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Resumen

La presente investigacion tuvo por finalidad determinar como la implementacion de la
Metodologia ITIL mejorara el proceso de gestion de incidencias en la empresa PRIMAX,
Lima-2019. Esté orientado al tipo de investigacion descriptivo y explicativo, con un disefio

de investigacion pre-experimental, teniendo como estudio una muestra de 32 trabajadores.

La empresa a la que se implementa es “PRIMAX”, cuenta con mesa de ayuda "Call
Center" para las estaciones de servicios, llamese “Grifos y Tiendas Listo” la cual se encarga
de brindar soporte técnico remoto o presencial a cada una de las estaciones a nivel nacional
tratando de brindar una solucion adecuada en los tiempos de respuesta establecidos. Se ha
detectado que, de manera frecuente los equipos, aplicativos o el software de las estaciones
presentan lentitud, hay caidas del enlace de internet, los equipos se reinician constantemente
0 no logran acceder a su cuenta de red personal por consecuencia se comunican con la mesa
de ayuda pero no se tienen mapeadas o registradas de manera correcta las marcas de los
equipos ni las direcciones IP; para poder conectarse de manera remota y brindar el soporte
Unicamente tienen en una lista en Excel o documentos modificables que no son una fuente
confiable ya que cualquier persona puede acceder a ellos y cambiar la informacion, en su
defecto tienen que pedirle al usuario que les brinde la IP, de lo que algunos usuarios no tienen
conocimiento, esto ocasiona demora en el tiempo de respuesta por parte de la atencion del
analista de mesa de ayuda.

Como conclusion se dio que la implementacion de la metodologia ITIL optimizo

considerablemente el proceso de gestion de incidencias en la empresa PRIMAX.

Palabras clave: Mesa de Ayuda, Tiempo de Demora, Metodologia ITIL, Gestion de



Incidencia.



Abstract

The purpose of this research was to determine how the implementation of the ITIL
Methodology will improve the incident management process in the company PRIMAX,
Lima-2019. It is oriented to the descriptive and explanatory type of research, with a pre-

experimental research design, having as a study a sample of 32 workers.

The company to which it is implemented is "PRIMAX", it has a "Call Center" help desk
for service stations, called "Taps and Ready Stores" which is in charge of providing remote
or face-to-face technical support to each of the stations nationwide trying to provide an
adequate solution within the established response times. It has been detected that,
frequently, the computers, applications or software of the stations are slow, there are
internet link drops, the computers are constantly rebooted or they cannot access their
personal network account, consequently they communicate with the table of help but the
brands of the equipment and the IP addresses have not been mapped or registered
correctly; In order to connect remotely and provide support, they only have in a list in Excel
or modifiable documents that are not a reliable source since anyone can access them and
change the information, failing that they have to ask the user to provide them the IP, of
which some users are not aware, this causes a delay in the response time from the attention
of the help desk analyst.

As a conclusion, it was found that the implementation of the ITIL methodology

considerably optimized the incident management process in the PRIMAX company.

Keywords: Help desk, Delay Time, ITIL Methodology, Incident Management
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1. Problema de la investigacion

1.1. Descripcion de la realidad problematica

Primax es una compafiia que cuenta con la mas importante red de estaciones de servicio para
venta de combustibles y tiendas por conveniencia en el Peru. Tiene la mision de satisfacer todos

los requerimientos de sus clientes, a quienes brinda sus diferentes servicios diariamente.

La compafiia busca satisfacer las exigencias por parte del cliente con el mayor compromiso,
con productos de la mejor calidad y disponiendo de una logistica efectiva. Asimismo, cuentan
con una mesa de ayuda "Call Center" para las estaciones de servicios, llamese “Grifos y Tiendas
Listo”, la cual se encarga de brindar soporte técnico remoto y presencial a cada una de las
estaciones a nivel nacional tratando de brindar una solucion adecuada en los tiempos de
respuesta establecidos. Sin embargo, se ha identificado que existe lentitud en los procesos que
se efectlian respecto al soporte técnico remoto. Los clientes establecen comunicacion con mesa
de ayuda de la compaifiia, pero no existe la informacién registrada del cliente, como por ejemplo
la marca de los equipos o direcciones IP para brindar la solucion de forma remota. El soporte
técnico cuenta con una lista de clientes en Excel, la cual no tiene mantenimiento constante ni
seguridad. Por ello, se pide al cliente el IP de acceso para brindar el soporte remotamente, pero
los clientes no tienen conocimiento técnico, lo cual ocasiona demora para brindar solucion por

parte del analista de mesa de ayuda.

Cuando el analista no puede solucionar el inconveniente presentado de manera remota, 0 a
través de un guiado telefonico, se asigna dicho inconveniente a un técnico de segundo nivel;

esta asignacion se registra en una hoja en la cual se inscriben los datos tanto de los equipos



como de los clientes, para luego enviarlo mediante un correo electrdnico al técnico encargado
del equipo; sin embargo, posteriormente a ello no se realiza el seguimiento adecuado para la
solucion de dicho problema, lo cual ocasiona que el cliente se vuelva a comunicar con mesa de
ayuda, y consecuentemente el analista no puede verificar en qué situacion se encuentra el
reporte de su problema o cudl sera el tiempo de retraso aproximado que tendra para dicha

solucién.

También se detectd que al tener reportes masivos de caidas en el sistema no se activa ningun
IVR (respuesta de voz interactiva por sus siglas en inglés) al inicio de la llamada. Por ello, los
analistas no pueden responder porque se encuentran solucionando otros casos. En consecuencia,
los clientes que se comunican no son atendidos, lo que ocasiona el descontento y un aumento

en la cantidad de llamadas no atendidas por parte de mesa de ayuda.

Asimismo, la falta de capacitacion hacia los analistas ocasiona un retraso en la solucién de
incidentes y con ello un descontento por parte de los clientes, puesto que no se le brinda una
solucién efectiva y agil; en casos extremos no se le puede brindar una respuesta a los

inconvenientes presentados.



Diagrama de la gestion de procesos del servicio de gestidn de incidencias
En el siguiente diagrama se detalla los pasos del proceso de gestion de incidencias:
Figura 1
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Respecto a la problematica relacionada con la demora de los procesos hallados, se ha procedido a
identificar las principales causas mediante la técnica del diagrama de causa — efecto de Ishikawa que
presento a continuacion:

Figura 1
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Mediante el diagrama mostrado en la figura 2 podemos observar con exactitud donde se
encuentran los puntos mas criticos del servicio. El proceso de fiabilidad es uno de los procesos
donde se prolonga el tiempo (falta de formato de registro, las Areas realizan trabajos que no
corresponden), el tiempo de respuesta es otro de los puntos criticos (Falta de personal
capacitado, falta de coordinacion entre areas), el proceso de calidad es otros de los que
prolongan el tiempo de solucién (poca informacion, alta rotacién del personal), el software es

un poco engorroso (uso no adecuado, software sin campos necesarios).



Analisis de la metodologia Canvas

Este permitira conocer el modelo de negocio del area de incidencias de la empresa PRIMAX.
Figura 2
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1.2. Planteamiento del problema

1.2.1. Problema general

¢De qué manera la implementacion de ITIL optimizara el proceso de gestion de
incidencias en la empresa PRIMAX, Lima-2020?

1.2.2. Problemas especificos

Problema especifico N° 01

¢De qué manera la implementacion de ITIL optimizara la calidad del servicio del proceso
de gestion de incidencias en la compafiia PRIMAX, Lima-2020?

Problema especifico N° 02

¢De qué manera la implementacién de ITIL optimizara el tiempo de respuesta del proceso
de gestion de incidencias de la compafiia PRIMAX, Lima-2020?

Problema especifico N° 03
¢De qué manera la implementacion de ITIL optimizar la fiabilidad del proceso de servicio de

la gestion de incidencias en la compafiia PRIMAX, Lima-2020?

1.3. Obijetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general
Implementar la Metodologia ITIL para optimizar el proceso de gestion de incidencias en

la empresa PRIMAX, Lima-2020.

1.3.2. Objetivos especificos

Objetivo especifico N° 01

Implementar la Metodologia ITIL para optimizar la calidad del servicio del proceso de
gestién de incidencias en la empresa PRIMAX, Lima-2020.

Objetivo especifico N° 02



Implementar la Metodologia ITIL para optimizar el tiempo de respuesta del proceso de
gestion de incidencias en la empresa PRIMAX, Lima-2020.

Objetivo especifico N° 03

Implementar la Metodologia ITIL para optimizar la fiabilidad del servicio del proceso de

gestion de incidencias en la empresa PRIMAX, Lima-2020.

1.4. Justificacion e importancia de la investigacion

Justificacion tecnolégica

Actualmente, las tecnologias de la informacién juegan un papel importante en el desarrollo de
las organizaciones, estan compuestas por marcos de referencia que permiten su implementacion
y adaptacion a las diferentes realidades de la empresa, que permitirdn mejorar los procesos y
automatizarlos, asimismo esto ayuda a Primax a mejorar los servicios de Tl y desarrollar

acuerdos de nivel de servicio para mejorar la satisfaccion del usuario final.

Justificacion practica

La implementacion de la Metodologia ITIL mejoré la gestion de incidencias, agilizé los tiempos
de respuesta, ayudd a brindar un buen proceso de calidad y un buen proceso de fiabilidad. Lo
importante de implementar la metodologia ITIL es que facilito el acceso de las diferentes areas
de la empresa para poder visualizar la informacidn que se registra o ingresa en el servicio de
incidencias para fines propios de cada area. La informacion proporcionada de la metodologia
ITIL fue de gran ayuda para realizar estudios de investigacion; los reportes de las incidencias,
asi mismo sirvié como base para futuras implementaciones que requiera el servicio como

también la empresa.



Justificacion econdmica

La implementacion de la metodologia ITIL tiene un costo relativamente bajo y gener6 grandes
beneficios, puesto que permiti6 a los usuarios tener acceso inmediato a la informacion, lo cual
minimizo el tiempo en las actividades de la gestion de incidencia. Estas acciones posibilitaron
que se disminuyan los gastos de los bienes y servicios producidos por el departamento de ayuda,
y al minimizar dichos gastos generd grandes beneficios a toda la compafiia en general, puesto

que permitio administrar de la mejor forma los recursos que no son utilizados.



2. Marco tedrico

2.1. Antecedentes

2.1.1. Internacionales

Paola (2016) desarrollo la investigacion llamada “Proceso de Gestion de problemas para
las aplicaciones Core del Banco Falabella a través de la metodologia ITIL” en la
Universidad de Colombia. La finalidad de la investigacion fue definir el proceso de
gestion de problemas para las aplicaciones Core del Banco Falabella mediante la
gjecucion de la metodologia ITIL. Para ello se tuvo que alinear los objetivos de
Subgerencia de Sistemas con la Gestion de Problemas. Para gestionar adecuadamente este
proyecto se logro a través de la fase de socializacion mediante el levantamiento de
informacion, descripcion y anélisis de situacion actual de la compafiia. El tipo de
investigacion fue aplicada con un tipo de disefio pre-experimental, en la cual se estudiaron
y evaluaron el proceso actual con la propuesta de implementacion de la metodologia ITIL,
obteniendo sus resultados una vez que los usuarios empiecen a emplear dicha
metodologia. Asimismo, el investigador concluyé que la utilizacion de la metodologia
ITIL, optimiz6 considerablemente en un 84% la gestion de problemas de los procesos

Core del Banco Falabella.

Martinez (2015) desarroll6 la investigacién llamada “Evaluacion y mejora de un servicio
Tl mediante ITIL” en la Universidad Rey Juan Carlos. La finalidad de la investigacion
fue precisar el impacto que se obtiene de la implementacion de la metodologia ITIL en la
gestién de incidencias de los Contact Center (nombre dado a los centros de atencion al
cliente) de la compafiia de telecomunicaciones FTEO, cuyos centros estan distribuidos

por distintos lugares en el mundo. Se identifico que la compafiia ya contaba con una
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gestion de servicios IT basada en ITIL, dado que es una practica que es empleada
mayormente en el mundo. El tipo de investigacion fue aplicada con un tipo de disefio pre-
experimental, en la cual se estudiaron y evaluaron el proceso actual con la propuesta de
implementacion de la metodologia ITIL. Los resultados obtenidos de los indicadores
reflejaron una clara tendencia de mejora en la satisfaccion del cliente, las cuales fueron
evidenciadas con el cumplimiento de las exigencias y objetivos alcanzados.

Mufioz (2011) desarroll6 la investigacion llamada “ITIL como base para evaluar la
calidad de servicio en TI” en la Universidad Carlos III de Madrid. La finalidad de la
investigacion fue determinar el impacto que tiene la implementacién del ITIL como base
para evaluar la calidad de servicio en TI. El proyecto tuvo una duracién prolongada y
durante ese periodo de tiempo han ido surgiendo nuevas versiones de ITIL. El presente
trabajo estd basado en la metodologia ITIL v2, dado que era la version vigente en el
momento que inicid la investigacion; sin embargo, actualmente ya se esta aplicando ITIL
v3, motivo por el cual se opto por aplicar al proyecto los nuevos cambios que conlleva la
reciente version. Para ello se establecié una comparacion minuciosa entre ITIL v2 y v3,
en la cual se preciso que los procesos desarrollados en ITIL v2 son mas importantes que
los procesos desarrollados en ITIL v3. La diferencia principal entre ambas versiones
radica en que ITIL v3 basa su estructura de acuerdo con el concepto de ciclo de vida de
los servicios, en la cual presenta una nueva estructura que esta orientada a una oferta de
servicios de TI gque resulta mas exitosa a largo plazo para el cliente. En relacion con la
prestacion de servicios T, ITIL v2 se divide en dos tipos de disciplinas basicas: "Service
Support™" y "Service Delivery"; mientras que para ITIL v3 dicha prestacion de servicios
Tl se reestructura en el ciclo de vida del servicio. El tipo de investigacion fue aplicada
con un tipo de disefio pre-experimental, en la cual se estudiaron y evaluaron el proceso

actual con la propuesta de implementacion de la metodologia ITIL. Como parte del
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objetivo de esta investigacion se desarrolld una herramienta que permitid6 medir
objetivamente la mejora en el ofrecimiento de los servicios TI, es decir, con la que
pudieron medir la calidad del servicio ofrecido a sus clientes, y como fue su evolucion

en el tiempo, basadndose en la metodologia de ITIL para su medicion.

2.1.2. Nacionales

Loayza (2015) desarrollo la investigacion llamada “Modelo de Gestion de Incidentes,
aplicando ITIL v3.0 en un organismo del estado peruano” en la Universidad de Lima. La
finalidad de la investigacion fue disefiar un nuevo modelo de Gestion de incidencias
empleando la Metodologia ITIL V3.0, de tal manera que se logren subsanar las
deficiencias y la pérdida de calidad del servicio que actualmente presenta. La aplicacion
del nuevo modelo de gestidn de incidentes implicd la formalizacion del proceso de gestidn
de incidentes, de tal manera que se modificaron algunos procedimientos que se
especifican en el presente trabajo. La aplicacion del modelo planteado estuvo apoyada
por la alta gerencia, lo cual posibilité organizar de mejor forma al personal en el proceso
de gestidn de incidentes, donde se puedan capacitar a todo el personal y se logre entender
la aplicacion del modelo planteado. El tipo de investigacion fue aplicada con un tipo de
disefio pre-experimental, esto debido a que estudiaron y evaluaron el proceso actual con
el propuesto que se llevaria con la implementacién de la metodologia ITIL, obteniendo
sus resultados una vez que los usuarios empiecen a emplear dicha metodologia.
Asimismo, se concluye que, en relacion con los resultados de la aplicacién del modelo,
se visualiza que se optimizo la atencidn de incidentes y la satisfaccion del usuario final.
Ademas, la elaboracion de una linea base de indicadores tuvo una aprobacion de un 72%,
la cual permitieron que se puedan llevar a cabo los ajustes necesarios al modelo con el fin

de buscar la mejora continua.
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Sanchez (2015) desarrolld la investigacion Ilamada “Implementacion del proceso de
Gestion de Incidencias basadas en las buenas practicas de ITIL V3 para la Facultad de
Salud de la UPeU-Lima” en la Universidad Peruana Union. El objetivo de la
investigacion fue determinar en qué medida la implementacion del proceso de Gestion de
Incidencias basadas en las buenas practicas de ITIL V3 mejora de atencion de los
servicios tecnoldgicos de la Facultad de Ingenieria, el modelamiento del proceso, reglas
del negocio y participantes e integracion; como parte de la integracion del proceso. La
aplicacion propuesta tuvo una interaccion directa con el gestor de base de datos SQL
Server, con lo cual surgié la posibilidad de alinear los sistemas de TI con los procesos de
negocio, esto debido al concepto de arquitectura orientada a servicios; asimismo, logro
aumentar la sinergia entre la gestion de la informacion y los flujos de trabajo,
posibilitando el empleo de firmas digitales como instrumento de seguridad. El
investigador concluy6, de acuerdo con los resultados obtenidos, que el 52% de los
encuestados sefialaron que el tiempo que se toma para dar solucién a los incidentes es
bueno, es decir, gracias a la implementacion de la metodologia ITIL se logra dar respuesta
a los problemas en un tiempo adecuado; en tanto que el 32% de los encuestados sefialaron
que el tiempo de respuesta es excelente, es decir, se logra dar respuesta a los problemas
en un tiempo 6ptimo. Y finalmente, el 16% de los encuestados sefialaron que el tiempo
que se toma para dar solucion a los incidentes es regular, motivo por cual, se opt6é por
aplicar un proceso de mejora continua con el fin de alcanzar un tiempo menor en el

tratamiento de los incidentes presentados.

Olivares (2018) desarroll6 la investigacion Ilamada “Gestion de incidencias basada en

las buenas practicas de ITIL en una empresa de Productos de Belleza” en la Universidad
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Tecnoldgica del Peru. La finalidad de la investigacidn es resguardar la informacion que
se tiene respecto a la gestion de incidentes, esto debido que la informacion que se maneja
acerca de los tickets (incidentes y requerimientos) son filtrados y descargados
mensualmente sin modificaciones para preparar el informe gerencial y evaluar el
cumplimiento de los SLAs. La investigacion se llevé a cabo bajo un enfoque cuantitativo,
dado que mediante la informacion que es descargada por periodos mensuales se logra
saber cuantos tickets se ajustaron a los SLA, cuantos tickets perdidos, cuantos tickets
resultaron derivados, la cantidad total de incidencias que ocurrieron, asi como la cantidad
total de requerimientos que suceden en el mes. Esta medicién numérica permite llevar a
cabo un analisis estadistico. Asimismo, la investigacion de nivel explicativo, en la cual
se precisan las causas de los eventos, el motivo de la perdida de los SLA de los tickets de
incidentes y que al aplicar las practicas ITIL permiten optimizar la gestion de incidencias.
La poblacidn esta constituida por 1000 usuarios que forman parte de la sede principal. Se
concluye que los métodos de recoleccion de datos son los medios a través del cual los
investigadores recolectan los datos para el analisis y luego se concluye con el reporte de
la investigacion. Para este caso para el proyecto y el informe gerencial, la recoleccion de
datos se lleva a cabo el primer dia de cada mes y mediante las herramientas de
administracion de incidencias se descarga la malla de todos los tickets tanto para las
incidencias como para los requerimientos. El investigador concluy6, de acuerdo con los
resultados obtenidos, que se logré mejorar significativamente el tiempo de solucion de
tickets y permitié evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios frente a los servicios

brindados.

2.2. Bases tedricas

Bases tedricas de la metodologia ITIL
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La metodologia ITIL es un conjunto de normativas y buenas préacticas, las cuales son empleadas
generalmente en la gobernanza de la creciente tecnologia, en la cual se busca alcanzar los
objetivos estratégicos de las compafiias, la cual involucra una serie procedimientos, desde el
desarrollo, implementacion y mantenimientos hasta las operaciones complementarias,
asimismo al notarse que las organizaciones requieren mas de ellas para lograr sus fines, se ha
provisto a ampliarse como consecuencia de la crecida coaccion para que asi pueda contar con

mayor calidad en sus servicios de TI.

En base a lo mencionado anteriormente, Mufioz (2015) precisa sobre la metodologia ITIL que:
Fue establecida al reconocer que las compafiias dependen cada vez més de la
informética para alcanzar sus objetivos corporativos. Justamente esta necesidad se ha
incrementado como resultado de la creciente exigencia de contar con servicios
informaticos de gran calidad que se posibiliten alcanzar los objetivos del negocio, y que
a su vez cumplan con los requerimientos y las expectativas del usuario. Conforme han
ido pasando los afios, la orientacion pasé de estar sobre el desarrollo de las aplicaciones

Tl a la gestion de servicios TI. (p. 12)

Las buenas practicas que se aplican con la metodologia ITIL otorgan una descripcion minuciosa
de un vasto y aglomerado tipos de procedimientos respecto a gestion, los cuales son elaborados
con la finalidad de contribuir a las compafiias a cumplir con la efectividad y calidad respectiva

en las actividades desarrolladas en los departamentos TI.

Ventajade ITIL
Al llevar a cabo la metodologia ITIL, esta proporcionara beneficios relacionados a la calidad

del servicio, también dispondra que se logre una mejor relacion con los clientes, asi como
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también se delimitara una estructura mas definida de la organizacién TI.

Respecto a los beneficios que brinda la metodologia ITIL se tiene que:

ITIL proporciona una estructura servicios Tl a una compaiiia, en la cual determina un
marco de referencia tanto para la comunicacion interna como para la comunicacion
que se tiene con los proveedores, como asi también la estandarizacion e identificacion
de los procedimientos de la metodologia ITIL. Asimismo, ITIL busca proporcionar de
una vision general acerca de la vida que tiene un servicio desde su disefio inicial hasta
su eventual téermino, de las cuales se observard de forma minuciosa los detalles de

todos los procesos y funciones implicadas en la eficiente prestacion del servicio.

La entrega de servicios de las TI se centra mas a los usuarios y debido a los
acuerdos que se dispone acerca la calidad del servicio se optimiza dicha relacion.
Asimismo, la metodologia ITIL posibilita que se describa mejor los servicios, se logra
un lenguaje mas adecuado para el usuario y a la vez con detalles minuciosos. También
su empleo optimiza la comunicacion que se tiene con la compafiia al acordar los puntos

de contacto. (Garcia, 2016, p. 72)

Procedimiento de la implementacion

Para realizar el presente proyecto se considero los siguientes procedimientos:

1.

Estrategia del servicio:

Alinear la estrategia de TI con los objetivos y perspectivas integrales que se tiene del
negocio y garantizar que las decisiones tomadas, se conviertan en valores cuantificables
para la compafiia. Su meta fundamental es que la compafiia reflexione y ejerza

estratégicamente.
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Disefio del servicio:

Garantizar que los servicios de Tl equilibren los costos, funcionalidades y desempefio y
que estén disefiados para cumplir los objetivos de negocio. Se determinan los requisitos
concretos. El Disefio del Servicio se encarga de llevar a cabo soluciones pertinentes a
dichos requerimientos.

Transicion del servicio:

Garantizar que los servicios de TI recientes, modificados y bien removidos cumplan con
todas las exigencias del negocio. Asimismo, que dichos cambios sean administrados y
supervisados debidamente, alcanzando el cambio de manera inmediata, con costo bajo y
en el mismo periodo.

Operacién del servicio:

Garantizar que los servicios de Tl sean manejados en manera apropiada y confiable con
el fin de brindar apoyo a las exigencias del negocio. La Operacién del Servicio tiene la
funcion de llevar a cabo todas las actividades operacionales que vayan ocurriendo.
Mejora continua del servicio:

Se ejecutan diferentes métodos de gestion de calidad, esto con el fin de tomar como
referencia aquellos métodos que tienen casos de éxitos. A través de este proceso se pone
en marcha un tipo de circuito regulador cerrado para optimizar ininterrumpidamente la

eficiencia de los servicios y procesos de TI.

A continuacion, se presenta el ciclo de mejora continua, en la cual se describe cada una de las

operaciones por cada fase del ciclo, tal como se muestra en la siguiente figura:



Figura 3
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Procesos y funciones considerados
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Preparacioén del proyecto

Paredes et al (2018) expresa:

Para llevar a cabo un proyecto es necesario una capacitacion acerca de los conceptos
fundamentales del marco de trabajo ITIL, los procesos, las ventajas y las
responsabilidades que se asumiran. Para iniciar es esencial tomar en consideracion la
fundamentacion préactica e integrada que proporcionan el conjunto de Librerias de
Infraestructura de Tecnologias de Informacién y los procesos que podrian ser
aplicables en la empresa. Estas favorecen la adopcion de estandares centrados a
fomentar un entorno ambiente de calidad en relacién con la gestion de servicios TI,
para que de esta forma se logre el cumplimiento de los requerimientos. Para el presente
caso la implementacion de ITIL se aplicé en diez pasos donde se evalla, desde el

estado actual de la organizacion, la estructura, el disefio de los procesos vigentes, hasta
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la estructura de los procesos que se ejecutaran, las actividades y los responsables de

estos. (p. 24)

A continuacidn, se presenta el ciclo de implementacion de la metodologia ITIL, describiendo

cada uno de sus pasos, tal como se muestra en la siguiente figura:
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Figura 4 Pasos para la implementacion

Bases tedricas de la gestion de incidencias
Loayza (2015) sefiala que, “la gestion de incidentes tiene como objetivo resolver, de la forma

mas rapida y efectiva, cualquier tipo incidente que ocasione una interrupcion en el servicio de

la compatfiia” (p. 81).

Para el presente trabajo de investigacion se implementa las mejoras practicas de este proceso
en la compafiia Primax, en la cual se propone un flujo para la gestion de incidentes, tal como se

muestra en la siguiente figura:
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Figura 5
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Clasificacion de incidencias

Las incidencias fueron clasificadas de la siguiente manera:

- Impacto: Determina el grado en el que una incidencia resulta critica para el negocio.
Generalmente esta es similar a la magnitud en que la incidencia compromete a los
diferentes niveles de servicio acordados o deseados.

- Urgencia: Determina el grado en que una incidencia resulta critica para el negocio, basada
en el impacto y en las necesidades de negocio del cliente.

- Prioridad: La prioridad de una incidencia se determina segtin su impacto en el negocio y la

urgencia en el escalado o en su resolucién.

A continuacion, se presenta la clasificacion de incidencias, en la cual se jerarquizan de acuerdo
con su nivel de impacto, tal como se muestra en la siguiente figura:

Figura 6
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Clasificacion de incidencias
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Dimension de calidad de servicio

Es un concepto derivado de la propia definicion de calidad, que puede entenderse como la
capacidad de satisfacer o aprovechar las expectativas y requisitos del cliente. Estos son objetos
fisicos que usa el cliente para solucionar las necesidades solicitadas. Asimismo, los niveles de
satisfaccion del cliente son fundamentalmente indicativos del nivel de calidad del servicio, ya
que los requisitos suelen cumplirse de forma periddica, por ejemplo, la empresa PRIMAX
cuenta con un equipo de profesionales encargados de brindarles diferentes soluciones para cada
tipo de industria ofreciendo productos y servicios asegurando los mas altos estandares de
seguridad, comodidad, rapidez, limpieza, y proteccién ambiental para el abastecimiento de su
flota. Asimismo, se ofrece combustibles liquidos y servicios complementarios aplicando el
mejor uso de tecnologia y un eficaz sistema de Gestidn y Seguridad en el transporte, contando
con una amplia experiencia de mas de 20 afios en Operaciones industriales, algunas certificadas

con OHSAS 18001, ISO 14001 e 1SO 9001.
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En base a lo mencionado anteriormente, Villalba (2013) precisa sobre la dimension de calidad
de servicio que:
Se debe tomar en consideracién que su aplicacion es variada, motivo por el cual
una manera de entender el concepto en su integridad es priorizar las ideas conforme
se vayan sustentando. Para este propdsito, el servicio en primera instancia es el que
sustenta el orden jerarquico, el servicio se define como una serie de actividades,
beneficios o satisfactores, los cuales se proporcionan para su venta 0 que se

administran de acuerdo con las ventas. (p. 40)

Servicios intangibles
Los servicios intangibles de la empresa son aquellos que no se presentan de forma fisica, pueden
ser entregados de inmediato, no es almacenable, no ocupa espacio, como el caso de las Ilamadas

por incidencias.

En base a lo mencionado anteriormente, Villalba (2013) precisa sobre los servicios intangibles

que:
Uno de los factores fundamentales es la intangibilidad; la cual se valora esencialmente
por estar o0 no relacionado a un producto fisico, por ello se le considera la primera
dimension de diferenciacion entre un bien y un servicio; el resultado en la prestacion
0 toma de un servicio permite determinar si el cliente se encuentra satisfecho o no, es
decir, no se puede apreciar con los sentidos antes de ser adquirido y por tanto esto
implica ciertas cualidades. De modo que la intangibilidad probablemente sea la
particularidad determinante de los servicios, esto debido a que la compafiia podria

identificar dificil darse cuenta, como los consumidores comprenden y evallan sus
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servicios y la calidad que tienen esto para la prestacion de dichos servicios. (p. 42)

Calidad de servicio

En relacién con la calidad de servicio, Villalba (2013) sefiala que:
Los servicios, en especial para aquellos que son poco estandarizables, es decir, aquellos
servicios que puede variar frente a otro, y motivo por el cual la calidad también varia en
relacion con la percepcion que se tenga de un servicio en especifico. En ITIL cuando se
refiere a calidad se debe tomar en consideracion la concepcién epistemolégica con que
se denota dicho concepto. Es por lo que, tomar un punto de referencia de diferenciacion
entre un bien y un servicio, se logra establecer como el concepto de calidad del servicio
no guarda relacion con la calidad del producto. Por lo cual la escala Servqual no es el
instrumento suficiente para cuantificar la calidad del servicio que se percibe, esto debido
a que no se cuenta apoyo suficientemente teérico y no existe una evidencia empirica
que respalde la aplicacion del Servqual como instrumento para dicha medicién, en la
figura siguiente se muestra las barreras organizacionales que se tiene respecto a la

calidad del servicio. (p. 43)

A continuacion, se presenta un flujograma con la organizacion de la calidad de servicios, tal

como se muestra en la siguiente figura:



Figura 7
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La calidad con la imagen corporativa, tomando como referencia que dicha imagen puede
establecer aquello que se desea del servicio proporcionado por una compafiia. EI modelo

propone que la calidad total percibida por parte de los usuarios es la integracion de la calidad

técnica (qué se da), la calidad funcional (como se da) y la imagen corporativa.

A continuacion, se presenta un diagrama con la percepcién que se tiene sobre la calidad del

servicio, tal como se muestra en la siguiente figura:

Figura 8
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El escenario que se pone en evidencia en la figura proporciona tres tipos de elementos: primero
se detalla la calidad técnica respecto a la forma correcta en que se debe prestar un servicio;
luego la calidad funcional como el valor agregado que la compafia brinda al consumidor
durante el proceso de produccion del servicio; y para finalizar, la imagen se transforma en el
elemento que integra en un solo punto, el modo como los consumidores ven la compafiia. Por
consecuencia, el consumidor, al llevar a cabo el proceso, percibe el servicio de forma general,

originando los elementos de juicio esenciales para emitir un resultado.

Dimensidén de tiempo de respuesta
Gerencia (2003) expresa las incidencias, tal y como son entendidas dentro de la organizacion
pueden ser de distintos tipos:

e Quejas o reclamaciones de la empresa hacia el cliente.

e Quejas o reclamaciones del cliente hacia la empresa.

e Quejas o reclamaciones de la empresa hacia el proveedor.

e Quejas o reclamaciones del proveedor hacia la empresa.

Las incidencias que han sido identificados por el personal durante el transcurso de sus

operaciones se llevan a cabo a través de un tramite similar durante su gestién, diferenciandose
en los siguientes pasos:

e Deteccion de la Incidencia: La persona de la empresa que detecta cualquier

incidencia, ya sea por observacion directa o porque se lo comunique alguien externo

a la empresa, debe registrarla de acuerdo con el formato, en el hipotético que la

incidencia esté relacionada con los clientes o proveedores, estas deberan ser
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registradas en el software de gestion, siendo este registro responsabilidad de los
departamentos Comercial y Compras respectivamente.

e Accion Correctora Aplicada: Este altimo apartado es cumplimentado por la persona
que aplica la accion correctora aprobada anteriormente. Con la fecha y firma
corrobora que las acciones correctoras aprobadas, han sido adoptadas. Si la accion
correctora no pudo adoptarse o bien surgieron inconvenientes durante su ejecucion,
se puede abrir una nueva incidencia, en la cual quede constancia acerca de los
inconvenientes ocurridos, que seran tratadas posteriormente para buscar una solucién
apropiada.

e Transmision de la incidencia: Una vez cumplimentado el apartado Descripcion de la
Incidencia, el formato ha de entregarse a la persona encargada de aprobar la accién
correctora correspondiente. Posterior a ello, el formato sera entregado al responsable
de llevar a cabo la accién correctora. En el hipotético que se presente varias acciones
correctoras o0 bien sean varios los participantes que se encuentran involucrados en su
resolucion, el formato ird pasando de uno a otro, hasta que finalmente las acciones
correctoras se hayan ejecutado correctamente.

e Registro de Incidencias: Una vez solucionada la incidencia y cumplimentado el
apartado “Accion Correctora Aplicada”, el formato es entregado al responsable de
Gestion de Calidad para su archivo. Las incidencias registradas y archivadas son
tratadas periodicamente con el fin de establecer las acciones correctivas y

preventivas, ante la presencia de un caso similar.

Dimension de fiabilidad del servicio
Para la presente investigacion, la dimensién de fiabilidad del servicio posibilita minimizar el

impacto que tendra el negocio sobre las incidencias. Esta informacion es provechosa para las
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compafiias, ya que se tiene informacién de incidencias y peticiones de servicio.

Mufioz (2015) expresa las responsabilidades y actividades que conlleva la fiabilidad del servicio

con la implementacion de la metodologia ITIL:

Identificar, documentar y categorizar todas las incidencias.

Proporcionar un andlisis inicial de la incidencia el soporte de primer nivel.
Escalar, a un segundo o tercer nivel de soporte si el fallo no puede resolverse.
Realizar un seguimiento e informar sobre el progreso de las incidencias.
Cierre de las incidencias.

Examinar las incidencias y elaborar informes sobre mejoras del servicio.

2.3. Definicion de términos basicos

Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS): Es un documento el cual establece los acuerdos
sobre las normas de un servicio o producto. Ademas, en el universo TIC, este tipo de
documento se halla como un contrato formal, que se da entre el Partners de
implementacion y la compafiia que obtiene dicho software. Asimismo, un ANS tiene
la funcion de definir que ambas partes sepan qué esperar, y también, es un medio de

tipo judicial, en la cual se encarga que los pactos establecidos se cumplan.

Incidencia: Son los casos que ocurren en un determinado tiempo, quejas,
reclamaciones relacionadas con los clientes, las incidencias pueden tener su origen en
el incorrecto disefio de uno o varios procesos, asimismo se puede considerar como la

ejecucidn erronea de los procesos definidos e incluso en la falta de recursos requeridos.
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Information Technology Infrastructure Library (ITIL): Es una metodologia que
se utiliza para realizar la gestion de servicios de tecnologias de la informacion, en la

cual se genera la documentacion indicando las buenas préacticas.

SERVQUAL.: Es un tipo de cuestionario, el cual cuenta con un banco de preguntas
estandarizadas, dicho cuestionario es empleado para llevar a cabo la medicion en la
calidad de servicio. Asimismo, dicho cuestionario también califica la calidad del

establecimiento que brinda los servicios.

Tecnologia de informacién (TI): Es la aplicacion de equipos de telecomunicaciones
para almacenar, recuperar, transmitir y manipular todo tipo de datos, habitualmente es
empleado en el mundo de los negocios u otras compafiias. Asimismo, también es
empleado como sinénimo para los ordenadores y las redes de computadoras, pero
también abarca otras tecnologias de distribucion de informacion, tales como la

television y los teléfonos.


https://es.wikipedia.org/wiki/Negocios
https://es.wikipedia.org/wiki/Empresas
https://es.wikipedia.org/wiki/Red_de_computadoras

3. Cronograma de actividades

Tabla 1

Cronograma de actividades del proyecto de investigacion
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Actividades

Objetivo especifico 1: Determinar como la implementacion
de la Metodologia ITIL mejorara el proceso de calidad del
servicio de la gestion de incidencia en la empresa PRIMAX

Actividad 1: Estrategia de servicio.

Actividad 2: Disefio del servicio

Actividad 3: Transicion del servicio

Actividad 4: Operacion del servicio

Obijetivo especifico 2: Determinar como la implementacién
de la Metodologia ITIL mejorara el tiempo de respuesta de la
gestion de incidencias en la empresa PRIMAX.

Actividad 1: Estrategia de servicio.

Actividad 2: Disefio del servicio

Actividad 3: Transicion del servicio

Actividad 4: Operacion del servicio

Objetivo especifico 3: Determinar como la implementacion
de la Metodologia ITIL mejorara el proceso de fiabilidad del
servicio de la gestion de incidencias en la empresa PRIMAX

Actividad 1: Estrategia de servicio.

Actividad 2: Disefio del servicio

Actividad 3: Transicién del servicio

Actividad 4: Operacion del servicio

May.

Jun.

Jul.

%

1.5%

5%

8%

7%

1.5%

5%

8%

%

2%

5%

4%

6%

Producto/
Resultado

Generacion de
estrategia

Administracion de
seguridad

Administracion del
conocimiento.

Moédulo 1: Proceso
de calidad del
servicio de la

gestion de
incidencia.
Generacién de
estrategia

Administracion de
seguridad

Administracion del
conocimiento.

Médulo 2: Tiempo
de respuesta de la

gestion de
incidencia.
Generacién de
estrategia

Administracion de
seguridad

Administracion del
conocimiento.

Modulo 3: Proceso
de fiabilidad del
servicio  de la
gestion de
incidencia.

100%




4. Recursos y presupuesto
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El desarrollo de este y cualquier otro estudio de investigacion requiere de contar con los

recursos materiales y personales, asi como de un presupuesto especificamente detallado, que

garantice la cobertura de todas las actividades planificadas.

Tabla 2

Recursos y presupuestos

Recursos Detalles Costo (S/)
Jefe de proyecto / analista funcional 2,000.00
Personal Analista de software 2,000.00
Analista / programador / disefiador 1,500.00
Documentador 1,000.00
Lapiceros 50.00
Resaltador 30.00
Papel bond blanco 70.00
Clips, pin 'y grapas 40.00
Materiales Sujeta documentos 60.00
Perforadora y repuestos 50.00
Transporte 100.00
Impresion 100.00
Otros / Imprevistos 284.00
Reserva de _contlngenCIa Reserva por contingencia 2,133.60
por riesgos
Presupuesto total 12,756.60
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6. Aporte cientifico o acadéemico

Seguidamente se detallan, las aportaciones mas relevantes realizadas en este trabajo de
investigacion. Asi mismo, en cada una de las materias expuestas, se enumeran las

contribuciones realizadas en revistas técnicas.

Se muestra el estudio de la potencia instantanea que es el implementar la metodologia ITIL, las

principales aportaciones han sido las siguientes:

e Gestionar la primera linea de soporte de la Gestion de incidencias.

e Supervision de la calidad del proceso de gestion de incidencias respecto a los SLAS
acordados.

¢ Definicidn de la clasificacion de los incidentes apropiados al entorno de PRIMAX.

e Reporte de informes periddicos con la informacidn recopilada.

e Una Base de Conocimiento actualizada (KB) para comparar nuevos incidentes con los
anteriores ya sea en curso o resueltos.

e Poner directamente a disposicion del cliente parte de estos datos (a la manera de FAQs)
en una WEB. Lo que puede permitir que a veces el usuario no necesite siquiera notificar
la incidencia.

e Una CMDB que contenga todas las configuraciones y el impacto que estas puedan tener

en la resolucion del incidente.
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7. Recomendaciones

Primera: Se recomienda que todas las areas y oficinas de la empresa utilicen la metodologia
ITIL de gestion de incidencias con el objetivo de incrementar el nivel de satisfaccion de todos

los usuarios.

Segunda: Se recomienda registrar todas las incidencias producidas en la metodologia ITIL con

el fin de poder llevar una mejor gestion y control sobre ellas.

Tercera: Se recomienda que a cada incidencia registrada se le debe asignar un técnico con la

finalidad de que sea resuelta en el menor tiempo posible.

Cuarta: Se recomienda implementar el proceso de gestién de conocimiento basado en ITIL, ya
que con la implementacion de gestion de incidencias se deja una base para implementar este

proceso el cual reducira muchas mas el tiempo empleado para dar solucién a una incidencia.



8. Anexos

Anexo 1: Matriz de consistencia

Tabla 3
Matriz de consistencia

Problema Objetivo Hipotesis Variables Metodologia
PROBLEMA GENERAL.: OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL Variable Tipo:
independiente Descriptivo y
¢De qué manera la implementacion | Implementar la metodologia ITIL | La implementacion de la Metodologia explicativo
de ITIL mejorard el proceso de | para mejorar el proceso de gestion | ITIL mejor6 significativamente el | Metodologia ITIL
gestion de incidencias en la empresa | de incidencias en la empresa | proceso de gestion de incidencias en la Enfoque

PRIMAX, Lima-2020?
PROBLEMAS SECUNDARIOS

¢De qué manera la implementacion
de ITIL mejorara el proceso de
calidad del servicio de la gestion de
incidencias en la empresa PRIMAX,
Lima-2020?

¢De qué manera la implementacién
de ITIL mejorara el tiempo de
respuesta en la gestibn de
incidencias de la empresa PRIMAX,
Lima-2020?

¢De qué manera la implementacion
de ITIL mejorara el proceso de
fiabilidad del servicio de la gestion
de incidencias en la empresa
PRIMAX, Lima-2020?

PRIMAX, Lima-2020.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

Implementar la metodologia ITIL
para mejorar el proceso de calidad
del servicio de gestibn de
incidencias en laempresa PRIMAX,
Lima-2020.

Implementar la metodologia ITIL
para mejorar el tiempo de respuesta
en la gestion de incidencias en la
empresa PRIMAX, Lima-2020.

Implementar la metodologia ITIL
para mejorar el proceso de fiabilidad
del servicio de la gestion de
incidencias en la empresa PRIMAX,
Lima-2020.

empresa PRIMAX, Lima-2020.
HIPOTESIS ESPECIFICAS

La implementacion de la Metodologia
ITIL mejoré significativamente el
proceso de calidad del servicio de la
gestion de incidencias en la empresa
PRIMAX, Lima-2020.

La implementacion de la Metodologia
ITIL mejor6 significativamente el
tiempo de respuesta de la gestion de
incidencias en la empresa PRIMAX,
Lima-2020.

La implementacion de la Metodologia
ITIL mejoré significativamente el
proceso de fiabilidad del servicio de la
gestion de incidencias en la empresa
PRIMAX, Lima-2020.

Variable
dependiente

Gestion de

incidencias
Dimensiones

e Calidad del
servicio

e Tiempo de

respuesta

e Fiabilidad
servicio

del

Cuantitativo

Disefio
Pre-experimental

Poblacion

Las 32 personas que
trabajan en laempresa
PRIMAX en el afio
2020, en su totalidad.

Técnica de
recoleccion de datos
Encuesta

Instrumentos de
recoleccion de datos

Cuestionario de
gestion de
incidencias.




Anexo 2. Metodologia de la investigacion

Enfoque cuantitativo

La investigacion fue desarrollada en base a un enfoque cuantitativo, el cual es definido por

Hernandez-Sampieri y Mendoza Torres (2018) de la siguiente forma:
Representa un conjunto de procesos organizado de manera secuencial para comprobar
ciertas suposiciones. Cada fase precede a la siguiente y no podemos eludir pasos, (...)
aunque desde luego, podemos redefinir alguna etapa. Parte de una idea (...), se generan
objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco o
perspectiva teodrica. De las preguntas se derivan hipdtesis y determinan y definen
variables; se traza un plan para probar las primeras (...) se seleccionan casos o unidades
para medir en estas las variables (...) se analizan y vinculan las mediciones obtenidas

(...) y se extrae una serie de conclusiones (p. 6).

La presente investigacion se desarrolldé mediante este enfoque, debido a que, de forma
planificada, sistemética y secuencial, se llevaron a cabo actividades que comprendieron, entre
otras, la redaccion del problema de investigacion, los objetivos respectivos, un marco teérico,
unas hipétesis, la ejecucién de un trabajo de campo que comprendid una recoleccion de datos,
y pruebas estadisticas que permitieron evaluar las hipétesis formuladas, dando respuesta al

problema de investigacion.

Variables
- Variable independiente: “Metodologia ITIL”

- Variable dependiente: “Gestion de incidencias”



Operacionalizacion de las variables

Tabla 4

Variable independiente — Metodologia ITIL

Dimensiones Indicadores Items Niveles y rangos
Aplicabilidad 1
Dimensién 1 Variable independiente
Funcionalidad Exactitud 2 Bajo (0-24)
Medio (25-48)
Seguridad inter-operatividad 3 Alto (49-72)
Dimension 1
. y Capacidad de recuperacion 4-5 Bajo (0-4)
Dimension 2 Medio (5-8)
Fiabilidad Tolerancia a fallos 6 Alto (9-12)
Dimension 2
Capacidad para ser entendido 7 Baj(.) 0-4)
Medio (5-8)
Dimension 3 : Alto (9-12)
Usabilidad Capacidad para ser operado 8 Dimension 3
: . Bajo (0-4)
Capacidad para ser aprendido 9 Medio (5-8)
Alto (9-12)
Dimension 4 Comportamiento temporal 10-11 Dimension 4
icienci Bajo (0-4
Eficiencia Utilizacion de recursos 12 Me(Jiio((5-%)
Alto (9-12)
Capacidad para ser analizado 13 Dimension 5
: 0 Bajo (0-4)
Dimension 5 . . -
Mantenibilidad Capacidad para ser cambiado 14 Medio (5-8)
Alto (9-12)
Capacidad para ser probado 15
Dimensién 6
Bajo (0-4)
Dimension 6 Capacidad para ser reemplazado 16-17 'X(Iet%"()g(i-g))
Portabilidad

Facilidad de instalacién

18
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Tabla s

Variable dependiente - Gestion de incidencias

Dimensiones Indicadores Items Niveles y rangos

Variable independiente

Bajo (0-19)
Dimension 1 ] Medio (20-38)
Calidad del servicio Arreglos para el transporte 1-4 Alto (30-48)
Dimension 1
Bajo (0-5)
Medio (6-10)
Dimension 2 Alto (11-16)
Tiempo de Cantidades procesadas 5-8 ) y
respuesta Dlm_en3|on 2
Bajo (0-5)
Medio (6-10)
Alto (11-16)
Dimension 3 Dimension 3
Fiabilidad del Margenes y recargos 9-12 Bajo (0-5)
servicio Medio (6-10)
Alto (11-16)

Hipotesis

Hipdtesis general

La implementaciéon de la metodologia ITIL mejoré significativamente el proceso de
gestion de incidencias en la empresa PRIMAX, Lima 2020.

Hipotesis especificas

Hipotesis especifica N° 1:

La implementacion de la metodologia ITIL mejord significativamente el proceso de
calidad del servicio de la gestion de incidencias en la empresa PRIMAX, Lima 2020.

Hipotesis especifica N° 2:

La implementacion de la metodologia ITIL mejoré significativamente el tiempo de

respuesta de la gestion de incidencias en la empresa PRIMAX, Lima 2020.
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Hipotesis especifica N° 3:
La implementacion de la metodologia ITIL mejoré significativamente el proceso de

fiabilidad del servicio de la gestion de incidencias en la empresa PRIMAX, Lima 2020.

Tipo de investigacion
La presente investigacion ha sido clasificada en base a su alcance. Dentro de esta clasificacion,

se situd en un alcance descriptivo y explicativo, como se detalla a continuacion:

Alcance descriptivo

Respecto a las investigaciones de alcance descriptivo, Hernandez-Sampieri y Mendoza Torres

(2018) indican que:
“Miden o recolectan datos y reportan informacion sobre diversos conceptos, variables,
aspectos, dimensiones o componentes del fendémeno o problema a investigar.” (p. 108).
Esta definicion se aplica al trabajo realizado en la presente investigacion, pues el sistema
web desarrollado fue evaluado en base a un criterio de calidad de software, comprendido
por 6 dimensiones (funcionalidad, fiabilidad, usabilidad, eficiencia, mantenibilidad y
portabilidad); ademas, se realizaron diagndsticos a modo de pretest y postest para el
proceso de ventas que se deseaba mejorar. Los resultados de las evaluaciones realizadas
fueron representados en tablas de frecuencia y graficos de barras, ubicados en el anexo

8 del presente documento.

Alcance explicativo
Hernandez-Sampieri y Mendoza Torres (2018) indican que las investigaciones de disefio
experimental cumplen un alcance explicativo, basandose en lo siguiente:

Debido a que los experimentos analizan las relaciones entre una 0 mas variables
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independientes y una 0 mas dependientes, asi como los efectos causales de las primeras
sobre las segundas, son estudios explicativos (...) Se basan en hipotesis preestablecidas,
miden variables y su aplicacion debe sujetarse al disefio concebido con antelacion; al
desarrollarse, el investigador esta centrado en la validez, el rigor y el control de la

situacion de investigacion (p. 172).

Por ello, la investigacion fue también de alcance explicativo, debido a que se analizé el modo
en que la metodologia ITIL desarrollada mejor6é la gestion de incidencias en la empresa
abordada, mediante su implementacion y uso por parte del personal de la compafiia, quienes

tuvieron un seguimiento constante por parte del investigador.

Disefio de la investigacion

Disefio pre-experimental

En relacion con las investigaciones que se efecttan en un disefio pre-experimental, Hernandez
Sampieri, R., & Mendoza Torres, C. (2018) “un grupo unico (...) A un grupo se le aplica una
prueba previa al estimulo o tratamiento experimental, después se le administra el tratamiento y
finalmente se le aplica una prueba posterior” (p. 163).

Dentro de esta definicion, la investigacion fue desarrollada en base a un disefio pre-
experimental, debido a que se realizaron influencias sobre la variable dependiente “Gestion de
incidencias” en la empresa abordada, sin considerar grupos de control para llevar a cabo
comparaciones de estados. Ademas, el disefio pre-experimental aplicado consideré la ejecucion

de un pretest y un postest, con el fin de evaluar los cambios en la variable dependiente planteada.
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Poblacion y muestra

La poblacion de estudio estuvo conformada por los trabajadores de la compafiia PRIMAX. en
el afio 2020. Estos trabajadores sumaron un total de 32, por lo que fue posible abordarlos en su
totalidad, sin necesidad de trabajar con muestras.

Tabla 6

Poblacion y muestra

N° de trabajadores Cargo del trabajador
30 Personal del &rea de servicios
2 Personal administrativo

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Para la recoleccion de datos se recurri6 a la técnica de la encuesta, la cual contd con el apoyo
de dos tipos cuestionarios como instrumentos de recoleccion. Este cuestionario tuvo las

siguientes caracteristicas:

Tabla 7

Ficha técnica del instrumento cuestionario de evaluacién de la metodologia ITIL

Propiedad Caracteristica
Nombre del Instrumento: Cuestionario de evaluacion del sistema web.
Afio: 2020
Objetivo: Evaluar la percepcion de la metodologia en la empresa
PRIMAX
Dirigido a: Empleados de la compafifa PRIMAX
Ndmero de item: 18
Normas de aplicacion: El usuario del sistema marcara la eleccion correspondiente a

cada pregunta segun su analisis del sistema.



Escala

Tiempo estimado de aplicacién

Likert de 5 opciones:

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

20 minutos
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Tabla 8

Ficha técnica del instrumento cuestionario de evaluacién de la gestion de incidencias

Propiedad

Caracteristica

Nombre del Instrumento:
Afio:

Obijetivo:

Dirigido a:

NUmero de item:

Normas de aplicacion:

Escala

Tiempo estimado de aplicacién

Cuestionario de evaluacidn de la gestion de incidencias.
2020

Evaluar la percepcion de la metodologia en la empresa
PRIMAX

Empleados de la compafiia PRIMAX

12

El usuario del sistema marcaréa la eleccion correspondiente a
cada pregunta segun su analisis del sistema.

Likert de 5 opciones:

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

15 minutos

Validacion por confiabilidad

Los datos recolectados fueron puestos bajo una prueba de confiabilidad, basada en la

homogeneidad de las respuestas expresadas por cada uno de los integrantes de la

poblacion/muestra de estudio. Debido a que los items que compusieron los instrumentos de

recoleccion de datos tuvieron més de dos posibles valores, fue requerido realizar la prueba Alfa

de Cronbach, considerando un coeficiente de confiabilidad minimo de 0.70 (70%). Los



resultados fueron los siguientes:

Tabla9

Resultados de las pruebas de confiabilidad de la variable dependiente

42

Variable - dimension Coeficiente calculado Resultado
Variable independiente 0.8125 Confiable
Gestion de incidencias (81.25%)

Dimension 1 0. 8125 Confiable
Calidad del servicio (81.25%)
Dimensién 2 0.7188 Confiable
Tiempo de respuesta (71.88%)
Dimension 3 0.7188 Confiable
Fiabilidad del servicio (71.88%)

Como se aprecia en la tabla 6, los coeficientes calculados, tanto para la variable dependiente

como sus dimensiones, han tenido valores superiores al minimo exigido (0.70), por lo que fue

posible afirmar que los datos recolectados ofrecieron una confiabilidad suficiente para las

mediciones deseadas.
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Anexo 3: Prueba de hipdtesis

Andlisis de los resultados
Resultados descriptivos de la variable dependiente
Tabla 10

Frecuencias de la variable dependiente: Gestidn incidencias

Nivel Pretest Postest
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Bajo 27 84.38% 3 9.38%
Medio 3 9.38% 3 9.38%
Alto 2 6.25% 26 81.25%
Figura9

Gréfico de barras respecto a la variable dependiente: Gestion de incidencias

90% 84.38%

81.25%

80%
70%
60%
50% u Bajo
40% = Medio
30% = Alto
20%
10% 9.38% 6.25% 9.38%  9.38%

o B e N

Pretest Postest

En relacion con la tabla 10 y la figura 10, se puede aprecia a continuacion:
e Parael pretest, el 84.38% de los trabajadores abordados sefialaron un nivel en relacién con
la gestion de incidencias, en tanto que el 9.38% sefialaron un nivel medio y un 6.25%

sefialaron un nivel alto.
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e Parael postest, el 9.38% de los trabajadores abordados sefialaron un nivel en relacion con
la gestion de incidencias, en tanto que el 9.38% sefialaron un nivel medio y un 81.25%
sefialaron un nivel alto.

Resultados descriptivos de la dimension 1

Tabla 11

Frecuencias de la dimensidn 1: Calidad del servicio

Nivel Pretest Postest
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Bajo 27 84,38% 3 9,38%
Medio 3 9,38% 3 9,38%
Alto 2 6,25% 26 81,25%
Figura 10

Gréfico de barras respecto a la dimension 1: Calidad del servicio

0,

90% 84.38% 81.25%
80%
70%
60%
50% | | Bajo
40% m Medio
30% m Alto
20% 0, 0, )
10% 9.38% 6.25% 9.38% 9.38%

o B = I N

Pretest Postest

En relacién con la tabla 11 y la figura 11, se puede aprecia a continuacion:
e Parael pretest, el 84.38% de los trabajadores abordados sefialaron un nivel bajo en relacién
con la calidad del servicio, en tanto que el 9.38% sefialaron un nivel medio y un 6.25%

sefialaron un nivel alto.
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e Parael postest, el 9.38% de los trabajadores abordados sefialaron un nivel bajo en relacion
con la calidad del servicio, en tanto que el 9.38% sefialaron un nivel medio y un 81.25%
sefialaron un nivel alto.

Resultados descriptivos de la dimension 2

Tabla 12

Frecuencias de la dimension 2: Tiempo de respuesta

Nivel Pretest Postest
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Bajo 27 84.38% 3 9.38%
Medio 2 6.25% 6 18.75%
Alto 3 9.38% 23 71.88%
Figura 11

Graéfico de barras respecto a la dimension 2: Tiempo de respuesta

90% 84.38%
80%
71.88%

70%
60%
50% = Bajo
40% " Medio

(0]

m Alto

30%
20% 18.75%

(0]

9.38% 9.38%
o I ]
0% ]

Pretest Postest

En relacién con la tabla 12 y la figura 12, se puede aprecia a continuacion:
e Parael pretest, el 84.38% de los trabajadores abordados sefialaron un nivel en relacion con
el tiempo de respuesta, en tanto que el 6.25% sefialaron un nivel medio y un 9.38%

sefialaron un nivel alto.
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e Parael postest, el 9.38% de los trabajadores abordados sefialaron un nivel en relacion con
el tiempo de respuesta, en tanto que el 18.75% sefialaron un nivel medio y un 71.88%
sefialaron un nivel alto.

Resultados descriptivos de la dimension 3

Tabla 13

Frecuencias de la dimensién 3: Fiabilidad del servicio

Nivel Pretest Postest
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Bajo 27 84.38% 3 9.38%
Medio 3 9.38% 6 18.75%
Alto 2 6.25% 23 71.88%
Figura 12

Graéfico de barras respecto a la dimension 3: Fiabilidad del servicio

90%

84.38%
80%
71.88%
70%
60%
50% = Bajo
40% = Medio
(1)
= Alto
30%
20% 18.75%
0
9.38% 9.38%
B = N
05 ]
Pretest Postest

En relacion con la tabla 13 y la figura 13, se puede aprecia a continuacion:
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e Parael pretest, el 84.38% de los trabajadores abordados sefialaron un nivel en relacion con
la fiabilidad del servicio, en tanto que el 9.38% sefialaron un nivel medio y un 6.25%
sefialaron un nivel alto.

e Para el postest, el 9.38% de los trabajadores abordados sefialaron un nivel en relacion con
la fiabilidad del servicio, en tanto que el 18.75% sefialaron un nivel medio y un 71.88%
sefialaron un nivel alto.

Seleccion de las pruebas de hipdtesis

Para la seleccion de la prueba estadistica requerida, en un inicio, se reviso el tipo de variable y

sus dimensiones, notandose lo siguiente:

Tabla 14

Analisis del tipo de variable dependiente y sus dimensiones

Variable/dimension Tipo

Variable dependiente

RN . Variable numérica
Gestion incidencias

Dimensién 1
Calidad del servicio

Dimension 2
Tiempo de respuesta

Dimensién numérica

Dimension numérica

Dimensién 3

L .. Dimension numérica
Fiabilidad del servicio

Como se puede apreciar en la tabla 14, la variable dependiente y sus dimensiones fueron
numeéricas, por lo fue necesario realizar pruebas de normalidad para determinar la prueba
estadistica de comparacion a usar, en base a un error inferior al 5% (0,05) para rechazar cumplir
una distribucion normal. Debido a que la muestra fue menor de 50, se opt0 por aplicar la Prueba

de Shapiro-Wilk, obteniéndose los siguientes resultados:



Tabla 15

Resultados de la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk

Variable - Dimensién Momento Error Resultado
Dimension 01 Pretest 0,000002 Diferente a la normal
Calidad del servicio Postest 1 4699E-9 Diferente a la norml
Dimensién 02 Pretest 3,7713E-7 Diferente a la normal
Tiempo de fespuesta Postest 0,000226 Diferente a la normal
Dimension 03 Pretest 4,949E-8 Diferente a la normal
Fiabilidad del servicio Postest 0.000029 Diferente a la norml
Variable dependiente Pretest 4,0216E-8 Diferente a la normal
Gestion incidencia Postest 3,5404E-7 Diferente a la normal

Como se puede apreciar en la tabla 15, los resultados en el caso del pretest y postest para la
variable dependiente y sus dimensiones han indicado una diferencia significativa respecto a la
distribucion normal. Por tal motivo, fue necesario recurrir a una prueba estadistica de
comparacion no paramétrica.

La prueba recurrida fue la de Wilcoxon, considerando un valor de error inferior al 5%

(0,05) para aceptar diferencias significativas. Los resultados obtenidos se muestran en paginas

siguientes.

Prueba de la hipotesis general

La implementacion de la Metodologia ITIL optimizard considerablemente el proceso de

fiabilidad del servicio de la gestion de incidencias en la compafia PRIMAX, Lima-2020.
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Tabla 16

Resultados de las pruebas de comparacion para la hipotesis general

Variable evaluada Error Comparacion de medias

Pretest: 13,78
Postest: 36,72

Gestion de incidencias 0,000002

De acuerdo con la tabla 16, el valor de error calculado (0,000002) fue inferior al establecido
(0,05), por lo que se asumio6 una diferencia significativa entre los resultados del pretest y del
postest. Ademas, la media del postest (36,72) fue mayor que la del pretest (13,78), lo que

demuestra que los resultados del postest fueron los superiores.

Por consecuencia, se admite la hipdtesis formulada: La implementacion de la
Metodologia ITIL mejorara significativamente el proceso de fiabilidad del servicio de la gestion
de incidencias en la empresa PRIMAX, Lima-2020.

Prueba de la hipotesis especifica 1
La implementacion de la Metodologia ITIL optimizara considerablemente el proceso de calidad

del servicio de la gestion de incidencias en la compafiia PRIMAX, Lima-2020.

Tabla 17

Resultados de las pruebas de comparacion para la hip6tesis especifica 1

Dimensién evaluada Error Comparacion de medias

Pretest: 4,12
Postest: 12,69

Calidad del servicio 0,000001

De acuerdo con la tabla 17, el valor de error calculado (0,000001) fue inferior al establecido
(0,05), por lo que se asumio6 una diferencia significativa entre los resultados del pretest y del

postest. Ademas, la media del postest (12,69) fue mayor que la del pretest (4,12), lo que
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demuestra que los resultados del postest fueron los superiores.

Por consecuencia, se admite la hipdtesis formulada: La implementacion de la
Metodologia ITIL optimizara considerablemente el proceso de calidad del servicio de la gestion

de incidencias en la compafiia PRIMAX, Lima-2020.

Prueba de la hipdtesis especifica 2
La implementacién de la Metodologia ITIL optimizard considerablemente el tiempo de

respuesta de la gestion de incidencias en la compafiia PRIMAX, Lima-2020.

Tabla 18

Resultados de las pruebas de comparacion para la hipotesis especifica 2

Dimensién evaluada Error Comparacion de medias

Pretest: 5,22
Postest: 12,03

Tiempo de respuesta 0,000035

De acuerdo con la tabla 18, el valor de error calculado (0,000035) fue inferior al establecido
(0,05), por lo que se asumio6 una diferencia significativa entre los resultados del pretest y del
postest. Ademas, la media del postest (12,03) fue mayor que la del pretest (5,22), lo que

demuestra que los resultados del postest fueron los superiores.

Por consecuencia, se admite la hipdtesis formulada: La implementacion de la
Metodologia ITIL optimizard considerablemente el tiempo de respuesta de la gestion de

incidencias en la compafiia PRIMAX, Lima-2020.
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Prueba de la hipotesis especifica 3

La implementacion de la Metodologia ITIL optimizard considerablemente el proceso de
fiabilidad del servicio de la gestion de incidencias en la compafiia PRIMAX, Lima-2020.
Tabla 19

Resultados de las pruebas de comparacion para la hipotesis especifica 3

Dimensién evaluada Error Comparacion de medias
Pretest: 4,44

Fiabilidad del servicio 0,000003
Postest: 12,00

De acuerdo con la tabla 19, el valor de error calculado (0,000003) fue inferior al establecido
(0,05) por lo que se asumié una diferencia significativa entre los resultados del pretest y del
postest. Ademas, la media del postest (12,00) fue mayor que la del pretest (4,44), lo que

demuestra que los resultados del postest fueron los superiores.

Por consecuencia, se admite la hipdtesis formulada: La implementacion de la
Metodologia ITIL optimizard considerablemente el proceso de fiabilidad del servicio de la

gestién de incidencias en la compafiia PRIMAX, Lima-2020.
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Anexo 4: Instrumentos de recoleccion de datos de la variable dependiente

“Implementacion de la Metodologia ITIL para mejorar el proceso de gestion de
HIVERSIRAD incidencias en la empresa PRIMAX, Lima 2020”

LAS AMERICAS

Estimado colaborador:

En busqueda de la mejora de nuestro proceso de ventas, dentro de nuestra filosofia de mejora
continua, hemos desarrollado el presente cuestionario, a fin de que nos facilite sus apreciaciones
respecto al mencionado proceso. Por favor, responda las preguntas con la mayor sinceridad. Le

garantizamos la total confidencialidad de su identidad.

Margue un aspa (X) la opcion correcta, de acuerdo con la siguiente escala:

0: Totalmente en desacuerdo

1: En desacuerdo

2: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
3: De acuerdo

4: Totalmente de acuerdo

Variable dependiente: Gestion incidencias

Dimension: Calidad del servicio

o

Preguntas 011123

Los trabajadores brindan informacion oportuna y correcta.

Se maneja de forma adecuada informacién importante en la empresa

Se evita la perdida de datos e informacidn clasificada.

INYIRITNY N e

Con la informacidn que brinda se puede tomar decisiones.

Dimensién: Tiempo de respuesta

N° Preguntas 0l1]2]3
5 | Los trabajadores tienen capacitaciones trimestrales.

6 | Los trabajadores trabajan con eficiencia.

7 | Los trabajadores brindan un mejor trato al cliente.

8 | Los trabajadores brindan respuestas acertadas.

Dimensidén: Fiabilidad del servicio

N°® Preguntas 0|1|2]3

9 | Es facil reconocer las necesidades de la empresa.

10 | Se analiza la poscompra.

11 | Se disminuye la complejidad de bisqueda de productos.

12 | El procedimiento de pedido es eficiente.
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Anexo 5. Instrumento de recoleccién de datos de la variable independiente

“Implementacion de la Metodologia ITIL para mejorar el proceso de gestion de
HIVERSIRAD incidencias en la empresa PRIMAX, Lima 2020”

LAS AMERICAS

Estimado colaborador:

En busqueda de la mejora de nuestro proceso de ventas, dentro de nuestra filosofia de mejora
continua, hemos desarrollado el presente cuestionario, a fin de que nos facilite sus apreciaciones
respecto al mencionado proceso. Por favor, responda las preguntas con la mayor sinceridad. Le

garantizamos la total confidencialidad de su identidad.

Margue un aspa (X) la opcion correcta, de acuerdo con la siguiente escala:

0: Totalmente en desacuerdo

1: En desacuerdo

2: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
3: De acuerdo

4: Totalmente de acuerdo

Variable independiente: Metodologia ITIL

Dimension: Funcionalidad

N° Pregunta

1 | Elresultado es el esperado.

2 | El aplicativo impide el acceso no autorizado.

Las funciones y propiedades satisfacen las necesidades explicitas e
implicitas.

Dimension: Fiabilidad

N° Pregunta

1 | El software es capaz de manejar errores.

Puede el software reasumir el funcionamiento y restaurar datos
después de la falla.

El software mantiene un nivel de funcionamiento eficaz en caso de
errores y poder de recuperacion de informacion.




Dimensién: Usabilidad
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N° Pregunta 4
1 | Puede el usuario aprender facilmente a usar el sistema.
2 | El usuario puede utilizar el aplicativo sin mucho esfuerzo.
3 | El usuario comprende facilmente como usar.
Dimension: Eficiencia
N° Pregunta 4
1 | Qué tan rapido responde el aplicativo movil
2 Est& conforme con la respuesta del aplicativo en cuanto a los
estandares y convenciones de eficiencia.
3 El tiempo es el adecuado en él envi6 de documentacion mas compleja
y desde un dispositivo externo
Dimensién: Mantenibilidad
N° Pregunta 4
1 | Las fallas pueden ser facilmente diagnosticadas.
2 | El aplicativo puede ser facilmente modificado.
3 | El aplicativo puede ser probado facilmente.

Dimensién: Portabilidad

N° Pregunta
1 | El software se puede trasladar a otros ambientes.
2 | El software se puede instalar facilmente.
3 | El software puede reemplazar facilmente otro software.
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Anexo 6: Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el control
externo

“Implementacién de la Metodologia ITIL para mejorar el proceso de gestion de incidencias en
la empresa PRIMAX, Lima 2020”

" DIMENSIONES / fiems Clarkiud! | Poriimencid! | Relgvameis®
iy . L (L e )
Dimensidn 1: Calidad del servicio SIINO[SE| NO | ST INOL
I Loa trabajadores brindan informacion oportuna / P 4 v
correctin.
5 | Se maneja do forma adecuads Infoamacion / ,
r /
= | importante en la empresa v I
Se evita la perdida de datos ¢ informacion
3 | clasificada. v ff v
3 .(s::.n Ia lnlmmn que brinda se puede tomar / v v
B IONes.
Dimension 2; Tlempo de respuesta st|no| st No | st Ino|
4 : = bifpado.
s Los trabajadores tenen capacitaciones trimestrales. vV J/ e
& Los trabajadores trabajan con eficiencia, > / 7
Los trabagadores boandan un mejor trato al cliente
7 A i3 . . ‘/ / ‘/
g Los trabajadores brindan respuestas acertados. R / v
Dimension 3: Flabilidad del servicio SIINO| SI | NO | SI [NO
o | Es facil reconocer las necesidades de la empresa v v v
10 Se analize la post-compra 7 v y
Se disminuye la complejidad de bingueda de /
| productos ’ v %
i £l procediniento de pedido es eficiente V Ve /

Observaciones (puchmr si huy s-ﬂclelcil)
o

()piu&bu de upliubilicl-d Aplu.ab!c Aplublc despucs de umcg-r l | No uplicable | |

Apellidos y nombre del jucz evaluador: SCenErs Vifclss2 RN D o
DNE: 0369583C = iz hin

Especialidad del evaluador: Ing. Computacion

'Claridad: Se entiende sin dificoliad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Pertinencin: Si el item pertencce a la dimension

‘Relevancin: El item es apropiado pars representar al componente o dimension especifica del
constrto

Nota: Suficiencia, s dice suficiencia cuando los ltems planteados son suficientes para medir la
dimension

=

}‘n“ Experto
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Anexo 6: Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el control
externo

“Implementacién de la Metodologia ITIL para mejorar el proceso de gestion de incidencias en
la empresa PRIMAX, Lima 2020”

N© DIMENSIONES / ftems
Dimensién 1: Calidad del servicio

Los trabajadores brindan informaciin oportuna y
correctin

Se mancja de forma adecunda infoomacion
importante en le empresas

Se evita la perdida de datos ¢ informacion
clasificada

Con la informacion que brinda se pocde tomar
decisiones.

Dimension 2: Tiempo de respuesta

Los trabagadores thenen capacsaciones truncstrales.

E
|
*w

L]

Los trabajadores trabajan con eficiencia.

Los trabajadores brindan un mejor trato al cliente

Los trabajadoces brindan respucstas acenadas,

Dimension 3: Fiabilidad del servicio

9 | Es facil reconocer las necesidades de fa empresa,

10 Se amaliza la post-compra

Se disminuye la complejiciad de bisqueda de
productos.
El procedimiento de pedido s eficiente

KR X DG &K XX | X2 XXX [A]| 2
RKIXRKIK B | XXX 2 KX K] 2
RER[x IER < XDl Ap< =[x ] 8

12

-

|
-

Obscnadoncs (precisar si hay suficiencia):
L Nay Sufieenag B
Oplnlén de aplicabilidad: Aplicab r\ Aplicable después de corregir | | No nplu.nble {1
Apellidos y nombre del juez evalua salazan Lleekeng 4ilvia
DNE: Lo43958¢d

Especialidad del evaluador: Ing. Computacion

'Claridad: Se entiende sin dificultad alguna ¢l enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Pertinencia: Si el item pertenece a la dimension

‘Relevancia: El item ¢s apropiado para representar al componente o dimension especifica del
constriscto

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cunndo 1os frems planteados son suficientes pars medir la
dimension
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Anexo 7: Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el control
externo de la variable independiente

“Implementacién de la Metodologia ITIL para mejorar el proceso de gestion de incidencias en
la empresa PRIMAX, Lima 2020”

N EXMIDNSIONES / fpons

Dimenssdn 1 Funclionalsdad
1) reswtindo o o espurndo
10 s hicmt v mpbde €] sccoss o ausor trata
Las fun sanes ¥ peopiodades satisfacen ks
v eshifades expiacitas 0 ol sas

Dimension 2 Vuonclonabided
A 1) softwure s capar o manciar errones,
Puede of software ressumnin « Funcilosams oo y
rostasrnr datos Seapods de ln falla
1 soltware mantseme wn nived Ge T sormn v nio
6 | eficur en cuso de errores v poder de revupen K de
Indoeimacion

C Dimension 3 Usabiivdad
y Pocde ¢f weusr o sprenader Chcslimente o s ¢l
Seienn
FL ssuarso posde utdlizar of splicative sin st
osfuer v
210 s bo compwende Th s himenis oo usar
Dlmsensbin 41 Ehelencis
10 | Que tan vapido responde o splicative movil
1" 1A comlorme com In resgssestn Jdol aphscative on
Cumito b ostAndanes v convencilooes e oficlend in
11 terogo o ol sdecwado en ¢F envid e
12 ] Bocwmentnebon mis commpleps 5 dende wm dispunsivo
ORI

|
t

s1
v
-~
[ <l

Dimension 5 Mawtenibibhdad

13 1L fultas pocden sor Thcilmento dingnonticadm
14 110 mphcntive poede sor TACHmeste o Fiomsa
15 ] 1 aplsatovo poede ser probado facdinente

« B AKIE ol clc|Bld o < 1B 5] <4 fE \g\’

nE T Dimemibin 61 Portatitidad O ENES NO Y

I ll-vllwoumcmld-amuw e

17 U1 saltware upuod- Instaler (ACilmerae <

™ 11 solbware poede mluu a3 Amente oo .

st e
Observaciones (precisar sl hay uwn)z (2 X'
()pid‘- de aplicabilidnd: Aplicah Inahlc dospués o mn.-._?‘ No q-ludok (i |
o?bgsdj-rc evaln scwzem LY / Ry ORI

l)\ll 5 [

l‘..p«:hldul del evalundor Ingenicro de sistomas

"Claridad: Se entiende sin AiGcoltad algvos el enuncindo del lbem, e congise, exmcto ¥ directo
Pertinencing St el tom portencce o ba dimension

Relevanciu: I item ox apropiado pare representar al componente o damenssin especifions del
constracto

Notu: Suficioncia, se dico suficlencin cunndo bos Troms plamieados son sulichentos pars medic In
dimension

7=

/i'}‘- del ¥ aperta
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“Implementacién de la Metodologia ITIL para mejorar el proceso de gestion de incidencias en
la empresa PRIMAX, Lima 2020”

DIMENSIONES / fsoma

Clarided’

Dimension 1: Funclonalidad

6 resultado es ) esperado.

L

6 aplicative impide el acseso no sutor izado,

Las funcsones y propecdades satisfacen las
necesidades oxplicitas ¢ implicstas

Xm\'i
&l

Dimensitn 2: Fanclonablidad

&

El software es Capar 30 manciar ermones

Puede ¢l soltware reasumit ¢l funciomamicnto y
restsurar datos despuds de la falla

L] software mantiene un nivel de fancionamicmo
eficaz en cavo do crrores y poder de recuperacain Jde
mformaciin

Dimension 3: Usabilidad

Pocde el wsuanio aprender faciimente o usar of
stulcoina.

El usuario puede utilizar ¢l aplicativo sin machoe
exfucrro

PJ USUBEIO u:nqruule 1Acilanente Como wsar

Dimensitn 4: Eficlencls

10

Qué tan rapido responde ¢l aplicativo mavil

Esth conforme con In respoesia Sel aplicativo en
Ccunnto 8 jos estandares v convenciones de elficsoncia

E1 thempo e el adecuada on ¢1 envio de
documentacion mds comphoia y desde un dispaonsative

eXIermO

13

Las tallas pucden ser 1aciimente dlagnostscadas

14

E1 aplicativo pucdce sor ficibmente maodificado

15

El aplicativo puede st prrobado Gl

R TTan

16

17
Lh

El soltware so puede trasladar & otros ambicoies
5] mﬂw-c = puede instalar lk:lmfulc

Fl software pwdc reemplazar T ilmeate otro
sofllware.

y%#’%“%ﬁ( [ e 18] [x KPR

\:“MMM!)Q e AR R EER T NE
2 D¢ XX IBDRIB] = [ e ol D x [B] = x|l x

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opl-“. de aplicabilidad: Aplicable

y nombre del juer eval 53.?&3

nm AOAR R G

Especialidad del eval-ulor. lngenicm de sistemas
'Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el eouncindo del item, es comciso, exacto y directo
*Pertinencia: Si ¢l item pertencoe a ln dimension
"Relevancin: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del
constructo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ltems planteados son suficientes para medir la
dimension

_ﬁukt(&dﬂak
de corregar | ) No-plmhlc( |
.‘.-.Q..K(f‘ﬁ Sa\wa,
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Anexo 6 Juicio de expertos

UNIVERSIDAD

I AS Asmricns  JUICIO DE EXPERTOS, PARA DETERMINAR LA APLICACION DE

LA METODOLOGIA ITIL
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Nombres y Apellidos del experto:. <2} EXN X oL G0 N 0 L0
Titulo y/o Grado:
Ph.D.. 1741 Doctor.... ( ) Magister....( ) Ingeniero.....( ) Otros......... especifique
Universidad que labora:
Fecha: J1/12/2020

TITULO DE TESIS

Implementacion de la Metodologia ITIL para mejorar el proceso de gestion de incidencias
en la empresa PRIMAX, Lima 2020

Tabla de Evaluacion de Expertos para la elecciéon de la metodologia

En esta tabla de evaluacion de expertos usted podra calificar las metodologias relacionadas a esta
investigacién mediante una pequefia encuesta que tendra que poner una calificacion.

administracion de aplicaciones e
infraestructura de TIC

N° PREGUNTAS METODOLOGIAS
ITIL | COBIT | ISO/IEC | OBSERVACIONES
200000-1
1 | Teoria para soportar los procesos % 9
2 | Proceso de soporte de servicios q | O 8
3 | Proceso de estrega de servicios o 1O 9
4 | Procesos de planeacion de implementacion
de gestion de servicios, negocio, 8 8 | O

5 | Recomendaciones de planeacion, {0 g 10
implementacién, uso diario.

TOTAL s | He | ué

Evaluar con la siguiente calificacion:

1 —3: Malo 4 —6: Regular 7 — 10: Bueno

a

— Airma’del Experto
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< Anexo 6 Juicio de expertos

N aieae  JUICIO DE EXPERTOS, PARA DETERMINAR LA APLICACION DE
LA METODOLOGIA ITIL
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Nombres y Apellidos del experto:...%ﬂﬂﬂn% E/W//éé ﬁJdUﬁégﬂo (// éé‘zé

Titulo y/o Grado:
Ph.D..[><Doctor.... () Magister....( ) Ingeniero.....( ) Otros......... especifique
Universidad que labora: (5.3%) z Up //&J—D
Fecha:/L/j&/ZQM
TITULO DE TESIS

Implementacion de la Metodologia ITIL para mejorar el proceso de gestion de incidencias
en la empresa PRIMAX, Lima 2020

Tabla de Evaluacion de Expertos para la eleccion de la metodologia

En esta tabla de evaluacion de expertos usted podra calificar las metodologias relacionadas a esta
investigacién mediante una pequefia encuesta que tendra que poner una calificacion.

Ne° PREGUNTAS METODOLOGIAS
ITIL COBIT | ISO/IEC | OBSERVACIONES
200000-1
1 | Teoria para soportar los procesos 10 S /O
2 | Proceso de soporte de servicios 4 (o 9
3 | Proceso de estrega de servicios 3 s /9
4 | Procesos de planeacion de implementacion '
de gestion de servicios, negocio, /0 /0 g
administracion de aplicaciones e
infraestructura de TIC |
5 | Recomendaciones de planeacion, /0 [0 )0
implementacién, uso diario.
TOTAL gl 42 | 48

Evaluar con la siguiente calificacion:

1 —3: Malo 4 —6: Regular 7 — 10: Bueno

i
ff/rﬁa del Experto
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Anexo 9: Plan Integraciéon

ACTA DE CONSTITUCION

Proyecto Ejercicio

Implementacion de la Metodologia ITIL para mejorar el proceso de gestion de incidencias en la

empresa PRIMAX 2021

Departamento:

Incidencias

Descrlpclén dela empr;sa

La empresa a la que se implementa es “PRIMAX”, cuenta con mesa de ayuda "Call Center" pzﬁ-a las estaciones de
servicios lldmese grifos y tiendas listo la cual se encarga de brindar soporte técnico remoto o presencial a cada una
de las estaciones a nivel nacional tratando de brindar una solucién adecuada en los tiempos de respuesta establecidos.
Se ha detectado que, de manera frecuente los equipos, aplicativos o el software de las estaciones presentan lentitud,
hay caidas del enlace de internet, los equipos se reinician constantemente o no logran acceder a su cuenta de red
personal, se comunican con la mesa de ayuda, pero no se tienen mapeadas o registradas de manera correcta las marcas
de los equipos ni las direcciones IP, para poder conectarse de manera remota y brindar soporte solo lo tienen en una
lista en Excel o documentos modificables que no es una fuente confiable ya que cualquier persona puede acceder a
ellos y cambiar la informacion, en su defecto tienen que pedirle al usuario que le brinde la IP lo que algunos usuarios
no tienen conocimiento ocasiona demora en el tiempo de respuesta por parte de la atencion de analista de mesa de

ayuda.

Necesidad de negocio

+ La metodologia ITIL podra mejorar el proceso de calidad del servicio.
- La metodologia ITIL podra mejorar el tiempo de respuesta de los servicios.
- La metodologia ITIL podra mejorar el proceso de fiabilidad del servicio.

Principales objetivos

« Determinar la mejora del proceso de calidad del servicio.
- Determinar la mejora el tiempo de respuesta de los servicios.

« Determinar la mejora del proceso de fiabilidad del servicio.

Principales restricciones

« Solo el jefe de incidencias tendra el permiso como administrador.

« El personal no puede saltear ningtin procedimiento.

Principales riesgos

« Falta de adaptacion para utilizar la metodologia ITIL.

ipales sup s o
s usuarios tendran una capacitacion para el manejo de la metodologia a implementar. .

- La entrega de la investigacion sera de un corto plazo.
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‘wi;l-'.itvncipales entregables
» Estrategia del servicio

« Diseifio del servicio
» Transicion del servicio
» Operacion del servicio

* Mejora continua del servicio

Principales exclusiones

« El tiempo estable para el desarrollo del proyecto

Fecha de inicio prevista Fecha de fin prevista Duracién en dias
B ,, 01/03/2021 02/06/2021 B 3
Personal interno asignado Departamento  Dedicacién (horas) 224 Tarifa S/.];‘ lt’e;;:;) 00
1 Gestor de proyecto Incidencia 10 40 S/ 800.00
2 Analista de procesos Incidencia 150 30 $/9.000.00
3 Analista de implementacién Incidencia 32 V 30 S/960.00
4 Analista de pruebas Incidencia 32 30 $/960.00

Rodriguez Uribe
de Operacion TI
E del Club Golf Los Incas 134

forre 1 0F, 1801 Santiago de Surco, Lima 33, Pert

(pmMAx £ PECSA  LSTO! O
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Anexo 10: Metodologia tecnoldgica

Para la presente investigacion se llevd a cabo con la Metodologia ITIL ya que dicha
metodologia aporta al desarrollo, reduciendo la brecha seméantica entre la vision interna y la

vision externa, minimiza la complejidad del mantenimiento por la facilidad de cambios.

Estrategia de servicio:

En la estrategia de servicio se muestra una figura que representa el proceso, donde indica la
definicion del mercado, desarrollo de activos estratégicos, desarrollo de oferta, preparacion de
la implementacion.

Figura 14

Estrategia de servicio

O

Desarrollo de la
oferta
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A continuacion, se presenta el ciclo de estrategia de servicio:
- Definicion del mercado.

- Preparacion de la implementacion.

- Desarrollo de activos estratégicos.

- Desarrollo de la oferta.

Se plantea las estrategias a tomar para la implementacion de la metodologia ITIL:
Figura 15

Generacion de estrategia

[Preparacién de proyecto ]

« Contar con el conocimiento de la metodologia ITIL, establecer una persona
responsable del monitoreo de los procesos.

[Definicién de la estructura de servicios ]

« Se estudia el &rea de incidencias y se determind los servicios que son
prestados.

Seleccion de roles ITIL y propietarios de roles

« Se realiza los roles asignando los personales responsables de cada paso a
implementar.

Anadlisis de los procesos existentes

« Se evalla los procesos que la empresa actualmente lleva, esto favorecio para
encontrar los cuellos de botellas que se esten generando, por un mal manejo.
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Definicion de la estructura de procesos ITIL

« Se evalua los procedimientos de ITIL, que se implementados para mejorar los
procesos identificados.

Definicion de la interfaces de procesos ITIL

« Se evalua las interfaces de los procesos ITIL y se establece en los procesos.

Estableciendo controles de procesos

« Se establecen métricas de rendimiento para la evaluacién de los nuevos
procesos con los requerimientos necesarios

Evaluacioén del software existente

« Se establecen los requerimientos y se presentan diversas alternativas. La
finalidad de medir cuén eficiente es y si se alinea a los nuevos procesos y a la
mejora de los existentes.

Disefiando los procesos en detalle

« Se detalla cada proceso nuevo, incluyendo los subprocesos y/o actividades que
estos comprendan.

Implementacion de procesos y capacitacion

 Teniendo todos los procedimientos listos se implementa y ejecuta a cada
proceso.
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Administracion del portafolio servicios

Se plantea el portafolio de servicios para la implementacion de la metodologia ITIL:

Soporte al Hardware:
Para los activos se provee: instalacion, configuracion, operatividad y garantias. Si es el
caso que se necesite algun cambio por falla o renovacion de activo, se canaliza mediante

el jefe de area al personal.

Soporte al Software:

Este servicio consiste en instalar; configurar; brindar permisos; reseteo de contrasefia de
alumnos, docentes, personal administrativo; desbloqueo de cuentas para el personal
administrativo; se verifican las aplicaciones web; se valida que los sistemas operativos
estén actualizados con los drivers e impresora agregada, desarrollo de aplicaciones,

administracion de base de datos.

Soporte a la Red:

El soporte a la red esté& limitado por lo general a la revision de la conexion a internet en las
estaciones de trabajo del usuario, que puede perderse por problemas relacionados al equipo,
cable de red o punto de red. Por lo tanto, se debera establecer que los problemas de
conexion a internet estan fuera del alcance para realizar el escalamiento respectivo con el

area encargada.

Soporte a otros servicios:
En este servicio se agrupan los requerimientos por cuentas, ademas de los requerimientos

para habilitacion, auditorios, salas con proyectores o algun aplicativo software o hardware
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adicional que se necesite para reuniones. Para esta gestion, el personal se apoya en otro

aplicativo llamado “Reservas de ambientes”, donde lleva el control de ambientes para

evitar conflictos por cruces de horarios.

Administracién financiera TI

Para tener el control del financiamiento del proyecto, se muestra en el siguiente cuadro las

cantidades, descripciones, horas trabajadas, costo/hora, los costos totales por cada descripcion

y concluyendo con el monto total del financiamiento.

Tabla 20

Financiera Tl
Cantidad Descripcién Horas Costo/hora Costo total
2 Gestor de proyecto 10 S/ 40 S/ 800.00
2 Analista de procesos 150 S/ 30 S/ 9,000.00
1 Analista de implementacién 32 S/ 30 S/ 960.00
1 Analista de pruebas 32 S/ 30 S/ 960.00
TOTAL S/11,720.00

Disefio del servicio:

Administracion del catalogo servicios

El personal encargado tiene la funcién de brindar el mantenimiento al catalogo de Servicios

para garantizar que esté actualizado. Se plantea el catalogo de servicios para la implementacion

de la metodologia ITIL:



Soporte al hardware:
- Evaluar activos de Tl
- Reemplazar activos con fallas

- Ofrecer mantenimiento

Soporte al software:

- Instalaciones y actualizaciones de sistemas operativos y programas.

- Verificar incidencias de apertura u operatividad de programas.

Soporte a la red:
- Revision de la conexion a la red

- Reportar problemas en puntos de red al &rea encargada.

Soporte a otros servicios:
- Reseteo de cuenta de active directory.
- Habilitar salas de reuniones.

- Realizar inventario.

Administracion de seguridad
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Se establecen roles para un mejor control y seguridad en la implementacion de la metodologia

ITIL.



Tabla 21

Seguridad de la implementacion
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Gestion Responsable:

Funciones:

Gestor de catalogo de

L Ing. Cesar Cruces
servicios

Gestor del nivel de

.. Ing. Marcos Cueva
servicio

Gestor del

A Ing. Edwin Cordova
conocimiento

Gestor de incidencias Ing. Oscar Aguilar

Gestor de peticiones Ing. David Medina

Brindar mantenimiento al catalogo de servicios para
garantizar que esté actualizado.

- Mantener documentados los servicios de TI.

- Presentar los servicios de forma comprensible para
el usuario.

- Monitorizar la calidad y cumplimiento de los
servicios brindados.

- Difundir
interesado.
- Mantener actualizada la Base de Conocimiento.

conocimiento al personal técnico

- Controlar que los cambios realizados a la gestion de
incidencias en el é&rea se estén aplicando
correctamente, dentro de los niveles acordados sin
afectar la continuidad del servicio.

- Asegurar que los niveles de calidad de servicios y
disponibilidad se mantengan.

- Verificar que el personal de Mesa de ayuda registre
todas las incidencias.

- Asegurar que el usuario esté informado del proceso
de solucion de su incidencia.

- Controlar que los cambios realizados a la gestion de
peticiones se estén aplicando dentro de los niveles
acordados, sin afectar la continuidad del servicio.

- Asegurar que los niveles de calidad de servicios y
disponibilidad se mantengan.

- Verificar que el personal de Mesa de ayuda registre
todas las peticiones.

- Asegurar que el usuario esté informado del proceso
de solucion de su incidencia.

Administracién de la continuidad servicio

Se identifica todos los procesos que conlleva el implementar la metodologia ITIL, colocando

sus tiempos que genera cada actividad.



Gestion del catalogo de servicios:

Tabla 22

Gestion del catélogo de servicios
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Analizar ConFr_o | del Punto de vista Observaciones Porcentaje
servicio
Soporte al . Gestor del catalogo La calidad de la informacidn del
Actualizar o . 80%
Hardware de servicios soporte al hardware ha mejorado.
Soporte al . Gestor del catalogo La calidad de la informacién del
Actualizar o . 80%
Software de servicios soporte al software ha mejorado.
Soporte a la red Actualizar Gestor .dP:| catélogo La calidad de la |nforma0|0n del 80%
de servicios soporte a la red ha mejorado.
. La calidad de la informacidn del
Soporte a otros . Gestor del catalogo o
- Actualizar . soporte a otros servicios ha 80%
servicios de servicios .
mejorado.
Gestidn de los servicios:
Tabla 23
Gestion de los servicios
Analizar Contrpl_del Punto de vista Observaciones Porcentaje
servicio
Soporte al El tiempo de respuesta del
P Controlar Gestor de servicios  soporte al  hardware ha 80%
Hardware .
mejorado.
El tiempo de respuesta del
Soporte al ..
Controlar Gestor de servicios  soporte al  software ha 80%
Software .
mejorado.
Soporte a la red Controlar Gestor de servicios El tiempo de respuesta el 80%
soporte a la red ha mejorado.
Sonorte a ofros El tiempo de respuesta del
P Controlar Gestor de servicios ~ soporte a otros servicios ha 80%

servicios

mejorado.




Gestién de conocimiento:

Tabla 24

Gestion de conocimiento
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) Control del ] ) .
Analizar o Punto de vista Observaciones Porcentaje
servicio
Soporte al Eficiente Gestor de Fiabilidad del soporte al
T o ) 82%
Hardware seguimiento conocimiento hardware ha mejorado
Soporte al Eficiente Gestor de Fiabilidad del soporte al
T e : 76%
Software seguimiento conocimiento software ha mejorado
Eficiente Gestor de Fiabilidad del soporte a la red ha 0
Soporte a la red seguimiento conocimiento mejorado 4%
Soporte a otros Eficiente Gestor de Fiabilidad del soporte a otros 81%
servicios seguimiento conocimiento servicios ha mejorado
Gestion de incidencias:
Tabla 25
Gestidn de incidencias
Analizar Contrgl_del Punto de vista Observaciones Porcentaje
servicio
Soporte al Controlar _Ggstor Qe Las incidencias del soporte al hardware 80%
Hardware incidencias se han reducido.
Soporte al Controlar _Ggstor Qe Las incidencias del soporte al software se 80%
Software incidencias han reducido.
Soporte a la Controlar _Ggstor c_ie Las incidencias del soporte a lared se 80%
red incidencias han reducido.
Soporte_ a Controlar _Ggstor Qe Las |nC|d_e_nC|as del soporte a otros 80%
otros servicios incidencias servicios se han reducido.




Transicion del servicio:

Administracién del conocimiento
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En esta actividad se desarrolla la gestion de conocimiento de la metodologia ITIL, en la cual se

modela paso a paso la implementacion.

Formulacion de las preguntas:

¢Se ha desarrollado bajo la metodologia ITIL?

¢ El software cumple con los resultados precisos?

¢Es facil de aprender su funcionamiento?

¢Permite registrar incidencias?

¢Permite categorizar las incidencias?

¢Permite priorizacion por tipo de incidencias?

¢Permite registrar las soluciones?

¢Permite priorizacion de los requerimientos?

¢Permite dar seguimiento a las incidencias?

¢Permite actualizar los catdlogos y subcategorias del servicio?

¢ Permite consultar conocimientos?

Validacion servicio & pruebas

Se indica la validacién de los servicios, se lleva a cabo las pruebas pertinentes para el buen

funcionamiento de la implementacion.
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Figura 16

Evaluacién de las incidencias

Evaluacion de las incidencias
125
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e Procedimiento anterior ss== |TIL

En la figura se muestra la evaluacién mensual de las incidencias con los procedimientos
anteriores y con la metodologia ITIL, se puede visualizar el mejoramiento de y la reduccion de
incidencias.

Figura 13

Tasa de variacién
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En la figura mostrada se puede visualizar la tasa de variacion de las incidencias en tiempos de

respuesta de los servicios.

Operacién del servicio:

Administracion de operaciones

Para saber el desempefio de la implementacion se administra las operaciones.

Generacion de la estrategia
Entrada:
- Informacion del area.

Salidas:

- Estrategias y acciones definidas.



Figura 14

Generacion de la estrategia

Como ha evolucionado la generacion

ANTES Mision AHORA

Representar a la compania Representar al cliente
Encontrarclientes Que nos encuentren

Estrategia

Publicidad masiva Marketingl al
Segmentacion demografica Perfil comportamental

Tacticas

Impactos puntuales Relacion continuada
Canales aislados Integracion de canales

Metricas

Datos de terceros (Nielsen...) Big data propio

Decisiones intuitivas Decisiones basadas en datos

b)  Gestidn del catalogo de servicios

Entrada:

- Listado de servicios.

- Informacion de usuarios.
Salidas:

- Catalogo de servicios.
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Figura 15

Generacion del catélogo de servicios

The Service Catalogue

Business Business Busiress
Process 1 Process 2 Process 3
I Business Service Catalogue

Service B I

Service C I

Services

Hardvrare ]

=
|
N

Service A ] Service E
I Technical Service Catalogue
Support SIS
] Software Applications Data

c)

Gestion del nivel de servicio

Entrada:

- Catalogo de servicios.

- Acuerdo de nivel de operacién.

- Informes de servicio.
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Figura 16

Gestion del nivel de servicio

Soporte al Centro de Provision del

servicios servicios servicios

%

( Monitorizaciéon y seguimiento j

Cliente t Planificacion Hlmplementacién Revision

( Programa de
Mejora de
L servicio - SIP

d)  Gestion del conocimiento
Entrada:
- Informacion de errores conocidos.
- Informacion de procedimientos o tecnologias nuevas.

- Datos

Salidas:
- Base de conocimiento.
- Manuales de conocimiento.

- Manuales de solucién a errores conocidos.
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Figura 17

Gestion del conocimiento- informacion
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* Planear y desarrollar un
enfoque para efectuar la
comunicacién con base a

* Gestionar

todas las
acciones relacionadas
con hacer fluir Ila

Controlar las
comunicaciones

* Monitorear y controlar
del desempefio del flujo
de la informacion y toma

las  necesidades y informacion del proyecto de decisiones y acciones.
requerimientos de los entre los interesados de \
interesados en el acuerdo al Plan de
proyecto. Comunicaciones.
Figura 18
Gestion del conocimiento - proceso
LY — N

e)

5

»

)

Plan de
direccion del
proyecto
Registro de
interesados
Factores
ambientales de
la empresa
Activos de los
procesos de la
organizacion.

Gestion de Incidencias

Entradas:

1. Analisis de
requerimientos d
comunicacion

2. Tecnologia de
comunicacion

3. Modelos de
comunicacion

4. Métodos de
comunicacion

5. Reuniones

| —

W 1. Plande gestion
de las
Comunicaciones

2. Actualizacion a
documentos del
proyecto

- Reporte de incidente por parte del usuario a través del uso de canales de atencion.

- Lista de usuarios.

- Acuerdo de Nivel de Operacion (OLA).

Salidas:



- Soluciones a incidencias.
- Informes de gestion.
Figura 19

Gestion de incidencias - proceso

Flujo de proceso de la gestion de incidencias

Seguimiento y monitorizacion del progreso
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Figura 20

Gestion del conocimiento — representacion
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f)  Gestion de peticiones
Entrada:
- Solicitudes de usuario mediante el uso de los canales de atencion.
- Lista de usuarios.
- Catalogo de servicios.
- Acuerdo de nivel de operacion
Salidas:
- Atencidn de peticiones.
- Informes de gestion.
Figura 21

Gestion de peticiones

Gestion de peticiones

= b

Buscar Idtienda v Cliente v Rezénsocizl v Provineia v Poblacién v v BU v
Tipo de peticion v Ambito v Paticién v  Marca
Id Tipodapsticin Fachz  COUE0  pognoociat  Clients Provincia Poblacién Diseccidn

Requerimientos y peticiones

Para saber las necesidades se realizaron una serie de andlisis de requerimientos y peticiones,
después el area de incidencias envia la confirmacién de la recepciéon del documento y ellos
proceden a atender inmediatamente, para una buena comunicacion el usuario recibe la

confirmacion.



Figura 22

Proceso de requerimiento
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Registro de los requerimientos y peticiones

Figura 23

Registro de los requerimientos y peticiones
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En la figura mostrada se identificaron algunas debilidades:
e Las solicitudes que envian los usuarios contienen datos incompletos, la mesa de ayuda debe
nuevamente solicitar informacion al usuario, generando asi mayor tiempo de lo necesario.
e El personal de la mesa de ayuda no esta registrando el correo del usuario que realizan las

solicitudes, generando asi la perdida de la comunicacion con el usuario

Como solucion ante estas debilidades:

o Registrar la urgencia y prioridad de cada incidente, pues son elementos de importancia que

definen la rapidez de su solucion.
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o Informar a los usuarios sobre el estado actual de su incidencia o requerimiento

Administracion de incidencias
Para tener un mejor control de la implementacion se muestra el proceso de las incidencias.
Figura 24

Proceso de la gestion de incidencias
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Resolucion

Mesa de servicios

Para tener un mejor control de la implementacion se indica la mesa de servicios:

a) Mesa de ayuda o tambien nivel 01:
Son los encargados de registrar los tickets de incidencias o requerimientos en el sistema
y asignar su solucion a quien corresponda.

b) Soporte técnico o también nivel 2:
Son los encargados de resolver los incidentes y requerimientos designados por Mesa de

ayuda.



Mejora continua del servicio:
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Para tener una mejora continua del servicio en la figura, se muestra los pasos del proceso a

realizar.

Figura 25

Pasos del proceso a realizar
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