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RESUMEN

El presente proyecto de tesis esta orientado a la implementacién de un Service
Desk basado en las buenas practicas del marco de trabajo ITIL v3.0, con el
propoésito de influir en la gestion de los sistemas de informacién de la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan (UNHEVAL). Nos enfocamos
especificamente en el proceso de gestion de incidencias y gestion de

problemas.

Los resultados de la implementacion muestran una mejora significativa en la
atencion de incidencias y problemas. Las mejoras en la gestion de incidencias
ayudaron a la Unidad de Informética detectar y solucionar incidentes de
seguridad en menos tiempo los cuales permitieron crear politicas de seguridad
para mantener la autenticidad, confidencialidad, integridad y disponibilidad

para hacer una mejor gestion de sistemas de la UNHEVAL.
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SUMMARY

This thesis project is aimed at the implementation of a Service Desk based on
the good practices of the ITIL v3.0 framework, with the purpose of influencing
the management of the information systems of the National University Hermilio
Valdizan (UNHEVAL). We focus specifically on the process of incident

management and problem management.

The results of the implementation show a significant improvement in the care
of incidents and problems. The improvements in the management of incidents
helped the Computing Unit to detect and solve security incidents in less time
which allowed to create security policies to maintain the authenticity,
confidentiality, integrity and availability to make a better management of

UNHEVAL systems.
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Incident management, information security, information, ITIL, security policies,
information systems management, help desk.
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INTRODUCCION

Hoy en dia las Tecnologias de Informacion (Tl) han cambiado de
manera radical la forma de trabajo en las organizaciones actuales. A través
de su uso se logran importantes mejoras, ya que automatizan los procesos
operativos, suministran plataformas de informacidén necesaria para la toma de
decisiones y, lo mas importante, su implantacion logra ventajas competitivas

en un mundo globalizado.

Las Tl aportan con fuerza a la reduccién de costos de las compaiiias,
ahorrando no sélo en dinero, sino que también en horas hombre y recursos
energeéticos. Asi, las tecnologias de la informacion se han convertido en un
elemento trascendental en la forma de trabajar, y es imposible pensar el
trabajo de un profesional o el desempefio de una compaiiia sin ellas, por tanto,
las empresas pequefias como las grandes corporaciones se ven beneficiadas
con las TI, precisando que no importa el sector en que se desempefien las

empresas u organizaciones.

Gracias a las Tl y a la gran ayuda que brinda a las empresas en la
prestacion de servicios fue necesario implementar Information Technology
Infraestructure Library (ITIL v3), siendo una metodologia que se basa en la

calidad de servicio y el desarrollo eficaz y eficiente de los procesos que cubren



xii

las actividades mas importantes de las organizaciones en sus Sistemas de

Informacion y Tecnologias de Informacion.

La Universidad Nacional Hermilio Valdizan (UNHEVAL), cuenta con
una gran cantidad de usuarios, tanto universitarios como personal
administrativo, quienes estan en constante uso de las Tl, en las cuales, se
presentan incidentes, problemas relacionadas tanto a hardware, software e
infraestructura. Debido a estas problematicas nace nuestra idea
preguntandonos, ¢De qué manera la implementacion de ITIL V3 influye en la
gestion de sistemas de informacion de la UNHEVAL? como respuesta
obtuvimos la implementacién del Service Desk basado en el marco ITIL V3,

tomando la parte de gestion de incidencias y problemas.



|. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. ANTECEDENTES Y FUNDAMENTACION DEL PROBLEMA
Las tecnologias de la informacion (TI) estan cada vez mas presentes
en la mayoria de las empresas u organizaciones. Muchas de estas
tecnologias dan soporte a los principales servicios y procesos de
negocio de las empresas, siendo varios de estos procesos los que
generan mayores ingresos a la empresa. Sin embargo, en la actualidad,
existen varios sintomas visibles que indican que el area de Tl de una
empresa no cumple con las expectativas que espera el negocio

(Julissa, 2016). Los sintomas presentados son:

Inadecuada gestion de la infraestructura.

- Excesos de gastos.

- Fallas en el cumplimiento a las regulaciones de los distintos
organismos.

- Incumplimiento de los niveles de servicio con los usuarios o clientes.



- Quejas recurrentes por parte de los usuarios o clientes, entre otros.

Los sintomas anteriores originan la desconfianza de la gerencia central
en los servicios proporcionados por el area de TI, lo que finalmente
repercute en una mala imagen del area y, finalmente, en que los
usuarios internos de la organizacion no puedan desarrollar sus

actividades con normalidad. (Julissa, 2016)

De acuerdo, a estos problemas identificados en la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan (UNHEVAL), entonces, una adecuada gestion de los
incidentes y de los problemas facilitara que la Unidad de Informatica
pueda pasar progresivamente de ser un area con tareas de soporte
exclusivamente (que garantiza la operatividad de los sistemas) a ser un
area generadora de valor para la organizacion, enfocandose en los
usuarios. Esto debido a que los usuarios no compran servicios, ellos
compran el cumplimiento de necesidades particulares, el valor aportado
por el servicio se define estrictamente en el contexto del resultado del
negocio. La necesidad de efectividad para ayudar a que los usuarios
lleven a cabo los resultados es lo que impulsa la eficiencia en las
operaciones. Entre los distintos marcos referenciales que ofrecen
lineamientos para los procesos mencionados, el presente trabajo
considerara las recomendaciones de las mejores practicas de ITIL v 3.0
enfocado en la gestion de incidentes, implementando la plataforma

Service Desk.



1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL
¢De qué manera la implementacion de ITIL V3 influye en la

gestion de sistemas de informaciéon de la UNHEVAL, 2019?

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS
- ¢ De qué manera influye la implementaciéon de ITIL V3 en los
criterios de seguridad de los sistemas de informacion de la
UNHEVAL, 20197
- ¢ De qué manera influye la implementacion de ITIL V3 en las
politicas de seguridad de los sistemas de informacion de la

UNHEVAL, 20197

1.3. OBJETIVOS GENERALES Y ESPECIFICOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL
Determinar la influencia que tendra la implementacion de ITIL V3

en la gestion de sistemas de informacién de la UNHEVAL, 2019.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
- Determinar la influencia que tendra la implementacion de ITIL
V3 en los criterios de seguridad de los sistemas de

informacion de la UNHEVAL, 2019.



- Determinar la influencia que tendré la implementacion de ITIL
V3 en las politicas de seguridad de los sistemas de

informacion de la UNHEVAL, 20109.

1.4. HIPOTESIS: GENERAL Y ESPECIFICAS

1.4.1. HIPOTESIS GENERAL
La implementacion de ITIL V3 influye significativamente en la

gestion de sistemas de informacion de la UNHEVAL, 20109.

1.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS
- Laimplementacion de ITIL V3 influye significativamente en los
criterios de seguridad de los sistemas de informacion de la
UNHEVAL, 2019.
- Laimplementacion de ITIL V3 influye significativamente en las
politicas de seguridad de los sistemas de informacion de la

UNHEVAL, 2019.

1.5. VARIABLES, DIMENSIONES E INDICADORES
1.5.1. VARIABLES
a) Variable independiente: ITIL V3.
b) Variable dependiente: Gestibn de sistemas de

informacion.



VARIABLES

y =f(x)

VARIABLE
DEPENDIENTE (y):

Gestion de sistemas de
informacién en la
UNHEVAL.

Tabla 1: Variables, dimensiones e indicadores

DIMENSIONES

Criterios de seguridad

INDICADORES

Autenticidad

Confidencialidad

Integridad

Disponibilidad

VARIABLE
INDEPENDIENTE (x):

Politicas

Politicas de seguridad

ITIL V3

Gestion de incidencias

Cantidad de incidentes

Tiempo de resolucién de incidente

Resolucion dentro del SLA

Gestién de problemas

Cantidad de problemas

Tiempo de resolucién de problemas

Fuente: elaboracion propia




1.6. DEFINICION OPERACIONAL DE: VARIABLES, DIMENSIONES E INDICADORES

Tabla 2: Definicion operacional de variables, dimensiones e indicadores

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

RANGO/FORMULA

1 =Nunca
2 = Raramente

TIPO DE VARIABLE

Autenticidad 3 = Ocasionalmente Ordinal
4 = Frecuentemente
5 = Muy Frecuentemente
1 = Nunca
2 = Raramente
Confidencialidad 3 = Ocasionalmente Ordinal
4 = Frecuentemente
Criterios de seguridad 5 = Muy Frecuentemente
1 = Nunca
Gestion de sistemas de 2 = Raramente
informacién en la Integridad 3 = Ocasionalmente Ordinal
UNHEVAL (Y) 4 = Frecuentemente
5 = Muy Frecuentemente
1 = Nunca
2 = Raramente
Disponibilidad 3 = Ocasionalmente Ordinal
4 = Frecuentemente
5 = Muy Frecuentemente
1 = Nunca
2 = Raramente
Politicas Politicas de seguridad 3 = Ocasionalmente Ordinal
4 = Frecuentemente
5 = Muy Frecuentemente
Cantidad de incidentes Cantidad de incidentes Cardinal
. . . Tiempo de resolucién de incidente T|e_mpo medio de resolucion de Cardinal
Gestién de incidencias incidente
ITIL V3 (X) Resolucion dentro del SLA Zorcentaje _de incidentes resueltos Cardinal
urante el tiempo acordado.
Cantidad de problemas Cantidad de problemas Cardinal
Gestion de problemas Tiempo de resolucién de Tiempo de medio de resolucién de Cardinal

problemas

problemas




1.7. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

Hoy en dia tener un centro de servicios de Tl en las organizaciones que
soporte tanto usuarios internos como clientes es factor determinante en
la generacion de valor.

Es importante destacar el esfuerzo que hacen muchas organizaciones
al querer brindar servicios de calidad a través de las Mesas de Ayuda
(help desk) que facilitan la atencion de las solicitudes tanto de usuarios
como de clientes ya sea por distintos canales como el telefénico, web,
portal, chat, correo entre otros. Por otro lado, lo que hace diferente al
Service Desk es la evidencia de que el negocio ha adaptado a ITIL
como framework o marco de trabajo para sus diferentes operaciones,
es decir, que ha transformado al departamento de Tl para darle una
orientacion al servicio y a su vez lo alinea con los procesos con del
negocio.

Por lo tanto no solo se ocupa de los incidentes sino que ademas hay
otros aspectos de cara al cliente que puede gestionar y que se
relacionan con el departamento de TI, un ejemplo de ello puede ser la
Gestidon de problemas (que se encarga de hallar causas raices a la
incidencias recurrentes), Una Gestion de Cambios (Que valida la
aprobacion de los cambios teniendo en cuenta los riegos asociados al

mismo), Una Gestion de la Configuracion (Que permite saber los



elementos de configuracion asociados a los servicios y las relaciones

de los componentes de la infraestructura de TI), entre otros.

1.8. LIMITACIONES
- Limitaciones de disponibilidad
Siendo la principal limitante el tiempo de disponibilidad de los
stakholders de la UNHEVAL.
- Limitaciones de los recursos

Todos los recursos estan siendo cubiertos por los tesistas.



ll. MARCO TEORICO

2.1. REVISION DE ESTUDIOS REALIZADOS

2.1.1. A nivel internacional

(Omar, 2010)(La Paz, 2016), en “Implementacion de La

Metodologia ITIL V3 Dentro La Seguridad En Entidades

Publicas o Privadas”, en la cual concluye:

Al haber concluido la investigacion del trabajo se han

realizado las actividades y objetivos que se propusieron de

manera satisfactoria al principio de la investigacion y las

conclusiones a las que se llegaron son las siguientes:

e Utilizando el método cientifico y como base en varias
normas de seguridad y calidad para construir la presente
metodologia la hipotesis planteada es verdadera la cual

se demuestra la veracidad de la afirmacion.
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e En cuanto al seguridad, podemos decir que la
metodologia ITIL v3 es bastante amplia en cuanto a las
tareas practicas de seguridad y su adecuacion dentro de
la una organizacién, ya que tiene un proceso dedicado
exclusivamente a este fin.

e El ingeniero que utilice esta metodologia, podra evaluar
el contenido y alcance de las distintas fases y aplicar los
controles que considere necesario para el objeto de su
trabajo.

e De acuerdo a la investigacion realizada, la legislacion
boliviana no comprende una regulacién especifica para

las metodologias de seguridad.

Il. (Manuel, 2014)(Valparaiso,2014), en “Propuesta e

Implementacion de Modelo para la Gestidén De Servicios Tl en
Areas de Soporte y Mantenimiento”, el cual concluye diciendo:
Este trabajo comienza con la inquietud de poder definir
procesos que permitan llevar el dia a dia de un area de
soporte y mantenimiento en una empresa relacionada con el
rubro de tecnologias de la informacion, para esto se analizo
sobre la situacion actual de las empresas de Tl en Chile,
ademas de la experiencia obtenida en el trascurso de 6 afios

trabajando en empresas del rubro. Ademas, se estudiaron
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diferentes marcos de referencia que permiten resolver
problemas de gestion, tanto a nivel de control de los servicios,
como sobre la operacion y mediacion de estos.

Existen una gran cantidad de modelos para poder resolver
estos tipos de problemas, pero cada uno posee
caracteristicas propias, dentro de todos los procesos
estudiados, los que mayor relacion tienen con las actividades
diarias de un éarea de soporte y mantenimiento son las
abordadas en el modelo presentado, la Gestion de Eventos,
de Incidentes, de Problemas y de Peticiones, definen
claramente lo que deben realizar los procesos para poder
tener mayor control con las tareas que llevamos a cabo dia a
dia y con la Gestion del Conocimiento se puede hacer una
mejora continua sobre los procesos que se implementan. En
relacion a la implementacion, se aprecia un importante interés
por utilizar este modelo, la informacidén que se rescat6 ayudo
a la empresa a entender cuéles son los reales problemas en
sus procesos y desarrollos, ademas ha podido identificar en
gue puntos se ha malgastado las horas invertidas que
finalmente se traducen en costos para la empresa. El

replantear los procesos y mejorar los estandares de calidad
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en los desarrollos evita que se genere a futuro un retrabajo,
con todo el costo que conlleva.

Con este abrir de ojos de la empresa podra coordinar de
mejora manera sus recursos Yy sus productos, con el fin de
maximizar sus utilidades, objetivo que persigue todo empresa.
Un indicador que no pudo ser medido es el proceso de gestion
de problemas, debido a que no se produjeron durante la
implementacion y el tiempo que dur6 la medicion, no fue
necesario escalar al rol de segundo nivel. Por otra parte, este
rol fue de importancia en la prevencion de problemas
atacando a eventos similares y generando procedimientos de
workaround. Como tareas futuras, se pretende analizar una
encuesta que se desea realizar a los clientes para conocer Si
existe una mayor satisfaccion en la entrega del servicio
prestado por la empresa. También se debe trabajar en los
eventos reportados, reevaluado umbrales y procedimientos
con el fin de minimizarlos.

(Garciua Correa & Gavilanes Balarezo,
2015)(Guayaquil,2015), en “Anadlisis Y Propuesta De
Implementacién De Las Mejores Practicas De ITIL En El
Departamento De Sistemas De La Universidad Politécnica

Salesiana Sede Guayaquil”, concluye:
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Es eminente que el crecimiento de la Universidad Politécnica
Salesiana sede Guayaquil ha demandado cada vez mejoras
en su Infraestructura Tecnoldgica, y estd asociado a la
variedad de frentes que atiende y a la demanda de
estudiantes. Como consecuencia se incrementa la necesidad
de tener sistemas de informacion uniformes, consolidados y
gue permitan la toma de decisiones en forma agil y flexible.
El crecimiento al que se refiere ha ido sobrepasando la
capacidad de la Infraestructura inicialmente instalada y
aungue se cuenta con actividades de soporte vy
mantenimiento a través del personal de Tl de la Universidad,
la percepcion sobre el soporte que se brinda puede mejorar
en relacién a la respuesta oportuna de los requerimientos de
los usuarios.

Por esta razon, el personal de TI ha suplido estas
necesidades con desarrollos internos para llevar un control
entre sus responsabilidades, llevando un registro de las
actividades y requerimientos, alejandose del objetivo de
procedimientos que integren la informacion que necesiten los
funcionarios para su labor; esto ha ocasionado que la

atencion y la operatividad en ocasiones no sea la oportuna.
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Se concluye que mediante esta investigacion los
procedimientos aplicados actualmente pueden ser mejorados
con la Implementacion de Mejores Practicas, para el caso de
TI, las que propone ITIL v3.

(Ayala Bravo , 2011)(Santiago,2011), en “Gestion De

Servicios Aplicando Buenas Practicas ITIL”, concluye:

Este trabajo de titulo, implementado al servicio de Testing
Red de POS, para nuestro cliente Banco Estado, entregd un
modelo para que un departamento de TI, de una organizacion,
pueda contar con un Servicio de calidad. También ayudaré a
que esta é&rea conozca sus funciones, sepa como

administrarlos y negociarlos con el cliente.

Durante su implementacion se ocasionaron notorios cambios
en el servicio, partiendo por la capacitacion de los
trabajadores, quienes valoraron esta iniciativa de la empresa
dado que les otorga mayores conocimientos en lo realizado
dia a dia. Adicional a esto, al integrar una aplicacion web para
el registro y validacion de actividades, generando una
plataforma de Tl que se encuentra en linea y con acceso a
internet para su utilizacion, se dispone de una herramienta
mas tecnoldgica en la cual el supervisor puede efectuar

control de los proyectos al igual que el cliente. En base a las



15

buenas practicas de ITIL se establece un marco para una
correcta gestion de solicitudes. Con la metodologia usada en
esta implementacion se podra generar mejoras para buscar
una mejor calidad en la entrega de servicios e internamente
ser un ente de capacitacion para los empleados de la

organizacion.

Es en este punto donde se podra entregar los conocimientos
necesarios para que los empleados hagan un uso mas
eficiente de las funciones que integran el servicio con el
objetivo de obtener el mayor provecho de los recursos. En
esta implementacion, se muestran los pasos necesarios para
la puesta en marcha de un servicio preparado para todo tipo
de eventualidades tecnolégicas y humanas, con el objetivo de
efectuar la entrega de servicios con un estandar de buenas
practicas al cliente, lo cual mejora la confianza con él y los

stakeholders.

Por toda la confianza que genera ITIL y las buenas practicas
implementadas en el servicio de Testing para la Red de POS,
se ha decidido implementar esta metodologia de trabajo en la
totalidad de los servicios de la empresa ITELSERVICE

durante el afio 2011 y el primer semestre del 2012, para lo
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cual se trabajara con cada jefe de servicios, en mejorar en

base a este estandar.

Sin duda que la implementacion de ITIL fue un éxito tanto a
nivel empresa, de los trabajadores del servicio y el cliente,
quien valor6 la iniciativa mejorando su confianza vy
reconociendo al servicio como un brazo derecho siempre
disponible con una capa de TI dispuesta a soportar las
contingencias que se puedan ocasionar a nivel tecnoldgico y

humano.

2.1.2. A nivel nacional
V. (Gonzalo Flores, 2015)(Chiclayo,2015), en “Implementacion

Del Marco De Trabajo ITIL V.3.0 Para El Proceso De Gestion

De Incidencias En El Area Del Centro De Sistemas De

Informacion De La Gerencia Regional De Salud

Lambayeque”, llego a la conclusion:

1. Con laimplementacion de las herramientas basadas en el
marco de trabajo ITIL v3.0, para la gestion de incidencias
de TI, se logr6 aumentar el numero de incidencias
resueltas con impacto sobre el usuario o negocio, esto
gracias a que se desarrollaron procedimientos
estandarizados y faciles de entender que apoyaron la

agilidad en la atencion, logrando asi que los encargados
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responsables de Tl del area del Centro de Sistemas de
Informacion (CSI) brindaran y cumplieran con todos los
servicios que solicitaban los trabajadores de las diferentes
areas que conforman la Gerencia Regional de Salud
(GERESA).

Gracias a la implementacion del marco de trabajo ITIL
v3.0, se logro reducir el tiempo destinado a la atencion de
las incidencias de las TI, esto se llevo a cabo gracias a la
estandarizacion de los procesos, lo cual permitié que los
encargados responsables de TI del area del CSI,
agilizaran la atencion de estas, permitiéndoles cumplir
con los objetivos de Tl de la Gerencia Regional de Salud
(GERESA).

A través de la incorporacién de ITIL v3.0, se redujo los
tiempos de solucién de las incidencias de las TI, esto se
logré gracias a que los encargados responsables de Tl del
area del CSI gestionaron de la mejor manera posible las
incidencias de Tl que reportaban los trabajadores de la
GERESA.

La incorporacion del marco de trabajo ITIL v3.0, logré
aumentar la satisfaccion de los usuarios respecto al

servicio de atencion y soluciéon de incidencias de TI, esto
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por medio del uso de herramientas y controles basados
en ITIL, lo cual genero la mejora de la relacion entre los
trabajadores de las diferentes areas de la GERESA y los
encargados responsables de Tl del area del CSI, pues
entre ellos existen acuerdos de calidad.

VI. (Gémez Alvarez, 2012)(Lima,2012), en “Implantacion De Los
Procesos De Gestion De Incidentes Y Gestion De Problemas
Segun ITIL V3.0 En El Area De Tecnologias De Informacion
De Una Entidad Financiera”, concluyo:

1. Se observa que la mayor cantidad de incidentes se
encuentra en la prioridad 5. Sin embargo, revisando a
detalle los incidentes asignados, se debe tomar en cuenta
gue muchos de ellos no tienen la prioridad correcta. Se
debera capacitar a las personas para que tengan en claro
la prioridad acordada de los tipos de incidentes, asi como
mejorar la calidad de informacién que se esta llenando en
la herramienta Service Desk.

2. Se aprecia que los incidentes de prioridad menor a 1, en
especial, el tipo de prioridad 3, no tienen el mismo interés
en ser resueltos como si lo tienen los incidentes de
prioridad 1. Se observa que varios incidentes no son

resueltos dentro del SLA acordado. Esto indica que los
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fundamentos de ITIL en los grupos de solucion estan aun
en proceso de maduracion. Es, por ello, que la motivacion
y capacitacion a estos grupos es importante. Asimismo,
como existe interdependencia de areas, se debe trabajar
en la formulacion y aceptacion de acuerdos de niveles de
servicios internos (OLA).

. Se aprecia que los grupos Centro de Servicios y Data
concentran la mayor cantidad de incidentes asignados.
Estos dos grupos son personal externo a la entidad
financiera (Outsourcing). Es importante resaltar que los
incidentes de prioridad 5 son resueltos por el Centro de
Servicios solo a nivel telefonico sin necesidad de
escalamiento. Para mantener este mismo nivel, es
necesario mantener un indice bajo de rotacion de personal
en estos grupos.

. Se observa que los grupos Administracion de Redes, Xerox
y Redes Comunicaciones, considerando que la cantidad de
personal no es numeroso (3, 4 y 4 respectivamente),
presentan una cantidad considerable de incidentes. Se
debe de buscar personal especializado en estos grupos
pues pertenecen al nivel 2 de soluciones y, por ende, los

incidentes asignados requieren mayores conocimientos y
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experiencia para poder resolverlos rapidamente y
recuperar el servicio Tl lo antes posible.

VII. (Baca Duefias & Vela de la Cruz, 2015)(Lima, 2015), en
“Disefio E Implementacién De Procesos Basados En ITIL V3
Para La Gestién De Servicios De Ti Del Area De Service Desk
De La Facultad De Ingenieria Y Arquitectura — USMP”, en su
tesis concluye:

1. Se logré mapear y documentar los procesos de Gestion de
incidencias y peticiones ya existentes en Service Desk,
alineandolas al marco de trabajo ITIL. Del analisis
realizado, se lograron identificar las debilidades y
oportunidades de mejora para su posterior redisefio y
aplicacion de las buenas précticas. Se logré incrementar en
un 75% el uso de las buenas practicas de ITIL para la
gestion de incidencias y peticiones.

2. Se implementaron los procesos de Generacion de la
estrategia, Gestidén del catalogo de servicios, Gestion del
nivel de servicio y Gestidén del conocimiento al area. Dichos
procesos fueron seleccionados tomando en cuenta la
realidad y necesidades del éarea. Adicionalmente, se

capacitdé al personal para que se familiaricen con ITIL y
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lleven a cabo los nuevos procesos y se asignaron roles
para su control.

. Se logro crear y documentar el catalogo de servicios, el
cual fue aprobado por el jefe del area y presentado a los
colaboradores para que tengan la vision de los servicios,
incluyendo sus categorias y subcategorias y a qué usuarios
son ofrecidos.

. Se definieron y documentaron los Acuerdos de Nivel de
Servicios (SLA’s) para detallar los servicios, incluyendo
tiempos de respuesta, niveles de urgencia e impacto,
ademéas se indica el alcance del area. Asimismo, los
Acuerdos de nivel de Operacion (OLA’s), para tener en
claro las responsabilidades de las areas de FIA DATA
cuando se escala una atencion que estéa fuera del alcance
de Service Desk. Se detallan los tiempos para atender las
incidencias y peticiones y horarios de atencion de las
areas. Ambos acuerdos fueron aprobados por el Jefe del
Area y por el Representante de FIA DATA. A través de la
definicion de los SLA’s y OLA’s y aplicando la métrica
“‘Numero de incidencias abiertas por prioridad” y “Numero
de peticiones abiertas por prioridad”, se evidencia que,

desde la implementacion, las incidencias y peticiones se
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registran tomando en cuenta el impacto y la urgencia de los
servicios, lo que antes no se realizaba y se mantenia por
defecto en prioridad mediana.

5. Se model6 la Base de conocimiento y se implemento el
moédulo de Gestion del conocimiento en GLPI, para que
personal pueda realizar consultas sobre soluciones a
errores conocidos, nuevo conocimiento, formatos vy
documentos del area, lo cual ayudara en las futuras
atenciones para tener un registro de aquellas soluciones a
incidencias inusuales. También, se registraron y publicaron
entradas que a continuacion se detallan:

6. Aplicando la métrica “Numero de entradas nuevas
recibidas en un periodo” se evidencia que se han cargado
15 entradas entre documentos del area y manuales de
soporte.

7. Aplicando la métrica “Numero de entradas publicadas en
un periodo” se evidencia que las 15 entradas registradas
se han publicado en un 100%, ya que todos los
documentos deben estar disponibles para los interesados.

8. Se logré mejorar los procesos de Gestion de Servicios de
Tl mediante el redisefio de los procesos de gestion de

incidencias y peticiones e implementacion de los procesos



23

de generacion de la estrategia, gestion de catalogo de
servicios, gestion del nivel de servicios y gestion de
conocimiento; los cuales interactian entre si y se
complementan a fin de lograr una mejora en la atencion a
los usuarios. Ademas, se logra evidenciar que se reduce
en un 40% el tiempo de atencion promedio.

VIII. (Ibafez Herrera, 2013)(Cajamarca,2013), en la tesis titulada
“Impacto De La Implementacién De Gestidon De Incidentes De
Ti Del Framework ITIL V3 En La Sub-Area De End User
Computer En Goldfields La Cima S.A. — Operacion Minera
Cerro Corona”, concluye:

1. Se logré identificar el impacto de la mejora de la calidad del
servicio de soporte a usuarios con la implementacién de
Gestion de Incidentes de ITIL v3 en la sub-area de EUC.
Considerando que para el area de ICT, la calidad esta
basada en tres aspectos principales: cantidad de incidentes
registrados, tiempo del proceso de soporte a usuarios y
satisfaccion del usuario respecto al servicio brindado;
finalmente se puede indicar que se ha logrado mejorar la
calidad en un 71.2% (como se muestra en la seccién de

resultados).
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2. Se realizo el levantamiento de la informacion relacionado
con la subarea de EUC y su principal actividad de soporte
a usuarios. Es establecio una linea base con indicadores
de la calidad de acuerdo a lo establecido por el area de ICT.

3. En el capitulo de Resultados se muestra la contrastacion
gue se realiz6 entre la situacion inicial del area y los
resultados obtenidos después de la implementacion.

4. En el capitulo 4 de Propuesta de Aplicacion Profesional se
establecio el plan para la gestion de Incidentes basada en
ITIL V3 de acuerdo a las necesidades del area de ICT.

5. Se seleccion6 un software de Gestion de Incidentes que
permita evidenciar la implementacion de ITIL. El software
seleccionado fue IT Management System de la empresa
ganadora del outsourcing de Tl en Goldfields S.A. Este
software también permite mantener una base de
conocimientos, un inventario actualizado y la generacion de

reportes dinamicos que apoyen a la toma de decisiones.

2.2. LEYES FUNDAMENTALES, PRINCIPIOS, DEFINICIONES Y
CONCEPTOS FUNDAMENTALES
2.2.1. PRINCIPIOS
- Alineacién de Tl con el negocio: Larazén de ser de Tl debe

ser apoyar al negocio en la consecucion de sus objetivos. Este
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es el concepto principal de ITIL y prueba de ello es que
introduce procesos cuya unica mision es mantener alineado
lo que Tl entrega (o entregard) con lo que el negocio necesita
(0 necesitard).

Servicio: ITIL agrupa lo que Tl ofrece al negocio en Servicios.
Un Servicio es un medio para entregar valor a los clientes,
facilitando los resultados que los clientes quieren lograr y sin
gue éstos tengan que asumir los costes y riesgos asociados
a la consecucion de dichos resultados.

La palabra clave aqui es resultado, que es lo que permitira al
negocio alcanzar sus metas. Los clientes pagan por unos
resultados, es decir, el QUE y no el COMO.

Un Servicio ha de proporcionar una utilidad y una garantia.
Por ejemplo, el servicio de tramitacion de pedidos debe
permitir introducir pedidos a través de la web corporativa
(utilidad) en horario 8x5 ininterrumpidamente (garantia).La
Gestidon de Servicios es un conjunto de capacidades
organizativas para la provision eficiente de valor a los clientes
en la forma de Servicios. ( CTO ServiceTonic, 2018)
Funciones, Procesos Yy Roles: Normalmente las

organizaciones se estructuran en funciones.
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Una funcién es una unidad especializada en la realizacion de

una cierta actividad y es la responsable de su resultado. La

funcion engloba tanto al equipo de personas que la compone

como a los medios que el equipo utiliza para llevarla a cabo.

Las funciones suelen ser eficientes en su desempefio gracias

a la especializacion, pero esta especializacion puede llegar a

ser un problema si las funciones no trabajan de forma

coordinada para la consecucion de los objetivos globales de

la organizacion.

Para evitar este problema se utilizan los procesos, que

mejoran la coordinacion y el control sobre las funciones.

Un proceso es un conjunto de actividades interrelacionadas

orientadas a cumplir un objetivo especifico.

Todos los procesos presentan las siguientes caracteristicas:

v' Tienen unas entradas, unas salidas y unos resultados
especificos.

v/ Se inician como respuesta a un evento.

v' Son medibles.

v' Tienen un receptor del resultado del proceso.

Un rol es un conjunto de responsabilidades, actividades y

autorizaciones asignadas a una persona o un equipo. En ITIL

se definen una serie de roles para cada proceso con la
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finalidad de garantizar que se realizan todas las tareas
necesarias dentro del proceso.

Una persona puede tener varios roles asignados.

Medir para poder gestionar

- No se puede gestionar lo que no se puede controlar.

- No se puede controlar o que no se puede medir.

- No se puede medir lo que no se puede definir.

La medicién es un concepto fundamental dentro de ITIL, ya
gue nos sirve tanto para identificar areas de mejora, como
para validar si una mejora ha cumplido las expectativas, como
para avisarnos con antelacion de un problema potencial.

( CTO ServiceTonic, 2018)

2.2.2. DEFINICIONES
= |TIL V3
ITIL es actualmente el marco de referencia mas aceptado y
utilizado en el mundo de la gestién de servicios de TI.
Es un conjunto de conceptos y mejores practicas referentes a
la gestion de servicios de tecnologias de la informacion, y
describe detalladamente un extenso conjunto de funciones y
procesos ideados para ayudar a las organizaciones a lograr
calidad y eficiencia en las operaciones de TI. ( CTO

ServiceTonic, 2018)
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Gestion de Servicios de Ti

Aunque todos tengamos una idea intuitivamente clara del

concepto de servicio es dificil proponer una Unica y sucinta

definicion del mismo. ( CTO ServiceTonic, 2018)

ITIL nos ofrece la siguiente definicion:

- Un servicio es un medio para entregar valor a los clientes
facilitandoles un resultado deseado sin la necesidad de que
estos asuman los costes y riesgos especificos asociados.

- En otras palabras, el objetivo de un servicio es satisfacer
una necesidad sin asumir directamente las capacidades y
recursos necesarios para ello.

Service Desk

La funcion de Centro de Servicio se enmarca, dentro de ITIL

v3, en la fase de Operacion del Servicio y es una parte muy

importante ya que debe ser el Unico punto de contacto para
los usuarios en el dia a dia del servicio (SPOC, Single Point

Of Contact).

El tipo, tamafo, ubicacién, distribucion geografica de un

Centro de Servicio pueden variar dependiendo del tipo de

negocio, el nimero de usuarios, la geografia, la complejidad

de las llamadas, el alcance de los servicios.
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Como parte de la estrategia global, los gestores deberan
decidir la naturaleza exacta de su centro de servicios, de
forma que se alinee lo mas posible a las necesidades del
negocio. ( CTO ServiceTonic, 2018).

- Objetivos

El principal objetivo de un Centro de Servicio es la

satisfaccion del cliente. Para ello, se encarga de:

v' Proporcionar un punto de comunicacion unico para los
usuarios del servicio.

v' Coordinar grupos de trabajo y procesos del servicio
para asegurar que se cumplan los niveles de servicio
acordados.

- Tareas

Las principales tareas que lleva a cabo el Centro de

Servicio son:

v'Registrar, categorizar y priorizar las peticiones abiertas
por los clientes.

v' Proporcionar una primera linea de soporte, realizando
un primer diagnostico y resolviendo peticiones.

v' Asignar las peticiones que no pueda resolver.
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v' Monitorizar la resolucién de las peticiones, escalando
aquellas para las que exista riesgo de incumplir el
acuerdo de nivel de servicio.

v' Mantener informados a los clientes del estado de sus
peticiones.

v' Cerrar las peticiones resueltas, previa validacion con
los usuarios.

v" Medir el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Calidad de Servicio

Se entiende por Servicio a cualquier actividad o beneficio que
una parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no
dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. En otras palabras,
el servicio es una actividad realizada para brindar un beneficio
o satisfacer una necesidad. Su produccion puede estar
vinculada o no con un producto fisico.

SLA

Es un acuerdo entre un proveedor de servicios de Tl y un
cliente. EI Acuerdo de Nivel de Servicio (Service Level
Agreement, SLA) describe un servicio de TI, documenta los
objetivos de nivel de servicio y especifica las
responsabilidades del proveedor de servicios de Tl y del

cliente.
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Ciclo de vida

ITIL define un ciclo de vida para la Gestion de Servicios que
nos permite considerar los servicios de una forma global:
justificacion, disefio, construccion, pruebas, despliegue,
mejora y retirada.

Las fases del ciclo de vida son las siguientes:

v' Estrategia: Promueve la vision de la gestion de servicios

como un activo estratégico. Entre otras funciones, define
las politicas a seguir e identifica, selecciona y prioriza los
servicios que se ofreceran a los clientes.

Disefio: Su principal objetivo es disefiar los servicios, de
forma alineada con los objetivos de negocio y las politicas
establecidas en la Estrategia.

Transicién: Es la responsable de construir, probar y
desplegar en el entorno productivo los servicios
disefados.

Operacion: Realiza todas las actividades necesarias para
mantener los servicios ejecutandose dentro de los
paradmetros de calidad acordados con el cliente. Es la fase

del ciclo de vida donde se realiza el valor de los Servicios.
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v" Mejora continua: Trabaja con el resto de fases del ciclo de
vida, y es la responsable de garantizar que estamos

continuamente mejorando.

2.2.3. CONCEPTOS FUNDAMENTALES
- ITIL v3

ITIL v3, la dltima version de ITIL, se estructura en los
siguientes 5 libros con el objetivo de consolidar el modelo de
«Ciclo de Vida del Servicio»: Estrategia del Servicio, Disefio
del Servicio, Transicidon del Servicio, Operacion del Servicio y
Mejora Continua del Servicio. ( CTO ServiceTonic, 2018)
Es un conjunto de conceptos y mejores practicas referentes a
la gestion de servicios de tecnologias de la informacion (TI), y
cémo puede alinearse mejor con los procesos empresariales.
Describe detalladamente un extenso conjunto de funciones y
procesos ideados para ayudar a las organizaciones a lograr
calidad y eficiencia en las operaciones de TI.
ITIL es actualmente el marco de referencia mas aceptado y
utilizado en el mundo de la gestién de servicios de TI.
Dada la relevancia que esta adquiriendo ITIL me ha parecido
que seria un tema de interés para la comunidad de personas

gue de una forma u otra han de gestionar servicios.
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ITIL estd enfocado a la gestion de servicios TI, pero es
aplicable, en buena medida, a cualquier tipologia de servicio.
En este blog os voy a proponer una serie de articulos breves,
para no cansaros, acerca de algunos conceptos claves de
ITIL.

Como referente a lo largo de los articulos utilizaremos una
compafiia de alquiler de coches, Rentacar, de ambito
nacional. Nosotros seremos su Proveedor de Servicios TI. (

CTO ServiceTonic, 2018)

La Gestion de Servicios de Tl

Aunque todos tengamos una idea intuitivamente del concepto
de servicio es dificil proponer una Unica y sucinta definicion
del mismo.

ITIL nos ofrece la siguiente definicion:

Un servicio es un medio para entregar valor a los clientes
facilitandoles un resultado deseado sin la necesidad de que
estos asuman los costes y riesgos especificos asociados.

En otras palabras, el objetivo de un servicio es satisfacer una
necesidad sin asumir directamente las capacidades vy

recursos necesarios para ello. (Valencia, 2013)
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Si deseamos, por ejemplo, mantener limpias las instalaciones

de nuestra empresa disponemos de dos opciones:

Contratar a todo el personal y recursos necesarios
(limpiadores, productos de limpieza, etcétera) asumiendo
todos los costes y riesgos directos de su gestion.
Contratar los servicios de una empresa especializada.

Si optamos por esta segunda opcion cual es el valor
aportado por la prestadora de ese servicio:

Utilidad: las instalaciones de la empresa se mantendran
limpias.

Garantia: la empresa contratada ser& responsable de que
se realice la limpieza de forma periddica y segun unos
estandares de calidad predeterminados.

Es obvio que optar por otra opcién dependera de las
circunstancias de cada empresa: su tamafo, estructura,
etcétera. Sin embargo, la tendencia actual es la de
subcontratar todos aquellos servicios que se alejen de la
actividad principal de la empresa.

En cualquier caso, una correcta gestion de este servicio
requerira:

Conocer las necesidades del cliente
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» Estimar la capacidad y recursos necesarios para la
prestacion del servicio

= Establecer los niveles de calidad del servicio

= Supervisar la prestacion del servicio

= Establecer mecanismos de mejora y evolucion del servicio

Gobierno de TI

Aunque no existe una Unica y universalmente adoptada
definicion de Gobierno T, si existe un consenso general sobre
la importancia de disponer de un marco general de referencia
para la direccion, administracion y control de las
infraestructuras y servicios de TI.

Aunque ITIL es a veces considerado como un marco para el
Gobierno de TI, sus objetivos son mas modestos pues se
limitan exclusivamente a aspectos de gestion.

Para aclarar las diferencias quiza sea conveniente remitirnos
a un ejemplo que se aparta del entorno de las Tl y del que
todos somos buenos conocedores: gobierno versus
administracion publica.

El gobierno es el responsable de establecer politicas y
directrices de actuacién que recojan las inquietudes y cubran

las necesidades de los ciudadanos. Las administraciones
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publicas son las encargadas de asegurar que esas politicas
se implementen, ofreciendo los servicios correspondientes,
asegurando el cumplimiento de las normas establecidas,
prestando apoyo, recogiendo reclamaciones y propuestas,
etcétera.

ITIL seria en este caso el equivalente Tl de un conjunto de
buenas préacticas para la administracion del estado pero no
para su gobierno (aunque algunas veces las fronteras entre
ambos no estén claramente delimitadas).

El Gobierno de TI es parte integrante del Gobierno
Corporativo y como tal debe centrarse en las implicaciones
gue los servicios e infraestructura de Tl tienen en el futuro y
la sostenibilidad de la empresa asegurando su alineacién con
los objetivos estratégicos. (Valencia, 2013)

El Ciclo de Vida de los Servicios Tl

ITIL v3 estructura la Gestion de los Servicios de Tl sobre el
concepto de Ciclo de Vida de los Servicios.

Este enfoque tiene como objetivo ofrecer una vision global de
la vida de un servicio desde su disefio hasta su eventual
abandono sin por ello ignorar los detalles de todos los
procesos Yy funciones involucrados en la eficiente prestacion

del mismo.
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El Ciclo de Vida del Servicio consta de cinco fases que se
corresponden con los nuevos libros de ITIL:

continua gg;
\of° S@/- S
N Yer,

llustracién 1 Ciclo de vida de los servicios ITIL v3

= Estrategia del Servicio: propone tratar la gestion de
servicios no s6lo como una capacidad sino como un activo
estratégico.

» Disefio del Servicio: cubre los principios y métodos
necesarios para transformar los objetivos estratégicos en

portafolios de servicios y activos.
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= Transicion del Servicio: cubre el proceso de transicion
para la implementacion de nuevos servicios 0 su mejora.

= Operacion del Servicio: cubre las mejores practicas para
la gestion del dia a dia en la operacién del servicio.
Mejora Continua del Servicio: proporciona una guia para la
creacion y mantenimiento del valor ofrecido a los clientes a
través de un disefio, transicion y operacion del servicio
optimizado. (Valencia, 2013)

Funciones, procesos y roles

ITIL marca una clara distincién entre funciones y procesos.

Una funcién es una unidad especializada en la realizaciéon de

una cierta actividad y es la responsable de su resultado. Las

funciones incorporan todos los recursos y capacidades

necesarias para el correcto desarrollo de dicha actividad.

Un proceso es un conjunto de actividades interrelacionadas

orientadas a cumplir un objetivo especifico.

Los procesos comparten las siguientes caracteristicas:

e Los procesos son cuantificables y se basan en el
rendimiento.

¢ Tienen resultados especificos.

e Los procesos tienen un cliente final que es el receptor de

dicho resultado.



39

¢ Se inician como respuesta a un evento.

En la vida real la dicotomia entre funciones y procesos no

siempre es tan evidente pues puede depender de la

estructura organizativa de la empresa u organismo en

cuestion.

Un rol es un conjunto de actividades y responsabilidades

asignada a una persona o un grupo. Una persona o0 grupo

puede desempefiar simultaneamente mas de un rol.

(Valencia, 2013)

Estrategia del Servicio de Tl

La fase de Estrategia del Servicio es central al concepto de

Ciclo de vida del servicio y tiene como principal objetivo

convertir la Gestion del Servicio en un activo estratégico.

Para conseguir este objetivo es imprescindible determinar en

primera instancia qué servicios deben ser prestados y por qué

han de ser prestados desde la perspectiva del cliente y el

mercado. Una correcta estrategia del servicio debe:

e Servir de guia a la hora de establecer y priorizar objetivos
y oportunidades.

e Conocer el mercado y los servicios de la competencia.

e Armonizar la oferta con la demanda de servicios.


http://itilv3.osiatis.es/ciclo_vida_servicios_TI.php
http://itilv3.osiatis.es/ciclo_vida_servicios_TI.php
http://itilv3.osiatis.es/gestion_servicios_ti.php
http://itilv3.osiatis.es/gestion_servicios_ti.php
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e Proponer servicios diferenciados que aporten valor
afnadido al cliente.

e Gestionar los recursos y capacidades necesarios para
prestar los servicios ofrecidos teniendo en cuenta los
costes y riesgos asociados.

e Alinear los servicios ofrecidos con la estrategia de
negocio.

o Elaborar planes que permitan un crecimiento sostenible.

e Crear casos de negocio para justificar inversiones
estratégicas.

La fase de Estrategia del Servicio es el eje que permite que

las fases de Disefio, Transicion y Operacion del Servicio se

ajusten a las politicas y vision estratégica del negocio.

Una correcta implementacion de la estrategia del servicio va

mas alla del ambito puramente de Tl y requiere un enfoque

multidisciplinar que ayude a responder cuestiones tales como:

e (¢ Qué servicios debemos ofrecer?

e (Cual es su valor?

e ¢ Cuales son nuestros clientes potenciales?

e ¢ Cuales son los resultados esperados?

e ¢ Qué servicios son prioritarios?

e (¢ Qué inversiones son necesarias?


http://itilv3.osiatis.es/diseno_servicios_TI.php
http://itilv3.osiatis.es/transicion_servicios_TI.php
http://itilv3.osiatis.es/operacion_servicios_TI.php
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e /;Cudl es el retorno a la inversion o ROI?

e ¢Qué servicios existen ya en el mercado que puedan
representar una competencia directa?

e ;Cobmo podemos diferenciarnos de la competencia?

Disefio de los Servicios de TI

La principal mision de la fase de Disefio del Servicio es la de

disefiar nuevos servicios o modificar los ya existentes para su

incorporacion al catalogo de servicios y su paso al entorno de

produccion.

El Disefio del Servicio debe seguir las directrices establecidas

en la fase de Estrategia y debe a su vez colaborar con ella

para que los servicios disefiados:

e Se adecuen a las necesidades del mercado.

e Sean eficientes en costes y rentables.

e Cumplan los estandares de calidad adoptados.

e Aporten valor a clientes y usuarios.

El Diseiio del Servicio debe tener en cuenta tanto los

requisitos del servicio como los recursos y capacidades

disponibles en la organizacion de Tl. Un desequilibrio entre

ambos lados de la balanza puede resultar en servicios donde

se vean comprometidas bien la funcionalidad o bien la

garantia.


http://itilv3.osiatis.es/estrategia_servicios_TI.php
http://itilv3.osiatis.es/estrategia_servicios_TI.php
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Una correcta implementacion del Diseiio del Servicio debe

ayudar a responder cuestiones tales como:

e ¢ Cuales son los requisitos y necesidades de nuestros
clientes?

e ¢ Cuales son los recursos y capacidades necesarias para
prestar los servicios propuestos?

e ¢Los servicios son seguros, ofrecen la disponibilidad
necesaria y se garantiza la continuidad del servicio?

e (;Son necesarias nuevas inversiones para prestar los
servicios con los niveles de calidad propuestos?

e (Estan todos los agentes involucrados correctamente
informados sobre los objetivos y alcances de los nuevos
servicios o de las modificaciones a realizar en los ya
existentes?

e ¢ Se necesita la colaboracion de proveedores externos?

Principios del Disefio de Servicios

ITIL contempla cinco aspectos esenciales en el Disefio del

Servicio:

1. Disefio de Soluciones de Servicio
Debe incluir de forma estructurada todos los elementos

clave del nuevo o modificado servicio:



43

- Requisitos de negocio

- Requisitos de servicio (SLR)

- Adecuacion a la estrategia del servicio

- Andlisis funcional

- Estudios de los servicios prestados para ver si existen
modulos reutilizables de otros servicios en cartera.

- Analisis de costes (TCO) y retorno a la inversion

- Estudio de los recursos y capacidades involucradas

- Estrategias de contratacion con los proveedores
externos (si estos se consideraran necesarios)

. Disefio del Portafolio de Servicios

El Portafolio de Servicios es una de las principales

herramientas para la gestion del servicio a través de todas

las fases del ciclo de vida. Debe incluir informacion sobre

todos los servicios ofrecidos, los servicios en fase de

desarrollo y los servicios retirados en términos de valor

para el negocio.

La fase de Disefilo del Servicio es responsable de

determinar su contenido especifico, asi como sus permisos

de acceso.

El Portafolio de Servicios debe contener informacion sobre:

- Los objetivos del servicio.


http://itilv3.osiatis.es/estrategia_servicios_TI/gestion_portafolio.php
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- Su valor: funcionalidad y garantia.

- Su estado.

- Los SLAs asociados.

- Capacidades y recursos utilizados.

- Sus costes y retorno esperado.

- Los controles o métricas de calidad asociados.

- Los responsables del mismo.

- Servicios relacionados.

- Proveedores externos involucrados (OLAs y UCs).

Y toda aquella otra informacion que se pueda considerar
de interés referente a la prestacion del servicio. (Valencia,
2013)

Disefio de la Arquitectura del Servicio

La arquitectura debe tener en cuenta todos los elementos
necesarios para la Gestion del Servicio, asi como la
interrelacion entre ellos y el mercado. Debe ofrecer una
guia para el disefio y evolucion del servicio teniendo en
cuenta:

- La alineacion entre la tecnologia y el negocio.

- Lainfraestructura de Tl necesaria.

- La Gestioén de las aplicaciones.

- La Gestidn de los datos y la informacion.
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- La Documentacion y Gestion del Conocimiento.
- Los Planes de Despliegue del servicio.

4. Disefo de Procesos
La gestiobn basada en procesos es una de las sefias de
identidad de ITIL. En la fase de disefio del servicio se han
de definir los procesos involucrados con una descripcion
detallada de sus actividades, funciones, organizacion,
entradas y salidas.
Los procesos no deben ser un fin en si mismo, sino que
deben tener como principal objetivo que la organizacién de
Tl ofrezca servicios de valor al cliente de forma eficiente.
(Valencia, 2013).

5. Disefio de Métricas y Sistemas de Monitorizacion
Es imprescindible disefiar sistemas de medicion y
seguimiento que permitan evaluar tanto la calidad de los
servicios prestados como la eficiencia de los procesos
involucrados.
Los resultados recopilados mediante estos sistemas de
seguimiento y su andlisis posterior, basado en métricas y
métodos preestablecidos, deben de ser la principal entrada
para la fase de Mejora del Servicio.

Existen cuatro tipos principales de métricas a considerar:


http://itilv3.osiatis.es/proceso_mejora_continua_servicios_TI.php
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- Progreso: cumplimiento de los calendarios previstos.

- Cumplimiento: adecuacion a las politicas y requisitos
predefinidos.

- Eficacia: calidad de los resultados obtenidos.

- Rendimiento: productividad de los procesos y gestion

de los recursos utilizados.

Transicién de los Servicios TI

La mision de la fase de Transiciéon del Servicio es hacer que los
productos y servicios definidos en la fase de Disefio del
Servicio se integren en el entorno de produccion y sean
accesibles a los clientes y usuarios autorizados.

Sus principales objetivos se resumen en:

- Supervisar y dar soporte a todo el proceso de cambio del
nuevo (o modificado) servicio.

- Garantizar que los nuevos servicios cumplen los requisitos y
estandares de calidad estipulados en las fases de Estrategia
y la de Disefio.

- Minimizar los riesgos intrinsecos asociados al cambio,
reduciendo el posible impacto sobre los servicios ya
existentes.

- Mejorar la satisfaccion del cliente respecto a los servicios

prestados.


http://itilv3.osiatis.es/diseno_servicios_TI.php
http://itilv3.osiatis.es/diseno_servicios_TI.php
http://itilv3.osiatis.es/estrategia_servicios_TI.php
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- Comunicar el cambio a todos los agentes implicados.

Para cumplir adecuadamente estos objetivos es necesario que

durante la fase de Transicion del Servicio:

- Se planifique todo el proceso de cambio.

- Se creen los entornos de pruebas y preproduccion
necesarios.

- Se realicen todas las pruebas necesarias para asegurar la
adecuacion del nuevo servicio a los requisitos predefinidos.

- Se establezcan planes de roll-out (despliegue) y roll-back
(retorno a la ultima versién estable).

- Se cierre el proceso de cambio con una detallada revision
post- implementacion.

Como resultado de una correcta Transicion del Servicio:

- Los clientes disponen de servicios mejor alineados con sus
necesidades de negocio.

- La implementacién de nuevos servicios es mas eficiente.

- Los servicios responden mejor a los cambios del mercado y
a los requisitos de los clientes.

- Se controlan los riesgos y se dispone de planes de
contingencia que eviten una degradacion prolongada del

servicio.
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- Se mantienen correctamente actualizadas las bases de

datos de configuracién y activos del servicio.

Se dispone de una Base de Conocimiento actualizada a

disposicion del personal responsable de la operacion del

Servicio y sus usuarios.

Procesos

Las principales funciones y procesos asociados directamente a

la Fase de Transicion del Servicio son:

a) Planificacion y Soporte ala Transicion: responsable de
planificar y coordinar todo el proceso de transicion
asociado a la creacion o modificacion de los servicios de
TI.

b) Gestion de Cambios: responsable de supervisar y
aprobar la introduccion o modificacion de los servicios
prestados garantizando que todo el proceso ha sido
convenientemente  planificado, evaluado, probado,
implementado y documentado.

c) Gestién de la Configuracion y Activos del Servicio:
responsable del registro y gestiéon de los elementos de
configuracion (CIs) y activos del servicio. Este proceso da
soporte a practicamente todos los aspectos de la Gestion

del Servicio


http://itilv3.osiatis.es/transicion_servicios_TI/planificacion_soporte_transicion.php
http://itilv3.osiatis.es/transicion_servicios_TI/gestion_cambios.php
http://itilv3.osiatis.es/transicion_servicios_TI/gestion_configuracion_activos_servicio.php
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d) Gestion de Entregas y Despliegues: Responsable de
desarrollar, probar e implementar las nuevas versiones de
los servicios segun las directrices marcadas en la fase de
Disefio del Servicio.

e) Validacién y Pruebas: responsable de garantizar que los
servicios cumplen los requisitos preestablecidos antes de
su paso al entorno de produccion.

f) Evaluacion: responsable de evaluar la calidad general de
los servicios, su rentabilidad, su utilizacién, la percepcion
de sus usuarios, etcétera

Gestion del Conocimiento: gestiona toda la informacion
relevante a la prestacion de los servicios asegurando que esté
disponible para los agentes implicados en su concepcion,
disefio, desarrollo, implementacion y operacion.

Operacién de los Servicios Tl

La fase de Operacion del Servicio es, sin duda, la mas critica
entre todas. La percepcion que los clientes y usuarios tengan
de la calidad de los servicios prestados depende en ultima
instancia de una correcta organizacion y coordinacién de
todos los agentes involucrados.

Todas las otras fases del Ciclo de Vida del Servicio tienen

como objetivo Ultimo que los servicios sean correctamente


http://itilv3.osiatis.es/transicion_servicios_TI/gestion_entregas_despliegues.php
http://itilv3.osiatis.es/transicion_servicios_TI/validacion_pruebas.php
http://itilv3.osiatis.es/transicion_servicios_TI/evaluacion.php
http://itilv3.osiatis.es/transicion_servicios_TI/gestion_conocimiento.php
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prestados aportando el valor y la utilidad requerida por el

cliente con los niveles de calidad acordados. Es evidente que

de nada sirve una correcta estrategia, disefio y transicion del
servicio si falla la “entrega”.

Por otro lado es practicamente imposible que la fase de

Mejora Continua del Servicio sea capaz de ofrecer soluciones

y cambios sin toda la informacion recopilada durante la fase

de operacion.

Los principales objetivos de la fase de Operacién del Servicio

incluyen:

- Coordinar e implementar todos los procesos, actividades y
funciones necesarias para la prestacion de los servicios
acordados con los niveles de calidad aprobados.

- Dar soporte a todos los usuarios del servicio.

- Gestionar la infraestructura tecnolégica necesaria para la
prestacion del servicio.

Uno de los aspectos esenciales en la Operacion del Servicio

es la busqueda de un equilibrio entre estabilidad y capacidad

de respuesta.

La estabilidad es necesaria pues los clientes requieren

disponibilidad y muestran resistencias al cambio. Por otro


http://itilv3.osiatis.es/proceso_mejora_continua_servicios_TI.php
http://itilv3.osiatis.es/proceso_mejora_continua_servicios_TI.php
http://itilv3.osiatis.es/proceso_mejora_continua_servicios_TI.php
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lado, las necesidades de negocio cambian rapidamente y eso
requiere habitualmente rapidez en las respuestas.
Normalmente los cambios correctamente planificados no
tienen que afectar a la estabilidad del servicio, pero esto
requiere la colaboracion de todos los agentes implicados en
la Operacion del Servicio que deben aportar el feedback
necesario.

Para evitar los problemas de inestabilidad es conveniente
adoptar una actitud proactiva que permita dar respuestas a
las nuevas necesidades de negocio de una forma progresiva.
La actitud reactiva provoca que los cambios solo se
implementen cuando la organizacion de Tl se ve obligada a
responder a estimulos externos lo que usualmente provoca
un estado de “urgencia” que no es conducente a una correcta
planificacién del cambio.

Es también esencial encontrar un correcto equilibrio entre los
procesos de gestion internos orientados a gestionar y
mantener la tecnologia y recursos humanos necesarios para
la prestacién del servicio y las demandas externas de los
clientes.

La organizacion de Tl no debe comprometerse en la

prestacion de servicios para los que carezca de capacidad
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tecnologica o los necesarios recursos humanos ni tampoco

caer en el error de engordar en exceso la infraestructura de Tl

encareciendo innecesariamente el coste de los servicios

prestados. (Valencia, 2013)

Procesos

Los principales procesos asociados directamentea la

Fase de Operacion del Servicio son:

a) Gestion de Eventos: responsable de monitorizar todos
los eventos que acontezcan en la infraestructura de Tl con
el objetivo de asegurar su correcto funcionamiento y
ayudar a prever incidencias futuras.

b) Gestion de Incidencias: responsable de registrar todas
las incidencias que afecten a la calidad del servicio y
restaurarlo a los niveles acordados de calidad en el mas
breve plazo posible.

c) Peticion de Servicios de TI: responsable de gestionar
las peticiones de usuarios y clientes que habitualmente
requieren pequefios cambios en la prestacion del servicio.

d) Gestion de Problemas: responsable de analizar y
ofrecer soluciones a aquellos incidentes que por su

frecuencia o impacto degradan la calidad del servicio.


http://itilv3.osiatis.es/operacion_servicios_TI/gestion_eventos.php
http://itilv3.osiatis.es/operacion_servicios_TI/gestion_incidencias.php
http://itilv3.osiatis.es/operacion_servicios_TI/peticion_servicios_ti.php
http://itilv3.osiatis.es/operacion_servicios_TI/gestion_problemas.php
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e) Gestion de Acceso a los Servicios de TI: responsable
de garantizar que sélo las personas con los permisos
adecuados puedan acceder a la informacion de caracter

restringido.
Gestion de Incidencias

La Gestion de Incidencias tiene como objetivo resolver, de la manera
mas rapida y eficaz posible, cualquier incidente que cause una
interrupcién en el servicio.

La Gestion de Incidencias no debe confundirse con la Gestion de
Problemas, pues a diferencia de esta Ultima, no se preocupa de
encontrar y analizar las causas subyacentes a un determinado
incidente sino exclusivamente a restaurar el servicio. Sin embargo, es

obvio, que existe una fuerte interrelacion entre ambas.

PROCESO DE LA GESTION DE INCIDENCIAS

Cierre del

Entrada de s - . - s 2
Registro } Clasificacion ’ Diagnostico } Resoludon e

Incidente

=

s ~ e B i
Gestion de Gestion de Gestion de Gestion de Gestion
Problemas Cambios Disponibilidad Capacidad Niveles

Servicios

llustracion 2 Gestion de Incidencias.


http://itilv3.osiatis.es/operacion_servicios_TI/gestion_acceso_servicios_ti.php
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Objetivos

Los objetivos principales de la Gestion de Incidencias son:

- Detectar cualquier alteraciéon en los servicios de TI.

- Registrar y clasificar estas alteraciones.

- Asignar el personal encargado de restaurar el servicio segun se
define en el SLA correspondiente.

Esta actividad requiere un estrecho contacto con los usuarios, por lo

gue el Centro de Servicios debe jugar un papel esencial en el mismo.

Aunque el concepto de incidencia se asocia naturalmente con cualquier

malfuncionamiento de los sistemas de hardware y software, segun el

libro de Soporte del Servicio de ITIL una incidencia es:

“Cualquier evento que no forma parte de la operacion estandar de un

servicio y que causa, o puede causar, una interrupcion o una reduccion

de calidad del mismo’.

El siguiente diagrama resume el proceso de Gestion de Incidencias:

IMCIDENTES PROCESD DE Lé GESTION DE INCIDENTES
Usuarias Certra de Administrada- Dezarrolladares Proveedares
Aplicaciones Servicioz res de Anzliztaz
Sistemasz
1= linea 7 23 linea 3= linea n linea
Resolucion

llustracién 3 Proceso de la Gestién de Incidentes


http://itilv3.osiatis.es/operacion_servicios_TI/centro_servicios.php
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Por lo que casi cualquier llamada al Centro de Servicios puede

clasificarse como un incidente, a excepcion las Peticiones de Servicio

tales como concesion de nuevas licencias, cambio de informacion de

acceso, etc.

Los principales beneficios de una correcta Gestion de Incidencias

incluyen:

- Mejorar la productividad de los usuarios.

- Cumplimiento de los niveles de servicio acordados en el SLA.

- Mayor control de los procesos y monitorizacion del servicio.

- Optimizacion de los recursos disponibles.

- Una CMDB mas precisa, pues se registran los incidentes en
relacion con los elementos de configuracion.

- Y principalmente: mejora la satisfaccibn general de clientes y

usuarios.

Por otro lado, una incorrecta Gestion de Incidencias puede acarrear

efectos adversos tales como:

- Reducciodn de los niveles de servicio.

- Se dilapidan valiosos recursos: demasiada gente o gente del nivel
inadecuado trabajando concurrentemente en la resolucién de la
incidencia.

- Se pierde valiosa informacién sobre las causas y efectos de las

incidencias para futuras reestructuraciones y evoluciones.
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- Se crean clientes y usuarios insatisfechos por la mala y/o lenta
gestién de sus incidencias.

Las principales dificultades a la hora de implementar la Gestién de

Incidencias se resumen en:

- No se siguen los procedimientos previstos y se resuelven las
incidencias sin registrarlas o se escalan innecesariamente y/o
omitiendo los protocolos preestablecidos.

- No existe un margen operativo que permita gestionar los “picos” de
incidencias, por lo que éstas no se registran adecuadamente e
impiden la correcta operacién de los protocolos de clasificacion y
escalado.

Clasificacidon y Registro

Es frecuente que existan multiples incidencias concurrentes, por lo que

es necesario determinar un nivel de prioridad para la resolucion de las

mismas.

La priorizacion se basa esencialmente en dos parametros:

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

e Urgencia: depende del tiempo maximo de demora que acepte el
cliente para la resolucion de la incidencia y/o el nivel de servicio

acordado en el SLA.
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También se deben tener en cuenta factores auxiliares tales como el
tiempo de resolucion esperado y los recursos necesarios: los incidentes
“sencillos” se tramitaran cuanto antes.

Dependiendo de la prioridad, se asignaran los recursos necesarios

para la resolucion de la incidencia. (Valencia, 2013)

IMPACTO
e O critica

ata 1w O st
O Media
I:| Baja

Medio T

Bajo T

¥  URGENCIA
1 10 20 30 40
Tiempo tharas)

llustracién 4 Priorizacién de Incidentes.

La prioridad del incidente puede cambiar durante su ciclo de vida. Por
ejemplo, se pueden encontrar soluciones temporales que restauren
aceptablemente los niveles de servicio y que permitan retrasar el cierre
del incidente sin graves repercusiones.

Es conveniente establecer un protocolo para determinar, en primera
instancia, la prioridad del incidente. El siguiente diagrama nos muestra
un posible “diagrama de prioridades” en funcion de la urgencia e
impacto del incidente:

Escalado y Soporte

Es frecuente que el Centro de Servicios no se vea capaz de resolver

en primera instancia un incidente y para ello deba recurrir a un


http://itilv3.osiatis.es/operacion_servicios_TI/centro_servicios.php
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especialista 0 a algun superior que pueda tomar decisiones que se
escapan de su responsabilidad. A este proceso se le denomina

escalado. (Valencia, 2013)

1@ Limea 2@ Linea 3@ Linea 42 Linea

Service Desk Administracidn Especialistas Provesdores
Desarrolladores

Dreteccion vy
Fedistro
~
Peticion de
Serwvicio
L 1
BEDLC
Procedimiento it
! Lsd rit
de petician de snasimisme
Serwvicio J'
=]
iResuelkor —> Analisis
b
. [\ [=]
= i Resusho? — Andlisis
N
- Si !
=]
Resolucisn Resolucisn iRezueltor ———p
L si
Reszolucion
<+
—> Cerrar Incidents

llustracién 5 Escalamiento de los Incidentes.

Basicamente hay dos tipos de escalado:

« Escalado funcional: Se requiere el apoyo de un especialista de
mas alto nivel para resolver la incidencia.

o Escalado jerarquico: Debemos acudir a un responsable de mayor
autoridad para tomar decisiones que se escapan de las
atribuciones asignadas a ese nivel, como, por ejemplo, asignar mas

recursos para la resolucién de un incidente especifico.
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Procesos Registro

La admision y registro de la incidencia es el primer paso y necesario

para una correcta gestion del mismo.

Las incidencias pueden provenir de diversas fuentes tales como

usuarios, gestion de aplicaciones, el mismo Centro de Servicios o el

soporte técnico, entre otros.

El proceso de registro debe realizarse inmediatamente, pues resulta

mucho mas costoso hacerlo posteriormente y se corre el riesgo de que

la aparicion de nuevas incidencias demore indefinidamente el proceso.

La admisién a tramite del incidente: el Centro de Servicios debe
de ser capaz de evaluar en primera instancia si el servicio requerido
se incluye en el SLA del cliente y en caso contrario reenviarlo a una
autoridad competente.

Comprobacién de que ese incidente aun no ha sido registrado:
es muy habitual que mas de un usuario notifique la misma incidencia
y por lo tanto han de evitarse duplicaciones innecesarias.
Asignacion de referencia: al incidente se le asignara una
referencia que le identificara univocamente, tanto en los procesos
internos como en las comunicaciones con el cliente.

Registro inicial: se ha de introducir en la base de datos asociada,
la informacion basica necesaria para el procesamiento del

incidente (hora, descripciéon del incidente, sistemas afectados...).


http://itilv3.osiatis.es/operacion_servicios_TI/centro_servicios.php
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e Informacion de apoyo: se incluird cualquier informacién relevante
para la resolucion del incidente que puede ser solicitada al cliente a
través de un formulario especifico, o que puede ser obtenida de la
propia CMDB (hardware interrelacionado), etc.

« Notificacion del incidente: en los casos en que el incidente pueda
afectar a otros usuarios, éstos deben ser notificados para que
conozcan como esta incidencia puede afectar su flujo habitual de
trabajo.

Clasificacion

La clasificacion de un incidente tiene como objetivo principal el recopilar

toda la informacién que pueda ser utilizada para la resolucién del

mismo.

El proceso de clasificacion debe implementar, al menos, los siguientes

pasos:

« Categorizacién: se asigna una categoria (que puede estar a su vez
subdividida en mas niveles) dependiendo del tipo de incidente o del
grupo de trabajo responsable de su resolucién. Se identifican los
servicios afectados por el incidente.

« Establecimiento del nivel de prioridad: dependiendo del impacto
y la urgencia se determina, segun criterios preestablecidos, un nivel

de prioridad.
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e Asignacion de recursos: si el Centro de Servicios no puede
resolver el incidente en primera instancia, designara al personal de
soporte técnico responsable de su resolucion (segundo nivel).

e Monitorizacion del estado y tiempo de respuesta esperado: se
asocia un estado al incidente (por ejemplo: registrado, activo,
suspendido, resuelto, cerrado) y se estima el tiempo de resolucion
del incidente en base al SLA correspondiente y la prioridad.

Andlisis, Resolucion y Cierre

En primera instancia, se examina el incidente con ayuda de la KB para

determinar si se puede identificar con alguna incidencia ya resuelta y

aplicar el procedimiento asignado.

Si la resolucion del incidente se escapa de las posibilidades del Centro

de Servicios éste redirecciona el mismo a un nivel superior para su

investigacion por los expertos asignados. Si estos expertos no son
capaces de resolver el incidente, se seguirdn los protocolos de
escalado predeterminados.

Durante todo el ciclo de vida del incidente se debe actualizar la

informacion almacenada en las correspondientes bases de datos para

gue los agentes implicados dispongan de cumplida informacién sobre
el estado del mismo.

Si fuera necesario, paralelamente a la resolucién de la incidencia se

puede emitir una Peticion de Cambio (RFC) que se enviaria ala
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Gestion de Peticiones. Por otro lado, si la incidencia fuera recurrente y
no se encontrase una solucion definitiva, se debera informar a la
Gestion de Problemas para el estudio detallado de las causas
subyacentes.

Cuando se haya solucionado el incidente se:

Confirma con los usuarios la solucién satisfactoria del mismo.

- Incorpora el proceso de resolucion al SKMS.

- Reclasifica el incidente si fuera necesario.

- Actualiza la informacién en la CMDB sobre los elementos de
configuracion (Cls) implicados en el incidente.

- Cierra el incidente.

Control del Proceso

La correcta elaboracion de informes forma parte esencial en el proceso

de Gestion de Incidencias.

Estos informes deben aportar informacion esencial para, por ejemplo:

e La Gestion de Niveles de Servicio: es esencial que los clientes
dispongan de informacién puntual sobre los niveles de
cumplimiento de los SLAs y que se adopten medidas correctivas en
caso de incumplimiento.

e Monitorizar el rendimiento del Centro de Servicios: conocer el

grado de satisfaccion del cliente por el servicio prestado y


http://itilv3.osiatis.es/operacion_servicios_TI/peticion_servicios_ti.php
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supervisar el correcto funcionamiento de la primera linea de
soporte y atencion al cliente.

e Optimizar laasignacion derecursos: los gestores deben conocer
si el proceso de escalado ha sido fiel a los protocolos
preestablecidos y si se han evitado duplicidades en el proceso de
gestion.

e Identificar errores: puede ocurrir que los protocolos especificados
no se adecuen a la estructura de la organizacion o las necesidades
del cliente, por lo que se deberan tomar medidas correctivas.

e Disponer de Informacion Estadistica: que puede ser utilizada
para hacer proyecciones futuras sobre asignacion de recursos,
costes asociados al servicio, etc.

Por otro lado, una correcta Gestion de Incidencias requiere de una

infraestructura que facilite su correcta implementacion. Entre ellos cabe

destacar:

- Un correcto sistema automatizado de registro de incidentes y
relacion con los clientes

- Un SKMS que permita comparar nuevos incidentes con incidentes
ya registrados y resueltos. Un SKMS actualizado permite:

e Evitar escalados innecesarios.
e Convertir el know how de los técnicos en un activo duradero de

la empresa.



64

Poner directamente a disposicion del cliente parte o la totalidad
de estos datos (a la manera de FAQSs) en una extranet, lo que
puede permitir que a veces el usuario no necesite siquiera
notificar la incidencia.

Una CMDB que permita conocer todas las configuraciones
actuales y el impacto que éstas puedan tener en la resolucion
del incidente.

Para el correcto seguimiento de todo el proceso, es
indispensable la utilizaciébn de métricas que permitan evaluar de
la forma mas objetiva posible el funcionamiento del servicio.
Algunos de los aspectos clave a considerar son:

Numero de incidentes clasificados temporalmente y por
prioridades.

Tiempos de resolucién clasificados en funcion del impacto y la
urgencia de los incidentes.

Nivel de cumplimiento del SLA.

Costes asociados.

Uso de los recursos disponibles en el Centro de Servicios.
Porcentaje de incidentes, clasificados por prioridades, resueltos
en primera instancia por el Centro de Servicios.

Grado de satisfaccion del cliente.
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Gestion de Problemas

Las funciones principales de la Gestion de Problemas son:

- Investigar las causas subyacentes a toda alteracion, real o potencial,
del servicio de TI.

- Determinar posibles soluciones a las mismas.

- Proponer las peticiones de cambio (RFC) necesarias para
restablecer la calidad del servicio.

- Realizar Revisiones Post-Implementacion (PIR) para asegurar que
los cambios han surtido los efectos buscados sin crear problemas de
caracter secundario.

La Gestidon de Problemas puede ser:

- Reactiva: Analiza los incidentes ocurridos para descubrir su causa

y propone soluciones a los mismos.

- Proactiva: Monitoriza la calidad de la infraestructura de Tl y analiza

su configuracion con el objetivo de prevenir incidentes incluso antes

de que éstos ocurran.
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Disponibilidad
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llustracion 6 Gestion de Problemas.

Objetivos

Como se explico en la seccion de Gestion de Incidencias, esta ultima

tiene como objetivo exclusivo el restablecer o mas rapidamente la

calidad del servicio y no el determinar cuales han sido los origenes y

causas del mismo.

Cuando algun tipo de incidente se convierte en recurrente o tiene un

fuerte impacto en la infraestructura de TI, es la funcion de la Gestion
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de Problemas el determinar sus causas y encontrar posibles

soluciones.

Cabe diferenciar entre:

e Problema: causa subyacente, aun no identificada, de una serie de
incidentes o un incidente aislado de importancia significativa.

e Error conocido: Un problema se transforma en un error conocido

cuando se han determinado sus causas.

INCIDENCIAS Cualguier interrupcion o reduccion de
calidad del serrvicio

SLAs

GESTION
CMDEB PROACTIVA

Andlisis de la infroestructura y
deteccion de incidentes potenciales

Copaocidad

Disponibilidad

llustracion 7 Objetivos de la Gestidon de Incidencias.

Entre las funciones principales de la Gestion de Problemas figuran:
e |dentificar, registrar y clasificar los problemas.
e Dar soportea la Gestién de Incidencias,

proporcionando informacion y soluciones temporales o parches.
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Analizar y determinar las causas de los problemas y proponer
soluciones.

Elevar RFCs a la Gestion de Cambios para llevar a cabo los
cambios necesarios en la infraestructura de TI.

Realizar un seguimiento post-implementacién de todos los cambios
para asegurar su correcto funcionamiento.

Realizar informes que documenten no sélo los origenes y
soluciones a un problema, sino que también sirvan de soporte a la
estructura de Tl en su conjunto.

Analizar tendencias para prevenir incidentes potenciales. Los
principales beneficios de una correcta Gestion de Problemas:

Un aumento de la calidad general de los servicios de TI.

Se minimiza el nimero de incidentes.

Los incidentes se solucionan més rapidamente y, generalmente, en
la primera linea de soporte de TI, ahorrando recursos e
innecesarios escalados.

La documentacién desarrollada es de gran utilidad para la Gestidn

de la Capacidad, Disponibilidad y Niveles de Servicio.

Las principales dificultades a la hora de implementar la Gestion de

Problemas se resumen en:

Establecer una estrecha colaboracion entre la Gestion de

Incidencias y la de Problemas. Sin ésta, la Gestién de Incidencias


http://itilv3.osiatis.es/transicion_servicios_TI/gestion_cambios.php
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no dispondra de toda la informacién necesaria para la rapida
solucion de los incidentes y la Gestion de Problemas carecera de
la informacidn necesaria para determinar, clasificar y resolver los
problemas.

e Mantener actualizadas las bases de datos asociadas requiere un
compromiso por parte de todos los agentes implicados y la
supervision de los responsables de la infraestructura de TI.

e Aumento de los costes por la contratacion de personal
especializado, aungue estos se vean sobradamente compensados
por los beneficios derivados.

Procesos

Las principales actividades de la Gestion de Problemas son:

e Control de Problemas: se encarga de registrar y clasificar los
problemas para determinar sus causas y convertirlos en errores
conocidos.

e Control de Errores: registra los errores conocidos y propone
soluciones a los mismos mediante RFCs que son enviadas a la
Gestion de Cambios. Asimismo, efectia la Revision Post
Implementacion de los mismos en estrecha colaboracion con la
Gestion de Cambios.

Y cuando la estructura de la organizacion lo permite, desarrollar una

Gestion de Problemas Proactiva que ayude a detectar problemas


http://itilv3.osiatis.es/operacion_servicios_TI/gestion_problemas/control_problemas.php
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incluso antes de que éstos se manifiesten provocando un deterioro en
la calidad del servicio.
El siguiente diagrama muestra los procesos implicados en la

correcta gestion de Problemas:

= -
. W
CMDB Monitarizacén y Seguimiento Gestién de
Cambios

Gestion de Gestion de Gestién de Gestién de
Incidentes Disponibilidad Capacidad Niveles de
Servicios

llustracion 8 Proceso de la Gestion de Problemas.

Control de Problemas
El principal objetivo del Control de Problemas es conseguir que estos
se conviertan en Errores Conocidos para que el Control de Errores
pueda proponer las soluciones correspondientes.
El Control de Problemas se compone en esencia de tres fases:
A. Identificacién y Registro
Una de las tareas principales de la Gestion de Problemas es
identificar los mismos. Las principales fuentes de informacion

utilizadas son:
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e La Base de Datos de Incidencias: en principio, cualquier
incidente del que no se conocen sus causas y que se ha
cerrado mediante un workaround (solucion temporal) es
potencialmente un problema. Sin embargo, se habra de
analizar si este incidente es aislado o su impacto en la
estructura de Tl antes de elevarlo a la categoria de problema.

e Analisis de la infraestructura de TI: en colaboracion con la
Gestion de Disponibilidad y de Capacidad, la Gestion de
Problemas debe analizar los diferentes procesos y determinar
en qué aspectos se debe reforzar los sistemas y estructuras de
Tl para evitar futuros problemas.

e Deterioro de los Niveles de Servicio: el descenso del
rendimiento puede ser una indicacion de la existencia de
problemas subyacentes que no se hayan manifestado de forma
explicita como incidentes.

Todas las areas de la infraestructura de Tl deben colaborar con la

Gestion de Problemas para identificar problemas reales vy

potenciales, informando a ésta de cualquier sintoma que pueda ser

sefal de un deterioro en el servicio de TI.

El registro de problemas es, en principio, similar al de los

incidentes, aunque el énfasis debe hacerse no en los detalles
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especificos de los incidentes asociados sino mas bien en su

naturaleza y posible impacto.

El registro debe incorporar, entre otras, informacion sobre:

e Los Cls implicados.

e Causas del problema.

e Sintomas asociados.

e Soluciones temporales.

e Servicios involucrados.

e Niveles de prioridad, urgencia e impacto.

e [Estado: activo, error conocido, cerrado.

B. Clasificacion y Asignacion de Recursos

La clasificacion del problema engloba desde las caracteristicas
generales de éste, tales como si es un problema de hardware o
software, qué areas funcionales se ven afectadas y detalles sobre los
diferentes elementos de configuracion (ClIs) involucrados en el mismo.
Un factor esencial es la determinacion de la prioridad del problema,
gue al igual que en el caso de los incidentes, se determina tanto a
partir de la urgencia (demora aceptable para la solucion del problema)
como de su impacto (grado de deterioro de la calidad del servicio).
Al igual que en la Gestién de Incidencias, la prioridad puede cambiar

en el curso del ciclo de vida del problema, por ejemplo, si se encuentra


http://itilv3.osiatis.es/operacion_servicios_TI/gestion_incidencias.php
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una solucion temporal al mismo que reduce considerablemente su

impacto.

Una vez clasificado el problema y determinada su prioridad, se deben

asignar los recursos necesarios para su solucion. Estos recursos

deben ser suficientes para asegurar que los problemas asociados son
tratados eficazmente y asi minimizar su impacto en la infraestructura
de TI.

Andlisis y Diagnéstico: Error conocido

Los objetivos principales del proceso de analisis son:

e Determinar las causas del problema.

e Proporcionar soluciones temporales a la Gestion de Incidencias
para minimizar el impacto del problema hasta que se implementen
los cambios necesarios que lo resuelvan definitivamente.

Es esencial tener en cuenta que no siempre el origen del problema es

un error de hardware o software. Es frecuente que el problema esté

causado por:

e Errores de procedimiento.

e Documentacion incorrecta.

e Falta de coordinacion entre diferentes areas.
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Es también posible que la causa del problema sea un bug bien
conocido de alguna de las aplicaciones utilizadas. Por lo tanto, es
conveniente establecer contacto directo con el entorno de desarrollo,
en caso de aplicaciones desarrolladas "en la casa", o investigar en

Internet informacién sobre errores conocidos aplicables al problema

en cuestion.
CONTROL DE PROELEMAS
A\ Moaonitarizacion y Seguimienta
Clasificacion Becursos agnosis Erron
- Impacto - Equipos -Analisis conocido
- Pricriclad - Calendario - Parches - Reqgiztra

- Tipo - -

llustracién 9 Control de Problemas.

Control de Errores
Una vez que el Control de Problemas ha determinado las causas de
un problema, es responsabilidad del Control de Errores el registro del

mismo como error conocido.
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CONTROL DE ERRORES

hv{ Manitarizacian y Seguimiento

L\ : L\ 5 L\ CIERRE
REG'fTR“ SOLUCION RE::I;I?" e
. i RFC e . v
ANALISIS F (RFC) F IMPLEMENTACION F PROBLEMA
1 [

GESTION DE CAMBIOS

llustracién 10 Control de Errores

Identificacion y Registro de errores

El registro de los errores conocidos es de vital importancia para la

Gestidn de Incidencias, pues debe llevar asociado, siempre que esto

sea posible, algun tipo de solucion temporal (también llamada

workaround) que permita minimizar el impacto de los incidentes

asociados.

Andlisis y Solucién

Se deben investigar diferentes soluciones para el error evaluando en

cada momento:

° El posible impacto de las mismas en la infraestructura de TI.
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o Los costes asociados.

° Sus consecuencias sobre los SLAs.

En algunos casos en los que el impacto del problema puede tener

consecuencias graves en la calidad del servicio, puede emitirse una

RFC de emergencia para su procesamiento urgente por la Gestion de

Cambios.

Una vez determinada la solucién éptima al problema y antes de elevar

una RFC a la Gestion de Cambios han de tenerse en cuenta las

siguientes consideraciones:

e (Es conveniente demorar la solucion? Ya sea porque se prevéen
cambios significativos en la infraestructura de Tl a corto plazo o por
el escaso impacto del problema en cuestion.

e ¢ Es la solucién provisional aportada suficiente para mantener unos
niveles de calidad de servicios aceptable?

e ¢ Los beneficios justifican los costes asociados?

Sea cual sea la respuesta, toda la informacion sobre el error y su

solucion se registrara en las bases de datos asociadas. En el caso en

el que se considere que el problema necesita ser solucionado, se
emitird una RFC. Sera responsabilidad de la Gestion de Cambios la

implementacion de los cambios de infraestructura propuestos.
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Revision Post Implementacion y Cierre

Antes de dar el problema por resuelto y cambiar su estado a “cerrado”

se debe analizar el resultado de la implementacion de la RFC elevado

a la Gestion de Cambios (PIR).

Si los resultados de esta PIR son los deseados y se pueden cerrar

todos los incidentes relacionados con este problema, se considera

concluido el proceso y se emiten los informes correspondientes. Por

altimo, es indispensable actualizar la Base de Datos de Errores

Conocidos (KEDB) para futuras ocasiones.

Adicionalmente, en el caso de problemas de caracter grave, todo el

proceso se somete a una Revision de Problemas Graves para prevenir

la reaparicion del problema.

Control del Proceso

El objetivo de la Gestién de Problemas no es otro que el de mejorar el

funcionamiento de la infraestructura de TI, y para evaluar su eficacia es

imprescindible realizar un continuo seguimiento de los procesos

relacionados y evaluar su rendimiento.

En particular, una buena gestién de problemas debe traducirse en una:

o Disminucion del numero de incidentes y una mas rapida
resolucion de los mismos.

o Mayor eficacia en la resolucion de problemas.
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Gestion proactiva, que permita identificar problemas potenciales
antes de que éstos se manifiesten o0 provoquen una seria

degradacion de la calidad del servicio.

La correcta elaboracion de informes permite evaluar el rendimiento de

la Gestion de Problemas y aporta informacion de vital importancia a

otras areas de la infraestructura de TI.

Entre la documentacion generada cabria destacar:

Informes de Rendimiento de la Gestion de Problemas: donde se
detalle el nimero de errores resueltos, la eficacia de las soluciones
propuestas, los tiempos de respuesta y el impacto en la Gestion de
Incidencias

Informes de Gestion Proactiva: donde se especifiquen las acciones
ejercidas para la prevencion de nuevos problemas y los resultados
de los andlisis realizados sobre la adecuacion de las estructuras de
Tl a las necesidades de la empresa.

Informes de Calidad de Productos y Servicios: donde se evalle el
impacto en la calidad del servicio de los productos y servicios
contratados y que eventualmente pueda permitir adoptar decisiones

informadas sobre cambios de proveedores, etc.

Una eficaz Gestion de Problemas también requiere determinar

claramente quiénes son los responsables de cada proceso. Sin

embargo, en pequefias organizaciones es recomendable no segmentar
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en exceso las responsabilidades para evitar los costes asociados: seria

poco eficaz y contraproducente asignar unos recursos humanos

desproporcionados al proceso de identificacion y solucion de
problemas.

Funciones

Una funcion es una unidad especializada en la realizacion de una cierta

actividad y es la responsable de su resultado. Las funciones incorporan

todos los recursos y capacidades necesarias para el correcto desarrollo
de dicha actividad.

Las funciones involucradas en la fase de Operacion del servicio son las

responsables de que los servicios cumplan los objetivos solicitados por

los clientes y de gestionar toda la tecnologia necesaria para la
prestacion de dichos servicios:

A. Centro de Servicios: responsable de todos los procesos de
interaccién con los usuarios de los servicios de TI.

B. Gestion de Operaciones de Tl: responsable de la operacién diaria
del servicio.

C. Gestion Técnica: es una unidad funcional que incluye a todos los
equipos, grupos y departamentos involucrados en la gestién y
soporte de la infraestructura de TI.

D. Gestion de Aplicaciones: esta unidad funcional es la responsable

de la gestién del ciclo de vida de las aplicaciones de TI.
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Centro de Servicios

El objetivo primordial, aunque no unico, del Centro de Servicios es

servir de punto de contacto entre los usuarios y la Gestion de Servicios

de TI.

Un Centro de Servicios, en su concepcion mas moderna, debe

funcionar como centro neuralgico de todos los procesos de soporte al

servicio:

e Registrando y monitorizando incidentes.

e Aplicando soluciones temporales a errores conocidos en
colaboracion con la Gestion de Problemas.

e Colaborando con la Gestion de Configuraciones para asegurar la
actualizacion de las bases de datos correspondientes.

e Gestionando cambios solicitados por los clientes mediante
peticiones de servicio en colaboracion con la Gestion de Cambios,
de Entregas y Despliegues.

Pero también debe jugar un papel importante dando soporte al negocio,

identificando nuevas oportunidades en sus contactos con usuarios y

clientes.

Los clientes demandan, cada vez con mayor frecuencia, un soporte al

servicio de alta calidad, eficiente y continuo e independiente de su

localizacion geogréfica.


http://itilv3.osiatis.es/operacion_servicios_TI/gestion_problemas.php
http://itilv3.osiatis.es/transicion_servicios_TI/gestion_configuracion_activos_servicio.php
http://itilv3.osiatis.es/transicion_servicios_TI/gestion_cambios.php
http://itilv3.osiatis.es/transicion_servicios_TI/gestion_entregas_despliegues.php
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El punto de contacto con el cliente puede tomar diversas formas,

dependiendo de la amplitud y profundidad de los servicios ofrecidos:

Call Center: Su objetivo es gestionar un alto volumen de llamadas y
redirigir a los usuarios, excepto en los casos mas triviales, a otras
instancias de soporte y/o comerciales.

Centro de Soporte (Help Desk): Su principal objetivo es ofrecer una
primera linea de soporte técnico que permita resolver en el menor
tiempo las interrupciones del servicio.

Centro de Servicios (Service Desk): representa la interfaz para
clientes y usuarios de todos los servicios de Tl ofrecidos por la

organizacion, con un enfoque centrado en los procesos de negocio.

Los principales beneficios de una correcta implementacion del Centro

de Servicios se resumen en:

Reduccion de costes mediante una eficiente asignacion de recursos.
Una mejor atencion al cliente, que repercute en un mayor grado de
satisfaccion y fidelizacion del mismo.

Apertura de nuevas oportunidades de negocio.

Centralizacion de procesos que mejoran la gestiéon de la informacién
y la comunicacion.

Soporte al servicio proactivo.
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Implementacion

La implementacion de un Centro de Servicios requiere una meticulosa

planificacion, deben establecerse los siguientes puntos:

e Cudles son las necesidades.

e Cuadles han de ser sus funciones.

e Quiénes seran los responsables del mismo.

e Qué cualificaciones profesionales poseeran sus integrantes.

e Si se deben externalizar ciertos servicios como, por ejemplo, el
soporte técnico del hardware.

e Qué estructura de Centro de Servicios (distribuido, central o virtual)
se adapta mejor a nuestras necesidades y las de nuestros clientes.

e Qué herramientas tecnolégicas necesitamos.

e Qué métricas determinaran el rendimiento del Centro de Servicios.

Ademas de estas cuestiones de caracter técnico, es imprescindible

ponderar otros aspectos mas directamente relacionados con el "factor

humano" y que son tan importantes o0 mas que los puramente técnicos

para el éxito del Centro de Servicios:

e [Establecer estrictos protocolos de interaccién con el cliente.

e Motivar al personal encargado de la relacion directa con el cliente.

e Informar a los clientes de los beneficios de este nuevo servicio de

atencion y soporte.
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e Asegurar el compromiso de la direccion con la filosofia del Centro
de Servicios.

e Sondear a los clientes para conocer mejor sus expectativas y
necesidades.

Estructura

Como ya se ha comentado anteriormente, el Centro de Servicios es

"EL" punto de contacto de toda la organizacion de TI con clientes y

usuarios. Es por lo tanto imprescindible que:

e Sea facilmente accesible.

e Ofrezca un servicio de calidad consistente y homogénea.

e Mantenga puntualmente informados a los usuarios y lleve un
registro de toda la interaccion con los mismos.

e Sirva de soporte al negocio.

Para cumplir estos objetivos es necesario implementar la adecuada

estructura fisica y logica.

Estructura logica

Los integrantes del Centro de Servicios deben:

e Conocer todos los protocolos de interaccion con el cliente: guiones,
checklists.

e Disponer de herramientas de software que les permitan llevar un

registro de la interaccion con los usuarios.



84

e Saber cuando se debe realizar un escalado a instancias superiores
o entrar en discusiones sobre cumplimiento de SLAs.

e Tener rapido acceso a las bases de conocimiento para ofrecer un
mejor servicio a los usuarios.

e Recibir formacion sobre los productos y servicios de la empresa.

Estructura fisica

A la hora de elegir la estructura del Centro de Servicios deben tenerse

muy presentes las necesidades del servicio: locales, globales, 24/7,

etc.

De acuerdo a estos factores, existen distintas opciones que el Centro

de Servicios puede adoptar:

e Local

e Centralizado

e Virtual

e Especializado

En la practica, cada organizacion configurard su Centro de Servicios de

acuerdo a sus circunstancias y necesidades particulares. A

continuacion, profundizaremos en las opciones enumeradas

anteriormente:

Centro de Servicios Local

Un Centro de Servicios Local esta ubicado en el mismo lugar donde

estan los usuarios a los que atiende. Es muy habitual recurrir a este
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modelo cuando existen diferencias linguisticas, politicas o culturales

entre la organizacioén y sus usuarios.

e Mayor fluidez en la comunicacién con los usuarios.

e Mayor presencia frente a los usuarios.

En cambio, su mantenimiento es caro y puede darse el caso de que el

volumen de trabajo no sea suficiente para justificar el gasto.

s

e

Usuario local 1 Usuario local 2

v

SERVICE DESK

LOCAL 1
il g
Gestion de Niveles Soporte al
de Servicio Servicio

w u

Usuario local 3 Usuario local 4

G

W

48

KB SERVICE DESK
LOCAL 2

a2

Gestion de Niveles
de Servicio

Soporte al
Servicio

llustracién 11 Centro de Servicio Local.
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Centro de Servicios Centralizado

Si se desea ahorrar costes, se pueden concentrar los centros de

servicio locales en uno solo y canalizar el contacto con los usuarios a

través de una sola estructura central.

Sus ventajas principales consisten en:

e Sereducen los costes.

e Se optimizan los recursos.

e Se simplifica la gestion.

Sin embargo, surgen importantes inconvenientes cuando:

e Los usuarios seencuentran en diversos emplazamientos
geograficos: diferentes idiomas, productos y servicios.

e Es preciso dar servicios de mantenimiento on-site.

«
ez’ g
8. Yo
Usuario 2 Usuario 3
B .
Usuario 1 Usuario 4

SERVICE DESK

II i
Bs i} Roos

Gestion de Niveles o Soporte al
de Servicio Servicio

KB

llustracién 12 Centro de servicio Centralizado.
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Centro de Servicios Virtual

En la actualidad, y gracias a las rapidas redes de comunicacion

existentes, la situacion geografica de los Centros de Servicios puede

llegar a ser irrelevante.

El principal objetivo del Centro de Servicios virtual es aprovechar las

ventajas de los Centros de Servicios centralizados y distribuidos.

En un Centro de Servicios virtual:

e El conocimiento esta centralizado, se evitan duplicidades
innecesarias, con el consiguiente ahorro de costes, se puede
ofrecer un servicio local sin incurrir en costes adicionales, la

calidad del servicio es homogénea y consistente.

b,
e’ bass
X : =
: - Usuario 4 '
Usuario 2 B
Usuario 1 Usuario'3
Usuario 5
SERVICE DESK 2 SERVICE DESK 3

ez

Usuario 2 T

SERVICE DESK
E‘_,i( AL VIRTUAL o

SERVICE DESK 1
Usuario 1 P o)

el

Gestion de Niveles

de Servicio

Soporte al
Servicio

llustracién 13 Centro de Servicio Virtual.
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Centro de Servicios 24/7

Este modelo, también conocido como follow the sun, consiste en ubicar

una serie de Centros de Servicios Locales en distintas zonas horarias

con el fin de cubrir de forma conjunta las 24 horas del dia durante los 7

dias de la semana. Esta configuracion es adoptada principalmente por

organizaciones internacionales.

Centros de Servicios Especializados

En ciertas organizaciones en las que los Servicios de Tl son muy

especificos, los incidentes relacionados con éstos se derivan a grupos

especializados mejor capacitados para resolverlos.

Puesta en Marcha

Uno de las principales dificultades para la correcta puesta en marcha

de la fase de Operacion del Servicio reside en el “abismo” existente

entre teoria y practica.

Las fases previas del ciclo de vida de los servicios se han preocupado

de disefiar, planificar y desplegar una serie de procesos y servicios que

ahora han de ponerse en marcha y es frecuente que eso conlleve las

habituales dificultades:

e Los responsables del diseiio no conocen en detalle las
complicaciones asociadas a las labores de mantenimiento y tareas
recurrentes de la fase de operacibn con las consiguientes

consecuencias indeseables:
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e Se toman “atajos” que rompen con las buenas practicas de gestion.

e Se crean resistencias a la aplicacion de los protocolos disefiados.

e No se han asignado los recursos necesarios para implementar
correctamente la fase de operacion y el personal la percibe como
una nueva capa “burocratica” que solo dificulta su trabajo.

e Las estructuras de gestion no son lo suficientemente flexibles y por
tanto no son capaces de asimilar la complejidad de los nuevos
procesos y actividades.

e Las métricas definidas se centran en exceso en aspectos “internos”
de la organizacion de Tl y obvian importantes aspectos “externos”
relativos a la percepcion de los clientes.

e Para impedir que todo esto ocurra es imprescindible:

e Involucrar al personal de operacién en el disefio de los servicios.

e Asegurarse una rapida evaluaciéon del impacto de todos los
cambios en la fase de operacion.

Que el personal a cargo de la fase de operacion disponga desde el

primer momento de todas las herramientas y tecnologia necesarias

para desempefiar correctamente su funcion segun los protocolos
preestablecidos.

Monitorizacién y Control

La monitorizacion consiste en la observacion atenta de una

determinada situacion con el fin de detectar cambios a lo largo del
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tiempo. En el contexto de la fase de Operacion del servicio, la

monitorizacion implica:

e Monitorizar los Cls y actividades clave.

e Asegurarse de que se cumplen las condiciones establecidas y, en
caso contrario, advertir al grupo adecuado.

e Asegurar que el rendimiento y utilizacién de los componentes,
sistemas, etc. estan dentro de un rango previsto.

e Detectar niveles anormales de actividad en la infraestructura.

e Detectar cambios no autorizados.

e Asegurar el cumplimiento de las politicas de la empresa.

e Rastrear las salidas al negocio y garantizar que casan con los
requisitos de calidad y rendimiento acordados.

e Rastrear cualquier informacion empleada para medir los KPIs.

CICLO DE MONITORIZACION-CONTROL

Horma

l

Control {—— Comparacion
Actividad del
Hegocio
IHPUT Actividad OUTPUT

llustracién 14 Ciclo de Monitorizacién - Control.
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La monitorizacion tiene dos niveles de actuacion:

e Monitorizacion y control interno, cuando desde un equipo o
departamento se controlan los elementos y actividades de esa
misma unidad.

Monitorizacién y control externos, cuando un equipo o departamento

realiza el control de elementos y actividades que dependen de otros

grupos, procesos o funciones.

Factores de Riesgo y Exitos

Entre los factores de éxito y retos a los que se debe confrontar la

correcta implementacién de la Fase de Operacion del Servicio se

encuentran:

e Disponer de personal convenientemente formado sobre los procesos
y actividades necesarias para una correcta gestion del servicio.

Contar con el adecuado soporte tecnologico que facilite y automatice,

cuando esto sea posible, las actividades asociadas a la prestacion y

gestion del servicio.

2.3. MARCO SITUACIONAL
- (Ayala Bravo , 2011), en la tesis en “Gestion de servicios aplicando
buenas practicas ITIL”, en esta investigacion llega a los resultados:
e Se transparenta la estrategia al cliente, la cual fue bien aceptada

y genero la confianza para llevarla a cabo.
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e Se logré mejorar el rendimiento del trabajo en base a un calculo
mas exacto del tiempo de la duracién del principal procedimiento
de ejecucion de pruebas de testing.

e EIl cliente presenta mas confianza en el servicio y la empresa,
dado que se asegura la continuidad del servicio en base a una
pauta de buenas practicas descritas en este trabajo de titulo.

e Debido al monitoreo de indicadores de procesos, el cliente y la
empresa se encuentran informados de los estados de cada
indicador, teniendo una vista de los indicadores relevantes para el
cliente.

e Los trabajadores se encuentran mas conscientes de las
actividades que deben efectuar, dada la documentacion que se
efectud tanto en procesos como procedimientos.

e El cliente cuenta con la documentaciébn de procesos Yy
procedimientos, lo cual genera un valor a su servicio, al
encontrarse evidenciado los flujos de actividades y su descripcion.

(Gonzalo Flores, 2015), en la tesis titulada “Implementacion Del

Marco De Trabajo ITIL V.3.0 Para El Proceso De Gestion De

Incidencias En El Area Del Centro De Sistemas De Informacion De

La Gerencia Regional De Salud Lambayeque”, Los resultados

obtenidos determinan de forma veridica, que al incorporar

herramientas y controles basados en ITIL v3.0, se obtuvo que el
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namero de incidencias de TI reportadas al area del Centro de
Sistemas de Informacion (CSI), disminuyo en un 30%, creando asi
un mejor clima laboral entre los trabajadores, asi mismo los tiempos
para resolver una incidencia de Tl segun el impacto y urgencia,
disminuyeron en treinta minutos, quedando como tiempo estimado,
noventa minutos para la solucion de una incidencia segun el impacto
y urgencia, lo que permitié el trabajo continuo. En tanto que los
tiempos para atender una incidencia de TI, mejoré en dos horas,
teniendo ahora como duracion promedio seis horas para la atencién
de las incidencias de TI, lo que incrementé la efectividad y
confiabilidad del area del CSI. Lo dicho anteriormente permitié que
la satisfaccidon de los trabajadores y clientes de la Gerencia Regional
de Salud, con respecto al servicio brindado por el CSl, incrementara
en un 65%. Gracias a la implementacion de la presente propuesta
se velara por el cumplimiento en la totalidad de los pedidos de
servicios de TI, asi como el aseguramiento de la satisfaccién de los
usuarios y encargados responsables de TI, mejorando el clima
laboral entre los trabajadores, ademas del cumplimiento de los
objetivos de la Gerencia Regional de Salud Lambayeque (GERESA).
La correcta implementacion de las buenas practicas del marco de
trabajo ITIL v3.0 proporcionara los procedimientos adecuados para

el mejor desempefio de los usuarios y de los responsables a cargo.
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2.4. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

e Resultado (outcome): El resultado (fruto, salida...) de la realizacion
de una actividad, el seguimiento de un proceso, la entrega de un
servicio de TI, etc. El término resultado se emplea para referirse a
los efectos esperados como también a los reales.

e Servicio (service): Un medio de entregar valor a los clientes
facilitando los resultados que los clientes necesitan sin la propiedad
de costes y riesgos especificos.

e Servicio IT (IT service): Es un servicio proporcionado por un
proveedor de servicios de TI. Un servicio de Tl se compone de una
combinacion de tecnologia de informacion, personas y procesos.

e Servicio de cara al cliente -externo- (customer-facing service): Es
un servicio de Tl que es visible al cliente. Normalmente, éstos son
servicios que dan soporte a los procesos de negocio del cliente y
facilitan uno 0 mas resultados que él solicita.

e Servicio de cara al cliente -interno- (internal cutomer-facing
service): Es un servicio Tl que da soporte directamente a un proceso
de negocio gestionado por otra unidad de negocio / éarea /
departamento.

e Servicio de soporte (supporting service): Es un servicio de Tl que
no es utilizado directamente por el negocio pero es necesario para

que el proveedor de servicios de Tl entregue sus servicios de cara
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al cliente (por ejemplo, un servicio de directorios de archivos o un
servicio de backup). Los servicios de soporte de Tl también pueden
incluir servicios que solo utiliza el proveedor de servicios de TI.
Servicio principal (core service): Un servicio de Tl que provee los
resultados béasicos solicitados por uno o mas clientes. Representa el
valor gue el cliente quiere y por el que esta dispuesto a pagar.
Servicio interno (enabling service): Servicio que se necesita para
poder entregar un servicio principal. Los servicios internos pueden
ser o no visibles para el cliente, pero no son ofrecidos a los clientes
por si mismos.

Servicio complementario (enhacing service): Servicio que se
agrega a un servicio principal para hacerlo mas atractivo para el
cliente. Los servicios complementarios no son fundamentales para
la prestacion de un servicio principal, pero se utilizan para motivar a
los clientes a utilizar los servicios principales o para diferenciar al
proveedor de servicios de sus competidores.

Paquete de servicios (Service package): Dos 0 mas servicios
combinados para ofrecer una solucién a un tipo especifico de
necesidad del cliente o para soportar los resultados especificos de
negocios. Un paquete de servicios puede consistir en una
combinacion de servicios base (principales), servicios facilitadores

(internos) y servicios complementarios.
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lIl. MARCO METODOLOGICO

3.1. NIVEL Y TIPO DE INVESTIGACION

3.1.1.

3.1.2.

Tipo de investigacién

Por su finalidad, la presente investigacion es de tipo aplicada;
Kerlinger (1998) manifiesta que las investigaciones aplicadas
tienen como finalidad la solucion practica de problemas. Por lo
tanto, con la implementacion Service Desk basado en ITIL v3
para la gestion de incidencias informaticas de la UNHEVAL,
ayudara a mejorar la calidad de servicio que brinda el area de

informética.

Nivel de investigacion

El nivel de investigacion del presente estudio es el cuasi
experimental, Landero (2009) sefiala que la experimentacion
permite controlar la variable dependiente segun la influencia de

la independiente. En tal sentido, mediante implementacion
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Service Desk basado en ITIL v3 para la gestion de incidencias,

se mejorard los servicios de Tl que el area de informatica.

3.2. DISENO DE LA INVESTIGACION
El disefio de investigacion para el trabajo es de disefio de preprueba
- postprueba, que pertenece al diseflo cuasi experimental, que
consiste en aplicar a un grupo una prueba previa al estimulo o
tratamiento experimental, para luego administrar el tratamiento, y
después de ello, aplicar la prueba o medicidon posterior. (Sampieri,
2000). Entonces se realizard un andlisis del antes y después de la
implementacién del marco ITIL V3.0 en la Universidad Nacional

Hermilio Valdizan.

Esquema de la Investigacion

En el disefio de pre prueba — post prueba:
G: Ol1--X--—-02

Donde:

G: Grupo de sujetos

O1: Pre - prueba, medicion

X: Estimulo

02: Post - prueba, medicién
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Tabla 3 Disefio de investigacion

Pre - prueba, Estimulo Post - prueba,
medicion medicion
01 X 02
Servicio de Marco ITIL v3.0 Servicio de
atencion de atencion de
incidentes antes incidentes después
de la de la
implementacion de implementacion de
ITIL V3.0 ITIL V3.0

3.3. DETERMINACION DEL UNIVERSO/POBLACION
Personal administrativo y docentes de la Universidad Nacional

Hermilio Valdizan.

Segun su portal de transparencia, revisado en el mes de enero del
2019, la UNHEVAL contaba con las siguientes cantidades de

docentes y administrativos:

UNIVERSO/POBLACION N°
PERSONAL ADMINISTRATIVO 119
DOCENTES 379
TOTAL 498

Fuente: Elaboracion propia
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3.4. SELECCION DE LA MUESTRA
Para la seleccion de la muestra se utilizé el método no probabilistico de
tipo intencional. Hemos considerado a administrativos que tengan
conocimientos de informatica y que a la vez sean mas accesibles para
la realizacion de las pruebas. Ademas nos aseguramos de seleccionar
a administrativos que mas interaccion tengan con las tecnologias de
informacion, dado que son los que perciben mas incidencias cada dia
en la UNHEVAL. Dejamos de seleccionar docentes porque en los
meses de la investigacion la mayoria estaban de vacaciones y no habia
muchas clases impartidas en la universidad.
SELECCION MUESTRA N°

Fuente: Elaboracion propia

3.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

TECNICA INSTRUMENTO

Encuesta: Plantearemos un
listado de preguntas abiertas y
cerradas para obtener datos
precisos y un andlisis rapido.

Cuestionario

Entrevista: La entrevista con fines
de investigacion puede ser
entendida como la conversacion
gue sostendremos con los usuarios
de los sistemas informaticos de la
UNHEVAL.

Apuntes

Tabla 4 Técnicas de Instrumentos de recoleccién de datos
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3.6. PROCESAMIENTO Y PRESENTACION DE DATOS
Los datos cuantitativos seran procesados y analizados por medios
electrénicos, clasificados y sistematizados de acuerdo con las unidades
de analisis correspondientes, respecto a sus variables, a través del

programa estadistico SPSS.
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IV.IMPLEMENTACION DE LA PLATAFORMA SERVICE DESK

La mesa de servicio (SERVICE DESK) que se implementara en la
Universidad Nacional Hermilio Valdizan es un sistema de la empresa
freshwork, llamada freshservice que es una simple, pero poderosisima
herramienta que no solo le permite automatizar las tareas de Tecnologias de
Informacién, sino que también es facil de usar. Esta solucién operada en la
nube trae un sistema avanzado de tickets y capacidades de gestion de activos

reunidos en una interface intuitiva que es super facil de usar desde el principio.

Con funcionalidades basicas como gestion de incidentes, problemas,
cambios, catalogo de servicios, gestion de lanzamientos y de activos la mesa
de servicio ITIL se ha posicionado como un referente para empresas de todos
los tamafos, que busca ofrecer un excelente servicio a sus usuarios y

equipos. (advisors, 2019)
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4.1. IDENTIFICACION DE REQUISITOS

4.1.1. Requerimientos del sistema
Identificamos los requerimientos principales o0 médulos principales con

las cuales contara la plataforma Service Desk UNHEVAL.
e Gestion de Incidencias

El médulo de gestion de incidencias permite a los administradores
recoger tickets, delegar tareas, y organizar problemas en lugares
separados. En el ndcleo de la gestién de incidencias hay una

herramienta de solucién mediante tickets.

Los servicios solicitados nunca se organizan en lugares que no les
corresponden, y las conversaciones nunca se quedan relegadas o

perdidas.

La préoxima vez que un empleado enfrente un problema — por
ejemplo, su impresora no funciona— tendrd a la persona que
reportard el incidente al puesto de soporte. Se pueden priorizar los
tickets y asignarlos a algun administrador que esté capacitado para
dar soporte a este ticket, y ademas se podran agregar notas para
recordarle sobre el estado del incidente. Freshdesk ITIL Serivce
Desk ademas le proporciona herramientas para determinar el
tiempo que ha gastado trabajando en un incidente o peticion

especifico.
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Gestion de Problemas

Los incidentes individuales a menudo se relacionan con problemas
mayores dentro de las organizaciones, Freshdesk ITIL Serivice
Desk le permite unir estas partes en un todo, por ejemplo, puede
relacionar un pequefio problema como que un empleado tenga
problemas para acceder a su cuenta de e-mail a un problema

mayor, por ejemplo, los tiempos de respuesta del servidor.

Dentro del médulo de problemas, vera una completa linea de
tiempo de cada actividad relacionada con cada asunto. Esta linea
de tiempo puede ser revisada por varias personas, para que los
administradores no trabajen aislados en su esfuerzo para
solucionar los problemas ralentizando a toda la organizacion.
Soluciones permanentes o alternativas temporales pueden fijarse
a problemas especificos, para asi agilizar el proceso de resolucion,

si es que el problema surgiera de nuevo en el futuro.

Gestion de Cambios

Este sistema proporciona una serie de herramientas integradas
para mejorar la vida de los gestores de cambio y para cambiar los
representantes técnicos segun el nivel (RTN). Con el sistema de
Freshservice, los profesionales pueden seguir los cambios,

investigar vinculaciones entre problemas y formular planes
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detallados de como va a implementar el lanzamiento de

actualizaciones de toda la organizacion en forma organizada.

Mejora las posibilidades de una implementacion exitosa con una
planificacién cuidadosa ya que ofrece un lugar para analizar los

riesgos antes de que los cambios hayan tenido lugar.

Gestion de Conocimientos

La Gestién del Conocimiento forma parte de Transicion del Servicio
(Service Transition), y su objetivo es recopilar, analizar, archivar y
compartir conocimientos e informacion dentro de una organizacion.
El proposito primordial de esta gestibn es mejorar la eficiencia

reduciendo la necesidad de redescubrir conocimientos.

La Gestion del Conocimiento es un nuevo proceso de ITIL V3. ltil
define la Gestion del Conocimiento como un unico proceso central,
responsable de poner conocimientos a disposicion de todos los

procesos de la Gestion de Servicios de TI.

Se disminuye la carga de trabajo que enfrenta un agente de Service
Desk mediante el desarrollo de una base de conocimiento, de
incidencias y/o problemas ya conocidos, ingresando manuales que
detallan como los usuarios pueden resolver sus problemas
comunes y preguntas frecuentes, de esta manera ayudamos a la

gente a ayudarse a si mismos.
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En lugar de sentarse a crear una enorme base de conocimiento de
una vez, Freshservice itil service desk proporciona a los usuarios
con herramientas para la actualizacion de sus bases de
conocimiento sobre la marcha, a la vez que permite convertir
soluciones de soporte en articulos de conocimientos sin salir de la
vista de entrada. También puede utilizar etiquetas y carpetas para
guardar articulos en la medida que su base de conocimiento va

creciendo.

Gestion de SLA

La Gestion de Nivel de Servicio (SLA) es una funcionalidad clave
de cualquier mesa de ayuda. Freshservice ITIL service desk tiene
como objetivo optimizar la experiencia del usuario y reducir el
tiempo de resolucion con la capacidad para establecer los niveles

de servicio personalizado para usuarios especificos.

La funcién de gestién de SLA permite a los miembros organizar
usuarios y sus niveles de servicio asociados por fuente, producto o
grupo de usuarios especifico. Esto significa que pueden asegurar
que se tratan problemas de los usuarios prioritarios en el orden

correcto.
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Ademas de poder escalar automaticamente en relaciéon con los
incumplimientos de los SLA predefiniendo reglas de

automatizacion que se adecuen a las prioridades de los tickets.
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llustracion 15 Gestion de SLA

e Mobile App
La aplicacion de escritorio de Freshservice ITIL service desk para
servicio movil permite a los agentes hacer su trabajo desde
cualquier lugar. Los agentes pueden gestionar entradas, resolver
problemas, realizar el seguimiento de activos, servicios Yy
solicitudes de cambio desde sus dispositivos moviles. Ademas, la
aplicacibn movil permite a los usuarios a obtener el apoyo que

necesitan a través de su iPhone y dispositivos Android.
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La aplicacion movil de Freshservice sirve a los usuarios, agentes,

técnicos y administradores por igual.

» Los administradores pueden utilizar la aplicacién para asignar
tareas y seguir el trabajo de equipos,

» |os agentes pueden manejar prioridad de entradas en cualquier
lugar

» y los clientes pueden acceder a herramientas de autoservicio

mediante la ficha de soluciones.

Gy
The Lptop needs an LOQTade 30 Dot
By Catsoecn Bores

llustracion 16 La aplicacion movil de Freshservice
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4.1.2. Analisis del Sistema
Los usuarios son miembros de la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan quienes cumplen las funciones de personales

administrativos, docentes, alumnos y otros.

Casi todos estos usuarios cuentan con conocimientos basicos en
informatica quienes tienen las nociones basicas en el uso de equipos
informaticos tales como computadoras, Smartphone, acceso a

internet y otros.

Los usuarios de la organizacibn cuentan con acceso a

computadoras, Smartphone y redes de internet libre.

41.21. Perfil de Usuarios
Los usuarios del Service Desk UNHEVAL, se clasificara
en 3 perfiles que describiremos como actores del

sistema.

e Agente Administrador: Es el encargado de
administrar todos los servicios respecto a las
tecnologias de Informacion dentro de la Universidad
Nacional Hermilio Valdizan.

e Agentes: Son los encargados de atender, solucionar
los incidentes que se presentan o son reportados

dentro de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan.
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e Usuarios finales / Solicitantes: Son todos aquellos
gue conforman parte del universo de la poblacién de
la Universidad Nacional Hermilio Valdizan, personal

administrativo, docente, alumnos y otros.

4.1.2.2. Canales de contacto
Los usuarios de Service Desk UNHEVAL, se podran
contactar mediante los siguientes canales de atencion en
las cuales podran realizar sus solicitudes de servicio. Este
tiene como objetivo ser el Unico punto de contacto con los

usuarios para atender sus solicitudes de servicio:

Correo electréonico

Teléfono/Anexo

Sitio Web

Aplicativo Movil

4.1.2.3. Diagrama de Actores

llustracién 17 Diagrama de Actores
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4.2. IMPLEMENTACION Y CONFIGURACION
En esta seccion detallamos la implementacion y configuracion de la

mesa de servicio.

e Repositorio Principal: https://github.com/freshdesk/marketplace-

sample-apps
e Repositorio Freshservice:

https://github.com/freshdesk/marketplace-sample-

apps/tree/master/Freshservice

Estos repositorios contienen un arbol de coleccion de aplicaciones de
muestra de Freshworks que demuestran diversas caracteristicas de la
plataforma (eventos del ciclo de vida de la aplicaciéon, API de datos, API
de eventos, API de interfaz, almacenamiento de datos, OAuth, sin
servidor y mucho mas).

El repositorio Freshservice contiene la aplicacién sin el servicio de
servidor Freshservice que puede ser implementado para fines de
desarrollo para la comunidad de desarrolladores, obteniendo su codigo

fuente, APIS y entre otros.


https://github.com/freshdesk/marketplace-sample-apps
https://github.com/freshdesk/marketplace-sample-apps
https://github.com/freshdesk/marketplace-sample-apps/tree/master/Freshservice
https://github.com/freshdesk/marketplace-sample-apps/tree/master/Freshservice
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Repositorio FreshDesk en GitHub

Il freshdesk / marketplace-sample-apps ® Watch~ 40 A star 34 Yrork M9

<> Code (D) Issues 8 1 Pull requests 2 © Actions |I"] Projects 0 (1 Wiki 8 ) Security L1 Insights

Collection of Freshworks sample apps demonstrating various platform features (App Lifecycle events, Data APls, Event APls, Interface APls,
Data storage, OAuth, Serverless, and much more), https://developers.freshdesk.com

freshworks freshdesk freshchat freshsales freshservice marketplace sample nodejs Javascript htmi platform platform-samples
frontend serveriess webapp apl
D 368 commits I 7 branches £ 0 packages < 0 releases A8 37 contributors &ls View license

Branch: master New pull request Create new file Upload files Find file

-. gangeshwari-rajavelu and ravirajthedeveloper Contacts sync app with HubSpot (#88) Latest commit 4ap919a 3 days ago
B github Fix typo in greetings GitHub Actions (#79) 16 days ago
W Demo-Apps Contacts sync app with HubSpot (#88) 3 days ago
m Freshcaller/Freshdesk-app A Freshdesk sample app for Freshcaller (#43) 25 days ago
B Freshchat Update README 13 days ago
m Freshdesk Merge branch ‘'master’ of https://github.com/freshdesk/marketplace-sam... 3 days ago
M Freshsales Issue #57 Adding the first meaningful Freshsales sample request APl a... 4 days ago

i Freshservice Merge pull request #104 from freshdesk/issue-91-hacktoberfest 3 days ago
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Configuracién del servidor a2hosting

Aw

&} Hosting Information o Customize Your Hosting 1 Additional Information

Domain unheval.info.a2hosted.com
Password FHHERARX XX NX XX BD
Username servicedeskunheval
Server Name mi3-wts10.a2hosting.com
IP Address 162.249.5.101

Nameservers nsl.a2hosting.com (162.159.25.95)
ns2.a2hosting.com (162.159.24.221)
ns3.a2hosting.com (162.159.25.82)
ns4.a2hosting.com (162.159.24.227)

Visit Website WHOIS Info

Login to Plesk Control Panel




) A2 HOSTING

@ Sitios web y dominios

Administrador d

Directonio principad

& Coreo

s plesk
8 apicaciones g el
& Archives ” Wp-Ch
# G cg-bin
8§ Basos de datos
¥ error_docs
th Estadisticn . tavinell
J hetpdocs
& Usuarios
3 L ogs
N Coenta . prueba.unhevalinfo
¢ reportes unheyalinfo
@ WordPress
4 tema fa
+ usa.unheval info

web_users

113

Administrador de archivos Servicedesk UNHEVAL

Sistemas UNHEVAL ~
unheval.info.aZhosted.com

9 Ayuda » p|C-5k

e archivos para servicedesk.u
Cargat Nueyp » e Moves EWninar Extrasr archive | Anade 2 archivo campeenido Mis v t Configuracian
Directono o ssema. favmel com
Nombre A Modficandn Tamano
’
)

g 2168
2 1.1 KB
v 31.3KB -



114

Iniciando el servicio principal freshservice

@ freshservice

iHola Admin Unheval!
Bienvenido a HelpDesk
Unheval

Slga nuestros pasos basicos para poner en maicha
su Service Desk de 11 en un abriry cerar de ojos.

Al iniciar el sistema, este inicia automaticamente el proceso de configuracion en la cual se realiza los siguientes pasos:
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£77  URL del Help Desk
g S ampbenchos y aggeritins e 11 tlizasie et LI powa acrnche o pertal
e soporte

Senidio de asktenciay poctal LIRL

LKL chd Hiaky Denke

Soshandoecom ‘
Confgare 24 coeo sfern

Para svmar on rogaettor UM ot sns srcheien dbe vt NSy nadigr s UL S sarnchad 4
biznvre e (emstamrass Mbs nriormec o
Iawine & 105 (ierehion de

() agisne de xenta m

= Guia del producte
Informackin peeerdd Sl piod 8
Reschreredo s scket
Gestitng wcthecs Je 1)
Catdlogo de servichon
Pernnraditaciin def puartal

+ Configuraciones de
procescs

MO ENPIRAW.P L0 o

=1 i) 113050

Se define el URL que en primera instancia nos provee el propio sistema un nombre de alojamiento.



116

Para proceder a realizar el cambio de nombre de la URL se tiene que configurar el CNAME y TXT en nuestro proveedor de
dominio, en nuestro caso la prueba realizamos con un dominio adquirido en GODADDY (unheval.info), donde realizamos la

configuracién principal de los DNS

CNAME sutodisoover sutodiscower mal us-east-1awsapps.com thota /
CNAME Rrecedesk inhevaliaricedesk freshservice com thora /
CHAME w . 1hora /
CNAME Somanconnect Joomainacnnect od domaincontiol com 1hora /
Mx 2 pboord-smin s-east-1amaponans.com Pr.  1hora /
Mx wheval info mbourd-smip ws-east-1amanonans.com (Pr.  1hora /
s @ ned® domaimcartrol com 1hora

s 2 m domaiecontrel com 1hora

Son e Nombre dél sernigor principat med? domalne . Thera

™ foerfcation-service..  3CaaSfd735505040e0831050a0e 70 Tecdbe.  1hors /
™T Wrecatesk unnevd | 3caaSfoTa53atnine0BieIbaBeToTe0dbe . Thara /
™7 _EMa2ngss FWYTINFUe s WS+ Jeage RSPO80XF . 1/2hora ’

AGREGAR
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Mis dominios

Administracion de DNS

UNHEVAL.INFO

Para poder finalizar la configuracién se define el valor que la aplicacion
genera para el TXT, que debe ser ingresado en la administracion de

nuestro DNS en nuestro proveedor de dominio.

Cambie la marca de su Helpdesk
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Comenzando e URL del Help Desk
0o & comipietada 224 ~lu-. | :l,‘,-y—).td.lﬂ agentes da T1 utilizaran ssta URL para acceder al portal

Servicio de asistencla/ portal URL

URL del Help Desk

unheval Sreshservice.com ‘
Confgure su cotreo electrd \ ]

1 creal un registro CNAM on su archivo de ron NS v redirigir su URL de vanidad a

jaminio de Freshservice Mas informacion
invite & loa miembiros de s...

fegistro de cuenta Tiene buena pinta

~ Guia del producto

Idormacion general del prod
Resohsendo un ticket
Gestonar activos de 11
Catadogo de sarvicios

Personalizacian del portal

¢+ Configuraciones de

Finalizando el nombre de nuestra URL quedara como

servicedesk.unheval.info

Para la configuracion de correo electrénico de soporte, se asigna el

correo principal de soporte siendo en nuestro caso:

SERVICEDESK@UNHEVAL.INFO

La cual serad nuestro medio de contacto mediante correo electrénico.


mailto:SERVICEDESK@UNHEVAL.INFO
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[ ] Configure su correo electrénico de soporte

4 Volver al correo electrinico por dedect
& A=l b

Direccion de correo electronico personalizada

Configure su correo electro.. satvicedesk @unheval info

wite 2 oS meembros de s,

Hegistro de cuenta

Sisterna Email:

Other -

* Guda del producto

Utilizar ef servidor de correo para

nformacidn general del prod
& entrada y Salida Sahda solamente

endo un ticker

sestionar activos de Ti
ABlogo de ser Configuracion Correos Entrantes
Seevidor de Cotreo entrante
enoonalicacion del portsl [
POe | '-;',Jh!
» Configuraciones de
procesos
| 1 e 1 [

. T RSTSEn CO.COe)
o1 (356 837 3040 Actualizas

Para la prueba con correos corporativos se contratd el servicio de correo de
Amazon Web Services (AWS) — WORKMAIL. Amazon WorkMail es un
servicio de correo electrénico y calendario empresarial seguro y administrado
que soporta las aplicaciones cliente de correo para dispositivos moviles y de
escritorio existentes. Amazon WorkMail ofrece a los usuarios la posibilidad de
obtener acceso de forma sencilla su email, sus contactos y calendarios
mediante la aplicacion cliente de su eleccion, incluidas Microsoft Outlook, las
aplicaciones de email nativas de iOS y Android, cualquier aplicacion cliente

que soporte el protocolo IMAP o directamente a través de un navegador web.
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aws Servicios ~ Grupos de recursos *

= WorkMail

Organizations

Click on an organization aias 1o manage the details of the organization, your users, groups, resources, domains and mobile policies.
Add organ n Romove e (7]

Allas ¢ Defauit mall domain Directory = Status : Date created =

unheval unheval.awsapps.com  WaorkMaii Directory Active Mar 25, 2049

Domain verification status

You can view your domain vernfication status on this page, or choose "Configure manually” to view maneal cenfiguration Instructions.

Domain ownership e |.e
Record type  Hostname Value Status
TXT _amazonses unheval Info FWYTxMFudmUNsBWS+ Jeag+ RSPOSAXywFRCmOmnc+E= Verifed

Q
o

Mail setup (required)

Record type  Hostname Value Status
MX unheval info 10 inbound-smip us-eas!- 1. amazonaws.com Verified
CNAME autodiscoverunheval info autodiscover mal_us.2ast- 1. awsapps.com

i) WorkMail unheval « Users

WorkMail users

You can create, enable and disable usars from Amazon WorkMall, You can &50 reset they emall passwords and

| Users

Groups
Houps wipe the dats from thoir mobile devices

Resources .
Creste user Enntsle user Disatile user Onlete wee fleast passwor

s o
Domains
Mobile palicies Q Viewing items 110 5
Grganization Display name User name Primary email address  Status
sethngs o
o servicedesk senvicadesk sarvicedgesk@unhay .. Ensdled
ark) prueha usuan usuanoginhoval Info Enatiled
Monitoring
Beayan Murphy Cres rayancrespo brayan.crespo@unh Enatiled

Dennis Crtega oenhis ortess dennls otega@unhe Enatvled
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En este punto se tiene configurado el correo corporativo con la extensién
@unheval.info para realizar las pruebas de respuestas automaticas,

seguimientos y entre otros que el sistema ofrece.

En la tercera parte de la configuracion inicial se agrega a los agentes.

Comenzando &)  Invite a sus companieros de Tl
g

¥ Anada los correos electrdnicos de los miembros de su equipo para

2 de 4 completado

rvitarios a Freshservice. Separe varios cormeos electrdmcos con coma

Introduzca el correo electronico de los agentes de Tl
agentel@unhevalinfo «  agente2@unhevalinfo »

Invite a bos miembros de s..

{ ) Registro de cuenta

~ Guia del producto

Los agentes que asignamos son:

¢« Dennis.ortega@unheval.info

¢ Brayan.crespo@unheval.info

Por ultimo, en la configuraciéon inicial se registra la cuenta

administradora, que serala principal en gestionar el sistema en el futuro.


mailto:Dennis.ortega@unheval.info
mailto:Brayan.crespo@unheval.info
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r _ Comenzando Registro de cuenta
de 4 completad 9 flellene la sguiente informacion para completar |a configuracian, Afiada
o @@ fa informacion en su cuenta de administrador. Esta informacion se
utilizard para correspondencia futura,

@ UL del Help Desk Correo electronico de administrador
° Configure su correa electr... SERVICEDESK@UNHEVALINFO
o Invite & los miembiros de 5. Nomixe®
ADMINISTRADOR
™) Registro de cuenta
Apellidols) *

Gula del ADMIN

informacién general del prod Empresa*

Resohviendo un ticket UNHEVAL

Gestionar activos de T Teléfono

Catalogo de servicios 982082692 %

Personalizacion del portal

+ Configuraciones de -
Guardar
procesos

suppot ireshservcs com
21 (266) 832-30%0
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V. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

PROCESAMIENTO Y PRESENTACION DE DATOS

Luego de la implementacion del Service Desk basado en ITIL V3 que
comprenden los meses de febrero, marzo y abril del 2019, obtuvimos
datos que nos permitieron un analisis profundo con respecto al

diagndstico previo a la implementacion.

5.1.1. Andlisis de la variable independiente
A. DIMENSION: Gestién de incidentes
a) Indicador: Cantidad de incidentes

Cuadro 1: Cantidad de incidencias en el uso de red

PRE-TEST POST-TEST
Fi % Fi %
3 veces 0 0% 1 3%
4 veces 0 0% 7 23%
5 veces 0 0% 8 27%
6 veces 1 3% 9 30%
7 veces 3 10% 4 13%
8 veces 7 23% 1 3%
9 veces 12 40% 0 0%
10 veces 5 17% 0 0%
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11 veces 2 7% 0 0%
TOTAL 30 100% 30 100%

Fuente: Elaboracién propia.

GRAFICO N°1: ¢Cuantas veces estima Ud. que
encuentra una incidencia en el uso de la red durante el
mes?

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacién:

De acuerdo al GRAFICO N°1, se puede destacar que antes de
la implementacién el 40% de administrativos estimaron
presentar 9 incidencias de red al mes. Luego de la
implementacién del Service Desk basado en ITIL v3, esa cifra se
redujo al 13%, lo cual representa una mejora en la atencion de
las incidencias de red de la UNHEVAL.

Cuadro 2: Cantidad de incidencias en el uso de software.

PRE-TEST POST-TEST

Fi % Fi %

1vez 0 0% 0 0%
2 veces 0 0% 9 30%
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3 veces 8 27% 19 63%
4 veces 12 40% 2 7%
5 veces 10 33% 0 0%
TOTAL 30 100% 30 100%

Fuente: Elaboracion propia.

GRAFICO N°2: ¢ Cuantas veces estima Ud.
gue encuentra una incidenciaen el uso de
software durante el mes?

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacién:

De acuerdo al GRAFICO N°2, se puede destacar que antes de la
implementacion el 40% de administrativos estimaron presentar 9
incidencias de software al mes. Luego de la implementacién del
Service Desk basado en ITIL v3, esa cifra se redujo al 7%, lo cual
representa una mejora en la atencion de las incidencias de
software de la UNHEVAL.

Cuadro 3: Cantidad de incidencias en el uso de harware.

PRE-TEST POST-TEST

Fi % Fi %
1vez 0 0% 12 40%
2 veces 22 73% 17 57%

3 veces 8 27% 1 3%
TOTAL 30 100% 30 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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GRAFICO N°3: ¢ Cudntas veces estima Ud.
que encuentra una incidenciaen el uso de
hardware durante el mes?

13%

8056
6OR:

a0r%

PRE-TEST POST-TEST

Wlvewes W2veces W 3veces

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacién:

De acuerdo al GRAFICO N°3, podemos resaltar que antes de la
implementacion el 73% de administrativos estimaron presentar 2
incidencias de hardware al mes. Luego de la implementacion del
Service Desk basado en ITIL v3, esa cifra se redujo al 57%, lo
cual representa una mejora en la atencién de las incidencias de
hardware de la UNHEVAL.

GRAFICO N°4: Cantidad de incidentes

263

250
200
161
150 122
83
ioo 68
a9

PRE-TEST FOST-TEST

W Incidencias de Ked = inodencas de Software m inadencias de Hardware

Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion:

De acuerdo al GRAFICO N°4, podemos concluir luego de la
implementacion del Service Desk basado en ITIL v3, la cantidad
de incidentes de red, software y hardware disminuyeron en un
39%, 32% y 28% respectivamente, los cuales representan una
mejora en la atencion de los incidentes de los sistemas de
informacion de la UNHEVAL.

b) Indicador: Tiempo de resolucién de incidente.

Cuadro 4: Tiempo de resolucion de incidentes de red.

PRE-TEST POST-TEST

Fi % Fi %
20 min 1 3% 4 13%
25 min 0 0% 5 17%
30 min 7 23% 8 27%
35 min 1 3% 3 10%
40 min 2 7% 5 17%
45 min 9 30% 4 13%
50 min 3 10% 1 3%
60 min 6 20% 0 0%
90 min 1 3% 0 0%
TOTAL 30 100% 30 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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GRAFICO N°5: ¢ Cuan rapido es resuelto las
incidencias de red que Ud. reporta?

30%

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacién:

De acuerdo al GRAFICO N°5, se puede destacar que antes de la
implementacion el 30% de los trabajadores estimaron que el
personal de la Unidad de Informatica se demoraba 45 minutos
para solucionar una incidencia de red, asimismo el 20% de los
trabajadores informaron que sus incidencias de red les
solucionaban en 60 minutos. Luego de la implementacion del
Service Desk basado en ITIL v3, podemos notar que solo el 13%
de administrativos estiman tener soluciones de sus incidencias de
red en 45 minutos y la cifra de trabajadores que tenian soluciones
en 60 minutos se redujo a 0%, lo cual representa una mejora en
el tiempo de solucién de las incidencias de red de la UNHEVAL.

Cuadro 5: Tiempo de resolucion de incidentes de software.

PRE-TEST POST-TEST
Fi % Fi %
30 min 0 0% 11 37%
35 min 0 0% 1 3%
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40 min 0 0% 6 20%
45 min 9 30% 8 27%
50 min 7 23% 1 3%
60 min 10 33% 3 10%
90 min 4 13% 0 0%
TOTAL 30 100% 30 100%

Fuente: Elaboracion propia.

GRAFICO N°6: ¢ Cuan rapido es resuelto las
incidencias de software que Ud. reporta?

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacién:

De acuerdo al GRAFICO N°6, se puede destacar que antes de la
implementacién el 33% de los trabajadores estimaron que el
personal de la Unidad de Informética se demoraba 60 minutos
para solucionar una incidencia de software. Luego de la
implementacion del Service Desk basado en ITIL v3, podemos
notar que esa cifra se reduce al 10%, lo cual representa una
mejora en el tiempo de solucién de las incidencias de software de
la UNHEVAL.
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Cuadro 6: Tiempo de resolucion de incidentes de hardware.

PRE-TEST POST-TEST

Fi % Fi %
45 min 0 0% 10 33%
60 min 7 23% 14 47%
90 min 14 47% 2 7%
120 min 4 13% 4 13%
150 min 5 17% 0 0%
TOTAL 30 100% 30 100%

Fuente: Elaboracion propia.

GRAFICO N°7: ¢ Cuan rapido es resuelto las
incidencias de hardware que Ud. reporta?

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion:

A7
a/'n

POST-TEST

mens . W 150 min

De acuerdo al GRAFICO N°7, se puede destacar que antes de

la implementacion el 47% de los trabajadores estimaron que el

personal de la Unidad de Informatica se demoraba 90 minutos

para solucionar una incidencia de hardware. Luego de la

implementacion del Service Desk basado en ITIL v3, podemos

notar que esa cifra se reduce al 7%, lo cual representa una

mejora en el tiempo de solucién de las incidencias de hardware
de la UNHEVAL.



GRAFICO N°8: Tiempo de resolucién de

100 min

80 min

45 min

60 min

40 min

20 min

Dmin

PRE-TEST

57 min

96 min

incidente

33 min

66 min

A0 ms

POST-TEST

B Tiempo de resolucidn de incidentes de Red

& Tiempo de resolucion de incidentes de Software

# Tiempo de resolucion de inddentes de Hardware

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacién:
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De acuerdo al GRAFICO N°8, se puede notar que los tiempos

promedios de atencion de incidentes de red, software y hardware

se redujeron en un 27%, 30% y 31% respectivamente luego de la

implementacion del Service Desk basado en ITIL v3, entonces

podemos concluir que mejoré el tiempo de solucion de las

incidencias de los sistemas de informaciéon de la UNHEVAL.

Cuadro 7: Cantidad de incidentes resueltos de forma remota.

PRE-TEST POST-TEST

Fi % Fi %
0 veces 26 87% 17 57%
1vez 4 13% 11 37%
2 veces 0 0% 2 7%
TOTAL 30 100% 30 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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GRAFICO N°9: ¢ Cuantas veces le ayudan
a solucionar sus incidentes de forma
remota por mes?

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacién:

De acuerdo al GRAFICO N°9, se puede notar que antes de la
implementacion el 87% de los trabajadores estimaron que el
personal de la Unidad de Informatica no les resuelve sus
incidencias de forma remota. Luego de la implementacion del
Service Desk basado en ITIL v3, podemos ver que esa cifra se
reduce al 57%, lo cual representa una mejora en las soluciones
remotas de incidentes de la UNHEVAL.

c) Indicador: Resolucién dentro del SLA.

Cuadro 8: Resolucién de incidentes dentro del SLA.

PRE-TEST | POST-TEST
Fi % Fi %
Incidentes resueltos a tiempo 228 | 50% | 223 | 76%
Incidentes no resueltos a tiempo 225 | 50% | 70 | 24%
TOTAL 453 |100% | 293 | 100%

Fuente: Elaboracién propia.
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GRAFICO N°10: ¢ Cuantas veces a la mes sus
reportes de incidencias son resueltos en el
tiempo acordado?

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacién:

De acuerdo al GRAFICO N°10, se puede notar que antes de la
implementacion el 50% de los incidentes fueron resueltos al
tiempo acordado. Luego de la implementacion del Service Desk
basado en ITIL v3, podemos ver que esa cifra aumenta a 76%, lo
cual representa una mejora en la rapidez de las soluciones de
incidentes por parte del personal del Unidad de Informéatica de la
UNHEVAL.
B. DIMENSION: Gestion de problemas

d) Indicador: Cantidad de problemas

Cuadro 9: Cantidad de problemas.

PRE-TEST POST-TEST
Fi % Fi %
0 veces 26 87% 28 93%
1vez 4 13% 2 7%
TOTAL 30 100% 30 100%

Fuente: Elaboracion propia.



GRAFICO N°11: ¢ Cuantas veces estima Ud.

que representan problemas en
su area por mes?

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion:

3%
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De acuerdo al GRAFICO N°11, se puede notar que antes de la

implementacion el 13% de los trabajadores estimaron tener un

problema por mes. Luego de la implementacion del Service Desk

basado en ITIL v3, podemos ver que esa cifra disminuye a 7%,

lo cual representa una disminucion de los problemas en los

sistemas de informacion de la UNHEVAL.

Indicador: Tiempo de resolucién de problemas

Cuadro 12: ¢Cuan rapido es resuelto los problemas que se

presentan en tu area?

Cuadro 10: Tiempo de resolucion de problemas.

PRE-TEST POST-TEST

Fi % Fi %
No presentaron problemas | 26 87% 28 93%
1 dia 1 3% 1 3%
2 dias 2 7% 1 3%
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3 dias 1 3% 0

0%

TOTAL 30 100% 30 1

00%

Fuente: Elaboracién propia.

GRAFICO N°12: ¢ Cuan rapido es resuelto los
problemas que se presentanen tu area?

| No presentaron problomas =1 di = 2 dias

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion:

De acuerdo al GRAFICO N°12, se puede notar que antes de la
implementacion el 7% de los trabajadores estimaron que el

personal de la Unidad de Informatica les demord 2

dias en

solucionar un problema por mes. Luego de la implementacion del
Service Desk basado en ITIL v3, podemos ver que esa cifra
disminuye a 3%, lo cual representa una disminucion en el tiempo
de solucion de los problemas en los sistemas de informacién de

la UNHEVAL.

5.1.2. Andlisis de la variable dependiente

A.DIMENSION: Criterios de seguridad
a) Indicador: Autenticidad

Cuadro 11: Autenticidad.

PRE-TEST POST-TEST

Fi % Fi

%

Nunca 24 80% 0

0%
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Raramente 6 20% 0 0%
Ocasionalmente 0 0% 12 40%
Frecuentemente 0 0% 18 60%
Muy frecuentemente 0 0% 0 0%
TOTAL 30 100% 30 100%

Fuente: Elaboracién propia.

GRAFICO N°13: La Unidad de Informatica
define normas, lineamientosy/o
estandares de control de acceso a los

m Nunca

sistemas de informacion.

80%

PRE-TEST POST-TEST

| Raramenta m Ocassonalments Fracuentemente

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacién:

0%

| Muy frecuentemente

De acuerdo al GRAFICO N°13, se puede destacar que antes

de la implementacion el 80% de administrativos notaron que la

Unidad de Informatica “nunca” define normas, lineamientos y/o

estandares de control de acceso a los sistemas de informacién.

Luego de la implementacion del Service Desk basado en ITIL

v3, esa cifra se redujo al 0%, lo cual representa una mejora en



137

el manejo de la autenticidad en los sistemas de informacién de
la UNHEVAL.

b) Indicador: Confidencialidad

Cuadro 12: Confidencialidad.

PRE-TEST POST-TEST

Fi % Fi %
Nunca 18 60% 0 0%
Raramente 12 40% 0 0%
Ocasionalmente 0 0% 12 40%
Frecuentemente 0 0% 18 60%
Muy frecuentemente 0 0% 0 0%
TOTAL 30 100% 30 | 100%

Fuente: Elaboracion propia.

GRAFICO N°14: La Unidad de Informética
define normas, lineamientos y/o
estandares para evitar la divulgacion de
informacion.

b0%

PRE-TEST POST-TEST

®mNunca ®mRaramente @ Ocasionalments Frecuentemente  m Muy frecuentements

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacién:

De acuerdo al GRAFICO N°14, se puede destacar que antes de
la implementacion el 60% de administrativos notaron que la
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Unidad de Informatica “nunca” define normas, lineamientos y/o
estandares para evitar la divulgacion de informacion. Luego de la
implementacion del Service Desk basado en ITIL v3, esa cifra se
redujo al 0%, lo cual representa una mejora en el manejo de la

confidencialidad en los sistemas de informacién de la UNHEVAL.

c) Indicador: Integridad

Cuadro 13: Integridad.

PRE-TEST POST-TEST
Fi % Fi %

Nunca 22 73% 0 0%
Raramente 8 27% 0 0%
Ocasionalmente 0 0% 11 37%
Frecuentemente 0 0% 19 63%
Muy frecuentemente 0 0% 0 0%
TOTAL 30 100% 30 | 100%

Fuente: Elaboracion propia.

GRAFICO N°15: La Unidad de Informatica
define normas, lineamientos y/o estandares
para mantener la integridad de los sistemas

de informacion.

® Nunca ® Raramente ® Ocasionamente Frecuentemente | Muy frecusntementa

Fuente: Elaboracién propia.
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Interpretacion:

De acuerdo al GRAFICO N°15, se puede destacar que antes de
la implementacion el 73% de administrativos notaron que la
Unidad de Informatica “nunca” define normas, lineamientos y/o
estandares para mantener la integridad de los sistemas de
informacion. Luego de la implementacion del Service Desk
basado en ITIL v3, esa cifra se redujo al 0%, lo cual representa
una mejora en el manejo de la integridad en los sistemas de
informacion de la UNHEVAL.

Indicador: Disponibilidad

Cuadro 14: Disponibilidad.

PRE-TEST POST-TEST

Fi % Fi %
Nunca 11 37% 0 0%
Raramente 12 40% 0 0%
Ocasionalmente 7 23% 7 23%
Frecuentemente 0 0% 20 67%
Muy frecuentemente 0 0% 3 10%
TOTAL 30 100% 30 100%

Fuente: Elaboracidn propia.



GRAFICO N°16: La Unidad de Informatica

recepciona de manera inmediatalos reportes

de incidencias, durante el horario laboral, de

los sistemas de informacion.

PRE-TEST

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacién:
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De acuerdo al GRAFICO N°16, se puede destacar que antes de

la implementacién el 37% de administrativos notaron que la

Unidad de Informatica “nunca” recepciona de manera inmediata los

reportes de incidencias durante el horario de trabajo. Luego de la

implementacion del Service Desk basado en ITIL v3, esa cifra se

redujo al 0%, lo cual representa una mejora en el manejo de la

disponibilidad en los sistemas de informacion de la UNHEVAL.

DIMENSION: Politicas

e) Indicador: Politicas de seguridad

Cuadro 15: Politicas de seguridad.

PRE-TEST POST-TEST
Fi % Fi %
Nunca 22 73% 0 0%
Raramente 8 27% 0 0%
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Ocasionalmente 0 0% 8 27%
Frecuentemente 0 0% 21 70%
Muy

frecuentemente 0 0% 1 3%
TOTAL 30 100% 30 100%

Fuente: Elaboracion propia.

GRAFICO N°17: La Unidad de Informatica
informa sobre la creacion o actualizacion
de politicas de seguridad en base a los
incidentes graves de la seguridad
ocurridos en un determinado periodo de
tiempo.

® Nunca

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

De acuerdo al GRAFICO N°17, se puede destacar que antes de

la implementacién el 73% de administrativos notaron que la

Unidad de Informatica “nunca”

Informética informa sobre la

creacion o actualizacion de politicas de seguridad en base a los

incidentes graves de la seguridad ocurridos en un determinado

periodo de tiempo.Luego de la implementacion del Service Desk
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basado en ITIL v3, esa cifra se redujo al 0%, lo cual representa
una mejora en la creacién de politicas de seguridad para los

sistemas de informacién de la UNHEVAL.
5.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS
Las pruebas de la Hipétesis General y Especificas, se realizara
mediante el TEST DE WILCOXON (Pruebas No Paramétricas), ya que
se realiza para muestras relacionadas (pre y post) que se comparan un
antes y un después, y las variables son cualitativas ordinales. Se

realizara de la siguiente manera:

- Secalculala NORMALIDAD: Shapiro Wilk, para muestras pequefias
(< 50 datos).
Criterios para determinar la Normalidad:
P-valor => a ; Ha: Los datos provienen de una distribucion Normal.

P-valor < a ; Ho: Los datos NO provienen de una distribucién Normal.

e Como se trata de PRUEBAS NO PARAMETRICAS, P- Valor < a.
Se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipotesis alterna.

- Se calcula P-Valor de la PRUEBA DE WILCOXON

PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL

Ha : La implementacion de ITIL V3 influye significativamente en la

gestion de sistemas de informacion de la UNHEVAL, 2019.
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Ho : La implementacion de ITIL V3, no influye significativamente en

la gestidn de sistemas de informacion de la UNHEVAL, 2019.

a) NORMALIDAD:

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
pretestGSI 30 100,0% 0 0,0% 30 100,0%
postestGSI 30 100,0% 0 0,0% 30 100,0%
Descriptivos
Estadistico Error estandar
pretestGSI Media 1,27 ,082
95% de intervalo de Limite inferior 1,10
confianza para la media L .
Limite superior 1,43
Media recortada al 5% 1,24
Mediana 1,00
Varianza ,202
Desviaciéon estandar 450
Minimo 1
Maximo 2
Rango 1
Rango intercuartil 1
Asimetria 1,112 427
Curtosis -,824 ,833
postestGSI Media 3,83 ,069
95% de intervalo de Limite inferior 3,69
confianza para la media - .
Limite superior 3,97
Media recortada al 5% 3,87
Mediana 4,00
Varianza 144
Desviacion estandar ,379
Minimo 3
Maximo 4
Rango 1
Rango intercuartil 0
Asimetria -1,884 427
Curtosis 1,657 ,833




Pruebas de normalidad

144

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
pretestGSI 457 30 ,000 ,554 30 ,000
postestGSI ,503 30 ,000 ,452 30 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

P-valor (PRE-TEST GSI) = 0,000 < a=0.05

P-valor (POST-TEST GSI) = 0,000 < a=0.05

CONCLUSION: Los datos no provienen de una distribucion normal.

b) TEST DE WILCOXON

Rangos
N Rango promedio | Suma de rangos

postestGSlI - pretestGSI Rangos negativos 02 ,00 ,00

Rangos positivos 300 15,50 465,00

Empates oc

Total 30
a. postestGSI < pretestGSI
b. postestGSI > pretestGSI
C. postestGSI = pretestGSlI

Estadisticos de prueba?
postestGSlI - pretestGSl|

z -4,940b
Sig. asintética (bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

INTERPRETACION: El valor de significancia (Valor critico observado)

es: P-Valor es 0,000 < 0,05, rechazamos la hipétesis nula y

aceptamos la hipétesis alterna, la Implementacién de ITIL V3, influira

significativamente en la gestién de sistemas de informacién de la
UNHEVAL, 2019, con una probabilidad de error de 7.8137E-7, a un

nivel de 95% de confiabilidad.




PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA N° 1

145

Ha La implementacion de ITIL V3, influye significativamente en los
criterios de seguridad de los sistemas de informacién de la
UNHEVAL, 2019.

Ho La implementacion de ITIL V3, no influye significativamente en

los criterios de seguridad de los sistemas de informacién de la

UNHEVAL, 2019.

a) NORMALIDAD:

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Vélido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
pretestCRITSE 30 100,0% 0 0,0% 30 100,0%
postestCRITSE 30 100,0% 0 0,0% 30 100,0%
Descriptivos
Estadistico Error estandar
pretestCRITSE Media 1,63 ,089
95% de intervalo de Limite inferior 1,45
confianza para la media L .
Limite superior 1,82
Media recortada al 5% 1,65
Mediana 2,00
Varianza 240
Desviacién estandar ,490
Minimo 1
Maximo 2
Rango 1
Rango intercuartil 1
Asimetria -,583 427
Curtosis -1,784 ,833
postestCRITSE Media 3,90 ,056
95% de intervalo de Limite inferior 3,79
confianza para la media Lo .
Limite superior 4,01
Media recortada al 5% 3,94
Mediana 4,00
Varianza ,093
Desviacién estandar ,305
Minimo 3
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Maximo 4
Rango 1
Rango intercuartil 0
Asimetria -2,809 427
Curtosis 6,308 ,833

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig_;. Estadistico g_;l Sig.
pretestCRITSE ,406 30 ,000 ,612 30 ,000
postestCRITSE ,528 30 ,000 ,347 30 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

P-valor (PRE-TEST CRITERIOS DE SEGURIDAD) = 0,000 < a=0.05
P-valor (POST-TEST CRITERIOS DE SEGURIDAD) = 0,000 < a=0.05

CONCLUSION: Los datos no provienen de una distribucion normal.

b) TEST DE WILCOXON

Rangos
N Rango promedio | Suma de rangos
postestCRITSE - Rangos negativos 02 ,00 ,00
pretestCRITSE Rangos positivos 300 15,50 465,00
Empates oc
Total 30

a. postestCRITSE < pretestCRITSE
b. postestCRITSE > pretestCRITSE
C. postestCRITSE = pretestCRITSE

Estadisticos de prueba?®

postestCRITSE - pretestCRITSE

z -4,932b
Sig. asintotica (bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

INTERPRETACION: El valor de significancia (Valor critico observado)
es: P-Valor es 0,000 < 0,05, rechazamos la hipétesis nula y
aceptamos la hipétesis alterna, la implementacién de ITIL V3, influye
significativamente en los criterios de seguridad de los sistemas de
informacion de la UNHEVAL, 2019., con una probabilidad de error de
8.1202E-7, a un nivel de 95% de confiabilidad.
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PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA N° 2

Ha: La implementacion de ITIL V3, influye significativamente en las
politicas de seguridad de los sistemas de informacion de la
UNHEVAL, 2019.

Ho: La implementacién de ITIL V3, no influye significativamente en
las politicas de seguridad de los sistemas de informacion de la
UNHEVAL, 2019

a) NORMALIDAD:

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
pretestPOLSE 30 100,0% 0 0,0% 30 100,0%
postestPOLSE 30 100,0% 0 0,0% 30 100,0%

Descriptivos

Estadistico Error estandar
pretestPOLSE Media 1,27 ,082
95% de intervalo de Limite inferior 1,10
confianza para la media L .
Limite superior 1,43
Media recortada al 5% 1,24
Mediana 1,00
Varianza ,202
Desviaciéon estandar 450
Minimo 1
Maximo 2
Rango 1
Rango intercuartil 1
Asimetria 1,112 427
Curtosis -,824 ,833
postestPOLSE Media 3,77 ,092
95% de intervalo de Limite inferior 3,58
confianza para la media - .
Limite superior 3,95
Media recortada al 5% 3,76
Mediana 4,00
Varianza ,254
Desviacion estandar ,504
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Minimo 3

Maximo 5

Rango 2

Rango intercuartil 1

Asimetria -,422 427

Curtosis ,042 ,833

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

pretestPOLSE ,457 30 ,000 ,554 30 ,000
postestPOLSE 412 30 ,000 ,669 30 ,000

a. Correccion de significacién de Lilliefors

P-valor (PRE-TEST POLITICAS DE SEGURIDAD) = 0,000 < a=0.05
P-valor (POST-TEST POLITICAS DE SEGURIDAD) = 0,000 < 0=0.05

CONCLUSION: Los datos no provienen de una distribucion normal.

b) TEST DE WILCOXON

Rangos
Rango promedio | Suma de rangos
postestPOLSE - Rangos negativos 0a ,00 ,00
pretestPOLSE Rangos positivos 30p 15,50 465,00
Empates oc
Total 30

a. postesPOLSE < pretestPOLSE
b. postestPOLSE > pretestPOLSE
C. postestPOLSE = pretestPOLSE

Estadisticos de prueba?

postestPOLSE - pretestPOLSE

4

Sig. asint6tica (bilateral)

-4,920P
,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

INTERPRETACION: El valor de significancia (Valor critico observado)
es: P-Valor es 0,000 < 0,05, rechazamos la hipétesis nula y

aceptamos la hipétesis alterna, La implementacion de ITIL V3, influye

significativamente en las politicas de seguridad de los sistemas de
informacion de la UNHEVAL, 2019, con una probabilidad de error de
8,6598E-7, a un nivel de 95% de confiabilidad.
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VI. DISCUSION O CONTRASTACION DE RESULTADOS

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tesis luego de la implementacion
del marco de trabajo ITIL V3 mediante un Service Desk (mesa de ayuda) en
la Universidad Nacional Hermilio Valdizan (UNHEVAL), en los gréaficos N°4,
N°8 y N°10 se puede notar que hay mejoras en la gestion de incidencias de
los sistemas de informacion de la institucion, con el cual coincidimos con los
resultados de la investigacion de (Gonzalo Flores, 2015) que concluye que
gracias a la implementaciéon del marco de trabajo ITIL V3 tuvieron mejoras en
la gestion de incidencias de Tl en todas las areas de la Gerencia Regional de
Salud — Lambayeque. Las mejoras en la gestibn de incidencias de la
UNHEVAL permiten mantener el buen funcionamiento todos los sistemas
informaticos que evitan retrasos de los servicios y ayudan a identificar y a
solucionar a tiempo cualquier incidente en los sistemas de informacion. Todas
estas mejoras nos permitieron determinar que la implementacion de ITIL v3
influye significativamente en la gestion de sistemas de informacion de la

UNHEVAL, esto pudimos demostrarlo con la prueba de la hipétesis general,
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donde el valor de significancia es 0.000 < 0.05, con la cual se acepto la
hipotesis general alterna y se rechazo la hipotesis nula, a un nivel de 95% de

confiabilidad.

Desde la implementacion del Service Desk se puede detectar y solucionar a
tiempo los incidentes que ponen en riesgo la seguridad de la informacion y
esta ventaja nos permite mantener en buen estado la seguridad de la
informacion en la institucion, los cuales se ven representados en los gréaficos
N°13, N°14, N°15 y N°16 que nos indican una mejora en los criterios de
seguridad ligados a la autenticidad, confidencialidad, integridad vy
disponibilidad de la informacion mediante la creacion de lineamientos que
luego son informados a los usuarios. Con lo cual pudimos contrastar nuestra
hipotesis especifica N°01 donde se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis alterna lo que significa que la implementacion de ITIL v3 influye
significativamente en los criterios de seguridad de los sistemas de informacion

de la UNHEVAL.

La buena gestion de incidentes brindados por el marco ITIL v3 permitio a la
Unidad de Informéatica de la UNHEVAL tener mayor control sobre los sistemas
de informacion y eso les ayuda a crear y modificar politicas de seguridad cada
ciertos periodos de tiempo, basados en los incidentes de seguridad que son
detectados con mayor facilidad que antes. Gracias al Service Desk se puede
informar a los usuarios sobre la creacion o modificaciébn de nuevas politicas

de seguridad y tener a su disposicion el acceso de toda la documentacion al
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respecto. Estas mejoras lo podemos notar en el grafico N°17, que nos ayudoé
a contrastar nuestra hipétesis especifica N°02 donde se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipotesis alterna lo que significa que la implementacion de
ITIL v3 influye significativamente en las politicas de seguridad de los sistemas

de informacion de la UNHEVAL.
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CONCLUSIONES

Con la implementacién de ITIL v3 mediante el Service Desk se pudo
mejorar significativamente la gestién de incidencias en la Universidad
Nacional Hermilio Valdizan. Logramos reducir la cantidad de
incidencias reportadas por mes, gracias a que los usuarios pueden
reportar de manera instantanea cualquier incidente y eso permite dar
mejores soluciones para evitar que se repitan muy seguido.

La implementacion del Service Desk basado en ITIL v3 permitio reducir
el tiempo de solucién de los incidentes de los sistemas de informacion
de la UNHEVAL, logrando que cada vez mas incidentes se resuelvan
en el tiempo acordado.

La incorporacién del marco de trabajo ITIL v3 permitid detectar con
mayor facilidad los incidentes de seguridad, esto ayuda a crear politicas
de seguridad para mantener la autenticidad, confidencialidad,
integridad y disponibilidad de la informacién en la UNHEVAL.

La influencia de ITIL v3 en la gestion de sistemas de informacién de la
UNHEVAL se hace notoria gracias a la mejora en la gestion de

incidencias que se logré con el Service Desk.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que la UNHEVAL organice capacitaciones periédicas a
sus administrativos sobre el uso correcto de las tecnologias de
informacion que tienen a su disposicién para lograr minimizar el riesgo
de la seguridad de la informacién.

Se recomienda que los trabajadores de la Unidad de Informatica de la
UNHEVAL se capaciten y/o certifiquen en el marco ITIL para la
adecuada comprension de gestion de servicios de TI.

Es importante que el personal de la Unidad Informatica de la
UNHEVAL se capacite contantemente para que den una mejor solucion
a los incidentes reportados por los usuarios.

Se recomienda la optimizacion de la gestion de problemas para
detectarlos y documentarlos a tiempo para brindar mejores servicios a
los usuarios.

Recomendamos optimizar el Service Desk optando por licencias que
les permitan contar con mas opciones para una mejor administracion

de los servicios de la UNHEVAL.
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ANEXO



TITULO

"Implementacién de
ITILV3y su
influencia en la
gestion de sistemas
de informacién de la
UNHEVAL"

FORMULACION
DEL PROBLEMA

¢De qué manera la
implementacion de
ITIL V3 influye en
la gestién de
sistemas de
informacion de la
UNHEVAL, 2019?

PROBLEMAS ESPECIFICOS:

a) ¢De qué manera influye la
implementacion de ITIL V3 en la gestion de
incidencias de los sistemas de informacion

de la UNHEVAL?

OBJETIVOS

OBJETIVO
GENERAL:

Determinar la
influencia que tendra
la implementacion de
ITIL V3 en la gestion

de sistemas de
informacion de la
UNHEVAL, 2019

OBJETIVOS
ESPECIFICOS:

Determinar la
influencia que tendra
la implementacion de

ITIL V3 en los
criterios de seguridad

de los sistemas de
informacion de la
UNHEVAL, 2019.

MATRIZ DE CONSISTENCIA

HIPOTESIS

HIPOTESIS
PRINCIPAL:

La implementacion de
ITIL V3 influye
significativamente en
la gestién de sistemas
de informacion de la
UNHEVAL, 2019.

HIPOTESIS
ESPECIFICAS:

La implementacién de
ITIL V3 influye
significativamente en
los criterios de
seguridad de los
sistemas de
informacion de la
UNHEVAL, 2019.

b) ¢De qué manera influye la
implementacion de ITIL V3 en la gestién de
problemas de la UNHEVAL?

Determinar la
influencia que tendra
la implementacién de

ITIL V3 en las
politicas de seguridad

de los sistemas de
informacion de la
UNHEVAL, 2019.

La implementacion de
ITIL V3 influye
significativamente en
las politicas de
seguridad de los
sistemas de
informacion de la
UNHEVAL, 20109.

VARIABLES

VARIABLE
DEPENDIENTE
(y):

Gestion de
sistemas de
informacion en
la UNHEVAL.

VARIABLE
INDEPENDIENTE
(x):

ITIL V3

DIMENSIONES

Criterios de seguridad

INDICADORES

Autenticidad

Confidencialidad

METODOLOGIA

Integridad TIPO DE
INVESTIGACION:
. o Por su finalidad, la
Disponibilidad presente investigacion
es de tipo aplicada.
Politicas POI't'C.aS de
seguridad
Cantidad de
incidentes NIVEL DE
n INVESTIGACION:
- . . Tiempo de . . L
Gestion de incidencias resollrj)cién de El nivel de investigacion
incidente del presente estudio es

Resolucién dentro
del SLA

el cuasi experimental.

Gestion de problemas

Cantidad de
problemas

Tiempo de
resolucién de
problemas

DISENO DE
INVESTIGACION:

El disefio de
investigacion para el
trabajo es de disefio de
pre prueba - post
prueba, que pertenece
al disefio cuasi
experimental.

POBLACION Y
MUESTRA

POBLACION:
Personal
administrativo y
docentes de la
Universidad
Nacional Hermilio
Valdizan

MUESTRA:
30 administrativos
de la Universidad
Nacional Hermilio
Valdizan




CUESTIONARIO DE DIAGNOSTICO DE Tl - UNHEVAL

Objetivo: Analizar el nivel de la gestibn de incidencias/problemas y la
seguridad de la informacién por parte de los encargados de la unidad de
Informética, para mejorar la gestion de sistemas de informacion en las
diferentes areas de trabajo de la UNHEVAL.

Instrucciones: Con la finalidad de saber el nivel de incidencias, problemas y
la seguridad que tiene con sus sistemas de informacién, se solicita de la
manera mas atenta su cooperacion.

= Lainformacion proporcionada sera anonima.
= Responder o marcar con X las respuestas que correspondan a cada
pregunta.

v Incidencia: Cualquier evento inesperado durante la operacion de un servicio y
que causa, o puede causar, una interrupcion en el mismo.
v Problema: Cualquier incidente que se repite periddicamente.

AREA:

1. ¢Cuéantas veces estima Ud. que encuentra incidencia en el uso de
la red durante el mes? veces.

2. ¢Cuéantas veces estima Ud. que se repite una misma incidencia en
el uso de lared durante el mes? veces.

3. ¢Cuéntas veces estima Ud. que encuentra incidencias en el uso
de software durante el mes? veces.

4. ¢Cuan rapido es resuelta las incidencias de red que Ud. reporta?
(minutos, horas).



10.

11

12

13

¢ Cuan rapido es resuelta las incidencias de software que Ud.
reporta? (minutos, horas).

¢,Cuan rapido es resuelto las incidencias de hardware que Ud.
reporta? (minutos, horas).

¢ Cuantas veces le ayudan a solucionar sus incidentes de forma
remota por mes? veces.

¢,Cuantas veces al mes sus reportes de incidencias son resueltos
en el tiempo acordado? veces.

¢Cuantas veces estima Ud. que se presentan problemas en su
area por mes? veces.

¢,Cuan rapido es resuelto los problemas que se presentan en tu
area? (horas, dias, semanas).

. La Unidad de Informética define normas, lineamientos y/o

estandares de control de acceso a los sistemas de informacion.
a) Nunca

b) Raramente

c) Ocasionalmente

d) Frecuentemente

e) Muy frecuentemente

. La Unidad de Informatica define normas, lineamientos y/o

estandares para evitar la divulgacion de informacion.
a) Nunca

b) Raramente

c) Ocasionalmente

d) Frecuentemente

e) Muy frecuentemente

. La Unidad de Informética define normas, lineamientos y/o

estandares para mantener la integridad de los sistemas de
informacion.
a) Nunca



b) Raramente

c) Ocasionalmente

d) Frecuentemente

e) Muy frecuentemente

14. La Unidad de Informéatica recepciona de manera inmediata los
reportes de incidencias durante el horario de trabajo
a) Nunca
b) Raramente
c) Ocasionalmente
d) Frecuentemente
e) Muy frecuentemente

15. La Unidad de Informéatica informa sobre la creacion o
actualizacion de politicas de seguridad en base a los incidentes
graves de la seguridad ocurridos en un determinado periodo de
tiempo.

a) Nunca

b) Raramente

c) Ocasionalmente

d) Frecuentemente

e) Muy frecuentemente



ANALISIS DE FIABILIDAD DE INTRUMENTO

Variable: Gestion de Sistemas de Informacion — UNHEVAL

Item11 ltem12 Item13 Item14 Item15
Sujetol 1 2 1 2 1
Sujeto2 1 1 1 1 1
Sujeto3 2 2 2 2 2
Sujeto4d 1 1 1 1 1
Sujeto5 1 1 1 1 1
Sujeto6 2 2 2 2 2
Sujeto?7 1 1 1 1 1
Sujeto8 2 2 2 2 2
Sujeto9 1 1 1 1 1
Sujeto10 1 1 1 2 1
Sujetoll 3 3 2 3 3
Sujeto12 1 1 1 1 1
Sujetol13 2 2 2 2 2
Sujetol4 1 1 1 1 1
Sujetol5 3 3 3 3 3
Sujetol6 1 1 1 1 1
Sujetol7 2 1 1 1 1
Sujeto18 1 1 2 1 1
Sujeto19 1 1 1 1 1
Sujeto20 2 2 2 2 2
Sujeto21 1 1 1 1 1
Sujeto22 2 1 2 2 2
Sujeto23 1 2 1 1 1
Sujeto24 1 1 1 1 1
Sujeto25 2 2 2 2 2
Sujeto26 1 1 1 1 1
Sujeto27 1 1 1 1 1
Sujeto28 2 2 2 2 2
Sujeto29 1 1 1 1 1
Sujeto30 2 2 2 2 2




Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 30 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,970 5

Estadisticas de escala

Desv.
Media Varianza Desviacién N de elementos
7,30 8,493 2,914 5

INTERPRETACION: Segun George y Mallery (1995) podemos interpretar el
coeficiente de la siguiente manera:

e 0,9, el instrumento de medicion es excelente;

e Entre 0,9 - 0,8, el instrumento es bueno;

e Entre 0,8 - 0,7, el instrumento es aceptable;

e Entre 0,7 - 0,6, el instrumento es débil;

e Entre 0,6 - 0,5, el instrumento es pobre;

e Sies<0,5, noes aceptable
De acuerdo al resultado obtenido en nuestra investigacion alcanzamos un
valor del alfa de Cronbach de 0,970, lo cual indica que nuestro instrumento de

medicion es excelente y nos representa una fiabilidad elevada.
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1. Configuraciones de administrador

1.1.Configuracién de administrador

La configuracion de administrador le permite configurar su mesa de

servicio segun sus requisitos.

Para facilitar la comprension, la configuracion de administracion se ha

clasificado en cuatro secciones diferentes:

o Configuracion general: puede configurar los ajustes basicos
necesarios para su mesa de servicio.

e Productividad del servicio de asistencia: establezca procesos
para automatizar tareas repetitivas y ser mas productivo

o Gestidon de la Configuracién - Realizar un seguimiento de sus
activos, contratos y proveedores, todo en un solo lugar

o Gestidn de usuarios: gestione agentes y usuarios finales

Admin
General Settings

& Helpdesk Retranding 5 Heipdesk Seourty oy Ema oo Emai Netificaions + Form Felds

» SUAPoiozs » 1 Busiress Hours £

Helpdesk Productivity
Dispateht =" Sepanisor § Oteareer " Soanario Astomations = | Form Tanplates
&z bmal Lommase: Apps L= | Canred fesp0nses Castomer Salistzction Lo fezad
=2 Schedus I Pripeity Matrix san Huddle




1.2.Helpdesk Productividad

Automatizador de flujo de trabajo: Workflow Automator le permite
automatizar todas las tareas repetitivas y procesos manuales que
realiza a diario. Esto incluye procesos como la asignacion de tickets al
agente o equipo adecuado, el seguimiento de la aprobacion, etc. Con
Workflow Automator, puede crear un flujo de trabajo utilizando simples

acciones de arrastrar y soltar.
Componentes de un flujo de trabajo.

Un flujo de trabajo se compone de tres componentes:

e Evento: define cuando se debe activar un flujo de trabajo

e Condicion: define los pardmetros que deben validarse durante la
ejecucion de un flujo de trabajo

e Accion: el resultado del flujo de trabajo

No es necesario que un flujo de trabajo tenga solo una condicién o una

accion. Puede agregar multiples condiciones y acciones a un flujo de

trabajo. (Lo veremos mas adelante con un ejemplo detallado).

Workflow 1o route 1. ‘e Cuve n

Q@
4

@

Crear un flujo de trabajo

Para crear un flujo de trabajo:

« Dirigete a Configuracion> Workflow Automator



Haga clic en el boton Nuevo automatizador en la esquina superior
derecha y elija el modulo para el que desea crear un flujo de
trabajo. Por ejemplo, si desea crear un nuevo flujo de trabajo de
ticket, haga clic en el menu desplegable New Automator y haga clic
en Ticket.

Proporcione un nombre y una descripcion para su flujo de
trabajo. Una descripcion seria util para que otros administradores
entiendan por qué se cre6 el flujo de trabajo.

El siguiente paso es configurar un evento. Aqui es donde se
configura cuando se debe activar el flujo de trabajo.

Elija las condiciones para activar el flujo de trabajo y haga clic
en Listo.

El siguiente paso es agregar una condicion. Aqui es donde
proporciona un conjunto de parametros para el flujo de trabajo. El
fluo de trabajo, después de ser activado, verificard los
pardmetros. Tras la validacién de los parametros, el flujo de trabajo
realizara la accion definida.

Para agregar una condicion, haga clic en el icono de la condicion,
arrastrelo y coléquelo junto al evento.

Elija los parametros para la validacion y haga clic en Listo. Si desea
agregar parametros adicionales, haga clic en Agregar nueva
condicion presente en la parte inferior del cuadro de dialogo.

El siguiente y ultimo paso para crear un flujo de trabajo es agregar
una accion. Haga clic en el icono Accidn, arrastrelo y coléquelo junto
a la condicion.

Elija la accion que desea que realice su flujo de trabajo y haga clic
en Listo.

Ahora, el flujo de trabajo estd completo. A medida que continde

agregando condiciones y acciones, el automatizador guardara



autométicamente el flujo de trabajo como borrador. Si desea activar

el flujo de trabajo, puede hacer clic en Activar.

Los pasos mencionados anteriormente lo ayudaran a crear un flujo de
trabajo. Pero, para comprender el nivel de flexibilidad que ofrece

Workflow Automator, consulte nuestro articulo sobre soluciones .

Supervisor

El Supervisor realiza acciones en los tickets que especifique en funcién
del tiempo y los desencadenantes controlados por eventos. Use el
Supervisor para verificar periédicamente las entradas recientes y
realice acciones como enviar recordatorios a los clientes por entradas
pendientes o escalar entradas vencidas a la persona adecuada en su
equipo.

El Supervisor ejecutara cada hora y procesara los tickets que se hayan
actualizado en los ultimos 30 dias. Las reglas del supervisor se
procesan secuencialmente, por lo que el orden de las reglas es
importante. Una regla puede causar ciertas acciones que

desencadenan reglas posteriores.

Para crear una nueva regla en Supervisor,

« Dirigete a Admin> Supervisor y haz clic en Nueva regla

e Proporcione un nombre y una descripcion para su regla de
supervisor.

« Configure las condiciones y acciones para su regla. Haga clic en +
Nueva condicién o + Nueva accién si desea agregar condiciones 0
acciones adicionales.

e Una vez hecho esto, haga clic en Guardar.
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T servcadest

Conditions

Whes 2 tickat savsties thass cordiions
Match ANY of the beiow  © Match ALL of the bekow

@

A new condiien

Actions

Pertam Dese achore

Respuestas preparadas

Las respuestas almacenadas son plantilas de respuesta
predefinidas que se pueden usar para enviar rapidamente
respuestas a tickets. Puede usar marcadores de posicion en sus
respuestas enlatadas para completar contenido dinAmico como el
nombre del solicitante, el ID del ticket y la URL dentro de la

respuesta.

La satisfaccion del cliente

e Las encuestas de satisfaccion le permiten agregar un enlace a sus

correos electrénicos de respuesta y recopilar directamente

comentarios y satisfaccion de los clientes.



Customer Satisfaction Surveys Enabled @

Satisfaction survey link text

Please 1ell us what you thnk of your support experience

Awesome
Just Okay
.»
Q Not Goox
N

Choose which emails have the satisfaction survey link
Emails sent after a ticket is “Closed",

© Emails sent after a ticket is "Resolved"
All rephies sent 1o customer

Allow agents to add survey links to specific emails.

canrpl

Matriz de prioridad

Una matriz de prioridad (también conocida como matriz de impacto-
urgencia) se utiliza para asignar automaticamente una prioridad a un
incidente. La prioridad para un incidente se establece en funcion del

impacto y la urgencia del evento.
Impacto se refiere al efecto que tiene un incidente en los niveles de
servicio.

La urgencia se refiere a qué tan pronto se debe resolver un incidente.

Priority Matrix

(; T nabie Priority Matrix

» Urgant High ® Modium
- ) ® Mea
& Modium Low



1.3.Gesti6n de activos

Catalogo de producto

El Catdlogo de productos consta de una lista de productos que se
utilizan actualmente en su organizacién. Le ayuda a administrar
unidades de hardware y licencias de software para aplicaciones desde
un solo lugar, y mantener un repositorio de elementos con la
informacion necesaria. Cuando administra todos sus activos juntos,
puede crear multiples tipos de productos en su sistema para una mejor
clasificacion. También puede ver detalles sobre el fabricante, la
disponibilidad y el precio de cada producto que ha agregado a su

catalogo de productos.

ot s

New Product



Proveedores

Freshservice le permite administrar productos y proveedores junto con
su mesa de servicio. Puede agregar multiples proveedores a cada uno
de sus productos y acceder a informacién de contacto y detalles como
el precio, la garantia y la direccidén junto con su producto. Cuando
administra sus productos, puede recopilar facilmente informacion
basica como el costo, ver cobmo se cotiza cualquiera de los otros
proveedores y verificar si todavia esta cubierto por una
garantia. También puede ponerse en contacto rapidamente con el

proveedor para solucionar problemas y solucionar problemas de

Servicio.
1dor Dealete
Apple
1 infinite Loop, Cuperting, California,
United States
Apple MacBook Pro 15 $1800.00
Apple MacBook Air 13 $ 105500
inhone 4 § 499.00
iphone 45 $ 54900
pad 3 $ 55900
ipad Min $ 33000
(+]

Tipos de relacion
Las relaciones se utilizan para definir la forma en que los usuarios y los
activos estan vinculados entre si en su mesa de servicio. Por ejemplo,

una relaciéon llamada "Usos" puede ayudarlo a comprender que un

10



solicitante esta utilizando una impresora especifica en su edificio. Del
mismo modo, una relacion inversa "Conectado a" se puede utilizar para
declarar los nombres de los usuarios que estan conectados a su
sistema de nomina.

Puede administrar sus activos utilizando las relaciones existentes en
Freshservice o crear un tipo de relacion usted mismo. Puede adjuntar
relaciones a cualquiera de sus elementos de configuracion
individualmente y también ver una coleccién de activos con los que un

usuario en particular esta relacionado.

Tipos de activos y campos

Freshservice le permite mantener su repositorio de activos creando una
estructura de tipos de activos en su mesa de servicio. Puede crear tipos
de CI de nivel superior para activos de hardware y software, agregar
tipos secundarios debajo de ellos y tener varios elementos asignados
individualmente. Cuando abre un elemento de activo, puede averiguar
si se esta utilizando actualmente, su impacto comercial y el empleado
al que esta asignado en su equipo. Ademas, también podra extraer
especificaciones, detalles de relacion, etc. sobre el activo sin cambiar
entre diferentes paginas. También puede personalizar los campos de
activos segun sea necesario y hacer que los Campos predeterminados

sean una seccion obligatoria.

11



1.4.Gestién de usuarios

Solicitantes

Esta pagina le permite seleccionar manualmente un conjunto de
solicitantes y agregarlos a su mesa de ayuda. Estos solicitantes
tendran privilegios selectivos para enviar solicitudes a su servicio de
asistencia. Puede restringir el acceso de modo que solo las personas
qgue se hayan agregado aqui puedan iniciar sesién en su portal de
autoservicio y acceder a su base de conocimiento.
Puede completar los detalles de cada uno de sus nuevos solicitantes
manualmente o importar una lista de usuarios desde un archivo
CSV. Una vez que haya completado su lista, sus agentes pueden abrir
cada uno de sus solicitantes y ver su historial de tickets e informacion
de contacto.

Campos de usuario

Los formularios de agente y solicitante en Freshservice le permiten
capturar datos importantes sobre sus agentes y solicitantes y, por lo
tanto, lo ayudan a proporcionar una mejor experiencia de
soporte. Puede ayudar a su equipo a obtener contexto adicional sobre
los usuarios rapidamente al incluir campos personalizados basados

en su tipo de negocio.

Al igual que sus campos de ticket, puede agregar nuevos campos al
formulario de registro de usuario y hacerlos obligatorios. También
puede tener campos privados que sean visibles solo para sus

agentes.

Campos de agente

Se pueden crear campos personalizados para almacenar informacion

relacionada con los agentes. Ejemplos incluyen:

12



e Habilidades técnicas

e Informacion sobre turnos y disponibilidad

Agentes

La lista muestra todos los agentes agregados en su mesa de
servicio. Puede editar los permisos y derechos de acceso de un
agente existente al pasar el cursor sobre el agente y hacer clic en
" Editar ". Puede agregar nuevos agentes haciendo clic en el boton
" Nuevo agente ".

Grupos

Puede organizar sus agentes en grupos especificos como " Ventas "
y " Gestion de productos ". Segmentarlos en divisiones le permite
asignar tickets facilmente, crear respuestas enlatadas especificas,
administrar flujos de trabajo y generar informes a nivel de
grupo. Tenga en cuenta que el mismo agente puede ser miembro de

varios grupos también.

Asignacion automética de boletos

Una vez que cree grupos de agentes homogéneos, puede elegir
asignar automaticamente nuevos tickets en este grupo al siguiente
agente en Round Robin.

Para obtener mas informacion sobre la asignacion de tickets

automaticos, consulte nuestro articulo sobre la solucion .

Horas laborales

Puede asignar un conjunto diferente de horas habiles y feriados a

cada grupo. Por ejemplo, puede separar agentes por turnos y

13
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asignarles diferentes horarios comerciales, o crear grupos separados
para cada zona horaria.

CAB (Junta Asesora de Cambio)

Una Junta Asesora de Cambio, o un CAB, consiste en un conjunto de
agentes que han sido nominados para verificar nuevos cambios en la
mesa de ayuda. Ayudan a los gerentes a evaluar los cambios y
finalizarlos antes de la implementacion. Los miembros de cada CAB
incluyen expertos en un area en particular, quienes pasan por cada
cambio antes de aprobarlo o rechazarlo.

Freshservice le permite crear CAB personalizados y llenarlos con
expertos especificos de su equipo. Siempre que un cambio necesite
aprobacion, el Administrador de cambios puede seleccionar
cualquiera de los CAB disponibles y también elegir a los miembros

individuales del CAB que podran revisarlo.

Roles

Los roles le permiten crear y editar permisos de acceso para
agentes. Puede crear nuevos roles, especificar qué acciones pueden
realizar los agentes con estos roles dentro de su mesa de ayuda y
asignar el rol a los agentes.

Por ejemplo, puede crear un rol para sus coordinadores de soporte,
permitiéndoles actualizar campos y asignar tickets, e incluso agregar
notas internamente, pero no responder a los clientes.
Una vez que cree y guarde un nuevo rol, podra asignarlo a los agentes
cuando cree o edite su perfil haciendo clic en el icono Agentes en la
pestafia de administrador.

Para saber mas sobre como crear un rol, consulte el articulo

de la solucion .
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Departamentos

Puede configurar departamentos dentro de Freshservice y agrupar a
sus solicitantes segun la naturaleza de su trabajo o posicion en su
empresa.

Los departamentos también pueden ayudarlo a clasificar tickets,
problemas, cambios y liberaciones de diferentes tipos de empleados
de manera diferente, y definir diferentes flujos de trabajo en funcién
del impacto y la urgencia de las solicitudes.

Todos los departamentos de Freshservice tienen un empleado
principal designado, que se encargara de aprobar las solicitudes de
servicio de los miembros de su equipo. Ademas, también puede crear
una base de conocimiento separada y categorias de foros para cada
uno de sus departamentos a los que solo pueden acceder los

miembros de ese equipo.

Campos del departamento

El formulario de departamento en Freshservice le permite capturar
datos importantes sobre los departamentos que admite. Puede ayudar
a su equipo a obtener contexto adicional sobre los departamentos
rapidamente agregando campos personalizados. Por ejemplo, puede
agregar un campo personalizado para especificar la ubicacion fisica
de los departamentos para ayudar a los agentes a brindar un mejor
soporte.

Al igual que los campos de solicitante, puede agregar nuevos campos

al formulario de departamento y elegir hacerlos obligatorios.
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2. Administracion de incidentes
En pocas palabras, un incidente es una interrupcion no planificada de un
servicio de Tl o una reduccion en la calidad de un servicio de TI.
La gestion de incidentes es responsable de registrar, analizar vy
(especialmente) resolver incidentes correctamente. Su objetivo principal es

ayudar a reanudar las operaciones de servicio lo mas rapido posible.

2.1.Gestion de incidentes en Freshservice

Cada vez que un cliente solicita soporte 0 envia una consulta a través
del portal de soporte, se convierte en un ticket.

El boleto es ahora su medio de interactuar con el cliente y cada
conversacion es grabado y se puede volver a consultar, si es
necesario. Cabe sefalar que cada cliente la interaccion puede
convertirse en un ticket si es necesario, desde el correo electrénico, su
sitio web, las redes sociales, las llamadas telefénicas o cualquier otro

medio.

Crear un boleto

Para crear un boleto,

e Haga clic en Nuevo en la esquina superior derecha.

e Seleccione Incidente en el menu desplegable (segun el tipo de
solicitud).

¢ Ingrese los detalles en Enviar un formulario de ticket

¢ Adjunte archivos de respaldo si es necesario

e Haga clic en Guardar, Guardar y cerrar, o Guardar y nuevo para

guardar los cambios.
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Ticket Summary

% QOpe On okt Do Todey Unessagned o

362 362 47 0 164

Recent Activity
Y

¢Por qué las diferentes opciones de 'Guardar'?

Al crear un ticket, puede usar la opcion mas relevante. Esto es lo que

hacen:

e Guardar: guarda los cambios y crea el ticket.

e Guardar y nuevo: guarda los cambios, crea este ticket y luego crea
otro ticket.

e Guardar y cerrar: guarda los cambios, crea el ticket y cambia su
estado a "cerrado". Utilizar la opcion cuando solo necesita

documentar un incidente, etc.

IT servicadesk Q nl 0 |

il Wew

Submit a tickst

nil Chase

Reconocimiento de entradas

Una vez que un cliente envia una consulta de servicio, una queja o una
solicitud al soporte de su empresa, recibira automaticamente un correo
electronico confirmando que su solicitud ha sido recibida.

También habra un enlace a su portal de soporte donde el cliente puede

verificar el estado del Ticket y agregar comentarios.
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Responder y resolver un ticket

Cuando un solicitante levanta un boleto, se convierte en un boleto
"abierto". Puede responder haciendo clic en Responder y su respuesta
se enviara al correo electrénico del cliente y se publicara en la pagina
de tickets. Creara un hilo, al que incluso el cliente tendra acceso. Esto
le brinda una vision clara de las quejas recibidas, y el soporte se
extendid a un cliente especifico, minimizando la confusién y la
repeticion de consultas por parte del personal de soporte.

Una vez que se ha respondido a un ticket, el estado se puede cambiar
a Pendiente, y si el problema del cliente se ha resuelto, el estado se
puede cambiar a Resuelto. Los tickets resueltos se cerraran después
de un periodo de tiempo especifico (que puede ser configurado /
cambiado por un administrador).

Consejo rapido:

Al responder al solicitante, puede ahorrar mucho tiempo al incluir

articulos de solucién o respuestas enlatadas.

Acciones clave

Una vez que se crea un ticket, puede realizar las siguientes acciones

desde su cuenta de Freshservice.

e Responder: puede responder al ticket, que se enviard por correo
electronico al solicitante.

e Reenviar: puede reenviar todo el hilo de conversacion a otro agente
0 persona.

e Agregar nota: puede agregar una nota privada donde puede
ingresar detalles clave sobre un ticket que desea conservar para
fines internos. Esto sera de gran ayuda si el boleto se transfiere o

asigna a otro agente en el futuro.
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Discutir: si desea debatir sobre el ticket con sus compafieros
agentes, puede hacer uso de esta opcion. Esto abrira una ventana
de chat donde puede agregar a sus compafieros agentes, chatear,
compartir archivos relevantes e incluso resaltar areas clave en un

ticket. Para saber mas sobre esta caracteristica, haga clic aqui .

data clean up

data clean up

* Reply ¥ Forward & Add note & Discuss

Acciones asociadas

Puede vincular su ticket de incidente a varios otros médulos de su mesa

de servicio. Puede hacerlo haciendo clic en el mena desplegable

Asociado presente en la esquina superior derecha.

Las acciones asociadas que puede realizar en este menu son:

Nuevo problema: puede asociar el incidente a un nuevo problema
creando uno. Al hacer clic en esta opcion, se abrira un formulario
donde podra completar los detalles del nuevo problema.

Problema existente: puede elegir de una lista de problemas
existentes y asociarle su ticket de incidente.

Nuevo cambio: puede asociar su ticket de incidente a un nuevo
cambio

Cambio existente: puede elegir de la lista de cambios existentes y
asociar su incidente a él.

Nuevo proyecto: puede asociar su ticket a un nuevo proyecto
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e Proyecto existente: puede asociar su ticket a un proyecto existente

w5 ) 9 »

data clean up R Chase
! Low

Hee 3 montes age
£ Choan

fram Mon, 10 Dec, 2077 2t 2:03

e saken  DEA Blmens

ESTIR IO

Aepiy = Faraam & Add note A Discuss

Mas acciones
Las acciones adicionales incluyen:

o Fusionar: puede fusionar su ticket de incidente con uno o mas
tickets existentes.

o Escenarios: si ha creado automatizaciones de escenarios en
Configuracion, puede acceder y ejecutarlos desde aqui

« Tiempo: puede agregar un temporizador de inicio para realizar un
seguimiento del progreso realizado en el ticket con respecto al
tiempo transcurrido.

o Editar: puede editar diferentes aspectos del ticket.

« Imprimir: imprime una copia impresa del ticket.

e Marcar como spam: marca el ticket como spam.

o Eliminar: elimine el ticket.
Ademas de estas opciones, también puede actualizar estas

propiedades del ticket directamente desde el ticket

ver pagina:
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e Fecha de vencimiento: hoy, esta semana, etc. o <Una fecha / hora
especifica>.

e Prioridad: alta, baja, urgente, etc.

e Estado: abierto, resuelto, cerrado, etc.

e Fuente: correo electronico, teléfono, chat, etc.

e Tipo: solicitud de incidente / servicio

e Grupo: equipo de base de datos, equipo de hardware, etc.

e Asignado a - <Nombre del agente>

e Departamento: finanzas, recursos humanos, etc.

e Etiquetas: <etiquetas especificas del problema>

Nota: estos son los campos predeterminados. Puede agregar o

eliminar campos utilizando la opcién 'Plantillas de campo' en el panel

de administracion.

Informacién del solicitante

Puede usar esto para obtener una informacion rapida sobre el
solicitante, es decir, la persona que le envid el boleto, incluida una
sinopsis rapida de los boletos recientes que recibid de ellos. Podras ver

sus 10 boletos mas recientes.

Boletos para nifios

Si tiene otros tickets de incidentes que hablan sobre el mismo problema
gue su ticket actual, puede agregarlos como tickets secundarios a este
ticket.

Tareas

Si necesita dividir el ticket en tareas y asignar las tareas a agentes

especificos para una resolucion mas rapida, haga clic en el boton
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Tareas justo debajo de la descripcidn del ticket. Una tarea puede tener

una fecha de vencimiento, etc. diferente del ticket principal.

Asociar un ClI
Para asociar un elemento de configuracion con el ticket, haga clic en el
botdn correspondiente y seleccione un elemento de la lista.

Pedir aprobacion

En caso de que el boleto necesite aprobacién, puede enviar un correo
enlatado para solicitarlo. Haga clic en Aprobacién — Solicitar

aprobacion para hacerlo.

Ocupaciones

Le permite ver una lista de todas las actividades realizadas en el ticket

desde el momento en gue se creo.

Acciones en la pagina de lista de tickets

En el médulo de incidentes, lo primero que vera es la lista de tickets de

incidentes que se enviaron. Freshservice le permite realizar ciertas

acciones cuando selecciona entradas individuales o multiples de la

lista. Las acciones son:

e Recoger: se le asignaran los boletos.

e Asignar a agente: puede asignar tickets a su compafiero agente

o Cerrar: puede cerrar los tickets seleccionados

e Acciones masivas: puede actualizar varios parametros de los
tickets elegidos, como el estado, prioridad, departamento, categoria,
etc.

o Fusionar - Fusionar ticket (s) elegido (s)
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e Marcar Spam: marque los tickets elegidos como spam

e« Eliminar: eliminar los tickets seleccionados

Pick Up ASRIgN 10 Agen Cloas Bulk Actons Morgo Flag Spam Delot

Karthik
Closed

Low

Ammar

Q

Closed

1 nt X Low

Closed

Urgent

Filtrar entradas

La barra lateral derecha en la vista de lista de tickets le permite filtrar
varios parametros basados en tickets. Son:
o Agente

« Solicitar correo electrénico

o« Empresas

o Grupos

e Tiempo creado

« Fecha de vencimiento

« Estado

e Prioridad

« Urgencia

e Impacto

e Tipo

o Fuente

o Etiquetas

o Categoria

e Tipo de problema

« Clasificacion de problemas

e Ubicacion

« Categoria de problema
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1. ENTRADAS

a)

Ver boletos asignados
Si tiene tareas asignadas, sera visible en la seccién Mis tareas

presentes en la barra lateral izquierda.

Para ver un resumen completo de todas sus tareas, haga clic en la

opcién Ver todo presente en la parte superior de la seccion Mis tareas.

DAL TOOAY vERDUE IPCOMING COMPLETED

Puede ver las tareas en funcién del siguiente estado: Vencimiento

hoy, Atrasado, Préximo y Completado.

Puede hacer clic en una tarea para cambiar su estado o asignar la tarea

a una persona diferente.

( Go 1o parent task .' il

£ #TSK-3: Conduct Employee Survey

2 Jun, 20017 09:4%7am - 14 Jun, 2077

«d Comple... 9 Paul

09:41am
Never
COMMENTS SUBTASKS DEPENDENCIES ACTIVITY
Research on employee surveys o

Draft survey Questions
Emall employees o

Analyze and document survey results 14 Ju



b)

Nota: También puede crear tareas dentro de tickets y asignarlas a sus

comparieros agentes

Trabajando con entradas

Puede pensar en un ticket como una hoja de caso que contiene el
historial completo de un problema, desde el momento en que se
informo hasta el momento en que se cierra.

Los boletos se clasifican en dos categorias distintas: incidentes y
solicitudes de servicio.

Un incidente puede definirse como una interrupcién no planificada (o
una reduccioén en la calidad de) un servicio de Tl. Un problema con el
WiFi, por ejemplo, es un incidente.

Una solicitud de servicio es una solicitud de un usuario de informacion,
asesoramiento, un cambio estandar o acceso a un Servicio de TI. El
ejemplo ma&s comuan, posiblemente, es la buena solicitud de
restablecimiento de contrasena.

Cada boleto lleva una identificacion unica que lo diferencia del resto.
La ID del ticket tiene dos partes: el indicador del tipo de ticket y el
namero, por ejemplo, en INC-123, INC significa incidente y 123 es el
namero de ticket. Todos los médulos en Freshservice usan el mismo
esquema para generar identificadores unicos.

Los indicadores de tipo son:

> INC- Incidente

> SR- Solicitud de servicio
> PRB- Problema

> CHN- Cambio

» REL- Lanzamiento
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> Crear tickets

Freshservice permite la creacién de tickets a través de 3 canales

principales:

1. Portal del usuario final: los usuarios pueden plantear un
incidente o una solicitud de servicio desde el portal del usuario

final.

2. Correo electronico: su mesa de servicio tiene una direccion de
correo electrénico especifica que el administrador de la cuenta
estableci6 cuando se suscribi6 a Freshservice. Cuando un
usuario envia un correo electrénico a esta direccién, se convierte

automaticamente en un ticket.

3. Teléfono: cuando un cliente decide llamarlo para informar un
incidente o, para el caso, simplemente dirigirse a su escritorio,

puede crear un ticket en su nombre.

Ademas de los canales mencionados anteriormente, como agente,
también puede crear solicitudes de incidentes y servicios en nombre

de sus clientes.



Para crear un ticket de incidente o una solicitud de servicio para su

cliente, inicie sesion en su cuenta de Freshservice y haga clic en

el boton + Nuevo en la esquina superior derecha.

Due Today

0

Q & g a

A

Unassigned 'y Secvice Reguest nd
160 o & Probler

Sol

En la pantalla que sigue, complete los detalles necesarios y haga clic

en Guardar.

Ver y actualizar Tickets

Ademas de crear vy filtrar tickets, también puede actualizar varios

pardmetros de un ticket. También puede seleccionar varios tickets y

actualizar la informacion de forma masiva.

Aqui hay algunas actualizaciones rapidas que puede hacer a sus

boletos.

Utilizar esta Para hacer esto

Borrar Eliminar boleto (s)

Recoger Asignar un boleto a usted u otro agente
Marcar spam Marcar como correo no deseado

Cerca Cerrar un boleto

Asignar a agente

Asignar multiples tickets a un agente particular

Acciones masivas

Encontrara esta funcion bastante util cuando
desee actualizar varios tickets simultaneamente.
Cosas que puede cambiar:
e Tipo, Estado, Prioridad, Grupo, Categoria,
Agente, Departamento
También puede agregar una respuesta masiva a
multiples tickets.

Unir

Utilice esta funcion en caso de que desee
fusionar los tickets seleccionados con otro
ticket. Esto es util en casos en que el mismo
solicitante haya planteado el mismo problema
dos veces.




También puede hacer clic en Exportar para guardar los datos del ticket

como una hoja de calculo de Excel o un archivo CSV.

De la lista de tickets, haga clic en el que desea ver o actualizar. Esto

abre la vista detallada del ticket que se parece a esto.

Request for Andrea Dsouza | Apple Mac

~ Reply » Zorwad ads rote & Disosst

Puede ver todo lo que necesita saber sobre el ticket aqui, desde su
estado, prioridad y fecha de vencimiento hasta los detalles del
solicitante. Cualquier activo que deba vincularse al ticket del solicitante
también se puede hacer a través de la asociacion de
activos. Simplemente, seleccione Activos y haga clic en Asociar

activo.

=

Request for Andrea Dsouza : Apple iMac

& Regly » Forwerd Add note & Dncuns
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Esta vista también le permite acceder a mas opciones para actualizar
las propiedades del ticket.

Si un administrador agrega campos adicionales al formulario de

creacion de tickets, también se mostraran aqui.

croere: [

Priority * Status *

. Medium -  Open -
Source Type

Portal -  Service Request -
Urgency Impact

Low - Low -
Group

Hardware Team -
Agent

Andrea -
Company

Pricing -

Category

Issue Type



d)

Con la aplicacion personalizada, cuando se actualiza el campo de
prioridad, también tendra que agregar una razoén por la cual se cambio

la prioridad al actualizarla.

Reason for changing the Priority

Asignacion de Entradas
Una vez que se crea el ticket, aparece en la pestafia de tickets como
“Sin asignar’. Debe asignarse a un agente del equipo adecuado para

que puedan comenzar a trabajar en él.

Freshservice proporciona a los administradores de la mesa de servicio
un conjunto de opciones para automatizar tales tareas. Se pueden
asignar nuevas entradas a un equipo especifico (y también al siguiente
agente disponible de ese equipo) mediante la creacién de reglas
simples. Por ejemplo, si un ticket contiene la palabra "MSSQL", se
puede enviar al equipo de la base de datos automaticamente usando

una simple regla "si esto es eso".

Dicho esto, puede asignar multiples tickets a usted mismo o a otros

agentes de la lista de tickets.

Tickets - New & My Open Tickets *

o

Pck Up A3sign to Agant e Buk Actions Merge Mars as span Daleqs

Open
i days ago 3 ® Medium

Open
1 days ago v p 1y t # Medium

Open
# Medium

Open

12 doyy ago Low



Seleccione los tickets que desea asignarse a usted mismo (0 a un

comparfiero agente) y haga clic en Recoger (o Asignar a agente).

Si ya esta en la vista detallada del ticket, puede asignarlo a un agente
especifico (o usted mismo) desde el campo Agente en Propiedades del
ticket.

Asignacion de Tareas

Puede pensar en una tarea como un boleto secundario. Supongamos
que recibe un ticket que requiere que un agente de otro equipo arregle
algunas cosas antes de que pueda resolver el problema. Puede
agregar una tarea, asignarla a un agente apropiado e incluso establecer

una fecha de vencimiento para ella.

Puede crear tareas incluso si desea dividir un ticket complejo entre sus

comparieros agentes para una resoluciéon mas rapida.
Para crear una tarea:

1. Haga clic en Tareas debajo de la descripcion del ticket y haga clic

en Agregar nuevo para acceder al formulario.

ERC Down

| am unable 10 acoess the ERC

Aad Task

2. Agrega un titulo y una nota.

3. Especifique el estado, el agente al que desea asignarlo y la fecha

de vencimiento de la tarea.

4. Sidesea enviar una notificacion, seleccione cuanto tiempo antes

de la fecha de vencimiento debe enviarse.



f)

5. Incluso puede optar por agregar la tarea a su Calendario de
Google en caso de que la direccién de correo electrénico que
aparece en ellos en Freshservice sea para su cuenta de

Google. Seleccione la casilla correspondiente.

6. Haz clic en Agregar.

Respondiendo a Tickets
Cuando se le asigna un boleto, una de las primeras cosas que desea

hacer es enviar una respuesta.

Freshservice le permite enviar respuestas de texto enriquecido a los
solicitantes. Puede escribir las instrucciones en negrita, cursiva y
subrayar frases clave para resaltarlas. Puede Cc y Bcc a sus
comparferos agentes si necesitan ser notificados. Puede vincular
articulos de solucion en la respuesta o elegir de una lista de respuestas

enlatadas.

También puede adjuntar archivos desde su computadora para agregar

mas contexto a su respuesta.
» Insertar articulos de solucidn en sus respuestas

Si su base de conocimiento contiene un articulo de solucion que
podria ayudar a resolver el problema informado en el ticket, puede

insertar el articulo directamente en el ticket.

Para insertar un articulo de solucién, haga clic en el icono de libro
abierto presente en la esquina superior derecha. Se le
proporcionara la opcion de elegir el articulo de solucién que desee

y agregarlo a la respuesta.
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Reply to: Geat

Naotha
i Geelna,

Ticket: htto//padma.freshservice.com//helpdask tickets/844

» Uso de respuestas enlatadas al responder

Las respuestas almacenadas se pueden usar para insertar
rapidamente plantillas de respuesta en sus mensajes. El
administrador de la mesa de servicio puede agregarlos y
personalizarlos para agregar el nombre del solicitante, la
firma del agente y los detalles del ticket utilizando marcadores de

posicion de contenido dinamico.

Para insertar una respuesta enlatada, haga clic en el icono
de Respuesta enlatada presente en la esquina superior derecha

(al lado de la opcidn Insertar solucién)

Reply to: Geet

Hi Geetha

Ticket: hitp://padma freshservice.com/helpdesk/tickets/844
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2. PROBLEMAS

a) Trabajando con problemas
Como discutimos anteriormente, un problema es la causa de uno o mas
incidentes. Una vez que se ha documentado un problema, se deben
agregar todos los detalles relevantes para que el andlisis de causa raiz
sea efectivo. Luego, se debe determinar una solucion o una solucion

permanente para resolver el problema. Esta seccion habla sobre la

gestion de problemas en Freshservice.

» Creando problemas

En la seccion anterior, discutimos el proceso de crear un problema

desde la vista detallada de un ticket. Si aun no se han reportado

incidentes por un problema, puede crear un nuevo problema.

El proceso de identificacion de problemas importantes mediante el
analisis de los registros de incidentes y los datos recopilados por otros
procesos de Gestibn de servicios de Tl se denomina Gestion
proactiva de problemas.

Cada problema se crea con una identificacion Unica que lo diferencia

del resto. Por ejemplo, si el ID del problema es PRB-123, PRB significa

problemay 123 es el nUmero del problema.

Para crear un nuevo problema:

1. Haga clic en Nuevo en la esquina superior derecha vy

seleccione Problema.

Reply ~

Associate ~ Dis

Incident >
Service Request

& Problem

v Change

@ Relaass
Irom Mon, 18 vec, Zzuis at 2:53
PM

@® Time taken : 98hrs 63mins
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2. Rellene el formulario para crear el problema y haga clic en Guardar.

» Agregar incidentes a un problema

Comprender el impacto de un problema se vuelve mucho mas facil si

puede ver todos los incidentes causados por €l. Y vincular las entradas

a un problema es extremadamente facil:

1.

Desde la \vista detallada del problema, haga clic en
el boton Incidentes debajo de la descripcion del problema. Si no
hay incidentes vinculados al cambio, haga clic en Enlace
nuevo. (Si ya hay incidentes relacionados con el problema, haga

clic en Enlace a incidentes)

En la lista de tickets que aparece, seleccione los incidentes que

desea vincular al problemay haga clic en Vincular.

Los tickets vinculados se mostraran debajo del botdn Incidentes. Si

necesita separar un incidente mas tarde, desplace el cursor sobre él y

haga clic en el signo 'menos' al lado. Luego haga clic en Separar.

» Guiarapida para administrar las propiedades del problema:

& PROBLEM PROPERTIES Update

Status * Priority =

Open - High -
Impact *

High -
Due by * Clear
13-02-2019 1:22pm
Group

Capacity Management Team -
Agent

Padma -
Department

IinfoSec =

Category

Update
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« Haga clic en cualquier problema desde el tablero o la lista de tickets

para ver sus detalles.

« Dirigete ala seccion Propiedades del problema en el menu del lado
derecho. En caso de que se haya colapsado, haga clic para

expandirlo nuevamente.

« Usando los cuadros desplegables, elijay edite la prioridad, el estado

y otros campos en la lista de propiedades del problema.

Haga clic en Actualizar una vez hecho.
Agregar la causa raiz, el impacto y los sintomas al problema

Ademas de saber qué incidentes fueron causados por el problema, se
necesita mas informacion para resolverlo. La informacion mas
importante es la "causa raiz" del problema, que se identifica mediante
el andlisis de la causa raiz. También querra documentar el impacto y

los sintomas del problema en detalle.

Para agregar la causa raiz, el impacto y los sintomas, haga clic en el

cuadro correspondiente, ingrese la informacién y haga clic en Agregar.

Analysis

e Root Cause
Impact

Symptoms

14



» Agregar soluciones alternativas y soluciones permanentes

Una vez que los detalles del problema estan en su lugar, encontrar
una solucion al problema se vuelve facil. Se puede
proporcionar una solucién alternativa para problemas que no se

pueden resolver instantaneamente.

Puede vincular un articulo de solucién desde su base de conocimiento
y como solucién alternativa o solucion permanente para el problema,

0 agregar una solucion propia.
Para agregar una solucion alternativa o una solucion permanente:

1. Vaya ala vista detallada del problema y haga clic en Permanente

/ Solucioén alternativa en Soluciones.

2. Si la solucion ya existe en su base de conocimiento, busque el
articulo y haga clic en el icono del clip para vincularlo. Si no es
asi, haga clic en Agregar una nueva solucién y salte al siguiente

Paso.

3. Si necesita agregar una nueva solucion, haga clic en Agregar
una nueva solucién. Luego escriba el titulo de la solucion,
seleccione una carpeta apropiada para él en el menu desplegable
e ingrese los pasos en el campo Descripcion. Una vez que haya

terminado, haga clic en Agregar.

3. CAMBIOS

a) Trabajando con cambios

Para crear un nuevo cambio:

1) Haga clic en Nuevo en la esquina superior derecha y haga clic

en Cambiar.

15



a @ G o P

& Tickets
Incident
Service Request
& Problem
Status
‘“._‘,* Change
Priarity o

Due by ) Release

Is this a known Issue?

-

@ PROBLEM PROPERTIES Update

Status * Prionty *

2) Ingrese los detalles para el cambio en el formulario y haga clic en

Guardar.

» Agregar problemas a un cambio

Una vez que se solicita un cambio, agregar todos los problemas que
lo desencadenaron ayuda a agregar contexto a la solicitud. Si la
solicitud de cambio se inicia desde la vista detallada de un problema,
se vincula al cambio automéaticamente. Puede agregar los otros

manualmente.
Para agregar problemas a un cambio,

1) Vaya a la vista detallada del cambio y haga clic en Problemas
debajo de la descripcién.
2) Sino hay ningun problema relacionado con el cambio, haga clic

en Enlace nuevo. (Si existe, haga clic en Problema existente)

P Pending felecss Pandin, >

I Getting ES3 back up to speed
- nas ar 3 Fab at 1142 AM
Hi Team,

One of our emad servery, Exchange Servar [ES3) has been acting up, We Died rebiooting It, but that dedn't help
We need to get it replaced ASAP

Regaras
Rachel
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3) Enlalista de problemas que aparece, seleccione los que deben

vincularse y haga clic en Vincular.

Los problemas vinculados se pueden ver haciendo clic en el boton
Problemas. Si necesita eliminar un problema de esta lista, desplace el
mouse sobre él, haga clic en el signo 'menos' que se encuentra junto

a ély haga clic en Separar.
» Agregar incidentes a un cambio

Incluso puede agregar incidentes asociados a un cambio para
proporcionar una imagen mas completa. Puede agregar dos tipos de

incidentes.

¢ Incidentes que iniciaron la solicitud de cambio.

¢ Incidentes causados por el cambio.
Para agregar incidentes a un cambio:

1) Vaya a la vista detallada del cambio y haga clic en el botén
Entradas asociadas. Seleccione la opcién adecuada para agregar
el incidente: iniciando el cambio o Causado debido al cambio.

Planning Awaiting Approval Pending Refease Pendin

Getting ES3 back up to speed
Hi Team

One of our emall servers, Exchange Server (ES3) has been acting up, We tried rebooting It, but that didn't help
We need to get it replaced ASAP.

Regards
Rachel

Associated Tickets

2) De la lista de incidentes que aparecen, seleccione los que

necesita vincular al cambio y haga clic en Enlace.
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» Asociando activos

Dado que Frehservice esta integrado con el médulo de gestion de
activos, puede asociar un activo vinculado a la solicitud de cambio. De
esta forma, los administradores y los agentes pueden ver los otros
activos vinculados y evaluar el impacto y el riesgo de ese activo en

particular.

1) Haga clic en Activos -> Activo asociado
2) Busque el activo de inmediato o seleccione una categoria, luego
elija el nimero de activos y haga clic en Asociar para agregarlos

a la solicitud de cambio.

£ Getting ES3 back up to speed
Hi Team

One of awr emall seevars, Exchange Server (ES3) has been acting up. We tnied rebooting it, but that didn’t hed
We neeod 1o get A repiaced ASAP

Regurds
Rachel

High

3) También puede hacer clic en el activo individual de la pestafia
Activos para conocer mas detalles, componentes y su relacion

con otros activos de la organizacion.

.'::', o Q88 ° ) o0 L

Database Server

tasmn
2 Feta 3000

Ganardd
2-Jeeen

Hardwirs




Agregar detalles de planificacion

Una vez que se inicia una solicitud de cambio, debe planificar la
implementacion del cambio antes de poder enviarlo para su
aprobacion. Mientras lo hace, siga actualizando la entrada de cambio

en Freshservice.

En la vista detallada del cambio, puede agregar los siguientes detalles

de planificacion:
e Razobn para el cambio
e Impacto
o Plan de despliegue
e Plan de retroceso
Para agregar detalles de planificacion a un cambio:

1. Para agregar estos detalles al cambio, visite la vista detallada del

cambio y haga clic en el cuadro correspondiente.

Planning

e Reason for Change

Impact
Rollout Plan

Backout Plan

2. Ingrese la informacion y formatee. Adjunte cualquier archivo
relevante que pueda proporcionar informacién adicional haciendo

clic en Adjuntar archivo y haga clic en Agregar.

19



» Cambiar actividades:

En la pestafia Actividades en una solicitud de Cambio, los agentes y
administradores pueden echar un vistazo a todas las actividades
realizadas hasta el momento, desde el momento en que se creo el
cambio, solicitando la aprobacion del CAB, hasta las transiciones a lo
largo del ciclo de vida y posteriormente. Del mismo modo, puede ver

los cambios activados debido a las reglas de automatizacion.

Activitias

o at giat Planning. set

© juest CHN-Y

b) Cierre de Cambios
Una vez que se completa la version asociada con un cambio, es decir,

después de que se realiza el cambio, puede cerrar el cambio.
Un cambio puede cerrarse mediante cualquiera de estos dos métodos:

e Haga clic en Mas en la esquina superior derecha de la vista detallada

del cambio y haga clic en Cerrar.

e Haga clic en el menu desplegable Estado y seleccione

Cerrado. Luego haga clic en Actualizar.
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4. OTROS

1.

Iniciar sesion en Freshservice
Su organizacion proporcionaria la URL de su mesa de servicio que estaria

en el formato: <nombre de su empresa>.freshservice.com.

Tiene acceso a la base de conocimientos y anuncios de su mesa de

servicio incluso antes de iniciar sesion.

También podra subir un boleto sin iniciar sesion (se le pedira que
proporcione su direccion de correo electronico oficial), pero debera iniciar

sesion para rastrear un boleto que ha recaudado.

Haga clic en "Iniciar sesion" en la esquina superior derecha para hacerlo.

vvvvv

Puede iniciar sesion en Freshservice utilizando una de dos opciones:

1. Sudireccion de correo electronico oficial y su contrasefia.
2. SuID de Google oficial (si su organizacién la ha integrado con Google
Apps)

Nota: en caso de que olvide su contrasefia de inicio de sesion, puede
hacer clic en “;Olvidd su contrasefia?”, para recibir un enlace de
restablecimiento de contrasefia enviado a su direccidon de correo

electrénico.
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2. Articulos de solucion de autoayuda
Los administradores y agentes de la mesa de servicio de su organizacién
desean que resuelva algunos problemas por su cuenta. Para ayudarlo con
esto, proporcionan articulos de solucion en la base de conocimiento de
Freshservice. Puede acceder a estos articulos directamente desde el

portal de autoservicio, sin necesidad de iniciar sesion.

La base de conocimientos se proporciona directamente en la pagina de

inicio, pero puede utilizar el campo de busqueda para encontrar

soluciones a problemas especificos.

Knowledge base

GETTING STARTED WITH FRESHSERVICE

Setting up Freshservice Conhguring your sed! service portal

» Las soluciones sugeridas

Freshservice también sugiere soluciones en caso de que el problema
que esta informando tenga una solucion relevante en la base de

conocimiento, incluso antes de enviar el ticket.

Supporn Home ScAtiors

Submit & ticket Relarms articies

Otk pou hae g L o 3 Freshservice actour,

Your Smadl Addiens ¢ LATOME I e CrY the firnt g you geotalrly | mary 10 o Yos neouid be

0 M & ROt el sddruas whare YUt usety

Your Prone Nermiber 5133020000
o Fype ©

o0 G LD 1o 3 Freshaervios ac00une,

1 g yOu prodelily . way b

10 SeruDd & Mpor! omul sdden

00rvon deek 9000 BN '0oe L
day Aod Freshservice had v aL %00
"oy - - B -
TS MY 8 Quich guide 30 SETIINg G0 O CUON e o

poctaln B0 uD b your helpdank. Thera o fwo fevers
Of oecuntty setings tht can . To pahiews th, 1 GO
0 Admin > Suppent Portals 2S00 un esistig pons

USETS {10 YOur MUppON Jortal masdy Ths dwaives

seting U Sogle 500 On (350) . and den

ASP 08 De Agh pene. Bet Enable Pasert Paths 10

22



3. Levantar un boleto y otras acciones
Haga clic en el botén Nuevo ticket para acceder al formulario de envio de
tickets. Aunque puede acceder al formulario incluso sin iniciar sesion, se
recomienda que inicie sesion antes de enviar un ticket, por dos razones

principales.

En primer lugar, le da acceso a todo el formulario en lugar de cuando esta
desconectado (por ejemplo, si estd conectado, puede especificar los

activos, como su computadora portétil, etc., a los que pertenece el boleto).

En segundo lugar, garantiza que el boleto se remonta facilmente a usted
y evita la posible confusibn causada, por ejemplo, al escribir

incorrectamente la direccién de correo electronico.
» Seguimiento de tus entradas

Cuando hace clic en la pestafia Tickets, obtiene una lista de sus
tickets. De forma predeterminada, esta lista muestra sus tickets
abiertos y pendientes, pero puede cambiar el filtro para mostrar solo los

tickets resueltos y cerrados o todos sus tickets.
También puede ordenar sus boletos segun:

e Fecha de creacion
e Ultima modificacion
e Estado (predeterminado)
e Orden ascendente

e Orden descendente

De esta lista, haga clic en el ticket que necesita rastrear. Esto abre la
vista detallada del ticket que proporciona informacion como el nombre
del agente que trabaja en él, el estado actual y -cualquier

conversacion que haya tenido lugar en el ticket hasta el momento.
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HOME  SOLUTICNS SERVICE CATALDG [} ‘ Lareh Pyauquny Ranactanion + e Tichat

Tickets ket PERLY | VANWTORETABCLOSED  ADO FEDALE Agerst Working on Thia Ticket
Tiow Schal has o Reschod sres 2 Saps 20 hauts | Thapagaoen O
o
#INC-9285 = :
Ticket details
7 Rartnk Pampetty Remechasarn
St
Assgmwe o
\  Rartak Pamgethy Remachasorn
Colugary
- Hatdaare
Seb categuey o
Maccessenes

e »

Nouse . o

En la vista detallada, puede publicar una respuesta, marcar el ticket
como cerrado e incluso agregar personas para recibir notificaciones

sobre actividades futuras en el ticket.
Exportando Boletos

Freshservice le permite exportar sus tickets en formato CSV o XLS, en
caso de que necesite una copia detallada de ellos. Puede elegir (tickets
creados en) un periodo de tiempo especifico y campos especificos para

exportar.
HOME  SOLUTIONS o SERVICE CATALOG b . Karthi Pasupathy Remechandran = New Tickst
Nouse Request ENCYB5 TN TEOET HAS BEIN RESLVED

Request or Karthk Pasupaty Remechandren - Athasan Scite socess 1536165 THIE TICEET HAS BEEN CLONES

Para exportar tickets, vaya a la pestafia Tickets y haga clic en Exportar
tickets.



Export tickets

Export as: © Ccsv Excel

Filter tickets created in

Last 30 Days .

Select fields to export or Select All

Ticket Id Subject Description
Status Requester Name Requester Email
Agent Created Time Last Updated Time
Category
Sub category
Item

=

Luego seleccione el formato de archivo, el periodo de tiempo y los

campos que necesita exportar.

Levantar una solicitud de servicio
El Catalogo de servicios consolida todos los servicios a los que usted,
como empleado, tiene derecho. El catalogo facilita la solicitud de servicios

al proporcionar una ventanilla Unica en el portal.
Para plantear una solicitud de servicio:

1) Inicie sesibén en el portal del usuario final y haga clic en Catéalogo de

servicios o Solicitar nuevo servicio.

BOLUTIINE TICRETS  SEWYICE CATALDG [N [ e

‘_’_\ Announcemernts

Weome 10 Fioshiseryve

Your Tickets feport an Incident Request New Servico Browse Solutions

Ay tickens, seaposees A Rakam o SrcH eyt WY yrast SapEornt Tipian & regasmet for n new Swvce o v e an

Ttz Inam setvice o -

Popular Services - Popuiar Solutions

= et



2) De la lista de servicios, haga clic en el que desea solicitar. Incluso

puedes buscarlo directamente.

HOME  SOLUTIONS.  TICKETS - [ . Kathit Sa3.01thy Ramoctenam «

a
- . ’
SERVICE CATEGORIES - - g
' 2 .
A (N Appe Phemm 56 Aopis Plote b
oy ey v w Appe W % " t - Th A *

3) Estololleva ala pagina de pago que proporciona mas detalles sobre

el servicio y le indica cuando puede esperarlo.

HOME  SOLUTIONS  TICRETS RVCE CATALOS X . Karthix Pasoamy Ramattiedan - Maw Tichet
DELL - WINDOWS LAFTOR
Dell - Windows Laptop Items Requested

cru fntnl Core |5-8440HG
Dedl - Windiows Lapiop
g Oparating System Wirdows 10 Pro
RAM G2 '

Aok remachandras@imestmworka com

Requent for comeone wse

ifh

4)  Sinecesita mas de uno de los articulos, especifique la cantidad.
5) En caso de que realice la solicitud en nombre de otra persona,
ingrese su direccién de correo electrénico y luego haga clic

en Solicitud de lugar.

Esto crea una solicitud de servicio automaticamente. Puedes seguirlo

desde la pestafia Tickets.

> [ | <



5. Anuncios
Es posible que su departamento de Tl a veces necesite actualizarlo /
alertarlo sobre préximos eventos como migraciones de servidores,
posibles tiempos de inactividad, etc. Pueden hacerlo publicando un

anuncio en Freshservice.

Los anuncios se muestran en el panel derecho de la pestafia Inicio. Puede

verlos incluso si no ha iniciado sesion.

SOLUTIONS TICKETS SEWICE CATALEG b . Karthis Pesugerty Rarmechandren « Naw Tichat

Y Announcements e

Welzoma 5 Freshsersce

Your Tickets Raport an Incidant Request New Satvice Browse Sclutlons

AL your tokets, responsss A Raise a0 incidem wth pour support Vistne & fmquedt for & sew thevicn o Pindd the angwees i your GQuetes i
clvties [ s (! aetaiarser 3okilons



'UNIVERSIDAD NACIONAL “HERMILIO VALDIZAN” HUANUCO - PERU
FACULTAD DE INGENIERIA INDUSTRIAL Y DE SISTEMAS

AGTIA DE SUSTENTACION DE TESIS PARA OPTAR EL TiTULO PROFESIONAL DE
INGENIERO DE SISTEMAS - PROCATP

‘f B e - —o, = .
En Huanuco, a los &7 Dias del mes de %‘j‘“””/f de 2019, siendo las

?’f.—.?.‘..&..hrs de acuerdo al Reglamento del Programa de Capacitacion y Titulacion Profesional
- PROCATP de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan, Capitulo XIl DE LA SUSTENTACION
DE LA TESIS, Art. 51°, 52°y 53°, aprobado con Resolucion N° 973-201_4-UNHEVAL-CU de fecha
02.ABR.2014; se procedi6 a la evaluacion de la sustentacion de la tesis: “IMPLEM.ENTACI(')N
DE ITIL V3 Y SU INFLUENCIA EN LA GESTION DE SISTEMAS DE INFORMACION DE LA
UNHEVAL™., presentado por el Bachiller en Ingenieria de Sistemas: Brayan Murphy CRESPO
ESPINOZA.. Este evento se realizé en el Salon de Sustentaciones de la Facultad de Ingenieria

industrial y de Sistemas de Ia UNHEVAL, ante los miembros del Jurado Calificador, integrado

por los siguientes catedraticos:

PRESIDENTE: Dr. Pedro G. Villavicencio Guardia
SECRETARIO: Ing. Elmer Chuquiyauri Saldivar
VOCAL: Dr. Victor Cabrera Abanto..

Finalizado el acto de sustentacion, se procedio a la calificacién conforme al Articulo 51°, 52% y
53° del Reglamento del Programa de Capacitacion y Titulacion Profesional-PROCATP,
obteniéndose el siguiente resultado: Nota: ..... /Z/ ..... equivalente a la calificacion
de%ﬂf’/ﬂ’&" Quedando (el) (la) Bachiller en Ingenieria de Sistemas:

Brayan Murphy CRESPO ESPINOZA. ,%wo/ffé

Con lo que se dio por concluido el acto y en fe de la cual firman los miembros del jurado

Calificador.
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