la Universidad Autonoma del Perd”, tomando como muestra
todos los procesos del area de soporte técnico donde se encuentran las
deficiencias en la gestion de incidentes, como el desconocimiento del
proceso de escalamiento y los tiempos de atencién de acuerdo al nivel de
servicio (SLA).

Este trabajo ayudo a la presente investigacion a encontrar las deficiencias en
los procesos de gestion de incidentes, mediante la implementaciéon de
procesos de acuerdo a los lineamientos estratégicos del negocio y asi
proponer estrategias de mejoras. Se comprobdé que se ha logrado
proporcionar un soporte de mejor calidad, es notorio que mediante la
implementacion de una herramienta Help Desk basada en ITIL se obtuvo una
mejor comunicacion entre los usuarios y el personal de soporte técnico. Se
observd que la implementacion de Gestidon de incidentes y de problemas

ayuda a optimizar el tiempo de la solucién de incidentes.



(Yurivilca Ricaldi, 2019). En su tesis titulada: ‘“Mejora de la gestion de
incidencias en el sistema de gestion de flotas de vehiculos a través de
ITIL en la empresa Mine Sense Solutions - Sociedad Minera el Brocal ”’
(Tesis de pregrado), realizada en la Universidad Nacional del Centro del
Pert, Huancayo, 2019. El objetivo de la investigacion es determinar el
impacto de la gestidn de incidentes.

La presente tesis esta enfocada, en la gestion de eventos del area operativa
donde cada vez es mas importante brindar un buen servicio al usuario. El tipo
de investigacion realizada fue Aplicada. Se inici6 realizando el andlisis
situacional tomando como muestra todos los incidentes registrados donde se

llegé a la conclusién de una mala operatividad.

Con la implementacion, se concluyé que una mejor gestién de accidentes
basada en la propuesta de ITIL redujo el nimero de accidentes, lo que
significa que la gestién de la flota se ha mejorado significativamente debido
a la implementacion de la gestion de accidentes. Segun los datos obtenidos
tras la implementacion, el resultado es una reduccion del 32% de las

incidencias.

(Zamalloa Pacheco, y otros, 2018). En su tesis titulada “Aplicacion de ITIL
V3.0 para mejorar la gestiéon de servicio en Area de soporte en
PROTANSPORTE” (Tesis de pregrado), realizado en la universidad San
Ignacio de Loyola, Lima, Peru, 2018. El proyecto surgié debido a la necesidad
de la gestion de servicios Tl en las organizaciones del estado, ya que buscan
brindar una alta calidad de servicio a los usuarios para mejorar la gestion de
servicios. El objetivo de la tesis es determinar cdmo mejora la gestion de

servicio con la implementacién de ITIL v3.0

El tipo de investigacion fue Aplicada, se llevé en préactica la metodologia ITIL,

con el objetivo de solucionar las deficiencias que presenta especialmente el



area de soporte. En la investigacion se tom6 como muestra 350 usuarios que

laboran en la empresa.

A partir de la investigacion se realizé un analisis de los diferentes procesos y
se identificaron diferentes hallazgos que afectan al area de soporte e

infraestructura y por ende la calidad del servicio brindada al usuario.

Con la aplicaciéon de ITIL v3.0, la satisfaccion del usuario y el tiempo de
resolucion de incidentes fue optimizado, por lo tanto, se concluyé que se
acepta la hipotesis general planteada, también se logré redisefiar y tener
documentado los procesos de Gestion de incidencias y solicitudes
concretadas en el area de soporte, alinedndolas asi referente al marco ITIL
v3.0, también se efectud la implementacién de los procesos de Generacion
de estrategia, Gestion del Catalogo de servicios, Gestion de nivel de servicio

y Funcién Mesa de Servicio.

(Gomez Barbaran, 2018). En su tesis titulada "Mejora de la mesa de ayuda
de una autoridad reguladora en el estado peruano con ITIL"(Tesis de
pregrado), realizada en la Universidad de San Ignacio de Loyola en Lima,
Perd en 2018. El proyecto de tesis tiene como finalidad proponer buenas
practicas ITIL en la gestion de incidencias para mejorar la satisfaccion del
usuario y la calidad de los servicios de Tl en los servicios prestados. El tipo
de investigacion es experimental aplicada, ya que se usaron buenas
practicas ITIL, con el objetivo de implementarlas en el proceso de gestion de
incidencias. Para la investigacion se tom6 como muestra los clientes internos

de la entidad que fueron 900 usuarios.

El trabajo de investigacion también permite la organizacién y actualizacion
de la gestion de incidentes, mejorando la categorizacién de los incidentes

registrados. Se cre6 la matriz de escalamiento para que sea mas rapido la



asignacion de incidentes a los diferentes niveles de servicio con el uso de
ITIL esta orientado a la gestion de servicios de Tl para mejorar la gestion de

incidentes considerablemente.

A nivel internacional:

(Cifuentes Obando, 2017). En su tesis titulada: "Propuesta de adecuacion
del modelo de gestidon de incidentes de Claro Colombia S.A con el fin
de mejorar continuamente el tiempo de respuesta basado en ITIL V3"

(Tesis de pregrado), realizada en 2017 en la Universidad de Santo Tomas en
Bogota, Colombia. Esta investigacion estudio los ajustes realizados por Claro
Colombia S.A. a la gestion de incidentes, lo cual es importante para el analisis
de la mesa de ayuda y la reduccion del tiempo de resolucion de incidentes

gue se genera cada dia.

El objetivo de la investigacion es mejorar el modelo de gestion de incidentes
tomando en cuenta los procesos de ITIL v3.0 con el objetivo de mejorar los
tiempos. Dado que la informacion se obtiene del objeto de investigacion, el
tipo de investigacion que se realiza es transversal, por lo que la investigacion
es descriptiva.

La muestra de la poblacién fueron las bases de datos e incidentes generados,

con el ajuste realizado en la gestion de incidentes se mejord en los tiempos

y en la calidad de servicio brindado.

(Garcia Correa, y otros, 2015). En su tesis titulada “Analisis y propuesta
de implementacién de las mejores practicas de ITIL en el departamento
de sistemas de la Universidad Politécnica Salesiana desde Guayaquil”
(Tesis de pregrado), realizado en la Universidad Politécnica Salesiana,
Guayaquil, Ecuador, 2015.

La presente tesis tuvo como objetivo elaborar una propuesta de Diagnostico

de Cumplimiento de mejores practicas de ITIL para la Implementacién en el



Marco Normal Organizacional de la Institucion. El tipo de investigacion fue
descriptiva. Se realizaron dos tipos de encuestas de autoevaluacion (técnica
y de opinidn), a cada uno de los integrantes del Departamento de Tecnologia
de Informacién de la Universidad, que en total estd conformado por siete
personas, que a diario reciben requerimientos de todo el personal de la

institucion.

Se concluye que mediante esta investigacion la percepcion sobre el soporte
gue se brinda puede mejorar en relaciéon a la respuesta oportuna de los
requerimientos de los usuarios. Los procedimientos aplicados actualmente
pueden ser mejorados con la Implementacién de mejores practicas, para el

caso de TI, las que propone ITIL v3.0.

(Quintero Gomez, 2015). En su tesis titulada “Modelo basado en ITIL para
la Gestion de los Servicios de Tl en la Cooperativa de Caficultores de
Manizales” (Tesis de maestria), Colombia, 2015. La presente tesis
comprende el disefio de un modelo para la Gestion de servicios de Tl acorde
con las diferentes necesidades del area TlI.

El tipo de investigacion utilizada fue descriptiva. El modelo se fundamenta
en ITIL, el cual tiene como objetivo la medicion y la mejora continua de la
calidad de los servicios ofrecidos por el area de TI. EI modelo fue desarrollado
segun la metodologia ITIL soportada en el ciclo Deming, enfocado
especialmente en la mejora continua del servicio. Se efectud un analisis del
estado actual de la cooperativa tomando como muestra la informacién acerca
de la organizacion, asi como procesos del area Tl, realizando entrevistas con
empleados y revisando documentos. La implementacién de la mesa de
servicio representd de gran utilidad, dado que facilit6 en la solucién y

seguimiento de incidencias.



(Lopez Vera, 2014). En su tesis titulada: “Implementacion de un sistema
de mesa de ayuda informatica (Help Desk) para controlar las
incidencias que ocurren en el gobierno autbnomo descentralizado en la
provincia de Esmeraldas”. (Tesis de pregrado), realizada en la Universidad
Catolica Esmeraldas de Ecuador 2014. El proposito de la investigacion es
implementar un sistema recomendado, (Help Desk) para controlar mejor los

incidentes reportados.

El tipo de investigacion es descriptiva. La poblacién incluye 150 usuarios, se
realizaron encuestas de campo para poder comprender las necesidades de

cada usuario.

En el analisis se obtuvo como resultado que la mitad de los usuarios
encuestados expresaba insatisfaccion sobre la atencién que los técnicos
brindaban. La implementacién del sistema ayuda a mejorar el proceso de
procesamiento del departamento de soporte técnico y acorta el tiempo de
respuesta, lo cual optimiz6 recursos como el tiempo y mejoro la satisfaccion

de los usuarios.

(Blumberg, 2016), En su tesis titulada “Implementation of IT service
management in Australia: case studies focusing on organisational
change strategies” (Tesis de pregrado), realizado en la Universidad de
Queensland, Queensland, Australia, 2016. La presente investigacion fue
descriptiva, la cual desarroll6 nuevos conocimientos sobre las estrategias de
cambio organizacional e Implementaciones de ITIL que no se habian
explorado previamente. A través de esta investigacion, se ha elaborado un
Modelo ITIL de Cambio Organizacional que proporciona un plan y
descripcion general de las decisiones primarias a tomar, con las acciones
resultantes. Esta investigacion proporciona ITIL a los practicantes, por
primera vez, informacién sobre estrategias de cambio organizacional como

se han aplicado a implementaciones exitosas de ITIL; asi como un modelo



gue pueden ayudar a desarrollar sus propias estrategias de cambio

organizacional.

1.7 Fundamentos ITIL

Segun (Garcia Alarcén, 2016), “ITIL es considerado como uno de los mejores
marcos de trabajo para la Gestidén de Servicios de Tl en el mundo, ya que con sus
practicas permite todo el ambito para la provision de servicios sea visto como parte

de un todo, y alinear los objetivos y estrategias del area de TI.”

1.7.1 Definicién de ITIL

Para (AXELOS, 2019), “ITIL (Information Technology Infrastructure Library), es una
coleccion de las mejores practicas dentro del rubro de TI. Son libros donde se

encuentran los mejores procesos para brindar servicio TI.”

Segun (Yurivilca Ricaldi, 2019), “Los servicios de Tl son el componente mas grande
y dindmico de la economia. Los servicios son el producto principal en que las

organizaciones crean valor para ellas mismas y para sus clientes” (p.19)

1.7.2 Objetivo de ITIL

El objetivo de ITIL es proveer a los administradores de sistemas de Tl los mejores
procesos en el marco ITIL lo cual permita optimizar la calidad de sus servicios y asi

los usuarios se encuentren satisfechos con el servicio brindado.

1.7.3 Caracteristicas de ITIL

- Es un estandar internacional.

- Promueve una gestion por procesos.

— Especifica que es lo que debe realizar un departamento TI para organizar sus
servicios.

- Define procesos, indica roles y responsabilidades.



1.8 VENTAJAS DE ITIL PARA LOS CLIENTES Y USUARIOS:

v" Una mejor comunicacion con los usuarios y / o clientes.
v" Ayuda a mejorar la calidad del servicio brindado

v" Mejor flexibilidad de los servicios.

1.8.1 Servicio

Segun (Van Bon, y otros, 2018). "Esta es una forma de aportar valor a los clientes
y promover los resultados que desean lograr sin tener que asumir costos o0 riesgos

especificos” (p. 18).
1.8.2 Funcion

Segun (Van Bon, y otros, 2018), “Es una rama de una organizacidon que se
especializa en determinados tipos de trabajo y se encarga de obtener determinados

resultados especificos” (p.17).

1.8.2 Proceso

Segun (Van Bon, y otros, 2018), "Es una serie de actividades disefiadas para lograr
objetivos especificos" (p.17).

1.8.3 Rol

Segun (Van Bon, y otros, 2018) “Es una responsabilidad asignada a una persona.
" (p.17).



1.9 El CICLO DE VIDA DEL SERVICIO:

Figura N°1. El ciclo de vida del servicio
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Fuente: (Van Bon, y otros, 2018)

Segun (Van Bon, y otros, 2018). “Este es un modelo organizacional que proporciona
informacion sobre el desarrollo y la implementacién de ITIL en la organizacién “(pag
18-19).

La version de ITIL v3.0 se centra especificamente en el ciclo de vida del servicio y

la relacion entre los componentes de gestion del servicio.

El ciclo de vida del servicio consta de cinco etapas que estan plasmados en 5 libros,

los cuales se detallan a continuacion:
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Figura N°2. Procesos y funciones consideradas en ITIL
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1.9.1 Estrategia del servicio

El objetivo de esta etapa es determinar la competencia para un mejor

desempefio. Los siguientes elementos son esenciales para el proveedor
servicio:

e Enfoque de mercado
e Capacidades distintivas

e Estructura basada en el rendimiento

1.9.2 Las cuatro “P”’ de la estrategia:

- Perspectiva
- Posicién.
- Plan

- Patrén

Figura N°3. Segun Henry Mintzberg, las cuatro P de la estrategia

Perspectivas

—— -
_—-"'"--

| Patrén Estrategia | Posicitn

Fuente: (Van Bon, y otros, 2018)



Figura N°4. Funcionalidad y Garantia.

FUNCIONALIDAD
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Fuente: (Van Bon, y otros, 2018)

De acuerdo a (Van Bon, y otros, 2018), “Existen dos conceptos importantes para

determinar el valor del servicio. Desde el punto de vista del cliente, el efecto positivo

es la funcidon del servicio, y la garantia es el elemento que garantiza el efecto

positivo. " (p.30).

- Funcionalidad: Adecuacion a un propaosito.
- Garantia: disponibilidad, fiabilidad, continuidad y seguridad.
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Figura N°5. Proceso de estrategia de servicio
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Procesos:

Gestidn de la estrategia de servicios
Gestion financiera

Gestion del portfolio de servicios
Gestion de la demanda

Gestion de larelacion con el negocio



1.8.1 DISENO DEL SERVICIO

Dentro del ciclo de vida tenemos la fase disefio de servicio que es la actividad a

realizar una vez que se identifica un posible servicio.

Objetivo del disefio del servicio:

v' El objetivo de esta fase es dar una solucién que cubra la visiéon general y las

necesidades del negocio.

Principios del disefio de servicio:

1. Procesos de negocio: para definir las necesidades funcionales del servicio.

2. Servicios: Servicios prestados a los usuarios.

3. Politicas, estrategias, gobernanza y cumplimiento: elementos definidos

por una organizacion para establecer y garantizar las metas del servicio.

4. SLA |/ SLR (Acuerdo de nivel de servicio / requisitos de nivel de
servicio): Acuerdo que determina el nivel, el alcance y la calidad de los

servicios prestados.



Infraestructura: El medio material necesario para realizar los servicios

prestados, tales como computadoras, redes, etc.

Informacién: Informacion necesaria para proporcionar un soporte de
servicio adecuado y entregar la informacién requerida por el proceso de

servicio.

Aplicacion: el software necesario para realizar los requisitos de la funcion

de servicio.

Soporte de servicio: Servicios de soporte necesarios para cualquier

operacion de servicio disefiada.

Acuerdo de nivel operativo (OLAS) y contrato de soporte: Soporte el
acuerdo necesario para lograr la calidad de servicio pactada en el SLAS y
SLRS.

10. Equipo de soporte: un equipo interno que brinda soporte para cualquier

componente requerido por el servicio de desarrollo.

11. Proveedor: Un equipo externo que brinda soporte para cualquier

componente requerido para el desarrollo del servicio.

12.Proceso de gestion de servicios: el proceso requerido por el proveedor

para garantizar la prestacion del servicio.



En la fase de disefio del servicio encontramos los siguientes procesos:

Gestion del catalogo de servicios

Gestion de nivel de servicio (SLM)

Gestion de riesgos

Gestion de capacidad

Administracion de disponibilidad

Gestion de la continuidad del servicio de TI (ITSCM)

Gestion de seguridad de TI

Gestion de cumplimiento

Gestion de la arquitectura de TI

Administracién de suministros



Figura N°6. Procesos del Disefio del Servicio

Fuente: (Wikiversity, 2018)
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1.9.3 Transicién del servicio

Esta fase tiene el objetivo de crear, probar y mostrar nuevos servicios.
Objetivos de la transicién del servicio:

v Planificar y gestionar recursos de puesta en marcha para nuevos proyectos

servicios o servicios modificados.

Figura N°7. Actividades de la transicion del servicio
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Fuente: (ITILv3-Transacion del Sevicio de Informacion, 2016)
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En esta fase tenemos los siguientes procesos:

1. Gestion de cambios

2. Gestion de activos y configuracion del servicio

3. Gestiéon del conocimiento

4. Planificacién y apoyo de la transicidon

5. Gestion de versiones y despliegues

6. Validacién y prueba del servicio

7. Evaluacién

1.9.4 Operacion del servicio

En esta etapa, las actividades necesarias para la prestacion de los servicios se
llevan a cabo en el marco establecido en el SLA.

Funciones

Service Desk

Proporcionar un Unico punto de comunicacion entre usuarios y servicios.

e Gestidon Tecnoldgica (Technical Management)
e Gestion de Aplicaciones (Application Management)

e Gestion de Operaciones TI (IT Operations Management)



En esta fase tenemos los siguientes procesos:

e Gestion de eventos

e Gestion de incidencias

e Gestion de peticiones de servicio
e Gestion de problemas

e Gestidn de accesos

1.9.5 Mejora continua

La estrategia debe adaptarse a la vision empresarial para que la mejora continua

sea eficaz.

Los principales pasos asociados a esta fase son:

Definir estrategias de mejora (metas a alcanzar).
Definir qué queremos medir y qué se puede medir.

Recopilar los datos necesarios.

1

2

3

4. Procesar los datos recopilados.
5. Analizar los datos.

6. Proponer medidas correctoras.

7. Tomar acciones correctivas

8. Definir la estrategia de mejora (objetivo o meta a cumplir).

1.10 Ciclo de deming

En el ciclo de Deming (también conocido como ciclo PDCA (planificar-hacer-

verificar-actuar), creado por William Edwards Deming.

Es un sistema que se utiliza en las empresas para lograr un proceso de mejora

continua.
Las cuatro etapas del ciclo de Deming son:

1. Planificar: Se realiza un andlisis situacional de la empresa y sus
necesidades. Posteriormente encontrar las areas que puedan ser

susceptibles a mejoras y en base a ello establecer los objetivos.



En este paso se deben recopilar datos, proponer ideas, establecer los
objetivos y definir las acciones, asi como los tiempos para lograr los

resultados.

Hacer: Luego gque se tenga definido lo que se desea alcanzar y las acciones
gue se deben implementar. Es decir, se implementa el plan que previamente

se ha elaborado para alcanzar las mejores propuestas.

Verificar: En esta etapa se realiza la verificacion luego de haber
implementado el plan. El objetivo es verificar que se avanza en la direccion
correcta, haciendo las valoraciones correspondientes que sean necesarias

en el sistema de evaluacion.

Actuar: Finalmente se analizan los resultados obtenidos en la fase de
verificacion. Con los datos recopilados se elaboran informes y analisis
comparativos. Si el resultado es positivo se implementa, lo mejora

definitivamente si no se hacen los cambios correspondientes.



Figura N°8: Ciclo de Deming

Planificar / Disenar:

1. Identificar oportunidades de mejora

2. Plantear Objetivos

3. Disenar proyectos de mejora incremental o radical

Hacer / Gestionar:
Implementar los
proyectos/procesos

Controlar / seguimiento:
1. Control de gestion:
seguimiento temporal
2. |dentificar mejoras

Ajustar / mejorar:
Ajustar las mejoras
identificadas

Fuente: (Lujan, y otros, 2013)

1.10.1 Gestion de incidencias

El objetivo es resolver eficazmente la incidencia que provoco la interrupcién del

servicio lo antes posible.
Teniendo en cuenta las siguientes caracteristicas:

- limite de tiempo
- Modelo de evento

- Incidente grave

Segun ITIL; Existe una diferencia entre "incidente" y "solicitud de servicio" (una
solicitud de servicio viene a ser cuando un usuario no recuerda su contrasefia para

ingresar al sistema mientras que un incidente es algo que interrumpe el servicio).
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El proceso de gestion de incidentes incluye lo siguiente fases:

1. Identificacion

2. Registro

3. Clasificacion

4. Priorizacion

5. Diagnésticofinicial)

6. Escalado/

7. Investigacion y diagnostico
8. Resolucion y recuperacion
9. Cierre



Figura N°9. Diagrama de flujo de gestion de incidentes

Do Casda Lamada Comeo alec-
Gastion nitarfaz tolkfonic del nico al per-
da Evantos web usiario sonal acnikoo

| W‘
E3

Fuente: (Van Bon, y otros, 2018)
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Figura N° 10. Atributos y funcionalidades de la gestién de incidencias

Incidente = Problema = Error Conocido = Cambio

Gestion de Incidentes

e ‘: -

wiwww
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Gestion de %) Error Conocido
Problemas 1 i 1
| ; I |
(mf.a Rafz Determinada I "
I Falla del lCI I

Solucion raciones

! _Temporal o eC y

Gestion de Cambios

Fuente: (Van Bon, y otros, 2018)

Gestion de servicios:

Segun (AXELQOS, 2019). "La tecnologia actual se esta desarrollando mas rapido que
nunca, lo que crea nuevas oportunidades para la creacién de valor y convierte a la

Tl en un importante impulsor comercial y fuente de ventaja competitiva"
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1.11 ITIL vs ISO 20000

Segun Wikipedia. "Aunque ITIL es una coleccién de buenas practicas, ISO
20000 se limita a la coleccién de requisitos de gestion de servicios de calidad.
Por lo tanto, podemos utilizar la informacion proporcionada en 1ISO 20000
para verificar si la organizacion cumple con ITIL". (IT Process
Wiki, Wikipedia y las publicaciones “Improving IT Service Support through
ITIL” de Rebecca Herold, An Introductory Overview of ITIL V3)

Por qué implementar ITIL

Segun (Gartner, 2015). "ITIL en la gestion de servicios de Tl se considera el

mejor criterio™:

Figura N° 11. Cuadrante de Gartner

Ambito de la empresa Ambita especifico de TI
e

Calidad
y medio Gobiema Tl
ambiante

Geshdn del Funciones de Tl
servicio de Tl [desarmlla, seq., elc)

SPICE
ISO/IEC 15504

Evaluocidn

s

-

I' - - K
[ i
{ Celo |

=TT

v“‘
TOGAF 1
.

, £O%0 N 's0orkc [
20000 S P

[Telcos] 38500 | v 7 . !-‘L‘“L-l.’,

70 A

L-iL comrea

Tipo de uso
Directrices

3AS

Prescriptive

Fuente: (Gartner, 2015)

Segun Marlon (2011), “la organizacién establecera una estructura mas clara, seré

mas eficaz y prestara mas atencion a los objetivos de la organizacion”.
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Figura N°12. ¢ Qué incluye la implementacién de ITIL?

| =Asignar roles y responsabilidades
= *Manejar &l Cambio Cultural
(Management of Change)

PERSOMAS —

PROCESOS ~

ITIL *Formalizacion de Frocesos

TECNOLOGIA -

" | »Automatizar con herramientas “|TIL
Compliant”

Fuente: (Xelere ,2014)

Puntos a considerar para implementar ITIL v3.0

Para el analisis y la implementacion, se requiere una planificacién cuidadosa,

para lo cual primero deben establecerse. (Nueva Vision, 2008).

1. Basado en cuales son las necesidades existentes.

N

¢,Cual es su funcién?

3. ¢Quién es responsable?

4. ¢Qué calificaciones profesionales tendra el miembro?

5. ¢Cual es la estructura de las mejores practicas de ITIL y como mejorarla

adaptandose mejor a las necesidades del departamento y usuarios en

general?

6. ¢Qué herramientas tecnoldgicas existentes y necesitan?



7. ¢Qué medidas determinaran el desempefio de las mejores practicas de
ITIL?

8. Ademés de la parte técnica, también es importante considerar otros
aspectos relacionados con los factores humanos y tan importantes como
los aspectos técnicos para la adopcion exitosa de las mejores practicas
de ITIL.

9. Establecer protocolos estrictos de interaccion con usuarios internos y

externos.

10. Incentivar a los responsables de la relacion directa con los usuarios.

11. Informar a los usuarios de los beneficios de las nuevas mejoras.

12.Encuesta a los usuarios para comprender mejor sus expectativas y

necesidades.

Marco conceptual

e Acuerdo de nivel de servicio (SLA): Segun (AXELOS, 2019). "Este es un
acuerdo escrito entre el proveedor de servicios de Tl y el cliente, que define

los objetivos del servicio y las responsabilidades para resolver el incidente".

e Cambio: Como indica Beyond20 (2019), “Es una Adiciébn, cambio o

eliminacion de algo que pueda afectar a los servicios de Tl ".

e Cliente/Usuario: Segun ITIL Training (2018), “Es la estacion de trabajo a la

que conectarse. A veces se le llama " Host".



Control: Segun ITIL Training (2018), “es un recurso de gestién de riesgos,
comprobando el objetivo del negocio sea alcanzado o comprobando que un

proceso es seguido”.

Estrategia de Servicio: Tiene como finalidad proporcionar a las organizaciones
las habilidades para disefiar, desarrollar e implementar la Gestion de Servicios

COMo un acto estratégico.

Evento: Como indica Wikipedia (2019). “es un suceso que puede ser interno o
externo a la empresa, originados por la misma causa, que ocurren durante el

mismo periodo de tiempo”.

Gestion de incidentes: Como indica (AXELOS, 2019), “el propdsito de la
practica de gestién de incidentes es minimizar el impacto de los incidentes
mediante la restauracién del funcionamiento normal del servicio lo mas rapido

posible”.

Impacto: Segun Nieto (2011), “es la consecuencia de un evento expresado ya

sea en términos cualitativos o cuantitativos, también es llamado severidad”.

Incidente: Como indica Loayza Uyehara (2016), “es la suspensién no

planificada de un servicio de Tl o la reduccién en la calidad de un servicio de TI”.

ITIL (Information Technology Infrastructure Library): Segun (AXELOS,
2019), “es un conjunto de lineamientos sobre mejores practicas para la

administracion de servicios de tecnologia de la informacion”.



.  METODO DE INVESTIGACION

Es una investigacion experimental aplicada, debido a que se utiliza el conocimiento
de las mejores practicas de ITIL v3.0, el propésito es implementar este conocimiento

en el proceso de gestidén de servicios en Farmacias Peruanas.

2.1 Disefio de investigacioén

Se trata de una encuesta cuantitativa a través del mediante este método sera
posible comprender los problemas existentes, los campos técnicos, los expertos y

los requisitos del usuario final.

Para este trabajo de investigacion, buscaremos explicar por qué la administracion

de servicios se puede mejorar implementando ITIL v3.0.

2.2 Variables y operacionalizacion

A continuacion, se realizara la operacionalizacion de las variables de la hipétesis
general.
2.2.1 Hipotesis general

“La Implementacion de ITIL v3.0 influira en la mejora de la gestion de servicio en el

area de Mesa de Ayuda en la empresa Farmacias Peruanas’



Tabla N°1. Operacionalizacion de la hip6tesis general

VARIABLES OPERACIONALIZACION DIMEMSIONES INDICADORES ACCIONES

VARIABLE Proceso para describir los |« Gestion 1. Tiempo de atencion en | « Entrevista al jefe de mesa de ayuda

DEPENDIENTE aspectos relevantes que |« Servicio las incidencias graves. | « Encuesta a los usuarios internos

tienen como finalidad lograr 2. Nivel de satisfaccion de Farmacias Peruanas.

Proceso de Gestion | una adecuada operatividad en del usuario. » Programacion de capacitacion

de servicio en | el drea de mesa de ayuda. 3. Definicion del catdlogo | sobre ITIL v3.0 y Gestion de

Farmacias de servicios. incidencias.

Peruanas. » Elaboracion de material de estudio
de los temas a exponer en la
capacitacion

VARIABLE Conocer los procesos de ITIL |« Gestion  de 1. Registro de incidentes | «Disefic de presentacion de

INDEPENDIENTE v3.0 referente a la parte servicios atendidos capacitacion.

analitica del proyecto informaticos. 2. Escalas de tiempo para «Analisis y elaboracion de
Implementacin de | realizando un contraste entre |«  Tecnologia. el manejo de incidentes. | propuesta de Implementacion ITIL
ITIL v3.0. la situacion inicial en que se 3. Verificar el | y3.0.

encontraba el drea de mesa de procedimiento de | . Andlisis de grabaciones.

ayuda vs la situacién luego de gestion de servicio en

la implementacion de ITIL v3.0 mesa de ayuda.

en la gestion de servicio. 4, Aplicar las mejores

précticas de ITIL v3.0.

2.3 Poblacion y muestra
2.3.1 Poblacién

Fuente: Elaboracion propia

Para Quezada (2015). “Es un grupo de todo individuo lo cual brinda informacion

sobre lo que se resalta en su estudio.”

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), “esta es la coleccion de todos

los casos que cumplen una especificacion especifica” (pag. 174).

Palella y Martins, (2008) también afirmaron: “Este es un grupo de unidades del

que se desea obtener informacion sobre las conclusiones a extraer” (pagina 83).

La poblacién consta de 3000 usuarios internos que son quimicos farmacéuticos

encargados en las farmacias.

Tabla N°2. Poblacién
Poblacion

3000

Usuarios internos

Fuente: Elaboracion propia




2.3.2 Muestra

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2003), indica que: “Es un conjunto de
personas que poseen ciertas caracteristicas en comdn que nos llevarian a obtener

ciertos resultados o segun lo que se requiera conseguir. ”

Segun la definicion de Tamayo y Tamayo (2006), una muestra se define como: "un
conjunto de operaciones gque se realizan para observar la distribucion de ciertos
caracteres en toda la poblacién, universo o colectivo, y una parte de la poblacién

considerada desde el observacion "(pagina 176).

Se utilizara la siguiente formula para hallar la muestra de la poblacion:

N*Zlp*q
n-
d'*(N-1)+Z*p*q

Donde:

= M = Total de |a poblacion

= Zo= 1.88 al cuadrado (si la seguridad es del §5%)
« p = proporcion esperada (en este caso 5% = 0.05)
=g =1—p (enaste caso 1-0.05 = 0.85]

« d = precision (en su investigacion use un 5%

_ 3000 * 1.96% * 0.05 * 0.95
~0.032(3000 — 1) + 1.962 % 0.05 * 0.95

n = 190 usuarios

Tabla N°3. Muestra

190
Usuarios internos




Fuente: Elaboracion propia

Por lo tanto, en esta exploracion se utilizara el siguiente tipo de muestreo y los

siguientes criterios:

v' Muestra: 190 usuarios internos (quimicos farmacéuticos) que laboran en 95
locales seleccionados.

v' Tipo de muestreo
El muestreo es probabilistico y utiliza los siguientes criterios:

v Criterios de inclusion:

¢ No hay diferencia de género.

e Los usuarios a ser entrevistados tendran dos afios 0 mas de experiencia en
la organizacion

e Criterios de exclusion:

e Personal externo

e Personal con menos de 2 afios de experiencia.

e Personal que no solicite servicios.



2.3.3 Poblacion, muestra y muestreo por indicador

Se realizd para cada indicador lo siguiente:

Tabla N°4. Indicadores

Iltem Indicador Poblacion Muestra

l4 Tiempo de | N* de incidentes graves
atencion de | registrados en 105 meses 2870 =19620.05+0.95
incidencias de noviembre y Diciembre "~ 0,037 (2870 — 1) + 1.967 » 0.05 + 0.95
graves del 2020 = 2870 = 190 incidencias

incidentes

I2 Definicion  del | Los servicios que se | Los servicios que se brindan actualmente
Catalogo de | brindan actualmente
servicios

I3 Nivel de | N® de usuarios = 3000 3000 + 1.96% » 0.05 = 0.95
Satisfaccion del | usuario internos " T 0.03%(3000 — 1) + 1.96 + 0.05 + 0.95
usuario = 190 usuarios

2 Mivel de|N° llamadas = 20 | Se analizaran todas Ias grabaciones.

Satisfaccion del

Usuario

grabaciones

Fuente: Elaboracion propia
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2.4 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de informacién

Técnicas e instrumentos que fueron realizados para la investigacion:

Tabla N°5. Técnicas e instrumentos

Técnica Instrumento Indicador Fuente Comunicador
(ANEXO 1) servicios de ayuda

Encuesta Cuestionario Nivel de Satisfaccion del | Usuarios Trabajadores
(ANEXO 2) usuario internos

Recoleccion | Catélogo de | Tipo de servicios Catélogo Tipo

de datos Servicios de servicios
(ANEXO 3) Servicios

Observacion | Registro de | Tiempo de atencion de | Reportes Tiempo
incidencias(Aran | incidencias graves de atencion
da) (ANEXO 4) incidencias

Fuente: Elaboracion propia

La entrevista: Es la herramienta mas importante en encuestas y construccion de

cuestionarios.

La entrevista se realizara al jefe de mesa de ayuda para saber qué aspectos se

desean mejorar en el &rea y cudles son los puntos criticos (ANEXO 1).

La encuesta: Por medio de un formulario de preguntas, se realizara una encuesta
al personal (quimico farmacéutico) que labora en los locales para poder medir la
satisfaccion de los usuarios con la atencion brindada en mesa de ayuda (ANEXO
2).

Recoleccion de datos: Recolectar el catadlogo de servicios donde se verificara los
tipos de servicios que actualmente son atendidos y poder establecer una matriz de
prioridad de servicios y los SLA. (ANEXO 3).

Observacién: Es una técnica de recoleccién objetiva; esto permite obtener
informacion. Mediante la observacion se analizara el reporte de incidencias para

detectar el tiempo empleado en las incidencias graves (ANEXO 4).




Validez del instrumento cuestionario
Los instrumentos fueron aprobados por 3 expertos. Continuando con el

procedimiento, luego de su aprobacion, el instrumento se aplica a los usuarios.

2.5 Procedimientos

La investigacion comenz6 con el uso de una entrevista con el jefe del area para
determinar la situacion actual. y los procesos deficientes. Se solicitara la informacién
de las incidencias atendidas en los ultimos 2 meses del afio 2020 (noviembre y
diciembre). Con la informacion solicitada se analizara el tiempo de atencién por tipo
de incidencia y se planteard un nuevo catalogo de servicios con los SLA

establecidos.

Luego se aplicara una encuesta a 190 quimicos farmacéuticos que laboran en 95
farmacias para medir la satisfaccion del usuario en base a la atencion brindada por
el area de mesa de ayuda en las incidencias reportadas para asi conocer el nivel de
satisfaccion del usuario antes de la implementacion ITIL v3.0 y luego de la

implementacion.

Después de obtener los resultados de la encuesta realizada, los datos se
transferiran a una tabla de Excel, y se confeccionara una tabla estadistica segun la

escala Likert y el porcentaje determinado segun el rango.



Tabla N°6. Escala Likert
NIVEL Y PUNTOS NIVEL DE SATISFACCION RANGO PORCENTUAL

DE LIKERT

5 EXCELENTE 80%-100%
4 BUENO 60%-30%
3 REGULAR 40%-60%
2 MALD 20%-40%
1 PESIMO Ye-20%

(Fuente: Escala Likert, Adaptado de Hernandez, Fernandez y Baptista)

Se evaluard mediante las grabaciones de las llamadas telefénicas recepcionadas
en el area de mesa de ayuda, cudl es el proceso que realiza el personal de mesa

de ayuda al atender una incidencia por teléfono. Luego se analizara si los procesos

gue siguen cumplen con los lineamientos de ITIL V3.0.

Se realizara analisis de supuestos generales y especificos mediante la realizacion
de pruebas estadisticas para analizar los efectos de procesos como la gestion del

catalogo de servicios, y del nivel incidencias y corroborar la optimizacion del tiempo

tomando en cuenta el antes y después de la implementacién.

Finalmente, se prepararan los resultados para presentarlos, para ello se revisara y

analizara los resultados obtenidos luego del uso de las técnicas de investigacion los

cuales seran plasmados en un informe de investigacion.




2.6 Método y analisis de datos

2.6.1 Analisis descriptivo

Para medir indicadores establecidos se realiz6 la entrevista al jefe de mesa de
ayuda para conocer los puntos criticos de la situacidon actual del area, se solicito la
lista de los servicios que actualmente brinda y se solicito el reporte de incidencias
atendidas, en noviembre y diciembre de 2020, para analizar los tiempos de atencién
y conocer los tipos de servicios que brinda el area. Luego de ello se evaluara el
tiempo de atencion antes y después de la implementacion de las incidencias graves,
estableciendo nuevos tiempos de atencion segun el impacto del incidente y asi

mejorar el catalogo de servicios.

2.6.2 Analisis inferencial

Luego de ello la encuesta se realiz0 a usuarios internos sobre la muestra ya
establecida para medir la satisfaccion del usuario. Las representaciones de los
resultados seran plasmadas en cuadros estadisticos usando el programa Excel.
También se evaluaran las llamadas recepcionadas de los usuarios en el area de la
mesa de servicio para poder observar si realmente se esta cumpliendo con la
atencion adecuada en base a ITIL v3.0. Luego se realizé un contraste entre el pre-
test y post-test de los resultados referente a las encuestas realizadas y los
resultados de la contrastacion de hipétesis y prueba de normalidad usando

Anderson-Darling.

2.6.3 Aspectos éticos

El investigador asume la obligacion de mostrar los resultados obtenidos con
veracidad, de conservar los datos obtenidos a su discrecién y de preservar de forma

anonima la identidad de los implicados en este trabajo.



[I. RESULTADOS

3.1 Andlisis descriptivo
Se realizo la entrevista al jefe de mesa de ayuda para conocer la situacion actual
del area y asi hallar los puntos criticos a mejorar. Encontrando los siguientes

puntos criticos en la entrevista realizada:

e El proceso y calidad del servicio brindado en mesa de ayuda no es el
adecuado.

e Existen llamadas abandonadas en el &rea de la mesa de servicio.

e Mucha demora en la resolucién de los incidentes que son prioridad alta.

e Hay llamadas que no son registradas con ticket de atencion en el sistema.
e Hay varios incidentes que son anulados sin antes llamar al usuario.

¢ No hay una correcta comunicacion entre los agentes de mesa de ayuda.

¢ No tenemos un catalogo de servicios especifico donde se encuentren todos

los servicios brindados ni el SLA del mismo.

3.1.1 Indicador 1: Minutos empleados en la solucion de incidencias graves

En el siguiente cuadro se muestra el analisis descriptivo e inferencial por indicador:

Tabla N°7. Analisis descriptivo e inferencial por indicador

Indicadores Pre-test Post- test
Minutos empleados en las 2870 42 minutos | 24 minutos
incidencias graves incidencias graves

Fuente: Elaboracion propia



Tabla N°8.

Estadisticos de prueba del tiempo de minutos empleados en las

incidencias graves

ESTADISTICOS PRE TEST POST TEST
N 190 190
Media 41.65 24.01
Error tipico 0.75 1.60
Mediana 48 20
Moda 48 30
Desviacion estandar | 10.28 22.03
Varianza de la | 105.62 485.40
muestra

Curtosis 0.07 23.44
Coeficiente de | -0.79 3.72
asimetria

Rango 59 202
Minimo 11 0
Maximo 70 202
Suma 7914 4561
Cuenta 190 190
Nivel de confianza | 1.47 3.15

(95.0%)

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N°13. Promedio de Tiempo de solucion de incidentes graves
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Fuente: Elaboracién Propia

Figura N°14. Total de incidentes Atendidos en los meses de Noviembre y
Diciembre 2020 pre-implementacion
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Fuente: Elaboracién propia



Figura N°15. Incidentes Anulados en los meses de Noviembre y Diciembre
2020 pre-implementacion
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Fuente: Elaboracién propia

Figura N°16. Promedio de incidentes anulados en Noviembre y Diciembre
2020 — pre implementacién
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Fuente: Elaboracion propia
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3.1.2 Interpretacién

Luego de analizar las incidencias graves solucionadas en los meses de noviembre

y diciembre del 2020 los cuales fueron 2870 sucesos. El promedio del tiempo de los

minutos empleados en caso de incidentes graves antes de la implementacion de la

gestion del catalogo de servicios y el proceso de gestién del nivel de servicio, 42

minutos en la prueba previa y posterior, el promedio fue de 24 minutos lo que

representa una diferencia significativa.

De los incidentes atendidos antes de la implementacién se obtuvieron los

siguientes datos:

En el mes de noviembre se tienen 1242 incidentes anulados.

En el mes de diciembre se tienen 879 incidentes anulados.

Como observamos en la figura N°15, el porcentaje de los tickets anulados es
de 12%. Lo que significa que se esta anulando un promedio de 70 incidencias
diariamente. Se concluye que la mayoria de incidentes anulados es porque

el usuario no responde el teléfono.

Como segunda instancia el area de mesa de ayuda debe comunicarse con
el supervisor o jefe zonal, lo cual no esta siendo realizado por el area. Luego
de establecer el nuevo procedimiento de gestion de incidentes el nimero
medio de incidentes anulados diariamente mejora un 5% lo cual es un cambio

muy significativo.



3.2 Indicador 2: Definicién de catalogo de servicios

En el catadlogo de servicios obtenido antes de realizar el proceso de gestion
catalogo de servicio, tenemos la siguiente informacion de servicios que son

atendidos, de los cuales se verifica que carece de tiempo de atencion y

acuerdos de nivel de servicio (SLA) establecido.

No existe una categorizacién por prioridad lo cual dificulta la atencién al
usuario, lo cual ocasiona demora en la atencion y un desconocimiento sobre

los tiempos de atencién para la resolucién de los incidentes proporcionado

por el agente de la mesa de ayuda.

Catalogo de servicios pre-implementacion

GRUPO

TIPO DE INCIDENCIA

Hardware

POS/PIN PAD

Lector de codigo de barras, de tarjetas

Impresoras

UPs

Scanner

CPU

Redes

Equipos telefonicos

Switch

PINPAD/POS

Red

Software

Operatividad del aplicativo

Local en apertura

Recargas virtuales

Base de datos

Ventas

Fraccionamiento

Guias de recepcion de mercaderia

KARDEX

Ventas




Después de implementar el proceso de gestion del catalogo de servicios,

tenemos el siguiente catadlogo donde visualizamos la prioridad por cada tipo

de servicio (ANEXO 8), el nivel de escalamiento segun tipo de incidencia.

(ANEXO 6)
ler NIVEL 2do NIVEL 3er NIVEL
INCIDENCIAS PRIORIDAD NIVELES DE ESCALAMIENTO
POS VISA MESA DE AYUDA | SOPORTE TECNICO JEFATURA SOPORTE
MASTERCARD MESA DE AYUDA | SOPORTE TECNICO JEFATURA SOPORTE
LECTORES LCB MESA DE AYUDA | SOPORTE TECNICO JEFATURA SOPORTE
LBM MESA DE AYUDA | SOPORTE TECNICO JEFATURA SOPORTE
IIMPRESORAS DE REPORTE MESA DE AYUDA | SOPORTE TECNICO JEFATURA SOPORTE
IMPRESORAS TICKETERAS MESA DE AYUDA | SOPORTE TECNICO JEFATURA SOPORTE
CUPONERAS MESA DE AYUDA | SOPORTE TECNICO JEFATURA SOPORTE
FLEJERAS MESA DE AYUDA | SOPORTE TECNICO JEFATURA SOPORTE
ESTABILIZADOR MESA DE AYUDA | SOPORTE TECNICO JEFATURA SOPORTE
PROTECCION ELECTRICA TRANSFORMADOR MESA DE AYUDA | SOPORTE TECNICO JEFATURA SOPORTE
UpPsS MESA DE AYUDA | SOPORTE TECNICO JEFATURA SOPORTE
HARDWARE | ESCANNER ESCANNER DE DOCUMENTOS BAJA MESA DE AYUDA | SOPORTE TECNICO JEFATURA SOPORTE
SERVIDOR MESA DE AYUDA | SOPORTE TECNICO JEFATURA SOPORTE
CPU QUIMICO MESA DE AYUDA | SOPORTE TECNICO JEFATURA SOPORTE
VENTAS MESA DE AYUDA | SOPORTE TECNICO JEFATURA SOPORTE
SOPORTE
DVR TECNICO SOPORTE TECNICO JEFATURA SOPORTE
SEGURIDAD SOPORTE
CAMARAS BAJA TECNICO SOPORTE TECNICO JEFATURA SOPORTE
ALARMA BAJA MESA DE AYUDA | SOPORTE TECNICO JEFATURA SOPORTE
EQUIPOS DE SWITCH MESA DE AYUDA | SOPORTE TECNICO SOPORTE TECNICO
COMUNICACION ROUTER MESA DE AYUDA | SOPORTE TECNICO SOPORTE TECNICO
RED JEFATURA DE
CAIDA DE ENLACE MESA DE AYUDA | NETWORKING NETWORKING
OPERATIVIDAD DE SISTEMA POS MESA DE AYUDA | SOPORTE POS JEFATURA SOPORTE POS
APLICATIVOS DELIVERY MESA DE AYUDA | SOPORTE POS JEFATURA SOPORTE POS
BASE DE DATOS MESA DE AYUDA | SOPORTE POS JEFATURA SOPORTE POS
ACTIVACION SERVICIOS MESA DE AYUDA | SOPORTE POS JEFATURA SOPORTE POS
SERVICIOS RECAUDACION MESA DE AYUDA | SOPORTE POS JEFATURA SOPORTE POS
SOFTWARE PUBLICACIONES MESA DE AYUDA | SOPORTE POS JEFATURA SOPORTE POS
RECARGAS VIRTUALES MOVISTAR MESA DE AYUDA | SOPORTE POS JEFATURA SOPORTE POS
CLARO MESA DE AYUDA | SOPORTE POS JEFATURA SOPORTE POS
ACCESOS SAP MESA DE AYUDA | DBA JEFATURA DBA
ORACLE MESA DE AYUDA | DBA JEFATURA DBA
IRS PROBLEMAS CON ACCESO IRS MESA DE AYUDA | INTEGRACION JEFATURA DE INTEGRACION
CORREOS MICROSOFT OUTLOOK MESA DE AYUDA | NETWORKING JEFE DE NETWORKING
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3.3 Indicador 3: Nivel de satisfaccion del usuario

Tabla N°9. Andlisis descriptivo e inferencial por indicador

Indicador Pre-test Post- test
Nivel de Satisfaccion | 190 encuestas 50% 77%
del usuario

Fuente: Elaboracion propia

Tabla N°10. Estadisticos de prueba del nivel de satisfaccion del usuario

Estadisticos PRE-TEST POST-TEST
N 190 190
Media 2.571 3.75
Error tipico 0.04 0.04
Mediana 2.5 4
Moda 2.8 4
Desviacion estandar 0.57 0.53
Varianza de fa muestra 0.33 0.2a8
utosis -0.28 -0.23
Coeficiente de asimetria 0.26 -0 44
Rangao 3 25
Minimo 1.2 2
Maxima 4.2 45
Suma 476.8 713
Cuenta 180 180
Nivel de confianza {95.0%) 0.082 0.075

Fuente: Flaboracion Propia



Figura N°17. Promedio de nivel de Satisfaccion de los usuarios encuestados

0.8
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0.5

0.4
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0.1

Pre-test Post-test

Fuente: Elaboracién propia

3.3.1 Interpretacion

En la encuesta realizada a los 190 usuarios que laboran en las farmacias se
tienen los siguientes resultados donde podemos visualizar el contraste entre
la prueba previa y la prueba posterior. Satisfaccion media de la pre - test fue
de 50% siendo un promedio REGULAR de satisfaccion, en el POST-TEST
tenemos el resultado de 77% de promedio siendo un promedio BUENO de
nivel de satisfaccién lo cual es una mejora significativa referente a la calidad
del servicio prestado en el area de la mesa de ayuda después de la
implementacién del proceso: gestion de nivel de servicio, catélogo y gestion

incidencias.
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3.3.2 Interpretaciéon de los resultados pre-test por pregunta realizada en la
encuesta

En los resultados previos de la implementacion de ITIL v3.0 se obtuvieron los

siguientes datos segun la encuesta realizada:

Figura N°18. Resultados de encuesta PRE-TEST ¢Cdmo calificas la atencion
brindada en mesa de ayuda?

EXCELENTE
PESIMO 10%
21%

BUENO
21%

MALO
17%

REGULAR
31%

= EXCELENTE = BUENO = REGULAR MALO = PESIMO

Fuente: Elaboracion propia

Segun los usuarios encuestados en la primera pregunta de ¢(Cdmo calificas la

atencion brindada en mesa de ayuda, tenemos los siguientes resultados:

El 10% de los encuestados opinan que la atencion brindada es excelente, 21%
opina que es bueno, 31% opina que es regular mientras que el 17% opina que es
malo y 21% opina que es pésimo.
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Figura N°19. Resultados de encuesta PRE-TEST ¢Cdmo calificas la rapidez
de respuesta?

P

EXCELENTE
3% BUENO

PESIMO
37%

REGULAR

3% 44%

= EXCELENTE = BUENO = REGULAR MALO = PESIMO

Fuente: Elaboracién propia

En la siguiente pregunta ¢ Como calificas la rapidez de respuesta? Se obtuvo los
siguientes resultados, donde 3% opina que es excelente, 13% opina que es bueno,

44% opina que es regular mientras 3% opina que es malo y 37% opina que es

pésimo.
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Figura N°20. Resultados de encuesta PRE-TEST ¢Como calificas el
Profesionalismo, conocimiento y actitud del funcionario que le atendi6?

EXCELENTE
3%

PESIMO BUENO
28%

W

MALO

16%
REGULAR

32%

= EXCELENTE = BUENO = REGULAR = MALO = PESIMO

Fuente: Elaboracion propia

En la siguiente pregunta: Cémo califica el Profesionalismo, conocimiento y actitud

del funcionario que le atendio.

Se obtuvo los siguientes resultados, 3% de los usuarios encuestados opinan que es
excelente, 21% opina que es bueno, 32% que es regular mientras que 16% opina

gue es malo y 28% que es pésimo.
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Figura N°21. Resultados de encuesta PRE-TEST ¢Como calificas la
satisfaccion con la resolucién de laincidencia?

EXCELENTE
3% BUENO

13%

PESIMO
34%

-

11%

REGULAR
39%

= EXCELENTE = BUENO = REGULAR MALO = PESIMO

Fuente: Elaboracion propia

En la pregunta de qué opina sobre la satisfaccion con la resolucion de la incidencia,
el 3% opina que es excelente, 13% opina que es bueno, 39% opina que es regular

mientras 11% opina que es malo y 34% opina que es pésimo.
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Figura N°22. Resultados de encuesta PRE-TEST ¢Como calificas la facilidad

de contacto con mesa de ayuda?

Facilidad de contacto con mesa de ayuda

EXCELENTE

3% BUENO

PESIMO
32%

REGULAR
33%

16%

= EXCELENTE = BUENO = REGULAR MALO = PESIMO

Fuente: Elaboracion Propia

Segun la pregunta sobre la facilidad de contacto con mesa de ayuda, los usuarios

encuestados opinan que hay mucha demora al contestar el teléfono de mesa de

ayuda. Los resultados fueron los siguientes:

El 3% opina que es excelente, 16 % opina que es bueno, 33% opina que es regular

mientras el 16% opina que es malo y 32% opina que es pésimo.
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3.3.3 Interpretacion de los resultados post-test por pregunta realizada en la
encuesta

En los resultados de las encuestas realizadas luego de la implementacion, se

obtuvieron los siguientes resultados:

Figura N°23. Resultados de encuesta POST-TEST ¢ Cdmo calificas la
atencién brindada en mesa de ayuda?

PESIMO

MALO 3%

8%

EXCELENTE
41%

REGULAR
19%

BUENO
29%

= EXCELENTE = BUENO = REGULAR MALO = PESIMO
Fuente: Elaboracién Propia
En la pregunta sobre ¢ Como calificas la atencién brindada en mesa de ayuda? Se
obtuvo que el 41% opina que el servicio brindado es excelente, 29% opina que es

bueno, mientras que 19%opina que es regular, 8% opina que es malo y el 3% que

es pésimo.
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Figura N°24. Resultados de encuesta POST-TEST ¢Como calificas la rapidez
de respuesta?

PESIMO
12%

REGULAR
19% EXCELENTE

57%

= EXCELENTE = BUENO = REGULAR MALO = PESIMO

Fuente: Elaboracion Propia

En la pregunta sobre ¢Como calificas la rapidez de respuesta? Se obtuvo que el
57% opina que el servicio brindado es excelente, 19% opina que es regular, 7%

opina que es bueno, mientras que el 12% opina que es pésimo y 5% que es malo.
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Figura N°25. Resultados de encuesta POST-TEST ¢Cdmo calificas la
satisfaccion de laresolucion de laincidencia?

PESIMO EXCELENTE
14% 1%

MALO

5%
BUENO

45%
REGULAR
35%

= EXCELENTE = BUENO = REGULAR MALO = PESIMO

Fuente: Elaboracién Propia

En la pregunta sobre ¢Como calificas la satisfaccion de la resolucion de la
incidencia? Se obtuvo que el 45% opina que es bueno, 35% opina que es regular
mientras que el 14% opina que es pésimo, 5%opina que es malo y el 1% que es

excelente.
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Figura N°26. Resultados de encuesta POST-TEST ¢Cdmo calificas el
profesionalismo, conocimiento y actitud del funcionario que le atendi6?
PESIMO

10%

MALO
8%

REGULAR ‘( 7

0,
16% EXCELENTE

58%

BUENO
8%

= EXCELENTE = BUENO = REGULAR MALO = PESIMO

Fuente: Elaboracion Propia

En la pregunta sobre ¢ Como calificas el profesionalismo, conocimiento y actitud del
funcionario que le atendi6? Se obtuvo que el 58% opina que es excelente, 16%

opina que es regular, 8% opina que es bueno mientras el 10% opina que es pésimo

y 8% opina que es malo.
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Figura N°27. Resultados de encuesta POST-TEST ¢ Cdmo calificas la
facilidad de contacto con mesa de ayuda?

MALO PESIMO
REGULAR o, 5%

8%

EXCELENTE

BUENO 559

32%

= EXCELENTE = BUENO = REGULAR MALO = PESIMO

Fuente: Elaboraciéon Propia

En la pregunta sobre ¢ Como calificas la facilidad de contacto con mesa de ayuda?,
se obtuvo que el 55% opina que es excelente, 32% opina que es bueno, 8% opina

gue es regular mientras el 5% opina que es pésimo y 0% opina que es malo.
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3.4 Indicador 3: Nivel de satisfacciéon del usuario

De las grabaciones obtenidas sobre las llamadas recepcionadas en el area de mesa
de ayuda, que fueron 20, se evalué como es el procedimiento de atencion que
actualmente sigue el area de mesa de ayuda al contestar las llamadas antes de la

capacitacion realizada sobre la gestion de servicio.
Se encuentra los siguientes hallazgos que afectan la calidad del servicio al usuario:

v" Problemas con el sistema de recepcién de llamadas CCVOX, muchas veces
hay saturacién en la linea lo cual ocasiona llamadas no atendidas a tiempo.

v" No existe un speech donde se realice los descartes cuando son problemas
de equipos lo cual genera una deficiencia en la calidad de servicio.

v' El escalamiento de incidentes presenta demora debido al desconocimiento
sobre la solucion del mismo lo cual ocasiona demora en la resolucion de
incidentes.

v' Hay manuales que los agentes no tienen o desconocen lo cual dificulta la
gestién ocasionando una mala calidad de servicio.

v Incidencias que son reportadas al area que no corresponde lo cual ocasiona
demora en las atenciones.

v" No hay registro de incidencia en Aranda sin embargo es atendida, lo cual

genera un mal registro de incidencias reportadas y solucionadas.

Luego de la capacitacion brindada a los agentes de mesa de ayuda sobre la gestion
de incidencias, nivel de servicio y calidad de implementacion de los procesos
mencionados, se vuelve a realizar un analisis del procedimiento en las llamadas, lo
cual se verifica que la gestion de servicio mejord en los siguientes puntos y con la
encuesta realizada a los usuarios se refleja la mejora nivel de satisfaccion del
usuario. El personal de mesa de ayuda sigue un speech (ANEXO 14) lo cual ayuda

al agente a saber el problema especifico del incidente.

v' El personal de la mesa de ayuda ya cuenta con un manual de descartes
sobre equipos de computo. (ANEXO 11)



v' Con la capacitaciéon brindada sobre el escalamiento de incidentes (ANEXO
6), los agentes tienen una vision mas clara del area a donde deben escalarse
los incidentes.

v" Luego de la capacitacion sobre gestiéon de incidencias quedé claro que toda
incidencia reportada debe ser registrado en la plataforma ARANDA (ANEXO
13).

3.5 Contrastacion de la hipotesis

3.5.1 Contrastacion para el indicador 1: Tiempo de atencién de
incidencias graves

a. Pruebade normalidad

Para seleccionar el tipo de prueba de hipétesis, la cantidad de atenciones
graves tomadas como muestra fueron sometidas a la comprobacién de su
distribucion, con el fin de saber si se distribuian nhormalmente o no; para ello
se realizo la aplicacion de la prueba Anderson-Darling a las atenciones. Se

realizé esta prueba ya que nuestra muestra es de 190.

e Ho =El tiempo de solucion de las incidencias graves registradas (pre-test)
tienen un comportamiento normal.

e Ha=Eltiempo de solucion de las incidencias graves registradas (pre-test) no
tienen un comportamiento normal.

e Ho = El tiempo de solucion de las incidencias graves registradas (post-test)
tienen un comportamiento normal.

e Ha=El tiempo de solucion de las incidencias graves registradas (pre-test) no

tienen un comportamiento normal.



Tabla N°11. Prueba de normalidad del tiempo de solucién de las incidencias
graves registradas antes y después de laimplementacion de ITIL v3.0 en el
proceso de gestion de incidencias.

A2 +Inf
valor-p (bilateral) |[<0.0001
alfa 0.050

Como el valor-p computado es menor que el nivel de significancia que es de 0.05
(nivel de significancia alfa) tanto para el pre-test y post-test, entonces se rechaza la
hipotesis nula en ambos casos y se concluye que el tiempo de solucién de las

incidencias graves no tiene un comportamiento normal.

b. Formulacion de la hipotesis

Hipotesis alterna

e Ha = La implementacion del proceso de gestion del nivel de servicio basado
en ITIL v3.0 tendra un impacto en la reduccién del tiempo de resolucion de
las siguientes incidencias graves en el area de Mesa de Ayuda en la empresa
Farmacias Peruanas (post-test) con respecto al promedio no se aplico

ninguna muestra (pre-test).

Hipodtesis nula

e Ho = La implementacion del proceso de gestion del nivel de servicio basado
en ITIL v3.0 tendra un impacto relacionado en la mejora del tiempo de
resolucion en la gestion de incidentes graves en el area de Help Desk de la
empresa Farmacias Peruanas (post-test). El valor medio de las muestras que

no lo aplicaron (pre-test).

Confianza: 95%
Nivel de significacion: 5%
Se basa en el rango positivo.

Reglas de decision:



Cuando el valor p calculado es menor que el nivel de significancia, se rechaza
Ho.

3.5.2 Contrastacion para el indicador 3: Nivel de Satisfaccion del usuario

a. Pruebade normalidad

Para seleccionar el tipo de prueba de hipoétesis, los niveles de satisfaccion de
los usuarios fueron sometidos a la comprobacion de su distribucién, con el
fin de saber si se distribuian normalmente o no; para ello se realizé la
aplicacion de la prueba Anderson-Darling a los niveles de satisfaccion de los

usuarios. Se realiz6 esta prueba ya que nuestra muestra es de 190.

e Ho = Los niveles de satisfaccion de los usuarios (pre-test) tienen un
comportamiento normal.

e Ha = Los niveles de satisfaccion de los usuarios (pre-test) no tienen un
comportamiento normal.

e Ho = Los niveles de satisfaccion de los usuarios (post-test) tienen un
comportamiento normal.

e Ha = Los niveles de satisfaccion de los usuarios (pre-test) no tienen un
comportamiento normal.

Tabla N°12. Prueba de normalidad del nivel de satisfaccién del usuario antes
y después de laimplementacion de ITIL v3.0 en el proceso de gestidon de

incidencias.
Az 7.926
valor-p
(bilateral) <0.0001
alfa 0.050




Como el valor-p computado es menor que el nivel de significancia que es de 0.05

(nivel de significancia alfa) tanto para el pre-test y post-test, entonces se rechaza

la hipotesis nula en ambos casos y se concluye que el nivel de satisfaccion de los

usuarios no tiene un comportamiento normal.

b. Formulacion de la hipotesis

Hipotesis alterna

Ha = La Implementacion del proceso de gestion de catalogo de servicios
basado en ITIL v3.0 influra de manera relevante en la mejora de la
satisfaccion del usuario en la gestién de incidentes en el area de Mesa de
Ayuda en la empresa Farmacias Peruanas (post-test) con respecto al

promedio de la muestra a la que no se aplicé (pre-test).

Hipotesis nula

Ho = La Implementacion del proceso de gestibn de catdlogo de servicios
basado en ITIL v3.0 influirhA de manera relevante en la mejora de la
satisfaccion del usuario en la gestién de incidentes en el area de Mesa de
Ayuda en la empresa Farmacias Peruanas (post-test) con respecto al

promedio de la muestra a la que no se aplico (pre-test).

Nivel de confianza: 95%
Nivel de significacion: 5%
Se basa en el rango positivo.

Reglas de decision:

Cuando el valor p calculado es menor que el nivel de significancia, se rechaza
Ho.



1. DISCUSION

Se realizaron los andlisis de los datos presentados en la presente investigacion y
los resultados evidencias que con la implementacion de ITIL v3.0 en los procesos
de gestion de nivel de servicio, gestion de catalogo de servicio y gestion de
incidencias en la empresa Farmacias Peruanas, el nivel de satisfaccién del usuario

ha mejorado significativamente.

Se ha evidenciado luego de la implementacion y capacitacion brindada a los
agentes de mesa de ayuda sobre ITIL v3.0, que el nivel de satisfaccion del usuario
ha mejorado un 27% siendo BUENO. En las incidencias graves se evidencia que
antes de la implementacion el tiempo promedio de atencién era de 42 minutos sin

embargo ahora es de 24 minutos siendo un cambio significativamente relevante.

Se evidencia también que la anulacion de incidentes por parte del area de mesa de
ayuda ha mejorado un 5% luego de la capacitacion brindada a los agentes sobre

gestién de incidencias.

Por lo tanto, se puede afirmar que, al realizar las mejoras en base a los procesos
de gestion de incidentes, gestion de nivel de servicio, gestion de catdlogo de
servicios y capacitacion brindada a los agentes la gestion de servicio ha mejorado

considerablemente.

La presente investigacion guarda relacibn con la tesis mencionada como

antecedente de Yurivilca Ricaldi Emerson, con su tesis llamada “ Mejora de la
gestion de incidentes en el sistema de gestion de flotas vehiculares mediante ITIL

en la empresa Mine Sense Solutions, Sociedad Minera El Brocal — Pasco, 2019”

Ya que en aquella tesis se demostré una mejora en la gestion de incidentes con la
implementacion de ITIL y la mejora de los tiempos referente a las soluciones de los

incidentes graves.



Finalmente, se puede afirmar que ambas investigaciones concuerdan en el

resultado de la mejora de la gestion de incidentes con la implementacion de ITIL

v3.0.

V.

CONCLUSIONES

Se verifica que el nivel de satisfaccion del usuario ha mejorado de un 50% a
un 77% luego de la implementacion de ITIL v3.0 y las capacitaciones

brindadas a los agentes de mesa de ayuda lo cual es muy favorable.

De acuerdo al tiempo acordado en el contrato de servicios para la atencion
de incidentes graves, antes de la implementacién de la gestion de catalogo
de servicio, la matriz de prioridad del servicio, y la implementacion de OLA
se tenia un promedio de atencién de 42 minutos, y el tiempo de atencion
después de la mejora disminuy6 a 24 minutos por lo que se concluye que la

mejora impacta significativamente en la solucién de incidentes graves.

El nivel de madurez obtenido tras la mejora de la gestion de servicio basado
en ITIL v3.0 es de nivel 3, lo cual significa que las actividades realizadas en
el proceso de gestidn de servicio han mejorado debido al mejor conocimiento

de escalamiento de incidencias y SLA establecidos.

Finalmente, se puede afirmar la mejora de la gestion de servicio con la
implementacion ITIL v3.0 y las evidencias ya mostradas. Para que se siga
teniendo éxito en la gestion de servicio, es importante realizar un seguimiento
y mejora continua a fin de asegurar la continuidad del buen servicio a los

usuarios.



V.

RECOMENDACIONES

Se recomienda tener registradas todas las incidencias atendidas por teléfono
y plataforma dentro de la plataforma Aranda para asi tener reportes reales.

Es necesario realizar capacitaciones constantes con todos los agentes de
mesa de mesa de ayuda sobre conocimientos ITIL, especialmente con los

agentes nuevos seguir mejorando la gestion de servicio.

Es recomendable continuar con la implementacion de otras practicas de ITIL
v3.0, como la gestion de problemas y la gestion de cambios.

Se recomienda monitorear SLA mensualmente para asegurar que el tiempo
de servicio sea Optimos segun la categorizacion de incidencias o si fuese

necesario modificarlos.

Se recomienda cambiar de plataforma de atencién de llamadas ya que se

tiene problemas constantes con la recepcion.
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ANEXOS

Anexo 1: Entrevista realizada al jefe del &rea de mesa de ayuda

Entrevista al Jefe del area de Mesa de ayuda

£ Cuél es la vision del area? ;Qué estrategias permiten lograria?

- ¢Considera que es necesario alinearse a un marco de trabajo? ;For que?

- ¢Conoce el marco ITIL?

- ¢Cree necesario que se apliquen las buenas practicas de ITIL al area?

- ¢Que servicios brinda el darea actualmente?

- ¢Considera que el area viene trabajando adecuadamente?

- ¢Cudles serian los puntos criticos a mejorar en el area?

Nombre del entrevistador:

Nombre del Jefe de Mesa de Ayuda:




Anexo 2: Formulario de Encuesta sobre Satisfaccion del usuario

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO

LOCAL:

@) Farmacias
NOMBRE DE USUARIO: +>¢Y Peruvanas

@ Inkafarma f ‘?
PUNTAJE:

La siguiente encuesta sera utilizada para medir el nivel de satisfaccion del

usuario. Teniendo en cuenta los siguientes rangos porcentuales:

EXCELENTE 80%-100%

BUENO 60%-80%

REGULAR 40%-60%
MALO 20%-40%
PESIMO 0%-20%

Marcar con una “X” dependiendo cual sea su opinién acerca de la atencion

brindada en el area de mesa de ayuda:
1. ¢Como calificas la atencién brindada en mesa de ayuda?

I:lExceIente
Bueno
Regular

Malo

O 00O 0O

Pésimo



2. ¢Como calificas la rapidez de respuesta?

] Excelente

Bueno

B Regular

OO0 O00OnOod

OO0

Malo

Pésimo
3. Profesionalismo, conocimiento y actitud del funcionario que le atendié

Excelente
Bueno
Regular
Malo
Pésimo
4. Satisfaccion con la resolucion de la incidencia

Excelente
Bueno
Regular
Malo
Pésimo
5. Facilidad de contacto con mesa de ayuda

Excelente
Bueno
Regular
Malo
Pésimo

OBSERVACIONES:
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Anexo 3: Listado de Servicios que manejaba la empresa antes de la

Implementacion

LISTADO DE SERVICIOS

GRUPO TIPO DE INCIDENCIA
POS/PIN PAD

Lector de cddigo de barras, de tarjetas

Impresoras
UPS

Hardware

Scanner
CPU

Equipos telefonicos

Switch
PINPAD/POS
Red

Redes

Operatividad del aplicativo

Local en apertura

Recargas virtuales

Base de datos

Software Ventas

Fraccionamiento

Guias de recepcidén de mercaderia
KARDEX

Ventas




Anexo 4: Reporte de Incidencias Graves

REPORTE DE INCIDENCIAS GRAVES- NOVIEMBRE Y DICIEMBRE 2020

=} C u} E
Hora de registro £ Status [ Client hd hd
| W202007:13 SOLUCIOMADE STA LUZMILA 02 LEMTITUD POS-LI 00:48:00 43 2020 0500
W202007:23 SOLUCIONAD] MFEE4-HUARAZ 1B Bloqueo de BO 00:30:00 30 Mz02007.5
WN2020 0736 SOLUCIONADC IFO33-HABICH 3 LENTITUDPOS-U 00:45:00 45 TNZ02008:2
W2020 07:43 SOLUCIONADL MFE16-CALLAD SAENE Error en el cobra 00:48:00 43 WMN202008:3
W12020 07:55 SOLUCIONAD] MF203-HUSCHOZ 251 Error aracle al iniciar el Sistema 00:35:00 35 2020 05: 30
W12020 08:01 SOLUCIOMADE IKFOG4 - MAZAMARI  Erar en EPOS 00:28:00 28 2020 05 2
2020 08:08 SOLUCIONADT LOCALES LENTITUD POS-UI 00 35:00 35 2020 08:4:
112020 03: 11 SOLUCIONAD] MFASS-TOMAS WALLE Error aracle aliniciar el Sistema 00:48:00 43 2020 095
12020 10:51 SOLUCIONADD HUAMUICO 10 Errar al iniciar KV par Actualizacién 00:34:00 ) Wz0z0 112t
2020 1190 SOLUCIONADL MFO0S-BOLIVAR Errar oracle aliniciar el Sistema 00:45:00 45 W2020 115
W2020 1114 SOLUCIOMADE TINGD MARLA 01 Servicio eP0S no activa en Servidar 00:48:00 43 20201200
W1202012:45 SOLUCIOMADL MFES2-TARAPOTO CC Errar oracle al iniciar el Sistema 00:35:00 35 WM202013:20
W202013:06 SOLUCIOMADL AREQLIFA 25 Error en el cobra 00:28:00 28 WMN202013: 3¢
W202013:24 SOLUCIONADE MFETI-LOS FLAMENGE Errar en el cobra 00:48:00 43 2020 14: 1
20201501 SOLUCIONAD] PUERTO MALDONADD Error al iniciar IKY par servidor Apagada 00:55:00 55 2020 15:5¢
WN202017:32 SOLUCIOMADL ANDAHUAYLAS 02 Errar en EPOS 00:35:00 35 2020150
2020 13: 14 SOLUCIONADD VILLA EL SALVADOR 10 LENTITUD POS-1I 00:45:00 45 12020 13:5¢
W202013:25 SOLUCIOMADL PICHAMNACILI Error al iniciar POSU por Actualizacidn 00:56:00 56 z02020:2
W12020 2108 SOLUCIOMADL MFEE1-TINGO MARIAZ Blaquea de BO 00:48:00 43 12020 21.5¢
2MIZ02007:03 SOLUCIONADL CHALA E-pas 00:55:00 55 2112020075
220200707 SOLUCIONADD ANDAHUAYLAS Errar en EPOS 00:5%:00 53 22020 08:0
2120200710 SOLUCIONADD VILLA EL S&LVADOR 10 LENTITUID POS-1I 00:45:00 45 21120200758
2120200712 SOLUCIONAD Y an Caranza Lentitud en el sistema de ventaz 00:38.00 38 2M20z007:50
220200713 SOLUCIONADC JAYANCA Error oracle aliniciar el Sistema 00:45:00 4 212020080
2MI202007:27 SOLUCIONADL BRIGIDA SILVEA LENTITUD POS-UI 00:20:00 20 212020074
2112020 07:34  SOLUCIONADL SAN GERMAN Error al iniciar POSU por servidor Apagado 00:25:00 28 21112020 05:0:
2MI202007:35 SOLUCIOMADL SANTA MARIA OE MIEVY Servicio ePOS no activa en Servidar 00:45:00 45 2120200821
2Mitz02007:33 SOLUCIONADL LIMATAMED 02 LENTITUD POS-UI 00:30:00 el 2020080
2MI202007:57 SOLUCIOMADL ICA 16 LENTITUD POS-UI 00:50:00 50 212020054
212020 08:00 SOLUCIOMADL J&Y ANCEA Servicio eP03 con erores 00:48:00 43 212020 03:4¢

PHPOPNNE-19 SO0 HCIARANE PIrHARAD I Frear aracla aliniciar al Sictama nN-25-0n Ly RN PNNS-de



Anexo 5: Plan de Capacitacién al area de mesa de ayuda

PLAN DE CAPACITACION

Plan de Capacitacidn

Curso DObjetivos:
ITIL Foundations v3.0 Obtzner sdlidos conocimientas sobre las buenas précticas de TIL. Fechas:

Conacer loz beneficios que trae su adopcidn enla empreza
Buracida: 4 haras

Dias: 4 dias Full Asistentes: Ter dia W022021[ 2 pm - W0 pm |8 haoras de capacitacion
2dodia 200202021 2 pm - 10 pm | & horas de capacitacion
Sbg s Examen Personal de Mesa de Ayuda (40 agentes] Gerdia 0202021 2 pm-10pm | & horas de capacitacidn
Lerificacidin Supervizor de Mesa de Ayuda (4 supervisares] dia dia 40202021 2 pm - 10 pm | & horas de capacitacidn
Sto dia 0202021 2 pm - 10 pm | & horas de capacitacian

Plan de Capacitacidn

Curso DObjetivos:
Hestidn de fmoidensias Conocer el proceso disefiado para la Gestion de Incidencias de la Empresa
Besiidn e prablemas Aprender los distintos estados de las incidencias Fechas:
Conacer el manejo de la plataforma Aranda para el escalamiento de incidenci
Conacer los tiempos de atencidn establecidos sequn tipo de incidencia.
Leuracida: #0 haras
Asistentes: ler dia TI0202021[2 pm -1 pm |8 horas de capacitacion
2dodia Gi0202021 2 pm - 10 pm | & horas de capacitacidn
Dias: 4 dias Full Perzonal de Mesa de Ayuda (40 agentes) Jer dia 0220212 pm - 10 pm |8 horas de capacitacion
Supervizor de Meza de Auuda (4 supervizores] dta dia 1002120212 pm - W pm | & haras de capacitacidn




Anexo 6: Nivel de Escalamiento de Servicios TI

NIVEL DE ESCALAMIENTO DE SERVICIOS Tl

NIVELES DE ESCALAMIENTO

1ER NIVEL 2DO NIVEL 3ER NIVEL
MESA DE AYUDA | SERVICIOS TI JEFATURA DE SERVICIOS TI
DBATI JEFATURA DE DBA TI
SOPORTE POS JEFATURA DE SOPORTE POS
NETWORKING JEFATURA DE NETWORKING
SOPORTE TECNICO | JEFATURA DE SOPORTE TECNICO
INTEGRACION JEFATURA DE INTEGRACION

CANALES DE ATENCION:

Via telefénica al 01-6199020/01-6199021
Correo mediante: mesadeayuda@farmaciasperuanas.pe

Plataforma: Aranda

HORARIO DE SERVICIO:

El horario establecido para el area de mesa de ayuda es de 24 x 7 de lunes a viernes.

Los locales pueden comunicarse a los canales de atencion en el horario ya establecido.

PROCEDIMIENTO DE ATENCION:

Se define el siguiente procedimiento para realizar la atencion de las solicitudes de servicio

de los usuarios.



El usuario puede contactarse mediante los 3 canales de atencion. Una vez recepcionada
la incidencia en el area de mesa de ayuda, la incidencia es atendida o escalada segun

corresponda el tipo de atencion generada.

RESPONSABILIDADES DEL USUARIO:

- Toda atencion debe ser generada a través de la plataforma Aranda.

- Emplear los canales de atencién descritos para solicitar un servicio si es una
emergencia pueden contactarse directamente a los niumeros telefonicos.

- Permitir el acceso a sus equipos informaticos cuando se requiera para hacer
revisiones técnicas.

- Brindar toda la informacion requerida por el agente de mesa de ayuda.

- Validar a tiempo cuando la incidencia se encuentra en estado Solucionado.

RESPONSABILIDADES DE MESA DE AYUDA:

- Registrar todas las incidencias reportadas a través de la plataforma Aranda en
caso el usuario no lo haya realizado.
- Dar prioridad al usuario segin matriz de prioridad.

- Informar al usuario una vez la incidencia reportada se encuentra solucionada.



Anexo 7: Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA)

ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO

El acuerdo de Nivel de Servicio SLA establece la relacion para la Gestion de Servicio. Se
logra definir el procedimiento para asegurar que los usuarios reciban una éptima atencién.

OBJETIVO

Describir el contenido y alcance de los Servicios que brinda el area de soporte técnico
para los usuarios de Farmacias Peruanas, asi como la asistencia sobre las incidencias

relacionadas a Soporte técnico.

PERIODO DEL ACUERDO

El acuerdo de Nivel de Servicio se realizara a partir de la fecha efectiva: 15 de febrero del
2021.

DESCRIPCION Y ALCANCE LOS SERVICIOS

Brinda la descripcion de los servicios que han sido definidos en el catalogo de servicios
y los tiempos en el cual se brinda la atencion y la solucion para 1os mismos.

A continuacion, se detallan los servicios del catalogo de servicios con el SLA establecido
por tipo de atencion:
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GRUPO TIPO DE SERVICIO | DESCRIPCION AREA |SLA
VISA 15 Min
POS/PIN PAD
MASTERCARD 15 Min
Lector de cdbdigo
de barras, de|LCB, LBM 10 Min
tarjetas
LX-300, Epson 890, Epson 880, Oki
320,
Oki 420 15 Min
Impresoras : :
Ticketeras 10 Min
Soporte Flejeras
técnico Cuponeras 10 Min
UPS Potencias: 3kva, 1y 1.5 kva 10 Min
Scanner Canon. HP 20 Min
Servidor 5 Min
CPU | Mesa de |
Punto de Venta, Quimico Ayuda 5 Min
Equipos . L
. fisico y logico .
telefénicos 30 Min
Switch fisico 5 Min
PINPAD/POS no hay red 15 Min
Red Caida de enlace 5 Min
. Problemas con IRS, cuadres de
Integracion | IRS
efectivo 15 Min
Networking | Internet Problemas de accesos paginas web 20 Min
Problemas con el servidor, servicios
oracle, base de datos dafada, lentitud,
etc
Dba Base de datos _
5 Min

Ordenes de compra no se visualizan

5 Min




Convenios precio cero, cobertura,

beneficiario no se encuentra

Soporte
Pos

Operatividad  del

aplicativo

Sistema Farmaventas y Pos-unificado,

5 Min

Local en apertura

registro del local en el six

5 Min

Recargas virtuales

movistar, claro, entel, bitel

5 Min

Errores de sistema

No pasan cupones

5 Min

Error en promociones

10 Min

Errores en sistema

10 Min

Ventas

Bonificacion, Promociones,

garantizados, etc

5 Min

Fraccionamiento

Producto no tiene fraccion adecuada

15 Min

15 Min

10 Min

5 Min

Guias de|No figuran en el sistema(BD de
recepcion de | mifarma)

mercaderia No figuran solo en la BD del local
KARDEX Ajustes de Kardex

Ventas Garantizados, célculo de las ventas,

IGV, comisiones

10 Min

10 Min




Anexo 8: Matriz de Prioridad

En la matriz de prioridad se colocaron 5 tipos de prioridades segun el tiempo de atencién

establecido para que Primer nivel solucione o escale la incidencia.

Se tom6 como referencia el SLA.

Muy alta: 5 minutos

Alta: 10 minutos

Media: 15 minutos

Baja: 20 minutos

Muy baja: 30 minutos

MATRIZ DE PRIORIDAD

-
:

PRICRIDAD

MUY ALTS

ALTA

MUY ALTA [ R ALTA MUY ALTA SLTA MED1A Bl
ALTA MUY ALTA ALTA SLTA MED1A Bl
MED& ALTA ALTA MED& Bala Bala
Bala MEDI& MEDI& Bala Bala MUY BALS
MUY BALS | BAlA Bala Bala MUY BALA, MUY BaL&
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Anexo 9: Prioridad de Atencién segun Catalogo de Servicios

Se han establecido prioridades por el tipo de atencién segun matriz e impacto de incidente.

PRIORIDAD DE ATENCION SEGUN CATALOGO DE SERVICIOS

HARDWARE

PO D A PRIORIDAD ALA O
POS VISA MESA DE AYUDA SOPORTE TECNICO JEFATURA SOPORTE
MASTERCARD MESA DE AYUDA SOPORTE TECNICO JEFATURA SOPORTE

LCB MESA DE AYUDA SOPORTE TECNICO JEFATURA SOPORTE

LECTORES LBM MESA DE AYUDA SOPORTE TECNICO JEFATURA SOPORTE
IIMPRESORAS DE REPORTE MESA DE AYUDA SOPORTE TECNICO JEFATURA SOPORTE

IMPRESORAS TICKETERAS MESA DE AYUDA SOPORTE TECNICO JEFATURA SOPORTE
CUPONERAS MESA DE AYUDA SOPORTE TECNICO JEFATURA SOPORTE

FLEJERAS MESA DE AYUDA SOPORTE TECNICO JEFATURA SOPORTE

ESTABILIZADOR MESA DE AYUDA SOPORTE TECNICO JEFATURA SOPORTE

ETSC:'ERCIC;I/SN TRANSFORMADOR MESA DE AYUDA SOPORTE TECNICO JEFATURA SOPORTE
UPS MESA DE AYUDA SOPORTE TECNICO JEFATURA SOPORTE

ESCANNER ESCANNER DE DOCUMENTOS | BAJA MESA DE AYUDA SOPORTE TECNICO JEFATURA SOPORTE
SERVIDOR MESA DE AYUDA SOPORTE TECNICO JEFATURA SOPORTE

CPU QUIMICO MESA DE AYUDA SOPORTE TECNICO JEFATURA SOPORTE
VENTAS MESA DE AYUDA SOPORTE TECNICO JEFATURA SOPORTE

DVR SOPORTE TECNICO SOPORTE TECNICO JEFATURA SOPORTE

SEGURIDAD CAMARAS BAJA SOPORTE TECNICO SOPORTE TECNICO JEFATURA SOPORTE
ALARMA BAJA MESA DE AYUDA SOPORTE TECNICO JEFATURA SOPORTE
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MESA DE AYUDA

SOPORTE TECNICO

SOPORTE TECNICO

MESA DE AYUDA

SOPORTE TECNICO

SOPORTE TECNICO

EQUIPOS DE | SWITCH
COMUNICACION | ROUTER
RED

CAIDA DE ENLACE

SISTEMA POS
OPERATIVIDAD
DE

DELIVERY
APLICATIVOS

BASE DE DATOS

ACTIVACION SERVICIOS
SERVICIOS

RECAUDACION

SOFTWARE

PUBLICACIONES
RECARGAS MOVISTAR
VIRTUALES

CLARO

SAP
ACCESOS

ORACLE
IRS

PROBLEMAS CON ACCESO IRS
CORREOS MICROSOFT OUTLOOK

JEFATURA DE
MESA DE AYUDA NETWORKING NETWORKING

JEFATURA SOPORTE
MESA DE AYUDA SOPORTE POS POS

JEFATURA SOPORTE
MESA DE AYUDA SOPORTE POS POS

JEFATURA SOPORTE
MESA DE AYUDA SOPORTE POS POS

JEFATURA SOPORTE
MESA DE AYUDA SOPORTE POS POS

JEFATURA SOPORTE
MESA DE AYUDA SOPORTE POS POS

JEFATURA SOPORTE
MESA DE AYUDA SOPORTE POS POS

JEFATURA SOPORTE
MESA DE AYUDA SOPORTE POS POS

JEFATURA SOPORTE
MESA DE AYUDA SOPORTE POS POS
MESA DE AYUDA DBA JEFATURA DBA
MESA DE AYUDA DBA JEFATURA DBA

JEFATURA DE
MESA DE AYUDA INTEGRACION INTEGRACION
MESA DE AYUDA NETWORKING JEFE DE NETWORKING
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Anexo 10: Estados de Incidencias

ESTADOS DE INCIDENCIAS

Dentro de la plataforma Aranda tenemos los siguientes estados de incidencias en el cual
al recepcionar el caso en mesa de ayuda es categorizado segun tipo de estado tomando
en cuenta la descripcion y/o tipo de incidencia. A continuacion, se detallan los estados de

las incidencias:

e Elincidente en estado “pendiente” quiere decir que el incidente ha sido generado
por el usuario.

e El estado del incidente cambia a “atendiendo”, una vez que se asigna el agente el
incidente.

e El estado del incidente cambia a “solucionado” cuando ha sido atendido.

e El estado del incidente cambia a “derivado” cuando ha sido derivado al segundo
nivel de atencion.

e El estado del incidente cambia a “en validacion” cuando aun falta validar la
solucion con el usuario.

e El estado del incidente cambia a “anulado” cuando no se logra comunicacion con

el usuario, duplicidad de incidente o indisponibilidad por parte del usuario.

ESTADOS DE INCIDENTES DESCRIPCION
INCIDENTE SE ENCUENTRA PENDIENTE POR
ATENDER.
INCIDENTE ESTA SIENDO ATENDIDO POR UN
ATENDIENDO
AGENTE.
INCIDENTE SOLUCIONADO Y VALIDADO POR
USUARIO.
. PENDIENTE DE VALIDACION POR PARTE DEL
EN VALIDACION
USUARIO.
INCIDENTE ANULADO POR NO TENER RESPUESTA
ANULADO
DEL USUARIO.
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Anexo 11: Manual de descarte de incidencias sobre equipos de soporte técnico

DESCARTE DE PROBLEMAS — SOPORTE TECNICO

0 Hacer ping a la PC en mencidn (podria darse el caso que sea el

monitor el problema)

O Verificar que el cable de poder este bien conectado
O Verificar que la toma de corriente esta operativa, de ser necesario
NO ENCIENDE _ _
cambiar a otra toma de corriente
O Indicar al quimico que cambie de cable de poder (podria ser por
la de la impresora de reportes)
0 Verificar si el CPU enciende solo momentadneamente
O Verificar que el CPU no tenga ningun objeto sobre él, esto impide
CPU que se pueda ventilar
EMITE RUIDO correctamente y que por lo tanto emita ruido
0 Dejar el CPU apagado por 10 min, luego de ello volver a
encender el equipo
O Verificar que el CPU no tenga ningun objeto sobre él, esto impide
que se pueda ventilar
ENCIENDE . .
correctamente y que por lo tanto emita ruido
PERO _ .
0 Dejar el CPU apagado por 20 min, luego de ello volver a
SE APAGA _
encender el equipo
0  efectuar el cambio a otra toma de corriente
0 Verificar que el cable de poder este bien conectado
MONITOR NO ENCIENDE 0 Verificar que la toma de corriente funcione adecuadamente
0 Verificar que le cable VGA este correctamente conectado
O Verificar que la toma de corriente este operativo
NO ENCIENDE 0 Verificar que el cable de poder este operativo (cambiarlo por
IMPRESORA alguna ticketera o cuponera)
DE 0 Verificar que el cable USB este bien conectado
ENCIENDE __ o _
REPORTE SERO O Verificar en el panel de control si la impresora es reconocida, de
ser asi verificar
NO IMPRIME

gue tenga el nombre que le corresponde




0 En los locales BTL las impresoras deben tener cable paralelo,
verificar

su correcta instalacion tanto en el CPU como en la impresora

0 Verificar si la luz de pausa de la impresora no esta encendida
TODAS LAS| O Verificar si hay algun papel atascado en el carruaje
LUCES
ESTAN
ENCENDIDAS O Verificar que el papel este bien colocado
0 Verificar que la toma de corriente este operativo
NO ENCIENDE 0 Verificar que el cable de poder este operativo (cambiarlo por

alguna ticketera o cuponera)

O Verificar que el cable USB este bien conectado
TICKETERA O Verificar en el panel de control si la impresora es reconocida, de
ENCIENDE PERO | ser asi verificar
NO IMPRIME gue tenga el nombre que le corresponde
0 En los locales BTL las ticketeras tienen cable paralelo, verificar
su correcta instalacion tanto en el CPU como en la ticketera
0 Verificar que la toma de corriente este operativo
NO ENCIENDE 0 Verificar que el cable de poder este operativo (cambiarlo por
alguna ticketera o cuponera)
CUPONERA a Verificar que el cable USB este bien conectado
ENCIENDE PERO |0 Verificar en el panel de control si la impresora es reconocida, de
NO IMPRIME ser asi verificar
gue tenga el nombre que le corresponde
a Verificar si el cable USB esta bien conectado, de ser necesario
cambiar de puerto
0 Si el conector es PS/2 indicar al Q.F que conecte el Lector
LECTORA _
directamente
DE NO FUNCIONA o
al puerto PS/2 de la PC y reiniciar
BARRA
0 Verificar que el conector del teclado este bien puesto,

ya que en algunos casos el conector de lector de barra esta conectado

con el del teclado a través de un conector en forma de Y.




0 Verificar si el cable USB esta bien conectado, de ser necesario

cambiar de puerto

LECTORA 0 Si el conector es PS/2 indicar al Q.F que conecte el Lector
DE directamente
NO FUNCIONA o
BANDA al puerto PS/2 de la PC y reiniciar
MAGNETICA O Verificar que el conector del teclado este bien puesto,
ya que en algunos casos el conector de lector de barra esta conectado
con el del teclado a través de un conector en forma de Y.
O Verificar que el cable USB este correctamente conectado
0 Verificar si la lampara del scanner enciende
NO ENCIENDE
O En algunos casos el scanner posee una fuente de alimentacion,
verificar su operatividad
ESCANNER
0 Verificar si la aplicacion del scanner esta bien instalada, de ser
NO PUEDE | necesario reinstalar el aplicativo
ESCANEAR 0 Descargar los ultimos drivers, para evitar cualquier tipo de
incompatibilidad
RED NO HAY | O Verificar que el router y switch estén encendidos
CONECTIVIDAD |0 Apagar y encender el switch
O Verificar que haya fluido eléctrico en las luminarias y tomas de
corriente
NO HAY | O Verificar que la perilla este en correcto posicionamiento:
UPS CORRIENTE Ono hay corriente desde la calle hasta el local),
EN LOCAL 1(la corriente pasa por el UPS),2(La corriente no pasa por el UPS)

O En caso de BTL la conexion del UPS es directa, solo indicar al

guimico si este se encuentra operativo.




Anexo 12: Formato para escalar incidencia a Soporte Técnico

El siguiente formato debe ser adjunto con los datos solicitados cuando es reportado al

area de Soporte Técnico, para asi evitar que la incidencia sea devuelta a mesa de ayuda.

FORMATO PARA ESCALAR INCIDENCIA A SOPORTE TECNICO EN LA
PLATAFORMA ARANDA

COD POSU

N° IP

INCIDENTE PRESENTADO

N° SERIE DEL EQUIPO Y
MARCA

DESCARTES
RESPONSABLE EN EL
LOCAL

CONTACTO




Anexo 13: Cémo registrar una incidencia en la Plataforma Aranda

REGISTRO DE INCIDENCIAS- ARANDA

El agente de mesa de ayuda debe ingresar con sus credenciales a la plataforma, y

registrar toda incidencia atendida o escalada si no existe registro de ella.

1. Se debe colocar click en "NEW?” para crear la incidencia en la plataforma.

© Aranda Service Desk

Project - Views:  Please select ] 4 nkw | Q search [ export

My Groups Of the project Closed Coming Due All

-

=

2. En cliente deben colocar el cddigo del local INKAFARMA O MIFARMA luego,
deben llenar todos los campos solicitados: Categoria, Servicio, Nombre del Grupo
(Nivel 2) en caso sea escalado.
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3. Una vez que los campos estén llenos dar click en "SAVE” luego de ello

automaticamente se creara un # de incidente el cual quedara registrado en el
sistema y se podra hacer seguimiento.

9) Aranda Service Desk

Project:

kal seve as template Please select
Basic information

~ | [rest
Define the customer's attention Company Name cI
WEB A PENDIENTE hd v Q
Q - -
Q - -
The fields marked with an * are mandatary
Define the priority level
Q
- -

(inherited) ~  (inherited) * (A Y |© Y 5 B I

1]

]

§
i
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Anexo 14: Speech para atencion a los usuarios — Mesa de Ayuda

1. SALUDO INICIAL
Recuerda gue ...

"Buenos dias/tardes/noches, bienvenido a Mesa de Ayuda, mi nombre es (indicar primer
nombre y primer apellido)”

2. SOLICITUD DE INFORMACION

Recuerda que ...
Debes de preguntar al usuario el motivo de su llamada considerando lo siguiente:
“Indiqueme por favor su nombre y cédigo del local............. En que lo puedo ayudar?”

3. DESPEDIDA (CIERRE)

¢, Puedo ayudarlo en algo mas?
Respuesta: 300000
Gracias por comunicarse a Mesa de Ayuda, lo atendio: (indicar primer nombre y primer apellido)”

“Que tenga un buen dia”.

©Inkafarma | Mifarmaap

99



Anexo 15: Resultados de las encuestas Pre-test

ENCUESTA | PROMEDIO | PORCENTA | PROME | PORCENT
DO PRE-TEST JE PRE- | DIO AJE POS-
TEST POST- TEST
TEST
N°1 3.4 0.68 0.88
4.4

N°2 3.2 0.64 4.4 0.88
N°3 1.8 0.36 4.4 0.88
N°4 2.8 0.56 3.2 0.64
N°5 3 0.60 3.4 0.68
N°6 3.2 0.64 3.6 0.72
N°7 2.8 0.56 4.8 0.96
N°8 2 0.40 4.6 0.92
N°9 3 0.60 4.4 0.88
N°10 3 0.60 3.8 0.76
N°11 2.8 0.56 3.2 0.64
N°12 2 0.40 4.8 0.96
N°13 2.4 0.48 4.4 0.88
N°14 3 0.60 4.4 0.88
N°15 2.6 0.52 3.4 0.68
N°16 3.2 0.64 4.8 0.96
N°17 3.4 0.68 4.6 0.92
N°18 3.4 0.68 4.4 0.88
N°19 2.2 0.44 4.6 0.92
N°20 3 0.60 4.4 0.88
N°21 2.4 0.48 2.6 0.52
N°22 3.8 0.76 4.2 0.84
N°23 2.6 0.52 3 0.6




N°24 2.8 0.56 4.8 0.96
N°25 3 0.60 4.4 0.88
N°26 3.2 0.64 4.6 0.92
N°27 2.6 0.52 4.8 0.96
N°28 4 0.80 4.4 0.88
N°29 2.6 0.52 4.6 0.92
N°30 2.6 0.52 2.8 0.56
N°31 4.2 0.84 4.6 0.92
N°32 3.6 0.72 3.4 0.68
N°33 3.6 0.72 3.8 0.76
N°34 2.6 0.52 4.8 0.96
N°35 2.8 0.56 4.4 0.88
N°36 3.4 0.68 4.6 0.92
N°37 3 0.60 4.6 0.92
N°38 3.2 0.64 4 0.8

N°39 3 0.60 3.2 0.64
N°40 3 0.60 3.2 0.64
N°41 2.6 0.52 3.4 0.68
N°42 3.4 0.68 3.6 0.72
N°43 2.8 0.56 4.8 0.96
N°44 3.2 0.64 3.8 0.76
N°45 3 0.60 3.8 0.76
N°46 2 0.40 2 0.4

N°47 3 0.60 3 0.6

N°48 3 0.60 3.6 0.72
N°49 1.8 0.36 2.4 0.48
N°50 2 0.40 4.8 0.96
N°51 3.8 0.76 4.4 0.88
N°52 2.2 0.44 4.6 0.92
N°53 2 0.40 2 0.4




N°54 2.8 0.56 4.8 0.96
N°55 2.4 0.48 4.6 0.92
N°56 2 0.40 4.4 0.88
N°57 2.8 0.56 3.2 0.64
N°58 2.6 0.52 2.8 0.56
N°59 2 0.40 2.2 0.44
N°60 3.2 0.64 3.6 0.72
N°61 2.6 0.52 3 0.6

N°62 2 0.40 4.8 0.96
N°63 3 0.60 4.4 0.88
N°64 3 0.60 4.6 0.92
N°65 2.4 0.48 3 0.6

N°66 2.6 0.52 4.8 0.96
N°67 3.2 0.64 4.6 0.92
N°68 3.2 0.64 4.4 0.88
N°69 2.8 0.56 3 0.6

N°70 2.8 0.56 2.8 0.56
N°71 2.6 0.52 2.6 0.52
N°72 2.8 0.56 2.8 0.56
N°73 2.6 0.52 3.2 0.64
N°74 2.6 0.52 3.4 0.68
N°75 1.8 0.36 4.8 0.96
N°76 2.8 0.56 4.4 0.88
N°77 3.6 0.72 4.6 0.92
N°78 1.8 0.36 2.4 0.48
N°79 2.8 0.56 3.2 0.64
N°80 3.4 0.68 3.2 0.64
N°81 3.2 0.64 4.8 0.96
N°82 2.8 0.56 4.2 0.84
N°83 2.6 0.52 4.2 0.84




N°84 3.8 0.76 3.8 0.76
N°85 2 0.40 2.4 0.48
N°86 2.6 0.52 2.8 0.56
N°87 2.4 0.48 4.6 0.92
N°88 2.2 0.44 4.6 0.92
N°89 2.4 0.48 4.4 0.88
N°90 1.8 0.36 4.8 0.96
N°91 1.6 0.32 3.8 0.76
N°92 1.6 0.32 4.6 0.92
N°93 3 0.60 4.6 0.92
N°94 1.6 0.32 4.6 0.92
N°95 2.4 0.48 3 0.6

N°96 2.2 0.44 2.6 0.52
N°97 2.2 0.44 2.8 0.56
N°98 2 0.40 2.8 0.56
N°99 2.6 0.52 2.6 0.52
N°100 2.8 0.56 3.6 0.72
N°101 2.2 0.44 2.6 0.52
N°102 1.8 0.36 4.8 0.96
N°103 1.6 0.32 4.4 0.88
N°104 2.2 0.44 4.6 0.92
N°105 2.2 0.44 2.4 0.48
N°106 2.4 0.48 4.8 0.96
N°107 2.4 0.48 4.6 0.92
N°108 3.2 0.64 4.4 0.88
N°109 2 0.40 2.8 0.56
N°110 2.4 0.48 2.6 0.52
N°111 2.2 0.44 2.4 0.48
N°112 2.2 0.44 4.8 0.96
N°113 2.4 0.48 4.6 0.92




N°114 2.6 0.52 4.6 0.92
N°115 2.2 0.44 3 0.6

N°116 2.2 0.44 2.8 0.56
N°117 1.8 0.36 2.6 0.52
N°118 2.6 0.52 3 0.6

N°119 2 0.40 2 0.4

N°120 2.4 0.48 2.8 0.56
N°121 1.6 0.32 2.4 0.48
N°122 3.2 0.64 3.6 0.72
N°123 1.8 0.36 2 0.4

N°124 2.2 0.44 3 0.6

N°125 1.8 0.36 2 0.4

N°126 2.6 0.52 3.2 0.64
N°127 1.8 0.36 1.8 0.36
N°128 2.2 0.44 4.8 0.96
N°129 2 0.40 4.4 0.88
N°130 2.2 0.44 4.6 0.92
N°131 2.2 0.44 4.6 0.92
N°132 3 0.60 4.6 0.92
N°133 1.6 0.32 4.6 0.92
N°134 2.4 0.48 2.8 0.56
N°135 1.6 0.32 4.6 0.92
N°136 2.4 0.48 4.6 0.92
N°137 2.4 0.48 4.4 0.88
N°138 2.4 0.48 3.2 0.64
N°139 2.4 0.48 4.8 0.96
N°140 2.4 0.48 4.4 0.88
N°141 2.8 0.56 4.6 0.92
N°142 3.4 0.68 3.4 0.68
N°143 2.4 0.48 4.8 0.96




N°144 2.8 0.56 4.2 0.84
N°145 2.6 0.52 4.6 0.92
N°146 3.2 0.64 3.2 0.64
N°147 2 0.40 4.8 0.96
N°148 2.8 0.56 4.4 0.88
N°149 1.8 0.36 4.6 0.92
N°150 3 0.60 3 0.6

N°151 2.6 0.52 2.8 0.56
N°152 2.4 0.48 4.8 0.96
N°153 1.8 0.36 4.4 0.88
N°154 2.2 0.44 4.6 0.92
N°155 14 0.28 4.8 0.96
N°156 3.2 0.64 4.4 0.88
N°157 2.4 0.48 4.6 0.92
N°158 3 0.60 4.6 0.92
N°159 2.4 0.48 4.6 0.92
N°160 1.8 0.36 4.4 0.88
N°161 2.6 0.52 3.2 0.64
N°162 3.4 0.68 4 0.8

N°163 2 0.40 2.4 0.48
N°164 1.8 0.36 4.6 0.92
N°165 1.6 0.32 4.6 0.92
N°166 2 0.40 4.6 0.92
N°167 2 0.40 2.8 0.56
N°168 2.6 0.52 3 0.6

N°169 1.6 0.32 4.8 0.96
N°170 1.8 0.36 4.6 0.92
N°171 1.4 0.28 4.6 0.92
N°172 2.4 0.48 3 0.6

N°173 2 0.40 2.4 0.48




N°174 2.6 0.52 3 0.6

N°175 1.2 0.24 4.8 0.96
N°176 2.6 0.52 4.2 0.84
N°177 2 0.40 4.6 0.92
N°178 1.8 0.36 4.8 0.96
N°179 2 0.40 4.6 0.92
N°180 2 0.40 4.4 0.88
N°181 1.6 0.32 2.2 0.44
N°182 2.6 0.52 3 0.6

N°183 1.6 0.32 4.6 0.92
N°184 3 0.60 4.4 0.88
N°185 2.6 0.52 4.2 0.84
N°186 2.2 0.44 2.8 0.56
N°187 2.2 0.44 4.8 0.96
N°188 2.4 0.48 4.4 0.88
N°189 2.6 0.52 4.4 0.88
N°190 2.4 0.48 4.4 0.88




Anexo 16: Resultados del Pre-test y Post-test de las atenciones graves

Incidencia | Minutos pre-test Minutos post-test
N°1 48 30
N°2 30 45
N°3 45 30
N°4 48 10
N°5 35 25
N°6 28 8
N°7 35 59
N°8 48 6
N°9 34 31
N°10 45 9
N°11 48 7
N°12 35 11
N°13 28 25
N°14 48 10
N°15 55 5
N°16 35 19
N°17 45 31
N°18 56 6
N°19 48 28
N°20 55 8
N°21 59 26
N°22 45 13
N°23 38 7
N°24 48 33
N°25 20 2
N°26 28 41
N°27 45 5
N°28 30 15
N°29 50 8
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N°30 48 31
N°31 25 51
N°32 46 20
N°33 55 20
N°34 30 10
N°35 45 15
N°36 48 76
N°37 48 7
N°38 35 16
N°39 55 40
N°40 35 15
N°41 48 8
N°42 49 13
N°43 55 25
N°44 48

N°45 46

N°46 25

N°47 35 25
N°48 28 5
N°49 35 15
N°50 45 29
N°51 48 40
N°52 35 22
N°53 26 25
N°54 45

N°55 55 4
N°56 45 14
N°57 48 19
N°58 50 42
N°59 25 25
N°60 40 8
N°61 35 10
N°62 25 202
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N°63 45 16
N°64 28 20
N°65 35 16
N°66 45 25
N°67 48 13
N°68 48 14
N°69 35 15
N°70 25 4
N°71 48 16
N°72 35 65
N°73 45 73
N°74 48 91
N°75 35 13
N°76 20 16
N°77 35 109
N°78 45 13
N°79 45 16
N°80 48 24
N°81 25 30
N°82 35 30
N°83 45 30
N°84 48 23
N°85 25 30
N°86 45 20
N°87 48 30
N°88 35 50
N°89 30 30
N°90 45 30
N°91 50 10
N°92 35 89
N°93 31 18
N°94 48 58
N°95 48 21
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N°96 26 59
N°97 48 26
N°98 11 41
N°99 48 24
N°100 48 18
N°101 26 37
N°102 48 38
N°103 21 39
N°104 48 39
N°105 48 24
N°106 48 6

N°107 40 20
N°108 48 23
N°109 48 27
N°110 55 10
N°111 48 15
N°112 36 4

N°113 48 15
N°114 48 15
N°115 55 a7
N°116 48 9

N°117 48 25
N°118 21 9

N°119 48 55
N°120 41 21
N°121 48 7

N°122 70 10
N°123 48 19
N°124 48 21
N°125 36 25
N°126 55 50
N°127 48 89
N°128 26 2
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N°129 48 15
N°130 36 14
N°131 21 9
N°132 36 15
N°133 48 20
N°134 55 39
N°135 48 46
N°136 15 14
N°137 48 47
N°138 35

N°139 48 8
N°140 25 20
N°141 48 8
N°142 36 13
N°143 48 40
N°144 15 20
N°145 48 22
N°146 36 50
N°147 48 30
N°148 25 30
N°149 55 22
N°150 48 30
N°151 38 5
N°152 49 5
N°153 48 15
N°154 48 20
N°155 45 20
N°156 48 20
N°157 48 5
N°158 48 30
N°159 19 20
N°160 48 15
N°161 39 30
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N°162 48 30
N°163 52 30
N°164 48 40
N°165 48 30
N°166 37 30
N°167 48 30
N°168 25 30
N°169 48 25
N°170 48 15
N°171 25 18
N°172 48 20
N°173 48 17
N°174 15 25
N°175 48 10
N°176 48 15
N°177 45 44
N°178 48 9
N°179 48 11
N°180 48 20
N°181 48 20
N°182 27 12
N°183 48 8
N°184 35 5
N°185 48

N°186 48 20
N°187 48 0
N°188 48 0
N°189 48 0
N°190 35 0
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Anexo 17: Validacion a través de Juicio de Expertos

VALIDACION DE INSTRUMENTO

MOMBRE DEL EXPERTO: Mo. Gautama C. Vargas Vargas

INSTRUMENTO DE VALIDACION: ENTREVISTA

ENTREVISTA AL JEFE DEL

AREA DE MESA DE AYUDA

GESTION DE CATALOGO DE

SERVICIOS

“Implementacion de ITIL v3.0 en el proceso de Gestion de Servicio en

TIPO/NOMBRE DE VARIABLE:

INDICADOR:

TITULO DE LA INVESTIGACION: ]
Farmacias Peruanas”

AUTORES: EVELYN CUEMNCA
NEYRAEMMANUEL OBLITAS
CAMACHO

Deficiente Regular | Optimo
(0-30%) (31-69%) | (70-100%)

INDICADOR DE VALIDACION CRITERIO

El instrumento se encuentra
formulado de manera adecuada
para el entendimiento de las

CLARIDAD

personas que lo utilizan

El instrumento atiende los
OBJETIVIDAD criterios  objetivos  de la
investigacion

El instrumento sigue una

ORGANIZACION e

arganizacién lagica

El instrumento aporta el
SUFICIENCIA desarrollo suficiente para llegar

a la conclusion

El instrumento ez adecuado
PERTINENCIA

para el tipo de investigacion

PROMEDIO DE VALIDACION

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 18: Validacion a través de Juicio de Expertos

VALIDACION DE INSTRUMENTO Fecha:
MOMBRE DEL EXPERTO: Mo. Zoila Mercedes Collantes Inga

INSTRUMENTO DE VALIDACION: ENTREVISTA
EMTREVISTA AL JEFE DEL
AREA DE MESA DE AYUDA
GESTION DE CATALOGO DE
SERVICIOS

TIPO/MOMBERE DE VARIABLE:

INDICADOR:

. “Implementacion de ITIL v3.0 en el proceso de Gestion de Servicio en
TITULC DE LA INVESTIGACION: .
Farmacias Peruanas™

AUTORES: EVELYM CUENCA
NEYRA/EMMANUEL OBLITAS
CAMACHO

Deficiente | Regular | Optimo
(0-30%) (31-69%) | (70-100%)

INDICADOR DE VALIDACION CRITERIO

El instrumentc se encuentra
formulado de manera adecuada

CLARIDAD

para el entendimiento de las
personas que lo utilizan

El instrumento atiende los
OBJETIVIDAD criterios  objetivos  de la
investigacion

El instrumento sigue una

ORGAMIZACION e

arganizacion logica

El instrumento aporta el
SUFICIENCIA desarrollo suficiente para llegar

a la conclusion

El instrumento es adecuado
PERTINENCIA

para el tipo de investigacion

PROMEDIO DE VALIDACION

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 19: Validacion a través de Juicio de Expertos

VALIDACION DE INSTRUMENTO Fecha:
MOMBRE DEL EXPERTO: Mo. Valenzuela Zegarra Anselmo Aniceto

INSTRUMENTO DE VALIDACION: ENTREVISTA

EMTREVISTA AL JEFE DEL
AREA DE MESA DE AYUDA
GESTION DE CATALDGO DE
SERVICIOS

TIPO/NOMBERE DE VARIABLE:

INDICADOR:

. “Implementacion de ITIL v3.0 en el proceso de Gestion de Servicio en
TITULO DE LA INVESTIGACION: .
Farmacias Peruanas™

AUTORES: EVELYMN CUENCA
NEYRA/EMMANUEL OBLITAS
CAMACHO

Deficiente | Regular | Optimo
(0-30%) (31-69%) | (70-100%)

INDICADOR DE VALIDACION CRITERIO

El instrumentc se encuentra
formulado de manera adecuada

CLARIDAD

para el entendimiento de las
personas que lo utilizan

El instrumento atiende los
OBJETIVIDAD criterios  objetives  de  la
investigacion

El instrumento sigue una

ORGANIZACION e .

arganizacion logica

El instrumento aporta el
SUFICIENCIA desarrollo suficiente para llegar

a la conclusion

El instrumento es adecuado
PERTINENCIA

para el tipo de investigacion

PROMEDIO DE VALIDACION

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 20: Validacion a través de Juicio de Expertos
VALIDACION DE INSTRUMENTO

MOMERE DEL EXPERTO: Mg. Gautama C|Vargas Vargas

INSTRUMENTO DE VALIDACION: EMNCUESTA

EMCUESTA DE
TIPO/NOMBRE DE VARIABLE: SATISFACCION DEL

USUARIO

SATISFACCION DEL
INDICADOR:

USUARIO

. “Implementacion de ITIL v3.0 en el proceso de Gestion de Servicio en
TITULO DE LA INVESTIGACION: .
Farmacias Peruanas™

AUTORES: EVELYMN CUENCA
NEYRA/EMMANUEL OBLITAS
CAMACHO

Deficiente | Regular | Optimo
(0-30%) (31-69%) | (70-100%)

INDICADOR DE VALIDACION CRITERIO

El instrumentc se encuentra
formulado de manera adecuada

CLARIDAD

para el entendimiento de las
personas que lo utilizan

El instrumento atiende los
OBJETIVIDAD criterios  objetivos  de la
investigacion

El instrumento sigue una

ORGANIZACION L

arganizacion logica

El instrumento aporta el
SUFICIENCIA desarrollo suficiente para llegar

a la conclusion

El instrumento es adecuado
PERTINENCIA

para el tipo de investigacion

PROMEDIO DE VALIDACION

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 21: Validacion a través de Juicio de Expertos

VALIDACION DE INSTRUMENTO Fecha:
MOMBRE DEL EXPERTO: Mo. Zoila Mercedes Collantes Inga

INSTRUMENTO DE VALIDACION: EMCUESTA

EMCUESTA DE
TIPO/NOMBRE DE VARIABLE: SATISFACCION DEL

USUARIO

SATISFACCION DEL
INDICADOR:

USUARIO

. “Implementacion de ITIL v3.0 en el proceso de Gestion de Servicio en
TITULC DE LA INVESTIGACION: .
Farmacias Peruanas™

AUTORES: EVELYM CUENCA
NEYRAEMMANUEL OBLITAS
CAMACHO

Deficiente | Regular | Optimo
(0-30%) (31-69%) | (70-100%)

INDICADOR DE VALIDACION CRITERIO

El instrumento se encuentra
formulado de manera adecuada

CLARIDAD

para el entendimiento de las
personas que lo utilizan

El instrumento atiende los
OBJETIVIDAD criterios  objetives  de la
investigacion

El instrumento sigue  una

ORGANIZACION PR

arganizacion lagica

El  instrumento aporia el
SUFICIENCIA desarrollo suficiente para llegar

a la conclusion

El instrumento es adecuado
PERTINENCIA

para el tipo de investigacion

PROMEDIO DE VALIDACION

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 22: Validacion a través de Juicio de Expertos

VALIDACION DE INSTRUMENTO
NOMEBRE DEL EXPERTO:

Mo. Valenzuela Zegarra Anselmo Aniceto

Fecha:

INSTRUMENTO DE VALIDACION:

TIPO/MOMBRE DE VARIABLE:

INDICADOR:

EMCUESTA

EMCUESTA DE
SATISFACCION DEL
USUARIO

SATISFACCION DEL
USUARIO

TITULO DE LA INVESTIGACION:

“Implementacion de ITIL v3.0 en el proceso de Gestion de Servicio en

Farmacias Peruanas™

AUTORES: EVELYN CUEMNCA
MEYRAEMMANUEL OBLITAS
CAMACHO

INDICADOR DE VALIDACION

CRITERIO

Deficiente
{0-30%)

Regular
{31-69%)

Optimo
(70-100%)

CLARIDAD

El instrumento se encuenira
formulado de manera adecuada
para el entendimiento de las
personas que lo utilizan

OBJETIVIDAD

El instrumento atiende los
criterios  objetivos  de la
investigacion

ORGANIZACION

El instrumento sigue wuna
organizacion logica

SUFICIENCIA

El  instrumento aporia el
desarrollo suficiente para llegar
a la conclusion

PERTINENCIA

PROMEDIO DE VALIDACION

El instrumento es adecuado
para el tipo de investigacion

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 23: Tabulacion de escala Likert (Pre-test)

NIVEL DE | RANGO
SATISFACCION PORCENTUAL PUNTAJE
EXCELENTE 80%-100% 5
BUENO 60%-80% 4
REGULAR 40%-60% 3
MALO 20%-40% 2
PESIMO 0%-20% 1
Como
calificas la Profesionalismo, Facilidad
atencion ¢Como conocimiento vy |Satisfaccion |de
brindada calificas la|actitud del|con la| contacto
en mesa de|rapidez de|funcionario que|resolucién de|con mesa|Total
CALIFICACION | ayuda? respuesta? |le atendid laincidencia |de ayuda |Calificaciéon
EXCELENTE 18 5 6 5 5 39
BUENO 40 25 40 24 30 159
REGULAR 59 84 60 74 63 340
MALO 33 5 30 22 31 121
PESIMO 40 71 54 65 61 291
Total 190 190 190 190 190

Fuente: Elaboracion propia




USUARIOS

., Como calificas
la atencion
brindada

mesa

en
de

ayuda?

¢.,Como calificas la
rapidez de

respuesta?

Profesionalismo,
conocimiento y
del

funcionario que le

actitud

atendié

Satisfacciéon con la
resolucion de la

incidencia

Facilidad de contacto con
mesa de ayuda

El
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E18
E19
E20
E21
E22
E23
E24
E25
E26
E27
E28
E29
E30
E31
E32
E33
E34
E35
E36
E37
E38
E39
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E40
E41
E42
E43
E44
E45
E46
E47
E48
E49
ES0
ES1
ES2
ES3
E54
ES5
ES6
ES7
ES8
ES9
E60
E61
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E62
E6G3
E64
E65
E66
E67
E68
E69
E70
E71
E72
E73
E74
E75
E76
E77
E78
E79
E80
E81
E82
E83

123



3
2
1
1
3
3

E84
E85
E86
E87
E88
E89
E90
E91
E92
E93
E94
E95
E96
E97
E98
E99

E100
E101

E102

E103

E104

E105
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1
3
5
4
4
3
1
4
3
5
1
3
3
4
2
2
3
2
3
1
4
2

E106

E107

E108

E109

E110

E111

E112

E113

E114

E115

E116

E117

E118

E119

E120

E121

E122

E123

E124

E125

E126

E127
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1
3
2
1
3
4
3
1
4
3
3
1
4
3
5
1
3
3
4
2
2
3

E128

E129

E130
E131

E132

E133

E134

E135

E136

E137

E138

E139

E140
E141

E142

E143

E144
E145

E146

E147

E148

E149
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2
3
1
4
2
1
3
2
1
2
1
3
5
1
1
2
1
3
3
1
1
2

E150
E151

E152

E153

E154

E155

E156

E157

E158

E159

E160

E161

E162

E163

E164

E165

E166

E167

E168

E169

E170

E171
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2
2
3
1
2
3
1
2
2
2
3
1
5
4
2
3
4
2
2

E172

E173

El74

E175

E176

E1l77

E178

E179

E180
E181

E182

E183

E184

E185

E186

E187

E188

E189

E190
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Anexo 24: Matriz de Consistencia

PROBLEMA

General

¢,Cémo implementar ITIL
v3 para mejorar la gestion
de servicio lo cual permita
reducir los tiempos de

atencion 'y brindar un
servicio adecuado donde
el usuario se encuentre

satisfecho?

OBJETIVOS

General

OG: Determinar cuanto mejora
la gestion de servicio en el area
de Mesa de Ayuda en Farmacias
Peruanas con la aplicacion de
ITIL v3.0.

HIPOTESIS

General

HG: La Implementacién de ITIL
v3.0 influird en la mejora de la
gestion de servicio en el area de
Mesa de Ayuda en la empresa

Farmacias Peruanas.

VARIABLES

Independiente

Implementacion de

ITIL v3.0.

OEL1: Determinar cuanto mejora
el tiempo de solucién en los
incidentes graves generados a
través de la plataforma Aranda
del

proceso gestion de nivel de

con la implementacion

servicio.

OE2: Determinar cuanto mejora
la satisfaccion del usuario con la
capacitacion brindada al area de

mesa de ayuda.

HE1l: La Implementacion del
proceso de gestion de nivel de
servicio basado en ITIL v3.0
influira significativamente en la
mejora del tiempo de solucion
en la gestion de incidentes
graves en el area de Mesa de
en la

Ayuda empresa

Farmacias Peruanas.

HE2: La Implementacion del
proceso de gestién de catalogo
de servicios basado en ITIL

v3.0 influird significativamente

Dependiente

Proceso de Gestidn

de

Farmacias

servicio

Peruanas.

en

METODOS
Tipo de
Investigacion:
Experimental
Aplicada
Disefio de
Investigacion:
Investigacion

Cuantitativa

Poblacion:
3000
internos
2870

graves

usuarios

incidencias

Muestra:
190 usuarios internos
190

graves

incidencias

Muestreo:




OES3: Determinar cuanto mejora
la satisfaccion del usuario con la
implementacién del proceso
gestion catalogo de servicio y los
nuevo SLA establecidos.

en la mejora de la satisfaccion
del usuario en la gestién de
incidentes en el area de Mesa
de Ayuda en la empresa

Farmacias Peruanas.

190 usuarios internos

190 incidencias
graves
Método de

Investigacion:

Probabilistico
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Anexo 25: Variables y Operacionalizacién

VARIABLES

OPERACIONALIZACION

DIMENSIONES

INDICADORES

ACCIONES

VARIABLE

FProceso para describir los

Gestion

1. Tiempo de atencion en

s Entrevista al jefe de mesa de

DEPEMNDIENTE aspectos relevantes que |«  Servicio las incidencias graves. ayuda
tienen como finalidad lograr 2. Nivel de satisfaccion del | « Encuesta a los usuarios intermos

Proceso de | una adecuada operatividad usuario. de Farmacias Peruanas.

Gestion de|en el area de mesa de 3. Definicion del catalogo | « Programacién de capacitacién

servicio en | ayuda. de servicios. sobre ITIL v3.0 y Gestion de

Farmacias incidencias.

Peruanas. # Elaboracion de matenal de
estudio de los temas a exponer en
la capacitacion

VARIABLE Conocer los procesos de | Gestion de| 1. Registro de incidentes | eDisefio de presentacion de

INDEPENDIENTE | ITIL v3.0 referente a la sernvicios atendidos capacitacion.

parte analitica del proyecto informaticos. | 2. Escalasdetiempoparael | eAndlisis vy elaboracion de
Implementacion realizando un contraste |« Tecnologia. manegjo de incidentes. propuesta de Implementacion ITIL
de ITIL v3.0. entre la situacion inicial en 3. Verificar el procedimiento | 3.0,

que se encontraba el area
de mesa de ayuda vs la
de la
ITIL

la gestion de

situacion  luego
implementacion de
v3.0 en

sernvicio.

de gestion de servicio en
mesa de ayuda.
las

4. Aplicar mejores

practicas de ITIL v3.0.

= Analisis de grabaciones.
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Anexo 26: Indicadores

‘ item Indicador

l1

Tiempo de atencion

Poblacién

N° de incidentes graves

Muestra

del usuario

grabaciones

de incidencias | registrados en los meses B 2870 * 1.96 2 0.05 * 0.95
graves de noviembre y diciembre " 7 0,037 (2870 — 1) + 1.967 * 0.05  0.95
del 2020 = 2870 = 190 incidencias
incidentes
2 Definicién del | Los servicios que se | Los servicios que se brindan actualmente
Catalogo de | brindan actualmente
servicios
I3 Nivel de Satisfaccion | N° de usuarios = 3000 B 3000 * 1.96% = 0.05 = 0.95
del usuario usuario internos " 7 0.037 (3000 — 1) + 1.967 * 0.05 * 0.95
= 190 usuarios
I3 Nivel de Satisfaccion | N°  llamadas = 20 | Se analizaran todas las grabaciones.




Anexo 27: Tabulacion de escala Likert (Post-test)

NIVEL DE |RANGO
SATISFACCION PORCENTUAL |PUNTAJE
EXCELENTE 80%-100% 5
BUENO 60%-80% 4
REGULAR 40%-60% 3
MALO 20%-40% 2
PESIMO 0%-20% 1

USUARIOS ¢Como ¢Como calificas | Profesionalismo, | Satisfaccion Facilidad de contacto con
calificas la|la rapidez de | conocimiento y |con la | mesa de ayuda
atencion respuesta? actitud del | resolucion de la
brindada en funcionario que le | incidencia
mesa de atendio
ayuda?

El 5 5 5 4 3

E2 5 5 5 3 4

E3 4 5 5 4 4

E4 3 4 2 3 4

ES 4 2 3 3 5

E6 4 3 3 4 4
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E7

E8

E9

E10
Ell
E12
E13
E1l4
E15
E16
E1l7
E18
E19
E20
E21
E22
E23
E24
E25
E26
E27
E28
E29
E30
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E31
E32
E33
E34
E35
E36
E37
E38
E39
E40
E41
E42
E43
E44
E45
E46
E47
E48
E49
ES0
E51
E52
ES3
ES54
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ESS
E56
ES7
ES8
E59
EG0
E61
E62
E63
E64
E65
E66
EG7
E68
E69
E70
E71
E72
E73
E74
E75
E76
E77
E78
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E79
E80
E81
E82
E83
E84
E85
E86
E87
E88
E89
E9O0
E91
E92
E93
E94
E95
E96
E97
E98
E99

E100

E101

E102
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E103
E104
E105

E106

E107

E108
E109
E110

El1l1

E112

E113

E1l14

E115

E116

E117

E118

E119

E120

E121

E122

E123

E124

E125

E126
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E127

E128

E129

E130

E131

E132

E133

E134

E135

E136

E137

E138

E139

E140
E141

E142

E143

E1l44
E145

E146

E147

E148

E149

E150

139



E151

E152

E153

E154
E155

E156

E157

E158

E159

E160

E161

E162

E163

El64

E165

E166

E167

E168

E169

E170

El71

E172

E173

E174
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E175

E176

E177

E178

E179

E180
E181

E182

E183

E184

E185

E186

E187

E188

E189

E190
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,Como

calificas la Profesionalismo,

atencién ¢,Cémo conocimiento Yy |Satisfaccion |Facilidad de contacto

brindada  en|calificas la|actitud del [con lajcon mesa de ayuda

mesa de|rapidez de funcionario que|resolucién de Total
CALIFICACION |ayuda? respuesta? le atendi6 laincidencia Calificacion
EXCELENTE 78 109 110 3 104 404
BUENO 55 13 16 85 62 231
REGULAR 35 36 31 66 15 183
MALO 16 9 15 10 0 50
PESIMO 6 23 18 26 9 82
Total 190 190 190 190 190
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Anexo 28: Analisis descriptivo de las variables

Indicador: Nivel de Satisfaccion del cliente

PRE-TEST

Media 2.509473684
Error tipico 0.041512395
Mediana 25

Moda 26
Desviacion estandar 0.57220858
Varianza de la muestra 0.327423002
Curtosis -0.284157784
Coeficiente de asimetria 0.259925186
Rango 3

Minimo 12

Maximo 42

Suma 476.8
Cuenta 190

Nivel de confianza (95.0%) 0.081887147

POST-TEST

Media 3.752631579
Error tipico 0.03818993
Mediana 4

Moda 4

Desviacion estandar 0.526411854
Varianza de la muestra 027710944
Curtosis -0.226046575
Coeficiente de asimetria -0.440149074
Rango 2.5

Minimo 2

Maximo 45

Suma 713

Cuenta 190

Nivel de confianza (95.0%) 0.075333268




Anexo 29: Andlisis descriptivo de las variables

Indicador: Minutos empleados en la solucion de incidencias graves

PRE-TEST

Media 41.65263158
Error tipico 0.745600177
Mediana 48

Moda 48

Desviacion estandar

10.27738919

Varianza de la muestra

105.6247285

Curtosis 0.074492021
Coeficiente de asimetria -0.787456309
Rango 59

Minimo 11

Maximo 70

Suma 7914

Cuenta 190

Nivel de confianza(95.0%) 1.47076724

POST-TEST

Media 24.00526316
Error tipico 1.598357856
Mediana 20

Moda 30
Desviacion estandar 22.0318426
Varianza de la muestra 485.4020886
Curtosis 23.43916774
Coeficiente de asimetria 3.718663544
Rango 202

Minimo 0

Maximo 202

Suma 4561

Cuenta 190

Nivel de confianza(95.0%)

3.152912841
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Anexo Prueba:

Prueba T de una muestra (minutos)

Estadisticas para una muestra

Media de
Desviacian arrar
M Media estandar estandar
PRESTET 140 41,65 10,277 746
POSTTEST 140 24.M 22,032 1,548

Prueba para una muestra

Valor de prugha=10

95% de intervalo de confianza
de la diferencia

Diferencia de
t ql Sig. (hilateral) medias Inferior Superior
PRESTET 55 865 188 =.001 41,653 40,18 4312
POSTTEST 150149 188 =001 24,008 20,85 2716

Tamafios de efecto de una muestra

Intervalo de confianza al 95%

Estimacidn
Standardizer® de puntos Inferior Superior
PRESTET d de Cohen 10,277 4,053 3,620 4,484
carreccion de Hedges 10,318 4037 3,605 4 466
POSTTEST dde Cohen 22032 1,090 809 1,268
correccian de Hedges 22120 1,085 805 1,263

a. El denominador utilizado en la estimacion de tamafios del efecto.
La d de Cohen utiliza la desviacion estandar de muestra.
La correccidn de Hedges utiliza la desviacion estandar de muestra, mas un factor de correccidn.
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Prueba T de una muestra (Promedio)

Estadisticas para una muestra

Media de
Desviacion errar
I Media estandar estandar
PRESTET 180 2,50485 A7 04151
POSTTEST 180 3,8684 B7T08 JOB363

Prueba para una muestra

Valor de prueba=10

95% de intervalo de confianza

Diferencia de de la diferencia

t al Sig. (hilateral) medias Inferiar Superior
PRESTET 60,451 1849 =001 260947 24276 2,55914
POSTTEST 60,796 1849 =.001 386842 3,7429 3,95939

Tamafios de efecto de una muestra

Intervalo de confianza al 95%

Estimacidn
Standardizer® de puntos Inferior Superior
PRESTET d de Cohen 57221 4 386 38M 48449
correccion de Hedges AT448 4 368 3,805 4 830
POSTTEST dde Cohen 87708 4 411 3,843 4 B76
correccion de Hedges 88058 4383 3828 4 857

a. El denominador utilizado en |a estimacién de tamafios del efecto.
La d de Cohen utiliza la desviacidn estandar de muestra.
La correccion de Hedges utiliza |a desviacidn estandar de muestra, mas un factor de correccidn.
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Anexo 30. Plan de Resolucién de incidentes graves

Gestibn de ncidentes

Inicio

Identificadén Registrary
dela Categorizar ls
Inddencia Incidencia

Realizar Peticién

Procedimiento
Incidencia
Gy

i
—— iRequiere Esdado a
escalar 2do/3er Nivel
Base de
Conocmiento

Investigacién y
Resolucion

\

——

Clemre de la
Incidencia

Fin

Fin

Fin
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Anexo 31. Material de Capacitacion

ITIL®

o ITIL=(IT infraestructure Library) describe los procesos necesarios para
adminjstrar el area Tl eficazmente a fin de optimizar beneficios y
garantizar la integracion de los servicios en la cadena de VALOR de las

unidades de negocio.

- ITIL ® se presenta como_una Buena Practica, es decir, enfoque o método
que ha demostrado validez en la practica, |0 que supone un respaldo
solido para las organizaciones que desean mejorar sus servicios de TI.

> Es un marco de trabajo de procesos Tl independiente de los
proveedores e independiente de la tecnologia.

> No es un estandar mundial. El estandar es la ISO ya que son normas
inflexibles. ITIL ® no tiene esa rigidez.
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Fases del Ciclo de Vida

Estrategia del Servicio

Busca consequir el alineamiento entre el negocio y Tl. Pretende entender y trasladar las necesidades del negocio
a las estrategias de TI. Trata de transformar la Gestion de Servicios en su Activo Estratégico.

Diseno del Servicio

Una guia en la produccion y mantenimiento del disefio de arquitecturas y politicas de Tl sobre el desarrollo de
sernvicios ,asegurando los requerimientos actuales y futuros de la empresa.

Transicidon del Servicio

Después de definida la Estrategia del Servicio y documentado el Disefio del Servicio, se deben poner éstos en
produccion y se centra en la gestion de cambios de servicios nuevos o modificados.

Operacidn del Servicio

Enfatiza en la mejora efectiva y eficiente para entregar y soportar los servicios en orden a asegurar valor a los
Clientes v Proveedores de Servicios.

Mejora Continua del Servicio

Se enfoca en las entradas y salidas necesanas para el adecuado ciclo de mejora continua sobre los servicios
existentes para mantener o mejorar su valor.
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Un proceso basico

Proveedor

|-

Actividad 1 Proceso

Salida

Deseada

—— 1 Actividad 2 |
Informacion

Conocimiento

Actividad 3 I

Control y calidad del servicio

| Cliente I

Disba ador
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Estrategia del Disefio del Transicion del Operacion del
SETViCio SETVICIo servicio Servicio

Gestion Financierade | || Gestion del Nivel de | Gestion de la | | Famcion Centro de Modelo G5
Tl Senvicio Configuracion Servicio a Usuario
Ia | Gestidn de la | - = | i . Procesa de Mejora en
‘ Capacidad Gestion de Cambios Gestion de Incidencias
L, Gestion de Entregas i 1 ! i
E || Eed}mm | | Gestitn de || Gestién de _[ Gﬂudel]armg!}
miL® v.2

Procesos y
Funciones ITIL®

-
-

V.3yV.2
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. Qué es un Servicio?

Un Servicio es un conjunto de recursos que son provistos a los clientes

para soportarlos en |la operacion de una o mas areas del negocio, sin que
sean responsables de costes y riesgos especificos.

Un Servicio facilita resultados.
Un Servicio debe ser fiable, consistente, de alta calidad y de coste aceptable.
Un Servicio tiene SIEMPRE anade valor al Negocio.

Los Servicios son basicamente intangibles.

Los Servicios se producen y consumen al mismo tiempo.
El usuario participa en la produccion del Servicio.

La satisfaccion es un concepto subjetivo.
Soluciona problemas.

Reduce las limitaciones.
Mejora el desempefio de las funciones.
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- ImLe V2ot

Foco: Integracion y alineamiento de Tl y el Negocio
Gestion de Servicios para el Negocio y la Tecnologia
Gobierno de la Estrategia y la Cartera de Servicios
Mejora Continua

Integracion de nuevos Procesos

Mejor entendimiento

Generacion estratégica

Gestion de
Servicios

S mevs

Foco: Integracion y alineamiento de Tl y el Negocio
Gestion de Servicios para el Negocio y la Tecnologia
Gobierno de la Estrategia y la Cartera de Servicios

Mejora Continua

Gestion de
> Servicios

Foco: Calidad y eficiencia

de los Procesos de Tl

Tl es un Proveedor de Servicios ; >
Tl esta separado del negocio

Tl depende del presupuesto para su control

Gestion de
Servicios de TI
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¢, Qué define a ITIL?

Las mejores practicas se transforman en Buenas Practicas (un método que
funciona bien) que se convierten en uso comun.

ITIL se presenta como una Buena Practica, es decir, enfoque o método que ha
demostrado validez en la practica, lo que supone un respaldo sdlido para las
organizaciones que desean mejorar sus servicios de TI.
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Diseno
+ SLA (Service Level Agreeement)

Acuerdo entre un proveedor de servicios Tl y un cliente. El SLA describe el
servicio de Tl, documenta los objetivos de nivel de servicio y especifica las
responsabilidades del proveedor de servicio de Tl y del cliente. Un unico SLA
puede cubrir varios servicios Tl y/o varios clientes.

« OLA (Operation Level Agreeement)

Es un acuerdo entre el Proveedor de Servicios y otros departamentos internos
de la misma organizacién para el mejor desempefio de sus funciones. El OLA
apoya la entrega de los servicios de Tl que se ofrecen a los clientes e incluye la
definicion de los bienes y servicios que se provee, asi como los compromisos
de ambas partes.

« UC ( Underpinning Contract) — «Contrato de apoyo»

Un contrato entre un proveedor de servicios de Tl y un tercero. El tercero
proporciona bienes o servicios que soportan la entrega de un servicio de Tl a
clientes. El contrato de apoyo define objetivos y responsabilidades que son
requeridas para alcanzar objetivos de nivel de servicio en uno o mas SLA.
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GESTION DE NIVEL DEL
SERVICIO

Propésito

v Mantiene y mejora continuamente la calidad de los servicios ofrecidos de
Tl al Negocio a través de un constante ciclo de los objetivos (KGI) (KPI).

v Mejora las relaciones del negocio entre el Cliente, la propia
Organizacion Tl y los Proveedores .

v Mayor flexibilidad y respuesta en la provision de servicios.

v Equilibra las exigencias del cliente y el costo de la provision de
servicio.

v Es el responsable de los SLAs, que son acuerdos entre |la organizaciéon Tl
y el cliente externo y se describen los servicios a brindar desde la
percepcion del cliente y con transparencia. Y durante el tiempo que dure
sirve de estandar para medir y ajustar los servicios TI.

v" Asegura que un nivel acordado de servicio de Tl es proporcionado
por los servicios de Tl actuales.

Es responsable de tratar con el cliente los informes que reflejan si los
servicios han cumplido su objetivo.




GESTION DE NIVEL DEL
SERVICIO

Objetivos

Ayudar a mantener el Catalogo de Servicios.
Formular, negociar, acordar y mantener los SLAs y OLAs.
Revisar y analizar el rendimiento del Servicio comparandolo con los SLAs y OLAs.

Proporcionar informes regulares de rendimiento y logros para el Cliente y el Proveedor
de Servicios (SP).

Organizar y mantener procesos de revisiones del nivel de Servicio con el Cliente y los
SPs.

Iniciar acciones necesarias para mejorar y mantener los niveles de Servicio acordados.

Dirigir las revisiones anuales y negociar, acordar y controlar las modificaciones
necesarias.
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Catalogo de Servicios
(Clientes) |

ZANNAN

Servicio icio Servicio
E

wn
®
<

Catalogo de Servicios de Tl (SCM)

“& Crown copyright 2012 Reproduced under licence from AXELOS Limited™ {TécniCDS]
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GESTION DE NIVEL DEL
SERVICIO

Gestion del Nivel de Servicio

— Responsable de los SLA

La principal meta es asegurar que

e Mejora las relaciones de o se ofrece el nivel de servicio
acordado.

_—  negocio entre el Clienteyla
propia organizacion Tl

/’Em 1

: Mejora contint
Manheﬂeczlida-"d del Servicio

L

La gestién de nivel de servicio garantiza que los servicios sean

definidos de acuerdo a su calidad, y que sean monitorizados,
medidos, informados y revisados.
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Gestion del Catalogo de Servicios

o Cartera de Servicios: La cartera contiene informacion sobre
cada servicio y su estado. Esto quiere decir que describe todo el
proceso, comenzando con los requisitos del cliente para el
desarrollo, construccion y ejecucion del servicio. La cartera de
servicio representa todos los servicios activos e inactivos en las
distintas fases del ciclo de vida.

o Catalogo de Servicios: El catalogo es un subconjunto o
consecuencia de la cartera de servicios que incluye solo Jos
servicios activos u operacionales y aprobados (a nivel comercial)
en la operacion del servicio. Divide los servicios en componentes
y contiene politicas, directrices y responsabilidades, asi como
precios, acuerdos de nivel de servicio y condiciones de entrega.
El cliente puede revisar la mayor parte del catalogo del servicio.
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1. GESTION DE INCIDENCIAS
(REGISTRO)

Registro
v" Numero exclusivo

v Categoria de la incidencia
v Urgencia de la incidencia

v Prioridad de la incidencia

v |dentificador de la persona —

v Descripcion de sintomas Monitorizacién

v' Actividades realizadas para Sequimiento y
resolver la incidencia Comunicaciones

Informacidén sobre registros de la
incidencia
Alertar otros dominios de TI

v Operaciones

v Gestion de la Red
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GESTION DE INCIDENCIAS

Incidencia: Fallo o interrupcion del servicio o del funcionamiento normal del mismo.
Workaround: Reduccion o eliminacion del impacto de una incidencia o Problema
para lo que no existe una solucion definitiva aun. Puede requerir intervencion

manual. Es una alternativa.

Propiedad

Monitorizacion
Seguimiento y
Comunicaciones
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GESTION DE INCIDENCIAS

| Objetivos I

Restaurar la operacion normal del servicio tan rapido y eficiente como sea posible.
Minimizar el impacto adverso en las operaciones del negocio y del usuario.

Centrarse en |la restauracion del servicio a los clientes y no en la determinacion de la
causa de las incidencias.

Mantener registros de las incidencias actualizados.
Detectar automaticamente eventos del sistema

Incidencias graves requeriran procedimientos distintos

Incidencias graves tiene un alto impacto en el Negocio y/o alta prioridad.
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Gestion de Incidencias

La meta es restaurar la
operacion normal del

Restaurar la operacién normal del servicio 2y e
tan rapido como sea posible servicio lo mas rapido
posible

—  los niveles de calidad Y
Asegurar que losn < mantengan

L’—- i ibilidad de los seryicioss
dlSponlbl enlo estab!ecudo en SLA

Se centra en como lograr que las cosas funcionen de nuevo,
El éxito depende de su integracion con otros procesos asi

como la integracién operacional de las organizaciones
téecnicas funcionales
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Anexo 32. Solucidon de incidencias graves

cerrar el TK como derivado

TEMAL TEMAZ2 TEMAS TEMAG6 1 ER NIVEL ACCION 2 NIVEL ACCION
SOFTWARE | SERVICIOS | APEX Servicio Apex no | Mesa de Ayuda | inciar el servicio Apex DBA TI revision del caso, informar en el TK
iniciado a que se debid el incidente y cual fue
la acciéon de correccion efectuada,
cerrar TK como solucionado
Servicio Apex no | Mesa de Ayuda cambiar al tema indicado, | DBA TI instalacion, Cerrar TK como
instalado generar un ticket relacionado con solucionado
el mismo tema al segundo nivel,
cerrar el TK como derivado
EPOS ERROR EPOS: | Mesa de Ayuda cambiar al tema indicado, | SERVICIOS revision del caso, informar en el TK
Empresa no generar un ticket relacionado con | TI a que se debid el incidente y cual fue
registrada el mismo tema al segundo nivel, la accion de correccion efectuada,
cerrar el TK como derivado cerrar TK como solucionado
Servicio EPOS no | Mesa de Ayuda | Iniciar el servicio EPOS SERVICIOS | revision del caso, informar en el TK
inciado TI a que se debid el incidente y cual fue
la accion de correccion efectuada,
cerrar TK como solucionado
Servicio EPOS no | Mesa de Ayuda | cambiar al tema indicado, | SERVICIOS | instalacion, Cerrar TK como
instalado generar un ticket relacionado con | Tl solucionado
el mismo tema al segundo nivel,
cerrar el TK como derivado
IntegradorTX | Configuracién Mesa de Ayuda | Casos que se dan pocas veces, | SERVICIOS | revisién del caso, informar en el TK
GestorTX cambiar al tema indicado, | TI a que se debio el incidente y cual fue
incorrecta o generar un ticket relacionado con la accion de correccion efectuada,
faltante el mismo tema al segundo nivel, cerrar TK como solucionado
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Servicio Mesa de Ayuda | Iniciar el servicio IntegradorTX SERVICIOS | revision del caso, informar en el TK
IntregradorTX no TI a que se debié el incidente y cual fue
iniciado la accion de correccion efectuada,
cerrar TK como solucionado
Servicio Mesa de Ayuda cambiar al tema indicado, | SERVICIOS instalacion, Cerrar TK como
IntegradorTX  no generar un ticket relacionado con | Tl solucionado
instalado el mismo tema al segundo nivel,
cerrar el TK como derivado
SOFTWARE | LENTITUD Alerta por espacio | Mesa de Ayuda | Cuando se detecta poco espacio | DBA TI revisién del caso, informar en el TK
SISTEMA Disponible en HDD en el disco D del servidor, a que se debid el incidente y cual fue
DE VENTAS cambiar al tema indicado, la accion de correccion efectuada,
generar un ticket relacionado con cerrar TK como solucionado
el mismo tema al segundo nivel,
cerrar el TK como derivado
Alerta por espacio | Mesa de Ayuda | Cuando se detecta poco espacio | SOPORTE revision del caso, informar en el TK
Disponible en HDD en el disco C del servidor, | TECNICO a que se debid el incidente y cual fue
cambiar al tema indicado, la accion de correccion efectuada,
generar un ticket relacionado con cerrar TK como solucionado
el mismo tema al segundo nivel,
cerrar el TK como derivado
Alta latencia en | Mesa de Ayuda se observa mas de 200 ms en el | NW revision del caso, informar en el TK

enlace

ping al router,

cambiar al tema indicado,
generar un ticket relacionado con
el mismo tema al segundo nivel,

cerrar el TK como derivado

a que se debid el incidente y cual fue
la accion de correccion efectuada,

cerrar TK como solucionado
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Alta latencia por | Mesa de Ayuda | se observa mas de 200 ms en el | NW revision del caso, informar en el TK
Enlace Satelital ping al router, se debe de a que se debid el incidente y cual fue
confirmar con el residente si el la accion de correccion efectuada,
local tiene enlace satelital cerrar TK como solucionado
cambiar al tema indicado,
generar un ticket relacionado con
el mismo tema al segundo nivel,
cerrar el TK como derivado
Alta perdida de | Mesa de Ayuda | se observa intermitencia al hacer | NW revision del caso, informar en el TK
paquetes ping al router, a que se debid el incidente y cual fue
cambiar al tema indicado, la accion de correccion efectuada,
generar un ticket relacionado con cerrar TK como solucionado
el mismo tema al segundo nivel,
cerrar el TK como derivado
Alto consumo de | Mesa de Ayuda Se observa en el administrador | SOPORTE revisién del caso, informar en el TK
CPU por EPOS de tareas un alto consumo de | TECNICO a que se debio el incidente y cual fue
CPU en el servidor y que el la accion de correccion efectuada,
servicio que mas consume es el cerrar TK como solucionado
EPOS, se debe informar al
Segundo nivel.
cambiar al tema indicado,
generar un ticket relacionado con
el mismo tema al segundo nivel,
cerrar el TK como derivado
Alto consumo de | Mesa de Ayuda | Se observa en el administrador | SOPORTE revisién del caso, informar en el TK
RAM de tareas un alto consumo de | TECNICO a que se debio el incidente y cual fue

RAM en el servidor, se debe

informar al Segundo nivel.

cambiar al tema indicado,

generar un ticket relacionado con

la accion de correccién efectuada,

cerrar TK como solucionado
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el mismo tema al segundo nivel,

cerrar el TK como derivado

Alto consumo 1/O | Mesa de Ayuda | Se observa en el administrador | SOPORTE revision del caso, informar en el TK
de HDD de tareas un alto consumo de | TECNICO a que se debid el incidente y cual fue
Lecturay escritura en el HDD del la accion de correccion efectuada,
servidor, se debe informar al cerrar TK como solucionado
Segundo nivel.
cambiar al tema indicado,
generar un ticket relacionado con
el mismo tema al segundo nivel,
cerrar el TK como derivado
Antivirus en | Mesade Ayuda | Se observa que se esta| NW revision del caso, informar en el TK
ejecucion ejecutando el antivirus, se debe a que se debid el incidente y cual fue
informar al Segundo nivel. la accion de correccion efectuada,
cambiar al tema indicado, cerrar TK como solucionado
generar un ticket relacionado con
el mismo tema al segundo nivel,
cerrar el TK como derivado
Sesiones de Apex | Mesa de Ayuda | Caso que solo sera derivado ya | DBATI revision del caso, informar en el TK
bloqueantes gue solo DBA podra verlo a que se debid el incidente y cual fue
la accién de correccién efectuada,
cerrar TK como solucionado
SOFTWARE | SIN Servidor Mesa de Ayuda | No se puede ingresar al servidor, | SOPORTE revision del caso, informar en el TK
SISTEMA Offline(apagado o ingresar por ILO al servidor o en | TECNICO a que se debid el incidente y cual fue

sin enlace)

su defecto,
cambiar al tema indicado,
generar un ticket relacionado con
el mismo tema al segundo nivel,

cerrar el TK como derivado

la acciéon de correccion efectuada,
cerrar TK como solucionado
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Unable to allocate | Mesa de Ayuda | Mensaje que se presentara en el | DBATI revision del caso, informar en el TK
Shared Memory / Pto de venta al vender, cambiar a que se debid el incidente y cual fue
Table Space al tema indicado, generar un la accion de correccion efectuada,
ticket relacionado con el mismo cerrar TK como solucionado
tema al segundo nivel, cerrar el
TK como derivado
Listener Caido Mesa de Ayuda | Al hacer un tnsping desde el | DBATI revision del caso, informar en el TK
servidor a la BD , este no a que se debid el incidente y cual fue
responde o en los serivcios se ve la accion de correccion efectuada,
este detenido. cerrar TK como solucionado
Intentar iniciar el servicio, si no
responde, cambiar al tema
indicado, generar un ticket
relacionado con el mismo tema al
segundo nivel, cerrar el TK como
derivado
BD mounted Mesa de Ayuda | Mensaje que se presentara en el | DBATI revisiéon del caso, informar en el TK
Pto de venta al vender, cambiar a gque se debid el incidente y cual fue
al tema indicado, generar un la accion de correccion efectuada,
ticket relacionado con el mismo cerrar TK como solucionado
tema al segundo nivel, cerrar el
TK como derivado
BD no iniciada Mesa de Ayuda | Mensaje que se presentara en el | DBATI revisién del caso, informar en el TK

Pto de venta al vender, cambiar
al tema indicado, generar un
ticket relacionado con el mismo
tema al segundo nivel, cerrar el

TK como derivado

a que se debio el incidente y cual fue
la accion de correccién efectuada,
cerrar TK como solucionado
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RENIEC NOT
FOUND

Mesa de Ayuda

Mensaje que se presentara en el
Pto de venta al vender, cambiar
al tema indicado, generar un
ticket relacionado con el mismo
tema al segundo nivel, cerrar el

TK como derivado

DBATI

revision del caso, informar en el TK
a que se debid el incidente y cual fue
la accion de correccion efectuada,

cerrar TK como solucionado

Servicios Oracle no

iniciados

Mesa de Ayuda

Intentar iniciar los servicios
Listener y XE, si este no inicia,
cambiar al tema indicado,
generar un ticket relacionado con
el mismo tema al segundo nivel,

cerrar el TK como derivado

DBATI

revision del caso, informar en el TK
a que se debid el incidente y cual fue
la accién de correccién efectuada,
cerrar TK como solucionado

Bloqueos Select for

update

Mesa de Ayuda

Caso que solo sera derivado ya

que solo DBA podra verlo

DBATI

revision del caso, informar en el TK
a que se debio el incidente y cual fue
la accion de correccion efectuada,

cerrar TK como solucionado

Version del sistema

no actualizada

Mesa de Ayuda

Caso donde el sistema no inicia
por no tener version
desactualizada luego de un
pase,

Si no se resuelve luego de saliry
volver a ingresar, cambiar al
tema indicado, generar un ticket
relacionado con el mismo tema al
segundo nivel, cerrar el TK como
derivado

DBATI

revision del caso, informar en el TK
a que se debid el incidente y cual fue
la accion de correccion efectuada,

cerrar TK como solucionado

Errores otros

Mesa de Ayuda

Errores otros de los cuales no
entalla en ninguna de las

tipificaciones anteriores

DBA TI

revision del caso, informar en el TK
a gque se debid el incidente y cual fue
la accion de correccion efectuada,
cerrar TK como solucionado
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Anexo. 33. Cronograma de Actividades

Noviembre Diciembre Enero Febrero

1 s sl 1 s ] 1z o

Actividades
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Anexo. 34. Flujo de Proceso antes de laimplementacion de ITIL

Proceso 1

Registro de
incidencia

Solucion a
escalamiento

de incidente

Diagnostico del
incidente

Solucion del
incidente

172



Anexo. 35. Flujo de Proceso después de laimplementaciéon de ITIL
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Anexo. 36 Acuerdo de Nivel (OLA)

2do Nivel
Grupo Sub Grupo Tema Descrlpcién AREA OLA
VISA 4h
el MASTERCARD 4h
Lector de codigo de barras, de tarjetas LCB, LBM ::
LX-300. Epson 890, Epson 880, Oki 320,
Oki 420 4h
Hardware |Impresoras Ticketeras Soporte técnico  [4h
Flejeras
Cuponeras 4h
» UPS Potencias: 3kva, 1y 1.5 kva 4h
w Scanner Canon. HP 4h
&' cPU Servidor 2h
O Punto de Venta, Quimico 2h
9 Equipos telefonicos fisico y l6gico 60
Switch fisico 3 60
Redes  [oNpADPOS no hay red Networking
Red Caida de enlace 120
Operatividad del aplicativo Sistema Farmaventas o Posunificado Soporte POS 30 min
Local en apertura registro del local en el six Operaciones 30 min
Softwss Lentitud de sistema Sistema Farmaventas ‘o Posuniﬁgado . 30 mfn
Problemas con el servidor, senvicios oracle, base de datos dafiada, lentitud, etc DBA. Proyecto DBATI (30 min
Base de datos Ordenes de compra no se visualizan DBA. Proyecto DBATI (30 min
Convenios precio cero, cobertura, beneficiario no se encuentra DBA, Proyecto DBATI |30 min
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Lima, 1% de marzo del 2021

CO=waldo Javier Cruz Alfaro
Coordinador de Mesa de Ayuda

Farmaciss Peruanas

PRESENTE. -

HACE CONSTAR

Que |z Srta. Evelyn Esther Cuenca Meyra| con DNl 463564117, egresado de la
carmera de ingenieria de sistemas de la “Universidad Cesar Vallejo™, cuenta con |z
sceptacion para elaborar su tesis titulada “imolementacion dge ITIL v3.0 para la
mejora de la gestan de servicios en el area de mesa de ayuda en Farmmacias
Peruanaz”, para tal efecto cuents con la sutorizacion para recabar informacion
reguerida para realizar su tesis.

Se expide &l presente documento a solicitud de kos interesados para los fines de
estudios da la Sria.

Atentaments,
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