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RESUMEN

La presente investigacion se llevo a cabo con la finalidad de elaborar y aplicar un
modelo de Service Desk para mejorar el proceso de atencion de las tecnologias de
informacion que permita contribuir a las universidades de la region Lambayeque.
Dicho modelo se basé en marcos de trabajo, metodologias y estandares existentes,
la cual surge de la importancia que hoy existe en mejorar el proceso de atencion de
las T1 con procesos estandarizados y un control de incidencias en las areas de T1 de
cada una de las universidades, con el fin de enriquecer la calidad del servicio y
reducir los tiempos de respuesta a los clientes, mejorando asi sus estdndares de
calidad. Todo esto esta soportado en un modelo de Service Desk que permitid
ofrecer un mejor soporte a las diferentes acciones y procedimientos de las areas de
TI logrando que el impacto de estas sea mejor y su solucion sea eficiente. En el
desarrollo de la investigacién se pudo diagnosticar que estas organizaciones no
implementan de forma adecuada un modelo de Service Desk o el peor de los casos
no la tienen, causado pérdidas econdmicas e insatisfaccion del personal.

Se plante6 como objetivo general la propuesta de un modelo de Service Desk para
mejorar el proceso de atencion de las Tecnologias de Informacion, especificamente
en el area de TI, para las universidades privadas de la region Lambayeque, basado
en estandares, metodologias y marcos de trabajo las cuales fueron adaptadas,
teniendo en cuenta las caracteristicas que mejoren los servicios de Tl en el &mbito
universitario. EI modelo fue validado por un juicio de expertos midiendo la
confiabilidad aplicando el alfa de Cronbach y la concordancia de su contenido en
base a Kendall.

Finalmente, el modelo validado fue aplicado a un caso de estudio, siendo esta una
universidad de la region, donde se identificaron ciertos aspectos, uno de ellos fue la
de no tener un modelo que desarrolle la manera de como se brindan los servicios de
TI, también se encontraron conocimientos basicos de un catalogo de servicios y
SLA’S, tampoco se evidencié un control de incidencias y problemas las cuales
repercutian en el servicio que brinda la universidad. Es por eso que, se propuso un
modelo de Service Desk que cuenta con procesos definidos y basado en una
adecuada atencidn del servicio de TI lo cual mejord los procesos operativos como

la resolucion de incidencias y problemas, esto bajo acuerdos de nivel de servicio



definidos obteniendo como resultado un servicio de calidad en la atencién de las
tecnologias de informacion que genere valor a las universidades.
PALABRAS CLAVE: Calidad de servicios de TI, Service Desk, procesos TI.



ABSTRACT

This research was carried out in order to propose and apply a Service Desk model
to improve the information technology service process that allows the universities
of the Lambayeque region to contribute. This model was based on existing
frameworks, methodologies and standards, which arises from the importance that
today exists in improving the IT service process with standardized processes and
control of incidents in the IT areas of each of the companies. universities, in order
to enrich the quality of service and reduce response times to customers, thus
improving their quality standards. All this is supported by a Service Desk model
that allowed offering better support to the different actions and procedures of the
IT areas, making their impact better and their solution efficient. In the development
of the investigation, it was possible to diagnose that these organizations do not
adequately implement a Service Desk model or in the worst case they do not have
it, causing economic losses and staff dissatisfaction.

The general objective was the proposal of a Service Desk model to improve the
Information Technology service process, specifically in the IT area, for private
universities in the Lambayeque region, based on standards and methodologies
which were adapted , taking into account the characteristics that improve IT
services in the university environment. The model was validated by an expert
judgment measuring the reliability by applying Cronbach's alpha and the agreement
of its content based on Kendall.

Finally, the validated model was applied to a case study, this being a university in
the region, where certain aspects were identified, one of them was not having a
model that develops the way in which IT services are provided, Basic knowledge
of a catalog of services and SLA's was also found, nor was there evidence of a
control of incidents and problems which had an impact on the service provided by
the university. That is why a Service Desk model was proposed that has defined
processes and based on adequate IT service attention, which improved operational
processes such as resolution of incidents and problems, this under defined service
level agreements, obtaining as a result, a quality service in the attention of
information technologies that generates value for universities.

KEYWORDS: Quality of IT services, Service Desk, IT processes.
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INTRODUCCION

La investigacion presentada ha revisado el contexto de la educacién superior
universitario, estd mas decir que, las organizaciones en los 90, han incorporado las
tecnologias de informacion (T1) como un ente de cambio mejora, el cual tiene como
propdsito orientar la atencion no a la tecnologia de TI o infraestructura, sino a la
gestion del servicio para satisfacer y mejorar las necesidades de sus clientes, dando
un valor diferente a sus operaciones. Segun Soto[1] dice, que no hay una adecuada
metodologia que aplique la planificacién, seguimiento y gestion de los procesos
dentro de las universidades, haciendo que los servicios de Tl tampoco generen
métricas formales, que permitan evidenciar el impacto que las Tl tienen en la
estrategia Organizacional. También menciona Gonzales [2], que al no contar con
las actividades definidas para la gestién de servicios TI, hace que el registro de
incidencias y cortes generales de los servicios se realice de manera inadecuada. La
carencia de procedimientos, repercute en la pérdida de la inversion y el tiempo,
haciendo que se contrate a personal externo para solucionar los requerimientos o
incidencias que se suscitan. Ademas, nos dice Flores [3], que una mala gestion de
la planificacién, pocos recursos, la poca experiencia para innovar y agregar valor
real al usuario final, permite que Tl sea una pieza importante para los logros de las
instituciones. Estas instituciones implementaron un 67% de la gestion de incidentes,
65% la gestion de problemas y 56% la gestion de eventos para darle mayor apoyo

a los servicios que brindan.

En el &mbito nacional, Porras [4] dice que, existen elementos que conllevan a la
inadecuada gestion de las incidencias como por ejemplo: trabajar base a las
experiencias adquiridas del dia a dia o de forma empirica y no apoyarnos de los
estandares de calidad, poco poder adquisitivo(econémico) no invertir en tecnologia,
etc. Adicionalmente Teran [5] menciona, la poca respuesta que existe en la atencion
de las incidencias que tienen los usuarios lleva a que se presenten problemas con el
hardware y software, atacando profundamente el desarrollo diario de las actividades
del usuario. Tampoco hay un intervalo de tiempo de atencidn de incidentes que haya
ocurrido siendo este un 82% parte del problema, afectando directamente el aspecto

de confianza en la provisién del servicio y la que tiene el usuario. Sumado a esto,
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se puede obtener de parte de los usuarios los conocimientos y habilidades necesarias
de parte del Coordinador de Innovacion, asi como el de Soporte Tecnoldgico
haciendo que se dé la credibilidad y la confianza sobre el servicio prestado, dejando
en claro que el 87% no se le brinda una capacitacion al personal sobre los diferentes

incidentes a solucionar.

Sin embargo, Leguia [6] dice, que el procedimiento empleado permitio tener los
siguientes resultados como, el incremento en el nimero de incidentes resueltos en
primer nivel, se aumentd el numero de incidentes resueltos-Service Level
Agreement (SLA) y se tuvo como resultado una reduccién del tiempo promedio de

resolucion de incidentes.

En el ambito local, Segin Coloma [7] dice actualmente al realizar los
procedimientos de incidencias y de cambios de forma manual, en su mayoria de
veces no se registra en ningin documento o archivo, y en muchos casos las
incidencias quedan pendientes, ya que no cuenta con algunas directivas o
reglamentos que lo especifiquen. Segun lo expuesto anteriormente se llega a
deducir que se presentan problemas con la entrega total del servicio de TI,
presentando un déficit en lo que respecta a los procesos de incidencias y de cambios
que son los que tienen mas demanda en dicha institucién, asi como la pérdida de
tiempo en algunos procesos. Al presentar estos problemas los usuarios de las
diferentes oficinas administrativas no pueden cumplir adecuadamente con las
diferentes actividades que diariamente realizan; asi como también una falta de
monitoreo y medicion de procesos que permita tomar decisiones acertadas en la
gestion de las Tecnologias de Informacion, todo esto conlleva a que el area de Tl
tenga llamadas de 3 a 5 veces diarias por usuario, ademas que el 45 % de las
soluciones no son las mas optimas ya que no cuentan con un manual de apoyo de

incidencias.

Con esta evaluacion de la situacion problematica descrita se plantea la propuesta de
un modelo de Service Desk para mejorar el proceso de atencién de las tecnologias
de informacion, especificamente en el &rea de TI en las universidades privadas de
la region Lambayeque, para lo cual esta investigacion propuso que con la

implementacién de un modelo de Service Desk brind6 mejora en el proceso de
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atencion de las tecnologias de informacion, especificamente en el &rea de Tl para
las universidades privadas de la region Lambayeque.

Esta propuesta implementd un modelo de Service Desk para mejorar los procesos
del mismo en las universidades privadas de la region Lambayeque. Con este

propdsito, se planted:

- Analizar criterios utilizados de reconocidas metodologias de gestion de
servicio de TI, con la finalidad de seleccionar los que més se adecuen a la
organizacion en estudio.

- Elaborar el modelo de Service Desk que permita la optimizacién de los
procesos de operacion para resolucion de peticiones, incidentes y problemas.

- Validar el modelo de Service Desk bajo los acuerdos de nivel de servicio y
los procesos de operacion del servicio establecido para validar su correcto
funcionamiento.

- Validar la implementacion del modelo de Service Desk para mejorar el
proceso de atencion de las tecnologias de informacidon para las universidades

privadas de la region Lambayeque.

Logrando establecer la importancia de esta investigacion desde la perspectiva
social, porque los resultados de la misma podran solucionar los procesos de
resolucion de peticiones, incidentes y problemas, que se presentan en las
universidades privadas de la region Lambayeque. Mientras que el aporte practico
es un modelo de Service Desk para mejorar el proceso de atencidn de las tecnologias
de informacion para las universidades privadas de la region Lambayeque, el mismo
que ayudo a las universidades privadas a potenciar el valor de sus procesos, a traves
de la utilizacion de criterios y métodos de reconocidas metodologias de gestion de
servicios de TI; a su vez mejorar el desempefio daria de los usuario externos e
internos.

Esta propuesta se sustentd en modelos de Service Desk que permite crear valor a
través de la uniformidad de sus procesos operativos, 10s mismos que evitaron
inconsistencias durante su ejecucion.

Considerando el aporte de investigacion desde el punto de vista metodologico, esta
investigacion se justifica en la propuesta de un modelo de Service Desk, disefiado

bajo los criterios y métodos utilizados en reconocidas metodologias de gestion de
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servicios de TI, ademas se justifica desde el punto de visto tecnoldgico ya que
permitird una mejora en el control de las T1 y por Gltimo desde el punto de vista

econdmico haciendo que se minimice los costos de las TI.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO CONCEPTUAL

Para fundamentar la siguiente investigacion se analiz6 los estudios previos
relacionado con la propuesta en el ambito internacional, por lo que se referencia
segun Quintero [8] afirma que se disefid un modelo para la Gestion de los servicios
de TI de acuerdo a lo que necesita el &rea de Tl de la Cooperativa de Caficultores
de Manizales. Este modelo se basé en ITIL, el cual apoyo a la verificacion y mejora
de forma continua de la calidad de los diferentes servicios de TI, tomando en cuenta
la opcion de los clientes, asi como de la empresa. Este modelo desarrollado bajo la
metodologia ya mencionada, esta fuertemente avalada en el Ciclo Deming,
apuntando a mejorar continuamente los procesos y teniendo como parte principal
el ciclo de vida del servicio propuesto. Primero se diagnosticaron los procesos y la
Gestion de TI que tenia el area. En segundo lugar, se determind los elementos mas
resaltantes de ITIL para aplicarlos en el area de TI, asi evaluando su nivel de
madurez actual y de los procesos, apoyandose del modelo CMMI. Siguiendo con
esto, se hizo una mejora de los procesos seleccionados, reestructurandose los
procesos, el rol, funciones y métricas. Por ultimo, la validacion de la propuesta se
dio mediante el servicio de soporte de Tl a los usuarios, apoyados en los procesos
ITIL.

Por otro lado Soto [1] afirma que cuando la organizacién decide apoyarse en ITIL,
es con el proposito de acortar los tiempos de atencion de los servicios de T1, siendo
muy importante el nivel de cumplimiento de los procesos ITIL que fueron puesto
en marcha dentro de la empresa, esta informacion es muy importante porque se
pudo dar las recomendaciones importantes en los procesos para que asi cumplan
con su funcion. Es por eso que la implementacion de una metodologia que permite
establecer una adecuada implementacion de los procesos en la gestion de
incidentes, problemas, configuracion y activos de informacion, catalogo de
servicios y acuerdos de niveles de servicio, debiéndose a una precisa evaluacion de
estos procesos la cual sirvié como base para hacer un disefio que este acorde a los
requisitos de la empresa y asi llegar a una implementacion que ayude mostrar lo
mejor de los procesos en la ejecucion de los servicios de TI. Es por esto que, se
selecciond los procesos de ITIL mencionados lineas arriba, también objetivos de

control y métricas de COBIT.
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En la actualidad, Gonzales [2] afirma que: no se tiene procesos especificos para la
gestion de servicios Tl y estos brindalos al usuario interno, razon por la cual, lleva
a que no haya un buen servicio y registro de requerimientos, ni incidentes y
adicionalmente a esto cortes de servicio que afecten de forma general. La casi nula
utilizacion de procedimientos, profundiza la pérdida de tiempo y dinero a las
empresas, haciendo que se cuente con personal técnico externo para resolverlo estos
inconvenientes. El inicio de procesos adecuados para generar de servicios de valor
en el Service Desk, permite aplicar una metodologia ITIL como referencia para
lograr la calidad en la oferta de servicios Tl a los usuarios. Todo conlleva a medir
su actual nivel de madurez del servicio que existe en las siguientes etapas:
estrategia, disefio y transicion, la informacion que se tomo fue de diferentes medios,
cuyo ponderado fue 1,7 en una escala de 0 a 5, siendo 5 el mayor puntaje, llegando
a un nivel de madurez del servicio a 2.8 obteniendo como resultado final la una
mejor continua para la empresa y asi una mejora en sus procesos.

Por otro lado, Brenes [9] determin6 que el servicio de mesa de ayuda permite
brindar posibilidades de trabajo colaborativo con el usuario, bajo la normativa y
sanas practicas existentes, ademas permitié que los incidentes o problemas se
gestionaran de una forma 6ptima desde el inicio al fin la informacién obteniendo
una adecuada implementacion de las mismas, sumando asi, las sugerencias
indicadas por los clientes, siendo estas empleadas de la mejor manera para brindar
un mejor servicio y un mayor aprovechamiento de la tecnologia disponible.
Ademas, Flores [3] afirma que una propuesta de implementacion de una Mesa de
Servicios ayuda siempre a tener una eficiencia y eficacia para las empresas,
mejorando asi la provision de los servicios hacia los usuarios y atacando
directamente al servicio de cara al ciudadano. Se hizo uso de una metodologia
descriptiva cualitativa para especificar los procesos que intervinieron en la Mesa de
Servicios en donde se analizé los requerimientos de la empresa; teniendo en cuenta
claramente los objetivos y el servicio. Se evalud la realidad actual del departamento
de TI, utilizando el Marco de Madurez mismo de ITIL. Obteniendo como resultado,
un modelo en funcion a la Mesa de Servicios la cual se fue adaptado del area de Tl

y, por ultimo, se hizo una propuesta de mejora.
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En el dmbito nacional Farinacea [10] afirma que: El aumento en el uso de las
tecnologias de informacién (TI1) actualmente ha hecho que sea una necesidad muy
grande para tener un mayor control, gestion y su vez la de minimizar los problemas
que tienen las areas de TI. El objetivo principal de esta propuesta es disminuir los
problemas del &rea de Tl mediante la puesta en marcha de una correcta gestion de
servicios de TI, haciendo uso ITIL y COBIT 5. Lo primero que se hizo fue realizar
un analisis de la problematica de la empresa, determinando y clasificando los
problemas para luego apoyarnos del estandar COBIT y las buenas préacticas de ITIL.
Esto genero6 que se planteara una propuesta de solucion que permitié minimizar la
problemética existente en la empresa, obteniendo beneficios cuantitativos y
cualitativos. Se busca acrecentar la iniciativa de las empresas y areas de Tl a
implementar estdndares propuestos para controlar de manera mas eficiente la
gestion de servicios de TI.

Porras [4] determind que: la aplicacién de ITIL para gestion de incidencias en el
area de soporte del IESTP Argentina, se utilizé para la gestion de incidencias,
aumentando de manera considerable el porcentaje de incidencias atendidas y
resueltas en primer nivel (contando SLA’S) para disminuir el tiempo promedio de
solucién de incidencias. Se estandarizo los servicios de TI que se brindan pues, se
dio un valor agregado a los usuarios, mejorando asi el proceso de atencion de
incidencias en la institucion.

Ademas Teran [5] determind existe una estrecha relacion que tiene ITIL en la
calidad de los servicios de TI para las instituciones educativas JECUGEL,
brindando una solucion eficiente y eficaz de los incidentes que diariamente se dan
en dichas instituciones. Se pudo definir un modelo de gestion en la calidad de
servicio, donde se tuvo en cuenta los SLA’S y demas la utilizacién de una
herramienta soporte para los procesos TI, haciendo uso de las buenas practicas de
ITIL, se implemento en la Unidad de Gestion Educativa Local UGEL-05 ubicado
en la Av. Peru s/n, urb. Caja de Agua, en el distrito de San Juan de Lurigancho,
Lima, Perd. Esta implementacién dio comienzo al procesamiento de la data
obtenida, seguida de la hipotesis contrastada, para finalmente elaborar el informe
final. Obteniendo como resultado que al tener los procesos mejor establecidos bajo

ITIL y apoyados de la tecnologia se pudo mejorar la calidad de servicio brindado
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al usuario. Hay que resaltar que también se pudo lograr aumentar sustancialmente
el numero de atencion de incidencias de manera optima.

En el ambito local Burga [11] nos dice que el Modelo de Gestidn de los Procesos
de Servicios de Sistemas de Informacién para el Gobierno Regional de
Lambayeque. Integré tres factores importantes como son: Personas, procesos y
tecnologia, aumentando de manera eficiente el servicio del de Tl en dicha entidad.
Las incidencias fueron atendidas en las diferentes sedes como Chiclayo, Ferrefiafe,
Lambayeque, por medio de un sistema de atencion (redes sociales, Call center,
pagina web y correo electrénico) atendiendo cualquier requerimiento que el usuario
necesite.

Otro estudio [7] afirma que se mejord procesos de incidencias y de cambios basados
en el marco de trabajo ITIL en la Municipalidad Provincial de Lambayeque,
redisefiando los procesos de atencion y calidad del servicio. Para su implementacion
se inici6 analizando la situacion actual de ambos servicios de T1 donde se encontré
muchas debilidades para su gestion, se ha aplicado el modelo IT Process Maps,
usando para la representacion de procesos la simbologia BPMN, permitiendo poder
diagramar los procesos de incidencias y de cambios antes y después del redisefio de
procesos aplicando los procesos de las buenas practica recomendadas por ITIL, para
poder hacer uso de métricas se ha empleado el método GQM, nos hemos basado en
una herramienta Open Source como es iTOP para llevar el control de la Gestion de
Incidencia y de Cambios. El analizar y discutir los resultados obtenidos permitid
realizar una comparacion de los procesos de incidencias y de cambios; asi como la
duracién por el servicio prestado en las areas u oficinas administrativas de la
municipalidad, se realizd la configuracién de la herramienta iTOP para su puesta
en marcha en las incidencias y de cambios. Finalmente llegd a la conclusién de que
la implementacion de este modelo se lograba disminuir el tiempo de atencion de
incidencias y tener un mejor control de los cambios realizados y como
recomendacion se deberia de seguir avanzando con la puesta en marcha de otros
procesos de ITIL, para la gestion de las Tecnologias de informacién en la
municipalidad.

Finalmente, el uso de las buenas précticas que ITIL nos proporciona, beneficiara a

las universidades la mejora en sus procesos de TI: proporcionara una adecuada
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gestion de servicios de TI; ayudard a alinear los objetivos de las organizaciones con
los servicios de TI haciendo que se reduzcan los riesgos en los servicios de TI.

Para finalizar, con el desarrollo de este proyecto pudo describir como debe ser el
Modelo de Service Desk para mejorar la atencion de las TI, basado en ITIL y
COBIT. Esto permite integrar en forma precisa tres factores fundamentales como
son: personas, procesos Y tecnologia, elevando la calidad de los servicios de Tl en

las universidades.

Como base tedrica que fundamenta la investigacion se evaluaron conceptualmente

los argumentos categorizados de la siguiente manera:
MODELO DE SERVICE DESK

Un modelo “son descripciones formales relacionadas por elementos. Un modelo es
la creacion de algo que realizamos para explicar un conjunto de datos que deseamos
interpretar. También estos pueden ser empiricos (se basan en estadisticas) y
mecanicistas. Los cuales nos ayudan a tener claro nuestras descripciones verbales
y de los mecanismos que implican estos. Hilborn [18]”. En tanto, El Service Desk
se define como un punto de asociacion o de contacto entre el area de Tl y los

usuarios de la organizacion para satisfacer las necesidades que tenga sobre las TI.

“La esencia de un Service Desk de Tl es brindar una estrecha relacion entre el
usuario y el area de TI para gestionar los incidentes, ademas de brindar respuestas
a las solicitudes de los usuarios, atender las diferentes interrogantes de los mismos,
brindar un canal de comunicacion, entre otros procesos de gestion de servicios. Las
funciones principales del Service Desk que suele desempefar es el rol activo en la
atencion de solicitudes de cambios, también la de contar con OLA’S y una adecuada

gestion de problemas e incidencias.” Baud[19].

1. Beneficios

- Ahorrar en presupuesto.
- Existe une escalabilidad.
- Advertencia si existe algun problema.

- Mejor control de las incidencias.
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2. Estandares
Persse [13] definio Service Desk como: Service Desk mantiene contacto con
los clientes mediante la promocién y el suministro de informacion sobre los
servicios. El Service Desk es una excelente herramienta que permite tener un
registro diario de los usuarios y supervisen la satisfaccion del cliente.
> ITIL

Baud [12] definio a ITIL como: Es la recopilacion de buenas practicas en
la parte de gestion de los servicios TI. Fue creada por la OGC (Office Of
Government Commerce, la Oficina de Comercio Gubernamental
britanica). Brinda las mejores recomendaciones para la gestion de servicio
de TI, teniendo en cuenta claro esta que no es estandar y ni mucho menos
una norma. ITIL se enfoca en la experiencia siendo la parte pragmatica de
la informaética, la que particularmente suministra de mejor manera los
servicios informéticos. Segin Baud [19] cuando hacemos uso de procesos
estos utilizas una o varias entradas definidas, las cuales estas son
transformadas en resultados (salidas). Estos incluyen el definir las
responsabilidades, herramientas, roles y controles de gestion que son
indispensables para suministrar resultados creibles. También nos pueden
ayudar a definir politicas, estandares, principios, actividades y

procedimientos y modos operativos si fuera el caso.

Los procesos son medibles ya que cuentan con indicadores o métricas los
cuales nos muestran su rendimiento. Estos miden la eficacia que es la
consecucion de un objetivo y la eficiencia la medicion de los medios que
permitieron alcanzar el objetivo obteniendo asi un resultado de calidad

esperado.

Los procesos deben contar con un objetivo especificado y que a la vez sea
comprensible no solo para las personas que lo manejan sino para los
usuarios o cualquier persona. Una vez alcanzado el objetivo se utilizara un
indicador de eficiencia, la cual permitira optimizar de mejor manera lo ya
establecido y asi conservar el nivel de calidad solicitado. Al final todo debe

estar documentado para que pueda quedar como evidencia.
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Proceso

Figura 1. Procesos y Funciones [19]

Debemos tener en cuenta que para Baud [12] defini6 SLA como un
acuerdo de nivel de servicio que es el resultado de un acuerdo entre el
cliente y el proveedor de TI. Para tener la evidencia del SLA’S se redacta
un documento donde se define los servicios que se brindaran y a la vez el
nivel de servicio que tendré cada uno de ellos. Una vez firmado el acuerdo
se debe corroborar y firmar cliente y proveedor. Sin olvidar los OLA Baud
[12] lo define como un acuerdo entre el proveedor del servicio con un
tercero (fuera de la entidad). Los OLA’S estan relacionados con los SLA’S
y se define todos los compromisos que la entidad tiene con el proveedor
que es tercerizado. Debe contar con una estructura para apoyar Su
despliegue.

» COBIT
Baud [12] nos dice, brinda buenas practicas a través de procesos y dominios
las cuales presentan actividades con una estructura muy préactica y logica.
COBIT es wuna recopilacion de expertos. Siendo estd enfocada
enormemente en el control. Esto nos ayudara a tener un mejor manejo de
las inversiones de TI, asegurando una buena entrega del servicio.
Para que haya éxito en la satisfaccion de los requerimientos de la empresa
0 negocio, el area de TI debe disefiar e implantar un control interno apoyado
de un sistema que contribuya a:

—  Crear un lazo entre los requerimientos y el negocio.



21

— Los procesos de T1 deben estar organizados y apoyados de un modelo.

— Tener claro los recursos de T1 a utilizar.

Procesos para el gobierno de la Tl de la empresa

[ Evaluar, dirigir y monitorear (EDM) ]

Procesos para la gestion de la Tl de la empresa

[Almear, planear y organizar (APO) ] Monitorear,

evaluar y
valorar
(MEA)

=

Construir, adquirir e implementar (BAI) ]

[ Entregar, dar servicio y soporte (DSS) ]

Figura 2. Modelo de referencia de COBIT [19]

Procesos:

Los procesos que van a utilizarse son: [20] APOO1. Gestionar el Marco de
Gestion de T1 la cual nos ayuda a tener claro y preciso lo que es gobierno
teniendo en cuenta su mision y visién de TI, todos sus mecanismos, asi
como sus autoridades para la gestién de la informacion. El cual debe
apoyar los objetivos de gobierno de TI las cuales deben estar en armonia
con las politicas y los principios rectores. Siendo su proposito cumplir con
los requisitos de gobierno de TI los cuales deben incluir procesos,
estructuras, roles y responsabilidades organizativas, asi como también
actividades confiables, habilidades y competencias. También contamos
con el BAIO2 el cual trata en la gestion de la definicidn de requisitos esta
permite la identificacion de soluciones y analisis de requerimientos antes
de la creacién o adquisicién, asegurando el alineamiento de los objetivos
estratégicos organizacionales. Teniendo como proposito la de crear
soluciones que pueda ser adaptadas y que cumplan con los requisitos
organizacionales para asi minimizar el riesgo. Ademas, tenemos el BAI07
que ayuda a gestionar la aceptacion del cambio y la transicion, nos permite
formar y aplicar nuevas soluciones, incluyendo la planificacion a la forma
de implementar, la transformacion de los datos obtenidos en informacion,

los testeo, la comunicacion, el alistamiento de del inicio de este proceso,
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el salto a los nuevos procesos de negocios y de los servicios de TI. Su
proposito es implantar las mejores soluciones de forma eficiente y segura
que cubra con las expectativas del usuario. Se tiene el DSS02 que gestiona
las peticiones e incidentes de servicio la cual nos da un resultado pertinente
y efectivo de las diferentes peticiones que brinda el usuario y la solucién
de las incidencias. Da un soporte a la recuperacion del servicio de forma
rapida. Nos brinda un registro de los incidentes (investigar, diagnosticar,
escalar y resolver incidentes). Nos ayuda a disminuir los cortes de servicio
por medio de una répida solucion de incidentes hacia el usuario mejorando
asi la productividad. Adicional a esto tenemos DSS03. Gestiona los
problemas permitiendo que se reconozca y se brinde una clasificacion a
los problemas teniendo en cuenta su causa — Raiz para brindar una solucién
eficiente para prevenir los incidentes. Mejora continua. Mejora la
disponibilidad, tener y mejorar los SLA’S, disminuir los costes para
aumentar satisfaccion del cliente haciendo que se reduzca el nimero de
problemas. Se tiene también DSS04 el cual gestiona la continuidad que al
no tener un plan de operatividad de los servicios de Tl este permite
responder de forma eficiente y sin interrupciones los problemas que
puedan suscitarse evitando la continuidad del negocio. Nos permite tener
continuidad del servicio, manteniendo siempre su disponibilidad. Por
ultimo, DSS06. gestionar controles de proceso para gue el negocio pueda
asegurar la informacion dentro de la organizacién y satisfaga al
usuario. Nos ayuda a salvaguardar la informacion de la empresa y la

seguridad de las T1 que ayudan a los procesos del negocio o empresa.

1SO 20000

Para Baud [12] la norma ISO 20000 es usada para realizar una gestion de
servicios de T1y soporte la cual ayudara a los procesos a tener un servicio
eficiente para los usuarios. Estd norma tiene claro y especifica los procesos
que estan relacionados en la configuracion de los sistemas, asi como
también en la gestion y solucién de los problemas que puede tener estas en
Tl
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Lo que més resalta la forma y es caracteristica de la misma es la facilidad
de poder alinearse con otras nomas para facilitar en trabajo en las

organizaciones. Mejora continua.

ISO/IEC 20000-1:2018 Sistema de Gestion de Servicios (SGS)
Contexto de la organizacion
Croaenracion y s contex1o/ Partes intelesadas/Alcarce/ Fatadiecer ol SGS
Liderazgo
Liderazgo y compromiso/Poatcal Roles. responsabibidad y autordad

Plamificacio
Rurages y opartursdade s/ Objeuves/Plandear ¢l SG5

del SGS
12/ CONCHNCIACOMUNIC JCAINMOIMACION SoCumentada Conocsmento

Operacion del SGS

Plandicacion y control de la op : Rel ¥ rd Servitso de diseno, consturccion y
“Cartera do servicio” transmicsdn
» Prestacion del sernoo > Geanion G 1ela0nes Comercales » Gesnon de camblo
» Planhicar &l sernco » Gestidn de nived de servicio » Serncn de daedo y HanTmMIOon
» Cortsl de las pactes involucradas » ADMInSIacon de SLministios » Geston de lanzamento y desphegue
on el cclo de vda det seevcio Oferta 20
y demanda Resolucion y cumphimeento
> Geanon ded Catalogo de serncos > Presupuesto y contabdsdnd de $evicios  » ADManistiacein de mcidencias
> Geabon de activas > Gestion de 13 demanda > Gestion de savotud de serncis
» Geston de la confquracon » Geahon de la capandad » Maneio de protiemas
Garantia del servicio
» Gestion de disponibéadad de servico

» Geanion de contrmundad del servc
» Geshion de sequndad de la sdormacion

# Evaluacion del desempeno Megora
» MONHOCD, Madetson, anakais y evaluacidn > ! dad y acoones
» Auditoria mterma » Mejora contmua

» Revwsion de gesnon
> Informe do servid

Figura 3. Sistema de Gestion de Servicios (SGS) [19]

= Elciclo P-D-C-A'y los procesos
Segln Nava [21] Es un proceso ciclico dindmico que al ser
implementado en cualquier proceso dentro de la organizacion
permite tener una mejor planificacion, implementacion permitiendo

la mejora continua.

ACTUAR PLAN
LComo mejorar? | L Oué hacer?
LComo hacer?

O

HACER
Hacer lo
planificado

Figura 4. Ciclo P-D-C-A (Planificar-Hacer-Medir-Actuar) [21]
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= Procesos:
Para Nava [21] define los procesos son:

Tabla 1.Proceso de validacion 1SO 20000

ETAPAS DESCRIPCION

Determinar si el proceso es especial. En caso que no requiera

validacion, termina el proceso.

Si se requiere validacion se registran los procesos a validar.

Identificar aspectos del proceso a validar

Establecer parametros de validacion, incluyendo tiempos de

revalidacion

Validar cada uno de los aspectos aplicables

Si no, se emite la no conformidad de la evaluacion y se procede a

realizar acciones correctivas, y se pasa al punto 5.

Determinar los periodos de revalidacién

UNIVERSIDAD

Para Jarvis [22] define a la Universidad como un universo que permite
buscar la verdad ante las diferentes circunstancias de la vida y del mundo.
Es muy posible que la comprensién no sea completa y casi totalmente
relativa, pero ésta es la paradoja del significado: los nuevos
descubrimientos también pueden contradecir los antiguos y asi
sucesivamente. El proceso de busqueda de la comprension no tiene fin.

= Procesos universitarios

Los procedimientos en las universidades son definidos por I1SO

Tools [23], de la siguiente manera:

o Evaluacion del rendimiento académico.

o Informar del plan para una mejor gestion de calidad en la
empresa.

o La informacion debe convertirse en conocimiento para el
estudiante.

o Tipos de ensefianzas a los estudiantes.
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Crear planes de estudio acorde a la realidad del momento.
Verificar los planes de estudios.

Disponer de material humano y de los insumos necesarios para
alcanzar los objetivos de la empresa.

Identificar los las necesidades de nuevos recursos.

Tener en claro las politicas de la empresa y tener en cuenta su
mision y vision.

Tener una supervision de los procesos educativos.

Contar con la infraestructura necesaria (biblioteca,
laboratorios, etc.).

Identificacién y planificacion de nuevos proyectos corto,
mediano y largo plazo.

Tener claro los procedimientos de las diferentes areas.
Brindar servicios que ayuden al estudiante en el aprendizaje.

Obtencion de grados y titulos.
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CAPITULO Il: MATERIALES Y METODOS

El presente trabajo se fundament6 en el nivel de investigacion Aplicada o

Experimental y en su tipo, pues la aplicacion del modelo a proponer (experimento)

permitio generar un cambio en la variable independiente (modelo de Service Desk)

a fin de observar el cambio en la variable dependiente (procesos de atencion de las

TI1) y asi poner a prueba la hipétesis planteada.

2.1.

2.2.

Disefio de Investigacion:

Para esta investigacion se tom6 como disefio el Pre-test / Post-test con un

grupo.

G 0, X 0,

Donde:

G = Grupo de estudio

O1 =procesos de Tl en las universidades privadas antes de aplicar la propuesta
X = modelo de Service Desk para mejorar la atencion de las Tl

02 = procesos de atencién de las T1 en las universidades privadas después de

aplicada la propuesta.
Poblaciéon y muestra:

La poblacion estuvo conformada por las universidades privadas de la region

Lambayeque, siendo estas 11.
Para realizar el calculo de la muestra se utilizo la siguiente férmula:

3 NxZ%’xpxq
S d2x(N—-1)+ Z2xpxq

n

Donde:

N: Poblacion

Z: Limite de confianza

p: Probabilidad de acierto

q: Probabilidad de error
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d: Nivel de precision

Luego de aplicada la formula se obtuvo como tamafio de muestra a (n) 10

universidades privadas.

Finalmente, por el acceso a la informacion y diversos criterios de accesibilidad
se selecciond 04 universidades privadas. Los criterios que se tomaron en
cuenta fueron: Las universidades privadas que no sean filial en la Region

Lambayeque.

2.3. Métodos, Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos:

Las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos utilizados fueron:

Tabla 2. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica Instrumento
Encuesta Cuestionario(preguntas cerradas)
Observacion Documentos

2.4. Técnicas de Procesamiento de Datos:

La recoleccién de datos de las encuestas tomadas a los trabajadores

responsables del area de TI se realiz6 de forma digital, las mismas que fueron

procesadas a través de la herramienta Microsoft Excel 2016.

Por otro lado, el plan para procesar y analizar la informacion obtenida, toma en

cuenta: recoleccion de datos, procesamiento mediante Microsoft Excel 2016,

analisis e interpretacion y presentacion de resultados y conclusiones.

2.5. Consideraciones éticas:

Durante el proceso de la investigacion se tomaron en cuenta 03 consideraciones

éticas, las cuales fueron:

Consentimiento informado: Los encuestados que intervinieron en este
proceso de investigacion, lograndose acuerdos con el investigador sobre las

técnicas de recoleccion de la informacion y el propdsito de la misma.
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- Confidencialidad y anonimato: Se salvaguardo los datos personales de los
encuestados por cualquier aconteciendo que vaya en contra de ellos, asi

como del investigador.

- Retorno social de la informacién obtenida: mantener informados a los

encuestados sobre el tratamiento de la informacion.
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CAPITULO I1I: RESULTADOS Y DISCUSION

En nuestra region, el sector educativo y en este caso las universidades particulares
que cuenta con miles de estudiantes y personas que trabajan en ella, las T1 son parte
esencial para desarrollar sus actividades diarias, asi como el desarrollo del
aprendizaje de los estudiantes. Estamos en un mundo globalizado que sin ellas y su
buen soporte no permitird cumplir con las metas establecidas para las personas que
trabajan ahi o desenvolvimiento del estudiante. Ademas, el personal encargado del
area de T debe contar con todas las herramientas necesarias para la buena atencion
de las mismas pero que muchas veces esto no sucede por desconocimiento 0 poca
capacitacion. También, no se cuenta con roles establecidos ni mucho menos

antecedentes de resoluciones.

Por ello, el 50% de los encuestados afirmaron no tener procesos ni reglas para una
gestion efectiva, esto quiere decir que no tienen definidos el proposito, meta y
objetivo para una buena gestion de incidencias, ademas de esto el 50 % de los
encuestados afirmaron no tener ni los principios, politicas y conceptos basicos de
una buena gestion de incidencias, ni mucho menos el 50% afirmo que no cuentan
con una escala de tiempo para la atencion de incidencias; ademas el 50% de los
encuestados tienen un reconocimiento de incidencias graves esto conlleva a que el
personal (50 % de los encuestados) afirmen que no tienen un escalamiento de
incidencias establecidos. Cuando se presenta una incidencia el 50% de los
encuestados afirmo que no cuentan con un proceso establecido de proceso de
investigacion y diagnostico para resolver una incidencia esto hace que la atencion
en las areas criticas no sean la mas éptima ni mucho menos en las clases dentro de
los laboratorios o aulas sea de la mejor manera, retrasando el desarrollo diario del

docente y los estudiantes, asi como también de los administrativos.

Cuando se brinda un servicio de TI se debe tener establecido las normas o reglas
para una buena atencidn, pero el 75% de los encuestados no cuentan con un catalogo
de solicitudes de servicio con sus SLA"S ni mucho menos con una matriz de
solicitudes de servicio. Al no contar con todo lo expuesto anteriormente el 50 % de
encuestados afirmo que no existe un modelo de Aprobacion Financiera de

Solicitudes de Servicio. Ademas de no contar con procedimientos el 50% afirmo
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que tampoco se cuenta con responsabilidad o roles para la ejecucion de solicitudes
de servicio. Cuando esto no se tiene claro se encontr6 que el 50% de encuestados
afirmo que no se actualiza el registro de solicitudes de servicio a medida que se
avanza con la solucion haciendo que cuando haya un mismo evento se tenga que
empezar otra vez desde cero (no cuenta con base de datos de incidencias iguales).
Ademas, el 50% de ellos afirmo que cuando termina el proceso no cuentan un
proceso de cierre ni mucho menos con una reapertura de solicitudes de servicio y
peor aun ni se tiene una regulacion establecida para mejor la satisfaccion al cliente

(administrativos y estudiantes).

En la gestion de problemas el 75% de encuestados afirmo que no previene y
minimiza el impacto ni mucho menos analiza los incidentes ya que no estan bien
definidos el proposito, la meta no mucho menos el objetivo, y de la misma manera
el 75% afirmo que el alcance lo tiene definido como la deteccidn de problemas.
Esté se da ya que el 50% afirmo que no cuentan con un proceso de registros y en
un 50% mucho menos la categorizacion del problema, haciendo que no se priorice
el problema. Estos problemas hicieron que el 75% de encuestados afirmaran que al
momento que hay un error conocido no se tenga una base de conocimiento de
resolucion de problemas haciendo que se empiece la atencion desde cero y
abarcando mucho mas tiempo o recurso humano sumando asi que no se dé un buen

cierre en el proceso de gestion del problema.
3.1. Diagnostico del Sector:

En total fueron cuatro organizaciones universitarias particulares de la region
Lambayeque que participaron para realizar el diagnostico de este sector.
Hemos podido encontrar al momento de realizar el andlisis caracteristico
comun, siendo la base principal que son universidades privadas que cuenta con
una estructura organizacional, a la vez se asemejan en la formacion integral,
asi como de brindar servicio educativo de calidad. Tienen un mismo objetivo
estratégico de ensefianza al estudiante y de desarrollar sus capacidades para
formar profesionales con perfil investigativo y pensante para la busca de
soluciones a diferentes problemas del dia a dia. Ademas, obtienen sus propios

ingresos, es decir, no son financiadas por el Gobierno.
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3.2. Andlisis de estdndares, marcos de trabajo y metodologias:

Como objetivo principal de esta investigacion se llevé a cabo la armonizacion
de estandares, marcos de trabajo y metodologias que han podido dar soporte a
la propuesta del modelo que se plantea para esta investigacion, los mismos que

son.

o COBIT: COBIT nos brinda la aplicacion de buenas précticas a través de
dominios la cual presenta una estructura amigable y l6gica. COBIT es una
recopilacién de expertos, la cual estd enfocada fuertemente en el control.
Esto ayuda a disminuir los costes de TI asegurando los SLA’S a los

usuarios.

o ITIL: Es un marco de trabajo que propone una serie de buenas practicas
estandarizadas, las cuales nos ayudan al mejoramiento en la entrega del
servicio, y de esa manera permite una reorganizacion de tal manera que la

empresa tendra una mejor entrega del servicio al usuario final.

o ISO 20000: Norma que permite a tener una exhaustiva gestion de los
servicios de gestion y soporte TI, esto ayuda a que los procesos se alineen

para obtener un servicio efectivo.
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Tabla 3. Mapeo de los procesos de ITIL v3, COBIT e ISO 20000

ITIL3 COBITS5 1SO 2000:2011
ESTRATEGIA DEL ALINEAR, PLANIFICAR
SERVICIO Y ORGANIZAR
Gestion de la cartera de | APO 09 — Gestionar los

servicios

acuerdos de servicio

DISENO DEL SERVICIO

CONSTRUIR, ADQUIRIR
E IMPLEMENTAR

Gestion  del
servicios

catdlogo de

Gestion de nivel de servicio

BAI 02 - Gestionar la
definicion de requisitos.

BAI 07 - Gestionar la
aceptacion del cambio y la
transicion.

Gestion de Nivel de Servicio

OPERACION DE
SERVICIO

ESTREGA, SERVICIO Y
SOPORTE

Gestion de incidencias 'y
Gestion de peticiones

Gestion de problemas

Gestion de accesos

MEJORA CONTINUA

Informes

DSS 02 - Gestionar peticiones
e incidencias de servicios.
DSS 03 - Gestionar problemas.
DSS04 - Gestionar la
continuidad.

DSS 06 - Gestionar controles
de procesos de negocio

Gestion de Incidencias y
peticiones del servicio
Gestion de problemas

Gestion de entrega y
despliegue




3.3. Desarrollo del Modelo:
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La propuesta presentada, ha sido resultado de analizar diversos marcos de trabajo, estandares y metodologias.

ITIL
Gestion de Cartera d
servicio, Catalogo de
Servicio y Nivel de
Servicio
COBIT
APO 09 - Gestionar los
acuerdos de
Servicio,

Servicio
Integrado

Figura 5. Modelo Propuesto. Elaboracién Propia

Definicion de Servicios esenciales y de
soporte.

Definicion del catalogo de servicios.
Gestion de catalogo de servicios.
Definicion de SLA.

Disefio de Informes.

Definicién de requisitos funcionales y de
gestion

Establecimiento de roles

Almacenamiento, archivos y
restauraciones y Backup.

Incidencias

Problemas
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A continuacién, se desglosa las fases que dan soporte a la propuesta de esta
investigacion:
Etapa 1: Anlisis

Se dara inicio a los principales servicios que tiene la empresa, con la
informacidn obtenida se clasifica y se depura permitiendo el disefio de un
catadlogo de servicios que mostrara las oportunidades que tiene la empresa
para prestar servicios a los usuarios, esta actividad forma parte de la
estrategia de servicio y del proceso de gestion de acuerdos de servicio. En
esta fase también se definen los acuerdos de nivel de servicio, estas normas
permiten al cliente conocer bajo que pardmetros la empresa cumplira con los
servicios solicitados, el continuo mantenimiento de las mismas garantiza una
buena comunicacion entre cliente y empresa.
Descripcion del Proceso: (Gestion de Catalogo de Servicio).

Esto proceso se define en 7 pasos:

1.1. Caodigo: Codificacion del documento o plantilla.
1.2. Version: Indica las versiones de mejora que ha tenido el documento
o plantilla.
1.3. Creado por: Nombre de la persona que elaboro el proceso.
1.4. Aprobado por: Nombre de la persona que aprobo el proceso.
1.5. Objetivo, alcance y usuarios: Define objetivo, alcance y usuarios del
proceso que se esta desarrollando o0 en mencién.
1.6. Documentos de referencia:
- Gestidn de Catalogo de servicio
- Gestion del Nivel de Servicio
1.7. Politica: En este item, se describe a los clientes o usuarios respecto a
los servicios, asi como sus requerimientos.

- Integracion con otros procesos. — el responsable del proceso debe

sumar todas las actividades que intervienen en este proceso.

- Responsable del proceso. — A continuacion, se detalla las personas

encargadas del proceso en mencion para desarrollar dicho proceso.
(Ver anexo N° 11)
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Esta platilla define y centraliza la informacion precisa sobre las ofertas activas de servicios
de Tly un subconjunto de la cartera de servicios del proveedor de servicios de TI.

Version.:

Tabla 4. Proceso de la Gestién de la Cartera de Servicios

PROCESO DE GESTION DE CATALOGO DE SERVICIO

DEFINICION

Alcance

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

POLITICAS

Responsable le del

roceso
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Requerimientos
del cliente

Rol

MEDICION

Realizado por: Revisado por: Aprobado por:

Fuente: Elaboracion Propia
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Descripcion de Plantilla Catalogo de Servicio

v

AN N N N

Cddigo: La codificacion del documento debe coincidir con el sistema
que codifica de los documentos de la organizacion.

Version: Indicar la version del documento

Realizado por: Persona que realiz6 el proceso.

Revisado por: Persona que revisoé el proceso.

Aprobado por: Nombre de la persona que aprobo el proceso.
Objetivo, alcance y usuarios: Se define los objetivos, alcance,
principios y actividades de la gestion del catalogo del servicio.

Los usuarios de este documento son todas aquellas personas que hacen
uso de los servicios de TI.

Documentos de referencia: Gestion de la Cartera de Servicios.
Politica: Item que describe la demanda de los clientes o usuarios
respecto a los servicios, asi como sus requerimientos.

- Integracion con otros procesos. — el responsable de este proceso

debe unir los procesos de la gestion de demanda con los procesos
y funciones del ciclo de vida del servicio. (Gestion de
disponibilidad, capacidad, de operaciones, de aplicaciones y de
relaciones del negocio).

- Definicion. — el patron de actividad del negocio (PBA) describe
como los clientes usan los servicios brindados; en tanto que el perfil
del usuario (UP) describe la demanda de servicio por parte de los
usuarios.

Actividades:

Responsable del proceso. — el responsable del proceso debe

identificar y documentar todas las actividades que forman el proceso.

Roles y Responsabilidades:

- Rol. Jefe de TI.

- Responsabilidades. — administrar de la mejor manera el catadlogo

de servicio.
Medicion: El responsable del proceso es el encargado de generar y

enviar informes. (Ver anexo N° 10)
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Esta plantilla Ayuda a definir los servicios y a estandarizar la calidad del servicio al
cliente. Actia como una interfaz comin donde los clientes pueden acceder a los

servicios

Nombre del Servicio:
Rezponzable del levantamiento de Informacion
Nombre ¥ Apellido: Cargo: Eesponzable da TI

Inzfitucion:

Gerencia: | Departamento: | TI
Eesponsable del Servicio

Nombre ¥ Apellido: Cargo Eesponzabls da TI

Inztitucion:

Gerencia: Departamento TI

Equipo Actual de
Atencion:
Informacion de Contacto

Correo/Pagina Web,

Teléfonos Horario de Atencion:

Informacion General del Servicio

Identificador del Servicio: [ Nombre del Servicio: |
Propdzito del Servicio:
Tipo de Servicio: Externo | Interno
Eatatus del Servicio; | En planificacién | | Active | | Retirado | | Otro
Especificacion del Servicio
Dvizponibilidad del Servicio 24 hrs/d -7 Shra/d - 5
d/mes| d/mes

Capacidad de atencion

Inzumosz pecesarios para la
prestacion del servicio

Politicaz de Servicio
Identificador Politicas de Uso

azociades al zervicio

Identificador Descripeion del documento

]
Servicioz de T1 azociados ¥ de loz cnales depende ezte zervicio ¥ de loz cnalez depende
ezte zervicio.
Identificador Dezeripeion del Servicio

Figura 6. Catalogo de servicio
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Tabla 5. Lista de la cartera de servicios

Cddigo  Responsable  Nombre  Descripcion  Cliente  Fecha Estado

Instrucciones de uso:

La hoja de cartera de servicios de TI contiene todos los servicios,
identificados con:

- Cddigo: Codigo de servicio.

- Responsable = responsable del servicio.

- Nombre = Nombre del servicio.

- Descripcion = Se detalla el servicio.

- Cliente = Persona que solicita el servicio.

- Estado = Precisa si el servicio esta en proceso de implementacion, de baja,

activo.
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Descripcion de Plantilla de Gestion de Cartera de Servicio

v
v

AN N NN

Cadigo: Codificacion del documento o plantilla.

Version: Indica las versiones de mejora que ha tenido el documento o

plantilla.

Realizado por: Registro de la persona encargada del proceso.

Revisado por: Nombre de la persona que revisé el proceso.

Aprobado por: Nombre de la persona que aprobo el proceso.

Objetivo, alcance y usuarios:

Define objetivo, alcance y usuarios del proceso, aplica para toda la

organizacion.

Documentos de referencia:

- Gestion del catalogo de servicios (Ver anexo N° 11)

- Gestion de Incidencias. (Ver anexo N° 9)

- Gestion de Problemas (Ver anexo N° 8)

Politica: Cumplimiento del Servicio con los siguiente y tener una vision

total de los servicios brindados.

- SLA: Nivel de acuerdo de servicio establecidos.

- OLA: Que cumpla con los objetivos del SLA.

- UC: Acuerdos con los proveedores.

Actividades:

- Disefio de SLA. SLA basado en servicios.

- Determinacion, documentacién y acuerdo sobre nuevos servicios. Se
define con el cliente los servicios a prestarse.

- Negociacién, documentacion y acuerdos de SLA operacionales.
Suficiente personal para dar soporte al servicio.

- Monitoreo. Monitoreo del desarrollo del servicio con su SLA.

- Elaborar informe. Un ver el SLA validado y formado se monitorea.

- Revision de Servicio. Reuniones con los usuarios para verificar si se
cumple con el SLA o no.

- Mejorar la satisfaccion del usuario. Reuniones con los usuarios.

- Control y revision de los SLA’S. Que los SLA’S se desarrollen de la

mejor manera con su OLA, UCV.
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- Control y revision de OLA. Revisar que el OLA cumple con los
objetivos del SLA.
- Contratos. Mejora y monitorea su cumplimiento.
v" Roles y Responsabilidades:

- Rol. —Jefede TI.
- Responsabilidades. — administrar de la mejor manera los niveles de

Servicio.

v' Métricas: Cantidad de interrupciones.



Plantilla que permite cumplimiento del servicio con los siguiente y tener una vision total de los | Version.:

servicios brindados.

Tabla 6. Plantilla de Gestion de Cartera de Servicio

PROCESO DE GESTION DE CARTERA DE SERVICIO

DEFINICION

_ DOCUMENTOS DE REFERENCIA

POLITICAS

Servicios de baja

42



ROLES Y RESPONSABILIDADES

Responsabilidades _

Fuente: Elaboracion Propia
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Descripcion de Acuerdos de nivel de Servicio

v

<

Objetivos y propésito: Este acuerdo permite tener claro los términos y
condiciones del area de T1 con los servicios que brindara al usuario. La parte
importante u objetivo es proporcionar un servicio de éptimas condiciones
satisfaciendo la demanda del usuario.

Partes del acuerdo: El acuerdo es entre el area de Tl y los usuarios.
Fecha de inicio: Fecha de reunion del acuerdo.

Duracién del acuerdo: Este acuerdo tiene inicio y fin, el cual debe estar en
continua mejora.

Revisiones periodicas: Todo lo que se acuerde queda constatado bajo
firmas de las partes. Este acuerdo debe tener una revision de las partes
interesadas; pero si no se tiene una revision periddica del acuerdo, este
queda vigente.

El responsable de brindar el servicio es responsable de actualizar los SLA’S.

Descripcion del servicio

Disponibilidad del servicio

Tiempo de respuesta del servicio: Se puede establecer tiempos de
respuesta a los servicios brindados, por ejemplo:

- Respuesta inmediata: Para situaciones clasificadas como incidencia.
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- Una (1) hora dentro de la hora de trabajo para situaciones clasificadas
Criticas.

- Dos (2) horas dentro de la hora de trabajo para situaciones clasificadas
como de alta prioridad.

- Cuatro (4) horas dentro de la hora de trabajo para  situaciones
clasificadas como prioridad media.

- Ocho (8) horas dentro de la hora de trabajo para situaciones clasificadas
como prioridad baja

- Veinte y Cuatro (24) horas durante la hora de trabajo para solicitudes
de servicio general.
(Ver Anexo N° 5)

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:




Etapa 2: Definicion

= BAI 02 - Gestionar la definicion de Requisitos.
Descripcion del Proceso:

Gestionar la definicion de | Area: Gestién
requisitos Dominio: Construir, Adquirir e
implementar

Descripcién del Proceso

Identificar soluciones y analizar requerimientos antes de la adquisiciéon o
creacidn para asegurar que estén en linea con los requerimientos estratégicos de
la organizacion y que cubren los procesos de negocios, aplicaciones,
informacién/datos, infraestructura y servicios. Coordinar con las partes
interesadas afectadas la revision de las opciones viables, incluyendo costes y
beneficios relacionados, anélisis de riesgo y aprobacién de los requerimientos y

soluciones propuestas.

Declaracién del Propoésito del Proceso

Crear soluciones viables y 6ptimas que cumplan con las necesidades de la
organizacién mientras minimizan el riesgo.

El proceso apova a la obtencién de un conjunto de objetivos relacionados con las
TI:

Metas T1 Métricas Relacionadas

Alineamiento de TI y estrategia de| e Porcentaje de las metas vy

negocio. requerimientos estratégicos de la
empresa soportados por las metas
estratégicas para TL

e Nivel de satisfaccién de las partes
interesadas con el alcance del
portafolio de programas y servicios
planeados.

¢ Porcentaje de los facilitadores de
valor de TI mapeados con
facilitadores de valor del negocio

Entrega de servicios de Tl de acuerdo a | « Niumero de interrupciones del

los requisitos del negocio. negocio debidas a incidentes en el
servicio de TL

» Porcentaje de partes interesadas
satisfechas con el cumplimiento del
servicio de T entregado respecto a
los niveles de servicio acordados.

» Porcentaje de usuarios satisfechos
con la calidad de los servicios de TI

entregados
Capacitacién y soporte de procesos de | « Ntimero de incidentes en los
negocio integrando aplicaciones vy procesos de negocio debidos a
tecnologia. errores de integracion tecnol6gica.

» Niamero de cambios en los procesos
de negocio que necesitan ser
retrasados o modificados debido a
problemas de integracién
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tecnologica.

« Nimero de procesos de negocio
habilitados por TI que se retrasan o
incurren en un mayor coste debido
a asuntos de  integracion
tecnologica.

« Nimero de  aplicaciones o
infraestructuras criticas operando
en silos sin integracion

Objetivos v métricas del Proceso

Metas T1

Métricas Relacionadas

1. Los requerimientos funcionales y
técnicos del negocio reflejan las
necesidades y expectativas de la
organizacion.

» Porcentaje de  requerimientos
repetidos debido a la no alineacion
entre las necesidades y expectativas
de la organizacion.

» Nivel de satisfaccion de las partes
interesadas con los requerimientos.

2. La solucidn propuesta satisface los

« Porcentaje de  requerimientos

requerimientos funcionales, satisfechos por la  solucion
técnicos ¥y de cumplimiento del propuesta.
negocio.

3. El  riesgo asociado con los
requerimientos ha sido tomado en
cuenta en la solucion propuesta.

» Niumeros de incidentes no
identificados como riesgo.

» Porcentaje de riesgos no mitigado
exitosamente.

4. Los requerimientos v soluciones
propuestas cumplen con los
objetivos del caso de negocio (valor
esperado y costes probables).

» Porcentaje de los objetivos del caso
de negocio alcanzados por la
solucion propuesta.

» Porcentaje de partes interesadas
que no aprueban la solucion con

relacion al caso de negocio.

Figura 7. BAI 02 — Gestionar la definicion de Requisitos [23]
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Entradas/Salidas del proceso
BAlo2 Practicas, Entradas/Salidas v Actividades del Proceso

Practica de Entradas Salidas

Gestion Descripecion Descripciton
BAloz2.01 Definir y |« Procedimiento para la integridad

mantener los | delos datos. B de  dat d
requerimientos « (Guias de seguridad v control de ase oo t aos e
técnicos ¥| losdatos. requerimientos
funcionales  de| s Clasificacion de datos.

negocio. Basindose Confirmacién de los
en el caso de

negocio, identificar,
priorizar, especificar

Principios de arquitectura

criterios de aceptacion
de las usnarios.

* Modelo de arguitectura de la

¥ acordar los | informacién.

Te?uenmllfmtus gE * Descripciones de los dominios de . L
ioTmacion €| referencia y definicion de | Registro de peticiones
negocio para arquitectura. de camhios de los
alcanzar los

resultados esperados
para solucion de TI

{7uia de desarrollo de la solucion

EFls y RFPs de Proveedores

requerimientos.

propuesta.

Actividades

1.

Definir e implementar la definicion de requerimientos v el procedimiento de
mantenimiento v un repositorio de requisitos acorde al tamafio, complejidad,
objetivos y riesgos de la iniciativa que la empresa estd considerando acometer.

. Expresar los requerimientos de la empresa en términos de como la diferencia

entre las capacidades de negocio existente v deseadas son tratadas v como cada
rol interactuara con la solucién v la utilizara.

. Durante todo el proyvecto, obtener, analizar y confirmar que los requerimientos

de todas las partes interesadas, incluvendo los criterios de aceptacion relevantes,
son considerados, obtenidos, priorizados vy registrados de un modo
comprensible para las partes interesadas, patrocinadores de negocio y personal
de la implementacion técnica, reconociendo que los requerimientos pueden
cambiar v llegar a ser mas detallados segin se implementen.

. Especificar v priorizar la informacion, los requerimientos técnicos y funcionales

basados en los requerimientos de las partes interesadas. Incluir requerimientos
de control de la informacion en los procesos de negocio, procesos automatizados
v entornos de Tl para hacer frente a los riesgos de la informacién v
cumplimiento con regulaciones, leves v contratos comerciales.

. Validar todos los requerimientos mediante aproximaciones tales como revision

por iguales, validacidn del modelo o prototipo operativo.

. Confirmar la aceptacion de aspectos clave de los requerimientos, incluyendo

reglas de negocio, controles de informacion, continuidad de negocio,
cumplimiento legal y regulatorio, ‘anditabilidad’, ergonomia, operatividad vy
usahilidad, seguridad v soporte documental

Hacer seguimiento y controlar el alcance, los requerimientos v los cambios a lo
largo del ciclo de vida de la solucidn durante el provecto segin evolucione la
comprension de la solucitn
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8. Considerar los requerimientos relativos a politicas y estindares empresariales,
arquitectura empresarial, planes TI estratégicos vy ticticos, procesos de TI
internos vy externalizados, requerimientos de seguridad, requerimientos
regulatorios, competencias del personal, estructura organizativa, caso de
negocio v tecnologias catalizadoras.

Figura 8. BAI 02 — Gestionar la definicién de Requisitos [23]

Matriz RACI
La Matriz RACI muestra las practicas de gestion segun los roles de los procesos,
lineas de (R) Responsabilidad, (A) Autoriza, (C) Consultado e (I) Informado.

MATRIZ RACI BAloz2

Practicas Claves de Gobierno

Director
General
Jefe de
Calidad
Jefede T1
Jefede
Soporte
Usuario

BAlo2.01 Definir y mantener los
requerimientos técnicos vy funcionales de
negocio

BAlIoz2.02 Realizar un estudio de
vialidad v  proponer  soluciones
integrales

BAlo2.03 Gestionar los riesgos de los
requerimientos

BAlo2.04 Obtener la aprobacion de los
requerimientos y soluciones

Figura 9. Matriz RACI [23]



Etapa 3: Disefo
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= BAI.07 - Gestionar la Aceptacion del Cambio y la Transicion

Descripcion del Proceso.

BAIO7 Gestionar la Aceptacion del Cambio y la Transicion

Area: Gestion
Dominio: Construir, Adquirir e Implementar

Descripcion del Proceso

Aceptar formalmente y hacer operativas las nuevas soluciones, incluyendo la planificacion de la implementacion, la conversion de los datos y los
sistenas, las pruebas de aceptacion, la comunicacion, la preparacion del lanzamiento, el paso a produccion de procesos de negocio o servicios Tl
nuevos o modificados, el soporte temprane en produccion y una revision post-implementacion.

Declaracion del Proposito del Proceso

Implementar soluciones de forma segura y en linea con las expectativas y resultados acordados.

El proceso apoya la consecucion de un conjunto de principales metas T1:

Meta Tl

Métricas Relacionadas

08 Uso adecuado de aplicaciones, informacion y soluciones tecnologicas

» Porcentaje de propietarios de procesos de negocio satisfechos con los
productos y servicios Tl que dan soporte a esfos procesos

* Nivel de comprension de los usuarios de negocio sobre como las
soluciones tecnologicas soportan sus procesos

» Nivel de satisfaccion de los usuarios de negocio con la formacion y
manuales de usuario

* Valor presente neto (NPV) mostrando el nivel de satisfaccion del negocio
con la calidad y utilidad de las soluciones tecnologicas

12 Capacitacion y soporte de procesos de negocio integrando aplicaciones
y tecnologia en procesos de negocio

» Numero de incidentes en los procesos de negocio debidos a ermores de
integracion tecnologica

* Nimero de cambios en los procesos de negocio que necesitan ser
retrasados o modificados debido a problemas de integracion tecnoldgica.

* Niamero de procesos de negocio habilitados por Tl que se retrasan o
incurren en un mayor coste debido a asuntos de integracion tecnologica

» Numero de aplicaciones o infraestructuras criticas operando en silos sin

integracion

Objetivos y Métricas del Proceso

Meta del Proceso

Meétricas Relacionadas

1. Las pruebas de aceptacion consiguen la aprobacion de las partes
interesadas y tienen en cuenta todos los aspectos de los planes de
implementacion y conversidn.

* Porcentaje de partes interesadas satisfechas con la completitud del
proceso de pruebas

2. Los lanzamientos estan listos para su paso a produccion contando con

* Nimero y porcentaje de lanzamientos que no estan listos para

la buena disposicion y el soporte de las partes interesadas. lanzamiento en los plazos previstos
3. Los lanzamientos pasan a produccion satisfactoriamente, son estables y | ® Numero o porcentaje de lanzamientos que no consiguen ser estables en
cumplen con las expectativas. un periodo de tiempo aceptable

* Porcentaje de lanzamientos que causan periodos de inactividad

4, Las lecciones aprendidas contribuyen a futuros lanzamientos.

» Numero y porcentaje de analisis de causa raiz completados
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Practica de Gestion Entradas Salidas

BAI07.01 Establecer un plan de implementacion. De Descripcion Descripcion A
Establecer un plan de implementacion que cubra la conversitn : "
de datos y sistemas, criterios de aceptacion de las pruebas, BAI01.09 | Plan de gestion de la calidad ma;ade ' Intemo
comunicacion, formacion, preparacion del lanzamiento, paso a p oblal dom on
produccion, soporte inicial en produccion, plan de marcha atras -
o de contingencia y una revision post-implantacion. Obtener la BAI06.01 * Plan y cronograma de cambio Proceso Interno
aprobacion de las partes relevantes. * Peticiones de cambio aprobadas | de marcha

atras de la

implantacién o

de recuperacion

Actividades

1. Crear un plan de implantacion que refieje la estrategia global de implantacion, la secuencia de acciones de implantacion, recursos necesarios,
interdependencias, criterios para la aceptacion por parte de fa Direccion de la implantacion en produccion, requisitos para verificar la instalacion,
estrategia de transicion para el soporte en produccion, y la actualizacion de los planes de continuidad de negocio (BCPs).

2. Confirmar que todos los planes de implantacion son aprobados por las pares interesadas tanto de ambilo técnico como de negocio, y revisados por
auditoria interna, si es apropiado

3. Obtener el compromiso de los proveedores externos de soluciones a participar en cada paso de la implantacion.

4, |dentificar y documentar el proceso de marcha atrés y recuperacion.

5. Revisar formalmente los riesgos técnicos y de negocio asociados a la implantacion y asegurar que el riesgo clave es considerado y tratado en el
proceso de planificacion.

Figura 10. Gestionar la Aceptacion del Cambio y la Transicion [23]
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Tabla 7. Gestionar la Aceptacion del Cambio y la Transicion

Gestionar la aceptacion del cambio y de la transicion

Proceso de Gestién
Objetivo

01 Establecer un plan de implementacion

Subprocesos

Documento

Dispone SI/NO

Fecha Ultima de Versién

Participantes de la
elaboraciéon del Documento

Fuete Consultada

Observaciones

02 Planificar los procesos de negocio

Subprocesos

Documento

Dispone SI/NO

Fecha Ultima de Versién

Participantes de la
elaboracién del Documento

Fuete Consultada

Observaciones

03 Planificar pruebas de aceptacion.

Subprocesos

Documento

Dispone SI/NO

Fecha Ultima de Versién

Participantes de la
elaboraciéon del Documento

Fuete Consultada

Observaciones

04 Establecer un entorno de pruebas.

Subprocesos

Documento

Dispone SI/NO

Fecha Ultima de Versién

Participantes de la
elaboracién del Documento

Fuete Consultada

Observaciones

05 Ejecutar pruebas de aceptacion.

Subprocesos

Documento

Dispone SI/NO

Fecha Ultima de Versién

Participantes de la
elaboraciéon del Documento

Fuete Consultada

Observaciones

06 Pasar a produccion y g

estionar los lanzamientos

Subprocesos

Documento

Dispone SI/NO

Fecha Ultima de Versién
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Participantes de la
elaboracién del Documento

Fuete Consultada

Observaciones

Proporcionar soporte en produccion desde el primer
momento.

Subprocesos

Documento

Dispone SI/NO

Fecha Ultima de Versién

Participantes de la
elaboracién del Documento

Fuete Consultada

Observaciones

Se ejecuta una revision post implantacion.

Subprocesos

Documento

Dispone SI/NO

Fecha Ultima de Versién

Participantes de la
elaboraciéon del Documento

Fuete Consultada

Observaciones




Etapa 4: Servicio Integrado
Descripcion del Proceso.

Catalogo
de
Servicio

ome

ﬁ.

Supervisar e informar los niveles de servicio.
Definir y preparar acuerdos de servicio.

Planificar pruebas de aceptacion.

Verificar, aprobar y resolver peticiones de servicio.
Seguir el estado y emitir informes.

Resolver y recuperarse de incidentes. C O B I T
Mantener una estrategia de continuidad.
Investigar y diagnosticar problemas.
Controlar el procedimiento de la informacion.

Figura 11. Servicio integrado
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4.1. Seguimiento del Service Desk

: Service Desk : . Usuario !
" ' e = h e s = ek et o= = e s :
- <:| I Recibe el requerimiento
. AR
''''''''''''''''''' | . Comprobacion de Solucién I
Diagnostica requerimiento . Masusl de Frecodimisntes S -
. Cierre del Ticket I
. Solucion de requerimientao '

Figura 12. Seguimiento del Service Desk




4.2. Procedimiento del operador de Service Desk al cliente
Tabla 8. Procedimiento del operador de Service Desk al cliente

Nombre: Recepcion de incidencias

Actor: Operador de la mesa de servicio al usuario

Proposito: Recibir y registrar las incidencias y peticiones de usuarios en el sistema.

Trayecto:

1. Recibe incidencias y peticiones de usuario mediante linea telefonica.
2. Verifica datos del usuario;

Si el usuario es nuevo:

2.1.  Ingresa en el sistema los datos del nuevo usuario.

Si el usuario ya existe, pero necesita actualizacion de datos:

2.2.  Modifica o ingresa los datos actualizados.

3. Registra el tipo de incidencia reportada por el usuario.
3.1.  Atencién en linea: El operador asiste al usuario, con procedimientos que
tiene que realizar el usuario en configuraciones de sus sistemas que sean basicas
0 de primer grado, esto lo realiza con ayuda de formularios que forman parte
del sistema, donde le indica los pasos a seguir segun el tipo de falla que indique
el usuario que tiene.
3.1.1. Si la incidencia no pudo ser resuelta en linea, el operador
consulta al usuario si requiere asistencia técnica personalizada, y procede
a agendarse.
3.2.  Reclamo o queja: El usuario indica en su llamada una incidencia como
queja o reclamo, el operador registra la incidencia.
3.2.1. El operador verifica si la incidencia reportada aplica atencion en
linea.
3.2.2. El operador consulta al usuario si requiere asistencia técnica
personalizada, y procede a agendarse.
3.3. Incidencia agendada: El operador registra la incidencia reportada por el
usuario, cada incidencia pertenece a un grupo que contiene parametros de
atencion que fueron establecidos por gerencia, las cuales seran agendadas bajo
las siguientes instancias:
3.3.1. Asistencias con personal en el area.
3.3.1.1. Servicio parcialmente dafiado: Nivel 3 de prioridad,
atencion personalizada hasta dentro de 48 horas.
3.3.1.2. Servicio totalmente dafiado: Nivel 2 de prioridad,
atencion personalizada hasta dentro de 24 horas.
3.3.1.3. Dafio por Intrusion: Nivel 1 de prioridad, atencién
personalizada inmediata (siguientes 2 horas).

3.3.2. Asistencia con ausencia del personal en el area.
3.3.2.1. Servicio parcialmente dafiado: Nivel 3 de prioridad,
atencion personalizada hasta dentro de 72 horas.
3.3.2.2. Servicio totalmente dafiado: Nivel 2 de prioridad,
atencion personalizada hasta dentro de 48 horas.
3.3.2.3. Dafio por Intrusion: Nivel 1 de prioridad, atencién
personalizada hasta dentro de 24 horas.

3.3.3.  Servicio por ejecutarse.
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3.3.3.1. Eloperador registra la solicitud, para que sea revisada por
el administrador y toma contacto con el usuario para realizar la
respectiva inspeccion.

4. Recibe incidencias y peticiones de usuarios mediante correo electronico:

4.1. Correo Electronico con datos telefonicos del usuario: El operador realiza
[lamada telefonica al usuario.
4.2. Correo Electrénico sin datos telefonicos del usuario: EI operador

responde el correo electronico, solicitando datos telefonicos para tomar contacto
con el usuario.

5. El operador genera un correo automatico desde el registro de incidencia, con la
informacion recogida de la llamada telefénica, y este serd enviado a cada
usuario que haya solicitado asistencia personalizada.

Procedimiento del jefe del &rea técnica.
Tabla 9. Procedimiento del jefe del area técnica.

Nombre: Asignacién de incidencias

Actor: Jefe del area técnica

Proposito: Asignar las incidencias al personal técnico, para que sean resueltas.

Trayecto:

Verifica la existencia de incidencias registradas en el sistema por el operador.

Analiza las incidencias registradas.

Verifica la disponibilidad de los técnicos.

Organiza la fecha y hora que el personal técnico ejecutara la asistencia.

Asigna a €l o los técnicos que atenderan las incidencias registradas.

El jefe técnico genera un correo automatico de notificacion desde la asignacion

de incidencia, con la informacion del dia, la hora y datos del personal técnico,

que realizard la asistencia técnica, y este correo sera enviado a cada cliente que
haya solicitado asistencia personalizada.

7. Notifica al personal técnico, mediante un correo con el detalle de las asistencias
técnicas que asistira en el turno laboral.

8. Recibe reportes del personal técnico de las asistencias realizadas, el reporte u
orden de trabajo contiene informacion bésica de la asistencia realizada por el
técnico.

9. Realiza seguimiento de las asistencias realizadas por el personal técnico.

10. Registra las asistencias realizadas bajo los siguientes estados:

10.1. Resuelto: El jefe técnico registra el nimero de la orden de trabajo y el
detalle de lo realizado para posteriores revisiones, estos registros son hechos en
el modulo dar de baja.

10.2. En Proceso: El jefe técnico registrara en detalle las razones por las que
la asistencia técnica permanece en la fase de proceso.

10.3. Reasignacion: El jefe técnico realizara en detalle las razones por las que
la asistencia técnica es asignada a una posterior fecha.

11. Genera informes que mostrara resultados de los procesos realizados.

12. Informe de asignaciones por fecha.

13. Informe de asignaciones por técnico.

14. Informe de asistencias pendientes (en proceso o reasignadas)

15. Informe de asistencias resueltas.

ocoarwnhE

Fuente: [23]
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4.3. Procedimiento del personal del area técnica
Tabla 10. Procedimiento del personal del area técnica

Nombre: Resolucion de incidencias

Actor: Personal del area técnica

Proposito: Resolver las incidencias reportadas por los clientes.

Trayecto:

1. Recibe reporte generado, con el detalle de las asistencias técnicas que le
corresponden asistir en su turno laboral.

2. Registra en un reporte u orden de trabajo que consta de numeracion y formato
simple, en donde registra manualmente datos de la asistencia realizada.

3. Entrega reportes de las asistencias realizadas al jefe técnico, para su respectivo
proceso.

Fuente: [23]
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4.4. Modelo de Escalabilidad.

- s s s o [ s e s s s e s e s e s e s e s M s M b e s e s e s e s e s e e — - - - - 1

] el § z - T
1 Usuario ;vaell Nivel 2 Nivel 3 1 Seguimiento

Figura 13. Modelo de escalabilidad

4.5. Procedimiento de Clasificacion y Soporte Inicial
v" Objetivo: Tiene la definicion de la atencion de los incidentes de
TIL.
v Alcance: Incidentes reportados al Service Desk
v' Términos y Definiciones
- Catélogo de Servicios: Es parte del Catalogo de Servicios Tl
para los usuarios y la oficina de TI. (Ver anexo N° 11)
- Base de Conocimientos: Se tiene especificado y registrado la
atencion de las T1 asi como sus soluciones temporales.
- Antecedentes Relevantes: Registra los hechos importantes
del servicio.
- Reporte de registros: Se registrada el ticket, el cual debe
verse para el analista de Service Desk.
v' Operacién normal del servicio: Definicion de alcance y
servicio SLA’S.
v" Responsabilidades

Tabla 11. Responsabilidades en el Procedimiento de Clasificacion y Soporte Inicial

Rol Responsabilidades

Primer Nivel de Soporte e Crear el Ticket para la atencion.
e Los incidentes no atendidos en
el primer nivel pasaran al

siguiente nivel.
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Se registra los incidentes
mayores y se hace registro de
ello.

Gestor de Incidentes

Actualizar la base de datos los
incidentes criticos.

Revisar y actualizar los
incidentes relevantes.

Revisar los incidentes que

fueron escalados.

v' Politicas: Politica Especifica de Gestiébn de Peticiones e

Incidentes
v Formatos

- Formatos establecidos.

- Matriz de Prioridad teniendo en cuenta la Urgencia e Impacto.

- Informacién de Hechos resaltantes.

- Criterio para el Monitoreo y Escalamiento

v" Puntos de Control: Revision diaria de hechos resaltantes.
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v" Flujo
Nos da claridad de los procesos o actividades que se dan en nivel
uno para la clasificacion y luego dar el soporte de inicio.

Clasificacion y Soporte Inicial

Tipifica el ticket como incidente y
elije la categoria inicial

|

Asigna la prioridad y nivel de Servicio de acuerdo a lo
definide en el registro {(matriz de Urgencia e impacto)

l

Graba incidente, obtiene el nimero de
incidente y lo comunica a los usuarios

éEsun
incidents
Mayor?

carendida
2n Primar
Mivel?

MO

Categoria y brinda soporte de primer Mivel,
consulta a la base de datos de errores conocidos

Error Conocido

Asignacion de
Inddente para £5oluciond Cierre de
2do y 3er Nivel el

Incdente
Incident=?

STranscurmid
tismpo maximo
de diagndstico?

Figura 14. Primer Nivel de Soporte
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Primer Nivel de Soporte

segundo y Tercer Mivel de Soporte

!

Asigna el incidente que requiere |3
atencion del persanal tercer nivel.

Actualiza el incidente con el estado —
asignado.

dServicio
atendido por
tercero?

Gestidn de

Servido con
Terceros

Se notifica telefdnicaments y via

El nivel de soporte informa a la
.| mesa de ayuda su tiempo estimado

correa electronico de segunda y/o
tercera linea asignado.

de inicio de atencidn.

Investigadon,

Diagnostico y
Resoluddn

Figura 15. Asignacion de Incidentes para 2do y 3er Nivel
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Procedimiento de Investigacion, Diagnostico y Resolucion

v" Objetivo: Se realiza la ejecucion de los diferentes
procedimientos (investigacion, evaluaciéon y resoluciéon de los
incidentes) los cuales fueron registrados en el Service Desk
permitiendo la aplicacion de una solucién momentanea, siendo su
fin restablecer el funcionamiento de la T1 en el tiempo mas corto
posible, en tanto se tenga solucion final.

v Alcance: Todo incidente reportado al Service Desk.

v' Términos y Definiciones:
Base de Datos de Conocimiento: Base de datos de herramientas
de TI.

v Responsabilidades

Tabla 12. Responsabilidades del Procedimiento de Investigacion, Diagnostico y Resolucién

Rol Responsabilidades

Segundo / Tercer nivel de Soporte e Se verifica si hay una solucion
momentanea al incidente.

e Se investiga y se diagnostica la
solucién final del incidente y si es
muy oportuno se crea un formato
de registro del problema para
aplicar los criterios de
escalamiento necesarios.

e Dar apoyo de soporte del primer al
tercer nivel con el visto bueno del
incidente haciendo hincapié donde
el cliente no haya tenido algun

contacto.

Gestor de Incidentes Verificar incidentes que estan escalados.

v' Formatos: Criterios para escalamiento y monitoreo.



v" Flujo
Escalamiento de incidencia a 2do y 3er Nivel

Segundo,/Tercer Nivel Gestor de incidents |
Revisa historial del incidente, usnario /o CI e
asociado v Verifica que tenga toda la
informacion para la atencion

“Vegifica al tickst v
52 COMIUIIES 000
analista que lo
tiene asipnado,

delademarade
atencign y verifica
si corresponde

Presencial

Inicia la investigacitn v diagndstico del Se dirige a la ubicacion del para iniciar
incidente, Actualiza el estado en Proceso. &l Soporte Prezencial

- !
Monitorea
incidente hasta
su solucion

51

| Registra la informacion de ser
necesario informa la solucion temporal —— @

:
Valida la
Gestidn de informacién
del ticket con
el analista v/o
especialista

!

Continua la basqueda de la solucién. De ser
necesario consulta con otros especialistas Servido con
Terceros

Asocia el
incidente con el
problema creado

indicados?

Walida si el incidente debe ==r atendida

o por un nivel superiar

Actualiza ticket con la informacion e
informa al gestor de incidente

Figura 16. Asignacion de Incidentes para 2do y 3er Nivel
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Procedimiento de Cierre de Incidentes
v Objetivo: Se hace cierre correcto los incidentes atendidos por el
Service Desk. Asegurando que los tickets tengan toda la
informacion requerida con respecto al incidente.

v Alcance: Incidentes aperturados/abiertos en el Service Desk.

\

Términos y Definiciones
v' Base de Datos de Configuracion: Base de datos de atributos y
relaciones de los elementos de configuracion.
v Responsabilidades
Tabla 13. Responsabilidades del Procedimiento de Cierre de Incidentes

Rol Responsabilidades
Primer / Segundo/ Tercer nivel de e Se cierra los incidentes asignados
soporte para asegurar que la informacion

registrada esta conforme.
e Esclarecer la causa-raiz del

incidente informado.

Gestor de Incidentes e Se revisara y supervisara los
incidentes que fueron cerrados.

e Se revisa lo registrado en el
registro de incidentes.

v' Politicas

- Sise soluciona el incidente el Service Desk cierra el incidente
y lo hace el analista encargado de primera fase (linea).

- Si se soluciona el incidente en la segunda o tercera linea, el
incidente se cerrara en dicho nivel.

- El ticket se cerrara 2 dias después de haberlos resuelto.

- El ticket esta en estado cerrado el usuario/cliente tiene una
garantia de 3 dias para volver activar el mismo si es que
persiste el incidente.

v' Formatos
- Expiracion del ticket

- Tiempo de duracion del Ticket
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Puntos de Control: Revisar que la informacion obtenida en el

registro de los incidentes este cerrado teniendo en cuenta lo

siguiente:

- Categorizacion.

- Causay Raiz de la incidencia.

- Designacion de SLA’S, Priorizacion, impacto y la urgencia.

- Visto bueno del usuario.

- Flujo de atencién al usuario.

- Registros de la solucion y de inmediato tener actualizado la
Base de datos de conocimientos.

(Ver Figura N° 19)



v" Flujo

Procedimiento de cierre de ticket a incidente registrado

*
verifica o actualiza las actividades realizadas como
partz de I3 solucion y/fo atencidn, pars que quaden
registradas en la Base de Datos del Conocimiento.

werifica que |z categona asignada sl Indidente este de
acuerde a la naturaleza del incidente atendido. De ser
necesario cambiz la categoria asignada inicalmeants

Genera un ticket de actualizacion de
la Base de Datos de Configuracion
colocando |a informacicn de los
stributos cambiados y =l detslle.

cExisten
cambios?

Modificacion

de Datos

FEstE
relacicnado a
un Problema
Existerte ¥

Se valida que el Incidents esté asociado 2l Problema
Existente, s actualiza informacidn

Registra la Solucidn
brindada y Actualiza el
estado del ticket

I

AElusuario se

ENCUEEra presents
al momernta de
cerrar alincidente?

El zistema erviard una
notificacion al usuaric
afectado informando
gue su solicitud ha sido
resuslta con los datos
de la solucion

Resliza las prusbas de funcionalidad y se asegura de
que el ¢l sfectado haya recupersdo su estado inicial

£El usuario da Investigacion,

conformidad a Diagnostico y
lz soducion? Resol|ucion

fctualiza el estado del Incidente y coloca la nota de
conformidad obtenida por el usuario

¥

Figura 17. Cierre de TIicket
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Tabla 14. Implementacion de la Matriz Urgencia e Impacto

68

Prioridad
Urgencia

Nivel

Impacto
Impacto

Impacto
Impacto

Impacto

Impactol | Impacto 2 Impacto 3 Impacto 4 Impacto 5
Muy Critica Critica Alta Media Baja

valor

1
2

Tabla 15. Definicion de Impacto

Descripcion
Se hace atencion adecuada a lo critico.
La Tl o el servicio no estd disponible o trabaja con
deficiencias poniendo en riesgo el servicio.
El usuario del equipo de TI tiene problemas para trabajar.
El equipo de TI, app o Sistema operativo trabaja con
restricciones.
El problema no muestra riesgo o un impacto al término del
trabajo

Priorid
ad
3
g
g.

SLA por prioridad

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4
Tiempo Tiempo | Tiempo Tiempo | Tiempo Tiempo | Tiempo Tiempo
4 max. solucién | a max, solucion | a maw, solucion | amax, solucién

8min | 1zomin | Bmin 60 min 8 min jomin | zomin 1zh

25 min zh 15 miin 1h 15 min ih 35 min 24h

6o min 4h 35 min 3h 25 min 2h 30 min 48h

8h 1zh 4h 8h zh sh Somin 48h

Figura 18. Matriz de escalamiento de incidencias



ACTA DE INCIDENCIAS

NO

-
DATOS GENERALES: » Del Area de Soporte Técnico:
# Del Area de Atencion: - Resp. De Soporte:
- Unidad D{Eéﬂi‘?a: - Perzonal de Apoyo:
- Resp. Patmfncrmal: - Fecha: A0
- Resp. Funcional: H. Inicio: H. Final:
- x
N°PC: COD. PATRIMONIAL: SIST. OP.:
o ™
DESCRIPCION DE SITUACION:
« CPU N De Inventario
o Fallade 5.0. o Averias del Disco Duro 0 342 =
o Problemas de Configuracion o Error de Software I'w[tn:mpmces,a.ldur
o Error de Conectividad 0 Averias de Tarjeta de Red ~ Fallas de Mainboard
« MONITOR N*® De Inventario:
= Faﬂﬂ_Iﬂtﬂfﬂﬁ o Error de Eesclucion
O Averias de Botones o Error de Conectividad
« TECLADO Y/O MOUSE N° De Inventario:
o Eror de Conectividad o Averia Interna o Desconfiguracion
» IMPRESORA N*° De Inventario:
= E:Tc&r’de Conectividad o Problema de Cola o Desconfisuracidn
o Averia Interna de Impresién =
« OTRO DISPOSITIVO: N° De Inventario:
+ OTRO MOTIVO DE ATENCION:
. A
."' !
ACCCIONES REALIZADAS:
» SOFTWARE:
¥" Formateo de Disco Duro..........[ ) v" Instalacidn de Antivirus Actualizable. ( )
¥ Instalacion de programas Basicos......[ ) ¥ Trasferenciadedatos..................( )
v Asionacidn de IP/grupo de trabajo/nombre deequipo. ...
v'Contrazefia de accezo al equipo. ... _Aprebade 5i () No{ )
v Instalacion de los controladores de 1z Mainboard: Video ( ) Red () Audio { ) Impresora ()
« HARTVIWARE: (Cambio de dispositivos)
v Pilade BIOS { ) Dizcoduro{ ) v MemoriaRAM{ ) Red { )
v Fuente [ ) "ideo { ) + Repotenciacion de los Bancos de Memoria( )
Limpieza externa del BqQUIpD de
DO, i e

k. A
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ESTADO

o Concluido v operative el dispositive.

o En espera de repuestos, para reparacion.
o Malogrado sin posibilidad de reparacion.

TIPO DE ATENCION
0 Solucion.

0 Traslado a Soporte Técnico para
revision técnica.

FIFMA DE CONFORMIDAD DEL USUARIO EESPONSABLE SOPOERTE TECNICO

PERSONAL DE APOYO

Figura 19. Acta de incidencia
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= Procedimiento de Investigacion, Diagnostico y Resolucion
v Objetivo: Asegurar que los problemas identificados sean tratados

a través de un proceso establecido. Esté politica aplica a todos los

empleados de tiempo completo, me media jornada y contratados

de la empresa; como también a proveedores relacionados en
actividades que utilizan o manejan soluciones tecnoldgicas dentro
de la empresa.

v" Alcance: El proceso de gestion de problemas esta compuesto de
dos partes principales:

- Definir la causa raiz que derivd en uno o mas incidentes
registrados. El responsable de las actividades y de los logros
de gestion.

- Gestion proactiva de problemas es analizar los patrones de
incidentes y sesiones de tormenta de ideas con especialistas
técnicos de

v' Términos y Definiciones
Base de Datos de Conocimiento: Esta compuesta por
informacion la cual serd utilizado por la herramienta de TI.

v Responsabilidades

Tabla 16. Responsabilidades del Procedimiento de Investigacion, Diagnostico y Resolucién

Rol Responsabilidades

Nivel de Soporte e Se hace la verificacion de la
solucion momenténea al problema
y luego aplicarlo.

e Buscar e identificar la solucion
final y definitiva del problemay si
es muy necesario se crea el registro
del problema donde se aplicara los

criterios de escalamiento.

Gestor de Problemas Supervisar los problemas

v" Formatos
Criterio para el Monitoreo y Escalamiento
(Ver anexo N° 9)
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ACTA DE PROBLEMAS Ne

' ' .
Datos Generales: s Del Area de Soporte Técnico:
#Del Area de Atencién: - Resp. De Soporte:

- Unidad Organica: - Personal de ;’ch:-}n
- Rezp. Patrimonial: - Fecha: ¢+ 20
- Rezp. Funcional: - H. Inicio: H. Final:
h T __,-'
N°PC: COD. PATRIMONIAL: SIST. OP.:

DESCRIPCION DE SITUACION:

?—ACCIDNES REALIZADAS:

« SOFTWARE

v" Actualizacion/Configuracién del Antivirus ...
v" Eliminacidén de archivos infectados. ...
fEﬂn'adndea:rchimstempu:urale-.....-..--...-.........-...--.........-...-.............-....-.........-...-. (
v’ Reparacion de archivos dafiados . USRS |
fDesﬁagmentacmndeldascndum SRR |
v’ Descarga de complementos del Pmtlrj.ms (cumbus ﬁ?:. ehsta:a_‘] ___________________________ (
v" Reconfiguracion de impresora. . SRR
v" Contrasefia de acceso al equipo {Aprnhamnn del CSI:J Si( ) No |
¥" Verificacion de IP/grupo de trabajo/nombre de equipo.. A

IP: ... .ENLACE.... .. GEUPOTRABE.. Nﬂ\r[Ei EQUI

f[ﬂmumzacil:undePagmas {PagmaaBlnqueadas} |:
«HARDWARE

v" Limpieza de las Tarjetas del CPU. ... e
v" Limpieza del Microprocesador ...
v" Limpieza de los Bancos de Memoria. .. ...
v" Limpieza de la Fuente de Poder. ...
v Verificar la conectividad a Imtermet ...

S M e e S S e M e

S

e, T, R, R
el e e

SUGERENCIAS /RECOMENDACIONES/OBSERVACIONES
Limpieza externa del equipo de
T DI, et et e s s e i 4 A 848 A R4 8 8 i e £ e m b

FIFLA DE CONFORMIDAD DEL USTARIO RESPONSAEBLE SOPORTE TECHICO

PERSONAL DE APOYO

Figura 20. Acta de Problemas
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3.4. Discusion

Segln el objetivo general de esta investigacion sobre la propuesta de un modelo de
Service Desk para mejorar el proceso de atencién de las tecnologias de informacion para
las universidades privadas de la region Lambayeque, se desarrollé el modelo de Service

Desk apoyado en estandares y metodologias.

El modelo validado, conllevo a 03 profesionales expertos en el area a validar la estructura
y el contenido del mismo, obteniendo como resultado la aceptacion de la propuesta.

Para evaluar la confiabilidad del modelo propuesto, se proceso los resultados del juicio
de expertos, aplicando Alpha de Cronbach, obteniendo un nivel de confiabilidad de 76%,
lo que significa que la confiabilidad del modelo propuesto es Alta, tal como lo demuestran

los resultados siguientes:

Tabla 17. Resultados del Procesamiento de Alpha de Cronbach

Estadisticas de Confiabilidad
Alpha de Cronbach N° de elementos
0.76 13

donde los valores hallados pueden ser comprendidos entre:

Rangos Magnitud
0.81 a 1.00 huy Alta
0.61 a 0.B0 Alta
0.41 a 0.50 Moderada
0.21 2 0.40 Baja
001 & 0.20 Muy Baja

Figura 21. Escala del Coeficiente de Confiabilidad

Por otro lado, para determinar el grado de concordancia de las evaluaciones
realizadas por los expertos, se uso el Coeficiente de Concordancia W de Kendall,
donde los valores varian de 0 a 1, es decir, mientras sea mayor el valor del coeficiente

de Kendall, mejor sera la concordancia, asi mismo se plante6 lo siguiente:

- HO (W=0): no existe concordancia entre los expertos.

- H1 (W>0): existe concordancia entre los expertos.
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La presente tabla muestra los resultados que se obtuvieron:

Tabla 18. Resultados del Procesamiento del Coeficiente de Concordancia W de Kendall

Estadisticos de Prueba

N 13
W de Kendall 0.180
Chi-Cuadrado 11,731

gl (grados de libertad) 5
Sig (valor de p) 0.039

Donde se pudo afirmar que, lo que se obtuvo permitio que la hipétesis alterna sea
aceptada, esto quiere decir que hay una concordancia entre las opiniones de los

expertos y que este valor es significativo (p = 0.039 < 0.05).

Finalmente, se pudo afirmar que, segun los resultados obtenidos en los métodos
estadisticos aplicados a la evaluacion del modelo, el nivel de confiabilidad del mismo
es Alta y la cual hay una concordancia significativa entre los puntajes puestos por

los 3 expertos.
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CONCLUSIONES

En la formulacion del modelo de Service Desk, se realiz6 un cuadro de armonizacion
de diferentes metodologias, estandares y marcos de trabajo (Ver tabla N° 3)
obteniendo como resultado la integracion de criterios, mismos que fueron adecuados
y utilizados en la organizacion en estudio, lo cual se logré gracias a la validacion del
juicio de expertos y la investigacion previa.

Al elaborar el modelo de Service Desk permitié optimizar los procesos de operacion
de TI, para ello se hizo un estudio preliminar donde se pudo identificar algunas
carencias, como no contar con una buena gestion incidencias y problemas, ni mucho
menos un nivel de servicio establecido (SLA’S) que el area de T debe brindar a sus
usuarios. Como respuesta a esta problematica se puede decir que el modelo se adecud
a dichas necesidades, la cual cuenta con 4 fases donde la primera etapa es de analisis
donde se identifico los servicios esenciales de TI, definicion de SLA’s, disefios de
informes y servicio integrado.

Se definié e identificé las soluciones de los requerimientos de TI; después se
disefiaron las nuevas soluciones operativas, incluyendo la planificacion de la
implementacién y por Gltimo el servicio integrado donde se ejecutan las actividades
de investigacion, diagndstico y resolucion de los incidentes registrados en el Service
Desk.

El modelo propuesto fue validado por expertos con el fin de establecer su
aplicabilidad en el proceso de atencion del servicio de Tl asegurando asi su
continuidad. Por otro lado, al utilizar el coeficiente de concordancia W de Kendall se
obtuvo como resultado 0.039, el cual puede afirmar la existencia de una concordancia
de las opiniones de los profesionales expertos.

Al aplicar el modelo de Service Desk (Ver anexo N° 12) se concluy6 que al
implementar se pudo verificar la ausencia de algunos elementos, como lo son la
cartera y portafolio de servicios de TI; asi mismo gracias al modelo planteado se logré
la mejora en los procesos ya establecidos (incidencias y problemas — ver anexo N° 9
y N°10), para lo cual se describieron los procedimientos de los antes mencionados,
teniendo como eje principal el apoyo al usuario final y a los responsables de los

servicios de TI.
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ANEXOS

USAT ANEXO °N 1: ENCUESTA SOBRE SERVICIO DE TI

Objetivo: Encontrar las actividades obligatorias que debe contener una cada gestion de
procesos operativos de ITIL, en este caso, Gestion de Incidencias, de Problemas y Peticiones
de servicio de Tl
Instrucciones: Con la finalidad de saber el nivel de servicio y satisfaccién brindado por parte
del area de sistemas, se solicita de la manera mas atenta su cooperacion.

» La informacion proporcionada sera andnima.

» Marcar con X las respuestas que correspondan a cada pregunta.

Gestion de Incidencias: Devuelve el servicio de Tl al usuario lo antes posible. Dispone de
herramientas. Procesos y reglas para una gestion efectiva.
1.- ¢ Estan definidos el propdsito, meta y Objetivo?

() Siempre
( ) La mayoria de las veces si
() Algunas veces si, algunas veces no
() Lamayoria de las veces no
() Nunca
2.- ¢ Esta definido el alcance?
() Siempre
( ) La mayoria de las veces si
() Algunas veces si, algunas veces no
() La mayoria de las veces no
() Nunca
3.- ¢Esta definido el valor para el negocio?
( ) Siempre
( ) La mayoria de las veces si
() Algunas veces si, algunas veces no
() La mayoria de las veces no

() Nunca



4.- ;Estan definidas las politicas, principios y conceptos basicos?
() Siempre
( ) Lamayoria de las veces si
() Algunas veces si, algunas veces no
() La mayoria de las veces no
() Nunca

5.- ¢Se han acordado las escalas de tiempo para todas las etapas de manejo de incidencias?
() Siempre
( ) Lamayoria de las veces si
() Algunas veces si, algunas veces no
() Lamayoria de las veces no
() Nunca

6.- ¢Esta definido el Modelo de incidencias?
() Siempre
( ) La mayoria de las veces si
() Algunas veces si, algunas veces no
() La mayoria de las veces no
() Nunca

7.- ¢ Estan definidas las incidencias Graves?
( ) Siempre
( ) La mayoria de las veces si
() Algunas veces si, algunas veces no
() La mayoria de las veces no
() Nunca

8.- ¢Existe la actividad de proceso “Identificacion de incidencia™?



() Siempre
( ) La mayoria de las veces si
() Algunas veces si, algunas veces no
() Lamayoria de las veces no
() Nunca
9.- (Existe la actividad de proceso “Registro de Incidencia™?
() Siempre
() La mayoria de las veces si
() Algunas veces si, algunas veces no
() La mayoria de las veces no
() Nunca
10.- ;Existe la actividad de proceso “Categorizacion de incidencias™?
() Siempre
() Lamayoria de las veces si
() Algunas veces si, algunas veces no
() La mayoria de las veces no
() Nunca
11.- ;Existe la actividad de proceso “Priorizacion de incidencias™?
() Siempre
( ) La mayoria de las veces si
() Algunas veces si, algunas veces no
() La mayoria de las veces no
( ) Nunca
12.- ;Existe la actividad de proceso “Escalamiento de incidencia?
() Siempre
( ) Lamayoria de las veces si

() Algunas veces si, algunas veces no
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() Lamayoria de las veces no
() Nunca
13.- ¢Existe la actividad de proceso “Investigacion y diagnostico”?
() Siempre
( ) Lamayoria de las veces si
() Algunas veces si, algunas veces no
() La mayoria de las veces no
() Nunca

14.- ;Existe la actividad de proceso “Resolucion y recuperacion™?

() Siempre

() Lamayoria de las veces si

() Algunas veces si, algunas veces no
() La mayoria de las veces no

() Nunca

15.- ¢Existe la actividad proceso de cierre?

() Siempre

() La mayoria de las veces si

() Algunas veces si, algunas veces no
() La mayoria de las veces no

() Nunca

16.- ¢ Estan definidos los disparadores, entradas, salidas e interfaces?
() Siempre

() Lamayoria de las veces si

() Algunas veces si, algunas veces no
() Lamayoria de las veces no

( ) Nunca

17.- ;Estan definidos los indicadores Clave de Proceso (KPI) y las métricas?

() Siempre

81



82

() Lamayoria de las veces si

() Algunas veces si, algunas veces no
() La mayoria de las veces no

() Nunca

18.- ¢ Estan definidos los reportes de Gestion?

() Siempre

( ) La mayoria de las veces si

() Algunas veces si, algunas veces no
() La mayoria de las veces no

() Nunca

Gestion de peticiones de servicio: Atender solicitudes de Servicio, generalmente de naturaleza
menor. Son consultas estandar.
19.- (Estan definidos el proposito, Meta y Objetivo?

() Siempre

( ) La mayoria de las veces si
() Algunas veces si, algunas veces no
() La mayoria de las veces no
() Nunca
20.- ¢Esta definido el alcance?
() Siempre
( ) La mayoria de las veces si
() Algunas veces si, algunas veces no
() La mayoria de las veces no
() Nunca
21.- ¢Esta definido el valor para el negocio?
( ) Siempre

( ) Lamayoria de las veces si



() Algunas veces si, algunas veces no
() Lamayoria de las veces no
() Nunca
22.- ¢Estan definidas las politicas, principios y conceptos basicos?
() Siempre
( ) Lamayoria de las veces si
() Algunas veces si, algunas veces no
() La mayoria de las veces no
() Nunca

23.- ¢Existe un catalogo de solicitudes de servicio con sus SLA?

() Siempre

() Lamayoria de las veces si

() Algunas veces si, algunas veces no
( ) La mayoria de las veces no

() Nunca

24.- ;Existe la actividad de proceso “Categorizacion de Solicitudes de Servicio™?

() Siempre

( ) La mayoria de las veces si

() Algunas veces si, algunas veces no
() La mayoria de las veces no

() Nunca

25.- (Existe la matriz de “Priorizacion de Solicitudes de Servicio”?

() Siempre

( ) Lamayoria de las veces si

() Algunas veces si, algunas veces no
() La mayoria de las veces no

() Nunca

26.- ;Existe el modelo de “Aprobacion Financiera de Solicitudes de Servicio™?
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() Siempre

( ) La mayoria de las veces si

() Algunas veces si, algunas veces no
() Lamayoria de las veces no

() Nunca

217.- ¢ Estan definidos los procedimientos y las responsabilidades para la ejecucion de solicitudes
de Servicio?

() Siempre

() Lamayoria de las veces si

() Algunas veces si, algunas veces no
() La mayoria de las veces no

() Nunca

28.- ¢Existe un procedimiento de escalamiento?

() Siempre

() La mayoria de las veces si

() Algunas veces si, algunas veces no
() La mayoria de las veces no

() Nunca

29.- ¢ Se actualiza el registro de solicitud de servicio a medida que avanza hacia una solucion?

() Siempre

( ) Lamayoria de las veces si

() Algunas veces si, algunas veces no
() La mayoria de las veces no

( ) Nunca

30.- ¢Existe la actividad proceso de cierre?

() Siempre

( ) Lamayoria de las veces si
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() Algunas veces si, algunas veces no
() Lamayoria de las veces no
() Nunca

31.- ¢ Existe lineamientos para reapertura de solicitudes de servicio?

() Siempre

( ) Lamayoria de las veces si

() Algunas veces si, algunas veces no
() La mayoria de las veces no

() Nunca

32.- ¢Estan definidos los disparadores, entradas, salidas e interfaces?
() Siempre

() Lamayoria de las veces si

() Algunas veces si, algunas veces no
() Lamayoria de las veces no

() Nunca

33.- ¢ Estan definidos los indicadores Clave de Proceso (KPI) y las métricas?

() Siempre

( ) La mayoria de las veces si

() Algunas veces si, algunas veces no
() La mayoria de las veces no

() Nunca

34.- ;Se realiza regularmente la medicion y mejora de la satisfaccion del cliente y se define

medidas de mejora?
( ) Siempre
( ) La mayoria de las vec