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RESUMEN

En la presente investigacién tuvo como proposito realizar un andlisis de
la situacion actual del Laboratorio de computo Nro. 01 de la Escuela profesional
de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional de Ucayali identificando
sus fortalezas y debilidades. Basados en las mejores practicas de ITIL se inicia
con la fase de la estrategia del Service Desk en el que se establecieron los
servicios, se analiz6 la demanda existente. A continuacion, se realizo el disefio
del Service Desk en el que se crearon nuevos servicios y se mejoraron los
servicios existentes, ademas se determin0 la capacidad necesaria de los
recursos fisicos, tecnolégicos y humanos para implementar el Service Desk. El
disefio de investigacion fue Pre Experimental de nivel descriptivo con una
muestra de un solo grupo conformada por los estudiantes del curso dictado en
el Laboratorio de computo Nro. 01 en modalidad presencial durante el tiempo de
la pandemia. Para recoleccion de datos se utilizo el instrumento del cuestionario.
Los datos fueron procesados con el programa SPSS y Excel. El andlisis de datos
se realiz6 con la distribucibn normal y contrastacion de hipdtesis. La
implementacion de los Procesos de Gestion de Incidentes y Gestién de
Problemas segun ITIL v3 mejoro de manera significativa la gestion del
Laboratorio de Computo Nro. 01 de la escuela de Ingenieria de Sistemas de la
UNU; esto se nota al comparar las medias del grupo de estudio, en el Pre testy
Pos test. Obteniéndose un valor experimental de 2,729 mayor que el Z teérico o
critico .645.

Palabras Claves: Procesos de gestion, incidentes, problemas, ITIL,

Service Desk.
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ABSTRACT

The purpose of this research was to carry out an analysis of the current
situation of the Computer Laboratory No. 01 of the Professional School of
Systems Engineering of the National University of Ucayali, identifying its
strengths and weaknesses. Based on ITIL best practices, it begins with the
Service Desk strategy phase in which the services were established and the
existing demand was analyzed. Next, the design of the Service Desk was carried
out in which new services were created and existing services were improved, and
the necessary capacity of physical, technological and human resources to
implement the Service Desk was determined. The research design was Pre-
Experimental at a descriptive level with a single-group sample made up of the
students of the course taught in Computer Laboratory No. 01 in person during
the time of the pandemic. The questionnaire instrument was used to collect data.
The data were processed with the SPSS and Excel programs. Data analysis was
carried out with normal distribution and hypothesis testing. The implementation
of the Incident Management and Problem Management Processes according to
ITIL v3 significantly improved the management of Computer Laboratory No. 01
of the UNU School of Systems Engineering; This is noted when comparing the
means of the study group, in the Pre-test and Post-test. Obtaining an
experimental value of 2.729 greater than the theoretical or critical Z .645.

Keywords: Management processes, incidents, problems, ITIL, Service

Desk.
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INTRODUCCION

En el presente, las organizaciones requieren hacer uso de las tecnologias
de informacion (TI), con la finalidad de mejorar sus actividades diarias, los cuales
viene siendo gestionadas por areas creadas para tal fin.

Las areas o personal responsables de las Tics, no cuentan con una
adecuada gestion de incidentes o de problemas, no cuentan con procesos
definidos referidos al escalamiento o los tiempos de atencién y/o prioridades.

Los servicios de TI, pueden sufrir incidentes de los cuales pueden ser
recuperados o no, pero sin contar con la informacién o registro adecuado,
afectando directamente sobre los tiempos de atencidn, los recursos disponibles,
la imagen del servicio y la continuidad del negocio.

La presente investigacion busca disefiar LOS PROCESOS DE GESTION
DE INCIDENTES Y GESTION DE PROBLEMAS SEGUN ITIL v3 EN EL
LABORATORIO DE COMPUTO NRO 01 DE LA ESCUELA DE INGENIERIA DE
SISTEMAS DE LA UNU- 2022.

A continuacion, se describe la estructura de capitulos:

En el Capitulo I i Planteamiento del problema, Descripcion, formulacion,
objetivos, justificacion, importancia, limitaciones, hipoétesis, delimitaciones,
variables. En el Capitulo Il T Marco Tedrico, antecedentes, bases tedricas,
definicion de términos. En el Capitulo Ill T Metodologia, tipo y nivel de
investigacion, poblacién, técnicas e instrumentos, procesamiento y tratamiento.

En el Capitulo IV T La solucién del problema. Capitulo V 1 Resultados y
Discusion, y finalmente las conclusiones, recomendaciones, referencias

bibliograficas y anexos.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION Y FUNDAMENTACION DEL PROBLEMA

Las tecnologias de la informacion (TI) estan presentes en la mayoria
de empresas, las mismas que son el soporte de los procesos y servicios.
Las Tics son implementadas en las oficinas administrativas, laboratorios, y
son gestionadas por el personal designado a esas labores.

La Universidad Nacional de Ucayali (UNU), como empresa cuenta
con el POI, que contiene las acciones para el logro de cada uno de sus
objetivos estratégicos, siendo uno de estos el OEI 01. Mejorar la formacion
académicay humanistica de calidad para los estudiantes universitarios que
cuenta con 06 acciones estratégicas instruccionales AEI, en el cual; se
encuentra contenido la AEl 01.05 Programa de mantenimiento de
infraestructura y equipos oportuno en beneficio de la comunidad
académica.

De acuerdo con la AEI 01.05, la UNU implementa o mejora los
diferentes laboratorios en acorde con la demanda de servicios y exigencias
propuestas por las respectivas Facultades y/o escuelas académicas, el
Laboratorio de cdmputo Nro. 01 que pertenece a la Escuela profesional de
Ingenieria de Sistemas donde se encuentra dotado con sistemas de
computo que son utilizados para cumplir con la demanda de servicios.

En mi calidad de encargado; en lo que se refiere sobre los servicios
prestados en el laboratorio de computo Nro. 01, antes de la pandemia, se

logro percibir sintomas tales como:
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1 Inadecuada gestion de la infraestructura.

1 Incumplimiento de los niveles de servicio a los usuarios.

1 Malestar por parte de los estudiantes respecto a la lentitud,
inoperatividad de los equipos de cémputo.

1 Malestar por parte de los docentes al no poder utilizar programas para
el dictado de cursos.

1 Reclamos por la inoperatividad de equipos.

Asimismo, se logré identificar que las causa son:
1 Inadecuado control de operaciones, procesos, gestién de servicios de

TI (Incidencias, Gestion de cambios, activos, problemas, etc.).

En la actualidad, puede que estos sintomas no seas tan frecuentes
como en tiempos de pre pandemia, pero eso no significa que no vuelvan a
mostrarse en la misma o mayor medida, cuando las clases vuelvan a ser
presenciales; asimismo, actualmente ya se estd haciendo uso del
laboratorio y esto por parte de los alumnos del curso de Sistemas
Distribuidos de VI ciclo y el docente a su cargo.

Debido a la situacion problematica, se plantea la mejora de los
procesos de gestion de incidentes y problemas, tomando como marco de
referencia las mejores practicas de ITIL v3, y de esta forma poder contar

con actividades, procedimiento, etc. para su uso actual y futuro.
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1.

1.2.2.

Problema General

¢En qué medida los Procesos de Gestion de Incidentes y Gestion
de Problemas segun ITIL v3 mejoran la gestién del Laboratorio de
Cdodmputo Nro. 01 de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de la

UNU?
Problemas Especificos

¢En qué medida la planeacién de los Procesos de Gestion de
Incidentes y Gestion de Problemas segun ITIL v3 mejoran la
gestion del Laboratorio de Cémputo Nro. 01 de la escuela de
Ingenieria de Sistemas de la UNU?

¢ En qué medida la definicién de mejora de los Procesos de Gestion
de Incidentes y Gestion de Problemas segun ITIL v3 optimizan la
gestion del Laboratorio de Cémputo Nro. 01 de la escuela de
Ingenieria de Sistemas de la UNU?

¢En qué medida la elaboracion del plan de despliegue de los
Procesos de Gestion de Incidentes y Gestion de Problemas segun
ITIL v3 mejoran la gestion del Laboratorio de Computo Nro. 01 de

la escuela de Ingenieria de Sistemas de la UNU?

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1.

Objetivo General

1 Determinar de qué manera los Procesos de Gestidn de Incidentes

y Gestion de Problemas segun ITIL v3 mejoran la gestién del



1.3.2.
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Laboratorio de Coémputo Nro. 01 de la Escuela de Ingenieria de

Sistemas de la UNU.
Objetivos Especificos

Determinar de qué manera la planeacion de los Procesos de
Gestion de Incidentes y Gestion de Problemas segun ITIL v3
mejoran la gestion del Laboratorio de Computo Nro. 01 de la
Escuela de Ingenieria de Sistemas de la UNU.

Determinar de qué manera la definicion de mejora de los Procesos
de Gestion de Incidentes y Gestion de Problemas segun ITIL v3
optimizan la gestion del Laboratorio de Computo Nro. 01 de la
Escuela de Ingenieria de Sistemas de la UNU.

Determinar de qué manera el plan de despliegue de los Procesos
de Gestion de Incidentes y Gestion de Problemas segun ITIL v3
mejoran la gestion del Laboratorio de Cémputo Nro. 01 de la

Escuela de Ingenieria de Sistemas de la UNU.

1.4. JUSTIFICACION, IPORTANCIA Y LIMITACIONES

1.4.1.

Justificacion

Justificacion tedrica

La presente investigacion cuenta con el aporte de teorias
gue se puede encontrar en libros fisicos, libros digitales, en fuentes
confiables de internet. Estos aportes se encuentran relacionados

con el instrumento que serd utilizado.
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1 Justificacién practica

1.4.2.

1.4.3.

Esta investigacion logra su importancia por la generacion de
un cambio notable en la operacion de Servicios, aplicando ITIL, el
cual cuenta con é&rea y estrategias precisas para lograr sus
objetivos. Asimismo, se dispone de conocimiento que son
utilizados fuente principal de consulta para errores recurrentes.
Justificacion metodoldgica

La presente investigacion cumple los requisitos vy
lineamiento establecidos para la obtencion del titulo universitario
aprobado por la Universidad Nacional de Ucayali, especificamente

en la escuela profesional de Ingenieria de Sistemas.
Importancia

La implementacion de los Procesos de Gestion de
Incidentes y Gestion de Problemas segun ITIL v3 mejoran la
gestion del Laboratorio de computo Nro. 01 de la Escuela de
Ingenieria de Sistemas de la UNU. debido a que se pretende contar
con una guia para realizar las actividades de los procesos y

subprocesos de la misma.
Limitaciones

Se trabajo directamente con los recursos informaticos del
Laboratorio de computo Nro. 01 asi como la poca documentaciéon

de los procesos actuales.
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1.5. HIPOTESIS

1.5.1.

1.5.2.

Hipotesis General

Los Procesos de Gestion de Incidentes y Gestion de Problemas
segun ITIL v3 mejoran la gestién del Laboratorio de Computo Nro.

01 de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de la UNU.
Hip6tesis Especificas

La planeacioén de los Procesos de Gestion de Incidentes y Gestion
de Problemas segun ITIL v3 mejora la gestién del Laboratorio de
Computo Nro. 01 de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de la
UNU.

La definicion de mejora de los Procesos de Gestion de Incidentes
y Gestion de Problemas segun ITIL v3 optimizan la gestion del
Laboratorio de Computo Nro. 01 de la Escuela de Ingenieria de
Sistemas de la UNU.

La elaboracion del plan de despliegue de los Procesos de Gestion
de Incidentes y Gestion de Problemas segun ITIL v3 mejoran la
gestion del Laboratorio de Computo Nro. 01 de la Escuela de

Ingenieria de Sistemas de la UNU.

1.6. DELIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

1.6.1.

Delimitaciéon Espacial

La presente investigacion tuvo lugar en la Universidad
Nacional de Ucayali, Facultad de ingenieria de Sistemas e

Ingenieria Civil. Pucallpa, especificamente en los ambientes del



1.6.2.

1.6.3.

1.6.4.
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Laboratorio de Computo Nro. 01, de la Escuela de Ingenieria de
Sistemas. Se tuvo que evaluar los procesos que se llevan a cabo
en la gestion del laboratorio, asi como los componentes

informéticos con los que cuenta dicho ambiente de trabajo.
Delimitacién Social

Esta investigacion significar4 un punto de inicio o base para
futuras investigacion en el campo de la Gestién de procesos, donde
se permiti6 mejorar su realidad problematica del Laboratorio de
computo Nro. 017 de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de la

FISelC - UNU, en la cual se aplico ITIL v3
Delimitacion Temporal

La presente investigacion tuvo su origen en el afio 2022,
asimismo, se ha se cumplido con todos los requisitos impuestos

por la Oficina de Grados y Titulos de la FISelC de la UNU.
Delimitacion Conceptual.

En la presente investigacion, se trata de fundamentos
relacionados a Hardware, software, servicios, procesos, politicas y
controles que fueron aplicados para tratar una situacion

problematica.



1.7. VARIABLES
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1.7.1. Variable independiente:

Los Procesos de Gestion de Incidentes y Gestion de

Problemas segun ITIL v3

1.7.2. Variable dependiente:

Gestion de servicios.

1.7.3. Variable Interviniente:

Laboratorio de Computo Nro. 01 de la escuela de Ingenieria

de Sistemas de la UNU.



1.8. SISTEMA DE VARIABLES, DIMENSIONES E INDICADORES

1.8.1.

Tabla 1.

Operacionalizacion de las variables

Dimensiones e indicadores de las variables
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Variables

Definicién conceptual

Definicién Operacional

Indicadores

Los Procesos de
Gestion de
Incidentes y
Gestién de
Problemas segun
ITIL v3

Segun la definicién de la ITIL, un
probl ema es
de uno o] vari os
incidente es un solo evento no planificado

gue causa una interrupcién del servicio.

En otras palabras, los incidentes
son los episodios desagradables que los
empleados de guardia suelen apurarse
por resolver con la maxima rapidez
posible y en su totalidad. Y los problemas
de esos
S. vy

son la causa fundamental
eventos disruptivos (Kempter,
Kempter, A. (2014)

La gestiébn de servicio es la

transformacion de los recursos en

ffuna ca

Esta comprendida por

las dimensiones:

Planificacion
Mejora

Despliegue

Esta comprendida por

las dimensiones:

- Brecha.
- Gestion de incidentes.
- Gestién de problemas

- Estrategia

- Obsolescencia
- Velocidad procesamiento

- Capacidad de almacenamiento
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Gestion de

servicios.

servicios con valor para los clientes. En
este contexto los recursos son las
personas, la tecnologia y los procesos de
la organizacion que ofrece los servicios.

De acuerdo con ITIL, un servicio
de Tl es un medio para entregar valor a
los clientes, facilitando los resultados que
buscan obtener, sin tomar propiedad de
costos y riesgos especificos.

Estos clientes son los lideres de
las &reas internas de la organizacion y el
resto de los colaboradores son los
usuarios. (Kempter, S. y Kempter, A.
(2014)

= =4 A A

Hardware.
Software.
Mantenimientos.

Seguridad.

Frecuencia de fallas.

Nivel de satisfaccion.

Nivel de cumplimiento de Requerimientos minimos
Nro. de software

Tiempo de carga.

Nro. de mantenimientos

Tiempo inoperativo

Nivel de contingencia

Nivel de seguridad eléctrica.

Nivel se seguridad de software.

Fuente: Elaboracién propia
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Amaya (2019), fiGestiéon de infraestructura tecnolégicas en
entidades publicasd enfocado a: La implementacion de tecnologia en
las entidades, dado que dichas tecnologias han brindado la posibilidad de
compartir informacion y optimizar diferentes procesos de comunicacion,
organizacion, logistica y cientos de recursos que permiten mejorar las
condiciones de vida de las personas. Dichas tecnologias estan siendo
implementadas en muchas instituciones, tanto publicas como privadas, ya
sea por medio de aparatos celulares, computadoras, sistemas de
vigilancia, elementos que mejoran considerablemente; haciendo que esta
tecnologia se vuelva indispensable al momento de gestionar los recursos
para poder funcionar adecuadamente. De igual manera, se considera que
las tecnologias, y en especial las tecnologias de informacion, son una
herramienta importante en la modificacion de la conducta en todos los
niveles de la vida, de ahi que el desarrollo influya directamente en el
ambito econdmico y social. Obteniendo las siguientes conclusiones:
Después de haber realizado la correspondiente investigacion, sobre la
gestion de infraestructura tecnolégica en entidades publicas se ha podido
llegar a las siguientes conclusiones: Colombia, a pesar de su condicién
de pais en via de desarrollo, se puede decir que acceso a la tecnologia

mundial en un alto porcentaje, pues puede importar y gestionar
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dispositivos electronicos y en especial la tecnologia movil, que son unos
de los productos que mas estan circulando en el mercado, igualmente el
acceso a internet en las ciudades es alto.

Sin embargo, existen falencias, las cuales se presentan al
momento de examinar la infraestructura tecnolégica, especificamente en
dos sentidos, el primero es el de cobertura y el segundo es de
funcionalidad en prestacion del servicio. Los dos se encuentran esta en
déficit. Esto se debe a fallas técnicas al momento del disefio y la
implementacion de dichas estructuras, pues no se tiene en cuenta el
contexto. En dicho sentido, la infraestructura tecnologica se reviste
importancia y genera la necesidad del estado por satisfacer las
necesidades de la poblacion, especificamente en las infraestructuras
tecnoldégicas que han implementado en las instituciones publicas, que
posibiliten soluciones a las problematicas existentes, asi se determina
gue el mejor modelo para disefiar una infraestructura tecnolégica es el
modelo TOP DOWN que permite abarcar desde las consideraciones mas
generales, es decir las de las problematicas mas frecuentes, hasta las
mas detalladas. Otra de las conclusiones a las que se puede llegar,
corresponde al avance tecnolégico mundial, de nada vale implementar
una infraestructura tecnoldgica en un institucién puablica si la tecnologia
gue se va a usar es obsoleta o anticuada; las consideraciones expuestas
anteriormente permiten identificar que Colombia tiene grandes atrasos en
los procesos tecnolégicos, el total de la poblacién no cuenta con el basico
acceso a internet, en la misma medida, la mayoria de familias no cuentan

con un sistema de cémputo, lo que también sucede en las instituciones
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publicas, pues en algunos casos si no es que carecen del hardware

necesario, este tiene fallas.

Pefa (2019), iModelo para la gestion de infraestructuras de
tecnologias de la informaciono , el cual propon
utilizando estandarizacion, integracion y automatizacién, debe contribuir
a reducir la complejidad y el desalineamiento en la gestibn de
infraestructuras de las tecnologias de la informacién. En el mismo, se
detallan los componentes del modelo. Obteniendo las siguientes
conclusiones: La gestion de infraestructuras Tl con impacto en las
organizaciones requiere del empleo de multiples marcos de referencia de
manera integrada, unido a inmediatez y pertinencia en la respuesta, lo
cual se consigue a través del disefio y automatizacién de politica de TI.
Dichas politicas necesitan de la integracion de modelos de gestion, la
definicion de dominios de gestion y la solucion de conflictos entre politicas
para ejecutarse en entornos tecnolégicos heterogéneos. Todo lo anterior
provoca alta complejidad y desalineamiento entre las necesidades de las
organizaciones y las TI. El presente trabajo soluciona el problema
cientifico mencionado mediante el desarrollo de un modelo para la gestion
de infraestructuras TI, que constituye el principal aporte de la
investigacion realizada, pues contribuye a reducir la complejidad y el
desalineamiento de dichas infraestructuras. El modelo desarrollado
considera los principales estandares y recomendaciones asociadas a la
gestion de infraestructuras TI. Otros aportes identificados dentro del

modelo son: un marco integrado de procesos contextualizado a las
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necesidades de las organizaciones; el empleo de los métodos ABD y
ATAM para la definicibn de politicas de Tl y su estratificacion, lo que
facilita la alineacién estratégica mediante el cumplimiento de requisitos en
las organizaciones; modificaciones a la arquitectura de gestién basada en
politicas, asociadas a estratificacion de la toma de decisiones y a la
seleccion de dos modelos de informaciéon que facilitan la integracion de
modelos de gestidén estandarizados y propietarios, asi como la soluciéon
de conflictos entre politicas; el establecimiento de medidas de evaluacion
de impacto en lo estratégico, lo estructural y lo social, lo que contribuye a
evaluar la incidencia de cada componente del modelo; y el
establecimiento de un procedimiento que orienta el empleo del MGITI y
precisa los puntos de control sobre el funcionamiento del mismo,

contribuyendo a su usabilidad.

Quintero (2017), iModelo basado en ITIL para la Gestién de los
Servicios de Tl en la Cooperativa de Caficultores de Manizaleso
propone: Modelo basado en ITIL para la Gestion de los Servicios de Tl en
la Cooperativa de Caficultores de Manizales, obteniendo Ilas
conclusiones: En el mundo empresarial actual, existen estandares y
modelos que propenden por practicas que mejoren el proceso de
administracién de la calidad y obviamente la confiabilidad de Tl en la
organizacion. Estos procesos se ajustan a empresas con areas de Tl con
un alto nivel de estructuracion, por lo que valdria la pena que empezaran
a operar en aquellas areas de Tl mas pequefas, las cuales también

experimentan problemas y desafios similares. Actualmente existen varios
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modelos y marcos de trabajo que reflejan el estado de la practica de la
gestion de los servicios de Tl, desde donde se confirma que ITIL es el
marco de trabajo mas adecuado para abordar el tipo de problemética
empresarial establecida en este trabajo, dado que puede ser
implementado segun los requerimientos de la organizacién y de manera
escalonada. Adicionalmente, es un marco que genera valor agregado al
negocio a partir del area de tecnologia. Para la seleccion de los procesos
gue deben ser adaptados se toman como referencia los resultados
obtenidos en la evaluaciéon del nivel de madurez (estado inicial y estado
deseado), apoyandose también en las entrevistas realizadas al personal
del area de TI. Particularmente, se hace énfasis en procesos y personas
claves que inciden de manera directa en el éxito empresarial.
Especificamente, los procesos: Gestion de Niveles de Servicio, Gestion
de Catalogo de Servicios, Gestion del Cambio, Gestion de Activos y
Configuraciones, Gestion de Incidentes, y Gestion de Peticiones,
alcanzaron segun la metodologia aplicada un nivel de madurez deseado
de nivel cuatro (4), el cual describe que: Los procesos son "definidos" y
controlados con técnicas estadisticas u otras técnicas cuantitativas. Es
por esta razén que se deben definir métricas que permitan monitorear
permanentemente la calidad del servicio. La evaluacién de los niveles de
madurez inicial y deseados, sumado a los procesos que generen mayor
valor para la organizacién, permite determinar el camino a seguir en el
mejoramiento de los procesos con base el ITIL, a fin de incrementar la
productividad en la gestion de los servicios, la optimizacion del costo v,

sobre todo, la satisfaccion de los clientes. De este modo se consigue que
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las éareas de tecnologias generen un valor estratégico para las
organizaciones. El resultado del trabajo realizado permitié a través del
modelo propuesto, definir una ruta de accion para mejorar la gestion de
los servicios de Tl en la Cooperativa de Caficultores de Manizales,
proporcionando un acercamiento estructurado a la gestion de procesos,
servicios, roles, entre otros, desde una perspectiva de ajuste y alineacion
con la estrategia organizacional. Se encontré que el hecho de contar con
herramientas de software que permitan soportar la Mesa de Servicio,
posibilita gestionar de una forma adecuada y oportuna los incidentes y las
peticiones, asi como la CMDB. Con base en la informacion registrada en
la herramienta, a partir de las encuestas de satisfaccion de usuarios se
pueden establecer los niveles de efectividad del personal encargado de
soporte, permitiendo a su vez contribuir en la identificacion de
necesidades de capacitacion y formacion requeridas por éstos, como
también posibilidades de mejora en los procesos que se encuentran

definidos.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Ledn (2021), fiSistema informatico Help Desk basado en ltil
para mejorar los servicios de soporte técnico, en el area de
telecomunicaciones de la empresa union eléctrica s.a. T region
Limao. Con el siguiente objetivo: Formular una propuesta de disefiar un
sistema informatico Help Desk basado en ITIL para mejorar los servicios
de soporte técnico, en el area de Telecomunicaciones de la empresa

Union Eléctrica S.A. 7 Region Lima. Obteniendo las conclusiones: El
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presente trabajo permitio realizar un diagndstico de la situacién actual del
area de Telecomunicaciones utilizando la evaluacion de ITIL. Se ha
identificado, la necesidad de contar con un Sistema Informético de Help
Desk, basado en el marco de referencia ITIL que permita gestionar las
incidencias, por la importancia en los procesos actuales del area de
Telecomunicaciones en estudio. Después del analisis del Help Desk en
el area de Telecomunicaciones, se plantea una alternativa de seleccion el
Service Desk Centralizado, corrigiendo y rescatando los procesos mas

importantes.

RODRIGUEZ (2021), iVlodelo dinamico para la gestién de
seguridad de la infraestructura de las tecnologias de informacion y
comunicaciono. Con el siguiente objetivo: Us
mejorar la gestion la seguridad de la infraestructura de las TIC, obteniendo
las siguientes conclusiones: Se demostré que el uso del modelo ayuda a
tomar mejores decisiones para los encargados de seguridad, logrando la
disminucion del numero de alertas que reportan las diferentes areas. Al
evaluar los diferentes escenarios se evidencio que el uso del presente
modelo favorece con una respuesta inmediata ante los posibles ataques.
Ademas, se logra su prevencion. Se comproboé a través de las corridas y
con decisiones estratégicas que la aplicacion del modelo basado en la
dinAmica de sistemas contribuyé a minimizar el nuamero de

vulnerabilidades.
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Vasquez (2019), Mplicacion para la gestion de incidencias de
Tl bajo la perspectiva ITIL y el enfoque Open Source para
Departamento de Tl de la Caja Rural de Ahorro y Crédito Cajamarca
SA6, con el o0bj eimpactodeldnedelo degestion de una
mesa de ayuda basado en el marco de referencia ITIL propuesto sobre la
gestion de incidentes y la gestion de problemas en la CRAC Cajamarca
S.A., con las siguientes conclusiones: el sistema sima es muy Util para el
control oportuno de las incidencias que se suscitan durante el horario de
trabajo, el cual permite obtener informacion precisa y adecuada sobre
incidencias o problemas y ofrecer una solucion oportuna con la finalidad
de que no ocurran nuevamente. A través de la gestion de la sima
podremos crear mecanismos de forma automatizada que nos permitan
llevar un control preciso de todas las llamadas que se reciben, con La
finalidad de generar mediciones que permitan conocer qué generd el
problema que presenta el usuario en ese momento, asi como las

soluciones propuestas.

2.2. BASES TEORICAS
2.2.1. ¢Qué son los servicios Gestionados de TI?

Zemsania (2019), se puede decir que comprende de las
limitaciones de forma total o parcial del personal y la infraestructura de
TIC de una organizacion cuando sea requerido, por ejemplo, cuando se
requiere la infraestructura de Tl cubra todas las necesidades necesarias.
Estos servicios gestionados involucran a las personas, los procesos y la

tecnologia para su correcto desempefio.
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2.2.2. Objetivos de la Gestion de servicios.

Proveer una apropiada gestion de la calidad.
Acrecentar la eficiencia de los servicios.
Organizar procesos de negocio con la infraestructura TI.

Minimizar los riesgos relacionados a los Servicios TI.

< < < < <

Crear negocio.

2.2.3. Alineacion con los objetivos del negocio.

Wikipedia (2021); Las empresas efectuan inversiones sobre
recursos de Tl para mejorar los procesos. La informacién que manejan
las organizaciones tiene un valor muy significativo y relevante, establece
gue los procesos referentes a la obtencidn, gestion y uso de servicios de
Tl tienen que ser gestionados y controlados de forma Optima para
alcanzar la calidad de la informacién, y el soporte para el cumplimiento de
los objetivos del negocio.

Las operaciones y procesos de negocio generan datos e
informacion, que requieren control a través de la aplicacion de técnicas y
medidas en el marco de un sistema de gestién garantizando y asegurando
la prestacion de los servicios y la minimizacion de las vulnerabilidades a
amenazas productoras de riesgo que coloquen en peligro las operaciones
del sistema. Lo indicado, evidencia la necesidad de perfeccionar los
recursos de Tl para el apoyo y alineacién con los objetivos de negocio a

través de procesos efectivos.
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2.2.4. Beneficios que la Gestion de TI. Milvus (2020)

1 Aumento de productividad
Acrecienta la productividad en todas las divisiones de la
organizacion. Se implementa herramientas, se eliminan tareas
repetitivas y las que consumen demasiado tiempo. Por lo cual;
los colaboradores se pueden enfocar en sus actividades.
1 Reduccion de Costos
Con la aplicacion de herramientas eficaces de gestion,
se puede lograr identificas problemas a justo en el inicio y de
esta forma minimizar costos futuros.
1 Mas seguridad
Con la implementacion efectiva de gestion, la seguridad
esta garantizada.
1 Mas calidad en la relacion con los clientes
Permite que todas las areas de la organizacion contar
con el acceso a informaciones que son vitales para la
excelencia en la atencion de los clientes internos y externos.
1 Optimizacion de procesos
Permite implementar mejoras en los procesos ahorrarles
tiempo y dinero a las organizaciones. También genera que la
rutina de los colaboradores sea mas agradable, el cual
contribuye con el aumento de la productividad.
9 Identificacidon de nuevas oportunidades

1 Mayor facilidad de gestion como un todo
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2.2.5. Lainfraestructura de tecnologia de la informacion (TI).

RedHat (2021); Vienen a ser los elementos obligatorios para
operar y gestionar entornos de Tl de las organizaciones. Se puede
implementar en un sistema de computacion en la nube o dentro de las
instalaciones de la organizacion.

Los elementos son: el hardware, los elementos de red, el software,
un sistema operativo (SO) y de almacenamiento, que son utilizados para
brindar servicios. Los bienes y/o servicios de infraestructura de TI se
pueden obtener como aplicaciones que se ejecutan sobre los recursos de

Tl o como medios en linea que ofrecen los proveedores de servicios.
2.2.6. Componentes

1 Hardware.

Viene a ser la parte fisica, comprende los elementos que permiten
el trabajo basico de las maquinas y dispositivos. A continuacion,
detallamos algunos: Las computadoras, centros de almacenamiento de

datos, servidores, switches, routers, hubs, fuentes de energia, cables, etc.

Figura 1.
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1 Software

Vienen a ser los programas informéticos cuyo fin es la ejecucion
de tareas especificas en un hardware que lo requiera. Ejemplo, Video
Juegos, aplicaciones de escritorio, los sistemas operativos, navegadores
web.

El software contribuye con las operaciones, el hardware es el canal

fisico por el cual dichas operaciones pueden realizarse.

Figura 2.

Software

Fuente: Internet

2.2.7. Historiade ITIL

Segun Patifio (2010); la METOLOGIA ITIL V3. Su Historia y
evolucion Se desarrollada a finales de 1980, la Libreria de Infraestructura
de TI (ITIL) se ha convertido en el estdndar mundial de facto en la Gestion
de Servicios Informaticos. Comenzando como una guia para el gobierno
de UK, la estructura base ha demostrado ser Util para las organizaciones
en todos los sectores a través de su adopcion por innumerables

compafiias como base para consulta, educacion y soporte de
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herramientas de software. Hoy, ITIL es conocido Yy utilizado
mundialmente. Pertenece a la OGC (Oficina de Comercio del Gobierno
Britanico), pero es de libre utilizacion.

Lo que actualmente se conoce como ITIL version 1, desarrollada
bajo el auspicio de la CCTA, se tituld6 Asovernment Information
Technology Infrastructure Methodo ( 6 M®t odo de I nfraestr|
Tecnolog?2?a de I nformaci - -n del Gobierno
terminé expandiéndose hasta unos 31 libros dentro de un proyecto
inicialmente dirigido por Peter Skinner y John Stewart. Las publicaciones
fueron retituladas principalmente como resultado del deseo (por Roy
Dibble de la CCTA) de que fueran vistas como una guia y ho como un
método formal, y como resultado del creciente interés que habia fuera del
gobierno britanico.

Muchos de los conceptos principales de gestion de servicios no
surgieron dentro del proyecto inicial de la CCTA para desarrollar ITIL. IBM
afirma que sus Yellow Books (A Management System for the Information
Business, ouUn sistema de gesti-n para
fueron precursores claves. Segun IBM: a principios de los afios 1980, IBM
documento los conceptos originales de Gestion de Sistemas en una serie
de cuatro voliumenes titulada Management System for Information
Systems (sic).

ITIL fue desarrollada al reconocer que las organizaciones
dependen cada vez mas de la informética para alcanzar sus objetivos
corporativos. Esta dependencia en aumento ha dado como resultado una

necesidad creciente de servicios informaticos de calidad que se
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correspondan con los objetivos del negocio, y que satisfaga los requisitos
y las expectativas del cliente. A través de los afos, el énfasis pas6 de
estar sobre el desarrollo de las aplicaciones Tl a la gestion de servicios
TI. La aplicacién Tl (a veces nombrada como un sistema de informacion)
s6lo contribuye a realizar los objetivos corporativos si el sistema esta a
disposicion de los usuarios y, en caso de fallos o 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 (0 adquisicion) del producto. De esta
manera, los procesos eficaces y eficientes de la Gestion de Servicios TI
se convierten en esenciales para el éxito de los departamentos de TI. Esto
se aplica a cualquier tipo de organizacion, grande o pequefa, publica o
privada, con servicios Tl centralizados o descentralizados, con servicios
Tl internos o0 suministrados por terceros. En todos los casos, el servicio
debe ser fiable, consistente, de alta calidad, y de coste aceptable.

ITIL v3 consta de cinco libros de referencia que se iran
complementando tanto con publicaciones mas especificas sobre
mercados verticales e industrias (Sector Publico, Servicios Financieros...)
como con una constante aportacion de material en la Web. Los cinco
libros de referencia de ITIL v3 son los siguientes:

V  Estrategia del servicio (Service Strategy)
V  Disefio del servicio (Service Desing)

V  Transicién del servicio (Service Transition)
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Operacién del servicio (Service Operation)

Mejora continua del servicio (Continual Service)

1 Definicion

La metodologia ITIL aplicada a los procesos TI, permitira a
la organizacion la consecucion de los beneficios siguientes;
mejorar la utilizacion de recursos, ser mas competitiva, reducir
tareas repetitivas, eliminar tareas redundantes, mejorar plazos de
entrega y tiempo en el desarrollo de un proyecto, mejorar la
disponibilidad, confianza y seguridad de los servicios Tl de misién
critica, justificar el coste de la calidad de servicio, proporcionar
servicios que se adecuen a las necesidades del negocio, del cliente
y del usuario, integrar procesos centrales, documentar y comunicar
roles y responsabilidades en el suministro del servicio, aprender de
la experiencia previa, proporcionar indicadores de rendimiento
demostrable.

ITIL ayuda a las organizaciones de Tl a reducir los costes
globales de su organizacion, mejorar la calidad de servicio y el
alineamiento con los objetivos globales de la organizacion, ayuda
a tener una vision mas completa de las funciones y procesos mas
importantes de TI.

ITIL V3 se centran en:

V Identificar las areas de mejora en la organizacion de TI.
V Fijar prioridades en los planes de mejora de los servicios de
forma consistente con las areas de negocio.

V Evaluar la situacién de los procesos de Tl y su relacion.
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V ldentificar tecnologias que faciliten el proceso.
V ldentificar relaciones criticas entre procesos de Tly la provision
de servicio a clientes.
V ldentificar oportunidades de sourcing.
V Entender los procesos y funciones, sus relaciones, beneficios y
desafios de la gestidn de servicios de TI.
V Entender cémo estos procesos contribuyen a hacer a la
organizacion de TI mas manejable.
V Aprender las definiciones de ITIL.
V Incorporar el lenguaje preciso y estandarizado de ITIL.
Objetivos y aportes
El principal aporte es la vertebracion de los libros en torno al
ciclo de vida del servicio. Con ello se pretenden obtener beneficios
tales como establecer la integracion de la estrategia de negocio
con la estrategia de los servicios de TI, facilitar el disefio de
servicios agiles y el célculo del ROI, y proporcionar modelos de
transicion de servicios que sean validos para una gran variedad de
innovaciones. También se pretende mejorar la gestion de los
proveedores de servicio segun los modelos de subcontratacion, asi
como la facilidad de implantacion y de gestion de servicios, segun
las actuales necesidades de negocio, y la medicidon y demostracion
del valor de los servicios de Tl. En general, lo que se ha perseguido
es solventar las actuales deficiencias de ITIL.
¢Por qué ITIL V3?

V Mejorar la utilizacion de recursos
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Competitividad
Reducir tareas repetidas

Eliminar tareas redundantes

< < < <

Mejorar plazos de entrega y tiempo en el desarrollo de un

proyecto

V Mejorar la disponibilidad, confianza y seguridad de los servicios
TI de mision critica.

V Proporcionar servicios que se adecuen a las necesidades del
negocio, del cliente y del usuario.

V Integrar procesos centrales

V Documentar y comunicar roles y responsabilidades en los

suministros del servicio.

V Proporcionar indicadores de rendimiento demostrable
2.2.8. Ciclo de vida del servicio ITIL V3

1. Fases del Ciclo de Vida del Servicio
1 Estrategia del Servicio
Esta fase del ciclo de vida del servicio se compone de
actividades principales y disefio de estrategias, empleando
la gestion de servicios de Tl como un activo estratégico para
asi crear objetivos y metas que la organizacion espera
alcanzar con los servicios de Tl y estén debidamente
alineados a los objetivos del negocio.
91 Disefio del Servicio
En esta fase se usan los principios desarrollados en

la etapa de la Estrategia del Servicio, teniendo como objetivo
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principal el disefio de nuevos servicios y la reestructuracion
de los existentes, facilitando su incorporacion. Asimismo, se
debe garantizar en todo momento que el servicio sea
rentable en términos econdmicos, que sea escalable
permitiendo la mejora continua a lo largo de su vida util.
Transicién del Servicio

Esta Fase tiene como finalidad asegurar que el
servicio disefiado en la etapa de Disefio de Servicio haya
sido desarrollado, probado y desplegado de forma exitosa a
los ambientes soportados y acorde a los requerimientos del
negocio.
Operacion del Servicio

En esta etapa el usuario final experimenta los
resultados de las fases anteriores, por lo que su principal
tarea es gestionar los procesos y actividades necesarias
para que se ejecuten los servicios de Tl de forma apropiada,
y apoyarse en tecnologia para brindar soporte a estos
servicios, por lo cual se debe monitorear y controlar la
operacion diariamente.
Mejora Continua

Esta etapa se enfoca en implementar mejoras a los
servicios de Tl y optimizar sus costos, para llevar a cabo la
alineacion de la tecnologia con los cambios presentados en
las necesidades del negocio.

Los objetivos principales de esta etapa son:
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V Efectuar un constante  analisis, revision y
priorizacion de recomendaciones a las diferentes fases
de la metodologia ITIL.

V Revisar y analizar el nivel de cumplimiento de los
Acuerdos de Nivel de Servicios y Acuerdos de Nivel de
Operacion.

V Asegurarse que todos los procesos que componen las
diferentes fases del ciclo de vida del servicio cuenten con
objetivos y métricas claras.

V Identificar e implementar actividades para mejorar la
calidad del servicio de TI, eficiencia y efectividad en los

Procesos.

Figura 3.

Procesos de estrategia del servicio

=
=5
Mejora
Contmug Transicidn
del Servicio del Servicio

Estrategia
del Servicio

Operacion

del Servicio l{

Fuente: Internet
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2.2.9. Procesos de las fases del ciclo de vida ITIL

A. Fase 1: Estrategia del servicio:

La Estrategia de Servicios es descripta como un triAngulo, donde
cada una de las tres esquinas representa los controles estratégicos a lo
largo del ciclo de vida del servicio, la Administracion de Portafolios de
Servicios, la Administracion de Demandas y la Administracion Financiera.
La Mejora Continua del Servicio esta representada como un anillo
segmentado, que traza el ciclo de Deming de Planificar-Realizar-Verificar-
Actuar para garantizar la mejora de la calidad.

El diagrama de la Estrategia de Servicios y la Mejora Continua del
Servicio se ubica en el centro de todos los procesos. Esto es porque los
controles estratégicos necesitan estar en su lugar, y los esfuerzos y
resultados de la mejora de los procesos deben ser vinculados con la
Estrategia, el Disefio, la transicion operacion de los servicios, para
garantizar la optimizacion de los procesos.

Gestion Financiera
Generacion de la Estrategia

Gestion de la Demanda

< < < <

Gestion de la Cartera de Servicios (SPM)
1 Estrategias del Servicio
V Definir el mercado, desarrollar lo que se ofrecera
V Activos estratégicos y su implantacion Ciclo de vida del servicio
1 Gestion del Portafolio de Servicios
V Definir (Inventario de servicios / Casos de Negocio)

V Analizar (Proposicion de valor / Prioridades)
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V Aprobar (Portafolio de Servicios, autorizacién)
V Comunicacion de servicios y Distribucion de Recursos
V Necesidades del negocio i Proveedores de servicios
Gestion Financiera
V Valuacién del servicio
V Aprovisionamiento del servicio
V Financiamiento del servicio (Fondeo)
Analisis de impacto en el negocio (BIA)
Gestion de la Demanda: Modelos de la actividad del negocio:
V Analisis de patrones de actividades
V Perfiles de usuarios

Herramientas/apoyo/doctos

Herramientas/apoyo/doctos de  Simulacion, demanda,
optimizacion, provision.
V Caso de Negocios
V Portafolio de Servicios
V Desarrollo organizacional
Roles
Director de Gestion de Servicios
Gestor de Contratos
Gestor de Producto
Gestor de Cuenta
Gestor de la relacién con el negocio

Duefo del Proceso

< < << < < < <

Representantes del Negocio
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B. Fase 2: Disefo del servicio

El mapa del Disefio de Servicios brinda una guia para disefiar y
desarrollar servicios y procesos de administracion de servicios, y cubre
los principios y métodos de disefio para convertir objetivos estratégicos
en portafolios de servicios y activos de servicios. Las organizaciones
deberian utilizar la guia provista en el Disefio de Servicios para revisar
qué elementos tienen, antes de intentar cambiar y mejorar las
capacidades de disefio de la administracion de servicios.

Guia para el disefio y desarrollo de servicios y procesos de
administracion de servicios tanto para los servicios nuevos, como los
cambios y mejoras necesarios para incrementar o mantener el valor para
los clientes durante el ciclo de vida de los servicios.

V Gestion del Catalogo de Servicios

Gestion del Nivel de Servicio (SLM)

Gestion de la Capacidad

Gestion de la Disponibilidad

Gestion de la Continuidad del Servicio Tl (ITSCM)

Gestion de la Seguridad de la Informacién

< < < < < <

Gestion de Suministradores

=

Herramientas/apoyo/doctos

CapMIS, AVMIS
Portafolio de Aplicaciones
Portafolio de Requerimientos

Catalogo de Servicios de Negocio

< < < < <

Catalogo de Servicios Técnicos
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Analisis de fallas del servicio
Planes de mantenimientos
Proyeccion de la disponibilidad de los servicios
Roles

Duefio del Proceso

Gestor de Disefio del Servicio
Planeador de Tl
Arquitecto/Disefiador de TI
Gestor de Niveles de Servicio
Gestor de Catalogo de Servicio
Gestor de Disponibilidad
Gestor de Continuidad

Gestor de Capacidad

Gestor de Seguridad

Gerente de Proveedores

C. Fase 3: Transicion del Servicio
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El mapa de Transicion de Servicios muestra los procesos

asociados con el desarrollo y la mejora de las capacidades para la

transicion a produccion de los servicios nuevos o modificados. Detalla

como los requisitos de la Estrategia de Servicios codificada en el Disefio

del Servicio se realizan en la Operacion del Servicio, al tiempo que se

controlan los riesgos de que exista una falla.

Las organizaciones que se enfocan en administrar la complejidad

relacionada con la transicion a produccion de los servicios nuevos o
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modificados, deben estudiar cuidadosamente la guia propuesta en esta

fase de ITIL.

V  Planificacion y Soporte de la Transicion

V  Gestion de Cambios

V  Gestion de Configuracion y Activos del Servicio SACM
V Gestion de Entregas y Despliegues

V Validacién y pruebas del servicio

V  Evaluacion

V  Gestion del Conocimiento

Guia sobre como los requisitos de la Estrategia de Servicios,

codificados en el Disefio de Servicios se llevan efectivamente a la practica

en le Operacion de Servicios a la vez que se controlan los riesgos de

fracaso o interrupcion.

T

\Y

< < < <

Herramientas/apoyo/doctos

ConfigMS, SKMS, DML, CMDB, Activos, categorias de Cis, Lineas de
Referencia de servicios y de Cls.

Libreria de medios definitiva (DML), Parte de repuesto definitivas
(DHL)

Calendario de cambios

Caida proyectada de servicios

Roles

Duefio del Proceso, duefio del Servicio

Gestor de Transicion del Servicio

Gestor de Planeacion y Soporte

Gestor de la Configuracion y Activos del Servicio
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Gestor de Cambio

Change Advisory Board y Configuration control Board
Gestor Evaluador del Riesgo y Desempefio

Gestor del Conocimiento del Servicio

Gestor de Pruebas del Servicio

Gestor de Versiones y Despliegue

Gestor de Empaque y Construccion de Versiones

Gestor de Soporte

< < << K< <K< < < < <

Gestor del Ambiente de Construccion de Pruebas

D. Fase 4: Operacion del Servicio

El mapa de proceso de Operaciones de Servicios muestra los
procesos asociados con las actividades diarias de soporte necesarias
para entregar y administrar los niveles de servicio acordados con los
usuarios finales. La Tl brinda orientacion sobre las formas de mantener la
estabilidad en las operaciones de servicios, para permitir que el negocio
cumpla con sus objetivos, y optimizar el costo y la calidad de los servicios
de forma efectiva.

Las organizaciones deben mirar de cerca las Operaciones de
Servicios, ya que es la fase donde efectivamente se cumplen los objetivos
estratégicos cuando los procesos estan en su lugar.

Guia sobre como alcanzar la efectividad y eficiencia en la entrega
y soporte de servicios de manera que se asegure el valor para el cliente
y para el proveedor de servicios

V Gestibn de Eventos
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< < < <
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Gestion de Incidencias

Gestion de Peticiones

Gestion de Problemas

Gestion de Accesos

Service Desk (Centro de Servicio al Usuario) (Funcion)
Gestion Técnica (Funcion)

Gestion de la Operacion de Tl (Funcién)

Gestion de Aplicaciones (Funcion)

Herramientas/apoyo/doctos

KEDB

AutoAyuda, Solucién remota

Scripts de Diagnaostico

Herramientas/apoyo/doctos de Telefonia ACD/IVR/CTI
Administracion de Flujos de Trabajo

Funciones

Centro de Servicio al Usuario

Gestion Técnica

Gestion de Aplicaciones

Gestidon de Operaciones de TI

Roles

Gestidn del Centro de Servicio al usuario (Supervisor, Analista, Super-
usuarios)

Gestidbn Técnicos (Lider de Proyecto, Arquitectos/Analistas,

Operadores)
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Gestion de Operaciones de Tl (Gestor de operaciones de TI, Lider de
Turno, analista de Operaciones, Operadores)

Gestion de Aplicaciones (Gestor de Aplicaciones, Lideres de
Proyecto, Analista/Arquitecto)

Gestion de Eventos (Centro de Servicios al usuario, Gestor Técnico y
de Aplicaciones y Gestor aplicaciones de TI)

Gestion de Incidentes (Gestor de Incidentes,
Primero/Segundo/Tercero en Linea)

Gestion de cumplimiento de requerimientos (Equipos, departamentos
0 proveedores externos o Gestor de facilidades, Gestor de
proveeduria (procurement)

Roles de Gestion de Problemas (Gestor de Problemas y Grupo de
Solucién

Gestion de Acceso (Rol de Centro de Servicio al usuario, Gestores

Técnicos y de Aplicaciones y Gestor de Operacion de TI.

E. Fase 5: Mejora Continua del Servicio

Guia esencial para crear y mantener el valor para los clientes a

través de un mejor disefo, introduccion y operacion de los servicios.

Combina los principios, practicas y métodos de la administracion de

calidad, Administracion del Cambio y mejora de capacidad.

Vv

Vv

Vv

Medicioén del Servicio
Proceso de mejora de CSI

Informes de Servicio
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1 7 pasos del proceso de Mejora
Definir qué se debe mejorar
Definir qué se puede mejorar
Hacerse de datos

Procesar los datos e informacion
Analizar los datos

Usar info/definir acciones

< < < < < < <

Implementar acciones

=

Herramientas/apoyo/doctos
Modelo Deming PDCA
Modelo de MCS

Six Sigma

< < < <

Balance Scorecard

Roles

=

Gestor de Servicio
Gestor de la Mejora Continua del Servicio (MCS)
Duefio del Servicio
Duefio del Proceso

Gestor de Conocimiento del Servicio

< < < < < <

Analista de Reportes
2.2.10. Implementacion de ITIL en 10 pasos

Este esquema de proyecto basado en 10 pasos propuesto por la
empresa alemana IT Process Maps, nos sirve de guia para iniciativas de

proyectos ITIL y permite identificar puntos clave enfocandonos en los
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servicios de Tl que brindan las organizaciones, independientemente del
tamarfio de la empresa o el rubro de negocio.

A continuacion, se describe cada uno de los siguientes pasos:

A. Paso 1: Preparacion de proyecto

Para emprender cualquier proyecto basado en ITIL, es
importante que los actores principales tengan un entendimiento
claro de la metodologia, la forma de desarrollar su implementacion

y los beneficios que ofrece.

B. Paso 2: Definicion de la estructura de servicios

En este paso se comienza determinando los servicios
ofrecidos, clasificando adecuadamente los servicios de negocio y
soporte para posteriormente proceder a crear una estructura de
servicios detallando la interdependencia entre los mismos. Para
lograr esto es necesario crear un listado de servicios de negocios
existentes, que contengan una breve descripcion de cada uno y los

clientes que los usan.

Una vez que se encuentran definidos los servicios de
negocio, se proceden a identificar y hacer un listado de servicios
de soporte, que contengan una breve descripcion de cada uno y
los propietarios responsables de los servicios con la finalidad de

cumplir los niveles acordados.
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C. Paso 3: Selecciéon deroles ITIL y propietarios de roles

Este paso es de gran importancia para el éxito del proyecto,
ya que permite determinar los roles ITIL necesarios, que depende
del alcance de los procesos que se van a implantar para asi
designar a las personas propietarias de cada rol, el detalle de sus
funciones por rol y el proceso que tendran a su cargo, para que
puedan contribuir con el disefio del proceso en base a su
experiencia durante el curso del proyecto.
D. Paso 4: Andlisis de los procesos existentes

Es necesario realizar un analisis de la situacion actual con
la finalidad de identificar puntos débiles y oportunidades de mejora
dentro de los procesos existentes en la organizacion para
determinar cuales no estan afectos a cambio y cuales necesitan

una reestructuracion segun las recomendaciones ITIL.

E. Paso 5: Definicion de la estructura de procesos

En este paso, se establecen que procesos de gestion de
servicios se deben incorporar haciendo un desglose estructurado
de los procesos ITIL a implementar identificando subprocesos a

desarrollar.

F. Paso 6: Definicidén de interfaces de procesos ITIL
Los puntos débiles en los procesos aparecen, con
frecuencia, en las interfaces, alli donde termina un proceso y

empieza otro. La definicion de las interfaces de procesos ITIL es
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importante y debe estar claro qué inputs puede esperar un proceso
nuevo de los anteriores, y el nivel de rendimiento que debe
producir.

La documentacion de las interfaces debe estar claramente
estructurada y reflejarse en diagramas de visiones generales, que
presentan el cuadro completo, y diagramas de los procesos

detallando sus interfaces y relaciones.

G. Paso 7: Estableciendo controles de procesos
Establecer una estrategia para realizar un control de los
procesos permite evaluar si se logran los objetivos que se buscan
con la implementacion de ITIL otorgando beneficios a largo plazo,
ya que se obtienen datos necesarios para un proceso de
mejoramiento continuo.
Seestablecen m®tricas de rendi mi e
definiendo procedimientos de medicion adecuados, con la finalidad
de medir la aplicacion exitosa de los nuevos procesos segun ITIL,
y determinar procedimientos para informes especificando qué KPIs

se reportaran, de qué manera, y quién recibira los informes.

H. Paso 8: Disefiando los procesos en detalle
Se determinan las actividades detalladas dentro de cada
proceso ITIL enfocandose en las areas que realmente son

importantes definiendo un flujograma detallado que abarca la
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secuencia de actividades y subprocesos que lo componen, se
obtienen como resultados:
1 Descripciones detalladas de los procesos
1 Guias/ listas de control que contribuyen a la ejecucion del
proyecto.

91 Definiciones de outputs de procesos.
|. Paso 9: Evaluacion del software existente

Este paso consiste en la evaluacion del sistema de
aplicaciones determinando los requisitos necesarios, se realiza con
la finalidad de medir la eficiencia del software y si se alinea a los
nuevos procesos ITIL y a la mejora de los existentes bajo ciertos

criterios definidos

J. Paso 10: Implementacion de procesos y adiestramiento
Consiste en involucrar al personal interesado en el trascurso
del proyecto hasta la implantacion de los procesos en el area, asi
como llevar a cabo su capacitacion para reforzar su adaptacion a
la metodologia ITIL, a los sistemas de aplicacion, incorporando de
forma gradual que los nuevos procesos sean parte de las labores
cotidianas y garantizando informacién sobre los servicios a

disposicion de los clientes.

2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS.

1 Analista. Gran Diccionario de la Lengua Espariola (2016). Persona que

se dedica a analizar un asunto social, politico técnico o econémico para
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determinar cuales son los problemas principales que le afectan y cuéles
son las mejores soluciones.

Calidad. Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una
persona o cosa que permiten apreciarla con respecto a las restantes de
Su especie: mejor o peor calidad.

Disefio. Es el proceso que se lleva a cabo desde la concepcién de la
idea hasta la implantacion fisica o el prototipo se ve afectado por
muchos mas factores como el que sea un producto que responda a las
exigencias y necesidades de un mercado.

Efectividad. Capacidad para producir el efecto deseado.

Eficiencia. Es la capacidad de disponer de alguien o de algo para
conseguir un efecto determinado.

Estrategia de servicios. Es central al concepto de Ciclo de vida del
servicio y tiene como principal objetivo convertir la Gestion del servicio
en un activo estratégico.

Estrategia. Es el plan ideado para dirigir un asunto y para designar al
conjunto de reglas que aseguran una decision Optima en cada
momento; es decir es un proceso seleccionado a través del cual se
prevé alcanzar un cierto estado futuro.

Gestion de servicios TI. Es una disciplina basada en procesos,
enfocada en alinear lo servicios Tl proporcionados con las necesidades
de las empresas, poniendo énfasis en los beneficios que puede percibir
el cliente final.

Gestion. Es la asuncion y ejercicio de responsabilidades sobre un

proceso (es decir, sobre un conjunto de actividades) lo que incluye: La
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preocupacion por la disposicibn de los recursos y estructuras
necesarias para que tenga lugar. La coordinacion de sus actividades (y
correspondientes interacciones). La rendicion de cuentas ante el
abanico de agentes interesados por los efectos que se espera que el
proceso desencadene.

IBM (International Business Machines Corporation). Es una americana
multinacional de tecnologia y consultoria corporacién, con sede en
ArmonK, Nueva York. IBM fabrica y comercializa equipo de hardware,
middleware y software, y ofrece la infraestructura, hospedaje y servicios
de consultoria en areas que van desde ordenadores centrales a la
nanotecnologia.

ISO. Es la organizacion para la Estandarizacion, que regula una serie
de normas para fabricacion, comercio y comunicacion, en todas las
ramas industriales.

ITIL (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la informacion). Es
un conjunto de practicas para la Gestion de Servicios de Tl (ITSM) que
se enfoca en alinear los servicios de Tl con las necesidades del negocio.
ITIL v3. Es la tercera version de la Biblioteca de infraestructura de
Tecnologias de la informacion, una coleccién reconocida a nivel
mundial de las mejores practicas para la gestion de tecnologia de la
informacion (TI).

KEDB. Es un subconjunto de la gestién del conocimiento para la mesa
de servicio.

Modelo Deming PDCA. Es la sistematica mas usada para implantar un

sistema de mejora continua.
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Procesos. Es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o
gue al interactuar juntas en los elementos de entrada los convierten en
resultados.

Productividad. Es la relacion entre la cantidad de productos obtenida
por un sistema productivo y los recursos utilizados para obtener dicha
produccién. En realidad, la productividad debe ser definida como el
indicador de eficiencia que relaciona la cantidad de recursos utilizados
con la cantidad de produccién obtenida.

Provision. Es una clausula o condicién juridica contenidas dentro de
un contrato que requiera o impide que sea una o ambas partes para
llevar a cabo un requisito particular por un tiempo especificado.
Requisitos especificados pueden incluir, pero no estan limitados a,
puesta del sol, llamada suave, anti-dilucion, y las disposiciones anti-
gremiales.

Recursos. es una fuente o suministro del cual se produce un beneficio.
Normalmente, los recursos son material u otros activos que son
transformados para producir beneficio y en el proceso pueden ser
consumidos o0 no estar mas disponibles.

Six Sigma. Es un enfoque disciplinado, impulsado por los datos y la
metodologia para la eliminacion de defectos (conducir hacia seis
desviaciones estandar entre la media y el limite de especificacion mas
cercano).

Sourcing. Se refiere a una serie de adquisiciones practicas,
encaminadas a encontrar, evaluar y participar proveedores de bienes y

servicios.
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1 SPM (Statistical Parametric Mapping). Se refiere a la construccion y
evaluacién de los procesos estadisticos espacialmente extendidos
utilizados para poner a prueba hipotesis sobre los datos de imagen
funcional.

1 TI (Tecnologia de la informacién). Las Tl abarcan el dominio completo
de la informacién, que incluye al hardware, el software, a los periféricos
y a las redes. Un ejemplo cae dentro de la categoria de las Tl cuando
se usa con el proposito de almacenar, proteger, recuperar y procesar
datos electrénicamente.

1 Transicion. Situacion o estado intermedio entre uno antiguo o pasado
y otro nuevo, al que se llega tras un cambio.

1 Valuacion. Acto y resultado de valuar, fijar el precio o el valor de algo.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. METOGOLOGIA Y TECNICAS UTILIZADAS
3.1.1. Tipo de investigacion

Aplicada pretende aplicar conocimiento en la realidad de los
fendmenos, se contribuye con la aplicacion de teorias en un tipo de

realidad problematica.
3.1.2. Nivel de investigacion

El nivel de la investigacion sera descriptivo, se efectuara una
descripcion de la poblacion, el fendmeno o la situacion que se encuentra
alrededor del cual se centra el estudio. Se procura proporcionar
informacion acerca del qué, cuando, como y donde, relativo al problema

de investigacion.
3.1.3. Disefio de lainvestigacion

Se aplicar8 el TR®tsadd efPrOe etne dta

variable dependiente ante la aplicacion de la variable independiente.

Se puede representar mediante la siguiente simbologia:
Ecuaci -n 1: M®Podb fiPséeotest
GE: O1 > X ->02
Donde:

GE: Grupo Pre Experimental

me d
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O1: Datos de la Pre- Prueba para los indicadores de la variable
dependiente antes de implementar el modelo de PROCESOS DE
GESTION DE INCIDENTES Y GESTION DE PROBLEMAS SEGUN ITIL
v3 EN EL LABORATORIO DE COMPUTO NRO 01 DE LA ESCUELA DE

INGENIERIA DE SISTEMAS DE LA UNU.

X: La implantacién del Modelo de procesos de gestion de
incidentes y gestion de problemas segun ITIL v3 en el laboratorio de
computo Nro. 01 de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de la UNU,

evaluando la metodologia ITIL = Estimulo o condicion experimental.

02: Datos de la Post- Prueba para los indicadores de la variable
dependiente una vez implementado el modelo los procesos de gestion de
incidentes y gestion de problemas segun ITIL v3 en el laboratorio de

computo Nro. 01 de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de la UNU.

3.2. POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. Poblacioén

La poblacion de esta conformada por los docentes solicitantes del
servicio de laboratorio y los estudiantes de la FISelC, correspondiente a |

semestre académico.
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Tabla 2.

Poblaciéon de estudio

Lugar Estratos Cantidad
FISelC Estudiantes 341
Docentes 18
TOTAL 359

Fuente: Elaboracion propia

3.2.2. Muestra

Se opta por el muestreo no probabilistico, por conveniencia, siendo
el tamafo de la muestra de aquellos cursos que llevaran la presencialidad

en el laboratorio de la Escuela Profesional de Ing. De Sistemas.

3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS.

Para el trabajo de recoleccion de informacién se utilizaron las siguientes

técnicas:
3.3.1. Analisis documental

El andlisis documental es una operacion intelectual que da lugar a
un subproducto o documento secundario que actiia como intermediario o
instrumento de busqueda obligado entre el documento original y el usuario

gue solicita informacion. (Castillo, 2005).
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3.3.2. Encuesta

Es el método mediante el cual se define una relacion intensiva y
concreta entre los actores sociales o el hecho social y el investigador, de
los que se consiguen datos que pasan a ser sintetizados para desarrollar
la investigacion. (Fabbri, 2020).

Para la presente investigacibn se utilizaron los siguientes

instrumentos:
3.3.3. Archivo digital

Documento que se revisan mediante una computadora con
programas como Word, Excel, Repositorios, base de datos y otros que a
comparacion de los archivos fisico permiten un acceso facil para el

andlisis de la informacion.
3.3.4. Cuestionario

Es el tipo de encuesta que se lleva a cabo de manera escrita
mediante un formato o instrumento el cual contiene una serie de
preguntas. El cuestionario es autoadministrado ya que debe ser llenado
solo por el encuestado, sin participacion del encuestador.

Todo instrumento debe ser validado, es decir, debe ser evaluado y
revisado en su metodologia, disefio y contenido. Para la presente
investigacion, la validacion del instrumento estara a cargo del juicio de
expertos, luego de identificar la problemética existente, los objetivos y las
variables que se desean medir, procederan a revisar el cuestionario,
verificando que con su aplicacion se podran cumplir los objetivos definidos

y elaborar la propuesta.
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3.4. PROCESAMIENTO DE DATOS

Todo instrumento debe ser validado, es decir, debe ser evaluado y
revisado en su metodologia, disefio y contenido. Para la presente investigacion,
la validacién del instrumento estard a cargo del juicio de expertos, luego de
identificar la problematica existente, los objetivos y las variables que se desean
medir, procederan a revisar el cuestionario, verificando que con su aplicacién se

podran cumplir los objetivos definidos y elaborar la propuesta.
3.4.1. Encuesta

1 Instrumento: Cuestionario

Se hara uso del instrumento denominado cuestionario para la
recoleccion de datos el cual contendra las preguntas relacionadas con las
02 variables (dependiente e independiente) de estudio como. Este
instrumento posee un total de 28 preguntas (ver en el anexo 2).

El cuestionario serad aplicado a los estudiantes del curso de
Sistemas distribuidos y docente del curso.

Dicho instrumento se aplicara para recabar informacion del estado
inicial, asi como el nivel de mejora de los procesos de gestion de
incidencia y problemas que existe en la gestion de servicios del laboratorio
de computo de la escuela profesional de Ing. de Sistemas de la UNU.

El software que utilizara para la presente investigacion es el IBM
SPSS Statistics Base, Software de analisis estadistico que presenta las
funciones principales necesarias para realizar el proceso analitico de
principio a fin. Es facil de utilizar e incluye un amplio rango de
procedimientos y técnicas para ayudar a aumentar los ingresos, superar

a la competencia, dirigir investigaciones y tomar mejores decisiones (IBM,
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2015). Los datos obtenidos y su posterior procesamiento seran
interpretados en: Tablas, figuras elaboradas en diagrama de barras,
prueba de hipétesis, correlacion de datos, Alfa de Cronbach, medias,

varianzas.

3.5. TRATAMIENTO DE LOS DATOS

1 Analisis cuantitativo.

Se utilizardn tablas y cuadros estadisticos y herramientas con

funciones estadisticas.
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CAPITULO IV

IMPLEMENTACION DE ITIL V3

Paso 1: Preparacién del proyecto

4.1. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL PARA LA GESTION DE

SERVICIOS TI DEL LABORATORIO Nro. 01 FlISelC.
4.1.1. Laempresa

1 Nombre: UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI.

La Universidad Nacional de Ucayali fue creada mediante Decreto
Ley N° 22804 del 18 de diciembre de 1979; durante el Gobierno Militar del
General Francisco Morales Bermudez Cerruti; inicialmente con el nombre
de Universidad Nacional de Pucallpa.

Por Ley N° 23261 del 16 de Julio de 1981, el Gobierno Democratico
del Arquitecto Fernando Belaunde Terry ratific6 la creacion de la
Universidad Nacional de Pucallpa.

1 Mision

Brindar formacion profesional promoviendo la investigacion y la
Responsabilidad Social en los estudiantes universitarios, con identidad
cultural, competitivos y con valores, para contribuir al desarrollo sostenible
de la Amazonia y la sociedad

1 Vision

Todos los peruanos acceden a una educacién que les permite
desarrollar su potencial desde la primera infancia y convertirse en

ciudadanos que valoran su cultura, conocen sus derechos vy




71

responsabilidades, desarrollan sus talentos y participan de manera

innovadora, competitiva y comprometida en las dindmicas sociales,

contribuyendo al desarrollo de sus comunidades y del pais en su conjunto
T ORGANIGRAMA

Figura 4.

Organigrama Universidad Nacional de Ucayali

UNIVERSIDAD NACIONAL DE UCAYALI

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL 2016
R

APRORADO CON RFSOLUCION N* 196-2016-UNU-CL

Fuente: Internet
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4.1.2. Facultad

Facultad de Ingenieria de Sistemas e Ingenieria Civil

La Facultad de Ingenieria de Sistemas, de la Universidad Nacional
de Ucayali fue creada el 20 de enero del 2007, por la Asamblea
Universitaria, aprobada con Resolucion Rectoral N° 001-2007-AU-R-
UNU.

El 20 de diciembre del 2008, la Asamblea Universitaria mediante
Resolucion N° 009-2008-AU-R-UNU, aprob6 por unanimidad la Creacién
de la Escuela Profesional de Ingenieria Civil adscrita a la Facultad de
Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional de Ucayali, pasando a
denominarse a partir de esa fecha como FACULTAD DE INGENIERIA DE
SISTEMAS Y DE INGENIERIA CIVIL.

Son funciones de la Facultad de Ingenieria de Sistemas y de
Ingenieria Civil:

V Formar profesionales cientifica y técnicamente capacitados para
impulsar el desarrollo Local, Regional, Nacional e Internacional.

V Promover, orientar, organizar y estimular la realizacion de la
investigacion cientifica y tecnoldgica que aporte solucion a las
necesidades mas urgentes de la sociedad.

V Establecer multiples formas de acceso a la facultad, para que la
poblacién tenga la oportunidad de participacién en cursos y servicios
gue respondan a sus aspiraciones de superacion, especializacion o
adiestramiento.

V Propiciar programas comunes de trabajo cientifico, tendientes a una

integracion de las Universidades Amazonicas.



73

V Establecer programas de intercambio de formacion cientifica.

V Brindar los medios académicos y las facilidades necesarias a todos
sus miembros para el cumplimiento de las diversas actividades del que
hacer universitario.

V Establecer programas de capacitacion y actualizacion que permita a
sus integrantes renovar y ampliar sus conocimientos, tendientes a la
obtencidn de especializacion y grados académicos mas avanzados.

V Establecer programas de capacitacidon para los trabajadores no
docentes, que les permita enfrentar con éxito las exigencias de los
avances cientificos para beneficio de la Institucion.

v Garantizar el libre ejercicio de la catedra universitaria dentro de los
principios y fines de la Institucion, asi como los de formacion

profesional.
4.1.3. Escuela Profesional:

Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas

En 1998, se creo a través de la Resolucion Rectoral N° 002/98 del
21 de enero y al amparo del Articulo 29 inciso e) de la Ley N° 23733, la
Facultad de Derecho y Ciencias Politicas; y las Escuelas Profesionales
de Ingenieria de Sistemas, como parte de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Contables y la de Medicina Humana que se integra a la
Facultad de Ciencias de la Salud.

Su objetivo general comprende la formacion de profesionales
lideres con un alto nivel académico cientifico con capacidades para

desenvolverse eficazmente en un contexto competitivo en forma creativa
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e innovadora, orientados al desarrollo tecnolégico, econdmico y social a

nivel regional, nacional e internacional.
4.1.4. Unidad de analisis.

El laboratorio de computo N° 01 de la Facultad de Ingenieria de
Sistemas e Ingenieria Civil - UNU, esta ubicado en las instalaciones del
pabellén de Laboratorios Especializados de la Universidad Nacional de
Ucayali, 2do piso. Fue creado en el afio 2012, se encuentra ubicada en la
Regiéon de Ucayali, Provincia de coronel Portillo, Distrito Calleria,
Carretera Federico Basadre Km 6.2, Pucallpa.

Es un 6rgano de apoyo de la Facultad, altamente especializado,
responsable de aplicar los avances tecnologicos en informatica a la
formacion profesional, a la investigacion cientifica, a la extension
universitaria y proyeccion social y a la administracion de los sistemas de
informacion.

Mision

Brindar un servicio de calidad que contribuya al proceso de
enseflanza y aprendizaje, para la formacion integral de profesionales
competitivos a nivel internacional, garantizando la operatividad del
hardware y software de los equipos de computo y multimedia, en beneficio
de la comunidad universitaria.

Vision

Ser reconocidos como una unidad lider e innovadora en sus

servicios, que cumple estandares de excelencia y calidad académica.
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El analisis completo de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas se describe en las figuras 5 y 6, que se

muestra a continuacion:
Figura 5.

Matriz FODA

ANALISIS
EXTERNO

ANALISIS

MATRIZFODA' T LABORATORIO DE

COMPUTO Nro. 01

AMENAZAS
A.2
A.l Insuficiente
. » A.3 A4. Aumento de
Costos asignacion )
. |Ataques | Estudiantes por
elevados [presupuestaria
informat [Pocas Universidades
de la por el _ o
5 icos no Licenciadas.
tecnologia | estado para
universidades
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INTERNO

1.- Promover e implementar el uso del 3.- Implementar cursos de capacitacion sobre el uso

software libre para cumplir con los procesos |de las TIC para docentes y estudiantes, especialmente

académicos y administrativos. enfocadas en el software libre.

(F1, F2, F3, F5, F7, A1, A2)

2.- Proponer un disefio de distribucion fisica

de los laboratorios de computo. (F3, F4, F5,
F6, F7, 01, 02, 0O3)
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F.5 Predisposicion para el

mejoramiento  del éarea
informatica por

parte de sus funcionarios

F.6 Cableado estructurado|
de los

laboratorios del bloque A y|
Bes

adecuado

F.7 Personal con

conocimientos

en el area informatica

F.8 Adecuada

planificacion de

mantenimiento preventivo

Fuente: Elaboracion propia




Figura 6.

Matriz FODA
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MATRIZ FODA -i LABORATORIO DE COMPUTO

Nro.01

tecnologia

ANALISIS
EXTERNO

estado para
universidade
s

AMENAZAS
A.2
Insuficiente
A.l . ., A.4. Aumento de
ANALISIS asignacion
Costos . Estudiantes por|
EXTERNO presupuestari (A.3 Ataques
elevados ) » Pocas
a por el informaticos -
de la Universidades  no

Licenciadas.

5.- Mejorar la seguridad en la red de datos

mediante la utilizacion de herramientas

software y/o

hardware para evitar ataques informaticos.
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4.- Redisefiar cableado estructurado de
la red de datos del laboratorio de
cémputo Nro.01. (D2, 01, 02, 0O3)

(D3, D4, D7, A3)

Fuente: Elaboracion propia
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Paso 2: Definicién de la estructura de servicio

T

< < < <

Servicios

Los servicios de cOmputo que se proporcionan son:
Uso de los sistemas operativos
Cuentas de correo electronico
Conexién a internet inalambrico - wifi
Cursos que se imparten cada semestre a los alumnos de
nuevo ingreso y residentes.
Cursos de paqueteria en general (software existente en el laboratorio
de computo) y del uso y el manejo del equipo de computo.
Usuarios:

Son usuarios del laboratorio de cémputo:
Todos los alumnos de todos los semestres de la escuela, inscritos en
el semestre en curso.
Alumnos egresados en proceso de elaboracion de tesis e
investigacion.
Personal académico y administrativo de la universidad que por sus
labores requiera el uso del servicio de computo.
Funciones que realiza el Personal de los Laboratorios.
Administrar, mantener el ambiente en Optimas condiciones para su
uso de los usuarios que son los alumnos y docentes de grado y
postgrado.
Asesorar para la adquisicion de software y hardware del laboratorio.

Establecer las politicas de seguridad del laboratorio.
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Tabla 3.
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Realizar acciones de capacitacion del personal interno del &rea.
Administrar, mantener y gestionar los espacios fisicos destinados a la
formacién académica.

Brindar soporte y asesoramiento a docentes de las carreras que dicten
materias que utilicen la herramienta informatica.

Administrar, mantener y gestionar los espacios destinados al servicio
directo a los alumnos.

Administrar los servidores y servicios de gestién de los laboratorios
Generar y asesorar a las autoridades en planes de mejoras del
laboratorio.

Informacion de los usuarios a los que se brinda servicio del
Laboratorio.

Alumnos de todas las carreras de la FiselC.

Docentes de todas las carreras de la FiselC.

Frecuencia de utilizacion.

Horario de atencion permanente

Horario de atencién

DIAS HORA TURNO
07:00 am i1 02:00pm Mafiana
Lunes a viernes
02:00 pm 1 10:00pm Tarde
Sabados 07:00 am i 02:00pm Mafnana

Fuente: Elaboracion propia
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1 Normas para el uso del Laboratorio de Computo Nro. 01

V Los estudiantes solo pueden ingresar después del ingreso del
docente.

V El estudiante que se atrase a la primera hora, podra ingresar a la
segunda puntualmente.

V El Docente es responsable del buen uso y aseo del aula en su hora de
clase, por lo tanto, deberd entregar su identificacion actualizada con
foto y registrarse en la carpeta de control del laboratorio. En base a
este registro se envia la constatacion de asistencia y le exonerara de
pagos por pérdidas o dafos fisicos en los equipos.

V Terminantemente prohibido que permanezcan alumnos en el
laboratorio sin el control del docente.

V El laboratorio de computo no ofrece servicios de impresion.

V Los estudiantes no deben consumir alimentos o bebidas dentro del
laboratorio.

V Para prestacion de servicios el estudiante debera presentar el carné

actualizado.

i Listado de equipos
El laboratorio de computo Nrol cuenta con 31 computadoras
completas (CPU, monitor, teclado y mouse), un proyector multimedia y un

Router Wifi; lo cual se detalla en la siguiente tabla:



Tabla 4.

Inventario del laboratorio de cémputo Nro. 01 - 2022
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CODIGO ANO DE ANTIGUEDAD  ESTADO DEL
TEM INTERNO DENOMINACION MARCA ADQUISICION DEL EQUIPO EQUIPO
1 039 CPU AVATEC 2011 10 ANOS REGULAR
2 055 CPU LANDBYTE 2011 10 ANOS REGULAR
3 041 CPU AVATEC 2011 10 ANOS BUENO
4 042 CPU AVATEC 2011 10 ANOS MALO
5 375 CPU ADVANCE 2011 10 ANOS REGULAR
6 044 CPU AVATEC 2011 10 ANOS REGULAR
7 046 CPU AVATEC 2011 10 ANOS BUENO
8 047 CPU AVATEC 2011 10 ANOS BUENO
9 051 CPU AVATEC 2011 10 ANOS BUENO
10 052 CPU AVATEC 2011 10 ANOS REGULAR
11 053 CPU AVATEC 2011 10 ANOS REGULAR
12 054 CPU AVATEC 2011 10 ANOS BUENO
13 055 CPU AVATEC 2011 10 ANOS REGULAR
14 056 CPU AVATEC 2011 10 ANOS BUENO
15 057 CPU AVATEC 2011 10 ANOS REGULAR
16 N-0365 CPU DATAONE 2018 3 ANOS REGULAR
17 N-0359 CPU DATAONE 2018 3 ANOS BUENO
18 N-0290 CPU DATAONE 2018 3 ANOS BUENO
19 N-0070 CPU DATAONE 2018 3 ANOS BUENO
20 N-0479 CPU DATAONE 2018 3 ANOS BUENO
21 N-0361 CPU DATAONE 2018 3 ANOS BUENO
22 N-0617 CPU DATAONE 2018 3 ANOS MALO
23 N-0363 CPU DATAONE 2018 3 ANOS BUENO
24 N-0358 CPU DATAONE 2018 3 ANOS BUENO
25 067 CPU AVATEC 2011 10 ANOS MALO
26 070 CPU AVATEC 2011 10 ANOS REGULAR
27 071 CPU AVATEC 2011 10 ANOS REGULAR
28 072 CPU AVATEC 2011 10 ANOS MALO
29 073 CPU AVATEC 2011 10 ANOS REGULAR
30 075 CPU AVATEC 2011 10 ANOS MALO
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31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50

51

52

53

54

55

56

57

58

59

60

61

62

63

65

66

001
002
003
004
005
N-0328
N-0333
N-0278
N-0329
N-0327
N-0074
N-0332
N-0471
N-0075
009
010
011
012
013
015
016
019
021
023
024
025
026
029
030
032

033

036

0632

CPU
MONITOR LED
MONITOR LED
MONITOR LED
MONITOR LED
MONITOR LED
MONITOR LED
MONITOR LED
MONITOR LED
MONITOR LED
MONITOR LED
MONITOR LED
MONITOR LED
MONITOR LED
MONITOR LED
MONITOR LED
MONITOR LED
MONITOR LED
MONITOR LED
MONITOR LED
MONITOR LED
MONITOR LED
MONITOR LED
MONITOR LED
MONITOR LED
MONITOR LED
MONITOR LED
MONITOR LED
MONITOR LED
MONITOR LED
MONITOR LED
MONITOR LED
MONITOR LED

PROYECTOR

ROUTER

AVATEC
AOC
AOC
AOC
BENQ
AOC
LG
LG
LG
LG
LG
LG
LG
LG
LG
LG
AOC
AOC
AOC
AOC
AOC
AOC
AOC
AOC
AOC
LG
LG
AOC
AOC
ADVANCE
LG
LG
LG

EPSON

TP-LINK

2011
2011
2011
2011
2011
2011
2018
2018
2018
2018
2018
2018
2018
2018
2018
2010
2011
2011
2011
2011
2011
2011
2011
2011
2011
2010
2010
2011
2011
2011
2010
2010
2010

2022

2019

10 ANOS
10 ANOS
10 ANOS
10 ANOS
10 ANOS
10 ANOS
3 ANOS
3 ANOS
3 ANOS
3 ANOS
3 ANOS
3 ANOS
3 ANOS
3 ANOS
3 ANOS
11 ANOS
10 ANOS
10 ANOS
10 ANOS
10 ANOS
10 ANOS
10 ANOS
10 ANOS
10 ANOS
10 ANOS
11 ANOS
11 ANOS
10 ANOS
10 ANOS
10 ANOS
11 ANOS
11 ANOS
11 ANOS
1 ANO

4 ANOS

REGULAR
BUENO
MALO
BUENO
BUENO
REGULAR
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
REGULAR
BUENO
REGULAR
BUENO
BUENO
BUENO
REGULAR
REGIULAR
BUENO
BUENO
REGULAR
REGULAR
BUENO
BUENO
BUENO
BUENO
REGULAR
MALO

BUENO

BUENO

Fuente: Elaboracion propia



Cursos que se dictan en el laboratorio de COmputo Nro.1
Dibujo en AutoCAD asistido por computadora
Algoritmo

Estructura de datos avanzados

Programacion orientada a objetos 1

Programacion orientada a objetos 2

TICs

Desarrollo de software

Programacién en Android estudié

Arquitectura de Computadoras y Sistemas Operativos
Sistemas distribuidos

Disefio de base de datos

Arquitectura de Aplicaciones Web

Estadistica Aplicada

Microcontroladores

Inteligencia Artificial

< < << <K <K <K < <K <K <K< <K< <K < < < < =

Computacion Movil
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Paso 3: Seleccion de roles ITIL y propietarios de roles

Personal responsable

Presidente de la comision de laboratorios

1
\Y
V 1ler miembro de la comision de laboratorios
V 2do miembro de la comision de laboratorios
\Y

Técnico laboratorista
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1 Rolesy funciones i Equipo de soporte técnico

Se definen los roles y funciones a ser aplicados durante el

proyecto, inicialmente se definen los roles del personal clave.

i Funciones y responsabilidades

Gestor de Servicio (jefe de area de TI)

A.

Responsable a Nivel Estratégico y Tactico, de asegurar una
Optima gestion del servicio a brindarse al Laboratorio Nro. 01 de
la FiselC. Universidad Nacional de Ucayali. Sera el responsable

del cumplimiento de la gestion financiera del proyecto.

. Vela por el buen desarrollo del Proyecto, garantizando el

cumplimiento de los objetivos operativos, compromisos y la calidad
del servicio.

Funciones:

Coordinar los lineamientos y politicas para la gestion del proyecto.
Llevar el control financiero del Proyecto.

Facilitar los recursos materiales y humanos necesarios para el
desarrollo del servicio.

Convocar y liderar los Comités Directivos, para analizar
conjuntamente con el Laboratorio Nro. 01 de la FiselC.
Universidad Nacional de Ucayali. las medidas apropiadas para la
adecuada gestion del servicio.

Provisionar los recursos materiales necesarios para el desarrollo del
servicio.
Provisionar de personal certificado, capacitado y competente en los

distintos items cubiertos por el servicio.
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V Realizacion de reuniones periodicas, para analizar conjuntamente
con el Laboratorio Nro. 01 de la FiselC. Universidad Nacional de
Ucayali. las medidas apropiadas para la adecuada gestion del

servicio.

Lider operativo del servicio (jefe de soporte técnico)

A. Responsable a nivel operativo de asegurar una 6ptima gestion del
servicio a brindarse al Laboratorio Nro. 01 de la FiselC. Universidad
Nacional de Ucayali. Seré el responsable del cumplimiento de los
acuerdos de niveles de servicio (SLA

B. Vela por el buen desarrollo del Proyecto, garantizando el
cumplimiento de los objetivos operativos, compromisos y la calidad
del servicio. Es el responsable de organizar la reunion mensual para
la revision de la prestacion del servicio al Laboratorio Nro. 01 de la
FiselC. Universidad Nacional de Ucayali.

C. Funciones:

V Coordinar con el Gestor de Proyecto de AREA DE TI los
lineamientos y politicas para la gestion del proyecto
V Planificar la ejecucion de proyectos especiales.

V Revisar y proponer | a definici-n vy

fal)

V Provisionar de personal certificado, capacitado y competente en
los distintos items cubiertos por el servicio.

V Provisionar los recursos materiales necesarios para el desarrollo
del servicio.

V Realizacion de reuniones periodicas, para analizar conjuntamente

con el Laboratorio Nro. 01 de la FiselC. Universidad Nacional de
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Ucayali. las medidas apropiadas para la adecuada gestion del
servicio.

V Convocar los comités operativos mensuales con la contraparte al
Laboratorio Nro. 01 de la FiselC. Universidad Nacional de Ucayali.

V Remitir en fecha, los informes mensuales de servicio.

V Velar por el cumplimiento del contrato.

V Preparar el material de difusion del proceso de atencién de
requerimientos. Es responsabilidad del Laboratorio Nro. 01 de la
FiselC. Universidad Nacional de Ucayali. realizar la difusion al

personal.

Gestor de Problemas (Soporte Técnico)

A. Velar por la identificacion, registro y clasificacion de los problemas

B. Funciones

V Analizar los registros de incidentes para detectar posibles
probl emas fAerrores recurrenteso

V Preparar la documentacion relacionada a los problemas
identificados

V Convocar a Comités de Gestion de Problemas, con participacion
de los gestores de problemas, cambios e incidentes del Laboratorio
Nro. 01 de la FiselC. Universidad Nacional de Ucayali.

V Seguimiento a acuerdos con los especialistas y/o grupos
resolutores

V Escalamiento funcional y jerarquico oportuno cuando los acuerdos

se encuentren en riesgo de exceder los tiempos pactados
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Analista y Gestor de Incidencias (Soporte Técnico)

. Soporte operativo a los usuarios del Nro. 01 de la FiselC.
Universidad Nacional de Ucayali. con respecto a software Base,
Software de oficina y aplicaciones.

. Mantener operativo durante el horario pactado, el servicio de
soporte a incidentes reportados por usuarios de los sistemas
considerados en los alcances del servicio.

. Atencién a incidentes de aplicaciones de del Laboratorio Nro. 01
de la FiselC. Universidad Nacional de Ucayali. desde la Soporte
Técnico.

. Llevar el registro de las incidencias ocurridas durante el turno
laborado en el sistema de Soporte Técnico.

. Efectuar un constante seguimiento a tickets pendiente vy
asegurarse de cerrarlos en forma adecuada.

. Difundir entre los miembros del equipo, el aprendizaje obtenido en
entrenamientos impartidos por personal de AREA DE TI.

. Funciones

Dar solucion a los incidentes registrados.

Registrar las solicitudes de atencion en la herramienta de Soporte
Técnico.

Verificar que los datos del usuario estén actualizados en la
herramienta y realizar su actualizacion.

Verificar que la solicitud contenga la informacion minima para ser
procesada. Validar que las solicitudes de atencién cuenten con las

autorizaciones requeridas.
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V Dar solucion de primer nivel a los incidentes registrados.

V Reportar directamente al coordinar o lider. G.8.-Entregar Soporte
de primer nivel a usuarios.

V Reportar al segundo/tercer nivel de soporte los incidentes y
requerimientos de segundo/tercer nivel de soporte.

V Realizar seguimiento de las soluciones, manteniendo informado al

usuario.

Paso 4: Analisis de los procesos existentes

4.1.5. Macroproceso Docencia
1 Procesos parala Gestion de Laboratorios

1. Objetivo
Cumplir con las Actividades practicas académicas mediante
la asignacion del laboratorio  y equipo de apoyo académico a los

docentes y usuarios que lo soliciten.

2. Alcance
Inicia con la gestibn académica en el laboratorio y finaliza

con la logistica y mantenimiento de los laboratorios.

3. Requisitos Legales
w Estatuto de la Facultad.
w Ley Organica de Educacion Superior y su

reglamento.
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Reglamento Organico de la Facultad.
Reglamento de Estudiantes.
Reglamento de Laboratorios.

Modelo Educativo.

4. Responsable

Jefe de laboratorio

5. Politicas Internas

w

Se elaborara el cronograma de actividades de
acuerdo a la planificacion académica semestral.

Se analizara, diagnosticara y dara solucion a los
requerimientos de los usuarios.

Se llenara los formatos establecidos para el control
de los equipos de apoyo académico.

Se mantendra actualizado el inventario de los
equipos de apoyo académico y los bienes inmuebles
del laboratorio.

Todo cambio de piezas internas de los equipos sera
debidamente registrado.

Solicitar y asignar de forma oportuna los horarios de
actividades extras a las planificadas para el periodo
académico (Maestrias, examenes de la MED, tutorias
académicas y cursos durante la semana).

Se buscard e investigara en Internet u otros medios,

nuevas tecnologias de software que permitan una
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administracion adecuada de equipos tecnoldgicos
académicos.

w Se mantendra un registro del funcionamiento de los
dispositivos que conforman la red de comunicaciones
(laboratorios de computacion Mantener control de las
direcciones IP, manejo de equipos y servicios de red
(laboratorios de computacion). En coordinacion con

el area de TI.

6. Procesos de los Laboratorios FiselC.

El proceso de Gestion de Apoyo Tecnoldgico
Académico del Laboratorio de computo Nro. 01 de la
Escuela profesional de Ingenieria de Sistemas tiene los
siguientes subprocesos:

w Gestion de Laboratorios (DO.5).

w Gestion Académica en el laboratorio (DO.5.1).

w Prestacion de Servicios de laboratorio (DO.5.2)

w Logistica y Mantenimiento de laboratorio (DO.5.3).

w Soporte y Mantenimiento de laboratorios de

computacion (DO.5.4).
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Figura 7.

Mapa de procesos del Laboratorio de cémputo Nro. 01- Ing. De Sistemas

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 5.

Asignacion del personal del laboratorio Nro. 01 por procesos

Area Responsable
DO0.5 Jefe de Laboratorio
D0.5.1 Jefe de Laboratorio
D0.5.2 Laboratorista
D0.5.3 Laboratorista
D0.5.4 Laboratorista

Fuente: Elaboracion propia
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7. SUBPROCESOS
El proceso de Gestion de Laboratorios tiene los siguientes
subprocesos:

w Sub Procesos actuales

1. Mantenimiento preventivo de los equipos de
coOmputo
Se realiza de manera parcial 1 vez por afio, 0
cuando se estime conveniente, sin fecha estipulada, no
contamos con un plan de mantenimiento de equipo de
computo; aprobado que indique las fechas exactas que
se tienen que realizar los mantenimientos preventivos.
No se cuenta con las herramientas necesarias e
indispensables para poder hacer un buen mantenimiento
preventivo de calidad, asi poder lograr alargar la vida util
del equipo
2. Mantenimiento correctivo de los equipos de
computo
Se realiza de manera momentanea segun las
incidencias ocurridas y a solicitud o pedido de un usuario
gue reporta una averia. Cuya finalidad es devolver el
equipo a un estado en el que pueda desempefiar la
funcidn prevista, ya sea reparandolo o sustituyéndolo. No
contamos con un plan de mantenimiento de equipo de

coémputo.
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No se cuenta con ningun registro para el control
de incidencias que sea de utlidad para agregar las
soluciones de fallas futuras.

No se cuenta con las herramientas y equipos
necesarios para poder corregir todas las averias
presentadas.

3. Préstamo de proyectores a las aulas académicas
del pabellén 7

Se prestan proyectores a las aulas del pabellon 7
para el desarrollo de las clases, mediante acuerdo
verbal, no se cuenta con cuaderno o software de registro
para poder tener control del momento que se presta y
cuando devuelven el proyector y anotar las incidencias
gque se pueden presentar con el equipo y asi poder
responsabilizar al wusuario con cualquier averia

presentada en el equipo.

4. Instalacion de programas requeridos por los
usuarios
Se realiza la instalacion de programas requerido
por todos los usuarios para el desarrollo de las clases
con sus licencias respectivas.
Existe solicitud de programas que no se pueden
atender debido a la falta de recursos de hardware.
La instalacién de los programas se hace maquina

por maquina lo cual toma mayor tiempo en la instalacion,
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ocasionando malestar en los usuarios. Tiempo
aproximado 1 hora por maquina - 31lhoras todas las
maquinas.
5. Requerimientos de equipos y accesorios
En el caso que en el laboratorio se requiera un
equipo y accesorios, se redacta el documento mediante

un informe, previa coordinacion con el Decano.

w Propuesta de Sub Procesos Mejorados

1. Manteni mi ento preventivo
ccmput o

Se realizard con la finalidad de prevenir y
minimizar la probabilidad de fallas. Se tendra un plan de
mantenimiento de equipo de computo aprobado. que
indique las fechas exactas que se tienen que realizar los
mantenimientos preventivos, que sera como minimo 2
veces al afio, cada 6 meses. (anexo 5).

Se tendran las herramientas y equipos necesarios
para poder hacer un mantenimiento de calidad. Asi
alargar la vida util de los equipos.

Las rutinas de mantenimiento a realizar deberan

cubrir los siguientes aspectos:
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HARDWARE
- Verificar que el equi po tenga ¢
Il nventari o, gue compruebe que ¢

Facultad.

- Verificar que | os equipos de c -1
garant 2 as; en caso de ser nece
ante el proveedor.

- Verificar el estado de | a compu

- Desmont aj e, l i mpi eza interna, a
tarjetas, | impieza de drivers,

SOFTWARE

- Revisi-n de errores del sistema

- Desfragmentaci - n, Scan Disk (bt
el di sco duro) .

- Reisi-n de actualizaciones del

- I nstalaci-n del software

- I nstalaci-n y configuraci- -n de

- Revisi-n de virus y spam.

En caso de encontrar un dafio o desperfecto que
amerite remplazo o compra de piezas y/o accesorios en
la ejecucion del mantenimiento, sera necesario realizar
un mantenimiento correctivo. Para esto el encargado del
laboratorio levantara un reporte técnico de diagndéstico
gue justifique el cambio o remplazos de las partes o

accesorios dafados, o en mal estado.
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2. Manteni miento correctivo de
C-mput o

Se realiza de manera momentanea segun las
incidencias ocurridas y a solicitud o pedido de un usuario
gue reporta la averia. Cuya finalidad es devolver el
equipo a un estado en el que pueda desempefar la
funcion prevista, ya sea reparandolo o sustituyéndolo. No
contamos con un plan de mantenimiento de equipo de
computo.

NoO se cuenta con ningun registro para el control
de incidencias que sea de utlidad para agregar las
soluciones de fallas futuras.

No se cuenta con las herramientas y equipos
necesarios para poder corregir todas las averias

presentadas.

DI AGRAMA DE MANTENI MI ENTO CORRECTI
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3. Préstamo de proyectores a las aulas académicas
del pabellén 7

Para el préstamo de proyectores a las aulas del
pabellon 7 de la Universidad Nacional de Ucayali para el
desarrollo de las clases, se necesita contar con un
cuaderno de cargo o un software TIl, para poder tener
control del momento que se presta y cuando devuelven
el proyector y anotar las incidencias que se pueden
presentar con el equipo y asi poder responsabilizar al
usuario con cualquier incidencia presentada en el

equipo.

Figura 10.

Diagrama de flujo préstamo de proyectores

inicia
o
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H
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W
6
F
g
E Y
aceptala rific 3 ciona e
I3 Pk Regstra Datos Verifica el Registra el Entrega el recepciona el
[ solicitud correcto Proyector can Proyector,
del salicitante y . equipo y .
w funcionamiento tocos sus verificanda su
[+ aula s accesorios r X
o del Equipo accesorios correcto
funcionamiento
z
G .E .............
¥ |z sl
E 5 Si se presenta
E alguna averia con
H 4 el equipo se
E sanciona al alumna
4
verifica si hay
disponible?
Na se realiza el N
NO prestamo 4
FIN

Fuente: Elaboracion propia
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4. Instalaciéon de programas requeridos por los
usuarios

Se necesita contar con un servidor para poder

realizar la instalacién de los programas requeridos por

los usuarios, mediante red, al mismo tiempo instalar en

todas las computadoras. Lo cual es mucho mas eficiente

y rapido que estar instalando maquina por maquina.

DIAGRAMA INSTALACION DE PROGRAMAS

Figura 11.

Diagrama de flujo de instalacion de programas
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Fuente: Elaboracion propia
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5. Requerimientos de equipos y accesorios
Se redacta el documento mediante un informe,

previa coordinacion con el Decano.

Figura 12.

Diagrama de flujo requerimientos de equipos y accesorios

REQUERIMIENTOS DE EQUIPOS Y ACCESORIOS
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2
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=
g — para su
g
B
g
Realiz: 5 Col E
5 \:fe—avrr:; Deriva 3l n Fi- )
B " . Responsble para etpeciicacons
: o S ciones y
solictado eI da conformidad

Fuente: Elaboracion propia

Los procesos de gestion de incidencias y de problemas no son
llevadas a cabo en el laboratorio de computo Nro. 01 lo que ocasiona

demora y falta de control en los diferentes servicios del mismo.

Paso 5: Definicion de la estructura de procesos

En este paso, se definen los procesos ITIL a ser redisefiados y los

gue se van a implementar para mejorar la gestion de servicios de TI.
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Después de efectuar un analisis a los procesos ejecutados por el

area de soporte, proceso de gestibn de incidencias y gestiébn de

problemas, se identificaron falencias y oportunidades de mejora.

Dada esta investigacion se emple6 diversas técnicas, tales como

las entrevistas a los coordinadores de las areas de TI, las encuestas

realizadas a los usuarios de Laboratorio Nro. 01 y al personal de soporte.

Estos estudios permiten determinar cuéles son los procesos de la

metodologia que se necesitan implantar y reestructurar para optimizar la

gestion de servicios en el Laboratorio de computo Nro. 01. Ver Tabla:

Tabla 6.

Procesos Actuales vs. Procesos ITIL.

PROCESOS
INICIALES PROCESOS FINALES ITIL V3
Ausencia - Generacion de Estrategia
Ausencia - Gestion de Catalogo de Servicios
Ausencia - Gestion de Nivel de Servicios
Ausencia - Funcidén de Mesa de Servicios
Ausencia - Gestion de Incidencias
Ausencia - Gestion de Problemas

Fuente: Elaboracion propia

Los procesos que se ejecutaran en este trabajo de investigacion

seran (Gestion de incidencias, Gestion de Problemas) mientras que

los procesos gestion del catalogo de servicios se van a modelar.

w Propuestas a futuro

Contar con la implementacion de un sistema de Service

Desk basado en ITIL.
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Paso 6: Definir las interfaces de procesos ITIL

Siguiendo los principios de ITIL. se determinaron los procesos de entrada

y salida propuestos a implementar.

requerimeientos
podran ser
reportados

mediante llamada Gestion de
EIEEEE o Incidencias

correo electronico

, realizando una
breve descripcion
del suceso y la
naturaleza de Ia>
incidencia

Los
requerimeientos
de analisis vy

C resolucion de :
LLl problemas podran Gestion de

ser  reportados Problemas

mediante llamada
telefonica,o
correo electronico
,fealizando  una
breve descripcion
de la repeticion
de la incidencia

Recepcion de
aceptacion.

Reporte de
asignacion de
personal
especialista.

Reporte de cierre
de incidencia,
previamente
catalogado y
descrito la
resolucion de la
incidencia

Recepcion de
aceptacion.

Reporte de
asignacion de
personal
especialista.

Reporte de cierre
de problema
previamente
analisado y resuelto
el problema y su
monitorizacion del
mismo.

Paso 7: Establecer controles de proceso

Existen indicadores que permitiran controlar el proceso de Gestion

de Incidencias propuesto:

a) Numero total de incidentes agrupados por categoria.

b) Numero total de incidentes agrupados por nivel de prioridad.

c) Tiempo promedio de resolucion de incidente por nivel de prioridad.

d) Porcentaje de incidentes resueltos segun tiempos de SLA.
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Porcentaje de incidentes que fueron escalados, agrupados por nivel
de atencion.

Con la revisién periddica de estas cifras se puede determinar la

evolucién satisfactoria o deficiente del proceso y realizar los ajustes o

mejoras necesarios.

Para medir el desempefio del Proceso de Gestion de Problemas

es preciso especificar indicadores puntuales:

a)

b)

Porcentaje de problemas aceptados y rechazados.

Porcentaje de problemas aceptados provenientes de Gestion de
Incidencias y Gestion Proactiva de Problemas.

Numero de incidencias resueltas con soluciones temporales
documentadas.

Tiempo promedio de duracion del proceso.

Porcentaje de problemas aceptados resueltos, cerrados y en espera
de solucion.

Estos indicadores deberan ser verificados en plazos regulares de

tiempo y serviran para monitorear la ejecucion adecuada del proceso.

Paso 8: Disefiar los procesos a desarrollar

1

Gestion del catalogo de servicios
Se procede a modelar este nuevo proceso en el area de
soporte. A continuacién, se detalla el flujograma de actividades que lo

conforman. Ver Figura
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Figura 13.

Flujograma de Gestion de catalogo de servicios
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Fuente: Elaboracién propia

Al realizar un listado y definiendo los servicios que brinda el area
de Soporte, los diferentes tipos de usuarios que hacen uso de los servicios
del laboratorio de computo Nro. 01 de la escuela profesional de Ing. De
Sistemas, realizando una clasificacion adecuada tomando criterios como
categorias y sub categorias para la creacion del catadlogo de servicios. Ver

la siguiente tabla.
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Tabla 7.

Estructura de servicios que brinda Soporte

Categoria Sub categoria Descripcién del servicio

Problemas con archivos de todo el
paquete ofiméatico.
Instalacion de software extra del

Ofimética paquete ofimatico basico. (Acces,
Visio, Project)
Problemas con el funcionamiento

Software del software (Reinstalacion)

Instalacion y desinstalacion de un
software en caso presente
problemas.

Programas
Actualizacion de software especifico
Instalacion de software bajo
formato.
Creacion de Pin de impresora.
Configurar drivers de impresora
Configurar PIN de impresora en
equipo de usuario.

Hardware Impresora

Revisar problemas con el PIN de
impresora.

Problema con atasco de papel nivel

bésico.
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Proyector

Computadora/Laptop

Cables de red
Redes.

wifi

Prestamos
Otros servicios

Reportes

Operatividad de impresoras
(rodillos, tambor, etc.)

Instalacion 'y configuracion del
proyector.

Problemas con el funcionamiento de
la PC o laptop y/o periféricos.
Reemplazo de cable de red en mal
estado.

Operatividad del cable de red.
Instalacion de punto de red.
Revisar la conexion a carpetas
especificas y/o compartidas.
Problemas con la conexion wifi.
Préstamo de un equipo. (Laptop, pc,
proyector, periféricos)

Actualizacion de inventarios de

activos de TTI. del Lab Nro. 01.

Fuente: Elaboracion propia

El equipo de Soporte debe tener una Optica en la estructura

definida de los servicios que brindan, a que usuarios van dirigidos. Se

propone un formato con los elementos que integran el catalogo de

servicios, Ver Tabla.
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Tabla 8.

Formato del Catalogo de Servicios

Elemento Definicion

Descripcion Detalle del servicio.

Categorla Clasificacion correspondiente al servicio
Usuarios

Se indica a que usuario se brindara el servicio

Areas de soporte  Area de la Oficina de Tecnologias de
Informacién que apoya a Soporte.

Propietario Gestores de niveles
Se define el nivel de criticidad de la
Impacto incidencia/peticion en relacion a su grado de
impacto a los usuarios finales.
SLA Selecciona la relacion entre formato de

servicio y acuerdo de nivel de servicio.
Horas de servicio Se informa la disponibilidad de horario que
brinda el area para su respectiva atencion.

Via de contacto Canales de comunicacion entre usuarios
finales con area de TI.

Contactos Personal encargado de recepcionar las
incidencias/requerimientos.

Revision de
Se indica personal responsable del control del

Sservicio formato de catalogo de servicio.

Fuente: Elaboracién propia

Asimismo, El area de soporte promueve que los servicios que
realizan se encuentren disponibles de acuerdo al horario de trabajo del
Laboratorio de computo Nro. 01 de la FiselC; Por lo que se definen los

canales de comunicacién con el areay los horarios de disponibilidad.
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Tabla 9.

Canales de atencién con el area de Mesa de Servicio

Canal de Disponibilidad Medio

comunicacion

Entre horario de atencién, ademas

. , Mediante correo
seran atendidos por orden de

, , o Institucional:
ingreso ynivel de priorizacion por

Correo . mesadeservicios
usuario. —

Lab0l1l_FiselC@u
Horario: lunes a viernes 8:00 ami

nu.edu.pe
18:00 pm y sabados: 8:00 ami
12:00pm.
Entre horario de atencion de Service
Desk: Trato directo

Presencial | ynes a viernes: 8:00 ama18:00 pm Y  Personal

con el area.
y sabados: 8:00 am i 12:00. pm

Fuente: Elaboracion propia

1 Planificar nivel de servicios:
Se crean | os Acuerdos de Nivel de
recaban informacion registrada en el catadlogo de servicios, bajo el

siguiente formato:
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Formato de SLAO6S
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Item

Descripcion

Objetivo

Informacion General

Periodo del acuerdo

Descripcion y alcance de los

servicios

Niveles de escalamiento de

servicios de soporte

Canales de atencion

Horario de Servicio

Procedimiento de atencién

Responsabilidades

Se determina el proposito del SLA
Institucion, usuario, nombre del SLA,
representante del usuario y direccion de
contacto.

Se indica la fecha efectiva donde se
comienza a utilizar el SLA

Se indica la descripcion de los servicios
que se brinda en el catalogo de
servicios, los usuarios que pueden
solicitarlo y el tiempo de solucién.

Se indica los diferentes niveles de
escalamiento en caso la solicitud no
pueda resolverse en una determinada
area.

Son los canales de comunicacion con la
cual el usuario solicita un servicio.

Se indica el horario de atencion.

Se determina el proceso de atencion a
las solicitudes.

Se indican las responsabilidades de

usuario y Service Desk.
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Servicios fuera del alcance de Se indica los servicios que no se
Mesa de Servicio. llevaran a cabo con un SLA
Se indica la informacion de jefe de area,
anexo, correo electronico, persona
Informacion del contacto quién recepcion ficha y fecha de

recepcion.

Fuente: Elaboracién propia

Para definir los SLA es necesario efectuar un célculo de los niveles
de urgencia e impacto, con la finalidad de determinar la prioridad y tiempo
de respuesta y solucibn maximo para cada atencion, tomando dos

criterios como: clasificacion de usuario e impacto del servicio.

Los niveles de urgencia son: Muy alta, alta, mediana, bajay muy
baja. Los tiempos de respuesta y solucion maximos por las solicitudes de
usuarios fueron calculados con ayuda del personal de Service Desk.

A continuacion, se detallan los tiempos de respuestas y solucién, y

el nivel de impacto de los Incidentes y Peticiones.
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Tabla 11.

Tiempo de respuesta y solucion promedio a incidencias

Tiempo de Tiempo de
SUB . Respuesta Soluciéon Promedio
CATEGORIA NIVEL USUARIO . .
Promedio (Min.)
ALTA Docente 6 23
MEDIA Alumno 6 27
MEDIA Alumno 9 30
ALTA Docente 6 23
MEDIA Alumno 6 27
MEDIA Alumno 9 30
OFIMATICA ALTA Docente 6 23
MEDIA Alumno 6 27
MEDIA Alumno 9 30
ALTA Docente 6 36
MEDIA Alumno 6 39
MEDIA Alumno 9 41
ALTA Docente 6 36
MEDIA Alumno 6 39
BAJA Alumno 9 45
PROGRAMAS ALTA Docente 6 36
MEDIA Alumno 6 39
MEDIA Alumno 9 41
ALTA Docente 6 21
MEDIA Alumno 6 26
MEDIA Alumno 9 29
ALTA Docente 6 21
MEDIA Alumno 6 26
MEDIA Alumno 9 29
ALTA Docente 6 21
MEDIA Alumno 6 26
MEDIA Alumno 9 29
ALTA Docente 6 21
IMPRESORA MEDIA Alumno 6 26
MEDIA Alumno 9 29
ALTA Docente 6 21
MEDIA Alumno 6 26
MEDIA Alumno 9 29
ALTA Docente 6 21
MEDIA Alumno 6 26
MEDIA Alumno 9 29

Fuente: Elaboracion propia

1 Criterio para establecer las prioridades de atencion
La prioridad es establecida en funcion a la urgencia e impacto de
cada incidente, los conceptos de urgencia e impacto son:

Tabla Definicion de urgencia
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Tabla 12.

Definicion de urgencia

Definicién de urgencia

Nivel Valor Descripcion
Urgencia 1 Usuario Vip por jerarquia / Docentes
Urgencia 2 Usuario Estandar / Alumnos

Fuente: Elaboracion propia referido a Matriz Urgencia del Marco ITIL

Tabla Definicion de Impacto
Tabla 13.

Definicion de Impacto

Definicion de Impacto

Nivel Valor Descripcion

Incidentes que afecten a un area critica o a todo el
Laboratorio y no cuentan con un work around

(Solucion Temporal) definido.
Impacto 1 _ o _
El equipo o servicio no esta operativo u opera con

severas restricciones afectando en forma masiva al
proceso critico o al Laboratorio N° 01.
Area
Incidente que afecta a un area no critica.
Usuario

Impacto 2
Incidente que afecte a un usuario el cual se encuentra
detenido, no puede hacer uso de su equipo o0
aplicativo critico
El equipo o aplicativo opera con severas restricciones.

Impacto 3 El usuario realiza un trabajo reducido y trabaja con
limitaciones.
Orientacion al usuario (Herramientas de ofimatica,

Impacto 4 )
uso de correo, etc.) y/o consultas relacionadas a TI.

Fuente: Elaboracién propia referido a Matriz de impacto del Marco ITIL
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Tabla Matriz Urgencia e Impacto.

Tabla 14.

Matriz Urgencia e Impacto

Matriz de urgencia e impacto

Prioridad Impactol Impacto2 Impacto3 Impacto4
Urgencial Prioridadl Prioridad2 Prioridad2 Prioridad3
Urgencia2 Prioridadl Prioridad3 Prioridad4 Prioridad4

Fuente: Elaboracion propia referido a Matriz de impacto del Marco ITIL

1 Explicacion del cuadro Matriz Urgencia e Impacto

A- Primera Fila
Urgencia 1: Docentes

Impacto 1: incidente que afecta a toda el Laboratorio, equipo o

servicio no operativo

Resultado prioridad 1: Usuario envia ticket con su DNI.

B.- Primera Fila
Urgencia 1: Docentes

Impacto 2: incidente que afecta a un area no critica, incidente que
afecta a un usuario, donde se encuentra detenido en su equipo o
aplicativo

Resultado prioridad 2: Fallos en el sistema

C.- Primera Fila

Urgencia 1: Docentes
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Impacto 3: el equipo o aplicativo opera con severas restricciones,

usuario trabaja con limitaciones

Resultado prioridad 2: Fallos en el sistema.

D.- Primera Fila
Urgencia 1: Docentes
Impacto 4: orientacion al usuario (herramientas ofimaticas)

Resultado prioridad 3: Fallos en el proyector para configuracion de

la hoja de Word o Excel.

A.- Segunda Fila
Urgencia 2: Todos los usuarios estandares.

Impacto 1: Incidente que afecta a todo el Laboratorio, equipo o

servicio no operativo

Resultado prioridad 1: Usuario envia ticket con su DNI.

B.- Segunda Fila
Urgencia 2: Todos los usuarios estandares

Impacto 2: Incidente que afecta a un area no critica, incidente que
afecta a un usuario, donde se encuentra detenido en su equipo o
aplicativo

Resultado prioridad 2: Fallos en el sistema.
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C.- Segunda Fila
Urgencia 2: Todos los usuarios estandares.

Impacto 3: El equipo o aplicativo opera con severas restricciones,

usuario trabaja con limitaciones

Resultado prioridad 3: Fallos en el acceso a internet.

D.- Segunda Fila
Urgencia 2: Todos los usuarios estandares.
Impacto 4: Orientacion al usuario (herramientas ofimaticas)

Resultado prioridad 4: Manejo de los aplicativos del Office.

Tabla Prioridad-Valor.

Tabla 15.

Tabla Prioridad-Valor

Nombre de prioridad Valor
Prioridadl Muy Alto
Prioridad?2 Alto
Prioridad3 Medio
Prioridad4 Bajo

Fuente: elaboracién propia

Tabla clasificacion de incidentes por nivel
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Clasificacion de incidentes por nivel
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Nombre de prioridad Incidente Valor
Prioridad1 Usuario envia ticket con su DNI. Muy Alto
Prioridad2 Fallos en el sistema Alto
Prioridad3 Fallos en el proyector Medio
Prioridad3 Fallos en el acceso a internet. Medio
Prioridad3 Cambio de cualquier dispositivo Medio
de hardware.
Manejo de los aplicativos del
Prioridad4 Office, Atencion por fallas de fluido Bajo

eléctrico.

71 Criterios para

Fuente: elaboracion propia

Escalamiento

A. La definicion de niveles de escalamiento:

los niveles de servicios en monitoreo vy

Nivel 1- Service Desk: Encargado de gestionar, coordinar y

administrar los incidentes y de resolverlos en primera instancia.

Nivel 2- Soporte Técnico: Dar solucion a incidentes

relacionados con fallas en el funcionamiento de los equipos de

la Infraestructura de TI de la organizacion y/o con software

instalado en los mismos u otros incidentes similares que no

requieren atencion especializada.
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- Nivel 3- Grupo Experto en Redes, Hardware, Base de Datos:
Este equipo conformado por diversos especialistas es el
encargado de resolver las incidencias que en niveles previos de
atencion no han podido solucionarse o que el Service Desk
deriva directamente para que los expertos apliquen la solucion
mas adecuada.

- Nivel 4- Soporte de Proveedor o Fabricante del Producto:
Es el dltimo nivel de escalamiento al que se recurre si los

niveles anteriores no resolvieron el incidente.

El proveedor siempre debera dar una respuesta al reporte
de incidencia presentado, si es preciso primero con una solucion

temporal y después con la solucién definitiva.

B. Los Tiempos de respuesta. - Es el tiempo en el cual el personal
de la mesa de ayuda toma el incidente registrado o comunicado
por las vias de entrada, toma accion a la solucion o escala a otro

nivel mas especializado segun el incidente.

C.Una matriz de escalamiento donde se estipulan periodos

maximos de tiempo para la respuesta, solucion de los incidentes

presentados de acuerdo a su nivel de prioridad (Ver Tabla).

Tabla Matriz de escalamiento de incidencias
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Tabla 17.

Matriz de escalamiento de incidencias

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4
Tiempo : Tiempo : : . .
. . Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo . Tiempo
Prioridad Incidentes Tiem
de Max. De de Max. De deresp. Max. De lempo de Max. De
resp. . resp. . 2 resp. Max. .
solucién solucién Max. solucién solucién
Max. Max.
- Usuarios
1 afectados — por g in 9omin.  5min. 45 min. 5 min. 30 min. 15 min. 12 h.
ataque de virus
informéaticos.

- Error masivo de
2 actualizacion de 20 min. 2 h. 10 min. 1h. 10 min. 1h. 30 min. 24 h.
software antivirus

- Fallas de equipos:
ordenadores,
proyector, entre

otros.
3 60 min. 4 h. 30 min. 3h. 15 min. 2 h. 30 min. 48 h.

- Usuario afectado
por ataque de
virus informaticos.

- Fallas de software

4 basico: Ms-Office, 4 8 h. 1 h. 4h. 30 min. 3h. 30 min. 48 h.
Acrobat Reader,
etc.

Fuente: Elaboracion propia



Proceso de Gestion de incidentes

Figura 14.

Proceso de gestidn de incidentes
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1 Descripcién del proceso propuesto:

El proceso se ha dividido en cuatro fases donde se ejecutan las
actividades y subprocesos definidos para la adecuada gestion de los
incidentes:

- Fase 1: Identificacion y registro

Esta fase comprende el reporte de la incidencia y la
recoleccion de toda la informacion posible para su registro.

Se determina si lo reportado corresponde realmente a una
incidencia, caso contrario el proceso llega a su fin, puesto que
dentro del alcance del Proyecto no se esta considerando la Gestion
de Peticiones o Requerimientos.

Asimismo, la Gestion de Incidentes mayores no se lleva a
cabo porque estos incidentes se tratan como incidentes comunes,
considerando solamente su nivel de prioridad.

Subprocesos:

Registro, clasificacion y priorizacion

Se registra, categoriza y determina la prioridad del incidente.

Ejecutantes:

Nivel 1 - Service Desk

- Fase2: Anadlisisyresolucion

En esta fase se efectla el diagndstico inicial de la incidencia,
se buscan las soluciones posibles para ser aplicadas
inmediatamente y recuperar el servicio afectado.

También aqui se realiza el proceso de escalamiento si en

primera instancia no puede resolverse el incidente.



125

Y en el caso que hallada la solucion no se encontrara la
causa que origind un incidente que es recurrente y/o de alto
impacto se informa al proceso de Gestion de Problemas.
Subprocesos:

Diagndéstico e investigacion.

En el primer nivel de atencion a cargo del Service Desk se
efectla el diagnéstico inicial y la investigacién de la solucién al
incidente.

Ejecutantes:
Nivel 1 - Service Desk
Resolucion

Se aplica la solucion encontrada anteriormente en la
actividad de Diagnastico.
Ejecutantes:

Nivel 1 - Service Desk
Investigacion y resolucion

Cuando el incidente no se ha solucionado en el primer nivel
de atencién, pasa a ser investigado y resuelto por el 2°/N nivel.
Ejecutantes:

Nivel 2 / Nivel N

Fase 3: Validaciéon y Cierre
Esta fase valida con el usuario la solucién dada al incidente.
En caso el usuario esté conforme se cierra la incidencia, caso

contrario se diagnostica e investiga nuevamente.
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Fase 4. Monitorizacion y seguimiento

Esta fase incluye las actividades de seguimiento del proceso
de Gestion de Incidentes, desde que se reporta hasta que se cierra
la incidencia.

La finalidad es recoger informacién esencial que indique
cémo se esté llevando a cabo el proceso y elaborar informes al

respecto.

1 Recursos del proceso propuesto:

Usuario: Rol desempefiado por un trabajador de la organizacion,
guien enfrenta la incidencia.
1 Nivel 1: Service Desk: Rol desempefiado por el primer nivel de
atencion de incidencias, el Service Desk.
1 Nivel 2/ Nivel N: Este rol comprende los niveles superiores de
atencion de incidencias.
1 Nivel 2: Soporte Técnico
1 Nivel 3: Grupo experto en Redes, hardware, Base de Datos.
1 Nivel 4. Soporte del Proveedor o Fabricante del Producto.
Se considera Nivel N puesto que puede adaptarse el disefio a mas
0 menos niveles.
Gestor de Incidentes: El Gestor de Incidentes es el duefio del
proceso, rol que esta a cargo del jefe de TI.
Métricas:
Existen indicadores que permitiran controlar el proceso de
Gestidn de Incidencias propuesto:

a. Numero total de incidentes agrupados por categoria.



127

b. NUumero total de incidentes agrupados por nivel de
prioridad.

c. Tiempo promedio de resolucién de incidente por nivel de
prioridad.

d. Porcentaje de incidentes resueltos segun tiempos de SLA.

e. Porcentaje de incidentes que fueron escalados, agrupados

por nivel de atencion.
Con la revisibn periddica de estas cifras se puede
determinar la evolucion satisfactoria o deficiente del proceso y

realizar los ajustes o mejoras necesarios.



Proceso de Gestion de Problemas

Figura 15.

Proceso de gestién de problemas
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1 Descripcién del proceso propuesto:

El disefio planteado agrupa las actividades en Subprocesos para
una mejor comprension de la secuencia que sigue la Gestion de
Problemas; a continuacién, se mencionan de acuerdo a su orden de
ejecucion:

- ldentificacion de problema

Este subproceso identifica el problema reportado o detectado y
efectla las validaciones correspondientes para determinar si éste es
aceptado o rechazado.

Ejecutantes:

Analista de Problemas

- Categorizacion y Priorizacion

Este subproceso comprende la categorizacion y priorizacion del
problema después de haber sido aceptado.

Ejecutantes:

Analista de Problemas

- Investigacion, analisis y resolucion

Este subproceso abarca la investigacion de la causa raiz del
problema, la exploracién de posibles soluciones temporales, asi como el
hallazgo de la solucion definitiva.

Si bien ITIL en esta etapa toma en cuenta la interacciéon con el CMS
(Sistema de Gestion de la Configuracion), contenedor de los detalles de
todos los componentes de la Infraestructura de TI, en el proceso

propuesto no se considera dado que el proceso de Gestidon de
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Configuracion, que lo soporta, ain no se encuentra implementado en la
organizacion.
De igual forma en la actividad de Resolucion no se considera la
Gestion de Cambios por el mismo motivo.
Ejecutantes:
Analista de Problemas
- Validacién y cierre
Este subproceso verifica el cumplimiento de determinadas
acciones para poder cerrar correctamente el problema.
Ejecutantes:
Gestor de Problemas
- Monitorizacion del proceso
Este subproceso realiza el seguimiento del proceso de Gestion de
Problemas desde su inicio hasta su culminacion.
Ejecutantes:

Gestor de Problemas

1 Recursos del proceso propuesto
V Analistade Problemas: Es el grupo especialista de soporte de TI,
estd encargado de la Identificacion, analisis y resolucién de los
problemas.
V Gestor de Problemas: Como duefio del proceso se encarga de la
direccion de todas las actividades a realizarse. Este rol es

desempefiado por el jefe de TI.
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Métricas
Para medir el desempefio del Proceso de Gestion de Problemas
es preciso especificar indicadores puntuales:

a) Porcentaje de problemas aceptados y rechazados.

b) Porcentaje de problemas aceptados provenientes de Gestidn
de Incidencias y Gestion Proactiva de Problemas.

c) Numero de incidencias resueltas con soluciones temporales
documentadas.

d) Tiempo promedio de duracién del proceso.

e) Porcentaje de problemas aceptados resueltos, cerrados y en
espera de solucion.

Estos indicadores deberan ser verificados en plazos regulares de

tiempo y serviran para monitorear la ejecucion adecuada del proceso.

Paso 9: Evaluacion del software existente

Los procesos de Gestion de Incidentes y Gestion de Problemas
requieren de una herramienta de software para que sean adecuadamente
soportados en la organizacion.

Para la seleccion de esta herramienta se hizo una evaluacion
previa, a través de un analisis comparativo, como se muestra en la Tabla
6.

Primero se definieron requerimientos y criterios de evaluacion que
luego fueron confrontados con las caracteristicas de las herramientas de

software consideradas en el proceso de seleccion.
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la herramienta que cumple

con
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Figura 16.

Interfaz del software SysAid
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Entre sus principales cualidades destacan:

1 Soporte de procesos ITIL de: Gestion de Incidentes, Gestion de
Problemas, Gestion de Cambios, Gestion de Nivel de Servicio,
Gestion del Conocimiento, Gestion de activos de TI.

1 Base de Datos de Configuraciéon (CMDB).

1 Automatizacion de todos los procesos de Service Desk mediante
reglas de enrutamiento, prioridades y mas.

1 Flexibilidad: puede configurarse y personalizarse para satisfacer
necesidades especificas y requerimientos de la organizacion.
finformes estandar y personalizados de los diferentes procesos,

tareas y proyectos.

mi

ent
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Tabla 18.

Analisis comparativo de las herramientas de software

Herramientas
JIRA
. Service .
EasyVista Desk SysAid
V
al Po Val Po Val Po
0 nd. or nd. or nd.
r

Idioma
disponible 3 6 3 6 3 6

C espanol
Requisitos
q Portal de acceso
1) we

Multiplataforma:

Linux,

Windows, 3 6 3 6 3 6
etc.

Soporta

usuarios 3 6 3 6 3 6
concurrentes

Teécnicos(2)  Alojamiento en

la 3 6 3 6 3 6
nube

Ofrece prueba
gratuita 2 6 3 9 3 9
Permite

creacion 3 9 3 9 3 9
de informes

Alertas por
email 3 9 3 9 3 9

Permite
visualizar de
forma general
todos los
registros

creados 1 3 3 9 3 9
(incidentes,

Funcionales
3) problemas,

( etc.).
Agrupacion/
clasificacion
detickets 2 6 3 9 3 9
Permite realizar
busquedas 3 9 3 9 3 9

Dispone de un
glosario 0 0 3 9 3 9
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Cuenta con
distintos
perfilesde
acceso con
sus
correspondien
tes permisos

Asignacio
n de
prioridade 3 9 3 9 3 9
sa
incidencias.
Asociacion de
S s 9 0 o 3 9
Categorizacio
n
de Incidentes. 9 1 8 3 9
Politica de
actualizaci6
ny
mantenimie 3 3 3 3 3 3
nto.
Mantenimi ﬁggga en > > 3 3 3 3
entoy
Soporte Grupo
(1) de
usuarios 3 3 3 3 3 3
de
soporte
Equipo de
soporte 24x7 3 3 3 3 3 3
. Gestion de
Gestibnde  |ncidentes 3 9 2 6 3 9
Servicios Gestion de
de TI(3) Problemas 3 9 3 9 3 9
Precio 2 2 2 2 2 2
Nivel de
personalizacio 3 3 3 3 3 3
n
Planes de
crecimiento
dela 3 3 3 3 3 3
organizacion
Otrqs_ Q\ctuallzamone 3 3 3 3 3 3
requisi I
tos(1) Fiabilidad 3 3 3 3 3 3
Facil de usar 2 2 2 2 3 3
Escalabilidad 3 3 3 3 3 3
Flexibilidad 3 3 3 3 3 3
PUNTUACION TOTAL: 168 169 191

Fuente: Elaboracion propia
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Paso 10: Implementacion de procesos ITIL y adiestramiento

Se procedié a realizar una capacitacion a personal de soporte; jefe de
Area e interesados miembros de la comision de Laboratorio Nro. 01 lo que
conllevara a realizar UN PLAN DE CAPACITACION previa coordinacion
con el jefe de area, con la finalidad de brindarnos las facilidades del uso
de las instalaciones para el desarrollo de la induccion a la metodologia
utilizada en nuestrainvestigac i - n ( A Met ov80ol) og2 a |

Plan de capacitacién:

Este plan conllevo a la elaboracion del material audiovisual para el
desarrollo de la exposicion de la metodologia ITIL v3, enfocandonos en
los procesos implicados para mejorar la gestion de servicios del
Laboratorio de computo Nro. 01, procediendo a realizar las siguientes

actividades:

Tabla 19.

Plan de capacitacion

PLAN DE CAPACITACION

Curso Objetivos Personal
- Obtener conocimientos
sobre las nuevas practicas
ITIL de ITIL v3 Equi N
§ Conceptos béasicos de qu!posesopore
FOUNDATION TIL - Equipo e mesa de
e ayuda
V3.0 1 Generac?lon de la Jefe de Area
estrategia

1 Gestion de catédlogo de
servicios
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Laboratorio de
Gestion de

incidencias

Laboratorio de
Gestion de
problemas
Técnicas de
atencion a

usuarios

=

Gestion de incidentes
Gestion de problemas
Funcion de mesa de
servicio

Presentacion de Roles

ITIL.

Taller préctico.
Conocer el proceso
disefiado para la gestion
de incidencias
Entender las
responsabilidades
asumidas por cada
equipo de trabajo

- Equipos e soporte

- Equipo e mesa de
ayuda

- Jefe de Area

Conocer el proceso
disefiado para la gestion

- Equipos e soporte
de problemas.

- Jefe de Area

Desatrrollar habilidades
comunicativas y de
manejo de tiempos que
mejoren la calidad de
atencion.

- Equipo e mesa de
ayuda.

Fuente: Elaboracion propia

Las actividades de la capacitacion, los temarios y las evidencias se

encuentran en el anexo 6y 7.
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CAPITULO V

RESULTADOS Y DISCUSION

5.1. INTERPRETACION DE RESULTADOS PRE TEST

1 PREG1

Tabla 20.

Anédlisis de Frecuencia PREG1

¢, Como considera el Andlisis de la brecha entre los que se

deseas y se cuenta a nivel procesos y/o actividades?

) ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Muy Malo 15 34,9 34,9 34,9
Malo 23 53,5 53,5 88,4
valido
Regular 5 11,6 11,6 100,0
Total 43 100,0 100,0
Fuente: IBM SPSS
Figura 17.

Analisis de Frecuencia PREGO01

& Cémo considera el Analisis de la brecha entre los que se deseas y se cuenta a nivel procesos ylo
actividades?

=0 Media = 1,77
Desviacion estandar = 649
M43

20

Frecuencia

5 1.0 1.5 2.0 25 30 3.5

éComo cor

a el Analisis de la brecha entre los que se deseas y se
cuenta a nivel pr wlo actividad rd

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el

34.9% etiqueta Muy Malo; el 53,5% etiqueta Malo y el 11,6% etiqueta Regular.
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1 PREG2
Tabla 21.

Anélisis de Frecuencia PREG2

¢,Como considera las Acciones propuestas para acortar la

brecha?

frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Malo 2 4,7 4.7 4.7
Regular 17 39,5 39,5 44,2
valido Bueno 17 39,5 39,5 83,7
Muy Bueno 57 16,3 16,3 100,0

Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 18.

Andlisis de Frecuencia PREG02

¢ Como considera las Acciones propuestas para acortar la brecha?

2= WMedia =367
Desviacion estandar = 808

20

Frecuencia

1 2 3 4 5 [

¢ Como considera las Acciones propuestas para acortar la brecha?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el
4,7% etiqueta Malo, el 39,5% etiqueta Regular, el 39,5% etiqueta Bueno, y el
16,3% etiqueta Muy Bueno.
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1 PREG3

Tabla 22.

Anélisis de Frecuencia PREG3

¢,Como considera la Descripcién de los procesos de

gestion de incidentes y problemas?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Regular 21 48,8 48,8 48,8
Vélido  Bueno 22 51,2 51,2 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 19.

Andlisis de Frecuencia PREG03

¢, Coémo considera la Descripcion de los procesos de gestion de incidentes y problemas?

40 Media = 351

Desviacion estandar = 506

30

Frecuencia

25 30 35 40 45

¢ Coémo considera la Descripcion de los procesos de gestion de
incidentes y problemas?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el

48.8% etiqueta Regular, el 51,2% etiqueta Bueno.
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1 PREG4

Tabla 23.

Anélisis de Frecuencia PREG4

¢, Como calificaria el plan de entrenamiento de la

metodologia?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )

valido acumulado
Malo 11 25,6 25,6 25,6
valido  pogular 32 74,4 74,4 100,0

Total 43 100,0 100,0
Fuente: IBM SPSS
Figura 20.

Andlisis de Frecuencia PREG04

¢ Como calificaria el plan de entrenamiento de la metodologia?

Wedia=274
Desviacion estandar = 441
3

Frecuencia

15 20 25 30 35

¢, Como calificaria el plan de entrenamiento de la metodologia?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el

25,6% etiqueta Malo, el 74,4% etiqueta Regular.



1 PREGO5

Tabla 24.

Anélisis de Frecuencia PREG05

141

¢Como Calificaria la Priorizacion de mejora?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
vélido acumulado
Regular 11 25,6 25,6 25,6
Bueno 10 23,3 23,3 48,8
Valido
Muy Bueno 22 51,2 51,2 100,0
Total 43 100,0 100,0
Fuente: IBM SPSS
Figura 21.

Andlisis de Frecuencia PREG05

25

Frecuencia

¢Como Calificaria la Priorizacion de mejora?

30 35 40 45 50 55

¢ Como Calificaria la Priorizacion de mejora?

Media = 4 26
Desviacién estandar = 848
3

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el

25,6% etiqueta Regular, el 23,3% etiqueta Bueno y el 51,2% etiqueta Muy

Bueno.
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1 PREGO6

Tabla 25.

Anédlisis de Frecuencia PREG06

¢Como calificaria los Documento de optimizacion de

procesos de gestion de incidentes segun ITIL?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

valido acumulado
Regular 11 25,6 25,6 25,6
valido g 60 32 74,4 74,4 100,0

Total 43 100,0 100,0
Fuente: IBM SPSS
Figura 22.

Andlisis de Frecuencia PREG06

¢ Como calificaria los Documento de optimizacion de procesos de gestion de incidentes segun ITIL?

40

Media = 3,74
Desviacion estandar = 441
=43

30

20

Frecuencia

i
25 30 35 40 45

o

i Como calificaria los Documento de optimizacion de procesos de gestion
de incidentes segun ITIL?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el

25,6% etiqueta Regular y el 74,4% etiqueta Bueno.
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1 PREGO7

Tabla 26.

Anédlisis de Frecuencia PREGO07

¢Como calificaria la designacién de roles de gestion de

incidentes?
] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Regular 32 74,4 74,4 74,4
Vaélido g 1ano 11 25,6 25,6 100,0
Total 43 100,0 100,0
Fuente: IBM SPSS
Figura 23.

Andlisis de Frecuencia PREGO07

¢ Como calificaria la designacion de roles de gestiéon de incidentes?

Wedia = 3,26
Desviacion estandar = 441

Frecuencia

25 30 35 40 45

¢ Como calificaria la designacion de roles de gestiéon de incidentes?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréfico: De acuerdo a la percepcion de los encuestados el

74,4% etiqueta Regular, y el 25,6% etiqueta Bueno.
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1 PREGO08

Tabla 27.

Anédlisis de Frecuencia PREG0S8

¢ Como calificaria El numero de indicadores identificados para la

gestion de incidentes?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Regular 10 23,3 23,3 23,3
Bueno 22 51,2 51,2 74,4
Valido
Muy Bueno 11 25,6 25,6 100,0
Total 43 100,0 100,0
Fuente: IBM SPSS
Figura 24.

Andlisis de Frecuencia PREG08

& Como calificaria El numero de indicadores identificados para la gestion de incidentes?

23

Iedia = 4,02
Desviacion estandar = 707
N=43

20

Frecuencia

I

25 30 35 40 a5 50 55

£ Coémo calificaria El numero de indicadores identificados para la gestién
de incidentes?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el
23,3% etiqueta Regular, el 51,2% etiqueta Bueno y el 25,6% etiqueta Muy
Bueno.
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1 PREGO09

Tabla 28.

Anédlisis de Frecuencia PREG09

¢,Como calificaria el hecho de contar con los procesos

optimizados de la gestion de incidentes segln ITIL?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
vélido acumulado
Regular 11 25,6 25,6 25,6
Bueno 21 48,8 48,8 74,4
Vélido Muy
11 25,6 25,6 100,0
Bueno
Total 43 100,0 100,0
Fuente: IBM SPSS
Figura 25.

Andlisis de Frecuencia PREG09

& Como calificaria el hecho de contar con los procesos optimizados de la gestion de incidentes segun ITIL?

25

Media = 4
Desviacién estandar = 724
3

Frecuencia

e

25 30 35 4.0 45 50 55

¢Como calificaria el hecho de contar con los procesos optimizados de la
gestion de incidentes segun ITIL?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el
25,6% etiqueta Regular, el 48,8% etiqueta Bueno y el 25,6% etiqueta Muy
Bueno.
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1 PREG10

Tabla 29.

Anédlisis de Frecuencia PREG10

¢, Como calificaria El nUmero de indicadores identificados

parala gestién de problemas?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Regular 21 48,8 48,8 48,8
Vvalido Bueno 22 51,2 51,2 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 26.

Andlisis de Frecuencia PREG10

¢ Como calificaria El nimero de indicadores identificados para la gestion de problemas?

40 Media = 351

Desviacion estandar = 506

30

20

Frecuencia

~

25 3,0 3s 4,0 45

¢ Como calificaria El nimero de indicadores identificados para la gestion
de problemas?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el

48.8% etiqueta Regular y el 51,2% etiqueta Bueno.
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1 PREG11

Tabla 30.

Anédlisis de Frecuencia PREG11

¢,Como calificaria el hecho de contar con los procesos

optimizados de la gestion de problemas segun ITIL?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Bueno 22 51,2 51,2 51,2
Valido Muy Bueno 21 48,8 48,8 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 27.

Andlisis de Frecuencia PREG11

¢ Como calificaria el hecho de contar con los procesos optimizados de la gestion de problemas segun ITIL?

40

Mecia = 4,49
Desviacion estandar = 506
3

30

20

Frecuencia

e

g—

35 40 45 50 55

¢Como calificaria el hecho de contar con los procesos optimizados de la
gestion de problemas segun ITIL?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcion de los encuestados el
51,2% etiqueta Bueno y el 48,8% etiqueta Muy Bueno.
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1 PREG12

Tabla 31.

Anédlisis de Frecuencia PREG12

¢,Como calificaria el plan de entrenamiento de la

metodologia?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Regular 11 25,6 25,6 25,6
Valido Bueno 32 74,4 74,4 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 28.

Andlisis de Frecuencia PREG11

¢ Como calificaria el plan de entrenamiento de la metodologia?

Media = 3,74
Desviacion estandar = 441
3

Frecuencia

25 30 35 40 45

¢ Como calificaria el plan de entrenamiento de la metodologia?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el
25.6% etiqueta Regular y el 74,4% etiqueta Bueno.
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1 PREG13

Tabla 32.

Anédlisis de Frecuencia PREG13

¢,Como calificaria el esquema de difusién de cambio?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Bueno 32 74,4 74,4 74,4
Valido Muy Bueno 11 25,6 25,6 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 29.

Anadlisis de Frecuencia PREG11

¢ Como calificaria el esquema de difusion de cambio?

Media = 4 26
Desviacion estandar = 441
MN=43

Frecuencia

35 40 45 50 55

& Como calificaria el esquema de difusion de cambio?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el

74.4% etiqueta Bueno y el 25,6% etiqueta Muy Bueno.



1 PREG14

Tabla 33.

Anélisis de Frecuencia PREG14

150

¢Los componentes de los equipos de cdmputo cuentan con una

antigiedad no superior alos 03 afios?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Muy Malo 11 25,6 25,6 25,6
Malo 21 48,8 48,8 74,4
Valido
Regular 11 25,6 25,6 100,0
Total 43 100,0 100,0
Fuente: IBM SPSS
Figura 30.

Andlisis de Frecuencia PREG14

25

Frecuencia

~

1,0 15 20 25 30 35

éLos componentes de los equipos de computo cuentan con una
antigliedad no superior a los 03 afios?

iLos componentes de los equipos de computo cuentan con una antigliedad no superior a los 03 afios?

Media = 2
Desviacion estandar = 724
=43

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcion de los encuestados el

25.6% etiqueta Muy Malo, el 48.8% etiqueta Malo y el 25,6% etiqueta Regular.
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1 PREG15

Tabla 34.

Anélisis de Frecuencia PREG15

¢Los equipos de cOmputo cuentan con las velocidad y tiempo

de respuesta adecuados?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Malo 32 74,4 74,4 74,4
Valido Regular 11 25,6 25,6 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 31.

Andlisis de Frecuencia PREG15

¢ Los equipos de computo cuentan con las velocidad y tiempo de respuesta adecuados?

Media = 2,26
Desviacién estandar = 441
3

Frecuencia

15 20 25 30 35

¢Los equipos de computo cuentan con las velocidad y tiempo de
respuesta adecuados?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el
74.4% etiqueta Malo y el 25.6% etiqueta Regular.
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1 PREGI16

Tabla 35.

Anédlisis de Frecuencia PREG16

¢Los equipos de cOmputo cuentan con la capacidad de

almacenamiento adecuada?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Regular 22 51,2 51,2 51,2
Valido Bueno 21 48,8 48,8 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 32.

Andlisis de Frecuencia PREG16

¢Los equipos de computo cuentan con la capacidad de almacenamiento adecuada?

40

Media = 3 49
Desviacién estandar = 506
M =43

30

20

Frecuencia

~

25 3.0 35 4,0 45

¢iLos equipos de computo cuentan con la capacidad de almacenamiento
adecuada?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el

51.2% etiqueta Regular y el 48.8% etiqueta Bueno.



1 PREG17

Tabla 36.

Anédlisis de Frecuencia PREG17

¢Lafrecuencia de fallas de los equipos de cOmputo es el

minimo permitido?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Muy
11 25,6 25,6 25,6
Malo
valido Malo 21 48,8 48,8 74,4
Regular 11 25,6 25,6 100,0
Total 43 100,0 100,0
Fuente: IBM SPSS
Figura 33.

Andlisis de Frecuencia PREG17

¢Lafrecuencia de fallas de los equipos de computo es el minimo permitido?

25

Frecuencia

Media = 2
Desviacion estandar = 724
N=43

1.0 15 20 25 30 35

¢iLafrecuencia de fallas de los equipos de computo es el minimo
permitido?

Fuente: IBM SPSS

153

Interpretacion de gréfico: De acuerdo a la percepcion de los encuestados el

25.6% etiqueta Muy Malo, el 48.8% etiqueta Malo y el 25,6% etiqueta Regular.
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1 PREG18

Tabla 37.

Anélisis de Frecuencia PREG18

¢El nivel de satisfaccion del hardware de los equipos de

computo es el adecuado?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Malo 21 48,8 48,8 48,8
Vvalido Regular 22 51,2 51,2 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 34.

Andlisis de Frecuencia PREG18

¢El nivel de satisfaccion del hardware de los equipos de computo es el adecuado?

40

Media = 2,51
Desviacidn estandar = 506
3

30

Frecuencia

15 20 25 30 35

¢El nivel de satisfaccion del hardware de los equipos de computo es el
adecuado?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréfico: De acuerdo a la percepciéon de los encuestados el
48.8% etiqueta Malo y el 51,2% etiqueta Regular.
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1 PREG19

Tabla 38.

Anédlisis de Frecuencia PREG19

¢, Como calificaria el nivel de satisfaccion de los usuarios

respecto al hardware de los equipos de computo?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Malo 11 25,6 25,6 25,6
Regular 21 48,8 48,8 74,4
Valido
Bueno 11 25,6 25,6 100,0
Total 43 100,0 100,0
Fuente: IBM SPSS
Figura 35.

Andlisis de Frecuencia PREG19

¢ Como calificaria el nivel de satisfaccion de los usuarios respecto al hardware de los equipos de computo?

25

Media = 3
Desviacidn estandar = 724
3

Frecuencia

15 20 25 30 35 40 45

¢ Coémo calificaria el nivel de satisfaccion de los usuarios respecto al
hardware de los equipos de computo?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el
25.6% etiqueta Malo, el 48.8% etiqueta Regular y el 25.6% etiqueta Bueno.
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1 PREG20

Tabla 39.

Anélisis de Frecuencia PREG20

¢, Como calificaria el cumplimiento de los equipos de cémputo

con los requerimientos minimos a nivel de los softwares?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Malo 10 23,3 23,3 23,3
Regular 22 51,2 51,2 74,4
Valido

Bueno 11 25,6 25,6 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 36.

Andlisis de Frecuencia PREG20

& Como calificaria el cumplimiento de los equipos de computo con los requerimientos minimos a nivel de los
softwares?

2 Media - 302
Desviacion estandar = 707
N=43

20

Frecuencia

15 20 25 30 35 4,0 45

¢, Coémo calificaria el cumplimiento de los equipos de computo con los
requerimientos minimos a nivel de los softwares?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el

23.3% etiqueta Malo, el 51.2% etiqueta Regular y el 25.6% etiqueta Bueno.



157

1 PREG21

Tabla 40.

Anédlisis de Frecuencia PREG21

¢, Como calificaria el nUmero de software instalado, en los

equipos de cémputo, de acuerdo a las necesidades?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Regular 32 74,4 74,4 74,4
Valido Bueno 11 25,6 25,6 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 37.

Andlisis de Frecuencia PREG21

¢ Como calificaria el numero de software instalado, en los equipos de computo, de acuerdo a las necesidades?

40

Media = 3,26
Desviacion estandar = 441
3

Frecuencia
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¢ Como calificaria el nUmero de software instalado, en los equipos de
computo, de acuerdo a las necesidades?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréfico: De acuerdo a la percepcion de los encuestados el

74.4% etiqueta Regular y el 25.6% etiqueta Bueno.
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1 PREG22

Tabla 41.

Anédlisis de Frecuencia PREG22

¢, Como calificaria el tiempo de cargay respuesta de los

softwares es el adecuado?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Malo 32 74,4 74,4 74,4
Vvalido Regular 11 25,6 25,6 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 38.

Andlisis de Frecuencia PREG22

¢ Como calificaria el tiempo de carga y respuesta de los softwares es el adecuado?

Media = 2,26
Desviacién estandar = 441
3

Frecuencia
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¢ Como calificaria el tiempo de carga y respuesta de los softwares es el
adecuado?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréfico: De acuerdo a la percepcion de los encuestados el

74.4% etiqueta Malo y el 25.6% etiqueta Regular.
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1 PREG23

Tabla 42.

Anédlisis de Frecuencia PREG23

¢, Como calificaria el hecho de contar con un cronograma de

mantenimiento preventivo

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Bueno 32 74,4 74,4 74,4
valido Muy Bueno 11 25,6 25,6 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 39.

Andlisis de Frecuencia PREG23

£ Como calificaria el hecho de contar con un cronograma de mantenimiento preventivo
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¢ Como calificaria el hecho de contar con un cronograma de
mantenimiento preventivo

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcion de los encuestados el

74.4% etiqueta Bueno y el 25.6% etiqueta Muy Bueno.
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1 PREG24

Tabla 43.

Anélisis de Frecuencia PREG24

¢, Como calificaria el nUmero de mantenimientos

programados?
] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Regular 32 74,4 74,4 74,4
Valido Bueno 11 25,6 25,6 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 40.

Andlisis de Frecuencia PREG24

¢ Como calificaria el niumero de mantenimientos programados?

Media = 3,26
Desviacién estandar = 441
N=43

Frecuencia
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¢ Coémo calificaria el numero de mantenimientos programados?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el

74.4% etiqueta Regular y el 25.6% etiqueta Bueno.
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1 PREG25

Tabla 44.

Anélisis de Frecuencia PREG25

¢, Como calificaria el tiempo inoperativo de los equipos de

computo, por fallas o errores es el permitido?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Malo 21 48,8 48,8 48,8
Regular 11 25,6 25,6 74,4
Valido
Bueno 11 25,6 25,6 100,0
Total 43 100,0 100,0
Fuente: IBM SPSS
Figura 41.

Andlisis de Frecuencia PREG25

¢ Como calificaria el tiempo inoperativo de los equipos de computo, por fallas o errores es el permitido?
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Media = 2,77
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¢ Como calificaria el tiempo inoperativo de los equipos de coémputo, por
fallas o errores es el permitido?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcion de los encuestados el

48.8% etiqueta Malo, el 25.6% etiqueta Regular y el 25.6% etiqueta Bueno.
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1 PREG26

Tabla 45.

Anédlisis de Frecuencia PREG26

¢, Como calificaria el nivel de contingencia para los equipos de

computo es lo requerido?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Regular 32 74,4 74,4 74,4
valido Bueno 11 25,6 25,6 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 42.

Andlisis de Frecuencia PREG26

¢ Como calificaria el nivel de contingencia para los equipos de computo es lo requerido?

Media = 3,26
Desviacion estandar = 441
3
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¢ Como calificaria el nivel de contingencia paralos equipos de computo
es lo requerido?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el

74.4% etiqueta Regular y el 25.6% etiqueta Bueno.
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1 PREG27

Tabla 46.

Anédlisis de Frecuencia PREG27

¢ Como calificaria el nivel de seguridad eléctrica cumple con

lo requerido?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Malo 32 74,4 74,4 74,4
valido  Regular 11 25,6 25,6 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 43.

Andlisis de Frecuencia PREG27

¢ Como calificaria el nivel de seguridad eléctrica cumple con lo requerido?

Media=226
Desviacion estandar = 441
3
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¢ Como calificaria el nivel de seguridad eléctrica cumple con lo requerido?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el

74.4% etiqueta Malo y el 25.6% etiqueta Regular.



1 PREG28

Tabla 47.

Anédlisis de Frecuencia PREG28

164

¢ Como calificaria el nivel de seguridades implantadas a nivel

de software es lo requerido?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Malo 22 51,2 51,2 51,2
valido Regular 21 48,8 48,8 100,0
Total 43 100,0 100,0
Fuente: IBM SPSS
Figura 44.

Andlisis de Frecuencia PREG28

40

¢ Como calificaria el nivel de seguridades implantadas a nivel de software es lo requerido?

30

Frecuencia

15 20 25

es lo requerido?

35

£ Como calificaria el nivel de seguridades implantadas a nivel de software

Media=249
Desviacion estandar = 508
M=43

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el

51.2% etiqueta Malo y el 48.8% etiqueta Regular.
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5.2. INTERPRETACION DE RESULTADOS POST TEST

1 PREGO1

Tabla 48.

Anédlisis de Frecuencia PREGO01

¢, Como considera el Andlisis de la brecha entre los que se

deseas y se cuenta a nivel procesos y/o actividades?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Regular 38 88,4 88,4 88,4
valido Bueno 5 11,6 11,6 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 45.

Andlisis de Frecuencia PREGO01

i Como considera el Analisis de la brecha entre los que se deseas y se cuenta a nivel procesos ylo
actividades?

60

Media =312
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¢Como considera el Analisis de la brecha entre los que se deseas y se
cuenta a nivel procesos ylo actividades?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el

88.4% etiqueta Bueno y el 11,6% etiqueta Muy Bueno.
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1 PREGO02

Tabla 49.

Anédlisis de Frecuencia PREG02

¢,Como considera las Acciones propuestas para acortar la

brecha?
] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Regular 2 4,7 4,7 4,7
Bueno 17 39,5 39,5 44,2
Valido
Muy Bueno 24 55,8 55,8 100,0
Total 43 100,0 100,0
Fuente: IBM SPSS
Figura 46.

Andlisis de Frecuencia PREG02

¢ Como considera las Acciones propuestas para acortar la brecha?

30 Media = 4,51
Desviacion estandar = 592
3
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¢ Como considera las Acciones propuestas para acortar la brecha?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el
4.7% etiqueta Regular, el 39,5 etiqueta Bueno y el 55,8% Muy Bueno.
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1 PREGO3

Tabla 50.

Anédlisis de Frecuencia PREG03

¢,Como considera la Descripcion de los procesos de gestiéon de
incidentes y problemas?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Bueno 21 48,8 48,8 48,8
Vélido  Muy Bueno 22 51,2 51,2 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 47.

Andlisis de Frecuencia PREG03

¢ Como considera la Descripcion de los procesos de gestion de incidentes y problemas?

40 Media=451
Desviacion estandar = 508
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¢Como considera la Descripcion de los procesos de gestion de
incidentes y problemas?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el

48,8% etiqueta Bueno y el 51,2% Muy Bueno.
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1 PREGO4

Tabla 51.

Anélisis de Frecuencia PREG04

¢,Como calificaria el plan de entrenamiento de la

metodologia?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Regular 11 25,6 25,6 25,6
valido Bueno 32 74,4 74,4 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 48.

Andlisis de Frecuencia PREGO0A4.

¢Como calificaria el plan de entrenamiento de la metodologia?

Media =374
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¢ Como calificaria el plan de entrenamiento de la metodologia?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréfico: De acuerdo a la percepcion de los encuestados el
25,6% etiqueta Regular y el 74,4% Bueno.
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1 PREGO5

Tabla 52.

Anélisis de Frecuencia PREG05

¢Como Calificaria la Priorizacién de mejora?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Bueno 11 25,6 25,6 25,6
Valido Muy Bueno 32 74,4 74,4 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 49.

Andlisis de Frecuencia PREG05

¢ Como Calificaria la Priorizacion de mejora?

40 Media = 4,74
Desviacion estandar = 441
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¢ Como Calificaria la Priorizacion de mejora?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréfico: De acuerdo a la percepcion de los encuestados el

25,6% etiqueta Bueno y el 74,4% Muy Bueno.



1 PREGO6

Tabla 53.

Anélisis de Frecuencia PREG06

170

¢, Como calificaria los Documento de optimizacion de procesos de

gestion de incidentes segun ITIL?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Bueno 11 25,6 25,6 25,6
Vélido Muy Bueno 32 74,4 74,4 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 50.

Andlisis de Frecuencia PREG06
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Frecuencia
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de incidentes segun ITIL?

¢ Como calificaria los Documento de optimizacion de procesos de gestion de incidentes segun ITIL?

55

& Como calificaria los Documento de optimizacion de procesos de gestion

Media = 4,74
Desviacion estandar = 441
3

Fuente: IBM SPSS

25,6% etiqueta Bueno y el 74,4% Muy Bueno.

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el
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1 PREGO7

Tabla 54.

Anédlisis de Frecuencia PREGO07

¢Como calificaria la designacién de roles de gestion de

incidentes?
] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Bueno 32 74,4 74,4 74,4
valido Muy Bueno 11 25,6 25,6 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 51.

Andlisis de Frecuencia PREGO07

¢ Como calificaria la designacion de roles de gestion de incidentes?

Media = 4,26
Desviacion estandar = 441
3
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¢ Como calificaria la designacion de roles de gestion de incidentes?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el
74,4% etiqueta Bueno y el 25,6% Muy Bueno.



1 PREGO08

Tabla 55.

Anédlisis de Frecuencia PREG0S8

172

¢Como calificaria El numero de indicadores identificados para la

gestion de incidentes?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Bueno 10 23,3 23,3 23,3
valido Muy Bueno 33 76,7 76,7 100,0
Total 43 100,0 100,0
Fuente: IBM SPSS

Figura 52.

Andlisis de Frecuencia PREG08
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¢ Como calificaria El numero de indicadores identificados para la gestion de incidentes?

Media = 4,77
Desviacidn estandar = 427

50 55

& Como calificaria El numero de indicadores identificados para la gestion
de incidentes?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el

23,3% etiqueta Bueno y el 76,7% Muy Bueno.
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1 PREGO09

Tabla 56.

Anédlisis de Frecuencia PREG09

¢,Como calificaria el hecho de contar con los procesos optimizados

de la gestiéon de incidentes segun ITIL?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Bueno 11 25,6 25,6 25,6
Valido Muy Bueno 32 74,4 74,4 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 53.

Andlisis de Frecuencia PREG09

¢ Como calificaria el hecho de contar con los procesos optimizados de la gestion de incidentes segun ITIL?

40 Media = 474
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¢ Como calificaria el hecho de contar con los procesos optimizados de la
gestion de incidentes segun ITIL?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el
25,6% etiqueta Bueno y el 74,4% Muy Bueno.
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1 PREG10

Tabla 57.

Anédlisis de Frecuencia PREG10

¢ Como calificaria El numero de indicadores identificados para la

gestion de problemas?

) ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Bueno 21 48,8 48,8 48,8
Vvalido Muy Bueno 22 51,2 51,2 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 54.

Andlisis de Frecuencia PREG10

¢ Como calificaria El numero de indicadores identificados para la gestion de problemas?

40 Media=451
Desviaacion estandar = 506
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¢ Como calificaria El numero de indicadores identificados para la gestion
de problemas?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el
48,8% etiqueta Bueno y el 51,2% Muy Bueno.



1 PREG11

Tabla 58.

Anédlisis de Frecuencia PREG11

¢ Como calificaria el hecho de contar con los procesos
optimizados de la gestion de problemas segun ITIL?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Vaélido Muy Bueno 43 100,0 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 55.

Andlisis de Frecuencia PREG11

175

50 Media = 5
Desviacion estandar = 0
=43

40

30

Frecuencia

20

40 45 50 55 60

¢ Como calificaria el hecho de contar con los procesos optimizados de la
gestion de problemas segun ITIL?

¢ Como calificaria el hecho de contar con los procesos optimizados de la gestion de problemas segun ITIL?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréfico: De acuerdo a la percepcion de los encuestados el

100% etiqueta Muy Bueno.
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1 PREG12

Tabla 59.

Anélisis de Frecuencia PREG12

¢ Como calificaria el plan de entrenamiento de la metodologia?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Bueno 11 25,6 25,6 25,6
Vvalido Muy Bueno 32 74,4 74,4 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 56.

Andlisis de Frecuencia PREG12

¢ Como calificaria el plan de entrenamiento de la metodologia?

Media = 4,74
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¢ Como calificaria el plan de entrenamiento de la metodologia?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréfico: De acuerdo a la percepcion de los encuestados el

25,6% etiqueta Bueno y el 74,4% Muy Bueno.
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1 PREG13

Tabla 60.

Anédlisis de Frecuencia PREG13

¢,Como calificaria el esquema de difusién de cambio?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Valido Muy Bueno 43 100,0 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 57.

Anadlisis de Frecuencia PREG13

¢ Como calificaria el esquema de difusion de cambio?
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¢ Como calificaria el esquema de difusion de cambio?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el

100% etiqueta Muy Bueno.
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1 PREG14

Tabla 61.

Anélisis de Frecuencia PREG14

¢Los componentes de los equipos de cdmputo cuentan con una

antigiedad no superior alos 03 afios?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Regular 32 74,4 74,4 74,4
valido Bueno 11 25,6 25,6 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 58.

Andlisis de Frecuencia PREG14

¢ Los componentes de los equipos de computo cuentan con una antigliedad no superior a los 03 afios?

40 Media = 3,26
Desviacion estandar = 441
3
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¢Los componentes de los equipos de computo cuentan con una
antigliedad no superior a los 03 afios?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el
74,4% etiqueta Regular y el 25,6% Bueno.
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1 PREG15

Tabla 62.

Anédlisis de Frecuencia PREG15

¢Los equipos de cOmputo cuentan con las velocidad y tiempo de
respuesta adecuados?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Regular 32 74,4 74,4 74,4
Vvalido Bueno 11 25,6 25,6 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 59.

Andlisis de Frecuencia PREG15

iLos equipos de computo cuentan con las velocidad y tiempo de respuesta adecuados?

Media = 3,26
Desviacion estandar = 441
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¢Los equipos de computo cuentan con las velocidad y tiempo de
respuesta adecuados?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el

74,4% etiqueta Regular y el 25,6% Bueno.
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1 PREG16

Tabla 63.

Anédlisis de Frecuencia PREG16

¢Los equipos de cOmputo cuentan con la capacidad de

almacenamiento adecuada?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Bueno 22 51,2 51,2 51,2
Valido Muy Bueno 21 48,8 48,8 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 60.

Andlisis de Frecuencia PREG16
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¢Los equipos de computo cuentan con la capacidad de almacenamiento
adecuada?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el
51,2% etiqueta Bueno y el 48,8% Muy Bueno.



1 PREG17

Tabla 64.

Anédlisis de Frecuencia PREG17

¢Lafrecuencia de fallas de los equipos de cémputo es el minimo

permitido?
) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Regular 32 74,4 74,4 74,4
Valido Bueno 11 25,6 25,6 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS
Figura 61.

Andlisis de Frecuencia PREG17
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¢Lafrecuencia de fallas de los equipos de computo es el minimo
permitido?

¢Lafrecuencia de fallas de los equipos de computo es el minimo permitido?

Media = 3,26
Desviacion estandar = 441
3

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el

74,4% etiqueta Regular y el 25,6% Bueno.
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1 PREG18

Tabla 65.

Anédlisis de Frecuencia PREG18

¢El nivel de satisfaccion del hardware de los equipos de coGmputo es
el adecuado?

) ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Regular 21 48,8 48,8 48,8
valido Bueno 22 51,2 51,2 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 62.

Andlisis de Frecuencia PREG18
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&El nivel de satisfaccion del hardware de los equipos de computo es el
adecuado?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el

48,8% etiqueta Regular y el 51,2% Bueno.



1 PREG19

Tabla 66.

Anédlisis de Frecuencia PREG19

183

¢Como calificaria el nivel de satisfaccion de los usuarios respecto al

hardware de los equipos de cOmputo?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Regular 11 25,6 25,6 25,6
Bueno 21 48,8 48,8 74,4
Valido

Muy Bueno 11 25,6 25,6 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 63.

Andlisis de Frecuencia PREG19
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¢ Como calificaria el nivel de satisfaccion de los usuarios respecto al
hardware de los equipos de computo?

¢ Como calificaria el nivel de satisfaccion de los usuarios respecto al hardware de los equipos de computo?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el

25,6% etiqueta Regular, el 48,8% Bueno y el 25,6% Muy Bueno
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1 PREG20

Tabla 67.

Anédlisis de Frecuencia PREG20

¢ Como calificaria el cumplimiento de los equipos de cOmputo con

los requerimientos minimos a nivel de los softwares?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Regular 10 23,3 23,3 23,3
Bueno 22 51,2 51,2 74,4
Valido

Muy Bueno 11 25,6 25,6 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 64.

Andlisis de Frecuencia PREG20

¢ Como calificaria el cumplimiento de los equipos de cémputo con los requerimientos minimos a nivel de los
softwares?

2 Media = 4,02

Desviacion estandar = 707
M=43

Frecuencia

25 30 35 40 45 50 55

¢ Como calificaria el cumplimiento de los equipos de computo con los
requerimientos minimos a nivel de los softwares?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el

23,3% etiqueta Regular, el 51,2 Bueno y el 25,6% Muy Bueno
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Tabla 68.

Anédlisis de Frecuencia PREG21
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¢, Como calificaria el numero de software instalado, en los equipos

de cémputo, de acuerdo a las necesidades?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Bueno 32 74,4 74,4 74,4
valido Muy Bueno 11 25,6 25,6 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 65.

Andlisis de Frecuencia PREG21

40

Frecuencia

a5 40 45 50 55

¢ Como calificaria el numero de software instalado, en los equipos de
computo, de acuerdo alas necesidades?

¢ Como calificaria el numero de software instalado, en los equipos de computo, de acuerdo a las necesidades?

WMedia = 4,26
Desviacion estandar = 441
3

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréfico: De acuerdo a la percepcion de los encuestados el

74,4% etiqueta Bueno y el 25,6% Muy Bueno
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1 PREG22

Tabla 69.

Anédlisis de Frecuencia PREG22

¢, Como calificaria el tiempo de cargay respuesta de los softwares es

el adecuado?

) ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Regular 32 74,4 74,4 74,4
Valido Bueno 11 25,6 25,6 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 66.

Andlisis de Frecuencia PREG22

¢ Como calificaria el tiempo de carga y respuesta de los softwares es el adecuado?

Media = 3,26
Desviacion estandar = 441

Frecuencia

25 3 3s 40 45

& Como calificaria el tiempo de carga y respuesta de los softwares es el
adecuado?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el

74,4% etiqueta Regular y el 25,6% Bueno.
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Tabla 70.

Anédlisis de Frecuencia PREG23

¢, Como calificaria el hecho de contar con un cronograma de

mantenimiento preventivo

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Valido Muy Bueno 43 100,0 100,0 100,0

Fuente: IBM SPS

Figura 67.

Andlisis de Frecuencia PREG23
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¢ Como calificaria el hecho de contar con un cronograma de mantenimiento preventivo

50 Media =35

Desviacion estandar = 0

40

30

Frecuencia

20

40 45 50 55 60

¢Como calificaria el hecho de contar con un cronograma de
mantenimiento preventivo

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcion de los encuestados el

100% etiqueta Muy Bueno.
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1 PREG24

Tabla 71.

Anédlisis de Frecuencia PREG24

¢ Como calificaria el nGmero de mantenimientos programados?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Bueno 32 74,4 74,4 74,4
Vvalido Muy Bueno 11 25,6 25,6 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 68.

Andlisis de Frecuencia PREG24

£ Como calificaria el numero de mantenimientos programados?

Media = 4,26
Desviacion estandar = 441
3

Frecuencia

35 40 45 50 55

£Como calificaria el numero de mantenimientos programados?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el

74,4% etiqueta Bueno y el 25,6% Muy Bueno.
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Tabla 72.

Anédlisis de Frecuencia PREG25
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¢,Como calificaria el tiempo inoperativo de los equipos de computo,

por fallas o errores es el permitido?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Regular 21 48,8 48,8 48,8
Bueno 11 25,6 25,6 74,4
Valido
Muy Bueno 11 25,6 25,6 100,0
Total 43 100,0 100,0
Fuente: IBM SPSS
Figura 69.

Andlisis de Frecuencia PREG25

25

Frecuencia

25 30 35 40 45 50 55

¢ Como calificaria el tiempo inoperativo de los equipos de computo, por
fallas o errores es el permitido?

Media = 3,77
Desviacidn estandar = 841
3

¢ Como calificaria el tiempo inoperativo de los equipos de computo, por fallas o errores es el permitido?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el

48,8% etiqueta Regular, el 25,6% etiqueta Bueno y el 25,6% Muy Bueno.
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1 PREG26

Tabla 73.

Anédlisis de Frecuencia PREG26

¢, Como calificaria el nivel de contingencia para los equipos de

coOmputo es lo requerido?

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Bueno 32 74,4 74,4 74,4
Vvalido Muy Bueno 11 25,6 25,6 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPS

Figura 70.

Andlisis de Frecuencia PREG26

& Como calificaria el nivel de contingencia para los equipos de computo es lo requerido?

Meclia = 4,26
Desviacidn estandar = 441
3

Frecuencia

35 4.0 45 50 55

¢ Como calificaria el nivel de contingencia para los equipos de computo
es lo requerido?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el

74,4% etiqueta Bueno y el 25,6% Muy Bueno.
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1 PREG27

Tabla 74.

Anédlisis de Frecuencia PREG27

¢Como calificaria el nivel de seguridad eléctrica cumple con lo

requerido?
) ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Regular 32 74,4 74,4 74,4
Valido Bueno 11 25,6 25,6 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 71.

Andlisis de Frecuencia PREG27

¢Como calificaria el nivel de seguridad eléctrica cumple con lo requerido?

Media = 3 26
Desviacidn estandar = 441
3

Frecuencia

25 3,0 35 40 45

¢ Como calificaria el nivel de seguridad eléctrica cumple con lo requerido?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcidon de los encuestados el
74,4% etiqueta Regular 25,6% Bueno.
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1 PREG28

Tabla 75.

Anédlisis de Frecuencia PREG28

¢Como calificaria el nivel de seguridades implantadas a nivel de

software es lo requerido?

) ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Regular 22 51,2 51,2 51,2
Valido Bueno 21 48,8 48,8 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 72.

Andlisis de Frecuencia PREG28

¢ Como calificaria el nivel de seguridades implantadas a nivel de software es lo requerido?

40 Mediia = 3,49

Desviacion esténdar = 506

30

20

Frecuencia

25 30 35 40 45

¢ Como calificaria el nivel de seguridades implantadas a nivel de software
es lo requerido?

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion del grafico: De acuerdo a la percepcion de los encuestados el
51,2% etiqueta Regular 48,8% Bueno.
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5.3. ANALISIS DE PRE TEST DIMENSION PLANIFICACION

Tabla 76.

Dimension planificacion PreTest

Dimensién_ planificacion_ PreTest

) ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Regular 39 90,7 90,7 90,7
Valido Bueno 4 9,3 9,3 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 73.

Dimensién de planificacién PreTest

Dimension_planificacion_PreTest

100

80

60

Porcentaje

40

20

Regular Bueno

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion del grafico: De acuerdo a la percepcion de los encuestados en
el pre test de la dimensién de planificacion el 90,70% etiqueta Regular y el 9,30%

Bueno.
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5.4. ANALISIS DE POSTEST - DIMENSION PLANIFICACION

Tabla 77.

Dimension planificacion PosTest

Dimensién_ planificaciéon__ PosTest

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Bueno 42 97,7 97,7 97,7
_ Muy
Valido 1 2,3 2,3 100,0
Bueno
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 74.

Dimensién planificacién PosTest

Dimension_planificacion_PosTest

100

80

60

Porcentaje

40

20

Bueno Muy Bueno

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de grafico: De acuerdo a la percepcion de los encuestados en
el PosTest de la dimension de planificacién el 97,67% etiqueta Bueno y el 2,33%

Muy Bueno.



5.5. ANALISIS DE PRETEST - DIMENSION MEJORA

Tabla 78.

Dimensién mejora PreTest

Dimensién_ Mejora_ PreTest

) ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido
Vaélido Bueno 43 100,0 100,0

Porcentaje

acumulado

100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 75.

Dimensién mejora PreTest
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Dimension_Mejora_PreTest

100

80

60

Porcentaje

40

20

Bueno

Dimension_Mejora_PreTest

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de grafico: De acuerdo a la percepcion de los encuestados en

el PosTest de la dimension de Mejora el 100% etiqueta Bueno.



5.6. ANALISIS DE POSTEST - DIMENSION MEJORA

Tabla 79.

Dimensién mejora PosTest

Dimension _Mejora PosTest

] ] Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido
Valido Muy Bueno 43 100,0 100,0

Porcentaje

acumulado

100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 76.

Dimensién mejora PosTest
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Dimension_Mejora_PosTest

100

80

G0

Porcentaje

40

20

Wuy Bueno

Dimension_Mejora_PosTest

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcion de los encuestados en

el PosTest de la dimension de Mejora el 100% etiqueta Muy Bueno.
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5.7. ANALISIS DE PRE TEST DIMENSION DESPLIEGUE

Tabla 80.

Dimensién despliegue

Dimensién_ despliegue_ PreTest

) ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Bueno 32 74,4 74,4 74,4
Valido Muy Bueno 11 25,6 25,6 100,0
Total 43 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 77.

Dimension despliegue PreTest

Dimension_despliegue_PreTest

80

Porcentaje

Bueno Wy Bueno

Dimension_despliegue_PreTest

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de grafico: De acuerdo a la percepcion de los encuestados en
el PosTest de la dimension de despliegue el 74,42% etiqueta Bueno y el 25,58%
Muy Bueno.



5.8. ANALISIS DE POSTEST DIMENSION DESPLIEGUE

Tabla 81.

Dimensién despliegue PosTest
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Dimensién_ despliegue_ PosTest

] ] Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido
Valido Muy Bueno 43 100,0 100,0

Porcentaje

acumulado

100,0

Fuente: IBM SPSS

Figura 78.

Dimensién despliegue PosTest

Dimension_despliegue_PosTest

100

a0

60

Porcentaje

40

20

Muy Bueno

Dimension_despliegue_PosTest

Fuente: IBM SPSS

Interpretacion de gréafico: De acuerdo a la percepcion de los encuestados en

el Pretest de la dimension de Despliegue el 100% etiqueta Muy Bueno.
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5.9. PRUEBA DE HIPOTESIS

1 Paso 1: Planteamiento de la Hip6tesis General

Hipotesis nula (5 ) = La implementacion de los Procesos de
Gestion de Incidentes y Gestion de Problemas segun ITIL v3 no
mejoran la gestion del Laboratorio de Computo Nro. 01 de la escuela de
Ingenieria de Sistemas de la UNU.

Hipotesis alterna (57 ) = La implementacion de los Procesos de
Gestion de Incidentes y Gestion de Problemas segun ITIL v3 si mejoran
la gestion del Laboratorio de Cémputo Nro. 01 de la escuela de

Ingenieria de Sistemas de la UNU.

1 Paso 2: Especificar el nivel de significanciay muestra

Nivel de significancia(U) = 5% (0. 05)
Nivel de confiabilidad (1-U) = 95% (0. 95)
Muestra (n) = 43

1 Paso 3: Determinacion del valor critico (Zt)

Figura 79.

Determinacion del valor critico (Zt)

k 000 | 001 | 002 | 003 | 004 | 005 | 006 | 007 | 008 | 009
00 | 05000 04960 04320 04880 04840 04801 04761 04721 04681 04641
01 | 04602 04562 04522 04483 04443 04404 04364 04325 04286 0.4247
02 | 04207 04168 04129 0409 04052 04013 03974 03936 03897 03859
03 | 03821 03783 03745 03707 03669 03632 03594 03557 03520 0,3483
04 | 03446 03409 03372 0333 03%00 03264 03228 03192 03156 03121
05 | 03085 03050 03015 02981 02046 02912 02877 02843 02810 02776
08 | 02743 02709 02676 02643 02611 02578 02546 02514 02483 0,2451
07 | 02420 02389 02358 02327 02296 02266 02236 02206 02177 02148
08 | 02119 02090 02061 02033 02005 01977 0,1949 01922 01894 0,1867
08 | 01841 01814 01788 01762 01736 01711 0,1685 0,1660 01635 0.1611
10 | 01587 01562 01539 01515 0,1492 01469 01446 0,1423 011401 0,1379
14 | 01357 01335 01314 01282 01271 01251 01230 01210 01180 0.1170
12 | 01151 01131 01112 01083 01075 01056 01038 01020 01003 0,0985
13 | 00968 00951 00934 00918 00901 00835 00869 00853 00838 00823
14 | 00808 00793 00778 00764 00749 00735 00721 00708 00694 0,0681
15 | 00668 00655 00643 00630 00618 00606 00594 00582 00571 0.0559
18 | 00548 00537 00526 00516 [0.0505__00455] 00485 00475 00465 0,0455
17 | 00446 00436 00427 00418 00400 00401 00392 00384 00375 0,0367
18 | 00359 00351 00344 00336 00329 00322 00314 00307 00301 00294
18 | 00287 00281 00274 00268 00262 00256 00250 00244 00239 00233
20 | 00228 00222 00217 00212 00207 00202 00197 00192 00188 0.0183
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Debido a que no se ubica el valor preciso paradt(cuando| =0.05,

entonces se procede a realizar la interpolacion lineal para hallar dicho

valor:

Interpolacionlineal
G = A1 =1.65

0.0495
6= 4k,

0.05
W = Ne = 1.64

0.0505

Z= 2~ 2) 5+
Z, = (0.05 — 0.0495). 164~ 165 +1.65 = Z, = 1.645

0.0505 — 0.0495

1 Paso 04: Célculo de la funcién prueba (Z4h

Para el célculo de la funcion de prueba, se ha empleado el
programa estadistico SPSS, insertando los valores promedios de los

resultados del cuestionario aplicado:
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Tabla 82.

Célculo de la funcién prueba (Zc)

MEDIA
N° PREGUNTAS MUESTRA

PRE TEST POS TEST

1 PREG1 43 1,77 3,12
2 PREG2 43 3,67 4,51
3 PREG3 43 3,51 4,51
4 PREG4 43 2,74 3,74
5 PREG5 43 4,26 4,74
6 PREG6 43 3,74 4,74
7 PREG7 43 3,26 4,26
8 PREGS 43 4,02 4,77
9 PREG9 43 4 4,74
10 PREG10 43 3,51 4,51
11 PREG11 43 4,49 5

12 PREG12 43 3,74 4,74
13 PREG13 43 4,26 5

14 PREG14 43 2 3,26
15 PREG15 43 2,26 3,26
16 PREG16 43 3,49 4,49
17 PREG17 43 2 3,26
18 PREG18 43 2,51 3,51
19 PREG19 43 3 4

20 PREG20 43 3,02 4,02
21 PREG21 43 3,26 4,26
22 PREG22 43 2,26 3,26
23 PREG23 43 4,26 5

24 PREG24 43 3,26 4,26

25 PREG25 43 2,77 3,77
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26 PREG26 43 3,26 4,26

27 PREG27 43 2,26 3,26

28 PREG28 43 2,49 3,49

Fuente: Elaboracion propia
Tabla 83.
Célculo del valor critico y la funcién de prueba
PRE POS
PREGUNTAS esT D r D-rr (D-)?

PREG1 1,77 3,12 1,3500 0,9525 0,3975 0,15801
PREG?2 3,67 4,51 0,8400 0,9525 -0,1125 0,01266
PREG3 3,51 4,51 1,0000 0,9525 0,0475 0,00226
PREG4 2,74 3,74 1,0000 0,9525 0,0475 0,00226
PREGS5 4,26 4,74 0,4800 0,9525 -0,4725 0,22326
PREG6 3,74 4,74 1,0000 0,9525 0,0475 0,00226
PREGY 3,26 4,26 1,0000 0,9525 0,0475 0,00226
PREGS8 4,02 4,77 0,7500 0,9525 -0,2025 0,04101
PREGY9 4 4,74 0,7400 0,9525 -0,2125 0,04516
PREG10 3,51 4,51 1,0000 0,9525 0,0475 0,00226
PREG11 4,49 5 0,5100 0,9525 -0,4425 0,19581
PREG12 3,74 4,74 1,0000 0,9525 0,0475 0,00226
PREG13 4,26 5 0,7400 0,9525 -0,2125 0,04516
PREG14 2 3,26 1,2600 0,9525 0,3075 0,09456
PREG15 2,26 3,26 1,0000 0,9525 0,0475 0,00226
PREG16 3,49 4,49 1,0000 0,9525 0,0475 0,00226
PREG17 2 3,26 1,2600 0,9525 0,3075 0,09456
PREG18 2,51 3,51 1,0000 0,9525 0,0475 0,00226




203

PREG19
PREG20
PREG21
PREG22
PREG23
PREG24
PREG25
PREG26
PREG27
PREG28

Total

3

3,02
3,26
2,26
4,26
3,26
2,77
3,26
2,26
2,49

4
4,02
4,26
3,26

4,26
3,77
4,26
3,26
3,49

1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
0,7400
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000
1,0000

26,6700

PROMEDIO 3,1811 4,1336 0,9525

0,9525
0,9525
0,9525
0,9525
0,9525
0,9525
0,9525
0,9525
0,9525
0,9525

S

0,0475
0,0475
0,0475
0,0475
-0,2125
0,0475
0,0475
0,0475
0,0475
0,0475

0,1921

0,00226
0,00226
0,00226
0,00226
0,04516
0,00226
0,00226
0,00226
0,00226
0,00226

0,99592

i

~

Fuente: Elaboracién propia

Calculo de la diferencia promedio ( f):

r = 0,9525

Calculo de la desviacion estandar (S):

s— [E@:i=D)
n—1
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Si z¢> 1,645, entonces se rechaza ho a continuacioén se procede a calcular el zc

_ X — g
Z, = i
Vn
D
=3
Vn
h
Zc: h
T
Z:. = 40,56

1 Paso 05: Representacion grafica:

Figura 80.

Representacion grafica

Region de
rechazo H,

40,56

Region de
aceptacion H,
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 Paso 06: Tomade decisiones:

Como Z4=40,56 es mayor Z&= .645, se rechaza la HO y se acepta la
H1, por lo que luego de aplicar céalculos estadisticos, se determina que:
La implementacion de los Procesos de Gestion de Incidentes y Gestion
de Problemas segun ITIL v3 influye en la mejora de la gestion del
Laboratorio de Computo Nro. 01 de la escuela de Ingenieria de

Sistemas de la UNU.
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DISCUSION DE RESULTADOS

Se puede observar que La implementacion de los Procesos de Gestion
de Incidentes y Gestion de Problemas segun ITIL v3 mejora de manera
significativa la gestion del Laboratorio de Cémputo Nro. 01 de la escuela de
Ingenieria de Sistemas de la UNU; esto se nota al comparar las medias del grupo
de estudio, en el Pre test y Pos test. Obteniéndose un valor experimental de
40,56 mayor que el z tedrico o critico .645. lo cual se rechaza la hipétesis nula
y se acepta la hipotesis alterna. Por lo que luego de aplicar célculos estadisticos,
se determina que la implementacion de los Procesos de Gestion de Incidentes y
Gestion de Problemas segun ITIL v3 influye en la mejora de la gestion del
Laboratorio de Computo Nro. 01 de la escuela de Ingenieria de Sistemas de la
UNU.

Asimismo, dentro de las conclusiones de estos trabajos, se tiene que
después de implementar la herramienta de gestion de incidencias y problemas
basados en ITIL, se ha mejorado el servicio de atencién al usuario, permitiendo

tener usuarios satisfechos con el servicio que brinda la Oficina en mencion.

Por otro lado, en concordancia con Ledn (2021). La Investigacion permitié
realizar un diagnaostico situacional del Laboratorio de computo Nro. 01 utilizando
la evaluacion de ITIL. Se ha identificado la necesidad de contar con un sistema
de deteccidén de incidencias y problemas basado en ITIL que permita gestionar
las incidencias, por la importancia en los procesos actuales del Laboratorio de

cémputo Nro. 01.
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CONCLUSIONES

La implementacion de los Procesos de Gestion de Incidentes y Gestion de
Problemas segun ITIL v3 mejora en un x & 0,9525 0 95,25% la gestion del
Laboratorio de computo Nro. 01 de la escuela de Ingenieria de Sistemas de

la UNU.

Se logré demostrar que antes del experimento el nivel regular existié un
90,70% y en el nivel bueno 9,30%; después del experimento en el nivel
Bueno existe un 97,7% y muy bueno 2,3%; evidenciandose la mejora de la
gestion del Laboratorio de computo Nro. 01 de la escuela de Ingenieria de
Sistemas de la UNU concluyendo que la planeacion de los procesos de
Gestion de Incidentes y Gestion de Problemas segun ITIL v3 mejora la

gestion del Laboratorio de computo Nro. 01.

Se logré demostrar que antes del experimento el nivel bueno existié un
100%; después del experimento en el nivel Muy Bueno existe un 100%;
evidenciandose la mejora de la gestion del Laboratorio de computo Nro. 01
de la escuela de Ingenieria de Sistemas de la UNU. concluyendo que la
definicion de la mejora de los procesos de Gestidn de Incidentes y Gestidon
de Problemas segun ITIL v3 mejora la gestion del Laboratorio de computo

Nro. 01.

Se logré demostrar que antes del experimento el nivel bueno existié un
74,4% vy el nivel muy bueno el 25,6%; después del experimento en el nivel
Muy Bueno existe un 100%; evidencidandose la mejora de la gestion del

Laboratorio de cédmputo Nro. 01 de la escuela de Ingenieria de Sistemas de
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la UNU. concluyendo que el plan de despliegue de los procesos de Gestion
de Incidentes y Gestion de Problemas segun ITIL v3 mejora la gestion del

Laboratorio de computo Nro. 01.
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RECOMENDACIONES

1 Que el Laboratorio de computo Nro. 01, asi como en los demas laboratorios
de la Universidad Nacional de Ucayali, se realice el mapeo de los procesos

de forma continua para dinamizar los servicios de TI.

1 Se recomienda la adquisicion de la herramienta para la gestion de servicios
Tl en base a las especificaciones necesarias enfocadas a ITIL V3
planteadas en este proyecto, que permita ofrecer un soporte efectivo y
automatizado mediante el facil acceso a la base del conocimiento y la

generacion de informes de la gestion de procesos en tiempo real.

1 Es importante que el personal de los Laboratorios tenga conocimiento
acerca de ITILV3 de manera que puedan aplicarlo y brindar un servicio

de calidad.

1 La actual malla curricular de la carrera de ingenieria en sistemas deberia
profundizar en temas de Gestion de servicios mediante cursos o seminarios
referentes a ITIL, considerando que ITIL se ha convertido en un referente
para la gestion de servicios Tl en instituciones publicas y privadas a nivel

nacional.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA
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FORMULACIO OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES/DIMENSIONES E METODOLOGIA DE LA
N DEL PROBLEMA INDICADORES INVESTIGACION
¢En qué Determinar de La Variable independiente: Los Tipo de investigacion: Aplicada
medida la gué manera los Procesos | implementacion de los Procesos de Gestion de Incidentes Y

Implementacion de los
Procesos de Gestion de
Incidentes y Gestién de
Problemas segtn ITIL
v3?0 mejoran la gestion
del Laboratorio de
Cémputo N.°. 01 de la
escuela de Ingenieria
de Sistemas de la
UNU??

1. ¢En qué medidala
planeacion de los
Procesos de
Gestion de
Incidentes y
Gestion de
Problemas segun
ITIL v3?0 mejoran la
gestion del
Laboratorio de

de Gestién de Incidentes
y Gestion de Problemas
segun ITIL v3 mejoran la
gestion del Laboratorio
de Computo Nro. 01 de
la escuela de Ingenieria
de Sistemas de la UNU.

1. Determinar de qué

manera la planeacion
de los Procesos de
Gestion de
Incidentes y Gestion
de Problemas segun
ITIL v3 mejoran la
gestion del
Laboratorio de
Cémputo Nro. 01 de

Procesos de Gestion Gestidn de Problemas segun ITIL

de Incidentes y Gestion v3.0.
de Problemas segin Dimensio Indicadore
ITIL v3 mejoran la
L . n s
gestién del Laboratorio
de Cémputo Nro. 01 de Planificac Brecha
la escuela de L -
ion Acciones
Ingenieria de Sistemas
de la UNU Gestion de
incidentes
1. La planeacion de Mejora
los Procesos de Gestion de
Incidentes y
Gestion de Desplieg
Problemas segun Estrategia
ue
ITIL v3 mejora la

gestion del

Laboratorio de Variable dependiente: Gestion de

Cémputo Nro. 01 servicios.

Nivel de investigacion:
Descriptivo

Poblacién: La poblacién de esta
conformada por los docentes solicitantes
del servicio de laboratorio y los estudiantes
de la FiselC, correspondiente a | semestre
académico

Muestra: Se opta por el muestreo
no probabilistico, por conveniencia, siendo
el tamafio de la muestra de aquellos
cursos que llevaran la presencialidad en el
laboratorio de la escuela profesional de
Ing. De Sistemas.

Disefio de la investigacion: Pre
Experimental



Computo Nro. 01 de
la escuela de
Ingenieria de
Sistemas de la
UNU?

¢En qué medidala
definicion de los
Procesos de
Gestion de
Incidentes y
Gestion de
Problemas segln
ITIL v3?0 mejorala
gestion del
Laboratorio de
Cémputo Nro. 01 de
la escuela de
Ingenieria de
Sistemas de la
UNU?

¢En qué medidala
elaboracion del
plan de despliegue
de los Procesos de
Gestion de
Incidentes y
Gestion de

Problemas segun

la escuela de
Ingenieria de
Sistemas de la UNU.

Determinar de qué
manera la definicion
de mejora de los
Procesos de Gestion
de Incidentes y
Gestion de
Problemas segun
ITIL v3 mejoran la
gestion del
Laboratorio de
Cémputo Nro. 01 de
la escuela de
Ingenieria de
Sistemas de la UNU.
Determinar de qué
manera el plan de
despliegue de los
Procesos de Gestion
de Incidentes y
Gestion de
Problemas segun
ITIL v3 mejoran la
gestion del
Laboratorio de
Cémputo Nro 01 de

de la escuela de
Ingenieria de
Sistemas de la
UNU.

La definicion de
mejora de los
Procesos de
Gestion de
Incidentes y
Gestion de
Problemas segun
ITIL v3 optimizan la
gestion del
Laboratorio de
Cémputo Nro. 01
de la escuela de
Ingenieria de
Sistemas de la
UNU.

La elaboracion del
plan de despliegue
de los Procesos de
Gestion de
Incidentes y
Gestion de
Problemas segun
ITIL v3 mejoran la
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Se representar de la siguiente manera:

M:0; — X — 0,

Dénde

M: La muestra

Q1. Pre test.

X: Manipulacion de la variable independiente.

Q2. Post test

Tratamiento de datos. Para esta

actividad nos agenciaremos de la

herramienta IBM SPSS Stadistics version

26.
Fuentes Técnicas Instrumentos
Primaria Encuesta | -Cuestionarios
| Andlisis
Secundari -Resumen de
document
a autores.
al

Di Indicadores
mension
Obsolescencia
Velocidad
procesamiento
Capacidad de
H
almacenamiento
ardware.
Frecuencia de
fallas.
Nivel de
satisfaccion.
Nivel de
cumplimiento de
So
Requerimientos minimos
ftware.
Nro. de software
Tiempo de carga.
Nro. de
M
mantenimientos
antenimient
Tiempo
0s.
inoperativo




ITIL v3?0 mejoran la la escuela de
gestion del Ingenieria de
Laboratorio de Sistemas de la UNU.

Cémputo Nro. 01 de
la escuela de
Ingenieria de
Sistemas de la
UNU?

gestion del
Laboratorio de
Cémputo Nro. 01
de la escuela de
Ingenieria de
Sistemas de la
UNU.

Nivel de

contingencia

guridad.

Se

Nivel de

seguridad eléctrica.

Nivel se

seguridad de software.

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO 2

CUESTIONARIO DE PREGUNTAS PARA LA RECOLECCION DE DATOS

Cuestionario

CUESTIONARIO DE PREGUNTAS SOBRE LA INVESTIGACION

“LOS PROCESOS DE GESTION DE INCIDENTES Y GESTION DE PROBLEMAS
SEGUN ITIL v3.0 EN EL LABORATORIO DE COMPUTO NRO 01 DE LA ESCUELA
DE INGENIERIA DE SISTEMAS DE LA UNU, 2022”

N° de cuestionario : 25
Fecha D04 3ulte po2R
INDICACIONES

e Marque con X en el cuadro que considere el valor adecuado como respuesta
a las preguntas especificas.
Escala de Likert

Tabla N° 1: Resefia de recoleccién de datos

Valor 1 2 3 4 5
Descripcion | Muy Malo Regular Bueno Muy
Malo Bueno
N° PREGUNTAS 1 2 | 3| 4 5

VARIABLE 1: Los Procesos de Gestion de Incidentes y Gestion de Problemas segun ITIL v3.0

DIMENSION: Pianificacién

P 01 ¢ Coémo considera el Analisis de la brecha entre los que se
deseas y se cuenta a nivel procesos y/o actividades? X
P 02 | ;Coémo considera las Acciones propuestas para acortar la
brecha? X
P03 | ;Céomo considera la Descripcion de los procesos de
gestion de incidentes y problemas? X
P 04 | ;Cdémo Calificaria la Segregacion de funciones? X
P 05

¢ Coémo Calificaria la Priorizacion de mejora? X
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DIMENSION: Mejora

P06 | ;Cémo calificaria los Documento de optimizacién de
procesos de gestion de incidentes segun ITIL?

P07 | ;Cémo calificaria la designaciéon de roles de gestiéon de
incidentes?

P08 | ;Como calificaria El nimero de indicadores identificados
para la gestion de incidentes?

P09 | iCoémo calificaria el hecho de contar con los procesos
optimizados de la gestion de incidentes segun ITIL?

P10 | ;Cémo calificaria EI numero de indicadores identificados
para la gestién de problemas?

P 11 ¢ Como calificaria el hecho de contar con los procesos
optimizados de la gestion de problemas segun ITIL? X

DIMENSION: Despliegue

P12 | ;Como calificaria el plan de entrenamiento de la
metodologia?

P 13 | ;Coémo calificaria el esquema de difusiéon de cambio?

VARIABLE 2: Gestién de servicios.
DIMENSION: Hardware

P 14 | ;Los componentes de los equipos de cdmputo cuentan
con una antigiedad no superior a los 03 afios?

P15 | ¢{Los equipos de cémputo cuentan con las velocidad y
tiempo de respuesta adecuados?

P 16 | ;Los equipos de codmputo cuentan con la capacidad de
almacenamiento adecuada?

P 17 | ¢La frecuencia de fallas de los equipos de computo es el
minimo permitido?

P 18 | ¢El nivel de satisfaccion del hardware de los equipos de
computo es el adecuado?

P 19 | ¢{Como calificaria el nivel de satisfaccion de los usuarios
respecto al hardware de los equipos de computo?

DIMENSION: Software
P20 | ;Como calificaria el cumplimiento de los equipos de

cémputo con los requerimientos minimos a nivel de los
softwares?
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P21 ¢ Como calificaria el numero de software instalado, en los
equipos de computo, de acuerdo a las necesidades?

P22 ¢, Coémo calificaria el tiempo de carga y respuesta de los
softwares es el adecuado?

DIMENSION: Mantenimientos

P23 ¢ Coémo calificaria el hecho de contar con un cronograma
de mantenimiento preventivo

P24 iComo calificaria el numero de manteamientos
programados?

P25 ¢ Coémo calificaria el tiempo inoperativo de los equipos de
computo, por fallas o errores es el permitido?

P 26 ¢ Coémo calificaria el nivel de contingencia para los equipos
de computo es lo requerido?

DIMENSION: Seguridad

P27 ¢ Como calificaria el nivel de seguridad eléctrica cumple
con lo requerido?

P 28 ¢ Coémo calificaria el nivel de seguridades implantadas a

nivel de software es lo requerido?
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L. DATOS GENERALES
1.1. APELLIDOS Y NOMBRES: ... 3724 . APBC, MCTON CESAR oo
1.2. GRADOACADEMICO: ... PocTo® ..
13. INSTITUCION QUE LABORA: UNIVERSIDAD NMACIOMAL F€ UCAYACl .
14, TITULO DE LA INVESTIGACION: . LOS. PROCESOS DE GESTION PE (NCIDENTES v/

_G€sTION PE PrOfLEMAS S€Gun TIL v.3.0 €N

BortAToR(O V€
CompuTo NRo OF DE [A ESCUELA D€ INCENMIERIA € SISTEMAS PE LAUNY.2022.

15. AUTOR DEL INSTRUMENTO: 2o 8/# IMAX HErmAn9Ge PorToCARRERS

1.6. NOMBRE DEL INSTRUMENTO: .. COESTIOMAR (O . . .

1.7. CRITERIOS DE APLICABILIDAD:

(a) De 01 & 09: (Na vilido, reformular) (b) De 10 a 12: (No valido, modificar) (c) De 13 a 15: (Valido, mejorar)

(d) De 16 a 18 (Valido, procisar)

(e) De 19 a 20 (Vilido, aplicar)

IL ASPECTOS A EVALUAR

INDICADORES DE
Deficiente | Regular Bueno Muy bueno | Excelente
EVALUACION DEL CRITERIOS CUALITATIVOS - CUANTITATIVOS o109 | @0-12) | a3-19 |- a6-19 49-20)
INSTRUMENTO
1. CALIDAD Esta formulado con lenguaye aproprado {9
oy ()Hi'{i'lii}/ll JAD F-\hlf?!)'l ::uﬂn')r\iwnduvm ulnf:tulicx 19 }
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de fa ciencia v tecnologla (q |
4. ORGANIZACION TExiste organizacion v 1ogica q J
5. SUFICIENCIA Comprenda los aspectos en cantidad y calidad ! q
6. INTENCIONALIDAD | Adocundo para valorar los aspectos de estudio q
7. CONSISTENCIA Basado en aspecto leonco cientifico y del foma de estudio [} q
3. COHERENCIA Entre las vanables, dimensiones ¢ indicadores ( q
Y METODOLOGIA Lat estratops responde al proposity del estudio [ q
10. CONVENIENCIA Geners nuevas pautss para la investigacion y construccion de teorfas | q
SUB TOTAL | ?
TOTAL K]
VALORACION CUANTITATIVA
VALORACION CUALITATIVA 5
OPINION DE APLICABILIDAD
AN

i Fim(uz‘pus( figha §él experto

bdigo df colebiatura
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() De OF 2 09 (No vabdo, redorrauder) (0 D 10 8 12: (No vilido. esodificar) () D 13 0 L5 (Vihdo, mepoenn)
£4) e 56 2 18 (Vakde, procis) () D 19 2 20:{Valido, splicnr)

IL ASPECTOS A EVALUAR

[ INDICADORES DY
Infickonte | Regolar | Buene | Muy borso | Fxeclente
EVALUACION DEL CRITERIOS CUALITATIVOS - CUANTITATIVOS oo | oo |- | gem | ov.m
INSTRLMENTO
JE.M) Foa formalads con kngoge apopiado 'q
SOMENRNY | sy o e se— — 9
3 ACTUALIDAD | Adecuad sl svaace % s cimeia y caokogla EE s 19
:-r:r.\wim | Fxmte copamosciian y Wopn 19
| S SUFICIENCIA Comprends kn svpockn en caatadal v calded 9
| 6. INTENCIONALIDAD Adecoado para valonae ot aspectn de et lq
7. CONSISTENCIA Bhadhs on epecio loonoe ooshlio v dol boma de extade lq
| 3 COIERINCIA Eatrg lan vaciablen, imcasnncs ¢ indnadores 19
WOME CCOOH A A | s resprede wi propoen: & 1 19
{10, CONVENENCIA Cronera tanan pastas ors [ mues gaodn ¥ commtrcnia de teoriam —— 19
| SUB 10TAL
| TTONL —— ; 19
. ") (S [y 19
VALORACION CUANTITATIVA . 19,
VALORACION CUALITATIVA (EXCELENTE

OPINION DE APLICABILIDAD APLICABLE

Lugar y Fechu:  TE/0Y /7022

b pass

2 fmuklcxpcr.o
de ool

o 1317034/

Firona y
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ANEXO 4

REGLAMENTO DE LABORATORIO DE COMPUTO NRO. 01




