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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como Unico alcance consolidar en términos
de eficiencia y eficacia, en relacion a los objetivos estratégicos de la organizacion, la
optimizacion del Proceso de Gestion de Incidencias del Area de Tl en la Empresa
ARANWA PARACAS RESORT & SPA, ubicado en el Distrito de Paracas, Provincia de

Pisco, Departamento de Ica.

El Proceso de Gestion de Incidencias es la variable dependiente en la ecuacién
metodoldgica propuesta, es decir es el objeto de observacibn y como unidad
representativa tenemos la incidencia; dicha variable es sometida a un analisis
sistémico (para identificar y analizar los elementos que componen el sistema de
informacion del proceso), sistematico (para identificar, analizar y corregir las
debilidades del Workflow del proceso) y cientifico (para sustentar la hipétesis alterna o
favorable y contrarrestar la hipotesis nula o desfavorable y alcanzar el objetivo
propuesto en la investigacion, a través de la validacién estadistica de indicadores de
gestién obtenidos en relacién a las debilidades encontradas en su sistema de

informacion).

Para la variable interviniente se utiliza como vision el marco de referencia cognitiva
para esta investigacion, las Buenas Practicas de ITIL V3 2011, ya que esta orientada a
una gestién por servicios y detalla todos los procedimientos a lo largo de todo el ciclo
de vida del servicio Tl siempre embebido en el ciclo de mejora continua de la calidad

para asegurar su optimizacion y satisfaccion del cliente.

Para la variable independiente, que es la encargada de implementar el redisefio sobre
las debilidades encontradas en la variable dependiente, la presente tesis se vale de la
metodologia desarrollada por la empresa alemana IT Process Maps (2013), la cual es
especializada en la prestacion de modelos de procesos para los proveedores de
servicios. Esta empresa desarrolla modelos de referencia basandose en los
estandares vigentes internacionalmente ITIL e ISO 20000, esta metodologia esta
conformada por 10 pasos que reflejan el impacto esencial de ITIL, a través de sus
cinco libros sobre el ciclo de vida del servicio Tl, asegurando la optimizacion del

proceso sujeto a cambio.

El tipo de investigacién es Aplicada, el nivel de investigacion es Descriptivo y Co-
relacional, el disefio es Cuasi-experimental, la muestra estadistica asciende a 135

incidencias aproximadamente.



INTRODUCCION

Desde que la Informética ingres6 al mundo Empresarial, como Informética de
Negocios, disciplina que combina los principios basicos de la Administracibn como la
Planeacion, la Organizacion, la Direccion y el Control; con las Tecnologias de la
Informacion en sus tres modelos evolutivos: Host-Centric (disefiado para funcionar en
un equipo o host centralizado en lugar de una red cliente/servidor orientando a una
LAN), PC-Centric (instalacion dentro de una organizacion o fuera de ella empleada
para albergar los Sistemas de Informacion y los componentes asociados para su
orquestacion® ya sea a nivel servicios o de procesos) y Net-Centric (parte de una
continua evolucién dentro de una comunidad compleja de personas y/o empresas,
dispositivos y servicios de informacion, interconectados por una red de
comunicaciones para optimizar la gestion de los recursos y proporcionar informacion
relevante sobre acontecimientos y las condiciones necesarias para una toma de
decisiones con un 100% de efectividad), se ha convertido en uno de los aliados
estratégicos mas valiosos de las empresas desde las pymes hasta las

transnacionales.

Ya que la Informatica pas6 de ser una puntual herramienta que facilitaba el desarrollo
de actividades netamente operativas, repetitivas y especificas a convertirse en una

compleja Estrategia Empresarial transversal a la Organizaciéon que desarrolla las

! Conjunto de elementos que cumplen determinadas funciones para la realizacién de un final
conjunto.
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Ventajas Competitivas® de un negocio y las multiplica, es de vital importancia para las
personas que llevan las riendas de la Organizacion le brinden una adecuado control y
le asignen los recursos técnicos, financieros y humanos necesarios para la
sostenibilidad y optimizacion de sus recursos informaticos, en la misma medida que a

sus procesos estratégicos y de negocio o Core Business®.

La administracion de los recursos tecnoldgicos de una compafiia es actualmente una
de las tareas mas criticas y complicadas. Los impactos generados por falta de
disponibilidad o inadecuado funcionamiento de los mismos recursos son cada vez
mayores haciendo que las solicitudes de asistencia de los empleados por parte del
departamento de Tl sean mas frecuentes, como medida de solucién y de la mano de
las buenas practicas de ITIL para la Gestion de Servicios de Tecnologias de la
Informacion nace “Service Desk” como una funcién organizativa, no un proceso, dentro
del departamento de Tl que nace con la intencion de ser el punto Unico de contacto
entre el usuario y los servicios de TI, es decir, dénde se centraliza la recepcion tanto
de incidencias como de peticiones de servicio y reclamaciones. Serd ademas quien
realice una actividad de interconexién con el resto de la organizacion de Tl para
garantizar que se resuelven dichas necesidades, para mantener informado al usuario
en todo momento del estado de sus solicitudes y garantizar que se cumplen los

compromisos de calidad del servicio.

Dado que se convierte en el interlocutor entre Tl y los usuarios, le estamos dotando de
gran responsabilidad al ser la imagen de todo el departamento y, por tanto, asume un
papel protagonista en la satisfaccion de los usuarios con los servicios de TI. Pero para
que cumpla eficientemente con este papel es necesario dotarle de los mecanismos
que faciliten su funciéon. En este sentido ITIL establece los procesos (incidencias,
problemas, cambios...), los roles, las métricas y herramientas (CMDB, Gestion del
Conocimiento,...) en los que debe apoyarse todo Service Desk y cumplir asi con las

exigencias de calidad.

Con lo mencionado hasta aqui se puede concluir que el Service Desk es la torre de
control del servicio de soporte informatico integral con la que cuenta una empresa y un

agente de cambio hacia la rentabilidad del servicio, ya que transforma la satisfaccion

% Seleccionar una serie de actividades distintas, posibles de mantener y aplicables a variadas
situaciones del mercado, que ofrezcan un valor Unico.

® Corazon del negocio, conjunto de actividades que realiza una empresa y que la caracterizan,
definen y diferencian.
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del potencial humano en valor para el cliente, es decir, fidelidad, aumento de ingresos
y rentabilidad.

El Primer Capitulo contiene la realidad problemética, que describe el entorno actual
sobre el cual se ha desarrollado la investigacion. Delimitacion conceptual, donde se
describe brevemente el marco conceptual de la tecnologia de la informacion y el
proceso escogido. Definicion del problema, donde se describe de manera clara y
precisa el problema principal. Se formula la hipétesis y el objetivo general asi como la
identificacion de las variables su conceptualizacidén y operacionalizacién. Justificacion,
importancia, tipo, nivel, método y disefio de la investigacion. Por Ultimo se describe la

cobertura del estudio indicando el universo, la poblacién y la muestra.

El Segundo Capitulo corresponde al marco tedrico de la investigacion; se muestran
todos los conceptos relacionados con el experimento para su tres variables
(independiente, dependiente y la interviniente); se ha realizado la comprobacion de la

autenticidad de la informacion de las diferentes fuentes involucradas.

El Tercer Capitulo se realiza el estudio de factibilidad, tanto técnica, econémica como
operativa de la propuesta informética. Para ello, en el aspecto econdmico, se ha
valorizado los requerimientos de los recursos necesarios, asi como los beneficios que

generaria la puesta en produccion de la herramienta.

Luego, se hace el desarrollo detallado del analisis, disefio y construccion de la
herramienta, como se ha sefialado, empleando el UML como lenguaje de

modelamiento.

El Cuarto Capitulo corresponde al andlisis e interpretacion de los resultados; aplicando
un nivel de confianza, la prueba de hipétesis y la aplicacion de la prueba estadistica y

disefio de la investigacion realizada.

El Quinto Capitulo corresponde a las conclusiones que son sustentadas por el
desarrollo de la investigacion que se puedan desprender de la implementacion del

presente proyecto.
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CAPITULO I

PLANTEAMIENTO METODOLOGICO



1.1 Descripcion de la Realidad Problematica
1.1.1 Realidad Mundial

BCS The Chartered Institute for IT, aflade la certificacion master en ITIL en la

gestion de servicios de Tl a su cartera de certificacion profesional.

Martyn Lambert, director de calificaciones para el Instituto, explica que la
certificacion esta abierta a los directores de servicios que tienen una

experiencia de nivel experto en ITIL.

“Como la gestion de servicios crece con madurez, también lo hacen los
requerimientos de desarrollo y reconocimiento de capacidades personales en

la organizacion” comenta Martyn Lambert.

TE Connectivity ofrece cableados estructurados para servicios de
virtualizacién y computo en la nube, la virtualizacién ofrece la disponibilidad
de varios servidores con caracteristicas distintas pero instaladas en un solo
servidor. Es posible que los recursos de un servidor puedan ser compartidos
por una 0 MAs maguinas virtuales que se comportardn a su vez como

servidores reales.

Actualmente proveedores de Tl estan orientados a brindar servicios de IAAS
(Infrastructure As A Service), un ejemplo de ello es computo en la nube, pero
para disefiar un modelo de servicio que cumpla con determinados
requerimientos, se necesita tener una arquitectura de hardware, software y
servicios basados en soluciones que cuenten con certificaciones a nivel

mundial.

TE Connectivity cuenta con cableado certificado de alto desempefio, lo cual le
ayudan a tener una administracion sencilla, agil y centralizada para la
deteccién y seguimiento de gestion de incidentes, problemas y cambios

apoyados en las buenas practicas de ITIL.

AXA Technology Services nace de la consolidacion de los diversos equipos
de Gestion de Tl del grupo de empresas AXA en todo el mundo, permitiendo
racionalizar los procesos operacionales internos generando ahorro y mejor

calidad al brindar servicios.

AXA Technology Services ha basado sus procesos en ITIL (Information

Technology Infrastructure Library) las mejores practicas, y a la vez utiliza la



metodologia Six sigma para mejorarlos. Para mejorar mejor estos procesos,
AXA ha agrupado sus empresas dentro de una organizacién en torno a 5
regiones: América del Norte (E.E.U.U, Canada, México), Norte de Europa
(Alemania, Bélgica), Europa Central y Japon (Reino Unido, Suiza, paises del
Este y Japdn), Sur de Europa (Francia, ltalia, Espafa, Portugal, Marruecos) y
Asia (Hong Kong, Singapur)

El operador vasco Telecom Euskaltel ha elegido a Osiatis para llevar acabo la
definicion, parametrizacion, desarrollo, formacién, suministro de licencia e
implantacién de su plataforma Service Desk acorde con las mejores préacticas
de ITIL.

Ambas empresas tienen mas de 15 afios de experiencia en ITIL en diferentes
mercados desde Europa hasta Latinoamérica, y han ayudado a empresas de

diferentes sectores a mejorar su gestion de servicios de TI.

Una de las primeras acciones que realizaran serd la realizacion de talleres
técnicos gratuitos online, en los que los especialistas de Pink Elephant
explicaran temas de servicios de Tl desde un punto de vista te6rico, mientras

gue ProactivaNET demostrara su puesta en marcha su herramienta ITSM.

Axios Systems realiz6 una investigacion en la cual revela que el 64% de las
empresas con algun interés en el marco de mejores practicas ITIL considera
gue en él se encuentra la clave para mejorar la reputacion de las Tl dentro de
sus organizaciones. El sondeo de Axios también revela que a partir del
lanzamiento de la version 3 de ITIL ha aumentado el numero de
organizaciones interesadas en adoptar este marco. No obstante, a pesar de
ello, muchos negocios aun no tienen claro cudles son los avances
introducidos por la nueva version y se muestran indecisos a la hora de elegir
gué version implementar. De los 255 profesionales Tl entrevistados por Axios
en este sondeo, un 87% manifestd estar siguiendo las directrices de ITIL, un
36% tenia intencién de adoptar formalmente el marco en el plazo de un afio, y

otro 36%, considerara la posibilidad de hacerlo.

La trayectoria de ITIL por Europa revela resultados de que estad avanzando
correctamente segun un estudio de BMC Software. Un 70% de las empresas
encuestadas conocen ITIL y los beneficios que ofrece, de este grupo el 56%

han implementado personalmente algin elemento de ITIL en su negocio.



A pesar de los beneficios percibidos, los departamentos de Tl todavia
necesitan convencer a las juntas de direccién. Un 70% de los encuestados,
gue todavia tienen que desplegar una infraestructura de mejores practicas de
Tl dentro de su organizacion, creen que un mayor conocimiento de ITIL mas
alld del departamento de tecnologia, un mayor presupuesto de informatica y
conseguir la aprobacion por parte de la direccion son requisitos clave para
eliminar las barreras existentes en la adopcién de ITIL. Por paises, Reino
Unido y Alemania lideran la implementacion de ITIL. Un 63% de los
participantes en el estudio de cada uno de estos paises afirmaron disponer de
amplias implementaciones de ITIL en sus organizaciones, seguidos por
Espafia (38%), Francia (33%) e Italia (18%).

GRAFICO N° 01: RESULTADOS DEL ESTUDIO DE IMPLANTACION DE ITIL

Italia , 18%

Reuno Unido -
Alemania, 63%

Francia, 33%

Fuente: BMC Software, 2007*

BT Global Services ofrece los mas avanzados servicios de comunicacion a
las empresas y organismos publicos, esta empresa realiza continuas
innovaciones en lo que se trata de servicio al usuario, en el 2007 realiz6 un
estudio acerca de la implantacion de ITIL en las organizaciones de Europa. El
estudio revel6 que el 18% de las organizaciones ya habian implementado
ITIL, y el 52% estaban en el proceso de la implementacion.

* BMC Software. 2007. Recuperado de http://www.bmc.com/es-MX/news/press-releases/2007
archive/75915929-01572.htm



GRAFICO N° 02: IMPLEMENTACION DE ITIL EN ORGANIZACIONES EUROPEAS
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Fuenge: Estudio del proceso de implementacién de ITIL en empresas Europeas,
2007°.

Forrester public6 una encuesta en conjunto con IT Service Management
Forum de Estados Unidos, en lo que respecta a la situacion de la adopcion de

ITIL y su futuro. Algunos aspectos que mas destacaron:
* Laadopcién de ITIL ha crecido en un 76% durante los ultimos cinco afos.

» 53% de los programas basados en ITIL han sido influenciados por los

ejecutivos de las empresas.

* La influencia de herramientas de ITIL sobre estos programas se ha
reducido significativamente obligando a los proveedores a enfocar sus
esfuerzos en alcanzar beneficios tangibles y reducir los dolores de cabeza

gue las empresas desean erradicar.
» Sereconoce la necesidad de educacion y certificacion en ITIL.

» Las organizaciones que han adoptado ITIL reconocen que la calidad del
servicio ha mejorado, la productividad de sus empleados ha aumentado y
la confianza hacia Tl ha crecido. De igual manera reconocen que los

gastos operacionales se han reducido.

® Arauzo, P. (2010). Itil en pleno auge. Recuperado de http://www.slideshare.net/ITsencial/itil-en-
pleno-auge



» Se espera un crecimiento significativo en soluciones SaaS, alcanzando la
cantidad de 258 billones de délares para el 2020 (WiseMinds. 2011).

Entel Corp ofrece un amplio conjunto de soluciones de TI, que permitan
asegurar la continuidad operativa, transaccionalidad, conectividad vy
procesamiento de las plataformas tecnoldgicas que soportan los procesos
operativos de los clientes, reduciendo el riesgo tecnoldgico.

Este centro incorpora todas las capacidades técnicas y de gestién que en la
actualidad tiene Entel, permitiendo a la compafiia entregar una gran gama de
servicios Tl de excelencia y toda una oferta de soluciones On-demand como
software as a Service, servidores dedicados virtuales, hosting On-demand,
storage On-demand, servicios de red y acceso.

Para Entel, un factor crucial es la operacion de toda su infraestructura, ya que
impacta directamente en la disponibilidad de sus servicios. La organizacion
basa sus procesos en las mejores practicas de ITIL, con profesionales
altamente calificados y certificados en estas practicas de clase mundial, lo
gue se complementa con procesos de calidad enmarcados en el ISO

9001/2008 que exige revision, prueba y mejoramiento continuo.

Para garantizar la calidad de su servicio, Entel también ha enfatizado el
manejo de la seguridad de la informacién, en su disponibilidad, integridad y
confidencialidad. Es por ello que posee certificaciones dentro de la norma ISO
27 000.

Debido al antecedente, todos los servicios merecen ser tratados con calidad y
estandares internacionales, por esta razén el desarrollo de una organizacion
debe estar formado por una unidad, area, departamento, etc.; responsable de
los procesos de Tecnologias de Informacién (TI), para ello se nombra una
propuesta que nos ayuda a optimizar su desempefo y es la “Biblioteca de
infraestructura de Tecnologias de Informacién” (ITIL), la misma que ocupa el

lugar de la variable interviniente de este proyecto.

En la actualidad la utilizacion de herramientas tecnoldgicas que introduzcan el
modelo ITIL en la organizaciébn, como el Help Desk incrementa la
productividad y aumenta la satisfaccion de los usuarios internos y externos.

Muchas empresas optan por delegar este servicio a terceros.



Existen cientos de sistemas Help Desk en el mundo, algunos basados en
manejo de procesos, ITIL, escalacion de incidencias para organizaciones
verticales que atienden necesidades muy especificas con decenas de
pantallas y cientos de casos de uso, cuyo aprendizaje por parte del personal
de la empresa es complejo y demanda tiempo, los empleados suelen
familiarizarse con las opciones mas comunes desconociendo parte del

sistema.

Algunos software de Help Desk son aplicaciones web otros se ejecutan en
Windows © y otros, combinando ambas tecnologias. La gestién de servicios
Tl hoy en dia esté alcanzando una importancia basica, mientras que hasta los
afios 70 la mayor preocupaciéon estaba en la mejora y desarrollo de nuevo
hardware, y hasta bien entrados los 80, este interés era por el desarrollo del
software, a partir de los 90 la preocupacion se ha centrado en la gestién de

servicios.

La gestién de servicios ha sido siempre una continuacion o extensioén al
desarrollo, pero en los Ultimos afios se esta cambiando esta situacion, dado
gue, como corroboran estudios de Gartner Group, entre 70% y 80% de los
gastos en el ciclo de vida de los sistemas de informacion son en la fase de
explotaciéon. Esta situacion se confirma viendo situaciones en las que el 60%
del tiempo de los desarrolladores se dedica a tareas de mantenimiento, o que

las actividades de la plantilla de Tl parecen enfocarse en tareas de gestion.

Con la gestidn de servicios, se consigue una nueva actividad que esta cada
dia mas madura, y la prueba es la cantidad de marcos de trabajo tedricos que
surgen a diario. En la corta historia de la actividad de la Gestion de Servicio
TI, una aproximacion se ha convertido en el estandar de facto de varios

paises: ITIL

La gestion de servicios en las empresas esta tomando una gran dimension, y
se comprueba con ver la cantidad de conferencias, estudios y publicaciones
gue alrededor de este tema estan surgiendo en los Gltimos afios. Las grandes
organizaciones y los principales proveedores estan invirtiendo mucho en

desarrollar sus propios marcos de referencia para la gestion de Servicios TI.



GRAFICO N° 03: MEJORES PRACTICAS DE TI
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Fuente: Gartner Research 2011.

e Hoy ITIL es conaocido y utilizado mundialmente y aplicable a cualquier tipo

de organizacion.
Estadisticas ITIL crece en Europa:

e 46% de las organizaciones que aun no tienen implantado ITIL tienen

pensado hacerlo en los préximos 18 meses.

e Tres de cada cuatro participantes dicen que ITIL alcanza o incluso excede

Sus expectativas.

e 99% de los encuestados estan implementando o valorando ITIL, de los
cuales:

e 18% ya lo ha implementado, el 52% esta llevando a cabo el proceso, el

20% lo realizar4 en menos de un afio y el 9% en menos de tres afios.

¢ El nivel de implantacion de ITIL en Espafia es de un 38% de las empresas
encuestadas (BT, 2009).

e Implementar ITIL dentro de una organizacion conduce a una reduccion del

6al 8 por ciento en las operaciones. Ademas incrementa del 60 al 90 por



ciento el cumplimiento de objetivos y reduce el 40 por ciento de los costes

internos de soporte.

En 2010, el 40% de las empresas ya tienen algun tipo de iniciativa de
implementacion de ITIL. Un 80% de las empresas entrevistadas piensan
adoptarlo en este afio (Gartner Group, 2010).

31% de los entrevistados aseguran estar ya utilizando ITIL v3 en sus
organizaciones, y un 40% opina que ofrece un enfoque méas estratégico

que la version anterior.

Solo un 4% manifestd su rechazo ante la posibilidad de implementar la
actualizacion (Tl Parit, 2011).

Inicialmente los dos Unicos paises que adoptaron ITIL como de mejores

préacticas fueron el Reino Unido y Holanda.
Actualmente esta presente en mas de 30 paises.

En el 2010, ITIL se multiplico por tres en Espafia. Por tamafio de
empresas, son las grandes corporaciones espafiolas las que comandan la
progresiva adopcién de ITIL. Los campos de actividad que lideran la
implantacién de ITIL en Espafia son los Sectores Financieros, por la
necesaria estabilidad en sus operaciones, y de Telecomunicaciones. En el
afo 2009, Espafia logré estar a la altura del resto de paises europeos en
cuanto a la adopcién de ITIL (ITSMF Espafia, 2010).

A nivel internacional algunas de las empresas que han adoptado la

metodologia ITIL son:
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TABLA N°1
EMPRESAS QUE HAN ADOPTADO ITIL

e AT&T Solutions (USA). e Hewlett Packard (USA).
e Australia Post (Australia). e Hong Kong & Shanghai Bank
(China).
e Australia Petroleum
Company (Australia). e |IBM/ISM (USA).
e AXA Insurance  Group e J.D. Edwards & Company (USA).
(Francia).

e KRAFT (USA).
e Bank of Canada (Canada).
e Lucent Technologies (UK).
e Bank of Montreal (Canadd).
e Mackenzie Financial Corp.

e British Airways (UK). (Canada).

e British Petroleum (UK). e Microsoft Corp. (USA).

e  British Telecom (UK). e Merrill Lynch (USA).

e Cable Wireless (UK). ¢ Nacional Westminster Bank (UK).
e Canadian Fed. & Prov. e Neshitt Burns (Canada).

Governments (Canadd).

e Oracle (USA).
e Capital One  Services

(Canadd). e Petrolera Repsol (Argentina).
e CIBC (Canada). e Procter & Gamble (USA).
e Computer Sciences ¢ Royal Bank of Scotland (Escocia).

Corporation (USA).

e Shell (Alemania).
e DLJ Pershing (USA).
e Toronto Dominion Bank
e Dutch Land Registry Office (Canada).

(Alemania).

e UK Post Office (UK).
e Dutch Railways (Alemania).

¢ Union Gas (Canada).
e Exxon (USA).

¢ Vodafone (UK).
e Federal Express (USA).

e  Zurich Insurance (Suiza).
e GlaxoSmithKline (UK).

e Guinness/UDV (UK).

Brian Johnson, integrante del equipo de Practicas Globales de Servicios
Tecnologicos de CA, y quien fuera parte del equipo del Gobierno Britanico
que creo este modelo, senalé que “ITIL se ha transformado en un fenédmeno

en Europa, Asia y América; cada vez son mas las empresas que buscan
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aplicar estas mejores practicas, capacitando y certificando en este concepto a

sus especialistas en tecnologia” (GRTI®, 2012).
1.1.2 Realidad Nacional

Interbank implementd ITIL para garantizar que la entrega de sus servicios se
realice de acuerdo a las mejores practicas, garantizando la mayor eficiencia y
productividad. NetComp, representante exclusivo en el Peru de PinkElephant,

lider mundial en ITIL, realiz6 la exitosa implementacion.

Interbank sigue innovando tecnolégicamente y con el afan de seguir siendo el
lider en tecnologia a cargo de su Gerente de Operaciones de Sistemas, Ing.
Nicolas Polastri, nos informa que el banco se encuentra implementando las
mejores practicas en manejo de servicios de la mano de la reconocida
empresa NetComp, que representa en el Perld de manera exclusiva a Pink
Elephant, lider mundial en ITIL (de Infraestructura de Tecnologia en

Informacion).

Interbank decidié implementar ITIL para garantizar que la entrega de servicios
se realice de acuerdo a las mejores practicas, garantizando la mayor
eficiencia y productividad. Los objetivos son tener el mejor equipo de
tecnologia del sector financiero, los mejores procesos, la mejor organizacion,
para ser muy competitivos y agregar valor e innovacién a los productos y

servicios del banco.

Interbank eligié a Pink debido a que es reconocida como una de las mejores
empresas de consultoria y entrenamiento en ITIL a nivel mundial, y también a
NetComp, sin duda, un lider en entrenamiento corporativo de tecnologia y con
gran experiencia en ITIL y herramientas de gestion que complementan una
oferta ideal. Ambas empresas son la combinacién perfecta (América
Sistemas, 2009)

En el Peru el proceso de mejora o de reorganizacion de Mesa de Ayuda
frecuentemente es originado por situaciones externas a esta area, como lo
son los cambios en los recursos disponibles, en la demanda (incluyendo
modificaciones significativas en la tecnologia) o en la percepcion (real o de
otra forma) de que el sistema no est4 cumpliendo con las necesidades de los

usuarios, 0 no sea efectivo en costos. Este proceso de resolver las areas con

® Gestién de Recursos de TI
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problemas y mejorar el desempefio es generalmente conocido como
depuracién u optimizacion del sistema. En algunas situaciones mas drasticas,
el sistema debe ser completamente reestructurado, renunciando al viejo
modelo y remplazdndolo por uno mas apropiado para la organizacion
(Gutiérrez, 2015).

La empresa Duke Energy Egenor S. en C. de Perd, inicié el proceso de
maduracién en la adopcién de procesos ITIL (siglas en inglés de Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de la Informacion); asi, los procesos de
gestion de incidentes, gestion de cambios y gestion de problemas son ahora
procesos estandares dentro de la gestion de Tl. También reorganizamos el
area, de modo que transferimos un supervisor al area de Procesos y
redujimos este headcount en Tl manteniendo el mimo nivel de servicio. En
cuanto a infraestructura tecnoldgica, integramos los sistemas de
videovigilancia de todas las plantas y la oficina principal bajo una sola
plataforma, lo cual hace flexible y redundante a todo el sistema en su
conjunto. También se actualiz6 todo el sistema de telefonia de la Central
Hidroeléctrica Carhuaquero a telefonia IP, y se inici6 la migracién de los
sistemas de telefonia de la planta de gas, planta de fraccionamiento y de la
Central Térmica de Aguaytia al mismo estandar. Asimismo, se completo el
proyecto de tendido de fibra 6ptica sobre la linea de transmisién de Eteselva,
en asociacion con la empresa de comunicaciones América Moviles. Gracias a
ello, este proyecto nos beneficia con un enlace de 10Mb entre el datacenter
en Lima y cada una de las subestaciones de la linea y la Central Térmica
Aguaytia. El proyecto, ademds, nos permite ahorrar alrededor de treinta y

cinco mil délares al afio.’
Realidad Empresa — Local

El HOTEL ARANWA sede en PARACAS es el quinto (5°) hotel de una joven y
moderna cadena de hoteles cinco estrellas resorts & spas, que se articulan
bajo la razén social de PERUVIAN TOURS AGENCY S.A.C., con RUC N°
20510931514, con domicilio legal en CAL. LOS TULIPANES NRO. 147 INT.
701 URB. POLO HUNT (ALT.CDRA 7 AV EL POLO) LIMA - SANTIAGO DE
SURCO vy debidamente representado por su Apoderado Especial: Sr.
GABRIEL ALVAREZ HUIMAN, identificado con D.N.l. N°® 43157712; a su vez
pertenecientes al GRUPO DE INVERSIONISTAS SAN PABLO. Que

"Memoria

Anual, Duke Energy. (2011). Recuperado de

http://www.bvl.com.pe/hhii/023154/20160316150101/MEMORIA32ANUAL322015.PDF



13

impulsados por un ambicioso objetivo quieren posicionarse dentro de este
mercado importantisimo de turismo internacional en el sur del Perd,
invirtiendo fuertes cantidades de dinero para ofrecer un servicio de mejor

calidad que la competencia local.

Dentro del sector operativo tenemos procesos como Alimentos y Bebidas,
Housekeeping, Recepcion, Mantenimiento, Eventos, Compras, Almacén y en
el sector administrativo los procesos de Administracion, Contabilidad,
Recursos Humanos y TI, recayendo sobre este ultimo proceso el peso de
gestionar los sistemas de informacién para apoyar la toma de decisiones,
coordinacion y control del establecimiento hotelero.

Bajo esta responsabilidad el area de TI enmarcado en su mapa de procesos
despliega diversas tacticas y operaciones afines con su estrategia para
cumplir con sus metas siempre alineadas hacia la visibn empresarial; sin
embargo estos procesos ho siempre en su totalidad son gestionados
formalmente para contribuir hacia un buen gobierno de TI, es decir,
basandose en metodologias, normas internacionales ISO (ISO/IEC-
38500:2008), frameworks basados en mejores practicas (ITIL v3, COBIT
v4.1), etc. Por lo que en corto tiempo llegan a ser procesos obsoletos, que no

generan ningun valor al no estar alineados a la vision empresarial.

En este contexto el establecimiento hotelero bajo la gestibn de su
departamento de Tl implementa dentro de su funcién de Help Desk la Gestion
de Incidencias y Problemas, que a la fecha es un proceso con un sistema de
informacion informal. Un servicio coactivo que entra en funcionamiento una
vez ocurrido el problema o incidente. Acarreando que el departamento de TI
gaste un tercio de su tiempo a “apagar incendios” en lugar de enfocar mas
horas/hombre en la planificacion estratégica, ocasionando dificultades para

participar de forma activa y a largo plazo en la vision estratégica del negocio.

La problematica general de este proyecto de investigacion recae en que la
jefatura de TI no revisa el rendimiento del Help Desk ya que no tienen un
marco de referencia metodoldgico formal, ni un sistema de informacion
definido dentro de su Gestion, no tienen tiempo ni personal profesional y no

se dan cuenta de lo valioso que puede llegar a ser.

Para una mayor claridad y entendimiento del problema es necesario utilizar el

enfoque sistémico y sistematico para describir tanto el problema en si
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(proceso gestion de incidencias y problemas), como el ambito funcional del
gue forma parte (su integracién con la organizacién y participacion en la

cadena de valor).
1.2 Delimitaciones y Definicién del Problema
1.2.1 Delimitaciones
A. Delimitacién Espacial

El proyecto de investigacion se desarrollé en el establecimiento
hotelero cinco estrellas ARANWA HOTELS RESORTS & SPAS
de ahora en adelante “EL HOTEL”. Con domicilio legal
Carretera a Paracas Lote C La Puntilla, Pisco-Paracas. En el
proceso de Tl en su funcion de Atencién al Usuario Final en su
interaccion con las Tecnologias de la Informacién y el

incremento de su productividad.
B. Delimitacion Temporal

El desarrollo del presente proyecto, tuvo un periodo temporal

comprendido en 2 etapas:

La Primera etapa: Se desarroll6 entre Mayo y Setiembre del

2013, que comprendid la eleccion del tema, recopilacion de la
informacion y el desarrollo de los capitulos uno y dos de la

tesis.

La Segunda etapa: Se desarroll6 entre Setiembre y Noviembre

del 2014, que comprendid la implementacion del Sistema de
Informacion, analisis e interpretacion de los resultados, la
contrastacion de la hipétesis, conclusiones y recomendaciones

y la presentacién del informe final.
C. Delimitacion Social

De acuerdo a la conceptualizacién y naturaleza del presente
proyecto de investigacion, intervienen los siguientes

involucrados con sus roles funcionales:

v' El Investigador.
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El Asesor.

Jefe de Sistemas.
Gerente hotelero.

Jefe de las demés areas.
Colaboradores operativos.

Colaboradores administrativos.

Delimitacién Conceptual

1.

ITIL:

“ITIL, es un enfoque independiente para la administracion
de servicios de TI, desarrollado en la década del 80 por la
Oficina de Comercio Gubernamental (OGC) en el Reino
Unido. Este enfoque se encuentra en el corazén de los
cinco volumenes principal de ITIL V3.

PYTHEAS también esta fuertemente comprometido con el
desarrollo de mejores practicas en la gestion de servicios
de Informacion de Tecnologia.

PYTHEAS es miembro fundador de la Asociacion francesa
de itSMF (IT Service Management Forum), una
organizacion mundial sin fines de lucro con 2500 empresas
miembros. itSMF Francia coordina una red de expertos en
Tl de gestidn de servicios y hace que los distintos servicios
a disposicion de sus miembros: las actualizaciones de la
informacion, seminarios y conferencias, traduccion y venta
de diversas publicaciones relacionadas con ITIL.

Su misibn es establecer un foro que permite a los
miembros intercambiar sus ideas y experiencias y mejores
practicas para hacer evolucionar. Mas de 200 empresas ya
han mostrado su interés por unirse a itSMF Francia.
PYTHEAS ha capacitado a todos sus jefes de proyecto y

consultores en las normas ITIL y procedimientos, que



16

estan en el corazon de la solucion PYTHEAS Service Desk

y su evolucién™.

2. HelpDesk:

Definido como un grupo de personas que pueden resolver
el problema directamente o derivar hacia adelante el
problema a otra persona. Software de HelpDesk
proporciona los medios para iniciar sesién en los
problemas vy realizar un seguimiento hasta que
resuelven. También proporciona la gestion de la
informacion sobre las actividades de apoyo.

En una empresa, un servicio de asistencia o HelpDesk, es
un lugar que el usuario de tecnologia de la informacién
puede llamar para obtener ayuda con un problema. En
muchas compafias, un servicio de asistencia es
simplemente una persona con un numero de teléfono y una
idea mas o menos organizados de como manejar los
problemas que vienen sucediendo.

En las grandes empresas, un servicio de asistencia puede
consistir en un grupo de expertos que usan software para
ayudar a seguir el estado de los problemas y otro software
especial para ayudar a analizar los problemas (por
ejemplo, el estado de la red de telecomunicaciones de una

compafiia).’

3. Gestion de Incidencias:

“La Gestidn de Incidencias tiene como objetivo resolver, de
la manera mas rapida y eficaz posible, cualquier incidente
gue cause una interrupcion en el servicio.

Los objetivos principales de la Gestién de Incidentes son:

e Detectar cualquiera alteracion en los servicios TI.

e Registrar y clasificar estas alteraciones.

® ITIL and best practices for Service Desk (Help Desk) and Infrastructure Resource Management.
Recuperado de http://www.pytheas.com/pam/en/itil-service-desk.asp
o Encyclopedia Pcmag. Recuperado de https://www.pcmag.com/encyclopedia/term/44200/help-desk
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Asignar el personal encargado de restaurar el servicio

segun se define en el SLA correspondiente.

Los principales beneficios de una correcta Gestion de

Incidentes 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.

Y principalmente: mejora la satisfaccion general de

clientes y usuarios.

Una incorrecta Gestion de Incidentes puede acarrear

efectos adversos tales como:

Reduccion de los niveles de servicio.

Se dilapidan valiosos recursos: demasiada gente o
gente del nivel inadecuado trabajando
concurrentemente en la  resolucion del incidente.

Se pierde valiosa informacién sobre las causas y
efectos de los incidentes para  futuras
reestructuraciones y evoluciones.

Se crean clientes y usuarios insatisfechos por la mala

y/o lenta gestidn de sus incidentes.

Las principales dificultades a la hora de implementar la

Gestion de Incidentes 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”.*°

1.2.2 Definicién del Problema

Tomando como punto de partida y a manera de juicio la informacion

a posteriori sustentada dentro la Realidad Problematica en el punto

1.1 (Realidad Mundial, Nacional y Local) del Planteamiento

Metodoldgico de este Proyecto de Investigacion; identificamos los

YBuenas Préacticas

Itil. (2010). Recuperado de

http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion_Servicios_Tl/gestion_de_incidencias
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siguientes problemas que debilitan drasticamente la Gestién de

Incidencias de la Funcién del Help Desk del Hotel:

v

v

AN

SSERNEENERN

<

El Help Desk se limita a llamadas telefénicas y a la atencién
personal y/o remota.

No restaura las operaciones normales del servicio de Tl lo més
rapido posible, ni minimiza el impacto adverso a las operaciones
de la organizacion.

Se centra en la tecnologia del puesto de trabajo, no involucra al
cliente o usuario.

No permite identificar oportunidades de mejora.

No involucra a proveedores de terceras partes; no tienen
definidos los acuerdos de nivel de servicio (SLA’s).

No mejora la calidad de los servicios de TI.

No participa personal capacitado.

No reduce costos.

No mejora la seguridad de la informacién al no llevar un control
estricto de los incidentes, problemas, cambios y actualizaciones
en la infraestructura de TI.

No ofrece informacién transparente y pertinente a través de un
Service Desk.

No implanta procedimientos estandarizados.

No incrementa la satisfaccion del cliente o usuario.

No incorpora nuevos elementos que permitan la automatizaciéon
de tareas de soporte que anteriormente realizaban, lo que
permitiria reasignar personal a otras actividades criticas del
negocio.

No mejora el seguimiento en la administracion de la red.

No genera reportes periédicos de incidentes y problemas de la
infraestructura TI.

No brinda soluciones mas rapidas a los usuarios en sus
problemas reportados, asi como establecer prioridades de las

soluciones.

En este sentido, se plantean las siguientes interrogantes a la

investigacion.
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¢(Es la implementacion de la herramienta web “osTICKET” la
alternativa mas apropiada para mejorar la Gestion de Incidencias
del Hotel Aranwa Resort & Spa con sede en Paracas?

¢Son las buenas practicas de ITIL en su version 3 las mas
adecuadas para elegir un software que genere valor a nuestra
funcion de Help Desk?

¢, Si se mejora la Gestidon de Incidencias de la funcion de nuestro
Help Desk, mejorarian los Servicios de TI brindados a nuestros
clientes?

¢, Si se mejoran los procedimientos internos de nuestro Help Desk
ayudaria favorablemente en la productividad de los trabajadores

hoteleros?

Formulacion del Problema

¢En qué medida la implementacion de la herramienta web “osTICKET”
basada en ITIL v3.0, influye en la mejora de la Gestién de Incidencias del
area de Tl del hotel ARANWA PARACAS RESORT & SPA de la ciudad de

Pisco?
Objetivo de la Investigacion

Determinar la medida en que la implementacion de la herramienta web
“osTICKET” basada en ITIL v3.0, influye en la mejora de la Gestion de
Incidencias del area de Tl del hotel ARANWA PARACAS RESORT & SPA
de la ciudad de Pisco.

Hipotesis de la Investigacién

Si se implementa la herramienta web “osTICKET” basada en ITIL v3.0,
entonces influye positivamente en la mejora de la Gestién de Incidencias
del area de TI del hotel ARANWA PARACAS RESORT & SPA de la ciudad

de Pisco.
Variables e Indicadores
1.6.1 Variable Independiente
X= Herramienta Web “osTICKET".

A. Indicadores



X1 = Presencia-Ausencia.

X, = Numero de usuarios activos.

X3= Tiempo de Aplicacion del Sistema.
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B. indices
TABLA N°2
VARIABLE INDEPENDIENTE (OPERACIONALIZACION)
_ Unidad de | Unidad de
Indicador _ Indice »
medida observacion
Presencia- -- [SI, NOJ Observacion
Ausencia
Numero de | NUmero [1-70] Observacion
usuarios activos
Tiempo de | Meses [2-4] Observacion
Aplicacion  del
Sistema.
TABLA N°3

VARIABLE INDEPENDIENTE (CONCEPTUALIZACION)

Indicador Conceptualizacion

Presencia- Determina si estd o no siendo aplicado el software
Ausencia “osTICKET".

NUmero de | La cantidad de usuarios que en tiempo real pueden

usuarios activos

acceder a la aplicacion web.

Tiempo de
Aplicacion  del

Sistema

Tiempo de aplicacion del sistema web dentro del

Hotel Aranwa Resort & Spa sede Paracas.
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Y= Gestion de Incidencias del area de Tl del hotel ARANWA
PARACAS RESORT & SPA

A. Indicadores KPI (métrica de CSI >Mejora Continua)

Y,=Taza de incidencias pendientes al dia.

Y,= Numero de llamadas en horas punta al dia.

Y3= Tiempo de resolucién de la incidencia.

Y,= Numero de incidencias registradas al dia.

Ys= Tiempo para generar reportes por dia.

Ys= Taza de incidencias solucionadas al dia.

B. indices

TABLA N°4

VARIABLE DEPENDIENTE (OPERACIONALIZACION)

_ Unidad de | ) »
Indicador _ Indice Unidad de observacion
medida
Observacion, reportes,
Taza de o o
o _ gréaficos estadisticos,
incidencias ) )
_ Porcentaje [7.14-50] levantamientos de datos y
pendientes al _
di tablas de conversiones (ver
ia
Anexos)
) Observacion, reportes,
Namero de . .
gréficos estadisticos,
llamadas en ,
Entero [6-12] levantamientos de datos y
horas punta .
) tablas de conversiones (ver
al dia
Anexos)
Observacion, reportes,
Tiempo de graficos estadisticos,
» , [0.094444- ,
resolucion de | Decimal levantamientos de datos y
0.50111111]

la incidencia

tablas de conversiones (ver

Anexos)
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) Observacion, reportes,
Namero de o .
o _ gréficos estadisticos,
incidencias _

_ Entero [0-14] levantamientos de datos y
registradas al ,
" tablas de conversiones (ver
ia
Anexos)
_ Observacion, reportes,
Tiempo para o o
graficos estadisticos,
generar _
_ levantamientos de datos y
reportes  al Minutos [1-16] )
di tablas de conversiones (ver
ia
Anexos)
Observacion, reportes,
Taza de . o
o _ graficos estadisticos,
incidencias ) )
_ Porcentaje [50-92.86] | levantamientos de datos y
solucionadas ,
) tablas de conversiones (ver
al dia
Anexos)
TABLA N°5
VARIABLE DEPENDIENTE (CONCEPTUALIZACION)
Indicador Conceptualizacion

Taza de incidencias

pendientes al dia

Volumen de incidentes que quedaron sin
resolver al término de la jornada laboral diaria,

representado en tanto por ciento.

de

lamadas en horas

NUmero

Volumen de llamadas recibidas en el horario
comprendido entre las 7:00 y las 12:00 horas,

donde hay mayor demanda de los servicios

punta al dia _ o _
operativos y administrativos.

Tiempo de _ o .

y Recoge el tiempo que llevé aplicar la solucion de
resolucion de la
o _ restablecimiento o requerimiento del servicio.
incidencia
Namero de _ o _ _
o _ Cantidad de incidentes registrados al término de
incidencias

registradas al dia

la jornada laboral.

Tiempo para

generar reportes

por dia

Tiempo que demora el encargado de Help Desk

en la elaboracién de reportes estratégicos.
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o _ Volumen de incidentes fueron resueltos al
Taza de incidencias | = . _ o
_ término de la jornada laboral diaria,
solucionadas al dia _
representado en tanto por ciento.

1.7 Viabilidad de la Investigacion
1.7.1 Viabilidad técnica

La viabilidad técnica de esta investigacion queda respaldada en
la disponibilidad y accesibilidad a los recursos requeridos para
su realizacion por parte del Hotel, ya que cuenta con la
infraestructura de Tl adecuada para la implementacion. Ver en la

seccion de Anexos detalles de la infraestructura de TI.
1.7.2 Viabilidad operativa

El investigador manejar4 adecuadamente los conocimientos, las
herramientas y técnicas propias de la investigacién cientifica y
sistémica para el desarrollo del marco metodolégico con apoyo
del asesor, por consiguiente el estudio es totalmente viable

operativamente.
1.7.3 Viabilidad econémica

El trabajo de investigacion sera econémicamente viable ya que
el investigador contar4 con un financiamiento propio para su

realizacion.
1.8 Justificacién e Importancia de la Investigacion
1.8.1 Justificacion

Este Proyecto de Tesis refleja su justificacion en la necesidad de
gestionar la informacién de las incidencias y/o requerimientos
dentro del proceso de Gestion de Incidencias dentro de la
Funcién de Help Desk del Hotel, es decir, recolectar, procesar,
almacenar y distribuir la informacion pertinente que ayudara a
identificar las debilidades que puedan encontrarse en la
interaccion entre el usuario, el proceso y el sistema de

informacion, asi, generar conocimiento que sirva de base para
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apoyar la toma de decisiones y en la planificacion y ejecucion de
medidas de correccién (recomendaciones, capacitaciones,
implementaciones, creacion de manuales de buen uso, Know-

how, mantenimiento preventivo, etc.).

Logrando con esto el cumplimiento del objetivo de conducir,
gestionar y controlar las operaciones del dia a dia de los
procesos, con la finalidad de tener los servicios estables,
registrar incidentes, registrar problemas y sugerir e implementar
el uso de nuevos procesos que agreguen valor para el cliente
(interno y/o externo). Ademas se beneficiard directamente al
area de Help Desk porque podra dar mejorar sus tiempos de
respuesta a las solicitudes de atencion, hacer el seguimiento de
las atenciones, reducir los tiempos en la elaboracion de reportes
de las atenciones, optimizar el trabajo de los profesionales que

prestan el servicio de atencién a los usuarios.

Se justifica también porque al elaborar los diferentes reportes, se
va a evaluar cuales son los puntos criticos donde se presentan
mayores problemas y con dichos informes se va a poder tomar
decisiones en qué procesos y/o funciones se deben ejercer

cambios 0 mejoras.
Importancia

La importancia de la investigacion se basa en que al aplicarse, el
area de Tl mediante Help Desk podra generar conocimiento
estratégico clave para identificar los puntos débiles de sus
procesos de su cadena de valor, infraestructura de Tl y el
comportamiento de los mismos usuarios frente a ellos, gracias a
la informacion recolectada y almacenada; asi poder planificar,
ejecutar, verificar y corregir medidas preventivas (orientadas a
prevenir la obsolescencia de los equipos informaticos),
correctivas (orientadas al buen uso de del usuario con su
Sistema de Informacion) y de mantenimiento (orientado a
mejorar los aplicativos de negocio). Mas alld de s6lo “apagar
incendios” dia a dia como lo viene haciendo hasta la actualidad.
Con la finalidad de disminuir el tiempo ocioso, redundancia de

incidencias registradas, equipos informéticos inoperativos, y el
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alto costo de oportunidad (COK), que, en dultima instancia
conlleva a pérdidas de clientes por insatisfaccion. Generando un
impacto socio-laboral favorable al brindarle al cliente interno una
Herramienta TI Optima inmersa en un ciclo de mejora continua
que agregue valor a sus actividades diarias y les permita cumplir
sus objetivos incrementando su productividad.

Limitaciones de la Investigacion

Como primera limitacion, el tiempo ya que me desempefio como
Ingeniero de Sistemas en el Hotel, en el &rea administrativa de Tl en
horarios de oficina de lunes a sdbado de 8 am a 6 pm, y cargo con toda
la responsabilidad adjudicada a esa jefatura 2 veces por semana.

Como segunda limitacién, la econémica ya que no cuento con dinero
siempre al alcance para las presentaciones fisicas de mi Proyecto de

Investigacién por motivos de gastos de viaje y otros a la ciudad de Ica.

Como tercera y ultima limitacién, la tecnolégica, ya que sélo cuento con
una desktop situada en el lugar donde vivo, Pisco, lo que me dificulta el

avance esporadico de mi Investigacion.
Tipo y Nivel de la Investigacion
1.10.1 Tipo de investigacién

La investigacion es de tipo “Aplicada”, porque se inclina al
interés de la aplicacion, y la utilizacion de los conocimientos de
informacion que se obtiene de la empresa, y porque se busca
conocer el problema, actuar frente al problema y construir una

solucién para ello™.
1.10.2 Nivel de investigacién

De acuerdo a la naturaleza de estudio, el nivel es inicialmente
Descriptivo y luego Correlacional; es Descriptivo*? porque se
basa en la busqueda de la especificacion de propiedades,

atributos y rasgos relevantes del proceso en analisis. Y es

11

Sanchez Carlessi, Hugo. Metodologia y Disefio de la Investigacion cientifica. Pert 1999.
Editorial Mantaro.

12 Caballero A. Innovaciones en las guias metodolégicas para los planes y tesis de maestria y

doctorado. 2da ed. lima, Ed. Instituto Metodolégico Allen Caro E.I.R.L, 2009, 578 pp.
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Correlacional®® porque se observara la influencia que ejerce la
aplicacion del Software “osTICKET v1.8.0.2” sobre el proceso de

Gestion de Incidencias de la Funcién del Help Desk.
1.11 Método y Disefio de la Investigacion
1.11.1 Método de investigacion

En el desarrollo de esta investigacion se ha requerido la
aplicacion del Método Cientifico, que incluye como elementos
centrales del proceso de investigacion: teorias, observaciones,
generalizaciones, compilacion de datos, entre otros, por ser la
principal herramienta de la ciencia para contrastar las hipotesis

contra la evidencia empirica. **

Y la aplicacion de procedimientos sistémicos para complementar
el alcance de la investigacion teniendo en cuenta también el

entorno al que pertenece el proceso sujeto a investigacion.

1.11.2 Disefio de investigacion

La presente tesis es un disefio Cuasi Experimental'®

. Porque
obedece a la imposibilidad de obtener muestras aleatorias. En
los disefios cuasi experimentales es imprescindible que el
investigador tenga un conocimiento a fondo de cudles son las
variables especificas que su disefio particular no controla. No se
habla de grupos de control, ya que estos son tomados al azar.

Se habla de grupos de comparacion.
Ge: 01X Oy
Ge = grupo experimental.
O, = Datos de los indicadores en la pre-prueba.

X = Software “osTICKET v1.8.0.2”.

¥ Hernandez Sampieri R. Metodologia de la investigacion. 2da Ed. México 1998. Mc Graw H.
500pp.

* Deza Jaime y Mufioz Sabino. Metodologia de la Investigacién Cientifica. Pert. Ediciones
Universidad Alas Peruanas. 2008. p.13.

> Hernandez Sampieri, Roberto y otros. Metodologia de La Investigacion. 62 Edicion, México, Ed.
McGraw-Hill, 2006, 120 pp.
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O, = Datos de los indicadores en la post-prueba.

1.12 Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Informacién

Para la recopilacion, procesamiento y despliegue de la informacion se

han utilizado técnicas e instrumentos correspondientes para este tipo de

investigacion.

1.12.1 Técnicas

Las principales técnicas para el levantamiento de informacién

son:

A.

La entrevista:

Las entrevistas se han realizado en coordinacion con el
personal involucrado, tomando en cuenta el tiempo
disponible para dichas entrevistas, las entrevistas fueron
realizadas en diferentes momentos durante la duracion de la
investigacion, teniendo en cuenta los requerimientos de

informacion que el investigador requeria.

Observacion directa:

Las observaciones al igual que las entrevistas se realizaron
con los permisos necesarios, en este caso solo se
necesitaba la participacion del investigador ya que se trata
del registro visual de lo que ocurre en una situacion real,
clasificado y consignando los datos de acuerdo con algun
esquema previsto y de acuerdo al problema que se estudia,
dichas observaciones también se realizaron en diferentes
momentos de la investigacién teniendo en cuenta las

necesidades del investigador.

Revision bibliogréfica:

Revision de la literatura relacionada con la probleméatica que
desea estudiar, esto quiere decir leer sobre el trabajo de
otros autores y sus aportes. Esto sirve como referencia para
observar como se han emprendido esas investigaciones y
cuales resultado y conclusiones alcanzaron que sean

relevantes para este trabajo de investigacion.
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D. Modelado de procesos:
El modelado de procesos se enfoca en el analisis del flujo y
transformacion de datos. El modelado de procesos se
distingue de otros tipos de modelado en las areas de la
computacion, porque los fendmenos modelados son
realizados mas por humanos que por maquinas. También
porque se centra en las interacciones entre los agentes,
independientemente de si una computadora estd envuelta

en las transacciones.

E. TGS

En un sentido amplio, la Teoria General de Sistemas (TGS)
se presenta como una forma sistematica y cientifica de
aproximacion y representacion de la realidad y, al mismo
tiempo, como una orientacion hacia una préctica estimulante
para formas de trabajo transdisciplinarias.

En tanto paradigma cientifico, la TGS se caracteriza por su
perspectiva holistica e integradora, en donde lo importante
son las relaciones y los conjuntos que a partir de ellas
emergen. En tanto préctica, la TGS ofrece un ambiente
adecuado para la interrelacion y comunicacion fecunda entre

especialistas y especialidades.

F. Diagrama de Ishikawa
El diagrama de causa - efecto es conocido también como el
“diagrama de las espinas de pescado” por la forma que tiene
0 bien con el nombre de Ishikawa por su creador, fue
desarrollado para facilitar el analisis de problemas mediante
la representacion de la relacién entre un efecto y todas sus
causas o factores que originan dicho efecto, por este motivo
recibe el nombre de “Diagrama de causa — efecto” o

diagrama causal.
1.12.2 Instrumentos

Los instrumentos utilizados fueron los siguientes:

A. Guia de entrevista:



29

Se caracteriza por realizar preguntas a los sujetos, en la
cual ellos pueden proponer y opinar de forma inmediata sus

ideas.

B. Formularios:
Se caracteriza por contener observaciones realizadas por el

investigador.

1.13 Cobertura de Estudio

1.13.1

1.13.2

1.13.3

Universo

La unidad de andlisis como base para la definicion de la
poblacion de estudio estd conformada por el volumen de
incidencias y las actividades a las que se someten enmarcados
en el proceso de la Gestion de Incidencias de la Funcion del
Help Desk en el afio 2014.

El universo en ese espacio temporal es de 1800 incidencias

aprox.
Poblacion

Es el numero representativo de incidencias bajo el marco del
proceso de Mesa de Ayuda en un tiempo de 2 meses. El total de

incidencias en ese lapso de tiempo es de: 300 aprox.

Muestra
N. Z? .52
= 12
e2.(N-1)+2Z? .52
1__
2
Doénde:

n = Tamano de la muestra

N = Total de la poblacion

Z =1.96 (Con un nivel de confianza del 95%)

Con un nivel de confianza de 1-— %=95% y un nivel de
significancia de a=5% se tiene que z=1.96

S=0.4

E=0.05 min



Obteniéndose como resultado:

(300) (1.96)2( 0.4)2

"= (0.05)2(300 — 1) + (1.96)2 (0.4)2

n = 135.371279

n=135 incidencias aprox.

30
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2.1 Antecedentes de la Investigacion

Para investigar la existencia de trabajos previos similares a la presente investigacion,
se ha revisado fuentes de informacion bibliograficas, tales como primarias,
secundarias Yy terciarias; no obstante, no se ha encontrado publicacion alguna al
respecto, por ende, se puede afirmar que esta investigacion es inédita.

Existen investigaciones realizadas bajo otro contexto como las siguientes:

2.1.1 Rocio ESPINOZA, Viviana SOCASI. TESIS “ANALISIS Y DISENO DEL
SERVICE DESK BASADO EN ITIL V3 PARA QUITOEDUCA.NET”. Ecuador
2011.%®

Resumen

En el mundo actual las aplicaciones informaticas son esenciales en todas las
organizaciones para la administracién de operaciones. El vertiginoso avance
de la tecnologia en los tiempos actuales obliga a todas las organizaciones a
optimizar recursos con el menor costo posible, es razén por la que se apoya

en la tecnologia disponible para que su trabajo sea mas facil de realizar.

Debido al antecedente, todos los servicios merecen ser tratados con calidad y
estandares internacionales, por esta razon el desarrollo de una organizacion
debe estar formado por una unidad, area, departamento, etc.; responsable de
los procesos de Tecnologias de Informacién (Tl), para ello se nombra una
propuesta que nos ayuda a optimizar su desempefio y es la “Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de Informacion” (ITIL), la cual trata nuestro

proyecto.

Se realizé el disefio de un Service Desk Centralizado basado en ITIL V3 para
QuitoEduca.net, de esta manera estableciendo un GUnico punto de contacto
con los usuarios internos y externos de la organizacion, donde los usuarios
pueda comunicarse cuando se les presente algun inconveniente con respecto
a las TI, para las diferentes gestiones se detalla los formatos que amerita para

empezar a implantar el proyecto.

Ademas se ha realizado el estudio de una herramienta que permite gestionar

de forma integral un centro de atenciébn a usuarios y a todos los

®Espinoza, R. Andlisis y Disefio del Servicio Service Desk basado en Itil v3 para
QUITOEDUCANET.NET. Recuperado de http://repositorio.espe.edu.ec/bitstream/21000/5108/1/T-
ESPE-033075.pdf
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requerimientos de servicio y soporte, de esta manera distribuyendo la entrega
de servicios y soporte a los usuarios internos y externos manteniendo un
control centralizado, y con el objetivo de fomentar la productividad y

satisfaccion de los usuarios.

Un punto importante fue el involucramiento con el personal de
QuitoEduca.Net y especial con el coordinador de Tecnologia Tl, quienes con
sus plenos conocimientos de la organizacion y su experiencia aportaron para

la realizacion de este proyecto.

El desarrollo de este proyecto debe ser replicado a las demas organizaciones,
para que haya una correcta gestion de operaciones referente a las TI.

2.1.2 Sarai MUNOZ BUIL. TESIS “ITIL COMO BASE PARA EVALUAR LA
CALIDAD DE SERVICIO EN TI”. MARZO 2011."

Resumen

Este proyecto de fin de carrera surge como parte de la necesidad que se
observa, de manera creciente, y en cualquier tipo de organizacion, de dotar
de mayor importancia a la forma en que se ofrece los servicios de Tl y como

las buenas practicas de ITIL ayuda a mejorar este servicio.

Conforme avancemos en su contenido iremos observando como ITIL nos
servird, en aquellas organizaciones que decidan aplicar sus buenas practicas,
como base para evaluar la calidad del servicio Tl, a través de la organizacién
de los departamentos y el método de trabajo basandonos en las buenas
practicas descritas en ITIL. El objetivo de los procesos de gestién de Servicios
Tl es contribuir a la calidad de los servicios Tl, y la gestion de la calidad y el

control de procesos, forman parte de cualquier organizacion y sus politicas.

Al comienzo de este proyecto, pudimos comprobar que, en cualquier
organizacion que ofreciera servicios de Tl, se desempefiaba basicamente las
mismas funciones en sus labores diarias: tareas de mejora, resolucion de
errores, resolucion de incidencias, peticiones, desarrollo de sistemas, puestas
en produccion, etc. La diferencia estriba en que antes de la implantacion de

ITIL, estas tareas solian llevarse a cabo de forma un poco arbitraria

" Mufioz, S. (2011). Itil como base para evaluar la calidad del servicio en Tl. Recuperado de
http://es.youscribe.com/catalogue/informes-y-tesis/recursos-profesionales/sistemas-de-
informacion/itil-como-base-para-evaluar-la-calidad-de-servicio-en-ti-1906664#content
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atendiendo a la problematica diaria, mientras que con la implantacion ITIL se
consigue que estos trabajos sean una parte mas del dia a dia de los distintos
departamentos, que exista un responsable que se encargue de que se lleven
a cabo, y que se generen una serie de documentos de entrada y salida que
consigan mejorar estos procesos y evaluar su rendimiento, que es lo que
iremos verificando segun vayamos viendo la implantacién de los distintos
procesos recomendados por ITIL. Es decir, se instaura una politica en el
ofrecimiento de servicios Tl basada en buenas practicas de ITIL, que

mejoraran enormemente el rendimiento de la organizacion.

Uno de los puntos destacables a lo largo de todo el proyecto seré la premisa
de que ITIL no limita el tipo de organizacion en el que se pueden aplicar sus
buenas practicas, sino que se basa en describir las relaciones entre
actividades en los procesos, las cuales seran relevantes y aplicables a
cualquier tipo de organizacién, independientemente del servicio que ofrezcan,
su tamafio o nimero de empleados. Esto hace que, si ser un estandar, sea
una de las mejores opciones a aplicar en una compafiia como base para
evaluar la calidad de los servicios de Tl ofrecidos, y como punto de partida

para mejorarlos.

La provisién de servicios Tl implica la gestién total de la infraestructura TI, lo
que permite que los proveedores de servicios Tl se desentiendan de la
tecnologia y puedan centrarse mas en la relacién con sus clientes y los
servicios que ofrecen. De esta manera, el objetivo de la implantacion de ITIL
en las empresas, y por tanto el objetivo de este PFC, consiste en aportar
mayor calidad de forma continua en el servicio, y demostraremos la eficacia y
eficiencia de ITIL como base para evaluar y mejorar la calidad de servicios TI

en cualquier tipo de organizacion.

Finalmente, como parte del objetivo de este proyecto se desarrollara una
herramienta que permita medir objetivamente la mejora en el ofrecimiento de
los servicios TI, es decir, con la que podamos ver cdmo de buena es la
calidad del servicio ofrecido a nuestros clientes, y como es su evolucién en el

tiempo, basandonos en la metodologia de ITIL para su medicion.

Jests GOMEZ ALVAREZ. TESIS “IMPLANTACION DE LOS PROCESOS DE
GESTION DE INCIDENTES Y GESTION DE PROBLEMAS SEGUN ITIL V3.0
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EN EL AREA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION DE UNA ENTIDAD
FINANCIERA’. LIMA 2012."8

Resumen

En la actualidad, muchas &reas de sistemas de las empresas no tienen una
adecuada gestion de incidentes o de problemas de los sistemas de
informacion empresariales en sus ambientes productivos, es por ello que,
muchas veces el personal de soporte de sistemas que atiende estos eventos,
no tiene definido el proceso de escalamiento o los tiempos de atencién en que
deben ser atendidos segun la prioridad del mismo.

Muchas veces el servicio de Tecnologias de Informacién llega a recuperarse,
pero no se logra investigar y descubrir las causas raiz de los problemas o
peor aun, se tienen incidentes que no son resueltos en realidad. Todo esto
repercute en la imagen y la capacidad del personal de Tl asi como en la
continuidad del negocio.

Es por ello, gue tomando en cuenta esta necesidad en el area de Tecnologias
de Informacion de las empresas, se presenta el siguiente proyecto de tesis,
para poder tener procesos definidos de gestion de incidentes y de problemas
con una vision de organizacién para la atencién de estos eventos. Para el
analisis de los procesos anteriormente mencionados, la presente tesis se
basara en las mejores practicas recomendadas por el marco referencial de
ITIL.

En la presente tesis se analiza la probleméatica actual del area de Tecnologia
de Informacion de una entidad financiera mostrando una solucién alineada a
los lineamientos estratégicos del negocio. Asimismo se muestran los
resultados mes a mes de los procesos implantados para poder obtener

conclusiones y proponer mejoras futuras.

2.1.4 Esteban MATA RODRIGUEZ. TESIS “PROPUESTA DE MEJORAMIENTO
DE LA FUNCION DE SERVICE DESK, APLICANDO LAS BUENAS
PRACTICAS DE ITIL V3, PARA LA EMPRESA TECH COMPUTER”.QUITO
2013.1°

Resumen

8 Gémez, J. (2012). Implantacion de los procesos de Gestion de Incidentes y gestion de problemas
segun Itil v3.0 En el area de Tecnologias de Informacién de una Entidad financiera. Recuperado
de http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/handle/123456789/1433

% Mata, E. (2013). Propuesta de mejoramiento de la funcion de Service Desk, aplicando las buenas
practicas de It v3, para la empresa Tech Computer. Recuperado de
http://repositorio.puce.edu.ec/bitstream/22000/6254/1/T-PUCE-6433.pdf
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Hoy en dia todas las empresas utilizan las Tecnologias de Informacion para
facilitar la administracion operacional, se apoyan en dichas herramientas para
brindar servicios de alta calidad y lograr la satisfaccion de sus clientes bajo
las expectativas que esperan por los servicios. Debido a esta tendencia las
herramientas tecnolégicas, la empresa Tech Computer es analizada bajo los
conceptos de ITIL V3 para determinar las funciones, objetivos y servicios que
presta el Area de Soporte Técnico. Bajo el analisis precio se establece
propuestas de mejora bajo las buenas practicas de ITIL V3 para lograr prestar
servicios que satisfagan a sus clientes y un desempefio operacional bien
definido.

Por ello se definen propuestas de mejoras para una implantacion futura de
una funcién Service Desk bajo estrategias de cambio propuestas en esta

tesis, segun ITIL V3.

2.1.5 Luis Humberto PILAY SANCHEZ. TESIS “IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA HELP DESK EN LINUX PARA GESTIONAR INCIDENTES
INFORMATICOS PARA LA NUBE INTERNA DE LA CARRERA DE
INGENIERIA EN SISTEMAS COMPUTACIONALES”. GUAYAQUIL 2013.%°

Resumen

El presente proyecto de tesis consiste en la implementacion del sistema de
Help Desk Open Source instalado bajo la plataforma de Centos sobre la
infraestructura virtual mediante la herramienta web phpVirtualBox. Obteniendo
como ventaja facilidad en la administracion y configuracion de nuestro servicio
de Help Desk aplicado para la nube interna del laboratorio. Cuyo propdsito es
brindar a los estudiantes especificamente de los Ultimos semestres de la
Carrera de Sistemas, una aplicacion que les permita generar sus
requerimientos de manera rapida y sencilla, ademas también ofrecer otros
medios de entrada como el correo electrénico, peticion telefénica (usando el
servicio de voip Asterisk), que les facilite acceder en cualquier momento y
utilizar los recursos como memoria RAM, procesador y espacio de disco de
los servidores virtuales disponibles en la nube del centro de cémputo de la
CISC, en donde podran realizar sus tareas y proyectos, y asi mismo, ayudar a

reducir el trabajo al administrador de Help Desk, ya que mediante el modulo

% Pilay, L. (20139. “Implementaciéon De Un Sistema Help Desk En Linux Para Gestionar Incidentes
Informaticos Para La Nube Interna De La Carrera De Ingenieria En Sistemas Computacionales”.
Recuperado de http://repositorio.ug.edu.ec/handle/redug/2645
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de agentes, podra llevar el control y el seguimiento de la peticién solicitada
por los estudiantes hasta la solucién del mismo e incluso contar con una serie
de reportes personalizados; proponiendo un sistema informatico que permita
automatizar el proceso de peticion y de la administracion de los
requerimientos solicitados que ayuden a mejorar y agilizar el servicio brindado

al estudiante.

2.1.6 Milton Bladimir OBLITAS CALLIRGOS. TESIS “OPTIMIZACION DEL
PROCESO DE GESTION DE INCIDENTES TIC MEDIANTE LA UTILIZACION
DE UN SISTEMA DE INFORMACION E LA EMPRESA LADO VIRTUAL
EIRL”. CAJAMARCA, OCTUBRE 2012.*

Resumen

En la actualidad muchas empresas de servicios de Tecnologia de Informacién
y Comunicaciones (TIC) no disponen de una adecuada gestién de incidentes
TIC de los clientes externos, dando como consecuencia que en la mayoria de
casos, el personal de soporte técnico no dispone de un proceso claro para la
gestion de incidentes TIC dando como resultado la demora en las atenciones,
la poca calidad con la que son atendidos y sin respetar los tiempos de

atencion por tipo de incidente.

La gran mayoria de incidentes son resueltos; sin embargo, hay muchos que
se desconoce cual es el origen del problema y casi siempre se estan
realizando diferentes tareas para identificar los incidentes que son
recurrentes, dando como consecuencia que la credibilidad sobre la capacidad

gue tienen los analistas de Help Desk se vea impactada negativamente.

Es por esta razon que la empresa de servicios TIC Lado Virtual EIRL.; esta
tomando en consideracion este trabajo de investigacion para que pueda tener
su proceso de Gestion de Incidencias acorde a las mejores practicas que
brida ITIL v3.0 asi como disponer de un Sistema de Informacién que le ayude

a gestionar sus incidentes.
2.2 Marco Historico

2.2.1 Gestidon de Servicios de TI

L Oblitas, C. (2013). Gestion de Incidentes. Recuperado de
http://cybertesis.upnorte.edu.pe/bitstream/upnorte/128/1/OBLITAS%20CALLIRGOS%20MILTON
20%20GESTION%20DE%20INCIDENTES. pdf
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La gestion de Servicios Tl hoy en dia ha estad alcanzando una importancia
basica, mientras que hasta los afios 70 la mayor preocupacion estaba en la
mejora y desarrollo de nuevo hardware, y hasta bien entrados los 80, este
interés era por el desarrollo del software, a partir de los 90 la preocupacién se
ha centrado en la gestion de los servicios.

La gestién de servicios ha sido siempre una continuacion o extensién al
desarrollo, pero en los Ultimos afios se estd cambiando esta situacion, dado
que, como corroboran estudios de Gartner Group, entre 70% y 80% de los
gastos en el ciclo de vida de los sistemas de informacién son en la fase de
explotacion. Esta situacion se confirma viendo situaciones en las que el 60%
del tiempo de los desarrolladores se dedica a tareas de mantenimiento, o que
las actividades diarias de la plantilla de Tl parecen centrarse en tareas de
gestion.

Con la gestion de servicios, se consigue una nueva actividad que esta cada
dia mas madura, y la prueba es la cantidad de marcos de trabajo teéricos que
surgen cada dia. En la corta historia de la actividad de la Gestion de Servicio
Tl, una aproximacién se ha convertido en el estandar de facto de varios
paises: ITIL.

La gestion de servicios en las empresas esta tomando una gran dimension, y
se comprueba con ver la cantidad de conferencias, estudios y publicaciones
gue alrededor de este tema estan surgiendo en los Ultimos afios. Las grandes
organizaciones y los principales proveedores estan invirtiendo mucho en

desarrollar sus propios marcos de referencia para la gestion de Servicios TI.

Evoluciéon de las Mejores Practicas para la Gestién de Servicios TI:

Las organizaciones tienden a tener una mayor dependencia de las
Tecnologias de la Informacién. Los departamentos de Sistemas de
Informaciéon, y las actividades en ellos desarrolladas, han sido
tradicionalmente vistos como una area de soporte al negocio, descuidando
incluso muchas veces el uso de criterios racionales para medir su
rentabilidad, eficacia y la calidad del servicio ofrecidos a toda la organizacion.
El principal cambio que incorpora esta nueva version, es que se ha pasado de
una estructura basada en procesos, a una estructura basada en el ciclo de
vida de los servicios donde la Estrategia de Servicio es el foco central y
gobierna el Disefio del Servicio, su Transicion a produccién y la Operacion del
mismo. Considerando en cada etapa la Mejora Continua del Servicio. Los

esfuerzos de Tl deberian centrarse en comprender hacia dénde se dirige la
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tecnologia y saber aprovecharla, no sélo para mejorar la eficacia de los
procesos operativos, sino para abrir nuevas oportunidades de negocio con
servicios y productos innovadores. Esta nueva forma de plantear su mision,
obliga a Tl a dar un enorme salto en el camino hacia una administracion de
servicios madura. Pasa de centrar sus actividades en la simple puesta en
marcha de una buena estructura, mecanismos de control rigurosos y
procesos para una administracién de servicios efectiva, a convertirse en parte
del negocio. El modelo ITILv3 parte de los principios de la version 2 y genera
una evolucion en el pensamiento de la industria de TI, que le proporciona un
nuevo nivel de madurez en la administracioén de servicios.

En los ultimos afios se ha venido incrementando el reconocimiento de que la
informacion es el mas importante recurso estratégico que toda organizacion
debe gestionar. La calidad de los servicios de Tl del negocio que son
otorgados, es la clave de la recoleccién, analisis, produccién y distribucion de
la informacion dentro de una organizacion.

Es esencial que se reconozca que el servicio de Tl es crucial, estratégico y de
activos organizacionales y por lo tanto las organizaciones deben invertir en
apropiados niveles de recursos dentro del respaldo, entrega y gestién de esos
servicios de Tl y de los sistemas de Tl que los apoyen. Muchas veces, dentro
de algunas organizaciones, estos aspectos de Tl, son a menudo pasados por
alto o solamente tratados superficialmente.

El reto de los gestores de Tl es coordinar y trabajar en sociedad con el
negocio para entregar servicios de Tl de alta calidad. Esto se consigue al
adoptar servicios entregados al cliente mas orientados al negocio y a la
optimizacion de costos. El objetivo primordial de la Gestion de Servicios es
asegurar que los servicios de Tl estén alineados a las necesidades del
negocio y apoyarlos activamente. Es primordial que los servicios de Tl apoyen
los procesos del negocio, pero es también importante que Tl actie como un
agente de cambio para facilitar la transformacion de la organizacion. Todas
las organizaciones que utilizan Tl dependen de ella para tener éxito. Si los
procesos y servicios de Tl son implementados, gestionados y respaldados en
la manera apropiada, el negocio sera mas exitoso, sufrira menos
interrupciones y pérdida de horas productivas, reducird costos, incrementara
ingresos, mejorard relaciones publicas y alcanzaré los objetivos del negocio.
La Gestibn de Servicios de Tl organiza las actividades necesarias para

administrar la entrega y soporte de servicios en procesos.
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Un proceso es una serie de actividades que a partir de una entrada obtienen
una salida. El flujo de la informacion dentro y fuera de cada area de proceso
indicara la calidad del proceso en particular.

Existen puntos de monitoreo en el proceso para medir la calidad de los
productos y provision de los servicios. Los procesos pueden ser medidos por
su efectividad y eficiencia, es decir, si el proceso alcanzé su objetivo y si se
hizo un 6ptimo uso de los recursos para lograr ese objetivo. Por lo que si el
resultado de un proceso cumple con el estandar definido, entonces el proceso
es efectivo, y si las actividades en el proceso estan cumpliendo con el
minimos requerido esfuerzo y costo, entonces el proceso es eficiente. Para
lograr este cambio de enfoque las areas de TI, necesitan concentrarse en la
calidad de los servicios que brindan, y asegurarse que los mismos estén
alineados a los objetivos de la organizacion.

Cuando los servicios de Tl son criticos, cada una de las actividades que se
realizan deben de estar ejecutadas con un orden determinado para asegurar
que el grupo de TI proporciona valor y entrega los servicios de forma
consistente.

La Gestion de servicios es un una disciplina de gestién basada en procesos
que pretende alinear los servicios de Tl con las necesidades de la
organizacién, ademas brinda un orden determinado a las actividades de

gestion.
ITIL

Durante la década de los 70, las tecnologias de Informacion y los Sistemas de
Informacion (TI/SI) se enfocaban especificamente al desarrollo de
aplicaciones software; en esta época cuando se mencionaba este término se
daba que se hablaba de desarrollo y puesta en marcha de aplicaciones
software, dado que estas se implementaban con el fin de obtener beneficios
gue servian al negocio como fuente para alcanzar una ventaja a nivel

empresarial.

La historia de ITIL comienza en el afio 1972 con los trabajos de desarrollo de
las practicas por la Central Computing and Telecommunication Agency
(CCTA) y luego, se publican por los afios 1989 y 1995, una version de ITIL
compuesta por 31 libros que cubrian todos los aspectos de la gestion de
servicios. Luego, para los afios 2000 y 2004, ITIL viene con segunda
version, formada por siete libros; y para mediados del 2007, se publica la

tercera version de ITIL donde su principal cambio con respecto a la version
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anterior se basa en procesos, a una estructura basada en el ciclo de vida de
los servicios. Finalmente, en el 2011 se tiene la Ultima version de ITIL
denominada ITIL 2011 y con ayuda a la ilustraciébn 4, podemos observar
como se han ido abordando las versiones de ITIL hasta llegar a la ultima

version mencionada.

Grafico N° 04: Historiade ITIL

1972 - 2000y 2004 -
Trabajos de Segunda
desarrollo de Version de
las practicas ITILcon 7 2011 -1ITIL
por CCTA libros. 2011

1989 y 1995 - Junio 2007 -
Primera Tercera
Version de Version con 5
ITILcon 31 libros
libros.

Fuente: (Palomino, 2009)

En la década de los 80, la practica de gestion del servicio de Tl se incrementd
basandose en las expectativas futuras y el desarrollo tecnologico de las
empresas; esta practica se inicio con la implementacién y el disefio de nuevas
arquitecturas, plataformas y redes. Los empresarios vieron la necesidad de
aprovechar las Tl como fuente de apoyo para cumplir con la estrategia
empresarial, reinterpretando la perspectiva de usar la gestién del servicio no
solo para las aplicaciones a desarrollar, sino también como un ndcleo
fundamental para tratar aspectos de la entrega del servicio que estas
tecnologias brindaban al negocio.

Es en esta década donde emerge el término “HelpDesk” (mesa de ayuda),
con la intencion de administrar todos los asuntos de entrega y provision de los
servicios que brindan las tecnologias y los sistemas de informacion (TI/SI) al
negocio, siendo puesto en marcha por las empresas proveedoras de servicios

tecnoldgicos de la época.?

2.3 Marco Conceptual
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ITIL

22 Curso ITIL V3 — Afio 2009 — Centro Nacional de Servicios
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Segun itSMF International (2008) en los afios 80, la calidad de los servicios
IT que prestaba el gobierno britanico era tal que instruyé a la CCTA (Agencia
Central de Telecomunicaciones y Computacion, hoy Ministerio de Comercio,
OGC) para desarrollar una propuesta que permitiera usar de manera eficaz y
eficiente los recursos Tl en los ministerios y en la oficinas del sector publico
de Gran Bretafia. Lo cual dio como resultado la Information Technology
Infraestructure Library (ITIL), que nacié de una coleccién de las mejores

practicas observadas en el sector de servicios TI. (p. 1).

The IT Service Manager Forum (2007) define a ITIL como un marco de
trabajo publico que describe las mejores practicas en Gestidn de Servicio IT.
ITIL proporciona un marco de trabajo para la gobernanza de Tl y se centra
en la medicién continua y la mejora de la calidad del servicio de TI
entregado, desde ambas perspectivas la del negocio y del cliente. Este
enfoque es un factor importante en el éxito mundial de ITIL y su proliferacion.

(p. 8).

Segun Van Bon et al. (2008) los beneficios de usar el marco de trabajo ITIL

se dan a nivel cliente/usuario y organizacion.

e Los beneficios para los cliente/usuario consiste en que la provisién del
servicio de Tl esté mas centrada en el cliente; servicios mejor descritos y mas
detallados; servicios con mejor gestion de la calidad, disponibilidad, fiabilidad
y costes, y mejor comunicacién con la organizacion de Tl a través de los

puntos de contacto acordados.

e Los beneficios para la organizacion de Tl consisten en desarrollar una
estructura mas clara, mas eficaz y mas orientada hacia los objetivos de la
empresa con mayor control sobre la infraestructura y servicios de los que es

responsable por lo que los cambios son mas faciles de gestionar. (p. 18).

Ademas Arraj (2010) complementa que los beneficios de ITIL incluye un
alineamiento con las necesidades del negocio, negociacion de niveles de
servicio, procesos mas predecibles y consistentes, mayor eficiencia en la
prestacion de servicio, procesos medibles y servicios mejorados con un

lenguaje comun. (p. 4).

ITIL fue desarrollada al reconocer que las organizaciones dependen cada vez
més de la Informética para alcanzar sus objetivos corporativos. Esta

dependencia en aumento ha dado como resultado una necesidad creciente
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de servicios informaticos de calidad que se correspondan con los objetivos del
negocio, y que satisfagan los requisitos y las expectativas del cliente.

A través de los afos, el énfasis pasd de estar sobre el desarrollo de las
aplicaciones Tl a la gestion de servicios TI. La aplicacion Tl (a veces
nombrada como un sistema de informacién) solo contribuye a realizar los
objetivos corporativos si el sistema esta a disposicion de los usuarios y, en
caso de fallos 0 modificaciones necesarias, es soportado por los procesos de
mantenimiento y operaciones.

A lo largo de todo el ciclo de los productos TI, la fase de operaciones alcanza
cerca del 70-80% del total del tiempo y del coste, y el resto se invierte en el
desarrollo del producto (u obtencion). De esta manera, los procesos eficaces
y eficientes de la Gestidn de Servicios Tl se convierten en esenciales para el
éxito de los departamentos de TI.

Esto se aplica a cualquier tipo de organizacion, grande o pequefia, publica o
privada, con servicios Tl centralizados o descentralizados, con servicios TI
internos o suministrados por terceros. En todos los casos, el servicio debe ser

fiable, consistente, de alta calidad, y de coste aceptable.

GRAFICO N° 05: LA TECNOLOGIA Y EL NEGOCIO - ITIL V3
GESTION DE SERVICIOS DE TI
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% Office of Government Commerce (OGC), en espafiol: Oficina de Comercio Gubernamental, es una
organizacién del gobierno del Reino Unido responsable de las tareas que mejoran la eficiencia y la
eficacia de los procesos de negocios de gobierno. Recuperada en
https://es.wikipedia.org/wiki/Office_of Government_Commerce
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Segun Vilchez (2010) define servicio como “un conjunto de recursos que son
provistos a los clientes para soportarlos en la operacién de una o mas areas
del Negocio”, ademas remarca que un servicio debe de solucionar problemas,
proporciona resultados a los interesados, afadir valor al negocio, ser
percibido como algo Unico y completo, ademas de ser fiable, consistente, de
alta calidad y de costo aceptable. (p. 36).

Van Bon et al. (2008) lo define de la siguiente manera: “Un servicio es un
medio para entregar valor a los clientes, facilitando los resultados que los
clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos especificos.” (p. 35).

Van Bon et al. (2008) indica que ITIL gestiona servicios y define este como:
“Un conjunto de capacidades organizativas especializadas cuyo fin es generar
valor para los clientes en forma de servicios”. Los principios que se describen
a continuacion pueden ser Utiles para disefiar un sistema de gestién de

servicios:

e Especializacion y coordinacién: El objetivo de la gestion de servicios es
ofrecer capacidades y recursos a través de servicios que sean Utiles y
aceptables para el cliente desde el punto de vista de la calidad, los costes y
los riesgos. El proveedor de servicios asume la responsabilidad y se encarga
de gestionar los recursos en nombre del cliente, lo que permite a éste
concentrarse en las actividades béasicas de su empresa. La gestion de
servicios coordina lasresponsabilidades correspondientes a ciertos recursos
tomando como guia la utilidad yla garantia.

ePrincipio de agencia: La gestion de servicios implica siempre la
participacién de un agente y de un responsable que ayuda al agente a llevar
a cabo sus actividades. Los agentes pueden ser consultores, asesores 0
proveedores de servicios. Los agentes de servicios actian como
intermediarios entre los proveedores de servicios y los clientes y usuarios.
Por lo general, estos agentes pertenecen a la plantilla del proveedor de
servicios, aunque también pueden ser procesos y sistemas de autoservicio
para usuarios. El valor para el cliente se genera a través de acuerdos entre
los responsables y los agentes.

e Encapsulacion: El cliente centra su interés en el valor de uso y prefiere
mantenerse al margen de los detalles técnicos y de estructura. El “principio
de encapsulacién” se basa en ocultar al cliente lo que no necesita y en

mostrarle lo que le resulta Gtil y valioso. (p. 16).

ITIL busca generar valor a través de la prestacion de servicios Tl. Van Bon et
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al. (2008) define el valor de la siguiente manera: “El valor es el aspecto
esencial del concepto de servicio. Desde el punto de vista del cliente, el valor
consta de dos componentes basicos: funcionalidad y garantia. La
funcionalidad es lo que el cliente recibe, mientras que la garantia reside en
cémo se proporciona”. (p. 15). Ademas Van Bon et al. (2008) indica que el
valor se calcula convirtiendo la funcionalidad y la garantia en una cifra
monetaria. ITIL define dos conceptos de valor basicos para la Valoracion

del Servicio:

¢ VValor de provision: Que cubre los costos subyacentes reales de Tl relativos
a la provisibn de un servicio, e incluye tanto elementos tangibles como
intangibles. Son costes como: Costes de licencias de hardware y software,
costes anuales de mantenimiento para hardware y software, personal de
soporte 0 mantenimiento de un servicio, pago de instalaciones, impuestos,

amortizaciones e intereses y costos de conformidad.

e Potencial del servicio: Componente de valor afadido, basado en la
percepcion de valor del servicio o en la funcionalidad y la garantia
adicionales esperadas del uso del servicio, comparados con lo que el cliente
pueda obtener con sus propios activos. El verdadero valor de un servicio se
determina a partir de sus componentes de valor individuales. El valor
eventual del servicio se calcula sumando estos componentes vy
comparandolos con los costes (valor de provision).

GRAFICO N° 06: ACTIVOS DEL CLIENTE. BASE PARA LA DEFINICION DE
VALOR
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Fuente: Van Bon et al. (2008) - Estrategia del Servicio Basada en ITIL® v3: Guia de
Gestion
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ITIL establece que el ciclo de vida consta de cinco fases, Osiatis (s. f.)

describe estas fases de la siguiente manera:

eEstrategia del Servicio: cuyo propésito es definir qué servicios se

prestaran, a qué clientes y en qué mercados.

eDisefio del Servicio: responsable de desarrollar nuevos servicios o
modificar los ya existentes, asegurando que cumplen los requisitos de los

clientes y se adecuan a la estrategia predefinida.

eTransicion del Servicio: encargada de la puesta en operacion de los

servicios previamente disefiados.

e Operacion del Servicio: responsables de todas las tareas operativas y de

mantenimiento del servicio, incluida la atencion al cliente.

eMejora Continua del Servicio: a partir de los datos y experiencia

acumulados propone mecanismos de mejora del servicio.

GRAFICO N° 07 ESTRUCTURA EN TORNO AL CICLO COMPLETO DE
CREACION DE SERVICIO
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Fuente: Van Bon et al. (2008) - Estrategia del servicio basada en ITIL® V3: Guia de
Gestion

Cada etapa de ciclo de vida de servicio de ITIL esta compuesta por varios
procesos, donde la Office of Government Commerce (2009) menciona que los
procesos son un ejemplo de Sistemas de bucle cerrado, debido a que
proporcionan cambios y transformacién necesarios para llegar a un objetivo, y

utilizan la transformacion para reforzarse y corregirse a si misma, ver Grafico
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N° 08. La definicibn del proceso describe acciones, dependencias y

secuencias.

GRAFICO N° 08: UN PROCESO BASICO
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Fuente: Office of Government Commerce (2009) — Operacion del Servicio
Los procesos tienen las caracteristicas siguientes:

e Medible: Esta orientado al rendimiento, se puede medir costo, calidad,
duracién y productividad.

e Resultados especificos: Es la razdén de la existencia del proceso. Este
resultado debe ser identificable y cuantificable individualmente.

o Clientes: Es al cliente o interesado que satisface el resultado del proceso.

Puede ser interno o externo de la organizacion.

Responde a un evento especifico: El proceso debe ser detectable a un

disparador especifico.

ITIL en la etapa de operacion incluye cuatros servicios, la Office of
Government Commerce (2009) establece que las funciones son unidades de
la organizacién especializada para llevar a cabo ciertos tipos de trabajo y son
responsables de la obtencion de resultados especificos. Son independientes y
cuentan con las capacidades y recursos necesarios rendimiento y resultado.
Las capacidades incluyen métodos de trabajo internos para las funciones. Las
funciones tienen sus propias estructuras de conocimiento que se acumula a
partir de la experiencia y proporciona estructura y estabilidad a la

organizacion. (p. 12).

Cada fase de ITIL consta de procesos que se muestran en la Grafico N° 09.
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GRAFICO N° 09: MAPA DE PROCESOS Y FUNCIONES
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Fuente: Torres (2009) - Funciones y Procesos ITIL V3

HelpDesk (HD)

Un HelpDesk es una parte del grupo de soporte técnico establecido por una
organizacién para mantener operando sus PCs en forma eficiente. Por lo
general, la organizacién tiene un gran nimero de PCs.

El HelpDesk lo opera, en la mayoria de los casos, un grupo de técnicos a
quienes algunas veces se les llama analistas de HelpDesk o técnicos de
soporte; ellos estan capacitados para arreglar todo tipo de PCs y aplicaciones
de software que usa dicha organizacion.

El nimero de PCs determina, por lo general, el nimero de técnicos del
HelpDesk. Contrario a lo que se pueda pensar, los técnicos no estan
sentados fisicamente ante un escritorio: el HelpDesk es realmente otro
término empleado para denominar al departamento de ayuda. En la mayoria
de las organizaciones, el HelpDesk es parte del departamento de informética
(T1). La funcién de un HelpDesk varia mucho pero, por lo general, proporciona
soporte reactivo y proactivo, tanto para PCs como para el usuario final. A
través del soporte reactivo, el HelpDesk resuelve problemas que el usuario
reporta y lo ayuda a realizar las tareas necesarias para llevar a cabo un
proyecto.

También trata diversos problemas, tales como casos de virus en la PC. A

través del soporte proactivo, el HelpDesk trabaja para evitar que ocurran



49

problemas. Por ejemplo, sus técnicos les ensefian a los usuarios como
realizar tareas que les ayudaran a evitar problemas comunes relacionados
con las PCs antes de que estos ocurran. De esta forma, cuanto més soporte
proactivo proporcione un HelpDesk, menos soporte reactivo tendrd que
realizar.

El HelpDesk es considerado el primer nivel de soporte técnico y se le conoce
comunmente como soporte de nivel 1. Los técnicos de soporte de este nivel
suelen ser técnicos generales quienes tienen amplios (pero no
necesariamente profundos), conocimientos de los tipos de problemas que se
les pueden presentar a los usuarios finales. Muchas organizaciones tienen
también niveles de soporte adicionales. Por ejemplo, el de nivel 2 proporciona
soporte en areas especializadas tales como redes, sistemas operativos o
aplicaciones especificas de software. Los técnicos de nivel 2 son parte del
grupo de soporte, pero por lo general no se consideran parte del HelpDesk.
Un HelpDesk maneja sus tareas usando un sistema de solicitud por boletas.
Cuando los usuarios tienen algun problema con sus PCs, llenan una boleta de
HelpDesk, ya sea por teléfono o en linea.

En el sistema de solicitud por boleta se catalogan las peticiones de ayuda
de varias maneras. Una de ellas puede ser el tipo de programa para el cual se
necesita la ayuda; otra, el departamento en el cual trabaja el usuario final.
Ademas de responder a las solicitudes por boleta, los técnicos de soporte del
HelpDesk llevan a cabo las revisiones de inventario y realizan diversas rutinas
de mantenimiento y actualizacion de las PCs y redes dentro de la
organizacion. Otra funcion importante del HelpDesk es la de recoleccién y uso
de datos.

Todas las peticiones se registran en una base de datos. Estas solicitudes
proporcionan informaciéon valiosa que la organizacion puede usar a su
conveniencia para tomar decisiones acerca del mejoramiento del soporte
técnico, comprar nuevas PCs y software, sistemas de actualizaciéon y
determinar la necesidad de implementar mas programas de capacitacion.
Cuando el HelpDesk recibe una solicitud tal, un técnico de nivel 1 acude al
lugar para determinar la causa del problema haciendo una serie de
preguntas. Algunas veces, el técnico puede resolver el problema
instruyendo directamente al usuario final de la PC.

Si el técnico resuelve el problema, la solicitud queda cerrada. Si el problema

no se puede resolver de este modo, se envia a un técnico a la estacion de
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trabajo para solucionarlo, o de otra forma, la solicitud se envia al siguiente

nivel de soporte.

GRAFICO N° 10
NIVEL DE ATENCION
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Fuente: https://sites.google.com/site/atmsoporteadistancia/actividades/actividad-02

A. HelpDesk:

Es un recurso de informacion y asistencia para resolver problemas con
computadoras y productos similares, las corporaciones a menudo proveen
soporte (HelpDesk) a sus consumidores via numero telefénico totalmente
gratuito, website o e-mail. También hay soporte interno que provee el
mismo tipo de ayuda para empleados internos solamente.

En la biblioteca de infraestructura de la tecnologia de informacion (ITIL)
dentro de compafilas adheridas al ISO/IEC 20000, o buscando
implementar mejores practicas de administracion en los servicios de
tecnologias de informacioén, un HelpDesk puede ofrecer un mas amplio
rango de servicios centralizados y ser parte de un centro de servicio
(Service Desk) mas grande.

Un HelpDesk tiene varias funciones. Este provee a los usuarios un punto
central para recibir ayuda en varios temas referentes a la computadora. El
HelpDesk tipicamente administra sus peticiones via software que permite

dar seguimiento a las peticiones del usuario con un anico nimero de ticket.


http://es.wikipedia.org/wiki/Problema
http://es.wikipedia.org/wiki/Computadora
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Esto también puede ser llamado "Seguimiento Local de Fallos" o LBT por
sus siglas en inglés (Local Bug Tracker). Este software, a menudo puede
ser una herramienta extremadamente benéfica cuando se usa para
encontrar, analizar y eliminar problemas comunes en un ambiente
computacional de la organizacion.

En un HelpDesk, el usuario notifica su problema, y este emite un ticket que
contiene los detalles del problema; si el primer nivel es capaz de resolver el
problema, el ticket es cerrado y actualizado con la documentacion de la
solucion para permitir a otros técnicos de servicio tener una referencia. Si
el problema necesita ser escalado, este sera despachado a un segundo

nivel. Se utiliza mucho en teleoperadoras.

B. Organizacion:
Los grandes centros de Servicio tienen diferentes niveles para manejar los
diferentes tipos de preguntas. Los HelpDesk de primer nivel estan
preparados para contestar las preguntas mas frecuentes, como aquellas
gue pertenecen a las FAQs (preguntas frecuentes) incluidas en la
documentaciéon. El segundo nivel y niveles superiores manejan las

llamadas mas dificiles. Llamado operaciones (sistemas).

C. Formas de Implementar un HelpDesk
“Segun ITIL, para implementar la funcién de service desk, se puede

plantear de 3 formas:

C.1 Help Desk:
Basicamente es un service desk, que solo atiende incidencias, ni quejas ni
consultas, ni peticiones de servicio; solo incidencias que son todas

aqguellas interrupciones en el servicio de TI.

C.2 Service Desk:
Es un HelpDesk extendido con més prestaciones, como quejas, consultas,

peticiones de servicio.

C.3 Shared Service Center:
Es un concepto nuevo que integra las funcionalidades del Service Desk
con otros servicios no TI, fundamentalmente consultas de HR (Recursos

Humanos)”.*

* Luis Aparicio. Service Desk segun ITIL. Mayo 2005
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D. Sistema Help Desk
A medida que las soluciones informéticas evolucionan, los sistemas y
aplicaciones requieren de un servicio de atencion al cliente de mayor
calidad. Actualmente la mayoria de las empresas reciben las incidencias®
0 peticiones de servicio de manera manual, a través de una llamada
telefénica, correos o en gran parte por peticiones directas a los técnicos.
Todo esto concluye en un pobre servicio a los usuarios, por
desconocimiento de las incidencias recibidas o del tiempo dedicado a su
resolucion, o incluso el posible olvido de las mismas. Ademas si no se
conoce de una base de datos de facil acceso y consulta, la experiencia
acumulada sera inutil. Es asi que nace el término Help Desk o Mesa de
Ayuda, que es un conjunto de servicios que de manera integral ofrece la
posibilidad de gestionar y solucionar todas las posibles incidencias, junto
con la atencion de requerimientos relacionados con las TICS, es decir, las
Tecnologias de Informacion y Comunicaciones. El Help Desk se basa en
un conjunto de recursos técnicos y humanos, que permiten dar soporte a
diferentes niveles de usuarios informaticos, ayuda a incrementar la
productividad de una empresa y aumenta la satisfacciéon de los usuarios

internos y externos. (Alfredo, 2011)

a. Funcionamiento:
El Help Desk provee a los usuarios un punto central para recibir ayuda
en varios temas referentes a la computadora, administra sus solicitudes
via software y da seguimiento a sus peticiones con un solo nimero de
ticket. El usuario notifica su problema, y este emite un ticket que
contiene los detalles del problema; si el primer nivel de técnicos es
capaz de resolver el problema, el ticket es cerrado y actualizado con la
documentacion de la solucién para permitir a otros técnicos de servicio
tener una referencia. Si el problema necesita ser escalado, éste sera
despachado a un segundo nivel. Los grandes centros de servicios
tienen diferentes niveles para manejar los tipos de preguntas. Los
técnicos de primer nivel estdn preparados para contestar las preguntas
mas frecuentes. Es considerado el primer nivel de soporte a los técnicos

generales, quienes tienen conocimientos de los tipos de problemas que

% Incidencias: Eventos gue causan o pueden causar una pérdida en la calidad de un servicio
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se les pueden presentar a los usuarios finales. El segundo nivel y

niveles superiores manejan las llamadas mas dificiles.

GRAFICO N° 11: FUNCIONAMIENTO DE UN HELP DESK
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En el Gréfico N° 11, se ilustra el flujo tipico de una solicitud. Cuando el
Help Desk recibe una solicitud, un técnico de nivel 1 acude al lugar
para determinar la causa del problema haciendo una serie de
preguntas. Algunas veces, el técnico puede resolver el problema
instruyendo directamente al usuario final de la PC. Si el técnico
resuelve el problema, la solicitud queda cerrada. Si el problema no se
puede resolver de este modo, se envia a un técnico a la estacién de
trabajo para solucionarlo, de otra forma, la solicitud se envia al

siguiente nivel de soporte.

. Definicion de Prioridades
Para el adecuado funcionamiento de un sistema Help Desk es
necesario tener definidas las siguientes prioridades de atencion a las

incidencias:



TABLA N° 6: DEFINICION DE PRIORIDADES

PRIORIDAD

Urgente

DEFINICION Y EJEMPLOS

Un problema que afecta una aplicacion critica
del negocio, sensible al tiempo y tiene impacto
directo e inmediato sobre el usuario final, no
hay “work around”"" conocido y disponible.

Ejemplos: problemas de disponibilidad o de
procesamiento, problemas de la red,
problemas con el hardware o el software,
problemas de procesamiento, servidor caido,
etc.

TIEMPO DE
RESPUESTA

Inmediato

Alta

Un problema que afecta aplicaciones criticas
del negocio, es sensible al tiempo, tiene
impacto indirecto sobre usuario final, pero una
solucion interina y/o transitoria (“work around®)
esta disponible.

Ejemplo: el wusuario no puede wusar su
computador.

10- 20 minutos

Media

Un problema que afecta la capacidad de los
usuarios de realizar operaciones normales,
inhibe productividad pero hay un “work
around” disponible, el problema no es sensible
al tiempo.

Ejemplos de problemas con prioridad media:
cuestiones relacionadas al tiempo de
respuesta, la interpretaciéon del usuario de la
funcionalidad del sistema, etc.

Menos de una
hora

Baja

Un problema que afecta documentacion,
procesos o procedimientos, no tiene impacto
en la capacidad de los usuarios de realizar
operaciones normales y/o hay un “work
around” disponible.

Ejemplo: usuario que requiere de acceso a
una aplicacion.

Tres dias

c. Miembros:
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El equipo de un Help Desk cubre varias funciones. Las personas en su

equipo pueden realizar una o mas funciones. Cada funcion enfatiza

diferentes tareas y se realiza mejor por una persona con caracteristicas

o cualidades especificas.

e Usuario: es la persona que crea una solicitud de asistencia técnica.

e Técnico: cada miembro del equipo de un Help Desk es considerado un

técnico. Los miembros del equipo pueden tener también otros puestos,
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como lider de equipo o analista de datos; sin embargo, las funciones
mas importantes son las de los técnicos. Sin técnicos que resuelvan y

evitan problemas no hay equipo que dirigir o datos que analizar.

Las funciones de un técnico incluyen:

v

Proporcionar en promedio por lo menos cinco horas de servicio por
semana en el Help Desk y registrar esas horas en la base de datos de
forma precisa y apropiada.

Responder a las solicitudes por ticket con lo mejor de sus habilidades.
Realizar las rutinas de mantenimiento programadas de manera
periédica.

Dar seguimiento a las solicitudes por ticket hasta que se cierran.

Hacer un esfuerzo continuo para proporcionarle un servicio de alta

calidad al cliente.

En grandes organizaciones, los técnicos del Help Desk se especializan a

veces en un area en particular, como soporte de hardware o soporte de
sistemas operativos. Para que el equipo Help Desk se desempefie
mejor, los técnicos deben tratar de obtener la mas amplia base de

conocimientos posible.

Lider de Equipo: la funcion global de un lider de equipo es la de dirigir
el Help Desk. Su responsabilidad general es la de usar sus habilidades
organizacionales, de comunicacién y de liderazgo para asegurar que el

Help Desk opere de manera 6ptima.

Ademas de su trabajo como técnico, las responsabilidades especificas

AN NN

<

cotidianas de un lider de equipo incluyen:

Supervisar la respuesta oportuna a las solicitudes por ticket.

Asegurar que se lleven a cabo las tareas de mantenimiento de rutina.
Brindar asistencia en la coordinacién de los proyectos especiales.
Asegurar que los técnicos registren apropiadamente los datos del Help
Desk.

Facilitar la comunicacién entre los miembros del equipo.

Supervisar el cuidado de la base de operaciones del equipo o del lugar
donde los miembros del Help Desk hacen su trabajo y guardan sus
herramientas.

Analista de Datos: es responsable de asegurarse que los datos se

recolecten y se usen de forma efectiva, maneja informacion relacionada
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con el Help Desk. Las solicitudes por ticket que se han llenado
proporcionan los datos que se pueden usar para mejorar la calidad de
los servicios del Help Desk. Este mejoramiento continuo es un
componente esencial para su éxito.

Ademas de su trabajo como técnico, las responsabilidades especificas
cotidianas del analista de datos incluyen:

v Recopilar reportes de manera periddica para el equipo del Help Desk.

v" Coordinar esfuerzos para usar los datos del Help Desk con el propésito
de apoyar y modificar los servicios. (Sanchez & Gomez, 2010)

d. Areas de Soporte
Pueden definirse cinco areas de soporte béasicas que un Help Desk puede

abarcar:

v' Soporte al Hardware: consiste en evaluar y remplazar partes con fallas

y realizar rutinas de mantenimiento.

v/ Soporte al Sistema Operativo: incluye la ejecuciéon de instalaciones y
actualizaciones, la instalacion de actualizaciones y parches de software

y mantenimientos periodicos al sistema operativo.

v' Redes: esta enfocada a la solucion de problemas relacionados con
Internet o Intranet, debido a las dificultades de conexién, problemas con
cuentas de usuarios, restricciones de permisos, asi como problemas

fisicos en la red.

v Seguridad: abarca problemas que surgen con la proteccion contra virus
en una computadora individual o en la red, hasta la seguridad fisica de

las computadoras.

v Tareas de Usuario: esta area contempla la ayuda a los usuarios acerca

de la utilizacién de una aplicacion especifica. (Scribd, 2011)

e. Ventajas y Desventajas

Ventajas

v' Administrar rapida y facilmente el registro de incidencias.

v" Se obtiene un Unico punto de contacto de las incidencias.

v' Los tiempos de respuesta a las incidencias se van reduciendo.

v Toda la informacién generada se puede exportar para un futuro analisis.
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v Incrementa la productividad y aumenta la satisfaccion de los usuarios
internos y externos.

v Permiten definir la responsabilidad y funciones.

v' Permiten a la organizaciobn generar un registro y seguimiento de

problemas.

Desventajas

v Su introduccion puede llevar tiempo y bastante esfuerzo.

v Supone un cambio de cultura en la organizacion.

v Implica el compromiso del personal de todos los niveles de la

organizacion.

2.3.3 Gestion de Incidencias
Van Bon (2008), indica que el proceso de Gestidn de Incidencias cubre todo
tipo de incidencias, ya sean fallos, preguntas o consultas planteadas por
usuarios (generalmente con una llamada al Centro de Servicio al Usuario) o
personal técnico o bien detectadas automaticamente por diversas
herramientas disponibles.
El principal objetivo del proceso de Gestién de Incidencias es volver a la
situacion normal lo antes posible y minimizar el impacto sobre los procesos de

negocio. El valor de la Gestién de Incidencias reside en:

eLa posibilidad de controlar y resolver incidencias, lo que significa menor
tiempo de parada para el negocio y mayor disponibilidad del servicio.

elLa posibilidad de alinear las operaciones de Tl con las prioridades del
negocio, ya que la Gestion de Incidencias puede identificar prioridades de
negocio y distribuir recursos de forma dinamica.

e La posibilidad de identificar mejoras potenciales de servicios.

Las actividades del proceso de Gestion de Incidencias consta de los

siguientes pasos: Identificacién, registro, clasificacién, priorizacién,

diagndstico(inicial), escalado, investigacion/diagnostico,

resolucidn/recuperacion y cierre. Algunas precisiones sobre algunos de sus

pasos:

e Cuando se registra una incidencia, es posible que los datos de los que se
dispone estén incompletos o sean incorrectos. Por ello conviene comprobar
la clasificacion de la incidencia y actualizarla mientras se cierra la llamada.

Un ejemplo de incidencia categorizada es el siguiente: software, aplicacion.
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e La prioridad de una incidencia se puede determinar a partir de su urgencia
(La rapidez con que el negocio necesita una solucion) e impacto (indicado
por el nimero de usuarios a los que afecta).

e Se debe intentar registrar el mayor niumero posible de sintomas de la
incidencia. También tiene que intentar determinar qué es lo que ha fallado y
como se podria corregir. En este contexto pueden resultar muy utiles los
guiones de diagnostico y la informacion sobre errores conocidos. Si es
posible, el agente del Centro de Atencién al Usuario resuelve la incidencia
inmediatamente y la cierra. Si resulta imposible, el agente debe escalar la
incidencia.

eEl escalado son de 2 formas: El escalado funcional se da cuando la
organizacion tiene un grupo de segunda linea de soporte y el Centro de
Servicio al Cliente cree que ese grupo puede resolver la incidencia. Si se
trata de una incidencia que requiere mas conocimientos técnicos y la
segunda linea de soporte no puede resolverla, tiene que ser escalada al
grupo de tercera linea de soporte. El escalado jerarquico consiste en ir
ascendiendo niveles en la cadena de mando de la organizacién para que los
altos responsables conozcan la incidencia y puedan adoptar las medidas

oportunas, como asignar mas recursos o acudir a suministradores.

e Cuando se gestiona una incidencia, cada grupo de soporte investiga qué es
lo que ha fallado y realiza un Diagnoéstico Todas estas actividades deben
guedar documentadas en un registro de incidencias para disponer de una
imagen completa de las actividades realizadas.

e Cuando se ha determinado una posible solucién, lo siguiente que hay que
hacer es implementar y probarla. Se pueden llevar a cabo las siguientes
acciones: Pedir al usuario que efectle determinadas operaciones en su
ordenador, el centro de servicio al usuario puede ejecutar la solucién de
forma centralizada o utilizar software remoto para controlar el ordenador del
usuario e implementar una solucién o pedir a un proveedor que resuelva el
error.

e El grupo de soporte devuelve la incidencia al Centro de Servicio al Usuario y
éste procede a cerrar la incidencia, comprobando antes que ha sido resuelta
y que los usuarios estan satisfechos con la solucién. También tiene que
cerrar la clasificacion, comprobar que el usuario esta satisfecho, actualizar la
documentacion de la incidencia, determinar si se podria volver a producir la
misma incidencia y decidir si hay que adoptar alguna medida para evitarlo.

En el Grafico N°12 se muestra un diagrama del proceso de gestién de
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incidencia.

GRAFICO N°12: DIAGRAMA DEL PROCESO DE GESTION DE INCIDENCIA
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Fuente: Van Bon (2008a) - Operacion del Servicio Basado en ITIL ® V3: Guia de la
Gestion.

El proceso de gestion de incidencia debe contar con algunos Indicadores de

gestién que permita evaluar la operacién del proceso.

Los objetivos principales de la Gestion de Incidentes son:

Detectar cualquiera alteracién en los servicios 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 que el

Centro de Servicios (Service Desk) debe jugar un papel esencial en el mismo



60

GRAFICO N° 13: PROCESO DE GESTION DE INCIDENTES
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1= linea " 2% linea 3= linea n linea
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Fuente: https://temariozavaleta.jimdo.com/inicio/unidad-1/11-3-gestion-de-incidencias/

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 un incidente es:

“Cualquier evento que no forma parte de la operaciéon estandar de un servicio
y que causa, 0 puede causar, una interrupcién o una reduccion de calidad del

mismo”.
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2.3.4 Metodologia de Implementacion de ITIL

Esta metodologia fue desarrollada por la empresa alemana IT Process Maps
(2013), la cual es especializada en la prestacién de modelos de procesos
para los proveedores de servicios. Esta empresa desarroll6 modelos de
referencia basandose en los estandares vigentes internacionalmente y en
las recomendaciones establecidas (“mejores practicas”) — ITIL e ISO 20000.

Esta metodologia esta conformada por 10 pasos:

GRAFICO N° 14: PASOS DE IMPLEMENTACION DE ITIL SEGUN IT
PROCESS MAPS
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Familiarizacion con ITIL —*

Estableciendo Ia gestion de procesos
y

Definicion de la estructura de servicios

Identificar los senidios de negodoy soporte j

Crear la estructura de servicios con su interdependencia

Seleccionde rolesITIL y Propietarios de roles

Identificar los roles ITIL para los procesos 2 introducir 1

Asignar propietariosparzlosroles

Analisis de procesos existentes

Reconocer los puntos débiles y las oportunidades de los procesos existentes

Definicién de la estructura de procesos
Determinar |23 estructura de procesas por introducir j

Desglose de procesosy subprocesos

Definicion de interfaces de procesos ITIL

Definir las interfaces de todos los procesos ITIL por introducir

Estableciendo controlesde procesos
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Preparacion del proyecto

Definicién de la estructura de servicios
Seleccion de roles ITIL y propietarios de roles
Andlisis de procesos existentes

Definicion de la estructura de procesos
Definicion de interfaces de procesos ITIL
Estableciendo controles de procesos
Disefiando los procesos en detalle

Seleccidn e implementacion de sistemas

Paso 10: Implementacién de procesos y capacitacion.

Estos pasos se han agrupado en tres etapas que representa el enfoque

principal de los pasos considerados, ademéas de un mejor entendimiento, ver

Gréfico N° 15
GRAFICO N° 15: AGRUPACION DE PASOS DE IT PROCESS MAPS EN
ETAPAS
Etapa 1: Analisis de la Etapa 2: Redisefio de Etapa 3: Seleccion e
Situacion Actual los procesos implementacion
*Paso 1: Preparacion del *Paso 5: Definicion de la *Paso 9: Seleccion e
Proyecto. Estructura de Procesos. implementacion de
*Paso 2: Definicion de la *Paso 6: Definicion de sistemas.
estructura de servicios. interfaces de procesos *Paso 10:
Paso 3: Seleccion de ITIL. Implementacion de
roles ITIL y propietarios *Paso 7: Estableciendo procesos’y
de roles. controles de procesos. capacitacion.
*Paso 4: Analisis de *Paso 8: Diseniando los
procesos existentes. procesos en detalle.
> Etapa 1: Andlisis de la Situacion Actual, se establece los

responsables, se analiza y evalla los procesos existentes. Esta

etapa a su vez consta de 4 pasos:

Paso 1: Preparacion del proyecto, es importante que los autores
de la implementacion cuenten con conocimientos de ITIL, y asignar
un responsable para el monitoreo y mejoramiento de los procesos

definidos.
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Paso 2: Definicién de la estructura de servicios, consiste en
elaborar una lista de todos los servicios que seran prestados por el

area involucrada.

Paso 3: Seleccion de roles ITIL y propietarios de roles, identificar
los roles que requiere ITIL para los procesos a implementar y
asignar el propietario de dicho rol.

Paso 4: Analisis de procesos existentes, consiste en analizar los

procesos existentes para determinar sus puntos débiles.

Etapa 2: Redisefio de Procesos, se mejora los procesos existentes
considerando las mejores practicas de ITIL. Esta etapa a su vez
consta de 4 pasos:

Paso 5: Definicion de la estructura de procesos, determina que
procesos ITIL de Gestion de Servicio se debe introducir o mejorar.

Paso 6: Definicion de interfaces de procesos ITIL, definir las

interfaces de los procesos ITIL a introducir.

Paso 7: Estableciendo controles de procesos, determinar las
métricas de rendimiento (KPIs) de los procesos a introducir y

procedimientos del informe.

Paso 8: Disefiando los procesos en detalle, definicion detallada

de actividades individuales de cada proceso.

Etapa 3. Seleccién e implementacion, se realiza el proceso de
seleccion e implementacion del software y luego de finalizar las
pruebas se hace una capacitacion a los usuarios. Esta etapa a su

vez consta de 2 pasos:

Paso 9: Seleccién e implementacion de sistemas, definir
requisitos funcionales y no funcionales del sistema que se va
adquirir. Evaluar sistemas de los diversos proveedores e

Implementar el software elegido.
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Paso 10: Implementacién de procesos y capacitacion, consiste
en la capacitacién de los procesos implementados, para que los

nuevos procesos sean parte de las practicas laborales diarias.



CAPITULO Il

CONSTRUCCION DE
LA HERRAMIENTA



3.1

3.2
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Generalidades

La herramienta que se aplica en esta investigacion ha sido analizada y descrita con el
uso del Lenguaje de Modelamiento Unificado (UML).

Cabe mencionar que este modelamiento se ha realizado con la herramienta case y
software libre STARUML.

El desarrollo del proyecto comprende las etapas siguientes: Analisis de la situacion
actual, Redisefo de los procesos e Implementacién y Adiestramiento de los procesos,
en esta Ultima etapa se considera el proceso de seleccion de software libre.

Siguiendo estas fases se implement6 el sistema “OsTicket” que permitira a los
colaboradores del hotel registrar de manera oportuna los datos pertinentes para
almacenar la incidencia suscitada, registrar las soluciones dadas por el area de
sistemas y contar con una base de conocimiento de errores conocidos para
incrementar la productividad.

Seguidamente serd utilizado para elaborar reportes para una toma de decisiones mas
efectiva. Como el namero total de incidencias que ingresan diariamente, el total de
incidencias por tipo de problema, tiempo de atencién por cada incidencia y otros
reportes con datos relevantes para un control adecuado del servicio siempre alineado a
las herramientas de gestion gerencial y participacion activa de la funcién del Help Desk

dentro de la mejora continua.

Estudio de Factibilidad
En el estudio de factibilidad se determina si una solucién es posible o alcanzable dado
los recursos y restricciones de la institucion o empresa. Se deben estudiar tres areas

principales de la factibilidad.

3.2.1 Factibilidad Técnica

De acuerdo al alcance de la investigacion y su desenvolvimiento en el servicio de

Mesa de Ayuda, la tecnologia requerida para el desarrollo y funcionamiento de la

aplicacion es necesaria:

A. Una computadora con la configuracion necesaria para hacer las veces de
servidor. En esta maquina se almacenara la base de datos de las
Incidencias.

B. Una computadora con la configuracion necesaria para la instalacion y
configuracion inicial de la aplicacion.

C. Una herramienta Case que de soporte a cada una de las fases del proceso.
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D. Un software manejador de base de datos que pueda interactuar con el motor
de comunicaciones.
E. Conexion LAN.

3.2.2 Factibilidad Operativa
Se coordinara una capacitacion para una demostracion de uso frente a los

colaboradores del hotel, para asegurar la usabilidad y aceptacion.

3.2.3 Factibilidad Econdmica
En cuanto a la factibilidad econdémica para el desarrollo de esta aplicacién
informatica, para el servicio de Mesa de Ayuda, se toma en cuenta los beneficios
gue traerd tales como minimizar tiempo, eliminar procesos innecesarios y

minimizar costos.

A. Gastos pre-operativo
Los gastos pre-operativo en los que se ha incurrido se muestran en las tablas

siguientes:

A.1 Gastos en Hardware
En la siguiente tabla se muestran los costos preoperativos del hardware

que se utilizara en la aplicacion de la herramienta propuesta.

TABLA N°7. GASTOS EN HARDWARE

Hardware Costos S/.

Recursos proporcionados por la S/. 0.00
empresa
Total de hardware S/. 0.00
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A.2 Gastos en Software

En la siguiente tabla se muestran los costos preoperativos del software

necesario que se utilizara en el desarrollo de la herramienta propuesta.
TABLA N°8. GASTOS EN SOFTWARE

Software Costos S/.
Software Libre OsTicket S/. 0.00
Total Software S/. 0.00

A.3 Gastos de Personal
En la siguiente tabla se muestran los gastos preoperativos en personal

necesario que se utilizara en el desarrollo de la herramienta propuesta.

TABLA N° 9. GASTOS EN PERSONAL

Personal Costos S/.
Personal estadistico S/. 200.00
Total Personal S/. 200.00

A.4 Otros Gastos

TABLA N° 10. OTROS GASTOS

Costos S/.

Suministros y otros S/. 400.00

Total Otros gastos S/. 400.00
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A.5 Resumen de Gastos Preoperativos
TABLA N° 11. RESUMEN DE GASTOS PREOPERATIVOS

Resumen de Gastos Pre- Costos S/.
Operativo
Hardware S/. 0.00
Software S/. 0.00
Personal Estadistico S/. 200.00
Otros Gastos S/. 400.00
Resumen de gastos pre- S/. 600.00
operativo

B. Gastos operativos

Los costos operativos en los que se incurre se muestran en la tabla N°12

TABLA N° 12
TABLA DE RESUMEN DE COSTOS OPERATIVOS
Descripcion Costos S/.
Mantto. Hardware S/. 0.00
Mantto. Software S/. 0.00
Consultoria S/. 0.00
Personal S/. 600.00
Resumen de gastos S/. 600.00
preoperativos

C. Beneficios
C.1 Beneficios Directos
En la siguiente tabla se muestran los beneficios directos que se obtiene

al aplicar el sistema.



Beneficios Directos

TABLA N° 13. BENEFICIOS DIRECTOS

Reduccion del tiempo de registro de
incidencias.
Aumento del numero de incidencias
registradas.
Optimizacion del porcentaje de incidencias
solucionadas.
Reduccién del porcentaje de incidencias
pendientes.
Minimizacion de los tiempos de

elaboracion de reportes.

C.2 Beneficios Indirectos
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En la siguiente tabla se muestran los beneficios indirectos que se

obtiene al aplicar el sistema.

Beneficios Indirectos

TABLA N° 14. BENEFICIOS INDIRECTOS

Reduccion del tiempo de atencion.
Reduccion del tiempo de respuesta a
trabajadores.

Reduccion de tiempo de generacion de
reportes.

Flexibilidad para manejar gran volumen y
diversidad de informacion.

Mejora de atencion a los trabajadores.

Ayuda a la toma de decisiones.
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DESARROLLO DE LA METODOLOGIA DE IMPLEMENTACION DE ITIL

3.3 Etapa 1: Analisis de la situacién actual

En esta seccién se detallan todos los pasos que se realizaron para hacer el

analisis de la situacion actual del area de informatica.

3.3.1

3.3.2

Paso 1: Preparacion del Proyecto

Se realizé una reunion con el personal de informética, donde se revisaron los
fundamentos de ITIL a alto nivel, ademas se absolvieron dudas acerca de la
aplicacion de las buenas practicas de ITIL, esta capacitacion tuvo un mayor
enfoque en los procesos de Gestion de Incidencias, puesto que el conocimiento

previo resulta vital para iniciar con éxito la implementacién en la organizacion.

Paso 2: Definiciéon de la estructura de servicios

Toda la estructura de servicios, segun la planificacién realizada, fue asumida
por la organizacién que dotando de infraestructura, software y aplicaciones. La
estructura de servicio del area de informéatica compuesta por los servicios del
negocio, que esta relacionada con los servicios que se brinda al cliente y
servicios de soporte, relacionada con los servicios que son necesarios recibir

para poder brindar un servicio al cliente.

e Servicio del negocio:

a) Proveer la infraestructura para:

v' Asignar, reparar, aplicar garantias, actualizar y retirar equipos tales
como PCs, Laptops, Impresoras y equipos audiovisuales.

v Otorgar y restringir el acceso a la red local, red inalambrica e
internet.

v Crear y eliminar correos electrénicos.

b) Proveer software para:

v' Instalar, actualizar y desinstalar antivirus, office,
c) Proveer Aplicaciones para:
v' Instalar, reinstalar, actualizar y desinstalar aplicaciones de negocio.

e Servicio de soporte:



b)

c)

d)
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El operador de Correo Electronico, tiene a cargo la administracion de
cuentas de correo. El responsable es el area de “Sistema de Tecnologia
de Informacioén”.

El operador de Internet, provee el servicio de internet a toda la empresa.
El responsable es el area de “Sistemas”.

El operador de Aplicacion, tiene a cargo la disponibilidad del sistema. El
responsable es el area de “Sistemas” de la empresa.

El operador de Aplicacion mantener la disponibilidad del sistema.

El responsable es el area de “Sistemas”.

3.3.3 Paso 3: Seleccion deroles ITIL y propietarios de roles
Los roles ITIL a considerar estan relacionados con el alcance de los procesos

3.34

gue cubre la presente tesis.

a) Gestor de Incidencia:

Responsabilidades:

Implementar efectivamente del proceso de Gestion de Incidentes.
Gestionar el trabajo del personal de soporte de incidencias.

Preparar informes de gestion.

Paso 4: Analisis de procesos existentes

El objetivo es reconocer los puntos débiles y las oportunidades dentro de los

procesos existentes del area de informéatica, para ello se realizaron reuniones

con el objetivo de conocer en detalle las actividades de sus procesos. El

proceso que mas frecuente y por ende el mas importante es el de Asistencia

Técnica. A continuacion se detalla el proceso.

a) Proceso de Asistencia Técnica

Este proceso cubre la recepcion de solicitudes e incidencias que llegan al
area de informatica por parte del usuario a través del teléfono o de manera
presencial. En la Figura a continuacion esta la secuencia de actividades

gue se realiza.
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GRAFICA N°16: PROCESO DE SOLICITUD DE ATENCION TECNICA
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El proceso “Solicitud de Atencidon Técnica” presenta las siguientes

debilidades:

e Las areas reportan las incidencias a través terceros, el especialista
técnico sélo recibe la informaciéon de quién y donde se ha presentado
una incidencia, mas no en que consiste.

e El especialista técnico invierte tiempo en trasladarse al lugar donde se
originé la incidencia para conocer acerca de ella.

e Estas incidencias causan insatisfaccion en el personal debido a que
deben de dar inicio a sus labores sin uso de los recursos tecnolégicos.

o El especialista técnico una vez que toma conocimiento de la incidencia,
a veces tiene que regresar a su area por repuestos, herramientas o
equipos que lo ayudara.




74

e El tiempo de resolucion de incidencia es tardio, dado que el
especialista debe trasladarse varias veces antes de dar una solucion,

esto es notorio para ambientes alejados al area de soporte.
TABLA N°15: CUADRO DE MANEJO DE INCIDENCIAS

DESCRIPCION PORCENTAJE NIVEL DE
CRITICIDAD

Se registra todas las incidencias 47% Medio
reportadas
Se clasifica y prioriza lo incidencia 13% Alto
Se define el impacto en la 33% Alto
incidencia
Se asigna un especialista técnico para 67% Medio
cada incidencia
Se maneja un registro preciso del tiempo 0% Alto
de atencion de incidencia.
Se realiza acciones de seguimiento en el 13% Alto
ciclo de vida de la incidencia
Se maneja informacién de incidencia ante 33% Alto
cualquier consulta del usuario.
Se cuanta con un inventario de 67% Medio
hardware y software
Se almacena informacién enviada por 13% Alto

usuario en forma de archivo acerca de su
incidencia que ayude al especialista
técnico.

Se evitar duplicar incidencias ante 20% Alto
multiples incidencias reportadas.

Se maneja un repositorio de soluciones a 0% Alto
incidencias conocidas (BD de errores
conocidos)

3.4 Etapa 2: Redisefio de los procesos
El redisefio de los procesos de incidencias est4 formado por los siguientes pasos:

3.4.1 Paso 5: Definicion de la Estructura de Procesos
En este paso se determiné los procesos de ITIL a ser implementados, para lo
cual primero se realiz6 un mapeo entre los procesos existentes y los procesos
de ITIL, ver Tabla 16.
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TABLA N°16: MAPEO DE PROCESOS EXISTENTES CON PROCESOS ITIL

PROCESO EXISTENTES PROCESO ITIL

Solicitud de Asistencia Técnica Gestion de Incidencia
Renovacion de Equipos Gestién de Cambio
Mantenimiento Preventivo Gestién de Cambio

Posteriormente se evalud y se decidié que los procesos gestibn de cambios y
gestion de incidencia de ITIL son necesarios para tener una buena
administracion de los servicios prestados. El proceso de solicitud de asistencia
técnica sera redisefiado totalmente tomando como base la gestibn de
incidencia. En el Grafico N°17 del mapa de procesos de ITIL, se resaltan en
cuadro rojo los procesos a incorporar en el area de soporte.

GRAFICO N°17: MAPA DE PROCESOS ITIL A IMPLEMENTAR
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Fuente: Torres (2009) - Funciones y Procesos ITIL V3
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Paso 6: Definicion de interfaces de procesos ITIL

En este paso se definid las interfaces de los procesos de gestion de cambio e
incidencia:
a) Gestion de Incidencia

Entrada:

v Llamada de solicitud de Atencién al Usuario.

v' Elemento de configuracién actualizados.

Salidas:

v Notificacion de cierre de incidencia.

v Solicitud de Cambio.
Paso 7: Estableciendo controles de procesos
En este paso se definid las métricas para la gestion incidencias y cambios
aplicando el método Meta-Pregunta-Métrica (GQM). GQM considera que un
programa de medicién puede ser mas satisfactorio si es disefiado teniendo
en mente los objetivos que persigue el negocio. Del proceso de GQM se
tomé los tres primeros pasos, donde establece las métricas alineadas al

obijetivo.

a) Gestion de Incidencia
En la Tabla n°17 se muestra como se ha obtenido las métricas de gestion de

incidencias.
TABLA N°17: METRICAS DE GESTION DE INCIDENCIAS

OBJETIVO GQM

Analizar Incidencias reportadas
Con el proposito de Controlar
Con respecto a Eficiente seguimiento

Desde el punto de vista de |Coordinador

En el contexto de Area de Informatica
PREGUNTAS
Pregunta 1 ¢, Cuéntas incidencias se han cerradas por
periodo?
Pregunta 2 ¢, En qué parte del proceso se encuentra las
incidencias?
Pregunta 3 ¢, Cuénta carga de trabajo tienen asignados los

especialistas?
Pregunta 4 ¢, Cuantas incidencias son prioritarias?




77

¢, Cuél es el tiempo promedio de resolucion
Pregunta 5 de incidencias por subcategoria?
METRICAS
Pregunta 1 Numero de Incidencias cerradas en un periodo
NuUmero de Incidencias en proceso por Estado
Pregunta 2 (Nuevo, Asignado y Solucionado)
Pregunta 3 Numero de Incidencias en proceso por
Especialista
Pregunta 4 Numero de Incidentes en Proceso por prioridad
Pregunta 5 Tiempo promedio de resolucién de incidencia.

3.4.4 Paso 8: Disefiando los procesos en detalle

En este paso se redisefio los procesos de gestion de cambios e incidencias

para que estos estén alineados a ITIL.

a) Gestion de Incidencia

Este proceso tiene como objetivo restablecer todas las interrupciones del

servicio que se reporten. El proceso de Gestion de Incidencia sigue el

siguiente flujo de la Figura n°18.
GRAFICO N°18: REDISENO DEL PROCESO DE GESTION DE INCIDENCIA
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Como se observa, por un lado el proceso contiene las nuevas actividades
recomendadas por ITIL, y por otro se ha definido como primer nivel a un
especialista que tratara de solucionar las incidencias inmediatamente, de no
ser asi este deberé de ser escalados al siguiente nivel, el cual podra realizar
un analisis méas detallado, todos los especialista podran consultar la base de
datos de errores conocidos, de ser una incidencia recurrente este podra ser
solucionado inmediatamente. El subproceso Resolucién de Incidencia
también ha sido mejorado, con la ayuda de la informacion de la CMDB es
posible atender la incidencia en remoto, a menos gue se tenga que realizar

un cambio de equipo.

3.5 Etapa 3: Seleccion e implementacion

La seleccion del software e implementacion de los procesos incidentes y cambios esta

formado por los siguientes pasos:

3.5.1 Paso 9: Seleccion e implementacion de sistemas
En este paso se selecciona e implementa la aplicacion para gestionar las

incidencias y gestionar los cambios.

a) Seleccion del software ITIL libre.
La comparacién de la calidad de software resulta compleja puesto que se
cuenta con diferentes atributos dependiendo de las expectativas y puntos de
vista del evaluador. Para normalizar la forma de evaluar la calidad, nacen
diferentes modelos que procuran abarcar la mayoria de factores. Para ello
proponen la descomposicion de atributos mas simples y medibles. Este
enfoque permite conocer a profundidad el software y sus caracteristicas de

calidad.

En la actualidad existen normas para certificar la calidad de software, entre
ellas tenemos la norma ISO/IEC 25000 SQuaRE (Software Product Quality
Requeriments and Evaluation) que categorizan la calidad del software en
caracteristicas, las cuales estan subdivididas en sub-caracteristicas y

atributos de calidad.
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Las caracteristicas de calidad y sus mediciones asociadas pueden ser Utiles
no solamente para evaluar el producto software sino también para definir los
requerimientos de calidad. La serie ISO/IEC 25000:2005 remplaza a dos
estandares relacionados: ISO/IEC 9126 (Software Product Quality) e

ISO/IEC 14598 (Software Product Evaluation).
GRAFICA N°19: NORMA ISO/IEC 25000 SQUARE
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- extension SQuaRE

Fuente: (MindMeister, 2012)

El modelo de calidad ISO/IEC 25000, es un conjunto estructurado de

parametros y subparametros de la siguiente manera:
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GRAFICA N°20: PARAMETROS DE CALIDAD NORMA ISO/IEC 25000 SQUARE
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Adecuacién Funcional: el software debe cumplir con los servicios
requeridos segun las necesidades.

Portabilidad: conjunto de atributos relacionados con la capacidad de un
software para ser transferido desde una plataforma a otra.

Mantenibilidad: atributos relacionados con la facilidad de extender,
modificar o corregir errores en un sistema software.

Eficiencia: conjunto de atributos relacionados entre el nivel de desempefio
del software y la cantidad de recursos necesitados bajo condiciones
establecidas.

Usabilidad: esfuerzo requerido por el usuario para que pueda entender,
aprender y usar la aplicacién de una forma facil y atractiva.

Fiabilidad: capacidad del software de mantener su nivel de prestacion

durante un periodo establecido.

Para establecer el analisis comparativo de las herramientas Help Desk
basadas en Software Libre se realiz6 una matriz que determine sus
caracteristicas técnicas, luego se procede a evaluarlas de una manera mas

profunda y detallada con la determinacién de parametros de comparacion,
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tomando como referencia el modelo de calidad ISO/IEC 25000 descrito
anteriormente, logrando asi verificar qué Help Desk cumple o no cumple
con dichos parametros.

TABLA N°18: MATRIZ TECNICA HERRAMIENTAS HELP DESK

ARA » A )

A OneOrZero ExoPHPDesk OsTicket

Sistema Operativo que Linux, Windows,
Linux, Windows  Linux, Windows
soporta Mac
Lenguaje de
., PHP PHP PHP
Programacion
Bases de Datos MySQL, Sqlite,
_ MySQL MySQL
Compatibles SQLServer
Tecnologia Aplicacion Web Aplicacion Web  Aplicacion Web
Costo de Licencia de
$0,00 $0,00 $0,00
Software
Firefox ,
Firefox , Internet Firefox , Internet Internet
Navegadores
) Explorer, Chrome, Explorer, Explorer,
Compatibles
Opera, Netscape Chrome Chrome, Opera,
Netscape

DETERMINACION DE PARAMETROS DE COMPARACION

En esta seccion se ha establecido una lista de parametros y sub-
parametros de comparacion, con la finalidad de evaluar las principales
caracteristicas de cada una de las herramientas estudiadas con el objetivo
de seleccionar la herramienta mas efectiva. Esta lista de parametros y sub-

parametros se detalla a continuacion:
TABLA N°19: PARAMETROS Y SUB-PARAMETROS DE COMPARACION

PARAMETROS SUB-PARAMETROS

CONEXION CON OTRAS APLICACIONES (INTEROPERABILIDAD)

EXACTITUD DE INFORMACION

ADECUACION FUNCIONAL | NIVEL DE ACCESO (SEGURIDAD)
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SOPORTE Y DOCUMENTACION ONLINE
MANEJO DE BASE DE CONOCIMIENTO
SOPORTE DE SISTEMAS OPERATIVOS
SOPORTE DE GESTORES DE BASE DE DATOS
PORTABILIDAD SOPORTE DE NAVEGADORES

SOPORTE DE IDIOMA ESPANOL

FACILIDAD DE INSTALACION
MANTENIBILIDAD VERSIONES ESTABLES

REQUERIMIENTO DE INFRAESTRUCTURA
EFICIENCIA NOTIFICACION DE TAREAS ViA E-MAIL
SOLUCION BASADA EN LA WEB (DISMINUCION COSTOS-RECURSOS)
USABILIDAD INTERFAZ GRAFICA E INTUITIVA
PERSONALIZACION DE PLANTILLAS

FIABILIDAD GENERACION DE REPORTES

ADECUACION FUNCIONAL

Uno de los parametros que se debera tomar en cuenta es que el software

cumpla con los servicios requeridos segun las necesidades de la empresa.

Entre los sub- parametros a evaluarse tenemos:

= Conexién con otras aplicaciones (Interoperabilidad)
Es decir la conexibn que tiene cada herramienta para trabajar
conjuntamente con otras y transmitirse datos e informacién mutuamente,
por ejemplo: la conexion con foros, mail server para la notificacion de
alertas via correo electrénico, entre otros.

» Exactitud de informacion
Capacidad del software para proporcionar resultados correctos o con
determinado punto de precision, por ejemplo la busqueda de casos
segun el id de caso.

= Nivel de Acceso (Seguridad)
Capacidad del software para prevenir el acceso no autorizado a los

datos.
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Soporte y Documentacién Online

Se refiere al soporte y documentacién que tiene cada herramienta, por
ser de Software Libre poseen comunidades virtuales que alimentan
informacion para mejor su desempefio.

Manejo de Base de Conocimiento

Capacidad del software para mantener una base de datos de

conocimiento que almacene todas las incidencias gestionadas.

PORTABILIDAD

Es

la condicibn que hace que un sistema logre comprenderse

correctamente tanto directa o indirectamente con las diferentes plataformas.

Entre los subparametros a evaluar tenemos:

Soporte de Sistemas Operativos:

Se refiere a los tipos de Sistemas Operativos que soporta cada
herramienta, debido a que la mayoria de servidores corren bajo Linux y
Windows, estos Sistemas Operativos serdn los mas importantes a
tomarse en cuenta.

Soporte de Gestores de Base de Datos:

Se refiere a los diferentes gestores de base de datos que tiene la
herramienta, como por ejemplo MySQL, SQLServer, etc.

Soporte de Navegadores

Por ser aplicaciones web, son compatbles con la mayoria de
navegadores existentes, sin embargo se evalla con qué navegadores
funciona adecuadamente la aplicacion, para esto se tomara en cuenta
los 4 navegadores principales (Firefox, Internet Explorer, Chrome,
Opera).

Soporte de Idioma Espairiol

La aplicacion permite tener interfaces en idioma espafiol para facilitar el
uso tanto del cliente como del administrador.

Facilidad de Instalacion

Capacidad del software para ser instalado en un entorno especifico, es
importante que la herramienta no determine muchos requisitos al

momento de implementarla.

MANTENIBILIDAD

Se refiere a la capacidad del software de mantener un conjunto de atributos

relacionados con la facilidad de extender, modificar o corregir errores.
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»= Versiones Estables
Capacidad del software que permite la ejecuciéon de una modificacion

especifica en el mismo.
EFICIENCIA

La eficiencia de la herramienta es uno de los parametros a tomar en cuenta
y se refiere a los atributos relacionados con la relacion entre el nivel de
desempefio del software y la cantidad de recursos necesitados bajo
condiciones establecidas. Entre los sub-parametros a evaluar tenemos:
= Requerimiento de Infraestructura
Es necesario que la herramienta permita instalar en equipos que existan
en la empresa y que la infraestructura requerida sea minima.
» Notificacion de Tareas Via E-mail
Se refiere a que la herramienta permita enviar correo electronico
informando las novedades de cada caso.
»= Solucion Basada en la Web
Es preferible que la herramienta sea basada en la web para asi optimizar
COStOS y recursos.
USABILIDAD
Se refiere al esfuerzo requerido por el usuario para que pueda entender,
aprender y usar la aplicacion de una forma facil y atractiva. Entre los sub-
parametros a evaluar tenemos:
» Interfaz Gréfica e Intuitiva
En este parametro se evalla el tipo de interfaz del software que sea
atractiva de manera que al usuario le permita aprender y usar facilmente.
» Personalizacion de Plantillas
Se evalla que el software permita personalizar la plantilla de acuerdo a
las necesidades de la empresa como logo, colores, etc.
FIABILIDAD
Es la capacidad del software para recuperar los datos.
» Generaciéon de Reportes
Se evalla si el software permite obtener estadisticas del uso del Help
Desk, es decir permita medir que tiempo se dedica a la solucién de cada

caso, etc.
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DEFINICION DE PESOS DE PONDERACION
Para realizar el analisis comparativo de las herramientas Help Desk se
efectla una valoracion de cada una de ellas con todos los parametros y
sub-parametros mencionados en la Tabla n°19.

A continuacién se muestra el criterio valoracion para los sub-pardmetros de
los Help Desk estudiados en el capitulo anterior, donde cada sub-parametro
tiene un puntaje de 0 a 2, dependiendo del porcentaje que cubra en cada
criterio de evaluacién, para asi seleccionar la herramienta con el mayor

puntaje que cumpla con las métricas de calidad de software definidas.
TABLA N°20: CRITERIO DEL VALOR DE EVALUACION

VALOR CRITERIO

0 No cumple de 0% a 30%
1 Cumple de 31% a 70%
2 Cumple de 71% a 100%

El modelo de evaluacién propuesto, esta orientado a obtener resultados

gue permitan tener una base sustentada a la hora de proponer la alternativa

de software libre Help Desk para la implementacion en las instituciones.
TABLA N°21: ANALISIS PRACTICO Y VALORACION DE LAS HERRAMIENTAS

PARAMETROS  SUB- PARAMETROS HERRAMIENTAS

OSTICKET EXOPHPDESK ONEORZERO
ADECUACION CONEXION CON  OTRAS 2 0 0
FUNCIONAL APLICACIONES
EXACTITUD DE 2 2 2
INFORMACION
NIVEL DE ACCESO 2 1 1
SOPORTE Y 1 1 2
DOCUMENTACION ONLINE
MANEJO DE BASE DE 2 2 1
CONOCIMIENTO
PORTABILIDAD  SOPORTE DE SISTEMAS 2 2 2
OPERATIVOS




MANTENIBILIDAD

EFICIENCIA

USABILIDAD

FIABILIDAD

SOPORTE DE GESTORES DE
BASE DE DATOS

SOPORTE DE NAVEGADORES

SOPORTE DE IDIOMA
ESPANOL

FACILIDAD DE INSTALACION
VERSIONES ESTABLES
REQUERIMIENTO DE
INFRAESTRUCTURA
NOTIFICACION DE TAREAS
VIA E-MAIL

SOLUCION BASADA EN LA
WEB

INTERFAZ GRAFICA E
INTUITIVA
PERSONALIZACION DE
PLANTILLAS

GENERACION DE REPORTES

ANALISIS DE RESULTADOS

Se fundamenta en la valoracion de las caracteristicas realizadas a cada

1 1
2 2
0 1
2 2
2 2
2 2
2 2
2 2
1 2
2 2
0 0
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herramienta Help Desk, determinando resultados parciales, resultados

totales y la interpretacién de resultados.

GRAFICO N°21: ANALISIS DE RESULTADOS
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= RESULTADOS PARCIALES
Se analiza de manera detallada los resultados de los sub-parametros por
herramienta evaluada, para asi tener una mejor interpretacion del
andlisis. Se detallardn los resultados parciales de los pardmetros
descritos en la Tabla 3 con los pesos respectivos.

Parametros de comparacion:

« Adecuacion Funcional

TABLA N°22: RESULTADOS PARCIALES-ADECUACION
FUNCIONAL
SUB- PARAMETROS

PARAMETROS HERRAMIENTAS

OSTICKET EXOPHPDESK ONEORZERO
ADECUACION CONEXION CON OTRAS APLICACIONES 2 0 0
FUNCIONAL EXACTITUD DE INFORMACION 2 2 2
NIVEL DE ACCESO 2 1 1
SOPORTE Y DOCUMENTACION ONLINE 1 1 2
MANEJO DE BASE DE CONOCIMIENTO 2 2 1
TOTAL ADECUACION FUNCIONAL 9/10 6/10 6/10

+ Portabilidad

TABLA N°23: RESULTADOS PARCIALES-PORTABILIDAD

PARAMETROS SUB- PARAMETROS HERRAMIENTAS

OSTICKET ~ EXOPHPDESK  ONEORZERO
' PORTABILIDAD  SOPORTE DE SISTEMAS OPERATIVOS 2 2 2
SOPORTE DE GESTORES DE BASE DE DATOS 2 1 1
SOPORTE DE NAVEGADORES 2 2 2
SOPORTE DE IDIOMA ESPAROL 2 0 1
FACILIDAD DE INSTALACION 2 2 2
TOTAL PORTABILIDAD 10/10 7/10 8/10

« Mantenibilidad

TABLA N°24: RESULTADOS PARCIALES-MANTENIBILIDAD
PARAMETROS SUB- PARAMETROS HERRAMIENTAS

OSTICKET

EXOPHPDESK ONEORZERO
MANTENIBILIDAD  VERSIONES ESTABLES 2 2 2

TOTAL MANTENIBILIDAD 2/2 2/2 2/2
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« Eficiencia
TABLA N°25: RESULTADOS PARCIALES-EFICIENCIA

PARAMETROS SUB- PARAMETROS HERRAMIENTAS

OSTICKET EXOPHPDESK ONEORZERO

EFICIENCIA REQUERIMIENTO DE 2 2 2

INFRAESTRUCTURA

NOTIFICACION DE TAREAS VIA E-MAIL 2 2 2

SOLUCION BASADA EN LA WEB 2 2 2

TOTAL EFICIENCIA 6/6 6/6 6/6
* Usabilidad
TABLA N°26: RESULTADOS PARCIALES-USABILIDAD

PARAMETROS SUB- PARAMETROS HERRAMIENTAS

OSTICKET EXOPHPDESK ONEORZERO
USABILIDAD INTERFAZ GRAFICA E INTUITIVA 2 1 2
PERSONALIZACION DE PLANTILLAS 2 2 2
TOTAL USABILIDAD 4/4 3/4 4/4

e Fiabilidad
TABLA N°27: RESULTADOS PARCIALES-FIABILIDAD

PARAMETROS SUB- PARAMETROS HERRAMIENTAS

OSTICKET EXOPHPDESK ONEORZERO

1 0 0

FIABILIDAD GENERACION DE REPORTES

TOTAL FIABILIDAD 1/1 0/1 0/1

= RESULTADOS TOTALES
En base al analisis de los parametros indicados en la seccion anterior, se
obtendra el valor total por parametro y la sumatoria total de los
parametros por herramienta, los mismos que ayudaran a determinar cual
es la herramienta que alcanzo6 el puntaje mas alto.
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TABLA N°28: RESULTADOS FINALES

HERRAMIENTAS

OSTICKET  EXOPHPDESK  ONEORZERO
CONEXION CON OTRAS
2 0 0
APLICACIONES
ADECUACION EXACTITUD DE , , )
INFORMACION
FUNCIONAL NIVEL DE ACCESO 2 1 1
SOPORTE Y
) 1 1 2
DOCUMENTACION ONLINE
MANEJO DE BASE DE
2 2 1
CONOCIMIENTO
TOTAL ADECUACION FUNCIONAL 9 6 6
SOPORTE DE SISTEMAS
OPERATIVOS 2 2 2
PORTABILIDAD
SOPORTE DE GESTORES DE
2 1 1
BASE DE DATOS
SOPORTE DE
2 2 2
NAVEGADORES
SOPORTE DE IDIOMA
2
ESPANOL o 1
FACILIDAD DE
2
INSTALACION 2 2
TOTAL
PORTABILIDAD oY / e
MANTENIBILIDAD VERSIONES ESTABLES 2 2 2
TOTAL
MANTENIBILIDAD 2 2 2
REQUERIMIENTO DE
2 2 2
INFRAESTRUCTURA
NOTIFICACION DE TAREAS
2
EFICIENCIA VIA E-MAIL 2 2
SOLUCION BASADA EN LA
2 2 2
WEB
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TOTAL EFICIENCIA 6 6 6
INTERFAZ GRAFICA E
2 1 2
USABILIDAD INTUITIVA
PERSONALIZACION DE
% 2 2
PLANTILLAS
TOTAL USABILIDAD 4 3 4
FIABILIDAD GENERACION DE REPORTES 1 0 0
TOTAL FIABILIDAD 1 0 0
TOTAL PARAMETROS 32 24 26
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INTERPRETACION DE RESULTADOS

Para obtener los resultados finales de este andlisis comparativo, se
contabilizé el numero total de pardmetros que cumple cada herramienta, con
este total se obtuvo su porcentaje correspondiente, la informacién se detalla

en el siguiente grafico:

GRAFICO N°22: ANALISIS PORCENTUAL HERRAMIENTAS HELP DESK

/ 94,12%
100% /

1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%
1%

OsTicket " ExoPHPDesk OneOrZero

Con este andlisis se concluye que:

ExoPHPDesk y OneOrZero pese a su porcentaje alto dentro de los
parametros evaluados no cuentan con un alto grado de seguridad para los

datos.

En términos generales, OneOrZero y OsTicket son las herramientas que
mejor evaluacion tuvieron gracias a los beneficios y facilidad brindada en su

uso.

OsTicket es una herramienta que cumple con los estandares de calidad
requeridos en la empresa, posee una interfaz intuitiva y de facil aprendizaje,
se encuentra en idioma espafiol, permite conocer estadisticas importantes

para la empresa y su adecuacion funcional es buena.
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3.5.2 Paso 10: Implementacidon de procesos y capacitacion

Este dltimo paso se realizdé luego de concluir exitosamente todas las

pruebas del sistema, para lo cual se realizé una reunién de capacitacion

con los miembros del &rea de informética y los empleados de las

correspondientes areas usuarias.
ANALISIS DE LA HERRAMIENTA

GRAFICO N° 23. DIAGRAMA DE ACTORES
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TABLA N°29. DESCRIPCION DE ACTORES

Nombre Actor

Descripcién

STAFF OSTICKET

Clase general (clase base) implementada
durante la compilaciéon del sistema web en
el servidor local, definida por propiedades y
métodos globales como por ejemplo datos
del usuario y acciones globales como el
acceso al sistema web, cambio de
contrasefla, recuperar contrasefia Yy
acciones operativas como abrir nuevo ticket

y/o actualizarlos (seguimiento).

Administrador

Entidad derivada de la clase base,
configurada durante la instalacion del
sistema web en el servidor local con la

finalidad principal de gestionar el Panel
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Administrativo (ajustes, gestién estratégica,

staff de personal y correos).

Analista Help Desk

Entidad derivada de la clase base, generada
por el Administrador con la finalidad de
gestionar el panel del staff (interfaz soporte
Help Desk) encargado de la resolucion de

incidentes.

Colaboradores

Entidad que hace referencia a los
colaboradores, quienes son los encargados
de informar mediante el sistema de tickets
sobre alguna anomalia en la interaccién con

sus herramientas de TI.

GRAFICO N° 24. DIAGRAMA DE PAQUETES
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TABLA N°30. DESCRIPCION DE PAQUETES

Nombre Actor

Descripcion

Paquete de Panel Administrativo

Paquete encargado de la alineacion del
sistema web con la Idgica del negocio, se
sub divide en 4 sub paquetes:
1. Settings  (Ajustes), con los
siguientes casos de uso:

e Actualizar Company Profile

ANALISTA HELPDESK
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(ficha de la organizacién).
Actualizar configuraciones
y preferencias del sistema.
Actualizar  opciones vy
configuracién del ticket.
Actualizar configuraciones
y opciones de email.
Actualizar configuraciones
y opciones de la base de
conocimiento.

Actualizar configuraciones
de auto respuesta.
Actualizar notificaciones y
alertas.

2. Manage (Alineacién Estratégica),

con los siguientes casos de uso:

Actualizar topicos de ayuda
(categorizacion).

Actualizar filtros de tickets.
Actualizar acuerdos de
nivel de servicio (SLA’s).
Actualizar paginas
dinamicas flexibles.
Actualizar formularios
personalizados.

Actualizar listas

personalizadas.

3. Emails, con los siguientes casos de

uso:

Agregar nuevo email.
Agregar Ban New Email.
Actualizar plantillas.

Email Diagnostic (testear).

4. Staff, con los siguientes casos de

uso:

Actualizar staff.
Actualizar Teams.

Actualizar Grupos.
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e Actualizar Departamentos.

Paquete del Staff (Interfaz Help Desk)

Paquete encargado de la gestion operativa y
la retroalimentacion de la informacion, se
subdivide en 3 sub paquetes:

1. Dashboard (control y reportes),con

los siguientes casos de uso:

e Generar actividad del
ticket.

e Generar estadisticas del
ticket.

2. Knowledgebase (Retroalimentacion
pertinente de la informacién -
Gestion del Conocimiento), con los
siguientes casos de uso:
e Buscar FAQs (preguntas
mas frecuentes).
e Actualizar FAQ Categorias.
e Actualizar Canned
Responses  (Respuestas
predisefiadas).
3. Tickets, con los siguientes casos
de uso:

e Actualizar Ticket.

Paguete Support Center Home (Interfaz

Usuario Final)

Paquete operativo destinado

exclusivamente para el usuario final
(colaborador) donde podra generar tickets
de sus incidencias y darles seguimiento a
la par con un Analista Help Desk hasta su
resolucion o cierre, cuenta con los
siguientes casos de uso:

e Actualizar Ticket.
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GRAFICO N°25. CASO DE USO GLOBAL
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GRAFICO N° 27. DIAGRAMA DE ACTIVIDADES CU_ACTUALIZAR COMPANY PROFILE
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TABLA N° 31. CU_ACTUALIZAR COMPANY PROFILE (DOCUMENTACION)

Caso de Uso:
Actores:

Tipo:

Propdsito:

Resumen:

Precondiciones:

Flujo Principal:

Subflujos:

Actualizar Company Profile (ficha de Ila
empresa)

Administrador OS ticket

Inclusién

Registrar informacién béasica de la
empresa, definir paginas de sitio y logo
dentro del sistema web.

En este caso de uso el actor registra datos
como “nombre de la empresa”, “web site”,
“nimero de teléfono”, “direcciéon fiscal”,
también establece las paginas de sitio por
defecto: “inicio”, “fuera de servicio” y la
de ‘“gracias”, y por ultimo define el logo
del sistema web que aparecera en la
interfaz del usuario final.

CU_login

1. El  Administrador una vez
logeado y dentro del panel
administrativo se dirige al menu
haciendo clic en “Settings” y la
pestaiia “Company”.

2. El aplicativo OSTICKET ejecuta la
vista con el formulario
correspondiente.

3. El administrador empieza a
registrar informacion en las tres
(03) fichas “Informacion de
Compaiiia”, “Ingresar Paginas de
Sitio” y “Actualizar Logo”. (sigue
sub flujo 3.1)

4. La informacion se registra en la
base datos Help desk dentro del
gestor MYSQL.

5. El aplicativo OSticket imprime en
pantalla un mensaje de
confirmacion.

3.1 Si el administrador esta conforme



GRAFICO N° 28. DIAGRAMA DE ACTIVIDADES CU_ACTUALIZAR SYSTEM SETTINGS
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con los cambios que realizé,

clic en el botén “Save Changes”

(sigue flujo principal 4), de lo

contrario, clic en “Reset” (sigue

flujo principal 3).
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TABLA N° 32. CU_ACTUALIZAR SYSTEM SETTINGS PREFERENCES (DOCUMENTACION)
Caso de Uso: Actualizar System Settings Preferences

(Configuraciones y preferencias del Sistema)

Actores: Administrador OSticket
Tipo: Inclusién
Propésito: Modificar configuraciones generales

dentro del sistema web OSticket vy
opciones de formato fecha-hora.

Resumen: En este caso de uso el actor encuentra
opciones como: habilitar o deshabilitar la
interfaz del usuario final, registrar el
nombre del servicio de nuestra funcion de
Help Desk, elegir el departamento
predeterminado donde se direccionan los
tickets que no tienen una regla de ruteo,
politicas sobre el acceso al sistema tanto
para los agentes como los usuarios finales
y configuraciones de fechay hora.

Precondiciones: CU_login

Flujo Principal: 1. El  Administrador una vez
logeado y dentro del panel
administrativo se dirige al menu
haciendo clic en “Settings” y la
pestafia “System”.

2. El aplicativo OSticket ejecuta la
vista con el formulario
correspondiente.

3. El administrador registra
informacién en las 3 fichas
“General Settings”,
“Authentication Settings” y “Date
Time Options”. (Sigue sub flujo
3.1).

4. La informacion se registra y/o
actualiza en la base datos Help
desk dentro del gestor MYSQL.

5. El aplicativo OSticket imprime

en pantalla un mensaje de



Subflujos:

3.1 Si el

3.2
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confirmacién.

administrador esta
conforme con los cambios que
realizo, clic en el botéon “Save
Changes” (sigue Flujo Principal
4),
“Reset” (Sigue Sub Flujo 3.2).

Se recupera la informacion de la

de lo contrario, clic en

Gltima configuracion guardada

con éxito dentro de la base de

datos de MYSQL. (Sigue flujo 3).

GRAFICO N° 29. DIAGRAMA DE ACTIVIDADES CU_ACTUALIZAR TICKET SETTINGS
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TABLA N°33. CU_ACTUALIZAR TICKET SETTINGS AND OPTIONS
(DOCUMENTACION)

Caso de Uso: Actualizar Ticket Settings and Options

(Opciones y Configuraciones del Ticket)

Actores: Administrador OS ticket
Tipo: Inclusion
Propésito: Definir  configuraciones 'y opciones

predeterminadas durante el ciclo de vida
del ticket dentro del sistema web OS
ticket. Asimismo, definir las limitaciones
de archivos adjuntos al ticket tanto para
los usuarios finales como para los agentes
(analistas) help Desk.
Resumen: En este caso de uso el actor encuentra
opciones importantes como: Definir el SLA
(acuerdo de nivel de servicio)
predeterminado que rige el tiempo de
resolucion del ticket, definir la prioridad
predeterminada, permitir o no archivos
adjuntos al ticket, tamafio y tipo de
extensiones aceptadas por el sistema.
Precondiciones: CU_login
Flujo Principal: 1. EI  Administrador una vez
logeado y dentro del panel
administrativo se dirige al menu
haciendo clic en “Settings” y la
pestana “Tickets”.

2. El aplicativo OS ticket ejecuta la
vista con el formulario
correspondiente.

3. El administrador define
parametros predeterminados
para la gestion del ticket como el
SLA (acuerdo de nivel de
servicio), la prioridad por
defecto, habilitar/deshabilitar

archivos adjuntos, tamafio y tipo



Subflujos:
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de extensiones aceptadas por el
sistema (Sigue sub flujo 3.1).

La informacion se registra y/o
actualiza en la base datos Help
Desk dentro del gestor MYSQL.

El aplicativo OS ticket imprime
en pantalla un mensaje de

confirmacion.

3.1 Si el administrador esta

conforme con los cambios que
realizo, clic en el botén “Save
Changes” (sigue Flujo Principal
4), de Ilo contrario, clic en
“Reset” (Sigue Sub Flujo 3.2).

3.2 Se recupera la informacién de la

Gltima configuracion guardada
con éxito dentro de la base de
datos de MYSQL. (Sigue flujo 3).

GRAFICO N° 30. DIAGRAMA DE ACTIVIDADES CU_ACTUALIZAR EMAIL SETTINGS
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TABLA N° 34. CU_ACTUALIZAR EMAIL SETTINGS AND OPTIONS
(DOCUMENTACION)

Caso de Uso: Actualizar Email Settings and Options

(Opciones y Configuraciones del Correo

Electrénico)

Actores: Administrador OS ticket
Tipo: Inclusion
Propdsito: Definir el conjunto de correos a utilizar por

el staff para el direccionamiento de
incidentes y/o alertas emitidas por el
sistema.

Resumen: En este caso de uso el actor define el
conjunto de plantilas que seran
autogenerados y los correos que seran
utilizados para el direccionamiento de los
incidentes en los eventos del sistema.

Precondiciones: CU_login

Flujo Principal: 1. EI  Administrador una vez
logeado y dentro del panel
administrativo se dirige al menu
haciendo clic en “Settings” y la
pestana “Emails”.

2. El aplicativo OS ticket ejecuta la
vista con el formulario
correspondiente.

3. El administrador define las
plantillas de mensajes
autogenerados y los correos de
soporte, alertas y del
administrador para uso del
sistema (Sigue sub flujo 3.1).

4. La informacién se registra ylo
actualiza en la base datos Help
Desk através del gestor MYSQL.

5. El aplicativo OS ticket imprime en
pantalla un mensaje de
confirmacion.

Subflujos: 3.1 Si el administrador esta



3.2

105

conforme con los cambios que
realizo, clic en el botén “Save
Changes” (sigue Flujo Principal
4), de Ilo contrario, clic en
“Reset” (Sigue Sub Flujo 3.2).

Se recupera la informacion de la
ultima configuracion guardada
con éxito dentro de la base de
datos de MYSQL. (Sigue flujo 3).

GRAFICO N° 31. DIAGRAMA DE ACTIVIDADES CU_ACTUALIZAR KNOWLEDGE BASE
SETTINGS OPTIONS
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TABLA N°35. CU_ACTUALIZAR KNOWLEDGE BASE SETTINGS AND OPTIONS
(DOCUMENTACION)

Caso de Uso: Actualizar Knowledge Base Settings and

Options (Opciones y Configuraciones de la

Base de Conocimientos)

Actores: Administrador OS ticket

Tipo: Inclusion

Propdsito: Activar el servicio de Base de
Conocimientos y Respuestas

Predisefiadas.
Resumen: En este caso de uso el actor habilita el uso
del servicio Knowledge Base y de las
Canned Responses, cabe mencionar que
si se deshabilita el servicio de Knowledge
Base también se inhabilita la interfaz del
cliente para generar sus tickets.
Precondiciones: CU_login
Flujo Principal: 1. EI  Administrador una vez
logeado y dentro del panel
administrativo se dirige al menu
haciendo clic en “Settings” y la
pestaiia “Knowledge Base”.

2. El aplicativo OS ticket ejecuta la
vista con el formulario
correspondiente.

3. El administrador habilita o
inhabilita el servicio de Base de
Conocimientos y Respuestas
predisefiadas (Sigue sub flujo
3.1).

4. La informacién se registra ylo
actualiza en la base datos Help
Desk através del gestor MYSQL.

5. El aplicativo OS ticket imprime en
pantalla un mensaje de
confirmacion.

Subflujos: 3.1 Si el administrador esta

conforme con los cambios que
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realizo, clic en el botén “Save
Changes” (sigue Flujo Principal
4), de Ilo contrario, clic en
“Reset” (Sigue Sub Flujo 3.2).

3.2 Se recupera la informacién de la
ultima configuracion guardada
con éxito dentro de la base de
datos de MYSQL. (Sigue flujo 3).

GRAFICO N° 32. DIAGRAMA DE ACTIVIDADES CU_ACTUALIZAR AUTO RESPONDER
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TABLA N° 36. CU_ACTUALIZAR AUTO RESPONDER SETTINGS AND OPTIONS
(DOCUMENTACION)

Caso de Uso: Actualizar Auto responder Settings and

Options (Opciones y Configuraciones de Auto

CHIENED)
Actores: Administrador OS ticket
Tipo: Inclusion
Propdsito: Habilitar las notificaciones de auto

respuesta a los eventos del sistema.
Resumen: En este caso de uso el actor
habilita/inhabilita las notificaciones de
auto respuesta generadas por los eventos
dentro del ciclo de vida del ticket.
Precondiciones: CU_login
Flujo Principal: 1. EI  Administrador una vez
logeado y dentro del panel
administrativo se dirige al men
haciendo clic en “Settings” y la
pestaiia “Autoresponder”.

2. El aplicativo OS ticket ejecuta la
vista con el formulario
correspondiente.

3. EI administrador habilita o
inhabilita el servicio de Base de
Conocimientos y Respuestas
predisefiadas (Sigue sub flujo
3.1).

4. La informacion se registra y/o
actualiza en la base datos Help
Desk através del gestor MYSQL.

5. El aplicativo OS ticket imprime en
pantalla un mensaje de
confirmacion.

Subflujos: 3.1 Si el administrador esta
conforme con los cambios que
realizé, clic en el boton “Save
Changes” (sigue Flujo Principal

4), de lo contrario, clic en



“Reset” (Sigue Sub Flujo 3.2).
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3.2 Se recupera la informacién de la

Gltima configuracion guardada

con éxito dentro de la base de
datos de MYSQL. (Sigue flujo 3).

GRAFICO N° 33. DIAGRAMA DE ACTIVIDADES CU_ACTUALIZAR ALERTS-NOTICES
SETTINGS AND OPTIONS
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TABLA N° 37. CU_ACTUALIZAR ALERTS-NOTICES SETTINGS AND OPTIONS
(DOCUMENTACION)

Caso de Uso: Actualizar Alerts-Notices Settings and Options

(Opciones y Configuraciones de Alertas-

Natificaciones)

Actores: Administrador OS ticket
Tipo: Inclusion
Propdsito: Indicar al sistema cuando y a quien enviar

las alertas-notificaciones durante el ciclo

de vida el ticket.

Resumen: En esta caso de uso veremos las
siguientes opciones:

1. Alertas de Ticket Nuevo: indicamos
si queremos que se envié una
alerta cuando se crea un ticket y
los destinatarios.

2. Alerta de Nuevo Mensaje:
indicamos si queremos que se
envié una alerta cuando un cliente
responde un ticket y los
destinatarios.

3. Alerta de Nueva Nota Interna:
indicamos si queremos que se
envié una alerta cuando se crea
una nota interna y los
destinatarios.

4. Alerta de Ticket Vencido:
indicamos si queremos que se
envié una alerta cuando un ticket
sevencey los destinatarios.

5. Errores del Sistema: indicamos si
gueremos que se envié una alerta
al administrador cuando haya un

error en el sistema.

Precondiciones: CU_login




Flujo Principal:

Subflujos:

3.1

3.2
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El  Administrador una vez
logeado y dentro del panel
administrativo se dirige al menu
haciendo clic en “Settings” y en
la pestaia “Alerts-Notices”.

El aplicativo OS ticket ejecuta la
vista con el formulario
correspondiente.

El administrador programa al
sistema sobre que alertas y
notificaciones activar y a que
cuentas dentro del staff debe
informar mediante correos
autogenerados (Sigue sub flujo
3.1).

La informacion se registra y/o
actualiza en la base datos Help
Desk através del gestor MYSQL.
El aplicativo OS ticket imprime en
pantalla un mensaje de
confirmacién.

Si el administrador esta
conforme con los cambios que
realizd, clic en el boton “Save
Changes” (sigue Flujo Principal
4), de Ilo contrario, clic en
“Reset” (Sigue Sub Flujo 3.2).

Se recupera la informacién de la
altima configuracion guardada
con éxito dentro de la base de
datos de MYSQL. (Sigue flujo 3).
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GRAFICO N° 34. CASOS DE USO PAQUETE PANEL ADMINISTRATIVO — SUB PAQUETE MANAGE
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GRAFICO N° 35. DIAGRAMA DE ACTIVIDADES CU_ACTUALIZAR NUEVO HELP TOPIC
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TABLA N° 38. CU_ACTUALIZAR NUEVO HELP TOPIC (DOCUMENTACION)

Caso de Uso: Actualizar Nuevo Help Topic

Actores: Administrador OS ticket
Tipo: Inclusién
Propésito: Administrar la clasificacion de incidencias

a través de los tépicos de ayuda o
categorias de atencién de incidentes.
Resumen: En este caso de uso podemos ver las
areas de ayuda que tenemos y podemos
habilitar, deshabilitar o eliminar alguna de
ellas.
Precondiciones: CU_login
Flujo Principal: 1. EI  Administrador una vez
logeado y dentro del panel
administrativo se dirige al menu
haciendo clic en “Manage” y en
la pestaia “Help Topics”.

2. El aplicativo OS ticket ejecuta la
vista con el formulario
correspondiente.

3. Si el administrador opta por
afiadir un nuevo tépico de ayuda,
clic en el botéon “Add New Help
Topic”, el aplicativo OS ticket
ejecutard la vista con el
formulario correspondiente, vy
sigue sub flujo 3.1; de lo
contrario modifica, elimina,
deshabilita un topico existente y
sigue sub flujo 3.2.

4. La informacion se registra y/o
actualiza en la base datos Help
Desk através del gestor MYSQL.

5. El aplicativo OS ticket imprime en
pantalla un mensaje de
confirmacion.

Subflujos: 3.1 El administrador



3.2

3.3
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modifica/ingresa: el nombre del
tépico, el estado (hab. /inhab.), el
tipo (publico/interno), selecciona
una categoria raiz (si fuere el
caso), cambia/adiciona un
formulario extra (si  fuere
necesario recopilar informacion
extra relevante), modifica/ingresa
la prioridad predeterminada,
modifica/ingresa el departamento
adjunto, el plan SLA, pagina de
conformidad (Thank You Page),
asignacién hacia un miembro del
staff, hab. /inhab. Ticket de auto
respuesta y de ser el caso
necesario modifica/ingresa notas
administrativas sobre
informacion técnica relevante
(Sigue Sub Flujo 3.2).

Si el administrador esta
conforme con los cambios que
realizé, clic en el boton “Add
Topic/Save Changes” (Sigue
Flujo Principal 4), de lo contrario,
clic en “Reset” (Sigue Sub Flujo
3.3), de lo contrario clic en
“Cancel” (Sigue Flujo Principal
2).

Se recupera la informacién de la
altima configuracién guardada
con éxito dentro de la base de
datos de MYSQL. (Sigue Sub
Flujo 3.1).
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GRAFICO N° 36. DIAGRAMA DE ACTIVIDADES CU_ACTUALIZAR TICKET
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TABLA N° 39. CU_ACTUALIZAR TICKET FILTERS (DOCUMENTACION)

Caso de Uso:
Actores:
Tipo:

Propésito:

Resumen:

Precondiciones:

Flujo Principal:

Subflujos:

Actualizar Ticket Filters
Administrador OS ticket
Inclusién
Define reglas de ruteo sobre los tickets
entrantes hacia departamentos especificos
o0 miembros del equipo, y disparadores de
acciones (triggers).
Al utilizar el sistema de filtros, Os ticket te
permite automatizar la creacion y ruteo de
los tickets entrantes, programar acciones
como rechazo de ticket y asignaciones
automaticas o inclusive enviar una
respuesta predefinida.
CU_login

1. EI  Administrador una vez
logeado y dentro del panel
administrativo se dirige al menu
haciendo clic en “Manage” y en
la pestaia “Ticket Filters”.

2. El aplicativo OS ticket ejecuta la
vista con el formulario
correspondiente.

3. Si el administrador opta por
afiadir un nuevo filtro, clic en el
botén “Add New”, y sigue sub
flujp 3.1; de lo contrario
selecciona y edita un filtro
existente y sigue sub flujo 3.2.

4. La informacién se registra ylo
actualiza en la base datos Help
Desk através del gestor MYSQL.

5. El aplicativo OS ticket imprime en
pantalla un mensaje de
confirmacion.

3.1 El administrador
modifica/ingresa: el nombre del

filtro, el orden de ejecucion,
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estado del filtro (hab/inhab),
editar el “Target”, editar el tipo
de “Rules Matching Criteria”,
disefar las premisas de los
criterios, habilitar o inhabilitar
opciones como: “Rechazo del
Ticket”, “Utilizar respuesta a un
correo electrénico”, “Auto
Respuesta”, seleccionar
“Canned Response”, seleccionar
“departamento predeterminado”,
seleccionar “prioridad
predeterminada”, seleccionar
“plan SLA”, seleccionar “Asignar
automaticamente a”, editar
“notas internas” (Sigue Sub Flujo
3.2).

Si el administrador esta
conforme con los cambios que
realizé, clic en el botén “Add
Filter/Save = Changes” (Sigue
Flujo Principal 4), de lo contrario,
clic en “Reset” (Sigue Sub Flujo
3.3), de lo contrario clic en
“Cancel” (Sigue Flujo Principal
2).

Se recupera la informacién de la
altima configuracion guardada
con éxito dentro de la base de
datos de MYSQL. (Sigue Sub
Flujo 3.1).
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GRAFICO N° 37. CASOS DE USO PAQUETE PANEL ADMINISTRATIVO - SUB
PAQUETE EMAILS
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GRAFICO N° 38. CASOS DE USO PAQUETE PANEL ADMINISTRATIVO — SUB
PAQUETE STAFF
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GRAFICO N° 39. CASOS DE USO PAQUETE SUPPORT CENTER HOME
(INTERFAZ USUARIO FINAL)
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DISENO DE LA HERRAMIENTA

Interfaces Graficas de Usuario del sistema OS ticket
GRAFICO N° 41. PANTALLA PRINCIPAL USUARIO DEL SISTEMA OSTICKET

SUPPORT CENTER PRORT TIOKET SYSTEM

TICKET TRACKING

# Inicio [ Nuevo Ticket [ Estado de un Ticket

.
VT,

Bienvenido al centro de soporte de § & ARANWA

LI HOTELS RESORTS & SPAS

Para darle un mejor servicio, nosotros utilizamos un sistema de tickets. Cada solicitud de soporte es
asignada con un unico numero de ticket el cual puede usar para ver su progreso y las respuestas que
nuestro equipo le dé. De esta manera podemos darle un historial completo de todas las solicitudes de

soporte que haya ingresado. Para el uso de nuestra plataforma debe ingresar una direccion de e-mail

“an

valida.
Abrir un nuevo ticket Comprobar el estado de su ticket
Por favor proporcionenos tanto detalle como sea Proporcionamos los archivos y el historial de todas
posible para poder darle una mejor atencion. Para tus solicitudes de soporte con las respuestas
actualizar un ticket anterior, por favor use el correspondientes.

formulario de la derecha
Email :

E Abrir un nuevo Ticket a Ticket :

| Comprobar estado de un 1

Copyright © osTicket.com. All rights reserved
% osTicket

Ahora veremos coémo crear un ticket nuevo.

Damos clic en abrir un nuevo ticket:
GRAFICO N° 42. ABRIR UN NUEVO TICKET

Abrir un nuevo ticket

Por favor proporcidnenos tanto detalle como sea
posible para poder darle una mejor atencidn. Para
actualizar un ticket anterior, por favor use el
formulario de la derecha.

E Abrir un nuevo Ticket D

Y nos aparece un formulario para rellenar:
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GRAFICO N° 43. FORMULARIO NUEVO TICKET

CENTER e

TICKET TRACKING

4> Inicio [ Nuevo Ticket [ Estado de un Ticket

Por favor llene el siguiente formulario para iniciar un nuevo ticket

Nombre :
E-mail :

Telefono : Ext

Modulo : Seleccionar [=] -
Asunto :

Consulta :

Prioridad - Mormal [+
Datos adjuntos : Seleccionar archivo | Mo se ha._archivo

Captcha : 0B497 Introduzca el texto de la imagen.

NEnn Il Mlimpianioimiiaiiol i cancaian)|

Debemos escribir lo siguiente:

Nombre: nombre de la persona que envia el ticket.

Email: correo electrénico de la persona

Teléfono: un teléfono para poderse contactar en caso de ser necesario junto con su
extension.

Modulo: referente al sistema de negocio New Hotel con el cual tiene problemas,
ejemplo: recepcion, contabilidad, etc.

Asunto: el efecto final causado por el incidente.

Consulta: la descripcién del problema que tiene mientras mas detallado podremos darle
una mejor solucion.

Prioridad: alta, baja y normal.

Datos adjuntos: informacién extra sobre su problema, ejemplo imagenes o
documentos. Los documentos que puede adjuntar son: .jpg, .doc, .pdf, .bmp, .xlIs, .xlIsx,
.docy, .fdb.

Captcha: el codigo que aparece en el cuadro, esto permite evitar que robots de internet
envien mensajes sin autorizacion.

Ahora damos clic en enviar y nos aparece en pantalla el siguiente mensaje de

confirmacion:
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GRAFICO N° 44. MENSAJE DE CONFIRMACION 1

SUPPORT CENTER SUPPORT TICKET SYSTEM

TICKET TRACKING

> Inicio [B Nuevo Ticket [3; Estado de un Ticket

Su ticket de soporte ha sido creado !

Nestor Ortinez,

Gracias por contactamos.
Gracias por ponerse en contacto con nosotros, el sistema ha creado un nuevo ticket asociado a su consulta y nos
contactaremos con usted si es necesario

El nimero de ticket se ha enviado al e-mail"eStor@aranwahotels.com.pe  ;merg es imprescindible para poder
consultar el estado de su solicitud

Si necesita enviar informacidn adicional, consulte las instrucciones en el e-mail

El equipo de soporte

Copyright © osTicket.com. All rights reserved

% osTicket |

Ahora debemos consultar nuestro correo para revisar el numero de ticket que nos fue
asignado.
En nuestro correo electrénico corporativo observaremos esto:

GRAFICO N° 45. MENSAJE DE CONFIRMACION 2

Admin,

El ticket No. #415805 fue creado.

Mombre: Nestor Qrtinez

E-mail; nestor@microsipleon.com
Departamento: Soporte

Ticket creado de prueba para hacer el manual

Para ver o responder este ticket por favor inicia sesidn en el sistema.

- Sistema de soporte - powered by osTicket.
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Es importante tener el nUmero y el correo electronico con el que fue generado el ticket
para poder darle seguimiento.
Ahora para monitorear el estado y observaciones del ticket, entramos a la pagina
principal de ticket:
GRAFICO N° 46. PAGINA PRINCIPAL DE TICKET
SUPPORT CENTER

TICKET TRACKING
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Para darle un mejor servicio, nosotros utilizamos un sistema de tickets. Cada solicitud de soporte es

asignada con un unico namero de ticket el cual puede usar para ver su progreso y las respuestas que
nuestro equipo le dé. De esta manera podemos darle un historial completo de todas las solicitudes de
soports que haya ingresado. Para el uso de nuestra plataforma debe ingresar una direccion de e-mail

valida.
o ¢
=) Abrir un nuevo ticket Comprobar el estado de su ticket
QJ Por favor proporcidnenos tanto detalle como sea @| Proporcionamos los archives y el historial de todas
posible para poder darle una mejor atencidn. Fara tus solicitudes de soporte con las respuestas
actualizar un ticket anterior, por favor use el conespondientes.
formulario de la derecha.
Email :
[ Abrir un nuevo Ticket ] Ticket :
Comprobar estado de un 1
N r

Copyright © osTicket.com. All rights reserved

& ocTicket |

Ahora colocamos el email que registramos y el nimero de ticket que nos fue asignado,
Y damos clic comprobar estado:
GRAFICO N° 47. COMPROBAR ESTADO TICKET

d Comprobar el estado de su ticket

j Proporcionamos los archivos y el historial de todas
tus solicitudes de soporte con las respuestas
correspondientes.

T

Email : | nestor@microsipleon.com

Ticket: (415305

[ Comprobar estado de un 'i
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Y nos aparece una pantalla con todos los tickets que hayamos gestionado:
GRAFICO N° 48. LISTA DE TICKETS GESTIONADOS

SUPPOHT CENTER SUPPORT TICKET SYSTEM

TICKET TRACKING
#% Inicio [ MNuevo Ticket [ Mis Tickets & Salir
Mostrando 1-1de1 Todos los tickets Abiertos [0 Cerrados |4y Actualzar

Fecha de

# Ticket o Estado  Asunto
— creacion

= 415805 | 17/01/2012 Open | Prueba Soporte nesior@microsipleon.com

Copyright © osTicket.com. All rights reserved

% aslicket Powered

Para consultar el estado damos clic sobre el nombre o en este caso asunto:
GRAFICO N° 49. CONSULTAR ESTADO TICKET

SUPPORT CENTEH SUPPORT TICKET SYSTEM

TICKET TRACKING
& Inicio [ NuevoTicket [ MisTickets & Salir
Mostrando 1-1de 1 Todos los tickets Abiertos |3 Cerrados |/ Actualizar

Fecha de

# Ticket N Estado  Asunto
creacion

= 415805 | 17/01/2012 Open | Prueba Soparte nestor@microsipleon.com

Copyright © osTicket.com. Al rights reserved

Nos despliega la pagina donde se gestiona la informacion oportunamente entre el area
de soporte y el usuario final sobre la resolucién del incidente:
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GRAFICO N° 50. MONITOREO DEL TICKET

SUPPORT CENTER S ——

TICKET TRACKING

@ Inicio [ MNuevo Ticket 5B Mis Tickets 2 Salir
Ticket #415805 &

Estado Ticket: Abiernao Hombre: MNestor Oninez
Departamento:  Soporte Email: nestor@microsiplecn.com
Fecha Ticket 1710172012 6:55 pm Teléfono:

Asunto: Prueba

[T Historial del Ticket

Mar, 17 Ene 2012 6:55 p.m.

Ticket creadn de prueba para hacer el manual

Escribe tu mensaje «

Adjuntar Archivo

Seleccionar archivo | Mo =e ha._ archivo

Respondar w Cancelar

Si queremos consultar sobre el incidente al especialista en soporte, escribimos nuestro
mensaje donde dice “Escribe tu mensaje *”, y después clic en “Responder”:
GRAFICO N° 51. RESPONDER/CONSULTAR AL ESPECIALISTA TI

Escribe tu mensaje *

Adjuntar Archivo
[ Seleccionar archivo ] No se ha...archivo

Nos aparece un mensaje de confirmacion de envio:
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GRAFICO N° 52. CONFIRMACION MENSAJE ENVIADO AL ESPECIALISTA TI

SUP PO RT CENTER SUPPORT TICKET SYSTEM

TICKET TRACKING

) Inicio [ Nuevo Ticket [0 Mis Tickets & Salir
Ticket #415805 (&

Estado Ticket:  Abierto

Nombre: Nestaor Ortinez
Departamento: Soporte Email: nestor@microsipleon.com
Fecha Ticket: 17/01/2012 6:55 pm Teléfono:

Asunto: Prueba

Message Posted Successfully

[T Historial del Ticket

Mar, 17 Ene 2012 6:55 p.m.

Ticket creado de prueba para hacer el manual

Jue, 19 Ene 2012 9:35 a.m.

Respuesta

ge Posted S fully

Ferriha t1i maneaia

Para dar seguimiento a mas tickets, realizar el mismo procedimiento.
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ORGANIGRAMA INTEGRAL ARANWA RESORT & SPA - PARACAS 2014
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Como pueden observar en el Grafico N°53, la plaza de Gerente Hotelero ain no
ha sido ocupada, en su lugar el Gerente Corporativo de Operaciones es el
encargado de alinear la nueva sede con los instrumentos de gestion empresarial,
pero dicha implantaciéon se ve interrumpida por sus cortos dias de estadia en la
sede de Paracas por motivos de viajes de negocio a las otras sedes de la cadena
dentro del Per( y sus funciones en la sede central administrativa en la ciudad de
Lima. Por tal motivo aun no se logra una integracion Optima con la vision y
estrategias del negocio elaboradas por la gerencia general para todas sus sedes
de la cadena en el interior del pais. Concluyo entonces que en la sede de paracas,
las jefaturas, si bien es cierto saben lo que tienen que hacer por separado, gracias
a la experiencia obtenida en cargos similares, aptitudes y actitudes personales,
aln no tienen en claro que direccién (objetivos- metas) y el ¢como deben?
recorrer hacia esa vision (optimizacion, efectividad, productividad) en equipo. Ya
gue no hay un nexo pertinente de comunicacion bidireccional con la alta gerencia,

Y la jefatura de Tl no es la excepcion.

A continuacion en el Grafico N°54, se describe la Gestion Tl utilizando la meta
teoria general de los sistemas (TGS), que se basa en el enfoque sistémico para
conocer la totalidad a través del conocimiento de sus partes y el principio del
enfoque sistematico para entender como trabajan entre si, es decir, su

metodologia de hacer las cosas.
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GRAFICO N°54: MAPA DE PROCESOS DEL AREA DE TI (TGS)
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En el Gréafico N°54 se muestra los subprocesos que le agregan valor a la gestion
TI dentro del establecimiento hotelero, asi como el flujo de trabajo entre ellos, las
actividades y técnicas de trabajo para un optimo y efectivo puesta en marcha de
los mismos y su alineacién estratégica con los intereses tanto locales (de la sede),
como globales (de la organizacién) a corto, mediano y largo plazo. Asi también
nos muestra el subproceso central de investigacion de este proyecto la Gestién de
Incidencias su mision y metodologia de trabajo. Sin embargo, hasta la fecha no se
viene ejecutando segun lo establecido y documentado, generando una brecha

hacia el cumplimiento de objetivos estratégicos del Subproceso y del Negocio.

A continuacion en el Grafico N°55, mediante la Meta Teoria General de Sistemas
(TGS) se describe el subproceso de Gestion de Incidencias y Problemas,

identificando sus componentes y falencias.

GRAFICO N°55: TGS GESTION DE INCIDENCIAS
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ATENCION EXTERNA
ENCARGADA.
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GESTION DE PROBLEMAS

NO SATISFACE EL OBJETIVO:
Conducir, gestionar y controlar las operaciones del dia a dia de los procesos de negocio,
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En el Grafico N°55, identificamos los elementos que interactian dentro del
subproceso, como son las Entradas, conformadas por un porcentaje de
incidencias y otro de requerimientos o implementaciones hacia la infraestructura
de TI. Las Actividades a las que son sometidas las Entradas y su Trasformacion
en un Servicio. Sin embargo también identificamos dos (2) elementos de suma
importancia estratégica ausentes en su metodologia como es la gestion
sistematizada y estandarizada que asegure una informacion pertinente y la
carencia de los mecanismo de control, que enmarcan y direccionan el flujo de
trabajo y lo alinea hacia el cumplimiento de objetivos, en este caso hacia el

incremento de la productividad laboral basado en las herramientas TI.

A continuacion en el Grafico N°66 a través del Bizagi Process Modeler, usando la

notacion estandar BPMN

%6 se modela el AS-IS del subproceso sujeto a investigacion en formato de flujo de

trabajo:

*®Notacion grafica estandarizada mantenida por la OMG (Object Management Group) que permite el
modelado de procesos de negocio, en un formato de workflow legible y entendible por parte de todos los
involucrados e interesados del negocio (stakeholders).



GRAFICO N°56: MODELADO AS-IS DEL SUBPROCESO GESTION DE INCIDENCIAS
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En el Gréfico N°56 se modela el Workflow actual (as-is) de la variable
dependiente, Gestibn de Incidencias, en dicho modelo identificamos un
procedimiento reactivo, con actividades definidas pero gestionadas de manera
improvisada por parte de la Jefatura Tl hacia las incidencias y/o requerimientos
reportados por las demas areas que conforman la cadena de valor del
establecimiento hotelero. Afectando de forma directa con la satisfaccion de los
huéspedes (clientes) al no registrar informacion pertinente de los incidentes para
identificar problemas potenciales y preverlos o proponer cambios oportunos dentro

de los servicios Tl ofrecidos.

GRAFICO N°57: LA CADENA DE VALOR DEL HOTEL
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4 MEJORA CONTINUA <

En el Gréafico N°57, se enfoca la organizacion destacando las actividades
primarias, de apoyo y estratégicas que afiaden un margen de valor a los servicios
del Hotel y en las que se pude aplicar 6ptimamente los sistemas de informacién

para lograr una ventaja competitiva o comparativa segun sea el caso.
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En este punto cabe resaltar que los procesos estratégicos en su totalidad se
vienen desarrollando en la Oficina Corporativa de PERUVIAN TOURS AGENCY
S.A.C. en la ciudad de Lima, a eso sumado la ausencia de un Gerente Hotelero en
la sede Paracas que se encargue implantar el Plan Estratégico Empresarial, se
generan brechas sobre la administracion hotelera, la integridad de la informacion y

el cumplimiento de objetivos trazados a corto plazo.

A continuacién en el Grafico N°58, se presenta el diagrama de Ishikawa o de

causa y efecto para la Gestion de Incidencias del area de TI:
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En el Grafico N°58, usando la abstracciéon en la tormenta de ideas; se identifica el
problema/efecto como la Inefectividad del Servicio Help Desk, identifico también
los factores y causas relevantes tan concretas como sean posibles para obtener
resultados pertinentes; analizandolos llego a la conclusién que la causa raiz del
problema/efecto se encuentra en el factor de Metodologia, en la implementacion
improvisada e informal del Help Desk, constituida como una funcién con
actividades aisladas de la mejora continua que no cumplen con las exigencias de
calidad en el servicio y con alineamientos estratégicos de Tl obsoletos hacia los
intereses reales del negocio; al no contribuir en la evolucion hacia un Service
Desk, como una funcién orientada al servicio puesto que asi lo dicta el conjunto de
directrices de Buenas Practicas para la Gestion de Servicios de TI, ITIL v3; al ser
el Hotel una organizaciéon que cuenta con Acuerdos de Nivel de Servicios TI
(SLA’s) ya que atiende no sélo incidencias dentro de su infraestructura de Tl sino
también escala peticiones de requerimientos (implementaciones a nivel de SW y
HW) a sus proveedores de Servicios.



CAPITULO IV

ANALISIS E
INTERPRETACION DE
RESULTADOS
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4.1 Procesamiento Estadistico
A continuacion se despliega los resultados obtenidos del trabajo de campo para la variable
dependiente en los casos de la preprueba y postprueba aplicando las métricas
correspondientes a los indicadores seleccionados. Dichos resultados son sometidos a un
minucioso andlisis de estadistica descriptiva para extraer los principales rasgos de
comportamiento y, de éste modo tener elementos matematicos de juicio para interpretar y
corroborar la optimizacion por cada indicador.
4.1.1 Para la Variable Dependiente en la Preprueba
Para esta investigacion, se cuenta con seis (6) indicadores establecidos en el siguiente
cuadro para la preprueba en un periodo de recojo de datos estadisticos por indicador de
15 dias laborales comprendidos desde 01/09/2014 al 15/09/2014.

TABLA N°40
CUADRO DE LEVANTAMIENTO DE DATOS DE INDICADORES EN LA PREPRUEBA

DATOS DE LA PREPRUEBA

N° Y1 (%) Y2(nim.) Y3(decimales) Y4(num.) Y5(min) Y6 (%)
1 50.00 8 0.34444444 0 14 50.00
2 46.67 11 0.24972222 1 12 53.33
3 50.00 12 0.34555556 0 12 50.00
4 46.15 11 0.31138889 2 15 53.85
5 42.86 11 0.335 1 14 57.14
6 41.67 11 0.22111111 3 16 58.33
7 46.15 10 0.19472222 2 14 53.85
8 50.00 11 0.33444444 0 13 50.00
9 38.46 12 0.21222222 1 12 61.54

10 43.75 11 0.21388889 3 13 56.25

11 50.00 8 0.22416667 4 14 50.00

12 45.45 9 0.25305556 0 12 54.55

13 42.86 10 0.25444444 2 12 57.14

14 46.15 11 0.18888889 2 15 53.85

15 41.67 11 0.26583333 3 15 58.33

16 0.22222222

17 0.28944444

18 0.38361111

19 0.24444444

20 0.24194444

21 0.26416667

22 0.20277778

23 0.28305556

24 0.15222222

25 0.21666667

26 0.21944444

27 0.18305556

28 0.21333333

29 0.20555556

30 0.225
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31 0.225

33 0.19916667

35 0.19972222

37 0.20333333

39 0.22333333

41 0.19638889

43 0.21861111

45 0.21972222

47 0.42722222

49 0.32694444

51 0.185

53 0.18111111

55 0.18611111

57 0.30083333

59 0.20333333

61 0.20666667

63 0.19555556

65 0.25722222

67 0.18083333

69 0.19583333

71 0.19361111

73 0.19416667

75 0.29861111

77 0.21833333

79 0.27

81 0.26583333



140

83 0.2
84 0.205
85 0.20444444
86 0.20111111
87 0.23833333
88 0.5
89 0.23916667
90 0.25388889
91 0.27333333
92 0.19916667
93 0.23916667
94 0.21777778
95 0.22916667
96 0.22388889
97 0.23194444
98 0.2025
99 0.24777778
100 0.41833333
101 0.22027778
102 0.28305556
103 0.19722222
104 0.17777778
105 0.2375
106 0.19861111
107 0.19361111
Leyenda:
Y1: Indicador 1
Y2: Indicador 2
Y3: Indicador 3
Y4: Indicador 4
Y5: Indicador 5
Y6: Indicador 6
Y1TIPDpre : Taza de incidencias pendientes al dia (preprueba).
Y2NLLHPDpre: Numero de llamadas en horas punta al dia (preprueba).
Y3TRIpre : Tiempo de resolucién de la incidencia (preprueba).
Y4NIRDpre : Numero de incidencias registradas al dia (preprueba).
Y5TGRpre : Tiempo para generar reportes por dia (preprueba).
Y6TISDpre : Taza de incidencias solucionadas al dia (preprueba).

A. TRATAMIENTO ESTADISTICO PARA LA PREPRUEBA
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INDICADOR:
Y1= Taza de incidencias pendientes al dia

E_stadl’sticas descriptivas: Y1 (%) pre
Estadisticas descriptivas: % PISR (pre)

Conteo
Variable total Media Desv.Est. Varianza CoefVar Minimo
% PISR (pre) 15 45456 3581 12827 7.88 38.462

N para
Variable Mediana Maximo Rango Modo moda Sesgo Kurtosis
% PISR (pre) 46.154 50.000 11.538 50 4 -0.20 -0.69

TABLA N° 41
ESTADISTICAS DESCRIPTIVAS: Y1TIPDPRE
VARIABLE Y1TIPDpre

Media 45.456
Desviacién estandar 3.581
Varianza 12.827
Coeficiente de Variacion 7.88
Minimo 38.462
Mediana 46.154
Maximo 50.00
Rango 11.538
Moda 50
Sesgo -0.20
Kurtosis -0.69
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GRAFICO N° 59
HISTOGRAMA CON CURVA NORMAL - Y1TIPDPRE
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Interpretacion del gréfico

En el grafico se observa la prueba de normalidad de Anderson-Darling en la que
pvalue=0.253 es mayor que el nivel de significancia a=0.05 esto significa que los datos

para este indicador siguen una distribucién normal. Ademas tiene un sesgo de -0.20 que

significa de asimetria negativa y tiene una kurtosis de -0.69 lo que
es Platicurtica.

Y2= Numero De Llamadas En Horas Punta Al Dia

Estadisticas descriptivas: Y2 (nam.) pre

significa que la curva

Estadisticas descriptivas: NLLHPD {pre)

Conteo

| N para

NLLHPD (pre) 12.000 4000 11 8 -1.06 0.36

Variable total Media Desv.Est. Varianza CoefVar Minimo Mediana
,NLLHPD (pre) 15 10467 1246 1.552 1190 B8.000 11.000

Variable Maximo Rango Modo moda Sesgo Kurtosis

TABLA N° 42
ESTADISTICAS DESCRIPTIVAS: Y2NLLHPDpre

VARIABLE Y2NLLHPDpre

Media 10.467
Desviacion estandar 1.248
Varianza 1.552
Coeficiente de Varacion 11.90
Minimo 8
Mediana 11
Maximo 12
Rango 4
Moda 1
Sesgo -1.06
Kurtosis 0.36




GRAFICO N° 61
HISTOGRAMA CON CURVA NORMAL - Y2NLLHPDPRE
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Histograma (con curva normal) de NLLHPD(pre)
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Interpretacion del gréfico

En el gréfico se observa la prueba de normalidad de Anderson-Darling en la que pvalue
es menor que el nivel de significancia a=0.05 esto significa que los datos para este
indicador no siguen una distribuciébn normal. Ademas tiene un sesgo de -1.06 que

significa de asimetria negativa y una kurtosis de 0.36 lo que significa que es Leptocurtica.

Y3= Tiempo de resolucidn de laincidencia

Estadisticas descriptivas: Y3 (decimales) pre
Estadisticas descriptivas: TRI (pre)

Conteo
Variable total Media Desv.Est. Varianza CoefVar Minimo Mediana
TRI(pre) 107 0.23830 0.06310 0.00398 26.48 0.12444 0.21944

N para
Variable Maximo Rango Modo moda Sesgo Kurtosis
TRI (pre) 0.50111 0.376670.203333 3 207 533

TABLA N° 43
ESTADISTICAS DESCRIPTIVAS: Y3TRIPRE

VARIABLE Y3TRIpre
Media 0.23830
Desviacion estandar 0.06310
\farianza 0.00398
Coeficiente de Variacion 26.48
Minimo | 0.12444
Mediana 0.21944
Maximo 0.50111
Rango 0.37667
Maoda 0.203333
Sesgo 2.07
Kurtosis 5.32




GRAFICO N° 63

HISTOGRAMA CON CURVA NORMAL - Y3TRIPRE
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Histograma (con curva normal) de TRI(pre)

Media 0.2383
Desv.Est. 0.06310
N 107

40

304
§ 20
[ 5 //' \

104

T . L} T ] 14 r—-l
0.150 0.225 0.300 0.375 0.450
TRI(pre)

ANALISIS DE PRUEBA DE NORMALIDAD DE ANDERSON DARLING
GRAFICO Ne° 64

9.9

TRI(pre)
Normal

%<
Q04
80+
704
S04
4 4
0+
204
104
5-

Porcentaje
8

Media 0.2383
Desv.Est 006310
N 107
AD 6.730
Valor P <0,005

01

0.0

0.2 03
TRi(pre)

0.4

0.5




147

Interpretacion del grafico

En el gréafico se observa la prueba de normalidad de Anderson-Darling en la que pvalue es menor
que el nivel de significancia 0=0.05 esto significa que los datos para este indicador no siguen una
distribucion normal. Ademas tiene un sesgo de 2.07 que significa de asimetria positiva y tiene una
kurtosis de 5.33 lo que significa que la curva es Leptocurtica.

Y4= Numero de incidencias registradas al dia

Estadisticas descriptivas: Y4 (num.) pre
Estadisticas descriptivas: NIRD (pre)

Conteo

Variable total Media Desv.Est. Varianza Coef\far Minimo Mediana
Maximo

NIRD (pre) 15 1600 1.298 1686 B81.15 0.000 2000 4.000
N para

Variable Rango Modo moda Sesgo Kurtosis
| NIRD (pre) 4.000 0, 2 4 020 -1.01

TABLA N° 44
ESTADISTICAS DESCRIPTIVAS: Y4NDIRDpre

VARIABLE Y4NDIRDpre

| Media 1.600
Desviacion estandar 1.298
Varianza 1.686
Coeficiente de Variacion 81.15
Minirmo 0
Mediana 2
Maximo . 4
Rango )
Moda 0,2
Sesgo 0.20

[ Kurtosis -1.01




GRAFICO N° 65
HISTOGRAMA CON CURVA NORMAL - Y4NDIRDPRE
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Histograma (con curva normal) de NIRD(pre)
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Interpretacion del gréfico

En el grafico se observa la prueba de normalidad de Anderson-Darling en la que
pvalue=0.139 es mayor que el nivel de significancia a=0.05 esto significa que los datos
para este indicador siguen una distribucién normal. Ademas tiene un sesgo de 0.20 que

significa de asimetria positiva y tiene una kurtosis de -1.01 lo que significa que la curva es
Platicurtica.

Y5= Tiempo para generar reportes por dia

Estadisticas descriptivas: Y5 (min) pre

Conteo
Variable total Media Desv.Est. Varianza CoefVar Minimo Mediana
TRIPD (pre) 15 13.533 1358 1838 10.02 12.000 14.000

N para
Variable Maximo Rango Modo moda Sesgo Kurtosis
TRIPD (pre) 16.000 4.000 12 5 022 -1.20

TABLA N° 45
ESTADISTICAS DESCRIPTIVAS: YSTGRPRE
VARIABLE Y5TGRpre
Media 13.533
Desviacion estandar 1.356
Varianza 1.838
Coeficiente de Variacion 10.02
Minimo 12.000
Mediana 14.000
Maximo 16.000
Rango 4.000
i Moda 12
Sesgo 0.22
Kuriosis -1.20




GRAFICO Ne 67

HISTOGRAMA CON CURVA NORMAL - Y5TGRPRE
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Interpretacion del gréfico

En el grafico se observa la prueba de normalidad de Anderson-Darling en la que pvalue= 0.054 es
mayor que el nivel de significancia a=0.05 esto significa que los datos para este indicador siguen
una distribuciéon normal. Ademas tiene un sesgo de 0.22 que significa de simetria perfecta y tiene

una kurtosis de -1.20 lo que significa que la curva es Platicurtica.

Y6= Taza de Incidencias solucionadas al dia

Estadisticas descriptivas: Y6 (%) pre
Estadisticas descriptivas: PISD (pre)

Conteo
Variable total Media Desv.Est. Varianza CoefVar Minimo Mediana
|PISD (pre) 15 54,544 3.581 12.827 6.57 50.000 53.8456

N para
Variable Maximo Rango Modoe moda Sesgo Kurtosis
| PISD (pre) 61.538 11.538 50 4 020 -089

TABLA N° 46
ESTADISTICAS DESCRIPTIVAS: Y6TISDPRE
VARIABLE Y6TISDpre

Media 54.544
Desviacion estandar [ 3.581
Varianza f 12.827
Coeficienle de Variacion ! 6.57
Minimo | 50
Mediana 53.846
Maximo 61.538
Rango 11.538
Moda 50
Sesgo 0.20
Kurtosis -0.69




HISTOGRAMA CON CURVA NORMAL - Y6TISDPRE

GRAFICO N° 69
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Histograma (con curva normal) de PISD(pre)
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Interpretacion del gréfico
En el gréfico se observa la prueba de normalidad de Anderson-Darling en la que
pvalue=0.253 es mayor que el nivel de significancia a=0.05 esto significa que los datos
para este indicador siguen una distribucién normal. Ademas tiene un sesgo de 0.20 que
significa de asimetria positiva y tiene una kurtosis de -0.69 lo que significa que la curva es
Platicurtica.

4.1.2 Para la Variable Dependiente en la Postprueba
Para esta investigacion, se cuenta con seis (6) indicadores establecidos en el siguiente
cuadro para la postprueba en un periodo de recojo de datos estadisticos por indicador de
15 dias laborales comprendidos desde 01/10/2014 al 15/10/2014.

TABLA N°47
CUADRO LEVANTAMIENTO DE DATOS DE INDICADORES POSTPRUEBA

DATOS DE LA POSTPRUEBA

N Y1 (%) Y2(num.) Y3(dec) Y4(nam.) Y5(min) Y6 (%)
1 16.6667 7 0.119167 11 1.08 83.3333
2 8.3333 8 0.125000 12 1.12 91.6667
3  15.3846 9 0.094444 12 1.00 84.6154
4  21.4286 10 0.149444 11 1.10 78.5714
5 8.3333 7 0.102222 10 1.10 91.6667
6 21.4286 10 0.091389 14 1.08 78.5714
7  15.3846 9 0.096667 13 1.23 84.6154
8 8.3333 8 0.143889 10 1.03 91.6667
9  25.0000 8 0.119167 12 1.10 75.0000
10 14.2857 10 0.113333 13 1.10 85.7143
11 7.6923 9 0.128889 13 1.08 92.3077
12 21.4286 10 0.155556 13 1.00 78.5714
13  16.6667 8 0.094444 10 1.03 83.3333
14  7.1429 9 0.090556 14 1.00 92.8571
15 15.3846 9 0.104444 13 1.05 84.6154
16 0.129444

17 0.099722

18 0.127778

19 0.107222

20 0.149167

21 0.127778

22 0.152778

23 0.154444

24 0.095278

25 0.106111

26 0.127778
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B

27 0.131667

29 0.141111

31 0.113889

33 0.101944

35 0.094167

37 0.146944

39 0.103611

41 0.115000

43 0.114444

45 0.103056

a7 0.106667

49 0.115556

51 0.142778

53 0.120556

55 0.123333

57 0.141389

59 0.141389

61 0.156389

63 0.112500

65 0.130000

67 0.180833

69 0.162500
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(31

71 0.150278

73 0.108889

75 0.109167

77 0.149167

79 0.116389

81 0.164444

83 0.153611

85 0.148333

87 0.134444

89 0.132222

91 0.169444

93 0.151944

95 0.151111

97 0.159167

99 0.116667

101 0.145000

103 0.197778

105 0.138056

107 0.145278

Leyenda:
Y1: Indicador 1

Y2: Indicador 2
Y3: Indicador 3



Y4: Indicador 4
Y5: Indicador 5
Y6: Indicador 6

Y1TIPDpos : Taza de incidencias pendientes al dia (postprueba).

Y2NLLHPDpos : Numero de llamadas en horas punta al dia (postprueba).

Y3TRIpos : Tiempo de resolucién de la incidencia (postprueba).
Y4NIRDpos : Numero de incidencias registradas al dia (postprueba).
Y5TGRpos : Tiempo para generar reportes por dia (postprueba).
Y6TISDpos : Taza de incidencias solucionadas al dia (postprueba).
B. TRATAMIENTO ESTADISTICO PARA LA POSTPRUEBA

INDICADOR:
Y1= Porcentaje de incidencias sin resolver al dia

Estadisticas descriptivas: Y1 (%) post

156

| Estadisticas descriptivas: PISR (post)

Conteo
Variable total Media Desv.Est. Varanza CoefVar Minimo Mediana
PISR (post) 15 14.86 585 3419 3935 7.14 1538

N para
Variable ~ Maximo Rango Modo moda Sesgo Kurtosis
PISR {post) 25.0017.B6 8.33333, 15,3845, 214286 3 010 -1.16

TABLA N° 48
ESTADISTICAS DESCRIPTIVAS: Y1TIPDPOST
VARIABLE Y1TIPDpost

Media 14.86
Desviacion estandar 5.85

i Varianza ' 34,19

i Coeficiente de Variacién 39.35
Minimo 7.14
Mediana 15.38
Maximo 25.00
Rango 17.86
Moda 8.33, 15.38, 21.43
Sesgo 0.10
Kurlosis -1.16




GRAFICO N° 71

HISTOGRAMA CON CURVA NORMAL - Y1TIPDPOST

157

Histograma (con curva normal) de PISR(post)
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Interpretacion del grafico

En el gréafico se observa la prueba de normalidad de Anderson-Darling en la que pvalue=0.096 es
mayor que el nivel de significancia a=0.05 esto significa que los datos para este indicador siguen
una distribuciéon normal. Ademas tiene un sesgo de 0.10 que significa de asimetria positiva y tiene
una kurtosis de -1.16 lo que significa que la curva es Platicurtica.

Y2= Numero de Llamadas en Horas Punta al dia
Estadisticas descriptivas: Y2 (num.) post

Estadisticas descriptivas: NLLHPD (post)

Conteo

\ariable total Media Desv.Est. Varianza CoefVar Minimo Mediana
MNLLHPD (post) 15 8.733 1.033 1.067 11.83 7.000 9.000

|
| N para

| Variable Maximo Rango Modo moda Sesgo Kurtosis
NLLHPD (post) 10.000 3.000 9 5-028 -082

) TABLA N° 49
ESTADISTICAS DESCRIPTIVAS: Y2NLLHPDPOST
VARIABLE Y2NLLHPDpost
Media 8.733
Desviacion estandar 1.033
Varianza 1.067
Coeficiente de Vanacion 11.83
Minimo
Mediana
Maximo 10
Rango 3
Maoda 8
Sesgo -0.28
Kurtasis -0.92




GRAFICO N° 73
HISTOGRAMA CON CURVA NORMAL - Y2NLLHPDPOST
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Histograma (con curva normal) de NLLHPD(post)
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Interpretacién del gréafico
En el gréafico se observa la prueba de normalidad de Anderson-Darling en la que pvalue=0.059 es
mayor que el nivel de significancia a=0.05 esto significa que los datos para este indicador siguen
una distribucion normal. Ademas tiene un sesgo de -0.28 que significa de asimetria positiva y tiene
una kurtosis de -0.92 lo que significa que la curva es Platicurtica.

Y3= Tiempo de resolucidn de la Incidencia

Estadisticas descriptivas: Y3 (decimales) post

Estadisticas dEscriptivas: TRI {post) ' |

Conteo
Variable total Media Desv.Est. Varianza CoefVar Minimo Mediana
TRI (post) 108 0.13009 0.02320 0.00054 17.83 0.08044 0.12833

N para
Variable Maximo Rangoe Modo moda Sesgo Kurtosis
TRI (post) 0.19778 0.10833 0.127778 3 028 -058 ]

) TABLA N° 50
ESTADISTICAS DESCRIPTIVAS: Y3TRIPOST
VARIABLE Y3TRIpost
Media 0.13009
Desviacion estandar 0.02320
Varianza 0.00054
Coeficiente de Variacion 17.83
Minimo 0.08944
Mediana 0.12833
Maximo 0.19778
Rango 0.10833
Moda 0127778
Sesgo 0.28
Kurlosis -0.58
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GRAFICO N° 75
HISTOGRAMA CON CURVA NORMAL - Y3TRIPOST

Frecuencia

Histograma (con curva normal) de TRI(post)
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Interpretacién del gréafico

En el gréafico se observa la prueba de normalidad de Anderson-Darling en la que pvalue es menor
que el nivel de significancia a=0.05 esto significa que los datos para este indicador no siguen una
distribucion normal. Ademas tiene un sesgo de 0.28 que significa de asimetria positiva y tiene una

kurtosis de -0.58 lo que significa que la curva es Platicurtica.

Y4= Numero de Incidencias Registradas al dia

Estadisticas descriptivas: Y4 (num.) post

Estadisticas descriptivas: NIRD (post)

Conteo
Variable total Media Desv.Est. Varianza CoefVar Minimo Mediana
NIRD (post) 15 12.067 1.387 1924 11.49 10.000 12.000

N para
Variable Maximo Rango Modoe moda Sesgo Kurtosis
NIRD (post) 14.000 4.000 13 5 -032 -1.13

i TABLA N°51
ESTADISTICAS DESCRIPTIVAS: YANDIRDPOST
VARIABLE YANDIRDpost

Media 12.067
Desviacion estandar 1.387
Varianza 1.924
Coeficienle de Variacion 11.49
Minimo 10
Mediana 12
Maximo 14
Rango 4
Moda 13
Sesgo -0.32
Kurtosis -1.13




HISTOGRAMA CON CURVA NORMAL - Y4NDIRDPOST

GRAFICO Ne 77
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NIRD(post)

Histograma (con curva normal) de NIRD(post)
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Interpretacion del grafico

En el gréafico se observa la prueba de normalidad de Anderson-Darling en la que pvalue=0.083 es
mayor que el nivel de significancia a=0.05 esto significa que los datos para este indicador siguen
una distribucién normal. Ademés tiene un sesgo de -0.32 que significa de asimetria negativa y
tiene una kurtosis de -1.13 lo que significa que la curva es Platicurtica.

Y5= Tiempo para generar reportes por dia

Estadisticas descriptivas: Y5 (min) post

| Estadisticas descriptivas: TRIPD (post)

Conteo
Variable total Media Desv.Est Vananza CoefVar Minimo Mediana
TRIPD (post) 15 1.0733 00598 0.0036 5.581.0000 1.0800

N para
Variable Maximo Rango Modo moda Sesgo Kurtosis
TRIPD (post) 1.2300 0.2300 1.1 4 103 226

i TABLA N° 52
ESTADISTICAS DESCRIPTIVAS: YSTGRPOST
VARIABLE Y5TGRpost

Media 1.0733

Desviacion estandar 0.0598 ]
Varianza | 0.0036 J
Coeficiente de Variacion 5.58 |
Minimo i 1 1
Mediana e 1.08 |
| Méaximo - 1.23

Rango { 0.23

Moda 1.1

Sesgo 1.03

Kurlosis 2.26




GRAFICO N° 79
HISTOGRAMA CON CURVA NORMAL - Y5TGRPOST
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Histograma (con curva normal) de TRIPD( post)
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Interpretacién del gréafico

En el gréafico se observa la prueba de normalidad de Anderson-Darling en la que pvalue=0.092 es
mayor que el nivel de significancia a=0.05 esto significa que los datos para este indicador siguen
una distribuciéon normal. Ademas tiene un sesgo de 1.03 que significa de asimetria positiva y tiene

una kurtosis de 2.26 lo que significa que la curva es Leptocurtica.

Y6= Taza de Incidencias Solucionadas al dia
Estadisticas descriptivas: Y6 (%) post

| Estadisticas descriptivas: PISD (post)

Conteo
| Variable total Media Desv.Est. Varianza Coef\Var Minimo Mediana |
| PISD (post) 15 85.14 585 3419 687 7500 8482

N para
Variable Maximo Rango Modoe moda Sesgo Kurtosis
PISD (post) 92.86 17.86 78.5714, 84.6154, 91.6667 3 -0.10 -1.16

) TABLA N° 53
ESTADISTICAS DESCRIPTIVAS: Y6TPISDPOST
VARIABLE Y6TISDpost
Media | 85.14
Desviacion estandar 5.86
Varianza 34.19
Coeficiente de Varacion 6.87
Minimo 75.00
Mediana B4.62
Maximo 52.86
Rango 17.86
Moda 78.5714, 84.6154, 91.6667
Sesgo -0.10
Kurtosis -1.16




GRAFICO N° 81

HISTOGRAMA CON CURVA NORMAL - Y6TISDPOST
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Histograma (con curva normal) de PISD(post)
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Interpretacion del grafico

En el gréafico se observa la prueba de normalidad de Anderson-Darling en la que pvalue=0.096 es
mayor que el nivel de significancia a=0.05 esto significa que los datos para este indicador siguen
una distribucion normal. Ademas tiene un sesgo de -0.10 que significa de asimetria negativa y

tiene una kurtosis de -1.16 lo que significa que la curva es Platicurtica.



169

TABLA N° 54
RESUMEN ESTADISTICO DE LA PREPRUEBA Y POSTPRUEBA DE LA VARIABLE DEPENDIENTE

PREPRUEBA POSTPRUEBA
Ind. x S s2 CV, Md Mg Sesgo | Kurtosis | x S s? CV, Md Mg Sesgo | Kurtosis
Y1 45.456 3.581 12.827 7.88 46.154 50 -0.20 -0.69 14.86 5.85 34.19 39.35 15.38 8.33 0.10 -1.16
15.38
21.43
Y2 10.467 1.246 1.552 11.90 11 11 -1.06 0.36 8.733 1.033 1.067 11.83 9 9 -0.28 -0.92
Y3 0.2383 0.063 0.00398 26.48 0.2194 0.203 2.07 5.33 0.130 | 0.02320 | 0.00054 | 17.83 | 0.12833 | 0.127778 0.28 -0.58
0 10 4 333 09
Y4 1.600 1.298 1.686 81.15 2 0 0.20 -1.01 12.06 1.387 1.924 11.49 12 13 -0.32 -1.13
2 7
Y5 13.533 1.356 1.838 10.02 14 12 0.22 -1.20 1.073 0.0598 0.0036 5.58 1.08 1.1 1.03 2.26
3
Y6 54.544 3.581 12.827 6.57 53.846 50 0.20 -0.69 85.14 5.85 34.19 6.87 84.62 78.571 -0.10 -1.16
84.615

91.666
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C. COMPARACION ESTADISTICA DEL TRATAMIENTO DE LA PREPRUEBA Y
POSTPRUEBA DE LA VARIABLE DEPENDIENTE
C.1 Indicador 1 = Taza de Incidencias sin resolver al dia

TABLA N° 55
RESUMEN ESTADISTICO DESCRIPTIVO DEL INDICADOR Y1 PRE Y POSTPRUEBA

Y1 PRE Y1 POST

Media 45,456 14.86
Desv. Estandar 3.581 5.85
Varianza 12.827 34.19
CoefVar 7.88 39.35
Mediana 46.154 15.38
Moda 50 8.33

15.38

21.43
Sesgo -0.20 0.10

Kurtosis -0.69 -1.16

Interpretacion:
Como el coeficiente de variacion CV,=7.88% en la pre prueba es menor que el CV,=39.35%
significa que la taza de incidencias sin resolver al dia en la postprueba presenta menor
homogeneidad. Ademas la X, < X;, lo que significa que hay una diferencia de medias de
30.596%, lo que equivale a una disminucién porcentual del 67.31% en el indicador Y1.
C.2 Indicador 2= Numero de llamadas en horas punta al dia
) TABLA N° 56
RESUMEN ESTADISTICO DESCRIPTIVO DEL INDICADOR Y2 PRE Y POSTPRUEBA

Y2 PRE Y2 POST
Media
Desv. Estandar
Varianza
CoefVar

Mediana
Moda

Sesgo
Kurtosis

Interpretacion:

Como el coeficiente de variacion CV;=11.90% en la pre prueba es mayor que el
CV,=11.83% significa que el numero de llamadas en horas punta al dia en la postprueba es
mas homogéneo. Ademas la X, < X;, lo que significa que hay una diferencia de medias de
1.734 llamadas, lo que equivale a una disminucion porcentual del 16.57% en el indicador Y2.
C.3 Indicador 3= Tiempo de Resolucién de la Incidencia
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TABLA N° 57
RESUMEN ESTADISTICO DESCRIPTIVO DEL INDICADOR Y3 PRE Y POSTPRUEBA

Y3 POST

Media 0.23830 0.13009
Desv. Estandar 0.06310 0.02320
Varianza 0.00398 0.00054
CoefVar 26.48 17.83
Mediana 0.21944 0.12833
Moda 0.203333 0.127778
Sesgo 2.07 5.33
Kurtosis 0.28 -0.58

Interpretacion:

Como el coeficiente de variacion CV,=26.48% en la pre prueba es mayor que el
CV,=17.83% significa que el tiempo en resolver la incidencia en la postprueba es mas
homogéneo. Ademas la X, < X;, lo que significa que hay una diferencia de medias de
0.10821 minutos, lo que equivale a una disminucién porcentual del 45.41% en el indicador
Y3.

C.4 Indicador 4= Numero de Incidencias Registradas al dia

TABLA N° 58
RESUMEN ESTADISTICO DESCRIPTIVO DEL INDICADOR Y4 PRE Y POSTPRUEBA

Y4 PRE Y4 POST

Media 1.600 12.067
Desv. Estandar 1.298 1.387
Varianza 1.686 1.924
CoefVar 81.15 11.49
Mediana 2 12
Moda 0 13
2

Sesgo 0.20 -0.32
Kurtosis -1.01 -1.13

Interpretacion:

Como el coeficiente de variacion CV;=81.15% en la pre prueba es mayor que el
CV,=11.49% significa que el tiempo en resolver la incidencia en la postprueba es mas
homogéneo. Ademas la X, > X;, lo que significa que hay una diferencia de medias de
10.467 incidencias, lo que equivale a un incremento porcentual del 86.74% en el indicador
Y4.
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C.5 Indicador 5= Tiempo en Generar reporte por dia

TABLA N° 59
RESUMEN ESTADISTICO DESCRIPTIVO DEL INDICADOR Y5 PRE Y POSTPRUEBA

Y5 PRE Y5 POST

Media 13.533 1.0733
Desv. Estandar 1.356 0.0598
Varianza 1.838 0.0036
CoefVar 10.02 5.58
Mediana 14 1.08
Moda 12 1.1
Sesgo 0.22 1.03
Kurtosis -1.20 2.26

Interpretacion:

Como el coeficiente de variacion CV;=10.02% en la pre prueba es mayor que el CV,=5.58%
significa que el tiempo en generar reportes por dia en la postprueba es mas homogéneo.
Ademas la X, < X;, lo que significa que hay una diferencia de medias de 12.4597 minutos,

lo que equivale a una disminucién porcentual del 92.07% en el indicador Y5.

C.6 Indicador 6= Taza de Incidencias Solucionadas al dia

TABLA N° 60
RESUMEN ESTADISTICO DESCRIPTIVO DEL INDICADOR Y6 PRE Y POSTPRUEBA

Y6 PRE Y6 POST
Media 54,544 85.14
Desv. Estandar 3.581 5.85
Varianza 12.827 34.19
CoefVar 6.57 6.87
Mediana 53.846 84.62
Moda 50 78.5714
84.6154
91.6667
Sesgo 0.20 -0.10
Kurtosis -0.69 -1.16

Interpretacion:

Como el coeficiente de variacion CV,=6.57% en la pre prueba es menor que el CV,=6.87%
significa que la taza de incidencias solucionadas en la postprueba es menos homogéneo.
Ademas la X, > X;, lo que significa que hay una diferencia de medias de 30.596%, lo que

equivale a un incremento porcentual del 56.09% en el indicador Y6.
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4.2 Prueba de Hipoétesis por Indicador

4.2.1 Validacion de la hipotesis para el Indicador Y1: Taza de Incidencias sin Resolver al
dia.
Hipo6tesis General del Indicador
Si se aplica la herramienta web “os TICKET v1.8.0.2”, entonces influye significativamente
en la taza de incidencias sin resolver al dia en la funcién de Help Desk en la empresa
Aranwa Hotels Resort & Spa Paracas — Pisco.
Hipotesis Nula
Ho,= Si se aplica la herramienta web “os TICKET v1.8.0.2”, entonces no se disminuye la
taza de incidencias sin resolver al dia en la funcién de Help Desk en la empresa Aranwa
Hotels Resort & Spa Paracas — Pisco.
Hipotesis Alterna
H,= Si se aplica la herramienta web “os TICKET v1.8.0.2”, entonces se disminuye la taza
de incidencias sin resolver al dia en la funcion de Help Desk en la empresa Aranwa
Hotels Resort & Spa Paracas — Pisco.
Hipotesis Estadistica
Puesto que los datos siguen una distribucion normal y la muestra de investigacion es
n=15, que es menor a 30, entonces se aplica la prueba estadistica de T-Student.
Sean:
W 1= Media de la Taza de incidencias sin resolver al dia de la preprueba.
U 2= Media de la Taza de incidencias sin resolver al dia de la postprueba.
Ho: M1 =2
Hal M1 > M2

PREPRUEBA (Y.) POSTPRUEBA (Y,)

n, 15 n, 15
" 45.456 - 14.86
X X

2 12.827 2 34.19

Reemplazamos en la formula:

t= X=X _ nl-nz(n1+n2_2)
J(n, =D)s? +(n, ~1)s3 n,+1,




45.456 — 14.86 . [15x15(15 +15 —2)
J(15—1)12.827 + (15 — 1)34.19 15+15

t=17.2815553
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Prueba T e IC de dos muestras: PISR (pre), PISR (post)
T de dos muestras para PISR (pre) vs. PISR (post)

Media del
Error
N Media Desv.Est. Estandar
PISR (pre} 15 4546 3.58 0.92
PISR (post} 15 14.86 5.85 1.5

Diferencia = mu (PISR (pre)) - mu {PISR (post))

Estimado de la diferencia: 30.60

IC de 95% para la diferencia: (26.97, 34.22)

Prueba T de diferencia = 0 (vs. no =): Valor T = 17.28 Valor P =0.000 GL =28
Ambos utilizan Desv.Est. Agrupada = 4.8486

Grado de Libertad (GL)
Dénde: GL =N, + N, —2=15+15—2 =28

GRAFICO Ne° 83
GRAFICA DE DISTRIBUCION INDICADOR Y1
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INTERPRETACION:
Como T=17.2815553 > T.=1.70 entonces rechazamos la hip6tesis nula Hyy nos

guedamos con la hipotesis alterna H,, en el nivel de significancia de a =5%.
GRAFICO N° 84 GRAFICA DE VALORES INDIVIDUALES INDICADOR Y1

Grafica de valores individuales de PISR(pre), PISR(post)
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4.2.2 Validacion de la hipétesis para el Indicador Y2: Nimero de llamadas en horas punta al
dia.
Hipo6tesis General del Indicador
Si se aplica la herramienta web “os TICKET v1.8.0.2”, entonces se influye
significativamente en el numero de llamadas en horas punta al dia en la funcion de Help
Desk en la empresa Aranwa Hotels Resort & Spa Paracas — Pisco.
Hipotesis Nula
Ho,= Si se aplica la herramienta web “os TICKET v1.8.0.2”, entonces no se disminuye el
namero de llamadas en horas punta al dia en la funciébn de Help Desk en la empresa
Aranwa Hotels Resort & Spa Paracas — Pisco.
Hipo6tesis Alterna
H,= Si se aplica la herramienta web “os TICKET v1.8.0.2”, entonces se disminuye el
namero de llamadas en horas punta al dia en la funciébn de Help Desk en la empresa

Aranwa Hotels Resort & Spa Paracas — Pisco.
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Hipodtesis Estadistica

Puesto que los datos siguen una distribucion normal y la muestra de investigacién es
n=15, que es menor a 30, entonces se aplica la prueba estadistica de T-Student.

Sean:

W= Media del nimero de llamadas en horas punta al dia de la preprueba.

M= Media del nimero de llamadas en horas punta al dia de la postprueba.

Ho: U1 S 2
Hal 1> 1o

PREPRUEBA (Y,) POSTPRUEBA (Y>)

n, 15 n, 15
v 10.467 v 78.733
u X

% 1.552 2 1.067

Reemplazamos en la formula:

o MT% Jnl-nz(nﬁnz—z)
\/(nl _1)312 +(n2 _1)322 n+n,
. 10.467 — 8.733 . [15x1515+15-2)
~ J(A5-1)1.552 + (15 — 1)1.067 15+ 15

t=4,14979816
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Prueba T e IC de dos muestras: NLLHPD {pre), NLLHPD (post)
T de dos muestras para NLLHPD (pre) vs. NLLHPD (post)

Media del

Error

N Media Desv.Est. Estandar

NLLHPD (pre) 15 10.47 1.25 0.32
NLLHPD (post) 15 8.73 1.03 0.27

Diferencia = mu (NLLHPD (pre)) - mu (NLLHPD (post))

Estimado de la diferencia: 1.733

Limite inferior 95% de la diferencia: 1.023

Prueba T de diferencia = 0 (vs. =): Valor T=4.15 Valor P=0.000 GL=28
Ambaos utilizan Desv.Est. Agrupada = 1.1443

Grado de Libertad (GL)

Dénde: GL =N, + N, —2=15+15—2 = 28

GRAFICO N° 85
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INTERPRETACION:
Como T=4,14979816> T.=1.70 entonces rechazamos la hipo6tesis nula Hy, y nos

guedamos con la hipotesis alterna H,, en el nivel de significancia de a =5%.
GRAFICO N° 86 GRAFICA DE VALORES INDIVIDUALES INDICADOR Y2
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4.2.3 Validacion de la hipotesis para el Indicador Y3: Tiempo de resolucién de la incidencia
Hipo6tesis General del Indicador
Si se aplica la herramienta web “os TICKET v1.8.0.2”, entonces se influye
significativamente en los tiempos de resolucion de la incidencia en la funcion de Help
Desk en la empresa Aranwa Hotels Resort & Spa Paracas — Pisco.
Hipotesis Nula
Ho,= Si se aplica la herramienta web “os TICKET v1.8.0.2”, entonces no se disminuye el
tiempo de resolucion de la incidencia en la funcién de Help Desk en la empresa Aranwa
Hotels Resort & Spa Paracas — Pisco.
Hipotesis Alterna
H.= Si se aplica la herramienta web “os TICKET v1.8.0.2”, entonces se disminuye el
tiempo de resolucion de la incidencia en la funcion de Help Desk en la empresa Aranwa
Hotels Resort & Spa Paracas — Pisco.

Hipodtesis Estadistica
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Puesto que los datos no siguen una distribucién normal y la muestra de investigacién es
n=108, que es mayor a 30, entonces se aplica la prueba estadistica de Z.

Sean:

W= Media del tiempo de resolucion de la incidencia de la preprueba.

W= Media del tiempo de resolucion de la incidencia de la postprueba.

Ho: M1 S 2
Ha: p—1>p-2

PREPRUEBA (Y3) POSTPRUEBA (Ys)

n, 108 n, 108

v 0.23830 o 0.13009
o X

5 0.00398 o 0.00054
1 2

Prueba T e IC de dos muestras: TRI {pré): TRI {post)
T de dos muestras para TRI (pre) vs. TRI (post)

Media del
Error
N Media Desv.Est. Estandar
TRI (pre) 107 0.2383 0.0631 0.00861 f
TRI (post) 108 0.1301 0.0232 0.0022 !

Diferencia = mu (TRI (pre)) - mu (TRI (post))

Estimado de la diferencia; 0.10821

Limite inferior 95% de la diferencia: 0.09752

Prueba T de diferencia = 0 {vs. =): Valor T = 16.72 Valor P = 0.000 GL = 213
Ambos utilizan Desv.Est. Agrupada = 0.0475
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INTERPRETACION:

Como Z=16.72 > Z.=1.64 entonces rechazamos la hipétesis nula Hoy nos quedamos con

la hipétesis alterna H,, en el nivel de significancia de a =5%.

GRAFICO N° 88 GRAFICA DE VALORES INDIVIDUALES INDICADOR Y3
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4.2.4 Validacion de la hipotesis para el Indicador Y4: Numero de Incidencias Registradas al
dia.
Hipotesis General del Indicador
Si se aplica la herramienta web “os TICKET v1.8.0.2°, entonces se influye
significativamente en el nimero de incidencias registradas en la funcion de Help Desk en

la empresa Aranwa Hotels Resort & Spa Paracas — Pisco.

Hipotesis Nula

H,= Si se aplica la herramienta web “os TICKET v1.8.0.2”, entonces no incrementa el
namero de incidencias registradas en la funcion de Help Desk en la empresa Aranwa
Hotels Resort & Spa Paracas — Pisco.

Hipotesis Alterna

H,= Si se aplica la herramienta web “os TICKET v1.8.0.2”, entonces incrementa el
namero de incidencias registradas en la funcion de Help Desk en la empresa Aranwa
Hotels Resort & Spa Paracas — Pisco.

Hipotesis Estadistica

Puesto que los datos siguen una distribucion normal y la muestra de investigacién es
n=15, que es menor a 30, entonces se aplica la prueba estadistica T-Student.

Sean:

K 1= Media del nimero de incidencias registradas de la preprueba.

1. = Media del nUmero de incidencias registradas de la postprueba.

Ho: M1 2 M2
Hal L1 < M2

PREPRUEBA (Y,) POSTPRUEBA (Y.,)

n, 15 n, 15
v 1.600 v 12.067
X X,

312 1.686 322 1.924

Fuente: El Investigador, 2014. Pisco-Peru.

Reemplazamos en la formula:



t= Z_X_z .\/nl-nz(n1+n2_2)
Jo-psi+(n,-nst N mn,
~ 1.600 — 12.067 . [15x1515+15-2)
/15— 1)1.686 + (15— 1)1.924 15+ 15

t=-21,3360614
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| Prueba T e IC de dos muestras: NIRD (pre), NIRD {post)

I
| T de dos muestras para NIRD (pre) vs. NIRD (post)

Media del

Error

M Media Desv.Est. Estandar

NIRD (pre) 15 1.60 1.30 0.34
NIRD (post) 15 12.07 139 0.36

Diferencia = mu (NIRD (pre)) - mu (NIRD (post))
Estimado de |a diferencia: -10.467

Limite superior 95% de la diferencia: -9.632
Prueba T de diferencia = 0 (vs. <): Valor T=-21.34 Valor P = 0.000 GL =28
Ambos utilizan Desv.Est. Agrupada =1.3434

Grado de Libertad (GL)

Dénde: GL =N, + N, —2=15+15—2 =28
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GRAFICO N° 89 GRAFICA DE DISTRIBUCION INDICADOR Y4
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INTERPRETACION:
Como T=-21.34 < T.=-1.70 entonces rechazamos la hipétesis nula Hy y nos quedamos
con la hipétesis alterna H,, en el nivel de significancia de a =5%.
GRAFICO N° 90 GRAFICA DE VALORES INDIVIDUALES INDICADOR Y4
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4.2.5 Validacion de la hipétesis para el Indicador Y5: Tiempo en generar reportes al dia.
Hipotesis General del Indicador
Si se aplica la herramienta web “os TICKET v1.8.0.2°, entonces se influye
significativamente en el tiempo en generar reportes al dia en la funcion de Help Desk en
la empresa Aranwa Hotels Resort & Spa Paracas — Pisco.
Hipotesis Nula
Ho,= Si se aplica la herramienta web “os TICKET v1.8.0.2”, entonces no disminuye el
tiempo en generar reportes al dia en la funcién de Help Desk en la empresa Aranwa

Hotels Resort & Spa Paracas — Pisco.

Hipotesis Alterna

H,= Si se aplica la herramienta web “os TICKET v1.8.0.2”, entonces disminuye el tiempo
en generar reportes al dia en la funcién de Help Desk en la empresa Aranwa Hotels
Resort & Spa Paracas — Pisco.

Hipotesis Estadistica

Puesto que los datos siguen una distribucion normal y la muestra de investigacion es
n=15, que es menor a 30, entonces se aplica la prueba estadistica T-Student.

Sean:

K 1= Media del tiempo en generar reportes al dia de la preprueba.

U, = Media del tiempo en generar reportes al dia de la postprueba.

Ho: M1 = W2
Hal 1> M2

PREPRUEBA (Ys) POSTPRUEBA (Ys)

n 15 n, 15
v 13.533 v 1.0733
X X,

312 1.838 322 0.0036

Reemplazamos en la formula:



t= Z_X_z .\/nl-nz(n1+n2_2)
Jn - +(n-nst | m+n,
_ 13.533 — 1.0733 . |15x15(15 +15 —2)
V(15 —1)1.838 + (15 — 1)0.0036 15+ 15

t=-35,5594931
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Prueba T e IC de dos muestras: TRIPD (pre), TRIPD (post)
T de dos muestras para TRIPD (pre) vs. TRIPD (post)

Media del

| Error

" N Media Desv.Est. Estandar

| TRIPD (pre) 15 1353 136 035
TRIPD (post) 15 1.0733 00598 0.015

Diferencia = mu (TRIPD (pre)) - mu (TRIPD {post})

Estimado de |a diferencia: 12.460

Limite inferior 95% de |a diferencia: 11.864

Prueba T de diferencia = 0 (vs. >): Valor T =35.56 Valor P=0.000 GL =28
Ambos utilizan Desv Est. Agrupada = 0.9596

Grado de Libertad (GL)

Dénde: GL= "+ ™ _2=154+15-2 =128
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INTERPRETACION:

Como T=35.56 > T.=1.70 entonces rechazamos la hipotesis nula Hyy nos quedamos con

la hipdtesis alterna H,, en el nivel de significancia de a =5%.

GRAFICO N° 92 GRAFICA DE VALORES INDIVIDUALES INDICADOR Y5
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4.2.6 Validaciéon de la hipotesis para el Indicador Y6: Taza de incidencias Solucionadas al
dia.
Hipotesis General del Indicador
Si se aplica la herramienta web “os TICKET v1.8.0.2°, entonces se influye
significativamente en la taza de incidencias solucionadas al dia en la funcion de Help

Desk en la empresa Aranwa Hotels Resort & Spa Paracas — Pisco.

Hipotesis Nula

Ho,= Si se aplica la herramienta web “os TICKET v1.8.0.2", entonces no incrementa la
taza de incidencias solucionadas al dia en la funcion de Help Desk en la empresa Aranwa
Hotels Resort & Spa Paracas — Pisco.

Hipotesis Alterna

H.= Si se aplica la herramienta web “os TICKET v1.8.0.2”, entonces incrementa la taza
de incidencias solucionadas al dia en la funcién de Help Desk en la empresa Aranwa
Hotels Resort & Spa Paracas — Pisco.

Hipodtesis Estadistica

Puesto que los datos siguen una distribucion normal y la muestra de investigacién es
n=15, que es menor a 30, entonces se aplica la prueba estadistica de T-Student.

Sean:

W .= Media de la taza de incidencias solucionadas al dia de la preprueba.

U, = Media de la taza de incidencias solucionadas al dia de la postprueba.

Ho: M1 2 M2
Hal M1 < M2

PREPRUEBA (Ye) POSTPRUEBA (Ye)

n, 15 n, 15
v 54,544 o 85.14
X X,

512 12.827 35 34.19

Reemplazamos en la formula:



t= Z_X_z .\/nl-nz(n1+n2_2)
Jin-0s?+(n,-0sz | nen
~ 54.544 — 85.14 L 15X 1505 +15-2)
~ J(5 - 1)12.827 + (15 — 1)34.19 15 + 15

t=-17,2815553
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Prueba T e IC de dos muestras: PISD (pre), PISD (post)

| T de dos muestras para PISD (pre) vs. PISD (post)
|
' Media del
| Error

N Media Desv.Est. Estandar
PISD (pre} 15 54.54 3.58 092
PISD (post) 15 85.14 5.85 1.5

Diferencia = mu (PISD {pre)) - mu (PISD (post))

Estimado de la diferencia: -30.60

Limite superior 95% de la diferencia: -27.58

Prueba T de diferencia = 0 (vs. <): Valor T = -17.28 Valor P = 0.000
Ambos utilizan Desv.Est. Agrupada = 4 B486

GL=28

Grado de Libertad (GL)

Dénde: GL =N, + N, —2=15+15—2 =28
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GRAFICO N° 93 GRAFICA DE DISTRIBUCION INDICADOR Y6
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INTERPRETACION:
Como T=-17,2815553 < T.=-1.70 entonces rechazamos la hipotesis nula Hyoy nos

guedamos con la hipotesis alterna H,, en el nivel de significancia de a =5%.
GRAFICO N° 94 GRAFICA DE VALORES INDIVIDUALES INDICADOR Y6
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2.1 Concusiones
A continuacion se presenta una serie de planteamientos generales a manera de conclusiones
obtenidas en el desarrollo de la presente investigacion.
2.1.1 Conclusiones Parciales
Las conclusiones se basan en medidas de centralizacion como la media y de
dispersién como la desviacion estandar y el coeficiente de variacion, obtenidos de los
resimenes de los cuadros estadisticos mostrados en la investigacion.

e Para el indicador de TAZA DE INCIDENCIAS SIN RESOLVER AL DIA, segun el
cuadro de resumen se tiene que la media en la preprueba es de 45.456% de
incidencias sin resolver y en la postprueba de 14.86% de incidencias sin resolver.
Lo que significa que en la postprueba se ha disminuido el porcentaje de
incidencias sin resolver en un 67.31% con respecto al valor de la media en la
preprueba.

Ademas se tiene que el coeficiente de variaciéon CV;=7.88% en la preprueba es
menor que el coeficiente de variacion CV,=39.35% en la postprueba, quiere decir
gue los datos en la postprueba son menos homogéneos.

e Para el indicador de NUMERO DE LLAMADAS EN HORA PUNTA AL DIA,
segun el cuadro de resumen se tiene que la media de la preprueba es de 10.467
llamadas y en la postprueba es de 8.733, lo que significa que en la postprueba se
ha disminuido el nimero de llamadas en hora punta al dia en un 16.57% con
respecto al valor de la media en la preprueba.

Ademas se tiene que el coeficiente de variacion CV,=11.90% en la preprueba es
mayor que el coeficiente de variacion CV,=11.83% en la postprueba, lo que quiere
decir que los datos en la postprueba son mas homogéneos.

o Para el indicador de TIEMPO DE RESOLUCION DE LA INCIDENCIA, segun el
cuadro de resumen se tiene que la media en la preprueba es de 0.23830 de hora
y en la postprueba es de 0.13009 de hora, lo que significa que en la postprueba
se ha disminuido el tiempo de resolucion por incidencia en un 45.41% con
respecto al valor de la media en la preprueba.

Ademas se tiene que el coeficiente de variacion CV,=26.48% en la preprueba es
mayor que el coeficiente de variacion CV,=17.83% en la postprueba, lo que quiere
decir que los datos en la postprueba son mas homogéneos.

e Para el indicador de NUMERO DE INCIDENCIAS REGISTRADAS AL DIA, segun
el cuadro de resumen se tiene que la media en la preprueba es de 1.600

incidencias registradas y en la postprueba de 12.067 incidencias registradas, lo
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que significa que en la postprueba hubo un incremento del 86.74% con respecto
al valor de la media en la preprueba.

Ademas se tiene que el coeficiente de variacion CV,;=81.15% en la preprueba es
mayor que el coeficiente de variacion CV,=11.49% en la postprueba, quiere decir
que los datos en la post prueba son mas homogéneos.

e Para el indicador de TIEMPO EN GENERAR REPORTES AL DIA, segun el
cuadro de resumen se tiene que la media en la preprueba es de 13.533 minutos y
en la postprueba de 1.0733 minutos, lo que significa que en la postprueba hubo
un incremento del 86.74% con respecto al valor de la media en la preprueba.
Ademas se tiene que el coeficiente de variacion CV,;=81.15% en la preprueba es
mayor que el coeficiente de variacion CV,=11.49% en la postprueba, quiere decir
gue los datos en la postprueba son mas homogéneos.

e Para el indicador de TAZA DE INCIDENCIAS RESUELTAS AL DIA, segun el
cuadro de resumen se tiene que la media en la preprueba es de 54.544% de
incidencias resueltas y en la postprueba de 85.14% de incidencias resueltas. Lo
que significa que en la postprueba se ha incrementado en un 56.09% con
respecto al valor de la media en la preprueba.

Ademas se tiene que el coeficiente de variacion CV,=6.57% en la preprueba es
menor que el coeficiente de variacion CV,=6.87% en la postprueba, quiere decir
que los datos en la postprueba son menos homogéneos.
2.1.2 Conclusiones Generales
En las pruebas de hipétesis de las diferencias de medias por cada indicador se llegé a
las siguientes conclusiones:

e INDICADOR 1
Decisién: como el valor de T=17.28>T.=1.70, entonces rechazamos la hip6tesis
nula Hy y nos quedamos con la hipétesis alterna H,, en el nivel de significancia de
a=5%. Lo cual significa, que si hay una diferencia significativa entre las medias de
la preprueba y postprueba para la taza de incidencias sin resolver al dia.

Con esto afirmamos que la aplicacion de la herramienta web propuesta, “os
TICKET v1.8.0.2”, optimiza la taza de incidencias sin resolver al dia, en la funcién
de Help Desk en la empresa Aranwa Hotels Resort & Spa Paracas — Pisco.

e INDICADOR 2
Decision: como el valor de T=4.15>T.=1.70, entonces rechazamos la hipotesis

nula Hy y nos quedamos con la hipétesis alterna H,, en el nivel de significancia de
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a=5%. Lo cual significa, que si hay una diferencia significativa entre las medias de
la preprueba y postprueba para el numero de llamadas en hora punta al dia.

Con esto afirmamos que la aplicacién de la herramienta web propuesta, “os
TICKET v1.8.0.2”, optimiza el numero de llamadas en hora punta, en la funcién de
Help Desk en la empresa Aranwa Hotels Resort & Spa Paracas — Pisco.
INDICADOR 3

Decision: como el valor de Z=16.72>Z.=1.64, entonces rechazamos la hipotesis
nula Hy y nos quedamos con la hipétesis alterna H,, en el nivel de significancia de
a=5%. Lo cual significa, que si hay una diferencia significativa entre las medias de
la preprueba y postprueba para el tiempo de resolucion de la incidencia.

Con esto afirmamos que la aplicacion de la herramienta web propuesta, “os
TICKET v1.8.0.2”, optimiza el tiempo de resolucién de la incidencia, en la funcién
de Help Desk en la empresa Aranwa Hotels Resort & Spa Paracas — Pisco.
INDICADOR 4

Decision: como el valor de T=-21.34<T.=-1.70, entonces rechazamos la hipotesis
nula Hy y nos quedamos con la hipétesis alterna H,, en el nivel de significancia de
a=5%. Lo cual significa, que si hay una diferencia significativa entre las medias de
la preprueba y postprueba para el nUmero de incidencias registradas al dia.

Con esto afirmamos que la aplicacion de la herramienta web propuesta, “os
TICKET v1.8.0.2", optimiza el nimero de incidencias registradas al dia, en la
funcién de Help Desk en la empresa Aranwa Hotels Resort & Spa Paracas —
Pisco.

INDICADOR 5

Decisién: como el valor de T=35.56>T.=1.70, entonces rechazamos la hip6tesis
nula Hy y nos quedamos con la hipétesis alterna H,, en el nivel de significancia de
a=5%. Lo cual significa, que si hay una diferencia significativa entre las medias de
la preprueba y postprueba para el tiempo en generar reportes al dia.

Con esto afirmamos que la aplicacion de la herramienta web propuesta, “os
TICKET v1.8.0.2”, optimiza el tiempo en generar reportes al dia, en la funcion de
Help Desk en la empresa Aranwa Hotels Resort & Spa Paracas — Pisco.
INDICADOR 6

Decision: como el valor de T=-17.28<T.=-1.70, entonces rechazamos la hipotesis
nula Hy y nos quedamos con la hipétesis alterna H,, en el nivel de significancia de
a=5%. Lo cual significa, que si hay una diferencia significativa entre las medias de

la preprueba y postprueba para la taza de incidencias solucionadas al dia.
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Con esto afirmamos que la aplicacion de la herramienta web propuesta, “os
TICKET v1.8.0.2”, optimiza la taza de incidencias solucionadas al dia, en la
funcién de Help Desk en la empresa Aranwa Hotels Resort & Spa Paracas —

Pisco.

2.1.3 Conclusioén General del Proyecto de Investigacion

Tal como se ha descrito y analizado estadisticamente a lo largo de todo el desarrollo
de la investigacion, se ha conseguido el objetivo propuesto, ya que se logré determinar
que aplicando la herramienta web “os TICKET v1.8.0.2" se logra optimizar
significativamente los seis (06) indicadores que miden actividades estratégicas
embebidas dentro de la funcion de Help Desk, por ejemplo, se incrementé el
porcentaje de incidencias solucionadas al dia, asi como, la disminucién de llamadas en
horas punta al dia, a su vez la optimizacibn en el registro, almacenamiento,
retroalimentacion, distribucién y elaboracién pertinente de reportes para la toma de

decisiones.

2.2 Recomendaciones

Se recomienda programar capacitaciones dirigidas a los usuarios finales sobre el uso
de la aplicacion web, para asi obtener el maximo provecho, alineandolo a los objetivos
de la empresa.

Se recomienda seguir capacitando al personal de sistemas en modulos
especializados de proceso ITIL o involucrarlos para que tengan el conocimiento de
esta util metodologia y aplicarlo a su realidad.

La base de conocimiento debe ser constantemente actualizada con el fin de que los
usuarios finales puedan resolver sus problemas sin necesidad de la intervencién

directa del personal de TI.
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3.1 GLOSARIO DE TERMINOS

TERMINO DEFINICION

Actividad Un conjunto de acciones disefiadas para
alcanzar un resultado especifico.
Normalmente, las actividades de definen
como parte de procesos o planes, y se

documentan en procedimientos.

Activo [Asset] (Estrategia del Servicio) Cualquier
Recurso o Capacidad. Los activos de un
proveedor de servicio incluyen todo
aguello que se pueda atribuir a la entrega
del servicio. Los activos pueden ser de
los siguientes tipos: Administrativos,
Organizativos, de Proceso, de
Conocimiento, Personas, Informacion,
Aplicaciones, Infraestructura, y de

Capital.

Acuerdo de Nivel de Servicio [SLA] (Disefio  del Servicio - Mejora
Continua) Acuerdo entre un Proveedor
de Servicio de Tl y un Cliente. EI SLA
describe el Servicio de Tl, documenta los
Objetivos de Nivel de Servicio vy
especifica las responsabilidades del
Proveedor de Servicios de Tl y del
Cliente. Un unico SLA puede cubrir varios

Servicios de Tl o varios Clientes.

Acuerdo de Nivel Operativo [OLA] (Disefio  del Servicio - Mejora
Continua) Consiste en el acuerdo entre
la unidad de Tl y otra parte de la misma
organizacion. EI OLA contiene la
descripcion de los Servicios Tl que se
ofrecen a los clientes, e incluye Ila
definicion de los bienes y servicios que se
proveen, asi como los compromisos de

ambas partes.
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Alerta [Alert]

(Operacion del Servicio) Advertencia de
gue se ha superado un umbral, de que
algo ha cambiado, o de que hubo un fallo.
De forma regular, las alertas se crean y
gestionan con herramientas de Gestidn
de Sistemas y administradas por el
Proceso de Gestion de Eventos.

Alternativa [Workaround]

(Operacién del Servicio) Reduccion o
eliminacion del Impacto de un Incidente o
Problema para el que una Resolucion
completa no esté todavia disponible. Por
ejemplo, re arrancando un Elemento de
Configuracién fallado. Las Alternativas
para Problemas se documentan en los
Registros de Errores Conocidos. Las
Alternativas para Incidentes que no

tienen asociados Registros.

Amenaza [Threat]

Cualquier cosa que pueda aprovechar un
Vulnerabilidad. Cualquier causa potencial
de un Incidente puede ser considerada
una Amenaza. Por ejemplo un fuego es
una Amenaza que puede aprovechar la
Vulnerabilidad de moquetas inflamables.
Este término es comunmente usado en la
Gestion de la Informacion de Seguridad y
la Gestién de Continuidad del Servicio de
TI, pero también aplica a otras areas
tales como Gestion de Disponibilidad y

Problemas.

Analisis de Fallo en el Servicio

[Service Failure Analysis] (SFA)

(Disefio del Servicio) Una Actividad que
identifica las causas subyacentes de una
0 mas interrupciones del Servicio de TI.
SFA

herramientas de

identifica oportunidades y

mejora tanto de

Procesos del Proveedor de Servicios de
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TI como de la Infraestructura de Tl. SFA
es mas una Actividad de tipo proyecto
limitada en tiempo que un proceso
continuo de analisis. Ver Analisis de la

Causa Raiz.

Andlisis de Impacto de Fallos en

(Disefio del Servicio) Técnica utilizada
para ayudar a identificar el impacto que
produce un fallo de CI sobre los Servicios
de TI. Se elabora a partir de una matriz
gue contiene los Servicios de Tl en un
extremo y los Cls en el otro. Estos
permite la identificacién de los Cls criticos
(que podrian causar el fallo de multiples
Servicios de TI) y de los Servicios de TI
poco

robustos (que tienen multiples

Puntos Singulares de Fallo).

Componentes [Component Failure
Impact Analysis] (CFIA)
Andlisis de Impacto del Negocio

[Business Impact Analysis] (BIA)

(Estrategia del Servicio) BIA es la
Actividad de la Gestion de Continuidad
del Negocio que identifica las Funciones
Vitales del Negocio y sus dependencias.
Estas dependencias pueden incluir
Proveedores, personas, otros Procesos
de Negocio, Servicios TI, etc. BIA define
los requerimientos de recuperacién para
los Servicios TI. Dichos requerimientos
de

Recuperacion, Objetivos del Punto de

incluyen Objetivos de Tiempos
Recuperacion y los Objetivos de Nivel de

Servicio minimos para cada Servicio TI.

Andlisis de Kepner & Tregoe [Kepner

& Tregoe Analysis]

(Operacion del Servicio) (Mejora
Continua del  Servicio) Enfoque
estructurado a la resolucibn de

Problemas. El Problema es analizado en
términos de qué, donde,

Se

cuando vy

medida. identifican las posibles
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causas. Se prueba la causa mas

probable. Se verifica la causa verdadera.

Andlisis de la Causa Raiz [Root Cause
Analysis] (RCA)

(Operaciéon del Servicio) Una Actividad
que identifica la Causa Raiz que un
RCA se
concentra habitualmente en fallos de la

Incidente o Problema. EIl

Infraestructura de TI.

Aplicacion [Application]

Funciones
Cada

Aplicacién podria ser parte de mas de un

Programa que  provee

requeridas por un Servicio TI.

Servicio TI. Una Aplicacion se puede
ejecutar en uno o mas Servidores o
Clientes. Ver Gestion de Aplicaciones,

Portafolio de Aplicaciones.

Arquitectura [Architecture]

(Disefio del Servicio) La estructura de
un Sistema o un Servicio TI, incluyendo
las Relaciones de sus Componentes y del
ambiente en el que se encuentran. La
Arquitectura  también  incluye los
Estdndares y las Guias que dirigen el

disefio y evolucion del Sistema.

Aseguramiento de la Calidad [Quality
Assurance] (QA)

(Transicion del Servicio) Es el Proceso
responsable de garantizar que la Calidad
de un producto, Servicio o Proceso estara

al nivel de su Valor previsto.

Atributo [Attribute]

(Transicion del Servicio) Una parte de
de

nombre,

informacion de un Elemento

Configuracion. Ejemplos:
ubicacion, Versiéon, numero y Costo. Los
Atributos de un Cls se registran en la
Base de Datos de la Configuracion

(CMDB). Ver Relaciones.

Base de Conocimiento [Knowledge

Base]

(Transicion del Servicio) Base de datos

l6gica que contiene los datos empleados
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de

Conocimiento del Servicio.

por el Sistema Gestion  del

Base Datos de Errores Conocidos
[Known Error Database](KEDB)

(Operacién del Servicio) Base de datos
gue contiene todos los Registros de
Errores Conocidos. Esta base de datos
es creada por la Gestion de Problemas y
utilizada por Gestién de Incidencias vy
Gestion de Problemas. La Base de Datos
de Errores Conocidos es parte del
Sistema de Gestion del Conocimiento del

Servicio.

de
Configuracion
Management Database] (CMDB)

de de

[Configuration

Base Datos Gestion

(Transicion del Servicio) Base de Datos
usada para almacenar Registros de
Configuracién durante todo su Ciclo de
Vida. El de
Configuracibn mantiene una 0 mas
CMDBs, y cada CMDB contiene Atributos

de Cls, y Relaciones con otros Cls.

Sistema de Gestion

Buena Practica [Best Practice]

Actividades o Procesos que se han usado
con éxito por mas de una Organizacion.
ITIL ®es un
Practicas.

ejemplo de Buenas

Cadena de Valor [Value Chain]

(Estrategia del Servicio) Una secuencia
de Procesos que crea un producto o
Servicio que proporciona valor a un
Cliente. Cada paso de la secuencia se
apoya en los pasos anteriores y
contribuye al conjunto del producto o

Servicio. Ver Red de Valor.

Calidad [Quality]

Caracteristica de un producto, Servicio o
Proceso para proporcionar su propio
valor. Por ejemplo, un Componente
hardware puede ser considerado de alta

Calidad si rinde segun lo esperado y
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proporciona la Fiabilidad requerida. La
Calidad de un Proceso requiere la
capacidad para medir su Eficacia y
Eficiencia, o incluso para mejorarlas si
resultase necesario. Ver también Sistema
de Gestion de Calidad.

Cambio [Change]

(Transicion del Servicio) Adicion,
modificacion o eliminacion de algo que
podria afectar a los Servicios de TI. El
Alcance deberia incluir todos los
Servicios de TI, Elementos de
Configuracién, Procesos, Documentacion

etc.

Capacidad [Capacity]

(Disefio del Servicio) Rendimiento
maximo que se puede obtener de un
Elemento de Configuraciéon o Servicio de
Tl en el cumplimiento de los Objetivos de
Nivel de Servicio acordados. Para
algunos tipos de ClI, la Capacidad puede
ser el tamafio o el volumen, por ejemplo

en una unidad de disco.

Caso de Negocio [Business Case]

(Estrategia del Servicio) Justificacion
para el gasto de un elemento relevante.
Incluye informacioén de Costos,
beneficios, opciones, situaciones,

Riesgos, y posibles problemas.

Caso de Uso [Use Case]

(Disefio del Servicio) Una técnica usada
para definir la funcionalidad requerida,
Objetivos y para el Disefio de Pruebas.
Los Casos de Uso definen escenarios
realistas que describen las interacciones
entre Usuarios y un Servicio de Tl u otro

Sistema.

Categoria [Category]

Grupo nominal de cosas que tienen algo
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en comun. Las Categorias se usan para
agrupar distintos contenidos. Por ejemplo
los Tipos de Coste se usan para agrupar
clases similares de Costes. Las
Categorias de Incidente son usadas para
agrupar tipos similares de Incidentes, Los
Tipos de Cls, se usan para agrupar
Elementos de

distintas clases de

Configuracion.

Centro de Atencion al Usuario [Help
Desk]

(Operaciéon del Servicio) Un punto de
contacto para Usuarios para registrar
Incidentes. Un Centro de Atencién al
Usuario esti normalmente mas
técnicamente focalizado que un Centro
de Servicio al Usuario y no proporciona
un Punto Unico de Contacto. El término
Centro de Atencion al Usuario es a
menudo usado como sinénimo del Centro

de Servicio al Usuario.

Cerrado [Closed]

(Operacién del Servicio) Estado final en
el Ciclo de Vida de un Incidente,
Problema, Cambio etc. Cuando el Estado
es Cerrado,

no se requiere ninguna

accion adicional.

Ciclo de Vida [Lifecycle]

Las diversas fases en la vida de un
TI,

Incidente,

Servicio de Elemento de

Configuracion, Problema,
Cambio etc. El Ciclo de Vida define las
Categorias de cada Estado y las
transiciones de Estado permitidas. Por
ejemplo: El Ciclo de Vida de una
Aplicacion incluye Requisitos, Disefiar,
Construir, Desplegar, Operar, Optimizar.
El Ciclo de Vida Expandido del Incidente
incluye

Detectar, Responder,
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Diagnosticar, Reparar,
Ciclo de Vida de un

Servidor puede incluir: Pedido, Recibido,

Recuperar,

Restaurar. El

En Prueba, Real, Eliminado etc.

Ciclo de Vida de Gestion del Servicio

[Service Management Lifecycle]

Alineacion a la Gestion del Servicio de Tl
que pone énfasis la importancia de la
coordinacion y el Control a través de las
diferentes  Funciones, Procesos Yy
Sistemas necesarios para gestionar el
Ciclo de Vida total de los Servicios de TI.
La alineacion del Ciclo de Vida de la
Gestién del Servicio incluye la Estrategia,
Disefio, Transicion, Operacion y Mejora

Continua de los Servicios de TI.

Clasificacién [Classification]

Accion de asignar una Categoria a algo.
La Clasificacion se usa con el objeto de
asegurar la calidad de la informacién y

una gestion consistente. Tipicamente se

Clasifican Cls, Incidentes, Problemas,
Cambios etc.
Cliente [Client] Término genérico que describe al

Negocio o Cliente de Negocio. Por
ejemplo Gestor de Clientes podria ser
usado como sinénimo de Gerente de
Cuenta. El término cliente también se usa
Un

directamente por un Usuario, como por

para definir: ordenador usado

ejemplo un PC, un portatil, o una
Estacion de Trabajo Parte de una
Aplicacion Cliente-Servidor que interactia
directamente con el Usuario. Por ejemplo

un cliente de correo electrénico.

Componente Cl [Component CI]

(Transicion del Servicio) Elemento de
Configuracion que forma parte de una

Agrupacion. Por ejemplo, un CI de tipo
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memoria 0 CPU puede formar parte de

un Cl tipo servidor.

Concurrencia [Concurrency]

Medida del numero de Usuarios
dedicados a la misma Operacion al

mismo tiempo.

Configuracion [Configuration]

(Transicion del Servicio) Término
genérico usado para describir un grupo
de Elementos de Configuracion que
actian o funcionan juntos para proveer
un Servicio de TI, 0 un subconjunto
representativo de un Servicio de TI. El
término Configuracion también se usa
para describir los parametros y ajustes

realizados en uno o mas Cls.

Control de Configuracion

[Configuration Control]

(Transicion del Servicio) Actividad
responsable de asegurar que la adicion,
modificacion o eliminacion de un Cl se
gestiona adecuadamente, por ejemplo
enviando una Peticién de Cambio o una

Peticiéon de Servicio.

Control de Operaciones de TI
Operations Control]

[T

(Operacion del Servicio) Funcién
responsable de Monitorizar y Controlar
los Servicios de Tl y la Infraestructura de

TI. Ver Puente de Operaciones.

Deteccién [Detection]

(Operacion del Servicio) Etapa en el
Ciclo de vida del Incidente. La deteccién
de resultados en los Incidentes lleva a
conocer al Proveedor de Servicios. La
deteccién puede ser automatica, o puede
ser resultado de un Incidente comunicado

por un Usuario.

Diagnostico [Diagnosis]

(Operacion del Servicio) Una etapa en
Ciclo de vida de Incidentes y Problemas.

El propésito de Diagndstico es identificar
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un Alternativa (solucién temporal) para un
Incidente o la Causa Raiz de un

Problema.

Error [Errror]

(Operacién del Servicio) Un defecto o
mal funcionamiento que causa Fallos de
uno o mas Elementos de Configuracion o
Servicios TI. Un error cometido por una
persona o un desperfecto en un Proceso
gue impacta un Cl o un Servicio Tl es

también un Error.

Error Conocido [Known Error]

(Operacion del Servicio) Problema que
posee una Causa Raiz documentada y
una Solucibn Temporal. Los Errores
Conocidos son creados y gestionados a
través de su Ciclo de Vida por la Gestion
de Problemas. Los Errores Conocidos
pueden ser identificados también por

Desarrollo o Suministradores.

Escalacion  Jerarquica

Escalation]

[Hierarchic

(Operaciéon del Servicio) Informacion a
o involucracion de niveles de gestién mas

elevados para ayudar en un Escalado.

Escalacidn Funcional

Escalation]

[Functional

(Operacion del Servicio) Transferir un
Incidente, Problema o Cambio a un
equipo técnico con mayor experiencia

para ayudar en un Escalado.

Estado [Estado]

Nombre de un campo requerido en
muchos tipos de Registros. Muestra la
situaciébn actual de un Elemento de
Configuracion, Incidente o Problema, etc.

en su Ciclo de Vida.

Evento [Event]

(Operacion del Servicio) Un cambio de
estado significativo para la cuestion de un
Elemento de Configuracion o un Servicio

de TI. El término Evento también se usa
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como Alerta o notificaciébn creada por un
Servicio de TI, Elemento de
Configuracién 0 herramienta  de
Monitorizacién. Los Eventos requieren
normalmente que el personal de
Operaciones de Tl tome acciones, y a
menudo conllevan el registro de

Incidentes.

Fallo [Failure]

(Operaciéon del Servicio) Pérdida de la
habilidad de Operar de acuerdo a las
Especificaciones, o de proporcionar el
resultado requerido. ElI término Fallo
puede usarse cuando nos referimos a
Servicios de TI, Procesos, Actividades,
Elementos de Configuracion etc. Un Fallo

a menudo causa un Incidente.

Funcidon [Function]

Un equipo o grupo de personas Yy las
herramientas que usan para llevar a cabo
uno o mas Procesos o Actividades. Por
ejemplo el Centro de Servicio al Usuario.
El término Funcion también tiene otros
dos significados EI propdsito de un
Elemento de Configuracion, Persona,
Equipo, Proceso o Servicio de TI. Por
ejemplo una Funcidon del Servicio de
Correo Electrénico puede ser almacenar
y reenviar correos, una Funcion de un
Proceso de Negocio puede ser enviar
bienes a Clientes. Realizar su propdsito

correctamente. “El ordenador funciona”.

Gestion de

Management]

Incidencias

[Incident

(Operacion del Servicio) Proceso
responsable de la gestion del Ciclo de
vida de todos los Incidentes. El objetivo
primario de la Gestion de Incidencias es

recuperar el Servicio de TI para los
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Usuarios lo antes posible.

Gestion de los Servicios de TI [IT
Service Management] (ITSM)

Implantacion y Gestion de Servicios de Tl

de Calidad que cumplan con las
necesidades del Negocio. La Gestién de
los Servicios de Tl es llevada a cabo por
los Proveedores de Servicios de Tl a
través de la combinacion apropiada de
personas, Procesos y Tecnologias de la

Informacion.

(Operacion del Servicio) Funcion dentro
de un Proveedor de Servicio que se
encarga de ejecutar las Actividades
diarias necesarias para gestionar los
Servicios de Tl y la Infraestructura de TI
gue los soporta. Gestién de Operaciones
de TI incluye el Control de Operaciones

de Tl y la Gestién de las Instalaciones.

Gestion de Operaciones de TI [IT
Operations Management]

Gestion de Problemas [Problem
Management]

(Operacién del Servicio) Es el Proceso
responsable de la gestién del Ciclo de
Vida de todos los Problemas. El principal
Objetivo de la Gestion de Problemas es
la prevencion de Incidentes, al igual que
la reduccion del Impacto de aquellos

Incidentes que no haya sido posible

prevenir.
Gestiéon del Conocimiento [Knowledge (Transicion del Servicio) Proceso
Management] responsable de recoger, analizar,

almacenar y compartir conocimiento e
informacion dentro de una Organizacion.
El propdsito principal de la Gestién del
Conocimiento es mejorar la Eficiencia
reduciendo la necesidad de redescubrir el

conocimiento.

Impacto [Impact]

(Operacion del Servicio) (Transicion
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del Servicio) Una medida del efecto de
un Incidente, Problema o Cambio en los
Procesos de Negocio. El Impacto esta a
como seran

menudo basado en

afectados los Niveles de Servicio. El
Impacto y la Urgencia se emplean para

asignar la Prioridad.

Incidente [Incident]

(Operacién del Servicio) Interrupcién no
planificada de un Servicio de TI o
reduccion en la Calidad de un Servicio de
TI. También lo es el Fallo de un Elemento
de Configuracion que no ha impactado
todavia en el Servicio. Por ejemplo el

Fallo de uno de los discos de un “mirror”.

Incidente Grave [Major Incident]

del

Categoria mas alta de Impacto para un

(Operacion Servicio) Es la
Incidente. Un Incidente Grave tiene como
consecuencia una interrupcion importante

en el Negocio.

Indicador Clave de Rendimiento [Key

Performance Indicator ] (KPI)

(Mejora Continua del Servicio) Métrica
empleada para ayudar a gestionar un
Proceso, Servicio de TI o Actividad.
Muchas Métricas pueden medirse, pero
s6lo las mas importantes se definen
como KPIs y son empleadas para
gestionar de forma activa e informar
sobre los Procesos, los Servicios de Tl o
las Actividades. Los KPIs deberian ser
seleccionados de tal forma que aseguren
el control de la Eficiencia, la Efectividad, y
la Rentabilidad. Ver Factores Criticos de

Exito.

Infraestructura de TI [IT Infrastructure]

Todo el hardware, software, redes,

instalaciones  etc. requeridas para

Desarrollar, Probar, proveer, Monitorizar,
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Controlar o soportar los Servicios de TI.
El término Infraestructura de TI incluye
todas las Tecnologias de la Informacion
pero no

las personas, Procesos Yy

documentacion asociados.

ISO 9000 Término genérico que se refiere a un
conjunto de Estandares y Directrices para
los Sistemas de Gestion de Calidad.

ISO 9001 Estandar internacional para los Sistemas

de Gestion de Calidad.

ISO/IEC 17799

(Mejora Continua del Servicio) Codigo de

Practica 1SO para la Gestibn de

Seguridad de la Informacion.

ISO/IEC 20000

Especificacion 1SO y Cdodigo de Préctica
para la Gestion de los Servicios de TI.
ISO/IEC 20000 estd alineado con las
Mejores Préacticas ITIL.

ISO/IEC 27002

(Disefio del Servicio) (Mejora Continua
del Servicio) Especificacion 1SO para la
Gestién de Seguridad de la Informacion.
El Cédigo de Practica correspondiente es
ISO/IEC 17799.

ITIL ®[ITIL]

Conjunto de Mejores Practicas para la
ITIL ®es
propiedad de la OGC y consiste en una

Gestion de Servicios de TI.

serie de publicaciones que aconsejan
sobre la provision de Servicios de Tl de
Calidad, y sobre los Procesos y las
necesarias

instalaciones para

soportarlos.

del

[Continual Service Improvement] (CSI)

Mejora Continua Servicio

(Mejora Continua del Servicio) Una
etapa en el Ciclo de vida de un Servicio
Tl y el titulo de una de las publicaciones

Medulares ITIL. La Mejora Continua del
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Servicio es responsable para la gestion
de mejoras al Servicio Tl y la Gestién de
Procesos. ElI Desempefic de los
proveedores de Servicios Tl es medido
continuamente y las mejoras son
realizadas en los Procesos, Servicios Tl e
Infraestructura Tl para incrementar su
Eficiencia y Efectividad, y Efectividad en
Costes.

Negocio [Business]

(Estrategia del Servicio) El total de una
entidad u Organizacién compuesta por un
namero de Unidades de Negocio. En el
contexto de ITSM, en el Negocio se
incluye tanto el sector publico, como el
privado y organizaciones sin fines de
lucro. Un Proveedor de Servicios TI
provee de Servicios Tl a un Cliente que
es parte del Negocio. El Proveedor de
Servicio Tl puede ser parte del mismo
Negocio que el Cliente (Proveedor de
Servicio Interno) o parte de otro Negocio
(Proveedor de Servicio Externo).

Objetivo [Objetivo]

El proposito o la intencion definidos de un
Proceso, wuna Actividad o una
Organizacibn en su totalidad. Los
Objetivos se expresan generalmente
como metas medibles. ElI término
Objetivo se usa también de manera

informal para querer decir Requisito.

Oficina de Comercio del

[Office of
(OGC)

Government

Gobierno

Commerce]

OGC consiguio la marca ITIL ® (derechos
de autor y marca registrada). OGC es un
departamento del Gobierno de UK que da
soporte a la realizaciéon de la agenda de
compras del gobierno gracias a su trabajo

en alianzas de contratacion y de sus
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elevados niveles de aptitudes vy
habilidades de compra con distintos
departamentos. También proporciona
soporte a proyectos complejos para el

sector publico.

Prioridad [Priority]

(Transicion del Servicio) (Operacion
del Servicio) Categoria empleada para
identificar la importancia relativa de un
Incidente, Problema o Cambio. La
Prioridad se basa en el Impacto y la
Urgencia, y es utilizada para identificar
los plazos requeridos para la realizacion
de las diferentes acciones. Por ejemplo,
el SLA podria indicar que los Incidentes
de Prioridad 2 deben ser resueltos en

menos de 12 horas.

Problema [Problem]

(Operacion del Servicio) Causa de uno
0 mas Incidentes. En el momento en el
gue se crea el Registro del Problema, no
es frecuente conocer su causa, por lo que
es necesario realizar su investigacion
mediante el Proceso de Gestién de

Problemas.

Procedimiento [Procedure]

Documento que contiene los pasos que
se deben seguir para la realizaciéon de
una  determinada  Actividad. Los
Procedimientos se definen como partes

de Procesos.

Proceso [Process]

Conjunto estructurado de Actividades
disefiado para la consecucion de un
Objetivo determinado. Los Procesos
requieren de una o mas Entradas y/o
inversiones y producen una serie de
salidas, ambas previamente definidas. Un

Proceso suele incorporar la definiciéon de
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los Roles que intervienen, las

responsabilidades, herramientas y
Controles de gestibn necesarios para

obtener las salidas de forma eficiente. El

Proceso podra definir las Politicas,
Estandares, Guias de  Actuacion,
Actividades, y las Instrucciones de

Trabajo que fueran necesarias.

Proceso de Negocio [Business

Process]

Un Proceso que le pertenece y que lo
conduce el Negocio. Un Proceso de
Negocio contribuye a la entrega de un
producto o Servicio para un Cliente del
Negocio. Por ejemplo, un revendedor
podria tener un Proceso de compra que
ayuda a entregar Servicios a sus Clientes
del Negocio. Muchos de los Procesos de

Negocio estan basados en Servicios TI.

Punto Unico de fallo [Single Point of
Failure] (SPOF)

del
Elemento de Configuracion que puede

(Disefio Servicio)  Cualquier
causar un Incidente cuando falla y para el

gue no se ha implementado una
Contramedida. Un SPOF puede ser tanto
una persona, un paso en un Proceso o
Actividad como un Componente de la

Infraestructura de TI.

Registro de Error Conocido [Known

Error Record]

(Operacion del Servicio) Registro que

contiene los detalles de un Error

Conocido. Cada Registro de Error
Conocido documenta el Ciclo de Vida de
un Error Conocido, incluyendo el Estado,
la Causa Raiz y la Solucion Temporal. En
Error

algunas  implantaciones, un

Conocido se documenta empleando
campos adicionales de un Registro de

Problemas.
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Registro de incidencias
Record]

[Incident

(Operacion del Servicio) Registro que
contiene los detalles de un Incidente.
Cada registro de Incidencia documenta el

Ciclo de Vida de un solo Incidente.

Registro de Problemas
Record]

[Problem

(Operacién del Servicio) Se trata de un
Registro que contiene los detalles de
cada Problema ocurrido. Cada Registro
de Problemas documenta el Ciclo de Vida
de cada Problema individual.

Servicio [Service]

Un medio de entregar valor a los Clientes
facilitando Resultados que los Clientes
guieren lograr sin la propiedad de Costes

y Riesgos especificos.

Servicio de TI [IT Service]

Servicio proporcionado a uno 0 MAas
Clientes por un Proveedor de Servicios
de TI. Un Servicio de Tl se basa en el uso
de las Tecnologias de la Informacion y
soporta los Procesos de Negocio del
Cliente. Un Servicio de Tl se compone de
una combinacién de personas, Procesos
y tecnologia y deberia estar definido en
un Acuerdo de Nivel de Servicio.

Servidor [Server]

(Operacion del Servicio) Ordenador que
estd conectado a la red y que provee
Funciones de software que son usadas

por otros ordenadores.

Sistema [System]

Numero de cosas relacionadas que
trabajan juntas para conseguir el Objetivo
comun. Por ejemplo: Un Sistema
Informéatico completo, incluyendo
hardware, Software y Aplicaciones. Un
sistema de Gestion, incluyendo multiples
Procesos que son planeados vy

gestionados juntos. Por ejemplo un
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Sistema de Gestion de la Calidad. Un
Sistema de Gestion de Bases de Datos o
un Sistema Operativo que incluye
muchos capitulos de software que son
disefiados para realizar un conjunto de

Funciones relacionadas.

Tecnologia de la Informacion

[Information Technology] (TI)

Uso de la tecnologia para el

almacenamiento, comunicacion o]
procesado de informacion. La tecnologia
incluye tipicamente ordenadores,
telecomunicaciones, Aplicaciones y otro
software. La informacién puede incluir
datos de Negocio, voz, imagenes, video,
etc. La Tecnologia de la Informacién (TI)
es a menudo usada para soportar Los
Procesos de Negocio a través de

Servicios de TI.

Usuario [User]

Una persona que usa el Servicio de TI
diariamente. Los usuarios son distintos a
los Clientes, dado que algunos Clientes

no usan el Servicio de Tl directamente.
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ANEXO N° 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO: IMPLEMENTACION DE LA HERRAMIENTA WEB “OsTicket” BASADA EN ITIL v3.0 PARA OPTIMIZAR LA GESTION DE INCIDENCIAS DEL
AREA DE Tl DEL HOTEL ARANWA PARACAS RESORT & SPA DE LA CIUDAD DE PISCO.

Problema Objetivo Hipotesis Definicién Indicadores indices Método
Principal General General Conceptual
¢En qué | Determinar | Si se aplica la | X= Variable | X;= Presencia — | [si, no] Tipo de Investigacion:
medida la | la medida en | herramienta Independiente: | Ausencia. Aplicada.
aplicacion de | que la | web “os | Herramienta web | X,=Concurrencia. | [1,70] Nivel de Investigacion:
la aplicacion TICKET “os TICKET | Xs=Tiempo  de | [2,4] Descriptica — Co relacional.
herramienta | de la | v1.8.0.2" v1.8.0.2". Aplicacion. Disefio de la Investigacion:
web ‘os | herramienta | entonces Cuasi — Experimental.
TICKET web “os | influye Universo:
v1.8.0.2" TICKET positivamente La unidad de andlisis como base para la
influye en la | v1.8.0.2” en la Gestién Y,= Taza de |[7.1429-50]% definicion de la poblacién de estudio
Gestion  de | influye en la | de Incidencias | Y= Variable | incidencias  sin estd conformada por el volumen de

Incidencias
de la
Funcién Help
Desk en la
empresa

Aranwa

Gestion de
Incidencias

de la
Funcién
Help Desk

en la

de la Funcion
Help Desk en
la empresa
Aranwa Hotels
Resort & Spa

Paracas -

dependiente:

Gestion de
Incidencias de la
Funcién Help
Desk en la

empresa Aranwa

resolver al dia.
Y2=

llamadas en

NUmero de

horas punta.
Y,=Tiempo de

resolucion de la

[6-12]entero

[0.094444-

0.50111111]decimal

incidencias y requerimientos que forman
parte del flujo de informacion a travées
de la Funcién de Help Desk en el afio
2014. EI

temporal

Universo en ese espacio
es de 1800 incidencias vy

requerimientos aproximadamente.
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Hotels

Resort & Spa

Paracas

Pisco?

empresa
Aranwa
Hotels
Resort &
Spa Paracas

— Pisco.

Pisco.

Hotels Resort &
Spa Paracas -

Pisco.

incidencia.

Y,= NUmero de
incidencias
registradas al
dia.

Ys=Tiempo en
generar reportes
diarios.
Ye=Taza de
incidencias
solucionadas al

dia.

[0-14] entero

[1-16]minutos

[50-92.8571]%

Poblacioén:

Es el numero representativo de
incidencias gestionadas por la Funcion
de Help Desk en un tiempo de 2 meses,
el total de incidencias en ese lapso de
tiempo es de 300 aproximadamente.
Muestra:
El tamafio de la muestra es de 135
incidencias aprox..
Técnicas e Instrumentos:
a) Técnicas:
e Entrevista.
e Observacion Directa.
¢ Revision Bibliografica.
e Modelamiento.
b) Instrumentos:
e Guia de Entrevista.
e Formularios.

e Fichas Bibliogréficas.
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INDICADOR 1: TAZA DE INCIDENCIAS SIN RESOLVER AL DIA (PRE PRUEBA)

N |incidencias totales |incidencias sin resolver | incidencas resueltas |% pendientes|% resueltos|fecha y hora de observacion
1 10 ] ] 50,00 50,00 |03/09/2014|7:00 am - 6:00 pm
2 15 7 8 46 67 5333 |04/09/2014|7:00 am - 600 pm
3 16 8 8 50,00 50,00  |05/09/2014|7:00 am - 6:00 pm
4 13 8 7 46,15 53,85 |06/09/2014|7:00 am - 6:00 pm
5 14 6 8 42,86 57,14 |07/09/2014|7:00 am - 6:00 pm
6 12 ] 7 41,67 58,33 10/09/2014 | 7:00 am - 6:00 pm
7 13 8 7 46,15 53,85 |11/09/2014|7-00 am - 6:00 pm
8 14 7 7 50,00 50,00 |12/09/2014|7:00 am - 6:00 pm
9 13 5 8 38,46 8154 |13/09/2014|7-00 am - 6:00 pm
10 16 7 9 43,75 56,25 14/09/2014 | 7:00 am - 6:00 pm
11 10 5 5 50,00 50,00 |17/09/2014|7-:00 am - 6:00 pm
12 11 5 6 45,45 5455  |18/09/2014|7-:00 am - 6:00 pm
13 14 8 8 42 86 5714 |19/09/2014|7-:00 am - 6:00 pm
14 13 6 7 46,15 53,85 |20/09/2014|7:00 am - 6:00 pm
15 12 5 7 41 67 5833 |21/09/2014/7-00 am - 6:00 pm
TOTAL 196 89 107 45,41 54,59
Descripcion de campos y férmulas usadas:
Nombre Campo | Descripcion Férmula UM Técnica
N° Numeracion Ninguna Entero Observacién
correlativa
Incidencias Total de Ninguna Entero Observacion
totales incidencias
en lafechay
en el horario
indicado
Incidencias sin Incidencias Ninguna Entero Observacion
resolver pendientes
Incidencias Incidencias Ninguna Entero Observacién
resueltas cerradas
% pendientes Taza de (Incidencias sin | Tanto Observacion,
incidencias | resolver*100)/incidencias | porciento | Conversiones
pendientes | totales
de
resolucion al
término del
dia laboral
%resueltos Taza de (Incidencias solucionadas | Tanto Observacion,
incidencias | *100)/incidencias totales | porciento | Conversiones
solucionadas
al término
del dia
laboral
Fechay hora Fechay hora | Ninguna Fechay | Observacion
de la hora

observacion
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ANEXO N° 3
LEVANTAMIENTO DE DATOS PARA EL INDICADOR Y2 EN LA PREPRUEBA
NUMERO DE LLAMADAS EN HORAS DE MAYOR NUMERO DE LLAMADAS EN
Ne OPERATIVIDAD TOTALLLAMADAS HORAS DE POCA Total | fecha d_e
HORA PUNTA LLamadas [observacion
7-9AM | 9-10AM | 10-11AM | 11-12AM OPERATIVIDAD 12-5 pm
1 3 2 2 1 8 2 10 |03/09/2014
2 4 2 2 3 11 4 15 [04/09/2014
3 5 2 2 3 12 4 16 [05/09/2014
4 4 3 2 2 11 2 13 |06/09/2014
5 3 3 2 3 11 3 14 |[07/09/2014
6 3 2 4 2 1 1 12 [10/09/2014
7 3 2 2 3 10 3 13 [11/09/2014
8 4 3 2 2 11 3 14 [12/09/2014
g 5 2 3 2 12 1 13 [13/09/2014
10 4 2 2 3 1 4 15 [14/09/2014
11 3 2 1 2 8 2 10 [17/09/2014
12 3 2 2 2 9 2 11 [18/09/2014
13 3 2 2 3 10 4 14 [19/09/2014
14 3 3 2 3 11 2 13 |20/09/2014
15 3 2 2 4 11 1 12 [21/09/2014
Descripcion de campos y féormulas usadas:
Nombre_Campo | Descripcién Formula UM Técnica
N° Numeracion Ninguna Entero Observacién
correlativa
Numero de Cantidad de Ninguna Entero | Observacion
llamadas en llamadas
horas de mayor realizadas
operatividad reportando
incidentes
entre las
7:00y las
12:00 horas
(rango de
mayor
operatividad)
Total llamadas Total de Sumatoria Entero Observacion,
hora punta llamadas Operadores
dentro del Matematicos
rango de
mayor
operatividad
Numero de Cantidad de Ninguna Entero | Observacion
llamadas en llamadas
horas de poca realizadas
operatividad reportando
incidentes
entre las
12:00y las
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17:00 horas
(rango de
menor
operatividad)

Total llamadas

Sumatoria
de llamadas
realizadas
reportando
incidentes
por dia

Total llamadas hora
punta+ Numero de
llamadas en horas de
poca operatividad

Entero

Observacion,
Operadores
matematicos

Fecha de
observacion

Fecha de la
observacion

Ninguna

Fecha

Observacion
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ANEXO N° 4
LEVANTAMIENTO DE DATOS PARA EL INDICADOR Y2 EN LA POSTPRUEBA
NUMERO DE LLAMADAS EN HORAS DE MAYOR
\e AFLUENCIA DE CLIENTES TOTAL LLAMADAS | HORAS DE MENOR AFLUENCIA | Total | fecha d_e
HORA PUNTA DE CLIENTES 12-5 pm LLamadas |observacion
7-9AM | 9-10AM | 10-11AM | 11-12AM
1 2 2 2 1 7 5 12 [08/10/2014
2 2 2 2 2 8 4 12 |09/10/2014
3 3 2 2 2 9 4 13 |1010/2014
a 3 2 3 2 10 4 14 | 11/10/2014
5 2 2 2 1 7 5 12 |12110/2014
6 2 2 3 3 10 4 14 | 15M10/2014
7 2 2 3 2 9 4 13 1610/2014
8 1 2 2 3 8 4 12 [1710/2014
3 2 2 2 2 4 12 [18M10/2014
10 2 2 3 3 10 4 14 [19/10/2014
11 3 2 2 2 9 4 13 [2210/2014
12 3 2 3 2 10 4 14 | 231012014
13 2 2 2 2 8 4 12 [2410/2014
14 2 3 2 2 9 5 14 [25M10/2014
15 2 2 3 2 9 4 13 [26/10/2014
Descripcion de campos y féormulas usadas:
Nombre_Campo | Descripcién Formula UM Técnica
N° Numeracion Ninguna Entero Observacion
correlativa
Numero de Cantidad de Ninguna Entero Observacién
llamadas en llamadas
horas de mayor realizadas
operatividad reportando
incidentes
entre las
7:00y las
12:00 horas
(rango de
mayor
operatividad)
Total llamadas Total de Sumatoria Entero Observacion,
hora punta llamadas Operadores
dentro del Matematicos
rango de
mayor
operatividad
Numero de Cantidad de Ninguna Entero | Observacion
llamadas en llamadas
horas de poca realizadas
operatividad reportando
incidentes
entre las
12:00 y las
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17:00 horas
(rango de
menor
operatividad)

Total llamadas

Sumatoria
de llamadas
realizadas
reportando
incidentes
por dia

Total llamadas hora
punta+ Numero de
llamadas en horas de
poca operatividad

Entero

Observacion,
Operadores
matematicos

Fecha de
observacion

Fecha de la
observacion

Ninguna

Fecha

Observacion
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ANEXOQ N°§

CUADRQ DE CONVERSION DEL INDICADOR 3

TIEMPO DE RESOLUCION DE LA INCIDENCIA PRE - PRUEBA

tiempo

conversion a

conversion a

fecha

NE Hara inicio | hera fin . - ) colaborador proceso
resolucicn | segundos decimal observacion

1 2:00:10| £&:20:50 0:20:40 1240( 0,344444444| 03/09/2014 |adali castro huarcaya facturacion

2 2:19:186] 8:30:15 0:14:58 899 0,249722222] 03/09/2014 [adali castro huarcaya facturacion

3 10:08:32| 10:29:16 0:20:44 1244] 0,345555556| 03/09/2014|ada rios carhuayo contabilidad

4 13:15:51] 13:34:32 0:18:41 1121 0,311388888| 03/09/2014 |augusto yaguillo luna contabilidad

5 14:36:12] 14:56:18 0:20.08 1206 0,335] 03/09/2014]jesus molina saravia A&B

O 8:02:10] 8:16:26 0:13:186 796| 0,221111111] 04/09/2014|adali castro huarcaya facturacion

7 8:07:51| 8:19:32 0:11:41 701| 0184722222 04/09/2014|jose sanchez ayala mantenimiento

8 8:15:12| 8:35:16 0:20:04 1204| 0,334444444| 04/06/2014 |maximiliana oviedo almacen

9 9:33:32] 9:46:16 0:12:44 764| 0,212222222] 04/09/2014 [tomas andia gerencia

10 11:06:19] 11:19:09 0:12:50 770| 0,21388888%9| 04/09/2014|vilma hasaldua AZB

11 11:15:48] 11:29:15 0:132:27 807| 02241868867 04/09/2014|ada rios carhuayo facturacion

12 13:30:15] 13:45:25 0:15:11 911| 0,253055556| 04/09/2014 |augusto yaguillo luna contabilidad

13 16:05:00] 15:20:15 0:15:186 916| 0,254444444] 04/09/2014 |tomas andia gerencia

14 8:02:16] 8:13:36 0:11:20 680| 0 1888883883] 05/09/2014|adali castro huarcaya facturacion

15 8:10:16] 8:26:13 0:135:57 957| 0,265833333] 05/09/2014|jorge moreyra salas Vigilancia y Seguridad

16 8:30:26] 8:43:46 0:13:20 800 0,222222222] 05/09/2014[ada rios carhuaye contabilidad

17 9:36:15 9:53 0:17:22 1042| 0,289444444] 05/09/2014 [tomas andia gerencia

18 10:25:26| 10:48:27 0:23:.01 1381] 0,383611111]| 056/09/2014 |vilma basaldua AEE

16 11:15:46| 11:30:26 0:14:40 880| 0,244444444| 05/09/2014|gilberto uculmana A&B

20 11:36:18] 11:60:48 0:14:31 871| 0,241544444] 05/09/2014 |jorge moreyra salas Vigilancia y Seguridad

21 14:30:13| 14:46:08 0:15:51 951] 0,264166667| 05/09/2014 [felix ormefio levano AZB

22 8.14:16] 8:26.26 0:12:10 T30 0,202777778] 06/09/2014|paulina posso fernandez |RR.HH.

23 8:35:19] 8:52:18 0:16:88 1019| 0283085558 06/09/2014|gilberto uculmana A&B

24 91210 9:.21:18 0.08.08 548| 0162222222 06/09/2014|jorge moreyra salas Vigilancia y Seguridad

25 9:35:16| 9:4B8.16 0:13.00 780| 0,216666667| 06/09/2014|ada rios carhuayo contabilidad

26 11:10:07] 11:23.17 01310 790| 0,219444444| 06/09/2014 |tomas andia gerencia

27 11:26:19] 11:37:18 0:10:88 659| 0183055558 06/09/2014|gilberto uculmana A&B

28 13:15:29] 13:28:17 0:12:48 768| 0,213333333] 06/09/2014 |adali castro huarcaya facturacion

29 8:08:29| 8:20:49 0:12:20 740] 0,205555556] 07/09/2014 [gilberto uculmana A&E

30 8:33:19] 8.46:49 0:13:30 810 0,225| 07/09/2014|[tomas andia gerencia

31 9:05:19] 9:18:49 0:12:30 810 0,226] 07/09/2014 |jesus molina saravia ALB

32 10:16:49] 10:28:49 0:12:00 720 0,2] 07/09/2014|adali castro huarcaya facturacion

33 11:05:13] 11:17:10 0:11:57 717| 0,198166667| 07/09/2014|ada rios carhuayo contabilidad

34 11:15:34| 11:27:50 0:12:18 736| 0,204444444] 07/09/2014 |vilma basaldua A&B

35 13:26:42] 13:38:41 0:11:568 719 0189722222 07/09/2014|abel ayala salazar house keeping

36 14:25:25] 14:38:14 0:12:48 769] 0,213611111] 07/09/2014 |adali castro huarcaya facturacion

37 8:18:20| 8:30:32 0:12:12 732] 0,203333333] 10/09/2014 |tomas andia gerencia

38 8:40:17] 8:52:32 01215 735] 0,204166667| 10/09/2014 |jesus molina saravia AZB

39 9:35:46| 9:49:10 0:13:24 804] 0,223333333] 10/09/2014| manuel mendiz A&B

400 10:10:26] 10:24:40 0:14:14 864 | 0237222222 10/09/2014|ada rios carhuaye contabilidad

41 10:30:15| 10:42:02 0:11:47 707| 0196388883 10/09/2014 |gilberto uculmana AZB

42 10:45:13] 10:58:23 0:13:10 790| 0,219444444| 10/09/2014]jorge moreyra salas Vigilancia y Seguridad

43 11:37:08] 11:50:13 0:12:07 787 0,218611111] 10/09/2014 [felix ormefo levano A&DB

44 8:05:09| 8:17:21 0:12:12 732] 0,203333333]| 11/09/2014|adali castro huarcaya facturacion

45 8:40:40] 3:53:51 0:13:11 791 0,219722222] 11/09/2014|adali castro huarcaya facturacion

45 9:30:31] S5:51:41 0:21:10 12701 Q,352777778| 11/09/2014 |joerge moreyra salas Vigilancia y Seguridad

47 10:10:36] 10:36:14 0:25:38 1538| 0,427222222| 11/09/2014|tomas andia gerencia

48 10:26:01] 10:38:19 0:12:18 738 0,205] 11/09/2014]abel ayala salazar house keeping

49 11:15:13| 11:34:50 0:19:37 1177 0,326944444| 11/09/2014 |manuel mendiz A&B

50 13:40:26] 14:10:30 0:30:04 1804] 0.501111111] 11/092014 [paulina posse fernandez  [RR.HH.

51 8:16:20] 8:27:26 0:11:08 666 0,185] 12/09/2014|abel ayala salazar house keeping

52 8:30:42| 8:42:30 0:11:48 708| 0,196666667| 12/09/2014|ada rios carhuayo contabilidad

53 9:03:26] 9:14:18 0:10:652 652 0,181111111] 12/09/2014 [tomas andia gerencia

54 10:16:46] 10:30:58 0:14:13 853 0,236944444| 12/09/2014|abel ayala salazar house keeping

55 11:14:29] 11:25:38 0:11:10 670 0. 186111111] 12/09/2014|paulina posso fernandez |RR.HH.

56 13:05:15] 13:17:16 0:12:01 721] 0,200277778] 12/09/2014 |vilma basaldua AZE

57 14:34:34| 14:52:37 0:18:03 1083| 0,300833333] 12/09/2014[tomas andia gerencia
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58 8:03:19] 8:14:49 0:11:30 690] 0,191666667| 13/09/2014|adali castro huarcaya facturacion

59 8:15:17] 8:27:29 0:12:12 732| 0,203333333| 13/09/2014|viima basaldua A&B

60 8:30:26] 8:48:13 0:17:47 1067] 0,296388889| 13/09/2014]abel ayala salazar house keeping

61 8:40:29] 8:52:53 0:12:24 744| 0,206666667| 13/09/2014]adali castro huarcaya facturacion

62 9:15:16] 9:26:37 0:11:21 681 0,189166667| 13/09/2014|tomas andia gerencia

63 10:29:44] 10:41:28 0:11:44 704| 0,195555556| 13/09/2014]jesus molina saravia A&B

64 11:26:07| 11:38:10 0:12:03 723| 0,200833333| 13/09/2014|manuel mendiz A&B

65 13:14:48] 13.30:14 0:15:26 926 0,257222222| 13/09/2014]ada rios carhuayo contabilidad

66 8:05:16] 8:12:44 0:07:28 4481 0,124444444| 14/09/2014]jorge moreyra salas Vigilancia y Seguridad
67 8:1526] 8:26:17 0:10:51 651| 0,180833333| 14/09/2014|adali castro huarcaya facturacion

68 8:30:34] 8:45:19 0:14:45 885| 0,245833333| 14/09/2014|adali castro huarcaya facturacion

69 9:25:29] 9:37:14 0:11:45 705| 0,195833333| 14/09/2014|manuel mendiz A&B

70 10:13:29] 10:25:14 0:11:45 705| 0,195833333| 14/09/2014|paulina posso fernandez |RR.HH.

71 11:16:50] 11.28:27 0:11.37 697| 0,193611111| 14/09/2014]abel ayala salazar house keeping

72 12:34:37] 12:49:07 0:14:30 870| 0,241666667| 14/09/2014|ada rios carhuayo contabilidad

73 13:18:39] 13.30:18 0:11.39 699| 0,194166667| 14/09/2014]|tomas andia gerencia

74 14:14:24] 14.26:33 0:12:09 729 0,2025] 14/09/2014|abel ayala salazar house keeping

75 8.06:19] 8.24:14 0:17.55 1075]| 0,298611111| 17/09/2014|jesus molina saravia A&B

76 8:36 27| 85153 0:15:26 926 0,257222222| 17/09/2014|manuel mendiz A&B

77 9:27:14] 9:40:20 0:13.06 786| 0,218333333| 17/09/2014]ada rios carhuayo contabilidad

78 11:26:20] 11:42:15 0:15.55 955 0,265277778| 17/09/2014]gilberto uculmana A&B

79 14:26:09] 14:42:21 0:16:12 972 0,27 17/09/2014]jorge moreyra salas Vigilancia y Seguridad
80 8:02:16] 8:13:36 0:11:20 680] 0,188888889| 18/09/2014|tomas andia gerencia

81 8:10:16] 8.26:13 0:15.57 957] 0,265833333| 18/09/2014|abel ayala salazar house keeping

82 8:30:26] 8:43:46 0:13:20 800| 0,222222222| 18/09/2014|paulina posso fernandez |RR.HH.

83 10:16:49] 10:28:49 0:12:00 720 0,2| 18/09/2014|vima basaldua A&B

84 10:26:01] 10:38:19 0:12:18 738 0,205] 18/09/2014|tomas andia gerencia

85 11:15:34] 11:27:50 0:12:16 736] 0,204444444]| 18/09/2014]adali castro huarcaya facturacion

86 8:08:10] 8:20:14 0:12:04 7241 0,201111111] 19/09/2014|tomas andia gerencia

87 8:21.29] 8:35:47 0:14.18 858| 0,238333333| 19/09/2014]jesus molina saravia A&B

88 8:40:26] 9:10:26 0:30:00 1800 0,5] 19/09/2014|manuel mendiz A&B

89 9:10:26] 9:24:47 0:14:21 861| 0,239166667| 19/09/2014]ada rios carhuayo contabilidad

920 9:30:14] 9:45:28 0:15:14 914 0,253888889| 19/09/2014]jorge moreyra salas Vigilancia y Seguridad
91 10:32:53] 10:49:17 0:16:24 984 0,273333333| 19/09/2014]adali castro huarcaya facturacion

92 11:11:14] 11:23:11 0:11:57 7171 0199166667 19/09/2014|adali castro huarcaya facturacion

93 11:31:57| 11:46:18 0:14:21 861| 0,239166667| 19/09/2014|manuel mendiz A&B

94 81310 8.26:14 0:13.04 784] 0,217777778| 20/09/2014adali castro huarcaya facturacion

95 8:31:29] 8:45:14 0:13:45 825 0,229166667| 20/09/2014|adali castro huarcaya facturacion

96 9:15:16] 9:28:42 0:13:26 806| 0,223888889| 20/09/2014]ada rios carhuayo contabilidad

97 9:35:41] 9:49:36 0:13:55 835] 0,231944444| 20/09/2014|augusto yaguillo luna contabilidad

98 10:25:29] 10:37:38 0:12:.09 729 0,2025| 20/09/2014]jesus molina saravia A&B

99 11:36:49] 11:51:41 0:14:52 892| 0,247777778| 20/09/2014|adali castro huarcaya facturacion

100 14.05:10] 14:30:16 0:25.06 1506] 0,418333333| 20/09/2014]jose sanchez ayala mantenimiento

101 8:03:14] 8:16:27 0:13:13 793| 0,220277778| 21/09/2014]ada rios carhuayo contabilidad

102 8:15:29] 8:32:28 0:16:59 1019] 0,283055556| 21/09/2014|gilberto uculmana A&B

103 8:45:49] 8:57:39 0:11:50 710] 0,197222222| 21/09/2014]jorge moreyra salas Vigilancia y Seguridad
104 9:15.37] 9.26:17 0:10:40 640| 0,177777778| 21/09/2014|felix ormefio levano A&B

105 10:32:14] 10:46:29 0:14:15 855 0,2375| 21/09/2014|adali castro huarcaya facturacion

106 11:.17:36] 11.29.31 0:11.55 715] 0,198611111| 21/09/2014]adali castro huarcaya facturacion

107 11:38:43] 11:50:20 0:11:37 697| 0,193611111| 21/09/2014]jorge moreyra salas Vigilancia y Seguridad
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ANEXO N° 6

CUADRO DE CONVERSION DEL INDICADCR 3

TIEMPO DE RESOLUCION DE LA INCIDENCIA POST - PRUEBA

S " tiempo conversion a | conversion a fecha
N° |Hora inicio| hora fin . X . colaborador proceso
resolucion | segundos decima) gbservacion
1 8:03:29] 8:10:38 0:07:08 4291 0119166667 08/10/2014 |ada rios carhuayo contabilidad
2 8:26:46] 8:34:.16 0:07:30 450 0,125 08102074 |jesus molina saravia ABB
3 9:14:25] 9:20:06 0:05:40 340| 0,094444444| 08/10/2014 |tomas andia gerencia
4 9:41:19] 9:.50:17 0:08:53 536| 0,149444444 ) 08/10/2014ada rios carhuayo facturacion
5 10:09:45] 101553 0:06:08 368| 0102222222 08/10/2014 |tomas andia gerencia
6 10:27:17| 10.32:48 0:05:29 329| 0,091288884| 08/10/2014 |vilma basaldua AZB
7 11:35:27| 11.41:15 0:06:48 348| 0,096666667| 08/10/2014|maximiliana oviedo almaren
=) 12:16:39) 122417 0:08:38 018| 0,143888889| 08/10/2014 |adali castro huarcaya facturacion
9 13:23:21] 13:30:30 0:07:08 429 0112166667 08/10/2014 |gilberio uculmana ARB
10 14:06:14| 14:13:02 0:06:48 408| 0,113333333| 08/10/2014 |adali castro huarcaya facturacion
11 8:06:17| 8:14:01 0:07:44 464| 0,1233833889| 09/10/2014 |augusto yaguille luna contahilidad
12 8:24:24] 8:33.54 0:09:20 560| 0,155555556| 09/10/2014|jose sanchez ayala mantenimiento
13 9:10:28] 5:16:09 0:05:40 340( 0,094444444 09/10/2014|jcrge moreyra salas Vigilancia y Seguridad
14 9:39:27] 9:44:53 0:05:28 328| 0,00005556566| 09/10/2014 |augusto yaguillo luna contabilidad
16 10:13:23] 10:19:39 0:06:16 376 0,104444444| 09/110/2014 |jerpe moreyra salas Vigilancia v Sepuridad
16 10:36:28] 10:44:14 0:07:46 466 0122444444 09/10/2014 |felix ormeiio levano ARB
17 11:09:38 11:15 0:05:59 359| 0,099722222| 09/10/2014 |vilma basaldua ARB
18 11:32:49] 11.40:29 0:07:40 460| 0127777778 09/10/2014 |adali castro huarcaya facturacion
19 12:16:37] 12:23.03 0:06:26 386| 0107222222 09/10/2014 |tomas andia gerencia
20 12:45:19] 12.64.16 0:08:57 537 0,149166667| 09/10/2014|jesus molina saravia ASB
21 13:32:26] 13:40:06 0:07:40 A60| 0127777778 09/10/2014 |gilberto uculmana A&B
22 8:12:16] 8:21.26 0:09:10 bb0| 0152777778 10/M0/2014 |adali castro huarcaya facluracion
23 8:15:33] 8:24:49 0:09:186 556 0,154444444 | 10/ 0/2014 |ada ries carhuayo conlabilidad
24 8:36:26| 8:42:09 0:05:43 343| 0,09527777 10/10/2014|jorge moreyra salas Vigilancia y Seguridad
25 9:16:27| 9:22:49 0:06:22 382 01058111111 10/10/2014 |ada rios carhuayo contabilidad
26 9:34:37| 94217 0:07:40 460| 0127777778 10/10/2014 |tomas andia gerencia
27 10:16:14| 10:24:08 0:07:54 474 0,131666667| 10/10/2014|gilberto uculmana AZB
28 10:34:09]| 10:40:486 0:06:37 397 0110277778 10/10/2014 |adali castrc huarcaya facturacion
29 11:10:38] 11:19:06 0:08:28 508 0141111111 10/10/20714 | manuel mendiz ARB
30 11:33:12] 11:41:27 0:08:15 495 0,1375| 10/10/2014 |pauling posso fernande: RR.HH.
31 12:25:19] 13:32:09 0:06:50 410( 0,1138338839| 10/10/2014 |gilberto uculmana ARB
32 14.05:16] 14.12:39 0:07.23 443 0,123055556( 10/10/2014 |gilberto uculmana AZB
33 8:07:32] 8:13:.39 0:06:07 367 0,101944444| 11/10/2014 |tomas andia gerencia
34 8:16:20] 8:22:29 0:06:18 379| 0105277778 11/10/2014 |ada rios carhuayo contabilidad
35 83618] 8:41.57 0:05:39 339| 0094166667 11/10/201 4 |ada rios carhuayo contabilidad
3G 9:14:28] 9:20:53 0:06:25 385 0106944444 11/10/2014 |adali caslro huarcaya facluracion
37 9:41:20] 9:50:09 0:08:48 529| 0,145944444| 11/10/2014 |jorge moreyra salas Vigilancia y Seguridad
38 10:09:34] 10:17:03 0:07:28 449 0,124722222( 11/10/2014 |paulina posse fernandez RR.HH.
39 10:23:.08] 10.29:21 0:06:13 373 0103611111 11/10/2014 |abel ayala salazar house keeping
40 10:37:068] 10:45.06 0:08:00 480| 0,133333333| 11/10/2014 |ada rios carhuayo contabilidad
41 11:24:20] 11.31:14 0:06:54 414 0,115 11/10/2014 |tomas andia gerencia
4z 11:36:06] 114249 00643 403 0111944444 11/10/2014 |felix ormefio levano A&B
43 14:23:12] 14:30:04 0:06:52 4121 0,114444444 | 11/110/2014 |abel ayala salaear house keeping
44 8:05:09] 8:11:21 0:06:12 372| 0,103333333| 12/10/2014 |paulina posso fernandez RR.HH.
45 8:38:40] 8.44:51 0:06:11 371 0,103055556| 12/10/2014 |vilma basaldua ARB
46 9:14:26] 9:20:41 0:06:15 375| 0,104166667| 12/10/2014 |tomas andia gerencia
47 8:34:46] 9:41:10 0:06:24 384| 0,1068666667| 12/10/2014|adali castro huarcaya facturacion
48 10:16:03] 10:24:15 0:09:12 552| 0,153333333|[12/10/214 vilma basaldua AZB
49 10:32:46] 10.39:42 0:06:06 416| 0,115560H0656| 12/10/2014 |abel ayala salazar house keeping
a0 11:26:17] 11:32:46 0:06:29 389 0,1080565556| 12/10/2014 |adali caslro huarcaya facluracion
51 12:47:45] 12:56:20 0:08:34 514 0142777778 12/10/2014 |tomas andia gerencia
52 13:26:17] 12:33:17 0:07:00 420| 0,116666667| 12/10/2014|jesus malina saravia ARB
53 14:31:43] 14.39:.02 0:07:.14 434 0120555556 12/10/2014 |abel ayala salazar house keeping
54 15:10:21] 15.19:.09 0:08:48 528| 0,148866667| 12/10/2014|jesus molina saravia AZB
55 8:14:18] 8:21:40 0:07:24 A44| 0123333333 15M10/2014 |manuel mendiz AZB
fals] 8:33:10] 8:39:46 0:06:36 396 0,11 16/10/2071 4 |ada rios carhuayo contabilidad
57 9:23:37] 9:32:06 0:08:29 509 0,141388889| 15/10/2014 |jorge moreyra salas Vigilancia y Sepuridad
o8 9:43:192| 9:52:17 0:08:58 538| 0,142444444| 15/10/2014 |adali castro huarcaya facturacion
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59 10:07:24| 10:15:53 0:08:29 509| 0,141388889] 15/10/2014|adali castro huarcaya facturacion

60 10:20:34] 10:30:01 0:09:27 567 0,1575| 15/10/2014|manuel mendiz A&B

61 10:36:20] 10:45:43 0:09:23 563| 0,156388889| 15/10/2014]paulina posso fernandez RR.HH.

62 11:16:35] 11:24:10 0:07:35 455 0,126388889| 15/10/2014]adali castro huarcaya facturacion

63 11:32:08] 11:38:53 0:06:45 405 0,1125] 15/10/2014|adali castro huarcaya facturacion

64 11:41:07| 11:48:10 0:07:03 423 0,1175] 15/10/2014]jorge moreyra salas Vigilancia y Seguridad
65 14:09:15] 14:17:03 0:07:48 468 0,13] 15/10/2014}tomas andia gerencia

66 8:05:116] 8:12:44 0:07:28 448| 0,124444444| 16/10/2014]abel ayala salazar house keeping

67 8:1526| 8:26:17 0:10:51 651]| 0,180833333| 16/10/2014manuel mendiz A&B

68 9:04:45| 9:14:48 0:10:01 601| 0,166944444| 16/10/2014]adali castro huarcaya facturacion

69 9:2529| 9:35:14 0:09:45 585 0,1825| 16/10/2014]vilma basaldua A&B

70 10:13:29| 10:22:14 0:08:45 525] 0,145833333| 16/10/2014]abel ayala salazar house keeping

71 10:25:26] 10:34:27 0:09:01 541| 0,150277778| 16/10/2014Jtomas andia gerencia

72 10:42:39| 10:51:19 0:08:40 520| 0,144444444] 16/10/2014)adali castro huarcaya facturacion

73 11:11:34| 11:18:.06 0:06:32 3921 0,108888889| 16/10/2014|ada rios carhuayo contabilidad

74 11:37.07| 11:42:29 0:05:22 322 0,089444444| 16/10/2014|augusto yaguillo luna contabilidad

75 12:26:31] 12:33:04 0:06:33 393| 0,109166667| 16/10/2014|tomas andia gerencia

76 13:42:19] 13:49:00 0:06:41 401| 0,111388889]| 16/10/2014]ada rios carhuayo contabilidad

77 8:35:13] 8:44:10 0:08:57 537| 0,149166667| 17/10/2014]abel ayala salazar house keeping

78 9:10:48| 9:18:43 0:07:57 477 0,1325| 17/10/2014|gilberto uculmana A&B

79 9:32:22| 9:39:21 0:06:59 419] 0,116388889] 17/10/2014]jesus molina saravia A&B

80 10:13:28| 10:19:46 0:06:18 378 0,105 17/10/2014]jesus molina saravia ASB

81 10:40:18] 10:50:08 0:09:52 592| 0,164444444| 17/10/2014]adali castro huarcaya facturacion

82 11:08:08] 11:18:04 0:09:58 598] 0,166111111] 17/10/2014]manuel mendiz A&B

83 11:24:34] 11:33:47 0:09:13 553 0,153611111| 17/10/2014]abel ayala salazar house keeping

84 11:41:20] 11:51:49 0:10:29 629] 0,174722222| 17/10/2014manuel mendiz A&B

85 12:36:14] 12:45:08 0:08:54 534| 0,148333333| 17/10/2014]ada rios carhuayo contabilidad

86 13:58:10| 14:08:23 0:10:13 613| 0,170277778| 17/10/2014]adali castro huarcaya facturacion

87 14:32:06] 14:40:10 0:08:04 484] 0,134444444] 17/10/2014manuel mendiz A&B

88 8:16:50| 8:23:49 0:06:59 419] 0,116388889| 18/10/2014ftomas andia gerencia

89 8:32:14| 8:40:10 0:07:56 478 0,132222222] 18/10/2014|adali castro huarcaya facturacion

a0 9:09:34] 9:18:220 0:08:46 526] 0,146111111] 18/10/2014]gilberto uculmana A&B

91 9:41:00] 9:51:10 0:10:10 610| 0,169444444] 18/10/2014]jorge moreyra salas Vigilancia y Seguridad
o2 10:19:41| 10:28:00 0:08:19 4991 0,138611111] 18/10/2014)adali castro huarcaya facturacion

93 10:32:39] 10:41:46 0:09:07 547 0,151944444] 18/10/2014]jorge moreyra salas Vigilancia y Seguridad
94 11:20:06| 11.28:46 0:08:40 520] 0,144444444| 18/10/2014|paulina posso fernandez RR.HH.

95 11:36:49] 11:4553 0:09:04 544 0,151111111| 18/10/2014]vilma basaldua A&B

96 13:18:47| 13:27:11 0:08:24 504 0,14] 18/10/2014]tomas andia gerencia

97 8:10:13] 8:19:46 0:09:33 573| 0,159166667| 19/10/2014]jorge moreyra salas Vigilancia y Seguridad
98 8:31:20] 8:40:19 0:08:59 539 0,149722222| 19/10/2014)ada rios carhuayo contabilidad

99 9:15:16] 9:22:16 0:07:00 420| 0,116666667| 19/10/2014]jorge moreyra salas Vigilancia y Seguridad
100 9:34:28] 9:44:05 0:09:37 577 0,160277778] 19/10/2014]felix ormefio levano A&B

101 10:16:38] 10:25:18 0:08:42 522 0,145| 19/10/2014|adali castro huarcaya facturacion

102 10:32:29] 10:39:49 0:07:20 440] 0,122222222] 19/10/2014]jesus molina saravia A&B

103 10:51:39] 11:03:31 0:11:52 712 0,197777778| 19/10/2014]adali castro huarcaya facturacion

104 11:14:13] 11:22:34 0:08:21 501] 0,139166667| 19/10/2014Jtomas andia gerencia

105 11:25:29] 11:33:46 0:08:17 497 0,138055556] 19/10/2014]jesus molina saravia A&B

106 11:43:26| 11:49:49 0:06:23 383 0,106388889| 19/10/2014|adali castro huarcaya facturacion

107 13:20:37| 13:29:20 0:08:43 523 0,145277778| 19/10/2014]jose sanchez ayala mantenimiento

108 14:19:25| 14:29:09 0:09:44 584 0,162222222| 19/10/2014|ada rios carhuayo contabilidad
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segundos en segundos | Resolucién)*60+ usando
el valor del | SEGUNDO(Tiempo de formulas de
Tiempo de | Resolucion) Excel
Resolucion
Conversiéon a Equivalente | =(Conversién a | decimal | Conversiones
decimal en decimal | segundos/3600) usando
el valor del formulas de
campo Excel
Conversion
a segundos
Fecha de Dia de la Ninguna dd/mm/aa | Observacion
observacion recopilacién
de datos
Colaborador Nombre del | Ninguna Ninguna | Observacién
colaborador
gue reportd
la incidencia
Proceso Nombre del | Ninguna Ninguna | Observacién
area donde

se reporto el
incidente
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Mimera de incidencias registradas al dia - Pre Prueba

hara de
obsemacidn

registrada par

T:00 am - 6:00 pm

zaul barrientos acevedo

T:00 am - 6:00 pm

zaul bamrientos acevedo

T:00 am - 6:00 pm

zaul bamrientos acevedo

T:00 am - 6:00 pm

zaul barientos acevedo

T:00 am - 6:00 pm

zaul barientos acevedo

T:00 am - 6:00 pm

saul barrientos acevedao

T:00 am - 600 pm

zaul barrientos acevedo

T:00am - 600 pm

zaul barrientos acevedao

T:00am - 6:00 pm

zaul barrientos acevedao

T:00am - 6:00 pm

zaul barrientos acevedao

T:00 am - 6:00 pm

zaul barrientos acevedo

T:00 am - 6:00 pm

zaul barrientos acevedo

T:00 am - 6:00 pm

zaul barrientos acevedo

T:00 am - 6:00 pm

zaul barrientos acevedo

incidencias | incidencias fechade
o' totales registradaz | obsemacion
1 10 Of  030ar2014
2 15 1| 0d0ar2014
3 16 of 0509420104
4 13 2 0sM0ar20g
o 14 1| 07032014
B 12 3 10arz0g
T 13 2 032074
& 14 af 120802014
3 13 1 1309020104
10 16 3 10ar20d
1 10 df  TAOS2014
12 1 of  1E0ar2014
13 14 2 130ar2014
14 13 2 200902014
15 12 3 210802014

700 am - 6:00 pm

zaul barrientos acevedo

Descripcion de campos y féormulas usadas:

Nombre Campo

Descripcién

Formula

UM Técnica

NO

Numeracion
correlativa

Ninguna

Entero

Incidencias
Totales

Numero total
de incidencias
reportadas
por
colaboradores
internos

Ninguna

Entero

Incidencias
registradas

Ndmero total
de incidencias
registradas en
un sistema de

informacion

inefectivo

Ninguna

Entero

Fecha y hora de
observacion

Diay hora de
la
recopilacion
de datos

Ninguna

Fechay
hora

Registrado por

Encargado de
la
recopilacion
de datos

Ninguna

Ninguna Ninguna

Observacion

Observacion

Observacion

Observacion
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Mdmero de incidencias regiitradai aldia - Post Prueba

)

incidencias

totales

incidencias
registradas

fecha de
obzemaciaon

hara de
obzemaciaon

reqistrada por

1z

11 0102014

T:00 am - 6:00 pm

rudy acosta jara’ls Ticket

12

12 0310/20714

700 am - 6:00 pm

rudy acaosta jara’ls Ticket

13

12 10104207

700 am - 6:00 pm

rudy acaosta jara’ls Ticket

14

11 11042074

700 am - 6:00 pm

rudy acaosta jara’ls Ticket

12

10 121012074

00 am-6:00 pm

rudy acosta jara’ls Ticket

74

14 151012074

00 am-6:00 pm

rudy acosta jara’ls Ticket

13

13 161012074

00 am-6:00 pm

rudy acosta jara’ls Ticket

12

10 17002014

00 am - 6:00 pm

rudy acosta jara’ls Ticket

ol e e R ) ) ) =

12

12 1311012014

00 am - 6:00 pm

rudy acosta jara’ls Ticket

14

13 131012014

00 am - 6:00 pm

rudy acosta jara’ls Ticket

13

13 21012019

T:00 am - 6:00 pm

rudy acosta jara’ls Ticket

14

13 231012019

T:00 am - 6:00 pm

rudy acosta jara’ls Ticket

1z

10 241012014

T:00 am-6:00 pm

rudy acosta jarallls Ticket

14

14 231012014

T:00 am - 6:00 pm

rudy acosta jara’ls Ticket

13

13 £E1012014

700 am - 600 pm

rudy acosta jara’ls Ticket

Descripcion de campos y férmulas usadas:

Nombre Campo

Descripcién

Formula

UM

Técnica/herramienta

NO

Numeracion
correlativa

Ninguna

Entero

Observacion

Incidencias
Totales

Numero total
de incidencias
reportadas
por
colaboradores
internos

Ninguna

Entero

Observacion

Incidencias
registradas

Ndmero total
de incidencias
registradas en
el sistema de
informacion
Os Ticket

Ninguna

Entero

Observacion
Os Ticket

Fechay hora de
observacion

Diay hora de
la
recopilacion
de datos

Ninguna

Fechay
hora

Observacion
Os Ticket

Registrado por

Encargado de
la
recopilacion
de datos

Ninguna

Ninguna

Observacion
Os Ticket




232

ANEXO N°9
LEVANTAMIENTO DE DATOS PARA EL INDICADOR 5 EN LA PRE Y POSTPRUEBA

Fecha Tiempo Fecha Tiempo
CObhservacicon Pre- CObhservacicon Posit-
Pre-Prusba Pruesba Post-Prusbha Pruesba
03,/09,/2014 14 08,/10,/2014 1,08
0,/ 09,/ 2014 12 09,/ 10,/ 2014 1,12
05,09,/ 2014 12 10/10,/2014 1
06,09,/ 2014 15 11,/10/2014 1,1
07,/ 09,/2014 14 12,/10/2014 1,1
10,/09,/2014 16 15,/10,/2014 1,08
11,/09,/2014 14 16/10/2014 1,23
12,/09,/2014 13 17,/10/20143 1,03
1=/09,/ 2011 12 1210/ 2011 1,1
142092011 1= 19,10/ 2011 1,1
17092011 13 2210/ 2011 1,08
18/09/2014 12 23,/10/2014 1
19/09/2014 12 24/10/2014 1,03
20,/09/2014 15 25,/10/2014 1
21/09/2014 15 26,/10/2014 1,05
Descripcion de campos y férmulas usadas:
Nombre Campo | Descripcién Férmula UM Técnica/herramienta
Fecha Fecha de la Ninguna Fecha Observacion
Observacién recopilacién
Pre-Prueba de datos
Tiempo Pre- Tiempo en Ninguna Minutos Observacion
Prueba generar
reporte de
incidencias
utilizando el
sistema de
informacién
inefectivo
Fecha Fecha de la Ninguna Fecha Observacion
Observacion recopilacion Os Ticket
Post-Prueba de datos
Tiempo Post- Tiempo en Ninguna Minutos Observacion
Prueba generar Os Ticket
reporte de
incidencias
utilizando el
sistema de
informacion
Os Ticket
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INDICADOR 1: TAZA DE INCIDENCIAS SIN RESOLVER AL DIA (POST PRUEBA)
N° |incidencias totales |incidencias sin resolver|incidencas resueltas |% pendientes|% resueltos|fecha y hora de observacion
1 12 2 10 16,67 83,33 |08/10/2014|7:00 am - 6:00 pm
2 12 1 11 8,33 91,67 |0910/2014|7:00 am - 6:00 pm
3 13 2 11 15,38 8462  |1010/2014|7:00 am - 6:00 pm
4 14 3 11 2143 7857 |11/110/2014|7:00 am - 6:00 pm
5 12 1 11 8,33 9167 |12110/2014|7:00 am - 6:00 pm
§ 14 3 11 2143 7857 |15/10/2014|7:00 am - 6:00 pm
7 13 2 11 15,38 8462  |16/10/2014|7:00 am - 6:00 pm
8 12 1 11 8,33 91,67 |17110/2014|7:00 am - 6:00 pm
9 12 3 9 2500 75,00 |18/10/2014|7:00 am - 6:00 pm
10 14 2 12 1429 8571 |1910/2014|7:00 am - 6:00 pm
11 13 1 12 7,69 9231 |22/09/2014|7:00 am - 6:00 pm
12 14 3 11 2143 7857 |23/09/2014|7:00 am - 6:00 pm
13 12 2 10 16,67 8333 |24/09/2014|7:00 am - 6:00 pm
14 14 1 13 714 9286  |25/09/2014|7:00 am - 6:00 pm
15 13 2 11 15,38 84,62 |26/09/2014|7:00 am - 6:00 pm
TOTAL 194 29 165 14,95 85,05
Descripcion de campos y férmulas usadas:
Nombre Campo | Descripcion Formula UM Técnica
N° Numeracion Ninguna Entero Observacion
correlativa
Incidencias Total de Ninguna Entero Observacién
totales incidencias
en lafechay
en el horario
indicado
Incidencias sin Incidencias Ninguna Entero Observacién
resolver pendientes
Incidencias Incidencias Ninguna Entero Observacion
resueltas cerradas
% pendientes Taza de (Incidencias sin | Tanto Observacion,
incidencias | resolver*100)/incidencias | porciento | Conversiones
pendientes | totales
de
resolucion al
término del
dia laboral
%resueltos Taza de (Incidencias solucionadas Tanto Observacion,
incidencias | *100)/incidencias totales | porciento | Conversiones
solucionadas
al término
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del dia
laboral
Fechay hora Fechay hora | Ninguna Fechay | Observacion
de la hora

observacion




