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RESUMEN
El objetivo principal es determinar cdmo mejora la aplicacion del sistema basado en el
modelo de Service Desk en la gestién de incidencias en la Escuela Profesional de Ingenieria
de Sistemas de la Universidad Nacional de Huancavelica: Método: es una investigacion del
tipo experimental, tiene un disefio longitudinal y un alcance explicativo, el tipo de
investigacion es tecnolégico. En dos oportunidades, la variable de estudio es puesta a
prueba, para realizar comparaciones de medias a través de la T de student para muestras
relacionadas, por ser un estudio longitudinal con dos medidas antes y después, ademas de
trabajar con variables numéricas. Para el caso de la hipdtesis; se considero el estudio a
través de dos dimensiones de la variable y sus indicadores que fueron el promedio de
incidencias y tiempo de recuperacion de las incidencias de la escuela. Estos datos se
recogieron mediante una entrevista a la encargada del area de soporte. El sistema consta
de una base de datos alojados en un servidor web, un inventario y una aplicacién en linea

que se puede acceder via web y a través de dispositivos moviles.

Resultados: En la prueba de hipotesis se tiene que el P-valor es 0.00 menor que 0.05, por
lo que se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la afirmacién que existe una diferencia
significativa en las medias del promedio de incidencias y tiempo de recuperacion de

incidencias.

Conclusiones: Por lo tanto, se concluye que si existe una diferencia entre los indicadores de
la variable gestion de incidencias antes y después de implementar el sistema basado en el

modelo del Service Desk.

Palabras clave: Gestion de incidencias, Service Desk.



ABSTRACT
The main objective is to determine how the system application improves based on the
Service Desk model in incident management at the Professional School of Systems
Engineering of the National University of Huancavelica: Method: it is a research of the
experimental type, has a design longitudinal and an explanatory scope, the type of research
is technological. On two occasions, the study variable is put to the test, to make comparisons
of means through student's T for related samples, as it is a longitudinal study with two
measurements before and after, in addition to working with numerical variables. For the case
of the hypothesis; the study was considered through two dimensions of the variable and its
indicators that were the average of incidences and recovery time of the incidences of the
school. These data were collected through an interview with the person in charge of the
support area. The system consists of a database hosted on a web server, an inventory and

an online application that can be accessed via the web and through mobile devices.

Results: In the hypothesis test we have that the P-value is 0.00 less than 0.05, so the null
hypothesis is rejected and the claim is accepted that there is a significant difference in the

averages of the incidences average and recovery time of incidents

Conclusions: Therefore, it is concluded that there is a difference between the indicators of
the variable incident management before and after implementing the system based on the

Service Desk model.

Keywords: Incident Management, Service Desk
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INTRODUCCION
Actualmente, la cantidad de empresas que usan tecnologias de informacion ha
incrementado, debido a los grandes beneficios que este brinda, como la rapidez en los
procesos que se desarrollan, lo cual hace que los clientes estén satisfechos por la atencion
brindada. Pero también, surge un inconveniente en cuanto a la gestion adecuada de las
tecnologias de informacion. En cuanto surja un fallo o incidente relacionado con TI, la
empresa tiene que tener herramientas o personal capacitado para darle la solucion

inmediata, caso contrario habra muchas pérdidas.

Con nuestra investigacion se ha logrado identificar y solucionar ciertos inconvenientes en
cuanto a la gestion de incidencias de TI. Primero, identificar de manera oportuna los
incidentes en las diferentes areas y seguidamente darle la solucién correspondiente, todo
ello, mediante el Sistema de Gestidn de Incidencias, implementado en el Service Desk de
la EPIS. De esa manera, el Sistema muestra el estado de cada incidente y el tiempo de

recuperacion de la misma.

xiii



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La escuela profesional de ingenieria de sistemas (EPIS) actualmente no cuenta con
un Service Desk, lo cual ha provocado la mala calidad de servicio en cuanto a la
gestidn de incidencias. A continuacion, se explica con mas claridad:

e El encargado del area de soporte, realiza otras funciones ademas de
gestionar incidencias. Por ello, la poca importancia de identificar las
incidencias existentes y el tiempo que se debe establecer para su
recuperacion.

e Los usuarios no tienen una idea clara de quien puede dar la solucién sobre
algun incidente presentado o a donde pueden informar sobre ello.

¢ No existe formas mas réapidas para informar sobre algun incidente.

Todo ello, ha generado el mal servicio que brinda la EPIS en cuanto a tecnologias

de informacién, las cuales son:

Servicio de Internet WIFI: En la EPIS no se cuenta con el servicio de Internet WIFI,
este es una problematica que aun no se le ha dado la solucién correspondiente,
debido a la poca importancia por parte de los administrativos, docentes o
estudiantes. Esto afecta a la poblacion estudiantil y todo el personal; ya que limita
la obtencion de informacion y continuar con los trabajos que se necesitan realizar

en un mundo globalizado y competitivo.



Se necesita con urgencia la implementacion de un buen servicio de Internet WIFI,
de esa forma estar a la altura de otras organizaciones y poder brindar una atencion

de calidad.

Informacion de las areas académicas: Los encargados de cada area tienen
diferentes funciones, la mayoria son docentes de aula, lo cual hace de que en
algunas ocasiones no se encuentran para informar hacia los usuarios, entonces
esto dificulta los procesos en las areas debido a que toma mucho mas tiempo de lo
estipulado. En cuanto a los documentos a menudo sucede que no se brinda la
atencion en el tiempo indicado, debido a la falta de informacion entre las diversas
areas, por tanto, se necesita la integracion de las mencionadas para brindar una

gestion de calidad.

Aulas inteligentes: En las aulas de la EPIS existen recursos tecnoldgicos que
podrian ayudar en la ensefianza hacia los estudiantes, como las pizarras
interactivas, pero no tienen funcionamiento, debido a que no se le ha dado el interés

adecuado y la exigencia para su solucion.

Fallas en los computadores: En las aulas de la EPIS, se puede presenciar fallas
en algunas PCs, las cuales nos son solucionadas de manera oportuna. Este
problema hace de que no todos puedan llevar la secuencia de la sesion de clase

correctamente, que al final creara un desnivel en el rendimiento académico.

Conexiones de internet por cable: El hecho de la existencia de Pc o laptops no
es suficiente en el desarrollo de la sesidn de clase, hace falta las conexiones de
internet por cable, ello ayudaria al docente y estudiante acceder a informacion por

medio de internet en el momento en el que se requiera.

Aula Virtual: Es importante también contar con plataformas gratuitas como Moodle
6 Google Classroom como soporte a las clases presenciales ya que son plataformas
educativas gratuitas como en las que los profesores y alumnos pueden interactuar
virtualmente. Ademas, en Moodle, los alumnos tienen la opcion de subir el archivo

para que el profesor lo corrija y en Google Classroom, los maestros pueden creary



organizar las tareas de forma rapida, a hacer comentarios de manera eficiente y a
comunicarse facilmente con sus alumnos de clase, quienes también pueden realizar

sus trabajos virtualmente.

Plan estratégico de tecnologias de Informacion (PETI): En la EPIS se tiene la
dificultad de que no se tienen organizado ni planificado las estrategias de
tecnologias de informacién PETI, ello hace que se implementen proyectos sin tomar

en cuenta los objetivos institucionales.

Plan de mantenimiento de los laboratorios: Por otra parte, tampoco se cuenta
con un plan de mantenimiento efectivo de los equipos. Por lo general los equipos
funcionan desde su instalacion sin ningin mantenimiento. Es por ello, que en los

laboratorios se encuentran equipos malogrados.

En conclusidn, existe una necesidad de mejora en los procesos de gestion de
servicios de Tl que actualmente ofrece el area de soporte técnico de la Escuela

Profesional de Ingenieria De Sistemas.

Debido a los problemas ya mencionadas, parte nuestro estudio y de esa forma

brindar solucién a los usuarios de tecnologias de informacién en la EPIS.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

¢De qué manera el uso del sistema basado en el modelo de Service Desk
influye en la gestion de incidencias de los usuarios de la infraestructura de Tl

de la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas?

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS
¢De qué manera el uso del sistema basado en el modelo de Service Desk
influye en la gestién de incidencias de hardware de la Escuela Profesional de

Ingenieria de Sistemas?



¢,De qué manera el uso del sistema basado en el modelo de Service Desk
mejora en la gestion de incidencias de software de la Escuela Profesional de

Ingenieria de Sistemas?

¢ De qué manera el sistema basado en el modelo de Service Desk influye en
la gestion de incidencias de redes y comunicacién de la Escuela Profesional

de Ingenieria de Sistemas?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1.

1.3.2.

OBJETIVO GENERAL
Determinar la mejora en el uso del sistema basado en el modelo de Service
Desk en la gestion de incidencias en la Escuela Profesional de Ingenieria de

Sistemas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Medir en qué grado mejora el uso del sistema basado en el modelo de
Service Desk en la gestion de incidencias de hardware de la Escuela
Profesional de Ingenieria de Sistemas.

b) Calcular en qué medida mejora el uso del sistema basado en el modelo
de Service Desk en la gestidn de incidencias de software de la Escuela
Profesional de Ingenieria de Sistemas.

c) Estimar como mejora el uso del sistema basado en el modelo de
Service Desk en la gestion de incidencias de redes y comunicaciones

de la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas.

1.4 JUSTIFICACION

1.4.1.

JUSTIFICACION TEORICA

El presente proyecto se justifica porque hace una revision y aplicacién de la
teoria sobre la gestion de incidencias utilizando las buenas préacticas de ITIL
V3., donde se busca mejorar los indicadores de satisfaccion de los clientes y
usuarios a través de la gestion de la calidad de servicios de Tl. Ademas, el

sistema se sometidé a prueba, para ajustarlo al contexto, se hicieron los



1.4.2.

1.4.3.

gréficos pertinentes; lo cual mejoro en registrar las incidencias de manera

eficaz y brindarle solucion en el tiempo oportuno.

JUSTIFICACION METODOLOGICA

El trabajo también se justifica metodolégicamente debido a que se permitio
la construccion de una herramienta tecnoldgica en linea, que permite el
reporte de cualquier incidente tecnoldgico hallado, en el tiempo real y que

ademas esta disponible para alumnos y los docentes.

JUSTIFICACION PRACTICA

El Service Desk colaborara en mejorar la eficiencia y eficacia del proceso de
resolucion de incidentes y por lo tanto producira la reduccion de horas
hombre perdido, buscando el mejor resultado mediante el seguimiento y
control del ticket a través de la solucién. Ademas, el uso de un Service Desk
permite aumentar la productividad, disponibilidad y mejorar el uso de los
recursos a su vez permitird conseguir una mejor solucion real de los
problemas a tiempo, llevando registros, re-asignaciones y seguimiento hasta

la satisfactoria solucion del problema.



2.1.

CAPITULO Il
MARCO TEORICO

ANTECEDENTES

2141,

NACIONALES

BACA DUENAS & VELA DE LA CRUZ, (2015) desarroll6 la tesis titulada
“DISENO E IMPLEMENTACION DE PROCESOS BASADOS EN ITIL V3
PARA LA GESTION DE SERVICIOS DE TI DEL AREA DE SERVICE DESK
DE LA FACULTAD DE INGENIERIA Y ARQUITECTURA - USMP” de la
Facultad de Ingenieria y Arquitectura de la Universidad San Martin De

Porres, Lima — Peru. Donde arribaron a las siguientes conclusiones:

1. Fue un logro mapear y documentar los procesos de Gestion de
peticiones e incidencias existentes en Service Desk, alineandolas al
marco de trabajo ITIL. Ademas del andlisis realizado, se logré
identificar las debilidades y oportunidades de mejora para su posterior
redisefio y aplicacion de las buenas practicas. Del mismo modo se
incrementd en casi 80% el uso de las buenas préacticas de ITIL parala
gestion de peticiones e incidencias.

2. Se modeld la Base de conocimiento y se logro implementar el modulo
de Gestion del conocimiento en GLPI, para que de esa manera el
personal realice consultas sobre soluciones a errores que se conocen,
conocimiento nuevo, documentos y formatos del area, lo cual ayudara

en las futuras atenciones para tener un registro de aquellas soluciones



aincidencias inusuales. Ademas, se registraron y publicaron entradas
que a continuacion se detallan:

e Aplicando la métrica “N° de entradas nuevas recibidas en un
rango de tiempo” se evidencia que se han cargado quince
entradas entre documentos del area y manuales de soporte.

e Aplicando la métrica “cantidad de entradas publicadas en un
periodo” se evidencia que las mas de 10 entradas
registradas se han publicado en un cien por ciento, ya que
todos los documentos deben estar disponibles para los que
lo necesiten.

3. Se logro mejorar los procesos de Gestion de Servicios de Tl mediante
el nuevo disefio de los procesos de gestion de incidencias y peticiones
e implementacién de los procesos de generacion de la estrategia,
gestién de catalogo de servicios, gestion del nivel de servicios y
gestion del conocimiento; los cuales trabajan entre si
coordinadamente y se complementan a fin de lograr una mejora en la
atencion a los usuarios. También, se logra evidenciar que se reduce

en un aproximado de 50% el tiempo de atencién promedio.

Podemos decir entonces que, Mapear y documentar de acuerdo al marco
del trabajo ITIL, permite identificar debilidades y oportunidades lo cual
mejora en la gestion de incidencias y peticiones. Es importante que luego
de la aplicacion de las buenas practicas del ITIL, se realice la capacitacion

del personal, para llevar a cabo los nuevos procesos.

JIHUALLANCA VILLAFUERTE, (2017) desarrollé |a siguiente tesis titulada
“SISTEMA HELP DESK PARA LA GESTION DE LA INFRAESTRUCTURA
TECNOLOGICA PARA LA EMPRESA ELECTRO PUNO S.A.A. BASADO
EN ITIL V3” de la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la
Universidad Nacional del Altiplano, Peru. La investigacion llegd a las

siguientes conclusiones:



1. Se realiz6 el diagnostico de la situacion actual de gestion de
infraestructura tecnoldgica, para determinar el nivel en el que se
encuentra la situacion actual, segun grado de madurez del proceso
propuesto por Cobit. Lo cual se baso en el proceso (Al3) Adquirir y
Mantener Infraestructura Tecnoldgica que pertenece al dominio
Adquirir e implementar. Al final se determiné que el actual proceso se
encuentra en un nivel inicial.

2. Se logré desarrollar una herramienta que soporta los procesos que se
consideraron en la etapa de estrategia del servicio basado en ITIL V3,
con la implementacion del sistema propuesto, de acuerdo estos
procesos del disefio del sistema propuesto, lo cual permitié mejorar la
gestion de la infraestructura tecnoldgica.

3. Se realiz6 la comparacion entre el pre test y post test, Para la prueba
de hipotesis, Aplicando la prueba T-student con significancia del cinco
por ciento donde se obtuvo. T calculada= - 6.790 # Ta = - 1.7171.
Concluyendo que el sistema help desk basado en ITIL V3, permite
gestionar significativamente la gestion de infraestructura tecnoldgica

en la empresa Electro Puno S.A.A.

Entonces, la implementacion del ITIL, permite mejoras como la buena
relacion con los usuarios, mejora en la gestion de infraestructura
tecnolégica y en la mejora en los procedimientos ya que son féciles de

entender sobre los incidentes en el tiempo oportuno.

BAYGORREA BERROCAL, (2017) desarrollé la siguiente tesis titulada
‘PROPUESTA DE UN SERVICE DESK PARA MEJORAR LOS
PROCESOS DE RESOLUCION DE INCIDENCIAS A TRAVES DE ITIL,
EMPRESA COGESA, 2016” de la Escuela Profesional de Ingenierias de la
Universidad Nacional de Norbert Wiener, Peru. La investigacion lleg6 a las

siguientes conclusiones:



21.2.

1. Se mejord significativamente los procesos de resolucion de incidencias
con la implementacion de la herramienta Service Desk en la
organizacion, debido a que el sistema gestionara las incidencias de
forma ordenada, permitira que los tiempos de respuesta por parte de
los técnicos hacia los usuarios sean mas rapidos y eficaces, lo cual
optimizara recursos valiosos como el tiempo y da como resultado un
servicio de calidad.

2. Se lleg6 a la conclusion que los usuarios y la organizacién deben
adaptarse y familiarizarse con el sistema Service Desk ya que es
nuevo para ellos, ya que con el tiempo eso hara que el uso sea mas
habitual y se deje de lado las viejas practicas en donde se tomaba el
teléfono para solicitar una incidencia y no habia cuando una solucién

para nuestras incidencias.

Por lo tanto, la implementacion nos trae muchos beneficios como un
servicio de calidad. Todas las organizaciones e instituciones deben de
familiarizarse al nuevo sistema que es el Service Desk, porque de ese modo

se obtiene muchos beneficios como un servicio de calidad.

INTERNACIONALES

BENITEZ DIAZ, (2013) desarrolld la siguiente tesis titulada

“IMPLEMENTACION DE UN SERVICE DESK PARA LA GESTION DE LA

INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA PARA LA EMPRESA ALPHA

ELECTRONICS, BASADO EN ITIL V3" de la Universidad Internacional Sek

Facultad de Sistemas y Telecomunicaciones, Ecuador. La investigacion

llegé a las siguientes conclusiones:

1. El Service Desk administra y gestiona todos los Servicios de
Infraestructura Tecnoldgica internos y externos, lo que permite
garantizar que los mismos funcionen correctamente en la empresa.
Los formularios de Solicitud de Servicio, el chat en linea instalado en
el sitio web y los agentes de la aplicacion permitieron que la

comunicacion empresarial mejore satisfactoriamente.



2. El resultado de las 2 semanas transcurridas después de la

implementacion del Service Desk indicd un indice de eficiencia del casi

100%, los Usuarios y Clientes segun las encuestas realizadas

indicaron que el servicio prestado es mucho mejor con relacion a la

situacion inicial.

Ahora se entiende que dentro de muy poco tiempo podemos observar muy

buenos resultados como un buen porcentaje de eficiencia en el servicio

hacia los usuarios, ya que la infraestructura tecnolégica funciona

correctamente. Gracias a la implementacion del Service Desk.

DE LA CRUZ RAMIREZ & ROSAS MIGUEL, (2012) desarroll¢ la tesis
“IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA SERVICE DESK BASADO EN ITIL”

de la facultad de Ingenieria de la Universidad Nacional Auténoma, México.

La investigacion llego a las siguientes conclusiones:

1.

Se desarrollé el sistema Reports System en base a la metodologia ITIL

utilizando los siguientes parametros:

Un portafolio de servicios para categorizacion de los reportes.
Ciclos de vida especificos para incidentes y requerimientos.
Criterios de prioridad determinados tanto por el impacto y la
urgencia de las peticiones realizadas por los usuarios, asi como

el grado de afectacion de la continuidad de los servicios de las TI.

Mediante las pruebas a las que se someti6 el sistema, se ha podido

verificar que éste cumple con la funcionalidad establecida:

Integridad, almacenamiento ordenado y centralizacion de la
informacion lo que se refleja en las pruebas realizadas y que esta
soportado por el disefio relacional de la base de datos
implementada.

Mayor claridad en los procesos.

Confidencia la informaciéon y seguridad a través de la asignacion
de perfiles de usuario para el personal que utilizara la

herramienta.
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= Mayor facilidad en la generacion de reportes debido a que los

datos solicitados para su apertura son minimos y concisos.

= Seguimiento de indicadores de gestién en base a la disponibilidad

de reportes estadisticos que permiten verificar la cantidad de

reportes.

La metodologia ITIL se basa en el orden y categorizacion de los procesos

dentro de la organizacion de esa manera brindar un servicio de calidad

hacia los usuarios.

CIFUENTES OBANDO, (2017), realizd la siguiente investigacion
“PROPUESTA DE AJUSTE AL MODELO DE GESTION DE INCIDENTES
DE LA EMPRESA CLARO COLOMBIA S.A PARA EL MEJORAMIENTO
CONTINUO DE LOS TIEMPOS DE RESPUESTA BASADO EN ITIL. V3”.

En la facultad de ingenieria de telecomunicaciones en la Universidad Santo

Tomas, Colombia. La investigacion llego a la siguiente conclusion:

1.

Los cambios realizados al modelo de gestion de incidentes
de la empresa claro Colombia S.A. le proporciona al
proceso de operacion de servicio y en especifico a la
gestion de incidencias una mayor efectividad y simplicidad
en particular cuando los clientes internos creen un
incidente en la mesa de servicio 123 MIC, de esa manera
mejorar el servicio prestado y minimizando los tiempos de
respuesta.

Con los cambios que se propusieron al modelo actual de
gestion de incidentes se espera mejorar la calidad del
servicio con tiempo minimo de respuesta y mayor facilidad
en el proceso de peticion del servicio por parte de los
clientes internos. También facilita a los especialistas
encargados de solucionar los incidentes reportados
identificando con mayor rapidez el tipo de falla y de esta

manera poder dar solucién con mayor eficiencia.
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2.2. BASES TEORICAS

221,

Por tanto, el modelo de gestidn de incidentes proporciona mayor efectividad

y simplicidad para los clientes o usuarios en cuanto a la presencia de algun

incidente reduciendo tiempos de respuesta. En cuanto a los especialistas,

les permite solucionar les permite solucionar incidentes con mayor rapidez.

SERVICE DESK

2.2.1.1. DEFINICION
Segun Aparicio (2005) SERVICE DESK, es un tipo de Help Desk

extendido con mas servicios de IT, como quejas consultas y peticiones

de servicio.

Por otra parte, Montes Soldado, et al. (2002) nos proporciona algunas

métricas:

Ratio de Abandono: numero de llamadas colgadas antes de
ser atendidas, representadas en porcentaje respecto a todas
las llamadas entrantes definidas sobre un intervalo de tiempo.
Average Call in Queue (ACQ) - Media de llamadas en cola:
numero medio de llamadas en un determinado periodo de
tiempo, que esperan a ser atendidas por algun agente.
Average Delay to Handle (ADH): tiempo medio que el usuario
debe esperar a ser atendido.

Average Speed to Answer (ASA): tiempo medio en minutos y
segundos, que esperara la llamada hasta ser atendida por un
agente. Incluye tanto las llamadas que esperan en cola como
las que son atendidas directamente.

Average Talk Time (ATT): tiempo medio en minutos y
segundos que son dedicados por el agente al cliente que ha

[lamado.

También se revisé lo escrito por Mufioz (2011) donde manifiesta que

la mejor medida del éxito de un Centro de Servicios es la satisfaccion

12



del cliente, aunque ésta, obviamente, no sea responsabilidad
exclusiva de éste. Para determinar el rendimiento del Centro de
Servicios, se estableceran una serie de métricas, incluyendo en los
informes de control aspectos como los siguientes:
e Tiempo medio de respuesta a solicitudes cursadas por correo
electrénico y teléfono o fax.
e Porcentaje de incidentes que se cierran en primera linea de
soporte.
e Porcentaje de consultas respondidas en primera instancia.
o Analisis estadisticos de los tiempos de resolucién de incidentes
organizados segun su urgencia e impacto.
e Cumplimiento de los SLAs.
e Numero de llamadas gestionadas por cada miembro del

personal del Service Desk.

2.2.1.2. MODELOITIL V3
Segun Rios Huércano, (2007, pag.5) ITIL (Information Technology
Infraestructure Library o Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias

de la Informacion) el ciclo de vida se compone en:

Service Strategy: Estrategia de Servicios (SE): Disefia el plan de
accion que permitira desarrollar una estrategia en la Organizacion en

cuanto a las Tecnologias de la Informacion.

Desarrolla varias areas: entre ellas se incluyen las siguientes:
Estrategia general, competitividad y posicionamiento de mercado,
tipos de proveedores de servicio, gestion del servicio como un factor
estratégico, disefio organizacional y estratégico, procesos Yy
actividades clave, gestion financiera, dossier de servicios, gestion de
la demanda, y responsabilidades y responsabilidades clave en la

estrategia de servicios.
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Service Desing: Disefio de servicios (SD): En este volumen se
desarrollan los conceptos relativos al disefio de Servicios Tl, como
disefio de arquitecturas, procesos, politicas, documentacién. Se
adentra ademas en la Gestién de niveles de servicio, disefio para
gestién de capacidad, continuidad en los servicios Tl, gestion de

proveedores, y responsabilidades clave en disefio de servicios.

Service Operation: Operaciones de Servicios (SO): En el libro de
operaciones, se exponen las mejores practicas a poner en marcha
para conseguir ofrecer un nivel de servicio de la Organizacion acorde
alos requisitos y necesidades de los Clientes (establecimiento del SLA
- Service Level Agreement o Acuerdo de Nivel de Servicio). Los temas
incluyen objetivos de productividad/beneficios, gestion de eventos,
gestién de incidentes, caso de cumplimiento, gestion de activos,
servicios de help desk, técnica y de gestion de las aplicaciones, asi
como las principales funciones y responsabilidades para el personal

de servicios que llevan a cabo los procesos operativos.

Continual Service Improvement: Mejora Continua de Servicios (CSI)
En este volumen se explica la necesidad de la mejora continua como
fuente de desarrollo y crecimiento en el Nivel de Servicio de Tl, tanto

interno como con respecto al cliente.

Service Transition: Transicion de Servicios (ST) En el dltimo libre se
definen los temas relacionados a la transicion de servicios, es decir,
los cambios que se han de producir en la prestacion de servicios
comunes (del trabajo diario) en las empresas.
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Figura 1: Ciclo de vida del ITIL

Fuente: Jan van Bon, 2008

2.2.2. GESTION DE INCIDENCIAS
2.2.2.1. DEFINICION Y METRICA

Para Jan van Bon, (2008) las incidencias son una interrupcion no
planificada o una reduccién de calidad de un servicio de TI. El fallo de
un elemento de configuracion que no haya afectado todavia al servicio
también se considera una incidencia. El principal objetivo del proceso
de Gestién de Incidencias es volver a la situacion normal lo antes
posible y minimizar el impacto sobre los procesos de negocio. La
Gestion de Incidencias cubre cualquier evento que interrumpa o pueda
interrumpir un servicio. Esto significa que incluye eventos
comunicados directamente por los usuarios, ya sea a través del Centro
de Servicio al Usuario o con las diversas herramientas disponibles.
También el personal técnico puede comunicar o registrar incidencias,
aunque eso no significa que todos los eventos sean incidencias. Tanto
las incidencias como las peticiones de servicio se comunican al Centro
de Servicio al Usuario, pero no son iguales. Las peticiones de servicio

no representan interferencias para el servicio, sino solicitudes de
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2.2.23.

soporte, entrega, informacion, consejo o documentacion por parte de

los usuarios.

Sergio Rios Huércano, (2007) una incidencia puede provenir de
cualquiera de los siguientes elementos:

= Errores de SW o HW

= Errores en la operacion del servicio.

= Peticiones de servicio (usuarios)

= Pedidos.

= Consultas.

=  FEic.
INCIDENCIA

Segun PUELLO FLORES, (2008) Una incidencia es una interrupcion
no planificada o una reduccién de la calidad de un servicio de Tl El
proceso de Gestion de Incidencias cubre todo tipo de incidencias, ya
sean fallos, consultadas planteadas por usuarios (generalmente
mediante llamada al Centro de Servicio al Usuario) o por el propio
personal técnico, incluso aquéllas detectadas de forma automatica por

herramientas de monitorizacion de eventos.

ACTIVIDADES Y METRICAS DE GESTION DE INCIDENCIAS
PUELLO FLORES, (2008), dice lo siguiente sobre las actividades de
Gestion de Incidencias:

a) ldentificacion

)
) Registro

O

(2]

) Clasificacion

o

) Priorizacién

e) Diagnéstico (inicial)

f) Escalacion

g) Investigacion y diagndstico

h) Resolucion y recuperacion
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Figura 2: Seguimiento y Monitorizacion del Progreso
Fuente: Osvaldo Puello Flérez, 2008

Sobre las métricas de la gestidn de incidencias Jan Van Bon nos dice lo
siguiente:
a) N°total de incidentes

b) Desglose de incidentes por fase

o O

)

)

) NCincidentes acumulados
) N°y % incidentes graves
)

D

Tiempo medio de resolucion de incidentes
f) % incidentes en pro del tiempo de respuesta del SLA

g) Coste medio por incidente

2.2.2.4. PROCESO DE GESTION DE INCIDENCIAS
Segun Loayza Uyehara, (2016) habla acerca del proceso de gestion de
incidencias y contempla los siguientes subprocesos:
= Soporte a gestidn de incidentes
= Registro y categorizacion de incidentes
= Resolucion de incidentes por el soporte de primera linea
= Resolucion de incidentes por el soporte de segunda linea
= Gestion de incidentes graves
= Monitorizacion y escalado de incidentes

= Cierre y evaluacion de incidentes
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= |nformaci6n proactiva a usuarios

= |nformes de gestion de incidentes.

2.2.2.5. INDICADORES INICIALES DEL MODELO Y CATEGORIZACION DE
INCIDENTES
Segun Loayza Uyehara, (2016, pag. 68) define los siguientes indicadores
para medir el nivel de madurez en la implementacién del modelo y obtener
una linea base que permitird realizar los ajustes necesarios y la

categorizacion de los incidentes registrados:

= Tiempo minimo y méaximo de atencién de un incidente en un
mes

= Porcentaje de reduccion de incidentes

= Numero total de incidentes comunes

= Total, de incidentes agrupados por tipo de prioridad

= Incidentes derivados a equipos de trabajo clasificados por tipo
de prioridad

= (Cantidad de incidentes agrupados por categoria

= Numero incidentes que desembocaron en problemas

Consultas X

Harmware . X
Softwane X
X
X

Comunicacionas

Equipos

Aplicaciones X

Figura 3: Categorizacion de Incidentes

Fuente: Alexander Loayza Uyehara, 2015

2.2.2.6. PROCESOS DE GESTION DE INCIDENCIAS
Sergio RiOS HUERCANO (2007) muestra el siguiente proceso:

Recepcion y registro: El registro de la incidencia, tras su recepcion por los

canales habituales, debe incluir al menos los siguientes apartados:
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= Servicios afectados.

= Posibles causas.

= Nivel de prioridad.

» Impacto.

= Recursos asignados para su resolucion.

= Estado de la incidencia

Este registro debe realizarse siempre que ocurra una incidencia, para que se
lleve a cabo un seguimiento de la misma y pueda ser derivado a la gestién
de problemas con una serie de datos informativos anexados; esto a la vez
evita la pérdida de informacion, incrementando la eficiencia de las personas

involucradas y del proceso.

Clasificacion: La clasificacion del incidente tiene como objetivo establecer
su impacto en la organizacién y su prioridad de resolucion. Dependiendo de
SU urgencia y su impacto se asignaran unos recursos y se establecera un
tiempo de resolucién. Este tiempo, su impacto y su urgencia pueden variar
a lo largo del andlisis de la incidencia: pueden ampliarse por fallos en la
estimacion, como también recortarse, por soluciones temporales eficaces
para el cierre de la incidencia. Si la incidencia tiene un impacto alto en el
servicio o bien no se encuentra una solucién definitiva, se debera informar a
la gestion de problemas a través de una RFC, para que se lleve a cabo una
investigacion y andlisis mas concretos, que permita encontrar las causas que
la provocan. Su clasificacion incluye una categorizacion de los diferentes
aspectos y elementos que componen la incidencia, para que resulte mas

sencilla la busqueda futura en la CMDB.

Investigacion y diagndstico: La investigacion de la solucién dispone de dos

fases:

o Comparacion: Busqueda en la base de datos (BBDD) de
incidencias que tengan una raiz similar y, por lo tanto, una solucién
rapida y contrastada del problema. Si no existe ninguna, se pasara

a la siguiente fase.
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2.2.27.

2.3. HIPOTESIS

¢ Investigacion y diagndstico: Se analiza si el nivel 0 o primer nivel
del centro de servicios tiene capacidad para resolver esta incidencia.

Sino es asi, se procedera a la asignacion de ésta o a su escalado.

Escalado: El escalado es la asignacién de la incidencia a un nivel superior
del centro de servicios 0 a un superior jerarquico para la toma de decisiones
de cambio en la forma de abordar la incidencia. Estos son los dos tipos de
escalado existentes, y se definen de la siguiente manera:
e Escalado funcional: se utiliza un técnico o especialista de mayor
nivel o conocimiento para su resolucion.
o Escalado jerarquico: se deriva a un superior jerarquico la decision
de ampliar los recursos asignados o derivar finalmente la incidencia

a otro tipo de resolucién.

SOLUCION DE INCIDENCIAS

Segun Puello Florez (2008) existe un orden para solucionar incidencias.

Relacion entre impacto y urgencia y como se refleja en la prioridad de un

evento también habla sobre:

Métricas

e NCtotal de incidentes
o Desglose de incidentes por fase
e NCincidentes acumulados

e N°y % incidentes graves

2.3.1. HIPOTESIS GENERAL

El uso del sistema basado en el modelo de Service Desk mejora la gestion

de incidencias de los usuarios de la infraestructura de Tl de la Escuela

Profesional de Ingenieria de Sistemas.
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2.3.2. HIPOTESIS ESPECIFICA

a) Eluso del sistema basado en el modelo de Service Desk mejora la gestion
de incidencias de hardware de la Escuela Profesional de Ingenieria de
Sistemas.

b) El uso del sistema basado en el modelo de Service Desk influye la gestion
de incidencias de software de la Escuela Profesional de Ingenieria de
Sistemas.

c¢) El uso del sistema basado en el modelo de Service Desk mejora en la
gestion de incidencias de redes y comunicacion de la Escuela Profesional

de Ingenieria de Sistemas.

2.4. DEFINICION DE TERMINOS
Gobierno de TI: Segun Jan Van Bon, (2008) EI gobierno de Tl consiste en un
completo marco de estructuras, procesos y mecanismos relacionales. Las
estructuras implican la existencia de funciones de responsabilidad, como los
ejecutivos y responsables de las cuentas de Tl, asi como diversos Comités de TI.
Los procesos se refieren a la monitorizacion y a la toma de decisiones estratégicas
de TI. Los mecanismos relacionales incluyen las alianzas y la participacion de la

empresa/organizacion de T, el didlogo en la estrategia y el aprendizaje compartido.

Tecnologia de la Informacion segun lo definido por la asociacion de la tecnologia
de informacién de América (ITAA) es “el estudio, disefio desarrollo, implementacién,
soporte o direccion de los sistemas de informaciéon computarizados, en particular

de software de aplicacion y hardware de computadoras.

Métricas: Segun Jan van Bon (2008) Las Métricas son los principales Indicadores
Clave de Rendimiento para la planificacion y el soporte de la transicion son:
e El numero de entregas implementadas que cumplen los requisitos
acordados con el cliente.
e Un descenso en el nimero de desviaciones con respecto al ambito, la

calidad, los costes y los recursos previstos.
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e Una mayor satisfaccion del cliente y los usuarios con los planes y la
comunicacion.
e Un descenso en el numero de problemas, riesgos y retrasos como

consecuencia de una mejor planificacion.

Service Desk: Segun Jan Van Bon (2008) el Service Desk es el Centro de Servicio
al Usuario (Service Desk) u (Operacion del Servicio) Punto Unico de Contacto entre
el Proveedor de Servicio y los Usuarios. Un Centro de Servicio al Usuario tipico
gestiona Incidentes, Peticiones de Servicio, y también maneja la comunicacién con

los Usuarios.

Gestion de Incidencias: Segun Alberola, (2013) Definicion Se encarga de las
interrupciones no planificadas en los servicios TIC o en reducciones de su calidad.
Es el proceso mediante el cual se gestionan los eventos que suceden en una
organizacion los cuales no son parte del servicio acordado, es una tarea
eminentemente reactiva y tiene como objetivo principal el restablecimiento del
servicio acordado lo antes posible y con un minimo impacto en el negocio. El eje

fundamental de la Gestion de Servicio es el usuario final.

Segun Goémez Garrido,( 2011) habla de las seguientes definiciones:

Buenas Practicas: dice que son experiencias practicas implementadas con
resultados optimos que permiten la posibilidad de contraste, anélisis y evaluacion.
Servicios: Son medios para entregar valor a los clientes, facilitando los resultados
que estos quieren recibir, sin que tengan la propiedad y la responsabilidad de los

costes y riesgos especificos que conllevan.

Cliente Interno: Personas o departamentos que trabajan en la misma organizacion

que el proveedor de servicios.

Cliente Externo: Personas que no son empleados de la organizacion que
constituyen entidades juridicas independientes y que adquieren bienes y servicios
de un proveedor de servicios de acuerdo a un acuerdo o contrato legalmente

establecido.
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2.5.

Usuario: Persona que utiliza, habitualmente, los servicios de TI.

La Gestion De Servicios: segin Jan van Bon (2008) es un conjunto de
capacidades organizativas especializadas cuyo fin es generar valor para los clientes

en forma de servicios.

DEFINICION OPERATIVA DE VARIABLES E INDICADORES

Variable independiente: Service Desk

Segun Parra Ramirez, Perez Vidal, & Velasco Vega (2006) EI Service Desk
representa la cara de cualquier departamento de Tl, donde un usuario busca un
especialista para resolver una peticion. El Service Desk juega un rol muy importante
dentro de todo el escenario de ITIL ya que su objetivo es garantizar la oferta de
servicios de Tl que han sido acordados con el usuario mediante la realizacién de
actividades que estan relacionadas con el resto de los procesos de ITIL. La
realizacién de un Service Desk para iniciar una implementacién mas extensa de
ITIL es una estrategia adecuada ya que establece las bases y define un panorama
real de la complejidad a la que se enfrenta una organizacién cuando se perfila a
implantar procesos disciplinados y decalidad. Es muy importante recalcar que el
Service Desk no se reduce a tener una herramienta computacional, es una
concepcion mas amplia, se refiere al proceso definido, algrupo de personas
involucradas, a los usuarios, al conocimiento, a los SLAs, a las metas y por ultimo
a la herramienta computacional que, si bien juega un papel clave, no serviria de
mucho sino se tienen cubiertos los demas aspectos. Por lo tanto, la realizacion de
una herramienta para la atencion de servicios de Tl va més alla de automatizar,
requiere de un proceso definido que involucra procedimientos, infraestructura y
personas. Por otro lado, la base de cualquier Service Desk debe ser el SLA, el
acuerdo definido y explicito que debe existir entre el que provee un servicio de Tly
el que lo recibe; definir claramente los tiempos de atencién, condiciones,

excepciones y exenciones sobre las cuales se ofrece un servicio.
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Variable dependiente: Gestion de incidencias

Segun Alex D Paul, (2013) Un incidente es una interrupcion del servicio normal que
afecta al usuario y al negocio. El objetivo de Gestion del Incidente es reestablecer
a su estado normal los servicios de Tl tan pronto como sea posible, con soluciones

temporales o definitivas, asegurandose de que ello no afecte al negocio.

Un incidente es un evento que no es parte de la operativa normal; es un evento que
no se desea que ocurra, pero que en ocasiones sucede. En otras palabras, la
Gestion del Incidente es un proceso para gestionar interrupciones en servicios
criticos de Tl y restablecerlos ASAP1. Podria interpretarse como un sofisticado
sistema de ‘tickets’. En cualquier caso, La gestion del Incidente te dice como
implementar un Help Desk en la Tl que entienda y trabaje segun las prioridades del
negocio. La Gestion del Incidente subraya la necesidad de tener un proceso de
reestablecimiento del servicio. La Funcion Centro de Servicio al Usuario (“‘Service
Desk’) es el nexo que une los modulos de Soporte de Servicio en un Unico Punto
de Contacto con el usuario, asegurando asi que los servicios de Tl se centran en el

negocio.
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Tabla 1: Definicion Operativa de Variables e Indicadores

Hipétesis Variables Dimensiones Indicador Técnicallnstrumento
vi e (ausencia Sistema de Gestion
Software : . .
El uso del sistema | Service Desk e 1 presencia de Incidencias
basado en el modelo , — :
Promedio de incidencias de software.

de Service Desk Calidad de servicio en la atencion de . . k-

. 3y Tiempo promedio de recuperacion de
mejora la gestion de Incidencias respecto al software wereel, .
o incidencias de software.
incidencias de los
usuarios de la VD Promedio de incidencias de hardware.

F 3 Calidad de servicio en la atencién de ; : B ., .
infraestructura de TI Tiempo promedio de recuperacion de Observacion / Ficha
Gestion de Incidencias respecto al hardware g : .,
de la  Escuela P incidencias de hardware. de Observacion
_ incidencias
Profesional de ; " :
. g 3 Promedio de incidencias de redes y
Ingenieria de Calidad de servicio en la atencion de .
. J comunicaciones.

Sistemas. Incidencias respecto a las redes y

comunicaciones.

Tiempo promedio de recuperacion de

incidencias redes y comunicaciones.

Fuente: Elaboraci6n propia
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CAPITULO III

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1.TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION

El estudio se realizara en la Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas,
el cual se encuentra ubicado en el distrito de Daniel Hernandez provincia de

Tayacaja, departamento de Huancavelica.

Espinoza (2010), indica que la investigacion es tecnoldgica o aplicada; la cual
tiene como propdsito aplicar los resultados de la investigacion experimental
para disefiar tecnologias de aplicacion inmediata en la solucion de los
problemas de la sociedad. Por lo tanto, el estudio a realizar es del tipo

aplicada tecnoldgica.

Segun Hernandez Sampieri et al. (2015) los estudios explicativos van mas
allé de la descripcion de conceptos o fendmenos o del establecimiento de
relaciones entre conceptos; es decir, estan dirigidos a responder por las
causas de los eventos y fendomenos fisicos o sociales. Su interés se centra
en explicar por qué ocurre un fenémeno y en qué condiciones se manifiesta
0 por qué se relacionan dos 0 mas variables. Por lo tanto, la investigacion a

realizar corresponde y alcanza este nivel de investigacion.

26



3.2.METODO DE INVESTIGACION

El método general empleado en la investigacién fue el método cientifico;

Segun Ramirez (2009), el metodo cientifico implementa una serie de

procedimientos diversos, pero ordenados, que inician con una pregunta o

problema surgida dentro del campo del dominio del investigador. El cual nos

llevod desde el planteamiento y formulacion del problema respecto a las

variables de estudio; para luego formularse la hipotesis de investigacion en

el sentido de que estas guardan una relacion cuantitativa, transcurriendo por

la busqueda de informacidn, datos y concretarse en la contrastacion de las

hipotesis en relacion a los datos y finalmente hacer el reporte del informe

correspondiente.

3.2.1.

3.2.2.

3.2.3.

METODO DESCRIPTIVO

Por otro lado, en la investigacion se empled como método especifico
el método descriptivo. Segun Tam, J., G. Vera y R. Oliveros (2008)
menciona que el método descriptivo permite la medicion de las
variables relevantes de una investigacion. Este es uno de los pasos

que se realizara mas adelante, por tal motivo nuestra eleccion.

METODOS ESTADISTICOS

Segun Mathieu K. (2013), dice que los métodos estadisticos persiguen
extraer de la manera mas eficiente posible la informacion presente en
conjunto de datos, ademas nos menciona que los graficos nos
proporcionan informacion mas valiosa que procedimientos sofisticados
que no dominamos. Se empled este método a fin de organizar e

interpretar los datos de nuestra investigacion.

METODO DE INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA
De la Torre y Navarro (1982) sefiala que para la ampliacién o
transmision de un conocimiento requieren normas especiales; de una

metodologia que precise y eduque en pensamiento y la expresion.
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3.24.

Para el procesamiento de los datos bibliograficos y la formulacién del

marco tedrico, fichaje electronico, etc. Este es el método adecuado.

METODO HISTORICO

Segun Grajales T. (2002) nos menciona que el método historico se
refiere al esfuerzo que se realiza con el proposito de establecer
sucesos, ocurrencias o0 eventos del presente con el pasado. Lo cual,
nos permite estudiar los hechos del pasado con el fin de encontrar
explicaciones causales a las manifestaciones propias de las

sociedades actuales.

3.3.DISENO DE INVESTIGACION

Disefio general : Experimental

Disefio especifico Pre experimental con pre test y pos test

GE: 04 X 02

Donde:

G.E. Grupo Experimental.
01: Pre Test
02 : Post Test

X: Manipulacién de la Variable Independiente.

3.4.POBLACION Y MUESTRA

3.4.1.

POBLACION
Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), una poblacién es un
conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de

especificaciones.

En la investigacion, la poblacion esta constituida por las observaciones
de incidencias en el ciclo 2017-Il y en el ciclo 2018-I, de la Universidad

Nacional de Huancavelica.
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3.4.2.

MUESTRA
El estudio se realizd sobre una muestra censal que esta constituida
por 16 observaciones (semanas) operativas de la escuela en el ciclo

2017-11'y 2018-I, de la Universidad Nacional de Huancavelica.

3.5. TECNICA E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

3.5.1.

3.5.2.

TECNICA DE RECOLECCION DE DATOS
En el trabajo de investigacion se utilizd la técnica de la Observacion y

ficha de recojo de datos.

Tamayo y Tamayo (2003), la encuesta es aquella que permite dar
respuestas a problemas en términos descriptivos como de relacién de
variables, tras la recogida sistematica de informacién segun un disefio
previamente establecido que asegure el rigor de la informacion

obtenida.

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Dominguez (2011), aclara que un instrumento de investigacion, es la
herramienta utilizada por el investigador para recolectar la informacién
de la muestra seleccionada y poder resolver el problema de la
investigacion, que luego facilita resolver el problema de mercadeo.
Los instrumentos estan compuestos por escalas de medicion. Todos
los pasos previos realizados hasta este punto, se resumen en la
elaboracién de un instrumento apropiado para la investigacion. Para

efecto de nuestra investigacion aplicamos el cuestionario de encuesta.

Tamayo y Tamayo (2003), sefialan que, el cuestionario contiene los
aspectos del fendbmeno que se consideran esenciales; permite,
ademas, aislar ciertos problemas que nos interesan principalmente;
reduce la realidad a cierto numero de datos esenciales y precisa el

objeto de estudio.
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3.6. TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y RECOLECCION DE DATOS
En primera instancia se aplico los instrumentos de investigacion a una
muestra de estudio, luego se procesaron los datos en la hoja de calculo, para
después exportarlos al SPSS, donde se realizaron los procesos descriptivos

e inferenciales.

Como especifican Hernéandez, Fernandez y Baptista, se necesita seleccionar
un instrumento o método de recoleccion de los datos; en donde
principalmente utilizamos el Excel para introducir todos aquellos datos
arrojados a partir de las entrevistas, cuestionarios y estudios pertinentes
realizados. Después se realizaron observaciones, registros y mediciones de
lo que se obtuvo para identificar las variables respecto a las incidencias de

hardware, software y redes de la EPIS.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1. PRESENTACION DE DATOS

41.1. MODELO DE SERVICE DESK BASADO EN ITIL V.3 PARA LA
GESTION DE INCIDENCIAS

Hoy en dia existen mejores practicas y estandares internacionales

que nos orientan sobre un gobierno de Tl como:

COBIT : Control Objectives for Information and related
Technology (Objetivos de control para la informacién y
tecnologia relacionada)

ITIL: Information Technology Infrastructure Library (Biblioteca
de Infraestructura de Tecnologias de la Informacion).

ISO/IEC 27001: Estandar de programas de seguridad

CMMi: Capability Maturity Model (Modelo de madurez de
capacidad).

Balance Scorecard: Sistema de administracion estratégica.

Six Sigma: Metodologia de calidad.

ITIL es un enfoque mundialmente aceptado que ofrece un conjunto

de mejores practicas completas para la administracion de servicios

de TI, promueve un enfoque de calidad para alcanzar la efectividad

y eficiencia de la empresa en el uso de tecnologias de informacién.

31



ITIL esta formado por varios libros que cubren diferentes areas del marco

de trabajo que se muestran a continuacion. Es el ITIL la que se eligié para

nuestra tesis.

4.1.1.1. CICLO DE VIDA DE SERVICIO

La version 3 de ITIL enfoca la gestion de servicios a partir del Ciclo de

Vida de un servicio. El Ciclo de Vida del Servicio es un modelo de

organizacion que ofrece informacion sobre:

La forma en que esta estructurada la gestion del servicio.
La forma en que los distintos componentes del Ciclo de Vida
estan relacionados entre si.

El efecto que los cambios en un componente tendran sobre

otros componentes y sobre todo el sistema del Ciclo de Vida.

-
-»

Mejora
Continua
del servicio

Estrategia
del Servicio

Figura 4: Ciclo de Vida de Servicio

Fuente: Jan van Bon, 2008

El Ciclo de Vida del Servicio consta de cinco fases:

a.

Estrategia del Servicio: La fase de disefio, desarrollo e
implementacion de la Gestion del Servicio como un recurso
estratégico.

Diseno del Servicio: La fase de disefio para el desarrollo de
servicios de Tl apropiados, incluyendo arquitectura, procesos,
politica y documentos; el objetivo del disefio es cumplir los

requisitos presentes y futuros de la empresa.
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c. Transicion del Servicio: La fase de desarrollo y mejora de
capacidades para el paso a produccion de servicios nuevos y
modificados.

d. Operacion del Servicio: La fase en la que se garantiza la
efectividad y eficacia en la provision y el soporte de servicios
con el fin de generar valor para el cliente y el proveedor del
servicio.

e. Mejora Continua del Servicio: La fase en la que se genera'y
mantiene el valor para el cliente mediante la mejora del disefio

y la introduccién y Operacion del Servicio.

4.1.1.2. PROCESOS DE OPERACION DE SERVICIO
Nosotros nos enfocamos en la fase de OPERACION DE SERVICIO,
esta a la vez tiene procesos:
o Gestion de Eventos.
e Gestion de Incidencias.
e Gestion de Peticiones.
e Gestion de Problemas.
o (Gestion de Accesos.
e Monitorizacion y control (actividad)

e Operaciones de Tl (funcion).

Nuestra tesis coge solamente el proceso de Gestion de incidencias,
la cual cubre todo tipo de incidencias, ya sean fallos, preguntas o
consultas planteadas por usuarios, generalmente con un aviso al
Centro de Servicio al Usuario o Service Desk , para luego ser

solucionado por el personal técnico.

41.1.3. SLA
La base de cualquier Service Desk debe ser el SLA, el acuerdo
definido y explicito que debe existir entre el que provee un servicio de

Tl y el que lo recibe; definir claramente los tiempos de atencion,
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condiciones, excepciones y exenciones sobre las cuales se ofrece un
servicio. En nuestro estudio se tiene dos SLA, se muestra en las dos

tablas siguientes:

Para poder definir los acuerdos es importante calcular los niveles de
urgencia e impacto, y asi establecer prioridades de las atenciones y
tiempos de espera segun el tipo de usuario y servicios involucrados.
Los niveles de urgencia de las incidencias y peticiones son: muy
urgente, alta, mediana, baja y muy baja. Los tiempos de espera
maxima para la atencidn han sido calculados con el apoyo del personal

de soporte tecnoldgico.

Tabla 2: Tiempo de Espera Promedio de Incidencias

usuario Nivel (urgencia)
Muy Alta Mediana Baja Muy baja
urgente
Alumnos <=5min | <=10min | <=mediana | <=40 min | <=60 min
Docentes <=7Tmin | <=13min | <=25 min <=48min | <=50 min
Personal <=6min | <=11min | <=24 min <=50 min | <=55min

administrativo

Otras
escuelas y

facultades

<=9min <=15min <=30 min <=60min <=65min

Fuente: Elaboracioén Propia

Los niveles de impacto de cada servicio fueron calculados con el
apoyo del encargado del area de soporte tecnoldgico y se presentan

en la siguiente seccion:
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Tabla 3: Nivel de Impacto de las Incidencias y Peticiones

SERVICIOS

IMPACTO

Muy

urgente

Alta

Mediana

Baja

Muy baja

Servicio de

Software

APLICACION CLIENTE-
SERVIDOR

X

APLICACION WEB

OFIMATICA

SISTEMA OPERATIVA

PROGRAMAS DE
SIMULACION

Servicios de

Hardware

COMPUTADORA

X

PROYECTOR

EQUIPOS DE SONIDO

SWITCH

TECLADO

MOUSE

MULTIMETRO

TELEFONO IP CISCO

ROUTER

MICROFONOS

TONER

CPU

ESTABILIZADOR

PIZARRA INTERACTIVA

CONSOLA DE SONIDO

SERVIDOR

TV
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MONITOR X

CONTROLES REMOTOS X

IMPRESORA X

LAPTOP X

DISCO DURO X

ESCANER X

Servicios de Red

CABLES DE RED X

Fuente: Elaboracion Propia

4.1.1.4. PROCESO DE ATENCION
a. Registro: Es necesario establecer la prioridad de cada incidencia
para su registro y tratamiento. La prioridad se define seguin 2
criterios.
e Urgencia: esta basada en los Acuerdos de nivel de

servicio, ver Tabla 2.

Internal time
to own S —

Muy urgente

Tipu Alia e
[ wesana |
Estado | Baia [
| Muy baja
Urgencia Mediana

Figura 5: Campo Urgencia

Fuente: http://sistemasunh.net/gipi

e Impacto: determina la importancia de la incidencia segun
como afecta a los procesos de negocio y/o el numero de
usuarios afectados. Los niveles de impacto se presentaron

anteriormente, en la Tabla 3.
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Tntermial time
bo owen
lﬁpﬂ | N [
WMury urganta
%78
Baja
U rgencia
i Ky biaga
Impacto Medlana

Figura 6: Campo Impacto

Fuente: http://sistemasunh.net/glpi

b. Registro de Prioridad: En la siguiente tabla se muestra como se

obtiene la prioridad:

Prioridad

Actor

Mediana &
Iayor
IMuy urgente

‘ Alta

Baja |
Muy baja L

Figura 7: Campo Prioridad

Plicitante =

Fuente: http://sistemasunh.net/gipi

Tabla 4: Prioridad de Incidencias

URGENCIA IMPACTO
Muy Alta Mediana Baja Muy baja
urgente
Muy urgente | Muy Muy Urgente Mediana Mediana
urgente urgente
Alta Muy Urgente Urgente Mediana mediana
urgente
Mediana Urgente Urgente Mediana Baja Baja
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Baja Mediana Mediana Baja Baja Baja

Muy baja Mediana Mediana Baja Baja Muy baja

Fuente: http://sistemasunh.net/gipi

4.1.1.5. ESCALADO
El encargado de Service Desk designa al técnico quien dara solucion
a la incidencia en el registro, el encargado resuelve la incidencia
inmediatamente y la cierra. Si resulta imposible, el agente debe escalar

la incidencia. Para ello hay dos tipos de escalado:

Escalado Funcional: Se tiene el siguiente tratamiento en este tipo de
escalado:

Soporte o
EPIS

Figura 8: Proceso de Escalado Funcional

Fuente: Elaboracion Propia

Escalado Jerarquico: Se sigue este tratamiento con el escalado

jerarquico.

Soporte Soporte Soporte

Usuarios Técnico Técnico Técnico de

dela dela la
EPIS FIES. Universidad

Figura 9: Proceso de Escalado Jerarquico

Fuente: Elaboracion Propia

4.1.1.6. ESTADOS DE LAS INCIDENCIAS
Service Desk debe considerar los siguientes estados al momento de
realizar el registro de las incidencias en el Sistema de Gestion de
Incidencias de la EPIS.
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Figura 10: Estados de Incidencias

Crear una incidencia +
Tiguetes MNOmero
Nuewvo 1
En curso (asignada) 4]
En curso {planificada) 4]
En espera Q
Resueltas 3
Cerrado 4]
Borrado 1]

Fuente: http://sistemasunh.net/glpi

Tabla 5: Estados de Incidencias y su Descripcion

ESTADO DESCRIPCION
Nuevo Cuando se tiene una nueva incidencia a
registrar.
En curso (Asignada) Cuando se ha registrado y se designo al

técnico quien se encargara de resolver.

En curso (Asignado o Cuando se asigna atencion a personal de

Escalada) soporte a un ente externo.

En espera El personal esta atendiendo el incidente.

Resueltas Cuando el personal ha solucionado el
incidente.

Cerrado Cuando el usuario confirma que se resolvid
el incidente

Borrado Incidente que no se necesita, talvez

registrada por error.

Fuente: Elaboracion Propia

4.1.1.7. BASE DE CONOCIMIENTO
a. Situacion inicial: El area no contaba con un proceso que ayude a
compartir conocimiento, tener manuales de soporte, soluciones a

incidencias, etc.
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b. Situaciéon actual: Tenemos tres categorias en la base de
conocimiento en donde se almacenan manuales de soporte,
soluciones a errores conocidos, nuevo conocimiento, formatos de
documentos y documentos del area. El encargado del area de
Service desk o soporte técnico es el que actualiza y alimenta esta

base de conocimiento.

Q Espaiiol (Colombia) ? * *.( alﬂomiﬁ@ll'lildi

Inventario Soporte Administracion Administracion  Configuracion

lties Base de conocimiento ()

Buscar  Buscar  Administar

Categorfa - v 10 [Aceptar

[ Root category
(1 DOCUMENTOS DEL AREA (3 ERRORES CONOCIDOS (3 MANUALES DE SOPORTE

Figura 11: Base de Conocimiento

Fuente: Elaboracion Propia
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4.1.1.8. PROCESO DE GESTION DE INCIDENCIAS EN EL SERVICE DESK DE LA EPIS

Us ario

usuario reporta
incidencia mediante
Reportar
. .- correo, chat, sistema
incidencia [~ T .... b
de gestion de
incidencias, modo

presencial.

area de Service Desk

Hardwrare, Sofbaare,
Redes w werificar SLa
telecomunicaciones

w o =
i i Prioridad Asignar Informar a Cerrar
¥de-r;tiﬁc.ar iﬁsl?jl:t‘r:l; H Ci:tjﬂg‘::;zr | SR inedenss
incidencia

Area soporte tecnico

v
: . .
s Diagnosticar
Persanal de . incidencia
soporte tecnico .
puede cansutaren =« s ee ’
la base de

conadinmienta

L'e darie un ; A;lgnar_‘
NUEYD CA50, incidencia
puede
registrarse enla
baze de errores Resolucion inddenda
conocidas

Figura 12: Base de Conocimiento

Fuente: Elaboracion Propia
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4.1.1.9. PROCESO DE MONITORIZACION DE SOFTWARE, HARDWARE Y
REDES

Healizar un
analizis
mitucioso del
sistema

-Tipos de componentes| servidar, router, suibdy,
D———— —-D) etc). Ram, discos, senddores

Juntar responsables de cda
instalacion(sistemas, redes,
servidores, seguridad,
aplicaciones)

definir alarmas para
la manitarizacion

padrian definir alarmas
porejemplo cuando la

Definir umbrales
para cada alarma ‘[>| mermaria RARM [legque al
| 80% de ocupacion.

|
|

monitorizacion de un hardware
area de soporte

h 4

Crefinir canales de
comunicacion[SMS, E-mail,
Whattsapp)

Instalary configurarun
software de manitorzadan,

Figura 13: Monitorizacién de hardware
Fuente: Elaboracion Propia
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Seleccionar los
componentes de
software gue seran
manitoreados

Asignar responsables
para cada tipo de
softwiare a
manitorear

Buscar software
can algunos
inconvenientes

pasos para monitorear un software

Definir canales de
comuhicacion

Erindar una salucian
a cada incidencia

Sms, e-mail,
wattsap

A=

o

Figura 14: Monitorizacion de software
Fuente: Elaboracién Propia

Buscar
componentes
defectuosos o

lentos

Seleccionar
componentes de red
que seran
monitoreadas

Infarmar a los
administradores de la
Red mediante carreo
electronico o alammas

monitorizacion de una Red

Erindar una
salucion a las
componentes

Figura 15: Monitorizacién de Red
Fuente: Elaboracion Propia

41.2. PROMEDIO DE REGISTRO DE INCIDENCIAS

La investigacion recogié los datos sobre las incidencias existentes en la

EPIS durante 16 semanas, en el semestre 2017 — Il, se trabajo con el

encargado del Area de Soporte Técnico. Ademas, el area ya mencionada
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no funcionaba necesariamente como un Service Desk, debido a que la
persona encargada realizaba oftras funcionas ademés de gestionar
incidencias. Por ello, la poca cantidad de promedio de registro de
incidencias. Los resultados se muestran a continuacién en las figuras 16,
17y 18.

PROMEDIO DE REGISTRO DE INCIDENCIAS DE SOFTWARE

2017 - Il PRE - TEST
15 16

10

oI||IIIII
1 2 3 AW s 7 3 9 gl

CANTIDAD DE SAMANAS

[¢)]

N

13

12 14

PROMEDIO DE REGISTRO DE INCIDENCIAS SOFTWARE
>

Figura 16: Promedio de Registro de Incidencias de Software - Pre Test

Fuente: Elaboracion Propia

Enla figura 16, durante las 16 semanas, se observan que los promedios de

incidencias de software oscilan entre 2 a 9, en el Pre — Test.

PROMEDIO DE REGISTRO DE INCIDENCIAS DE HARDWARE
2017 - Il PRE - TEST

10

0 | |I||||I|‘|
1, 2 TOTEMIMCmSCST; g9 10 T 12 13 4 15 16

CANTIDAD DE SEMANAS

£ )]

N

PROMEDIO DE REGISTRO DE INCIDENCIAS DE HARDWARE

Figura 17: Promedio de Registro de Incidencias de Hardware Pre — Test

Fuente: Elaboracion Propia
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De igual forma, en la figura 17, durante las 16 semanas, se observan que
los promedios de incidencias de hardware oscilan entre 3 a 10, en el Pre —
Test.

PROMEDIO DE REGISTRO DE INCIDENCIAS DE REDES Y
COMUNICACIONES 2017 - Il PRE - TEST

5

10 11 12 14 15 16
CANTIDAD DE SEMANAS

PROMEDIO DE REGISTRO DE INCIDENCIAS DE REDES Y
COMUNICACIONES
© B N W
~ T T

Figura 18: Promedio de Registro de Incidencias de Redes y Comunicaciones Pre —Test

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura 18, durante las 16 semanas, se observan que los promedios de

incidencias de redes y comunicaciones oscilan entre 1 a 5, en el Pre — Test.

Posterior a la implementacién del Sistema de Gestion de Incidencias, el
encargado del Service Desk, reconoce la importancia de identificar la mayor
cantidad de las incidencias encontradas para darle la solucion adecuada,
en el tiempo necesario segun a la urgencia que tenga. A continuacion, se

muestran los resultados en las figuras 19, 20 y 21.
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PROMEDIO DE REGISTRO DE INCIDENCIAS DE
SOFTWARE 2018- | POST - TEST
25
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2 s
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Figura 19: Promedio de Registro de Incidencias de Software Post — Test

Fuente: Elaboracion Propia

La figura 19, muestra mayor cantidad de incidencias de software que el

encargado de Service Desk pudo identificar, las cuales oscilan entre 10 a 20.

PROMEDIO DE REGISTRO DE INCIDENCIAS DE HARDWARE
2018- | POST - TEST

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
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PROMEDIO DE REGISTRO DE INCIDENCIAS DE HARDWARE

Figura 20: Promedio de Registro de Incidencias de Hardware Post — Test

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura 20, los datos obtenidos por el Service Desk muestran también un

incremento de incidencias de hardware.
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PROMEDIO DE REGISTRO DE INCIDENCIAS DE REDES Y
COMUNICACIONES 2018- | POST - TEST

PROMEDIO DE INCIDENCIAS DE REDES Y COMUNICACION
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Figura 21: Promedio de Registro de Incidencias de Redes y Comunicaciones Post — Test

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura 21, debido a las funciones claras que debe de cumplir el
encargado del Service Desk se muestra también un incremento, las cuales

oscilan entre 3 a 8.

En las figuras 22, 23 y 24 se muestra los promedios de la cantidad de
incidencias (hardware, software, redes y comunicaciones) antes y después
de contar con un lugar especifico donde se gestione las Tl (Service Desk) y

el Sistema de Gestion de Incidencias implementado.

PROMEDIO DE REGISTRO DE INCIDENCIAS DE SOFTWARE
2017 -1Y 2018 - I

B R NN
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PROMEDIO DE REGISTRO DE
INCIDENCIAS DE SOFTWARE
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CANTIDAD DE SEMANAS
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13

16

Figura 22: Promedio de Registro de Incidencias de software Pre — Post

Fuente: Elaboracioén Propia
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Se muestran en la figura 22, que los datos recogidos en el post test son
mayores a los datos que se observan en el pre - test, debido a los cambios
ocurridos durante esos periodos y las facilidades que se tienen para reportar

los incidentes.

PROMEDIO DE REGISTRO DE INCIDENCIAS DE HARDWARE
2017 -1Y 2018 - I

=
(o]

16
B 14
O<(
£5 12
o<
£ 10
55 g
o<
DU
£5 6
g2 4

0

T 2 NS 6 7 8 Ge.d0 11 12 W3 TS 15

CANTIDAD DE SEMANAS

B PRE mPOST

Figura 23: Promedio de Registro de Incidencias de Hardware Pre — Post

Fuente: Elaboracioén Propia

En la figura 23, al realizarse la comparacion de los resultados obtenidos de
las incidencias de hardware durante el pre test y el post test, se observa que
los resultados del post test son bastante mayores, se tenia hasta 10 de
promedio en el pre test, en el post test se tiene hasta un 18 de promedio de

incidencia de software.

48



4.1.3.

PROMEDIO DE REGISTRO DE INCIDENCIAS DE REDES Y
COMUNICACIONES 2017 - 1Y 2018 - I
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Figura 24: Promedio de Registro de Incidencias de Redes y Comunicaciones Pre — Post

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura 24, en el post test se observa que los promedios de incidencia
de redes y comunicaciones son mayores a los promedios del pre test, los
cuales llegan hasta un 8 de promedio superando a los datos del pre test que

se llegaron a obtener.

En conclusién decimos que la mayor cantidad de promedios de incidencias
obtenidos en el post test, se debe a que después de implementar el sistema
en linea, los usuarios pueden informar sobre algun incidente con mayor
facilidad y ademéas de contar con un Service Desk (Punto Unico de Contacto
entre el Proveedor de Servicio y los Usuarios) que gestiona las incidencias

de manera eficaz.

TIEMPO DE RECUPERACION DE INCIDENCIAS

La segunda variable a evaluar es el tiempo de recuperacion de incidencias,
se hizo el recojo de datos durante el semestre 2017-l, es importante
mencionar que antes de implementar el sistema, solo se trabajaba de manera
verbal y en ocasiones las registraban, es decir, no se gestionaban

correctamente el tiempo para dar solucién a las incidencias y que ademas la
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EPIS no contaba con un Service Desk, pues el Area de Soporte Técnico
desarrollaba ademas otras funciones de las que no estaban establecidas. A

continuacion, se muestran los datos obtenidos, en las figuras 25, 26 y 27.

TIEMPO DE RECUPERACION SOFTWARE 2017 - I
PRE - TEST
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Figura 25: Tiempo de Recuperacion Software Pre — Test

Fuente: Elaboracién Propia

Se observa en la figura 25 que el tiempo de recuperacion de las incidencias
de software oscila entre 20 a 40 horas, durante las 16 semanas. Las cuales
son muestra de que no existia un limite de tiempo para darle solucion a las

incidencias de software.

TIEMPO DE RECUPERACION HARDWARE 2017 - I
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Figura 26: Tiempo de Recuperacién de Hardware Pre — Test

Fuente: Elaboracion Propia
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En la figura 26 el tiempo de recuperacion de las incidencias de hardware
oscilan entre 20 a 40 horas, durante las 16 semanas. Las cuales son muestra
de que no existia un limite de tiempo para darle solucion a las incidencias de

hardware.

TIEMPO DE RECUPERACION REDES Y
COMUNICACIONES 2017 - Il PRE - TEST
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Figura 27: Tiempo de Recuperacion de Redes y Comunicaciones Pre — Test

Fuente: Elaboracién Propia

En la figura 27 el promedio de tiempo para darle una solucion a los incidentes
de redes y comunicaciones oscila entre 20 a 35 horas. Las cuales son
muestra de que no existia un limite de tiempo para darle solucion a las

incidencias de redes y comunicacion.

Para el semestre 2018 - |, se implementd el Sistema de Gestion de
Incidencias y con ello se puede obtener mejores resultados, debido que el
encargado del Service Desk una vez que recibe la incidencia establece los
tiempos determinados de acuerdo a la urgencia de cada incidencia. A

continuacion, las figuras con los datos recogidos.
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CANTIDAD DE TIEMPO EN HORAS

35
30
25
20
1
1

v o un

0

TIEMPO DE RECUPERACION SOFTWARE 2018 - |
POST - TEST

g2 3 4 5 6

10 11 12 13 14 15 16

CANTIDAD DE SEMANAS

Figura 28: Tiempo de Recuperacion de Software Post — Test

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura 28, se observa que existieron incidencias de software que fueron

solucionados hasta en un promedio de 10 horas lo cual no se obtuvo en el

pre test.
TIEMPO DE RECUPERACION HARDWARE 2018 - |
POST - TEST
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Figura 29: Tiempo de Recuperacion de Hardware Post — Test

Fuente: Elaboracién Propia
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Enlafigura 29, se observa que existieron incidencias de hardware que fueron
solucionados en un promedio de 13 horas lo cual muestra que se ha buscado

la forma de brindar una solucién inmediata.

TIEMPO DE RECUPERACION REDES Y
COMUNICACIONES 2018 - | POST - TEST
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Figura 30: Tiempo de Recuperacion de Redes y Comunicaciones Post — Test

Fuente: Elaboracion Propia

En la figura 30, se observa que existieron incidencias de redes y
comunicacién que fueron solucionados en un promedio de 11 horas lo cual
muestra que se ha disminuido el tiempo con los cambios ocurridos durante

ese periodo.

A continuacion, se muestra el tiempo de recuperacion de incidencias
(hardware, software, redes y comunicaciones) antes y después de
implementar el Sistema de Gestion de Incidencias, ademas antes y después

de contar con un Service desk.
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Figura 31: Tiempo de Recuperacion de Software Pre — Post

Fuente: Elaboracioén Propia

En la figura 31, se ve una diferencia en el tiempo que se empled para darle

solucién a los incidentes de software, se observa que disminuyo el tiempo de

recuperacion de incidentes de software gracias a los procesos que siguié el

encargado del Service Desk.
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Figura 32: Tiempo de Recuperacion de Hardware Pre — Post

Fuente: Elaboracion Propia
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En la figura 32, se muestra que se ha disminuido de manera considerable la
cantidad de tiempo que se empled para darle solucidn a los incidentes de

hardware.
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Figura 33: Tiempo de Recuperacion de Redes y Comunicaciones Pre — Post

Fuente: Elaboracioén Propia

En la figura 33 se observa, la disminucién del tiempo de recuperacion de
incidentes de redes y comunicacion durante el post test, mostrando asi que
el sistema estd ayudando a gestionar de manera eficaz los incidentes

presentados.

Concluimos entonces que, la disminucion del tiempo de resolucion de
incidencias se debe a que el encargado del Service Desk de la EPIS,
establece un tiempo determinado para cada incidencia segun a su urgencia,
de esa misma manera asigna al técnico para su solucion, todos estos

procesos lo hace mediante el Sistema de Gestion de Incidencias.
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4.2. ANALISIS DE DATOS
4.2.1. PRUEBA DE HIPOTESIS PROMEDIO DE REGISTRO DE INCIDENCIAS

4.21.1. PRUEBA DE HIPOTESIS: PROMEDIO DE REGISTRO DE
INCIDENCIAS DE SOFTWARE

PASO N° 01: (Redactar la hipdtesis)

Ho= No hay diferencia significativa en las medias de los Promedios de
Registro de las Incidencias de Software antes y después de

implementar el modelo de gestion de incidencias.

Hi= Hay una diferencia significativa en las medias de los Promedios
de Registro de las Incidencias de Software antes y después de

implementar el modelo de incidencias.

PASO N° 02: (definir el a)

Alfa = 0.05 = 5%

PASO N° 03: (Eleccion de la prueba estadistica)

Se eligié la prueba de T de student para muestras relacionadas, por
ser un estudio longitudinal con dos medidas antes y después, ademas

de trabajar con variables numéricas.

PASO N° 04: (Calcular P-Valor) Prueba de Normalidad
Normalidad:

Kolgomorov-Smirnov (>30 individuos)

Chapiro Wilk (<30 individuos)

Criterios para determinar la normalidad:
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P-valor =>a Aceptar Ho = Los datos provienen de una distribucion

normal

P-valor<a Aceptar H1 = Los datos No proviene de una distribucion

normal
NORMALIDAD
P-valor(Pre)=0.087 > A=0.05
P-valor(Post)=0.150 > A=0.05

Conclusion: Los datos del Promedio de Registro de las Incidencias de Software

provienen de una distribucion normal.

PRUEBAS DE NORMALIDAD
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico | Gl Sig. | Estadistico = ¢l | Sig.
PromSoft_Pre ,222 16 ,034 ,902 16,087
PromSoft_Post ,214f 16 ,048 917 16| ,150
a. Correccion de significacion de Lilliefors
PASO N° 05: (Decision Estadistica)
P-valor=0.000 < A=0.05

Conclusion: Hay una diferencia significativa en las medias del Promedio de

Registro de las Incidencias de Software antes y después de implementar el

modelo de incidencias. Por lo cual, se concluye que el modelo de incidencias

tiene efectos significativos sobre la variable gestion de incidencias.
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PRUEBA DE MUESTRAS EMPAREJADAS

Diferencias emparejadas Sig.
95% de intervalo de
Media de confianza de la
Desviacion | error diferencia
Media | estandar | estadndar | Inferior | Superior | t | gl
Par 1 | PromSoft_Pr
e- 18,
10,187 2,22767| 55692 -9,00046 15| ,000
PromSoft_Po o6 11,37454 29
st 3
El criterio para decidir es:
Si la probabilidad obtenida P-valor > a, se acepta Ho
Si la probabilidad obtenida P-valor <= a, Se rechaza Ho
4.21.2. PRUEBA DE HIPOTESIS: PROMEDIO DE REGISTRO DE

INCIDENCIAS DE HARDWARE

PASO N° 01: (Redactar la hipdtesis)

Ho= No hay diferencia significativa en las medias de los Promedios de

Registro de las Incidencias de Hardware antes y después de

implementar el modelo de gestion de incidencias.

H+= Hay una diferencia significativa en las medias de los Promedios

de Registro de las Incidencias de Hardware antes y después de

implementar el modelo de incidencias.

PASO N° 02: (definir la a)

Alfa=0.05=5%

PASO N° 03: (Eleccion de la prueba estadistica)

Se eligié la prueba de T de student para muestras relacionadas, por

ser un estudio longitudinal con dos medidas antes y después, ademas

de trabajar con variables numéricas.
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PASO N° 04: (Calcular P-Valor) Prueba de Normalidad
Normalidad:

Kolgomorov-Smirnov (>30 individuos)

Chapiro Wilk (<30 individuos)

Criterios para determinar la normalidad:

P-valor =>a Aceptar Ho = Los datos provienen de una distribucion

normal

P-valor<a Aceptar H1 = Los datos No proviene de una distribucion

normal
NORMALIDAD
P-valor(Pre)=0.065 > A=0.05
P-valor(Post)=0.652 > A=0.05

Conclusion: Los datos del promedio de Registro de Incidencias de Hardware

provienen de una distribucién normal.

PRUEBAS DE NORMALIDAD

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk

Estadistico| gl Sig. | Estadistico | gl Sig.

PromHad_Pre 218 | 16 ,041 ,8941 16| ,065

| \
PromHad_Post Hlte) | S 959 16 652

*. Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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PASO N° 05: (Decision Estadistica)

P-valor=0.000 < A=0.05

Conclusion: Hay una diferencia significativa en las medias del Promedio de

Registro de Incidencias de Hardware antes y después de implementar el
modelo de incidencias. Por lo cual, se concluye que el modelo de incidencias

tiene efectos significativos sobre la variable gestion de incidencias.

PRUEBA DE MUESTRAS EMPAREJADAS

Diferencias emparejadas |
| |

n error diferencia Sig
|

Media | estandar | estandar | Inferior Superior | t gl . \

95% de intervalo de

Desviacio | Media de confianza de la

Par | PromHad_Pre 1 ‘
1 | PromHad_Post 18, ,00 |
8,187 | 1,75950 43987 | -9,12507 | -7,24993 a 15 . ‘
50 ‘
3

El criterio para decidir es:
Si la probabilidad obtenida P-valor > a, se acepta Ho

Si la probabilidad obtenida P-valor <= a, Se rechaza Ho

4.21.3. PRUEBA DE HIPOTESIS: PROMEDIO DE REGISTRO DE
INCIDENCIAS DE REDES Y COMUNICACIONES

PASO N° 01: (Redactar la hipotesis)

Ho= No hay diferencia significativa en las medias de los Promedios de
Registros de Redes y Comunicaciones antes y después de

implementar el modelo de gestion de incidencias.
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Hs= Hay una diferencia significativa en las medias de los Promedios
de Registros de las Incidencias de Redes y Comunicaciones antes y

después de implementar el modelo de incidencias.
PASO N° 02: (definir el a)

Alfa=0.05=5%

PASO N° 03: (Eleccion de la prueba estadistica)

Se eligi6 la prueba de T de student para muestras relacionadas, por
ser un estudio longitudinal con dos medidas antes y después, ademas

de trabajar con variables numéricas.

PASO N° 04: (Calcular P-Valor) Prueba de Normalidad
Normalidad:

Kolgomorov-Smirnov (>30 individuos)

Chapiro Wilk (<30 individuos)

Criterios para determinar la normalidad:

P-valor =>a Aceptar Ho = Los datos provienen de una distribucion

normal

P-valor<a Aceptar H1 = Los datos No proviene de una distribucion

normal.

NORMALIDAD
P-valor(Pre)=0.114 > A=0.05
P-valor(Post)=0.177 > A=0.05

Conclusion: Los datos del promedio de Registro de Incidencias de Redes y

Comunicaciones provienen de una distribucién normal.
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PRUEBAS DE NORMALIDAD

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl ‘ Sig.
PromRed_Pre 237 16 017 ,909 16; 114
PromRed_Post 231 16| #3022 921 161 A77

a. Correccion de significacion de Lilliefors

PASO N° 05: (Decision Estadistica)

P-valor=0.000

<

A=0.05

Conclusion: Hay una diferencia significativa en las medias del Promedio de
Registro de Incidencias de Redes y Comunicaciones antes y después de
implementar el modelo de incidencias. Por lo cual, se concluye que el modelo

de incidencias tiene efectos significativos sobre la variable gestién de

incidencias.
PRUEBA DE MUESTRAS EMPAREJADAS
Diferencias emparejadas
Media de 95% de intervalo de
Desviacion error confianza de la diferencia

Media estandar | estandar Inferior Superior t | g | Sig.
PromRed_Pre -
PromRed_Post

-2,12500 1,40831 ,35208 -2,87543 | -1,37457 | 6,03| 15| ,000

6

El criterio para decidir es:

Si la probabilidad obtenida P-valor > a, se acepta Ho

Si la probabilidad obtenida P-valor <= a, Se rechaza Ho
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4.2.2. PRUEBA DE HIPOTESIS TIEMPO DE RECUPERACION DE
INCIDENCIAS

4.2.21. PRUEBA DE HIPOTESIS: TIEMPO DE RECUPERACION DE
INCIDENCIAS DE SOFTWARE

PASO N° 01: (Redactar la hipétesis)

Ho= No hay diferencia significativa en las medias de los tiempos de
recuperacion de las incidencias de software antes y después de

implementar el modelo de gestién de incidencias.

H¢= Hay una diferencia significativa en las medias de los tiempos de
recuperacion de las incidencias de software antes y después de

implementar el modelo de incidencias.

PASO N° 02: (definir el )

Alfa=0.05=5%

PASO N° 03: (Eleccion de la prueba estadistica)

Se eligié la prueba de T de student para muestras relacionadas, por
ser un estudio longitudinal con dos medidas antes y después, ademas

de trabajar con variables numéricas.

PASO N° 04: (Calcular P-Valor) Prueba de Normalidad
Normalidad:

Kolgomorov-Smirnov (>30 individuos)

Chapiro Wilk (<30 individuos)

Criterios para determinar la normalidad:
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P-valor =>a Aceptar Ho = Los datos provienen de una distribucion

normal

P-valor<a Aceptar H1 = Los datos No proviene de una distribucion

normal
NORMALIDAD
P-valor(Pre)=0.118 > A=0.05
P-valor(Post)=0.664 > A=0.05

Conclusién: Los datos del tiempo de recuperacion de incidencias de software

provienen de una distribucién normal.

PRUEBAS DE NORMALIDAD

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk |

|

Estadistico | gl | Sig. | Estadistico | gl Sig. \

|

TiemSoft_Pre 136 16 ,200° 910 16 ,118‘
TiemSoft_Post 133 16 ,200° 960 16 664
|

*. Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

PASO N° 05: (Decision Estadistica)

P-valor=0.000

<

A=0.05

Conclusion: Hay una diferencia significativa en las medias del tiempo de
recuperacion de incidencias de software antes y después de implementar el

modelo de incidencias. Por lo cual, se concluye que el modelo de incidencias

tiene efectos significativos sobre la variable gestion de incidencias.
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PRUEBA DE MUESTRAS EMPAREJADAS

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de
Media de confianza de la

Desviacion error diferencia

Media | estdndar | estandar | Inferior | Superior | t | gl | Sig.

Par

TiemSoft_Pre - 11,
TiemSoft_Post 2,19754 ,54938| 501652 7,35848 26| 15 ,000

6,1875
0

4.2.2.2.

El criterio para decidir es:
Si la probabilidad obtenida P-valor > a, se acepta Ho

Si la probabilidad obtenida P-valor <= a, Se rechaza Ho

PRUEBA DE HIPOTESIS: TIEMPO DE RECUPERACION DE
INCIDENCIAS DE HARDWARE

PASO N° 01: (Redactar la hipdtesis)

Ho= No hay diferencia significativa en las medias de los tiempos de
recuperacion de las incidencias de hardware antes y después de

implementar el modelo de gestion de incidencias.

H+= Hay una diferencia significativa en las medias de los tiempos de
recuperacion de las incidencias de hardware antes y después de

implementar el modelo de incidencias.

PASO N° 02: (definir el a)

Alfa=0.05=5%

PASO N° 03: (Eleccion de la prueba estadistica)

Se eligié la prueba de T de student para muestras relacionadas, por
ser un estudio longitudinal con dos medidas antes y después, ademas

de trabajar con variables numéricas.
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PASO N° 04: (Calcular P-Valor) Prueba de Normalidad
Normalidad:

Kolgomorov-Smirnov (>30 individuos)

Chapiro Wilk (<30 individuos)

Criterios para determinar la normalidad:

P-valor =>a Aceptar Ho = Los datos provienen de una distribucion

normal

P-valor<a Aceptar H1 = Los datos No proviene de una distribucion

normal.
NORMALIDAD
P-valor(Pre)=0.175 > A=0.05
P-valor(Post)=0.094 > A=0.05

Conclusion: Los datos del tiempo de recuperacion de incidencias de hardware

provienen de una distribucion normal.

PRUEBAS DE NORMALIDAD

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk ‘

Estadistico = gl Sig. Estadistico | gl Sig. |

TiemHard_Pre ,167 16 ,200° ,921 16| 75|

TiemHard_Post $22.5 16 ,029 ,904 16,094 ‘

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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PASO N° 05: (Decision Estadistica)

P-valor=0.000 < A=0.05

efectos significativos sobre la variable gestion de incidencias.

Conclusion: Hay una diferencia significativa en las medias del tiempo de
recuperacion de incidencias de hardware antes y después de implementar el

modelo de incidencias. Por lo cual, se concluye que el modelo de incidencias tiene

PRUEBA DE MUESTRAS EMPAREJADAS

Diferencias emparejadas Sig.
95% de intervalo de
‘ Media de confianza de la
! Desviacién | error diferencia
| Media | estandar | estandar | Inferior | Superior | t | gl
| Par 1 | TiemHard_Pre - 17
‘ . 15,250 00
TiemHard_Post o 3,45447 ,86362 | 13,40925| 17,09075| 6 15 .
58

El criterio para decidir es:
Si la probabilidad obtenida P-valor > a, se acepta Ho

Si la probabilidad obtenida P-valor <= a, Se rechaza Ho

4.2.2.3. PRUEBA DE HIPOTESIS: TIEMPO DE RECUPERACION DE

INCIDENCIAS DE REDES Y COMUNICACIONES

PASO N° 01: (Redactar la hipétesis)

Ho= No hay diferencia significativa en las medias de los tiempos de

recuperacion de las incidencias de Redes y Comunicaciones antes y

después de implementar el modelo de gestidn de incidencias.

H¢= Hay una diferencia significativa en las medias de los tiempos de

recuperacion de las incidencias de Redes y Comunicaciones antes y

después de implementar el modelo de incidencias.

67




PASO N° 02: (definir el a)

Alfa=0.05=5%

PASO N° 03: (Eleccion de la prueba estadistica)

Se eligié la prueba de T de student para muestras relacionadas, por

ser un estudio longitudinal con dos medidas antes y después, ademas

de trabajar con variables numéricas.

PASO N° 04: (Calcular P-Valor) Prueba de Normalidad

Normalidad:

Kolgomorov-Smirnov (>30 individuos)

Chapiro Wilk (<30 individuos)

Criterios para determinar la normalidad:

P-valor =>a Aceptar Ho = Los datos provienen de una distribucion

normal.

P-valor<a Aceptar H1 = Los datos No proviene de una distribucion

normal.
NORMALIDAD
P-valor(Pre)=0.114 > A=0.05
P-valor(Post)=0.278 > A=0.05

Conclusion: Los datos del tiempo de recuperacion de incidencias de Redes y

Comunicaciones provienen de una distribucion normal.
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PRUEBAS DE NORMALIDAD

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico = gl Sig. Estadistico gl Sig. |
TiemRed_Pre 207 [T} 16 ,066 ,909 16 ,114;
TiemRed_Post 213
16 ,050 ,934 16 ,278

PASO N° 05: (Decision Estadistica)

P-valor=0.000 < A=0.05

Conclusion: Hay una diferencia significativa en las medias del tiempo de recuperacion

de incidencias de Redes y Comunicaciones antes y después de implementar el

modelo de incidencias. Por lo cual, se concluye que el modelo de incidencias tiene

efectos significativos sobre la variable gestion de incidencias.

PRUEBA DE MUESTRAS EMPAREJADAS

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de

Media de confianza de la

Desviacion | error diferencia
Media | estdndar | estandar | Inferior | Superior t gl | Sig.
Par | TiemRed_Pre - | 13,0625 11,1415 14,4
3,60497 | 90124 14,98345 15,000
1 | TiemRed_Post 0 5 94

El criterio para decidir es:

Si la probabilidad obtenida P-valor > a, se acepta Ho

Si la probabilidad obtenida P-valor <= a, Se rechaza Ho
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4.2.3. DISCUSION
4.2.31.

Después de la implementacion del sistema de gestion de incidencias y
haber realizado las pruebas necesarias, se mejor6 la calidad de
servicio dirigida a los usuarios, se tiene mas numeros de solicitudes,
pero, gracias al sistema existe mayor control en brindar solucién a cada
incidente en el tiempo oportuno, porque los encargados del area de
soporte técnico tienen mayores facilidades en enterarse sobre las

incidencias.

De acuerdo a CIFUENTES OBANDO, (2017), encontramos una
conclusion similar a la nuestra, que es la siguiente: Con los cambios
que se propusieron al modelo actual de gestion de incidentes se espera
mejorar la calidad del servicio con tiempo minimo de respuesta y mayor
facilidad en el proceso de peticidn del servicio por parte de los clientes
internos. También facilita a los especialistas encargados de solucionar
los incidentes reportados identificando con mayor rapidez el tipo de

falla y de esta manera poder dar solucién con mayor eficiencia.

En comparacion de las conclusiones de ambas tesis, la
implementacion del sistema de gestion de incidencias, ayuda identificar
los incidentes de manera rapida y de esta forma brindarle la solucion

en el tiempo indicado.
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4.2.3.2. Anterior a la implementacion del sistema, no se le brindaba la importancia
necesaria a la solucion de incidentes tecnologicos, en ocasiones se veian
equipos tecnoldgicos sin ser arreglados incluso por dias, debido a que nadie
reportaba el estado de dicho equipo, ya sea por la distancia en la que se
encuentra la oficina de soporte técnico o por falta de interés. Mas ahora, el
usuario puede reportar el incidente desde cualquier lugar y en cualquier
momento, por medio de una laptop o celular. Podemos realizar una
comparacién con una de las conclusiones de |a tesis de BENITEZ DIAZ, (2013)
donde es la siguiente: EI Service Desk administra y gestiona todos los
Servicios de Infraestructura Tecnoldgica internos y externos, lo que permite
garantizar que los mismos funcionen correctamente en la empresa. Los
formularios de Solicitud de Servicio, el chat en linea instalado en el sitio web y
los agentes de la aplicacion permitieron que la comunicacion empresarial

mejore satisfactoriamente.

En ambos de los casos, la implementacion del sistema de incidencias mejord

la comunicacién de una manera progresiva y satisfactoria.
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CONCLUSIONES

1. Enla prueba de hipétesis se realizé la comparacion entre el pre test y post test

del Promedio de Registro de Incidencias (Software, hadware y redes y

comunicacion), donde se hizo la prueba de normalidad donde se obtuvo los

siguientes datos:

Promedio de Registro de Incidencias de Software P-
valor(Pre)=0.087 P-valor(Post)=0.150.
Promedio de Registro de Incidencias de Hardware P-
valor(Pre)=0.065 P-valor(Post)=0.652.
Promedio de Registro de Incidencias de Redes y Comunicacién P-
valor(Pre)=0.114 P-valor(Post)=0.177

Los resultados en los tres promedios de Registro de Incidencias son

mayores al 0.05 que es el margen de error, se concluye que los datos del

Promedio de Registro de las Incidencias (Software, Hardware y Redes —

Comunicacion) provienen de una distribuciéon normal. Ademas; se dice que

hay una diferencia significativa en las medias del Promedio de Registro de

Incidencias (Software, hardware y redes — comunicacion) antes y después

de implementar el modelo de incidencias. Por lo cual, se concluye que el

modelo de incidencias tiene efectos significativos sobre la variable gestion

de incidencias.

2. De igual forma con nuestra segunda variable, en la prueba de hipétesis se

realizé la comparacion entre el pre test y post test del Tiempo de Recuperacién

(Software, hadware y redes y comunicacion), donde se hizo la prueba de

normalidad, donde se obtuvo los siguientes datos:

Tiempo de recuperacion de incidencias de Software P-
valor(Pre)=0.118 P-valor(Post)=0.664.
Tiempo de recuperacion de incidencias de Hardware P-
valor(Pre)=0.175 P-valor(Post)=0.094.
Tiempo de recuperacion de incidencias de Redes y Comunicacion P-
valor(Pre)=0.114 P-valor(Post)=0.278
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Los resultados en los tres promedios de Registro de Incidencias son
mayores al 0.05 que es el margen de error, se concluye que los datos del
Tiempo de recuperacion de incidencias (Software, Hardware y Redes —
Comunicacion) provienen de una distribucion normal. Ademas; se concluye
que hay una diferencia significativa en las medias del tiempo de
recuperacion de incidencias de Redes y Comunicaciones antes y después
de implementar el modelo de incidencias. Por lo cual, se concluye que el
modelo de incidencias tiene efectos significativos sobre la variable gestion

de incidencias.

73



32

RECOMENDACIONES

Esta investigacion se realizé de forma experimental en el Area de Soporte Técnico
de la EPIS en los afios 2017 y 2018, se recomienda el uso constante del Sistema
en el sistema y en la Facultad.

Es importante el reporte de cualquier incidente tecnoldgico encontrado, por dos
razones; primero, un incidente es un problema lo cual impide el cumplimiento de los
objetivos de la institucion, si no se da la solucién oportuna seguird siendo un
problema, otra razén, es que, al ser reportado, ayuda a que el encargado se entere
rapidamente para luego solucionarla.

Se recomienda, al encargado del area de soporte técnico gestionar correctamente
el inventario de todos los equipos tecnoldgicos y cuentas de los usuarios mediante

el sistema, ademas, revisar de manera constante las peticiones de los usuarios.
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ANEXOS
ANEXO N° 1: PROMEDIO DE REGISTRO DE INCIDENCIAS

SOFTWARE 2017 - Il (PRE - TEST)

PROMEDIO

15

14

13

12

12

11

11

10

NO

10

11

12
13
14
15
16
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ANEXO N° 2: PROMEDIO DE REGISTRO DE INCIDENCIAS
SOFTWARE 2018 - | (POST - TEST)

N° 11 12 13 14 15 PROMEDIO
1 15 10 11 13 11 12
/4 11 13 13 1! 18 S
3 16 10 16 1 14 14
4 15 18 17 10 15 15
5 o 17 18 12 16 16
6 15 %) flid 15 14 15
7 16 17 16 14 15 16
8 15 13 14 15 14 14
9 14 16 14 13 15 14
10 18 16 16 12 16 16
11 17 13 13 15 15 L
174 16 14 15 13 15 15
18 14 16 16 18 15 16
14 16 11 19 17 16 17
15 18 19 20 21 20 20
16 17 20 174 10 17 16
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ANEXO N° 3: PROMEDIO DE REGISTRO DE INCIDENCIAS DE

HARDWARE 2017 - Il (PRE - TEST)

PROMEDIO

15

14

10

13

12

10

11

NO

10

11

12
18
14
15
16
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ANEXO N° 4: PROMEDIO DE REGISTRO DE INCIDENCIAS HARDWARE 2018

-1 (POST - TEST)

N° 11 12 13 14 15 PROMEDIO
1 12 10 12 15 12 12
2 16 17 12 10 14 14
3 15 3 12 16 14 14
4 14 16 15 14 15 15
5 LLs) 13 12 16 14 14
6 13 14 12 15 14 14
7 I3 ') 10 14 13 13
8 14 15 13 11 1 13
9 12 10 14 12 13 12
10 16 18 16 15 15 16
11 17 15 12 13 14 14
12 {5 16 10 11 10 12
13 16 14 13 16 15 (15
14 12 11 10 g 12 11
15 15 17 15 20 16 [l
16 20 16 15 13 16 16
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ANEXO N° 5: PROMEDIO DE REGISTRO DE INCIDENCIAS REDES Y

COMUNICACIONES 2017 - Il (PRE - TEST)

N° 11 12 13 14 15 PROMEDIO
1 5 2 3 4 4 4
2 4 2 2 1 2 2
3 2 1 1 1 1 1
4 2 1 2 1 2 2
5 2 3 3 2 3 3
6 2 3 2 3 2 3
7 4 3 3 4 3 4
8 1 2 3 2 2 2
9 2 4 2 4 3 3
10 2 3 2 1 2 2
11 4 2 3 1 3 3
12 2 3 3 3 2 3
13 2 2 3 4 3 3
14 3 1 2 3 2 2
15 5 4 4 5 4 5
16 3 2 6 2 3 3
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ANEXO N° 6: PROMEDIO DE REGISTRO DE INCIDENCIAS DE REDES Y

COMUNICACIONES 2018 - | (POST - TEST)

12

PROMEDIO

15

14

13

11

NO

10

11

12
13
14
15
16
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ANEXO N° 7: TIEMPO DE RECUPERACION DE INCIDENTES SOFTWARE 2017 - ||

(PRE - TEST)

N° 11 12 13 14 15 PROMEDIO
1 45 25 27 22 30 30
2 30 28 24 42 32 31
3 24 32 25 21 30 26
4 25 29 28 36 30 30
5 23 16 34 39 28 28
6 20 20 26 18 21 21
7 21 26 21 19 22 22
8 20 18 19 22 19 20
9 21 21 16 18 18 19

10 27 37 25 20 26 27

11 30 16 16 18 20 20

12 23 30 3 19 24 24

13 18 17 27 33 25 24

14 18 23 20 18 20 20

15 45 42 18 37 37 36

16 51 60 30 23 41 41
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ANEXO N° 8: TIEMPO DE RECUPERACION DE INCIDENTES SOFTWARE 2018- |
(POST - TEST)

N° 11 12 13 14 15 PROMEDIO
1 26 20 16 17 20 20
2 23 24 18 34 24 25
3 15 18 15 14 16 16
4 15 29 24 30 25 24
5 17 12 27 32 22 22
6 14 10 23 10 15 14
7 18 23 17 12 19 18
8 13 12 10 14 12 12
9 14 16 11 10 14 13
10 24 33 21 14 24 23
11 25 14 10 14 17 16
12 21 27 22 10 20 20
13 15 13 26 31 21 21
14 12 21 19 11 16 15
15 35 36 10 34 29 29
16 40 41 26 20 31 32
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ANEXO N° 9: TIEMPO DE RECUPERACION DE INCIDENTES HARDWARE 2017 - I

(PRE - TEST)
N° 1 12 13 4 B PROMEDIO
1 36 40 42 29 36 37
2 30 28 46 44 37 37
3 36 30 48 25 35 35
4 28 31 30 22 27 28
5 32 27 26 36 27 30
6 30 23 35 22 29 28
7 32 28 26 34 30 30
8 36 26 25 36 32 31
9 23 26 22 26 23 24
10 25 21 28 27 26 25
11 26 21 22 24 24 23
12 25 26 28 30 28 27
13 2 23 26 25 25 25
14 2 25 34 32 30 29
15 49 38 36 30 37 38
16 36 28 26 25 30 29
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ANEXO N° 10: TIEMPO DE RECUPERACION DE INCIDENTES HARDWARE 2018- |
(POST - TEST)

N° 11 12 13 14 15 PROMEDIO
1 16 25 19 17 18 19
2 15 18 18 20 17 18
3 16 15 16 15 17 16
4 15 11 10 L e 12
3 12 16 19 14 19 14
6 10 3 14 12 1 12
7 12 13 15 14 14 14
8 16 12 15 14 16 15
9 13 16 12 15 14 14
10 14 11 15 17 14 14
11 13 12 12 13 13 13
12 14 15 13 10 14 13
13 13 12 15 114] 14 14
14 13 14 13 12 1o 13
15 13 16 18 16 17 16
16 14 15 16 13 16 15
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ANEXO N° 11: TIEMPO DE RECUPERACION DE INCIDENTES REDES Y

COMUNICACION 2017 - Il (PRE - TEST)

N° 11 12 13 14 PROMEDIO
1 35 32 20 26 28
2 20 21 27 26 24
3 30 36 35 33 34
4 31 32 24 28 29
5 34 33 32 28 32
6 31 32 34 35 33
7 30 25 23 24 26
8 28 24 28 26 26
S 26 27 26 24 26
10 27 28 26 25 27
11 28 24 23 22 24
12 24 27 20 30 25
13 20 21 22 23 22
14 23 21 20 22 22
) 29 26 24 20 24
16 26 25 28 26 26

88




ANEXO N° 12: TIEMPO DE RECUPERACION DE INCIDENTES REDES Y

COMUNICACION 2018- | (POST - TEST)

N° 11 12 13 14 PROMEDIO
1 16 13 10 1) 14
2 17 14 14 16 15
3 15 16 14 13 15
4 11 12 14 15 13
5 14 13 12 11 14
6 11 12 14 16 13
7 10 12 11 12 "
8 14 13 12 15 14
9 15 16 15 16 16
10 16 15 14 14 18
11 15 14 19 12 14
12 13 12 11 13 12
13 10 11 12 13 12
14 13 14 10 12 12
15 15 16 18 11 15
16 16 14 14 1) 14
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Tabla 6: Matriz de consistencia

TITULO: “SERVICE DESK BASADO EN ITIL V.3 PARA MEJORAR LA GESTION DE INCIDENCIAS DE LA ESCUELA PROFESIONAL DE

INGENIERIA DE SISTEMAS”
Problema Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicador Instrumento
Objetivo General
Problema General Determinar la mejora en el Bl uso delf Fitema
¢De qué manera el uso del | uso del sistema basado en basado end medeltide
sistema basado en el | el modelo de Service Desk Service Desk mejora la ¥
modelo de Service Desk | en la gestion de incidencias gestion de incidencias de B Mo ausendia
influye en la gestion de | enla Escuela Profesional de =N Service Software 14 presencia
incidencias de los usuarios | Ingenieria de Sistemas. Desk

de la infraestructura de Tl de
la Escuela Profesional de

Ingenieria de Sistemas?

Objetivos Especificos

e Medir en qué grado

mejora el uso del sistema

infraestructura de Tl de la
Escuela Profesional de

Ingenieria de Sistemas.
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basado en el modelo de
Service Desk en la gestidn
de incidencias de
hardware de la Escuela
Profesional de Ingenieria
de Sistemas.

e Calcular en qué medida
mejora el uso del sistema
basado en el modelo de
Service Desk en la gestidn
de incidencias de software

de la Escuela Profesional

VD

Gestion de

incidencia

Calidad de | e Promedio de
servicio en la | incidencias de
atencion de | software.
Incidencias e Tiempo promedio
respecto al | de recuperacion de
software software.
Calidad de | e Promedio de
servicio en la| incidencias de
atencion de | hardware.
Incidencias e Tiempo promedio
respecto al | de recuperacion de
hardware hardware.

Técnica:
Observacion

directa

Instrumento:
ficha de recojo

de datos
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de Ingenieria de
Sistemas.

e Estimar como mejora el
uso del sistema basado en
el modelo de Service Desk
en la gestion de
incidencias de redes vy
comunicaciones de la
Escuela Profesional de

Ingenieria de Sistemas.

Calidad de
servicio en la
atencion de
Incidencias

respecto a las

redes

comunicaciones.

y

e Promedio de
incidencias de
redes y
comunicaciones.

e Tiempo promedio

de recuperacion de

redes y

comunicaciones.

Fuente: Elaboracion Propia

92




FICHA DE OBSERVACION

Tesis: “SERVICE DESK BASADO
EN ITIL V.3 PARA
MEJORAR LA GESTION DE
INCIDENCIAS DE LA
ESCUELA PROFESIONAL
DE INGENIERIA DE
SISTEMAS”

Observador: | - Montafiez Arquifiiva, Nadia Luz

- Montafiez Arquifiiva, Nilda Lida

Lugar: Escuela Académica
Profesional de Sistemas —

Daniel Hernandez

Situacion: Gestion de Incidencias en la

Institucion

Objetivo de la | Conocer la forma de gestionar las incidencias en TI.

observacion:

TEMAS

PREGUNTAS
A SER RESUELTAS CON LA OBSERVACION

Sobre la forma de enterarse de algun incidente

¢,Se cuenta con algun sistema de gestion de

incidencias?

¢En qué tipos de Tl presenta mas incidentes?

¢ Qué tipos de usuarios dan a conocer los

incidentes?

Sobre la persona quien gestiona las incidencias

¢ Quién es el que gestiona las incidencias?

¢ Qué sucede en caso de que el encargado no se

encuentra, quien gestiona las incidencias?

¢ Cuantas personas estan encargadas en la gestion

de incidencias?

La forma de registro de incidencias

¢ El registro de incidencias es en hojas fisicas o de

manera digital?

¢Hay un control en el registro de incidencias?

¢ Qué aspectos registra sobre incidencias?
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Sobre la cantidad de incidencias

¢, Cuanta cantidad de incidencias con respecto a

software se presentan a la semana?

¢,Cuanta cantidad de incidencias con respecto a

hardware se presentan a la semana?

¢, Cuanta cantidad de incidencias con respecto a

redes y comunicacion se presentan a la semana?

Sobre el tiempo de recuperacion de incidencias.

¢, Cuanto tiempo requiere para dar solucion a las

incidencias con respecto a software?

¢ Cuanto tiempo requiere para dar solucion a las

incidencias con respecto a hardware?

¢ Cuanto tiempo requiere para dar solucion a las

incidencias con respecto a redes y comunicacion?
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ESQUEMA DE ATENCION DEL SERVICE DESK

£ cursa (asinada) L
> En curse (planificada) ]
E I

Recordatorios piblices

Canalis, REE pisblize,

Solicitudes desde multiples
sitios

Crea un ticket

Configura una labor para
realizar en un tiempo

Se le da una solucién al
cliente Se asigna a un técnico
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COMO MANEJAR LOS INCIDENTES BASADOS EN ITIL

2=

e 4,&

Usuarios

Clientes

Catdlogo de
Servicio

Gestion
Problemas

Service Desk

Gestion De
Cambios

Gestion De
Incidentes
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PANTALLAZOS DEL SISTEMA DE GESTION DE INCIDENCIAS

1. Ingreso al sistema por el administrador.

Recuerdame

Aceptar

2. Pestaias al que puede acceder el administrador.

Inicio

Vista personal  Vistade Grupo  Vista Global  Canales RSS  Todo

X
T S
Computadores Tiguetes Proyectos
Monitores Crear incidencia Recordatorios personales
Programas Problemas Canales RSS personales
Dispositivos para redes Cambios Base de conocimiento
Dispositivos Planificacién Reservas
Impresoras Estadisticas Reportes
T
i Consumibles Licencias Usuarios
Teléfonos Presupuestos Grupos
Globa) Proveedores Perfiles

0.040 segundos - 16.18 MB Contactos

Contratos Desplegables
Documentos Componentes
Lines

Enlaces externos
Certificados
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3.

Inventario de los equipos tecnoldgicos existentes.

C | @ No esseguro | sistemasunh.net,

® = Elementos mostrados v contiene ¥ Buscar
Mastrar (numero de slementos) 15 v FEO Pégina actuzl en Herizontal POF + | & Desde 1 hasta 15 de 86 >
NP Acciones
Nombre ID Notas - Notas Estado NUMEre . Modelo  Localizacién Ultima Nomerode oo nios
de serie actualizacién  inventario

PCL 1 Procesador Intel Core i7 -2600 Buen  MXL MARCA, TouchSmart LABORATORIO 2018-08-03  74.08.7868.0191 NINGUNO
CPU@3.40GHz. RAM 4 GB. Estade 2071TLF HPAll 9300 Elte  DE REDES 23:28
Disco Duro de 465.4GB. on One

Lectora MultiGrabador. Pantalla
27",

PC1 20 Procesador Intel Core i7 -2600 Buen  MXL MARCA, TouchSmart LABORATORIO 2018-08-04  74.08.7868.0171 NINGUNO
CPU@3.40GHz. RAM 4 GB. Estade 2071TP6 HPAIl 9300 Elite DE 03:05
Disco Duro de 465.4GB. on One INFORMATICA
Lectora MultiGrabador. Pantalla
27
PC1 43 Protesador Intel Core i7 -2600 Buen  MXL MARCA, TouchSmart LABORATORIO 2018-08-05  740,878,080,14% NINGUNO
CPU@3.40GHz. RAM 4 GB. Estado 2071TM4 HRAIl 9300 Elite E X 02:58
Disco Duro de 465.4GB. on One SIMULACION
Lectora MultiGrabador. Pantalls
P
PC1 63 Procesador Intel Core i7 -2600 Buen  MXL MARCA, TouchSmart LABORATORIO 2018-08-05  74.08.7868.0110 NINGUNO
CPU@3.40GHz. RAM 4 GB. Estado 2071TMW HPAIl 9300 Elite  DE SOFTWARE 04:17
Disco Duro de 465.4GB. on One
Lectora MultiGrabador. Pantalls
2y B
Pc10 10 Procesador Intel Core i7 -2600 Buen  MXL MARCA, TouchSmart LABORATORIO 2018-08-03  74.08.7868.0175 NINGUNO
CPU@3.40GHz. RAM 4 GB. Estado 2071TPZ HPAIl 9300 Elite=  DE REDES 23:27
Disco Duro de 465.4GB. on One
Lectora MultiGrabador. Pantalls
27",
PC10 29 Procesader Intel Core i7 -2600  Buen

MXL MARCA, TouchSmart LABORATORIO 2018-08-04 74.08.7868.0169 NINGUNO
CPU@3.40GHz. RAM 4 GE. Estado 2071TNC HPAll 9300 Elite  DE 03:19

4. Administracion de tiquetes (incidencias y requerimientos).

Inicio  Inventario  Monitores  + Q =

+ * Elementos mostrades  + contiene v Buscar
4
-
Computadores Tiquetes Proyectos
Monitores Crear incidencia Recordatorios personales
Programas Problemas Canales RSS personales
Dispositivos para redes Cambios Base de conocimiento
0015 segundos - 4.31 MB Dispositivos Planificacién Reservas B
Impresoras Estadisticas Reportes
=
Cansumibles Licencias Usuarios
Teléfonos Presupuestos Grupos
Global Proveedores Perfiles
Contratos Desplegables
Documentos Componentes
D= Enlaces externos
Certificados
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5. Estado de tiquetes (incidencias y requerimientos).

Cerrado Tiquetes (2) B

. ARIAS VALENZUELA EDVERD NILTON
. MATOS VILA GILMER SIMON

Resuelto Tiquetes (7) B

[l 2NGOMA ASTUCURI MIRIAM
[l ARIAS VALENZUELA EDVERD NILTON
MATOS VILA GILMER SIMON
montafiez nadia
[l MUCHA PINAS ROGER JAVIER

Abierto Tiquetes (8) B

[l ANGOMA ASTUCURI MIRIAM
[ ARIAS VALENZUELA EDVERD NILTON
MATOS VILA GILMER SIMON

montafiez nadia
MUCHA PIFIAS ROGER JAVIER
[l VALERO CAJAHUANCA JULIO ELVIS

Resuelto tarde Tiquetes (4) B

[l 2NGOMA ASTUCURI MIRIAM
[l ARIAS VALENZUELA EDVERD NILTON
mantafiez nadia
[ MUCHA PIRAS ROGER JAVIER
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6. Reporte de los incidentes por cada usuario.

C | ® Noesseguro | sistemasunh.net/glpi/front, b4
Seleccione las estadisticas a visualizar
Incidencias - Por inciden: ]
Fecha de Inicio | 2017-09-05 Mostrar graficas
Solicitante - Scoli v Mostrar informe
Fecha Final | 2018-05-05 No
Mostrar (numero de elementos) | 19 ¥ Pagina actual en Horizontal POF v | B Desde 1 hasta 5 de 5
Nimero Satisfaccién Tiempo promedio B D'.”Min“ dela
incidencia (real)
Abiertos R It En c do Abiertos R did P di Alsncliém Resuelta Cerrada P di Duracion
lertos Resueltos . . . Cerrado Abiertos Respondidos Promedio dela en phi romedio 4 o)
incidencia
ANGOMA @ 1 1 1 0 0 0 74horas 75 horas 0 0 0
ASTUCURIL 48 minutos 1 segundos segundos  segundos
MIRIAM rminutos
ARIAS @ 1 1 1 1 0 0 74horas 74 horas 74 horas 0 0
VALENZUELA 42 minutos 56 56 segundos  segundos
EDVERD minutos  minutos
NILTON
MATOS VILA @ 1 1 0 1 0 0 Iminuto  3horas 3horas O 0
GILMER SIMON 29 29 segundos  segundos
minutos  minutos
montaiiez @ 3 3 1 0 0 0 28 minutos 17 horas 0 0 0
nadia 50 segundos segundos  segundos
minutos
MUCHA PINAS @ 1 1 1 0 0 0 74horas  7Shoras 0 0 0
ROGER JAVIER 38 minutos 12 segundos segundos  segundos
minutos
R i e e

7. Ingreso al sistema por usuario.

Gipi

Recuerdame

Aceptar
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8. Creacidn de incidencias por usuarios.

“— C | ® Noesseguro | sistemasunh.net/g

t/helpdesk.public.php

Inicio

Crear una incidencia +

Tiguetes Namero
Nuevo 0
En curso (asignada) [+]
En curso (planificada) [i]
En espera 0
Resueltas 0
Cerrado 0
Borrado 0

Recordatorios puiblicos

—
9. Detalles para el ingreso de incidencias.
— C | ® MNoes seguro | sistemasunh.net/glpi/front/help: p?C cket=1
Describa el problema/accién
Tipo Incidencia
Categorize. i B "“THEEEEE I v i
Urgencia Muy urgente -
Tipo de Hardware General ~ Agregar
Localizacion LABORATORIO DE INFORMATICA + | i
- PACHECO MOSCOSO LUIS ENRIQUE v
Observadores &l — -
+
Titulo PROYEGTOR QUE NO ENCIENDE
£l proyector numero S no enciende se requiera pronta atencion.
Descripcidn =
Arrastrar su archive aqui, o
Elegir archivos | Mingdn archivo seleccicnado
Enviar mensaje
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10. Recepcion de incidencia por el administrador.

& C | ® Noesseguro | sistemasunh.net/glpi/front/ticket.php

Inicio Soporte Tiquetes + Q vo

@ + Caracteristicas - Estado = ez v No resueltos = Buscar

Mastrar (numerc de elemantas) 15 ¥ }« E‘ ] Pagina actual en Horizontal PDF v B Desde 1 hasta 1 de 1

& Acciones

1D Titulo Estado Ul_t'lma' Fecha de Prioridad Solicitante - Solicitante T‘Emm.de
actualizacion Apertura solucion
& PROYECTOR QUE NO L J 2018-09-05 03:07 2018-09-05 03:07 Alta VALERQ CAJAHUANCA JULIO
ENCIENDE Nuevo ELVIS i
) Titulo Estado Nombre: VALERO CAJAHUANCA JULIO ELVIS citante - Solicitante Tiempo de

oon s solucion
Usuario: julio

Categoria: DOCENTE NOMBRADO

’]‘_ Acciones

Maostrar (numero de elementos) 15 }! Desde 1 hasta 1de 1

11. El administrador puede establecer el tiempo de resolucion del incidente.

“— C | ® No es seguro | sistemasunh.net/glpi/front/ticke

Inicio Soporte Tiquetes + Q o
Lista... Tiquete - PROYECTOR QUE NO ENCIENDE /]
Tigquete
. Tiquete - ID 8
Procesando incidencia ©
Fecha de
2018-09-05 03:07 % Por ALERO CAJAHUANCA JULIO ELVIS ~ | 3
Estadisticas Apertura — =
e =T Ultima__ .5 55 05 03:07 por VALERO CAJAHUANCA JULIO ELVIS
actualizacion
Base de conocimiento
Tiempo para = . Tiempo de = %
T P e 2018-09-04 05:00 Ho colucion 2018-09-05 07-00] Mo
O [sep ¥ 2018 *r ©O
. Internal Internal
i HMo timeto Sm Lu Ma Mi Ju Vi Sa Do
time to own
Tareas del proyecto resolve
35 27 28| 29| 30 31 1
Probl: L H 3 7 8
O Tipo Incidencia Categoria 38 o & = 4 =
E— 37 10| 11] 12| 1 14 15 1
Estado R—— saFI;-::'iatr‘.at:te 38 17 18 19 20 21 22 2
Histérico 3 B 24 25 26 27 28 2% 30
Todo Urgencia Muy urgente w Aprobacion Hora 07:00
Horas a7 v
Impacto Mediana « Localizacion
Minutos 00 v
Elementos
Prioridad Alta - asociados o % Cerrar
e | .
R e SR
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12. El administrador ademas puede determinar el estado de cada incidente.

C | ® No es seguro
Base de conocimiento
Elementos
Costos
Tareas del proyecto
Problemas
Cambios
Histérico

Todo

sistemasunh.net/glp

Tiempo para __ _ —§— Tiempo de e
aduefiarse | 201509040500 B0 olucion 201803050700 Heo
Internal
Internal o - gu
time to own @ time to B ©
resolve
Tipo Incidencia Categoria @ --—- v i0Q
Fuente
Estado Nuevo 4 g elpdesk v o
1 HuerD, 3 solicitante fislprst: *
| Nuevo |
Urgencia En curso (ssionada) | Aprobacion No estd sujeto a una aprobacién v
| En curso (planificad
Impacto a) Localizacién LABORATORIO DE INFORMATICA « i @
En espera
Resueltas Elementos - v Agregar
Prioridad Cerrado asociados O blsgueda completa
1 T —— v
Actor Solicitante + Observador + Asignado a: + ¥
& VALEROQ CAJAHUANCA & PACHECO MOSCOSO LUIS
JULID Ei iQ ENRIQUE i @
Titulo PROYECTOR QUE NO ENCIENDE

El proyecter numero S no enciende se requiera pronta ate

13. Se debe guardar los tiempos establecidos.

Histérico

Todo

&« C | ® No es seguro

sistemasunh.net/glp

= o8 I ruene B
B Estado En curso (planificada) solicitante Helpdesk = |i ©
Urgencia Muy urgente Aprobacién No estd sujeto a una aprobacion  »
Impacto Mediana Localizacién LABORATORIO DE INFORMATICA ~ i ©
Elementos = ----- v Agregar
Prioridad Alta + asociados O busgueda completa
Actor Solicitante + Observador + Asignado a: + #
& VALERO CAJAHUANCA & PACHECO MOSCOSO LUIS
JULIOELVIS i © ENRIQUE i ©
Titulo PROYECTOR QUE NO ENGIENDE

El proysctor numero 5 no encisnds ss requisra pronta atencién

Descripcién * i

Tiguetes
asociados +

Archivo (2 Mb
max) i

Guardar

Arrastrar su archivo aqui, o
Elegir archivos | Mingdn srchivo selectionado

Poner en la papelera
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14. Se puede ver el tiempo que se establecid para dar solucién al incidente recibido.

& C | ® Noesszguro | sistemasunh.net/glpi/front/tic w

Inicio Soporte Tiquetes + Q vo

@ + Caracteristicas - Estado es v No resueltos v Buscar

Mostrar (numero de elementos) | 15 F RS Pdgina actual en Horizental poF v | B Desde 1 hasta1de 1

\J/_ Acciones

1D Titulo Estado [itima) pechatde Prioridad Solicitante - Solicitante enooile
actualizacion Apertura solucién
& PROYECTOR QUE NO [ ] 2018-05-05 03:11 2018-09-05 03:07 | Alta VALERQ CAJAHUANCA JULIO 2018-09-05 07:00
ENCIENDE MNuevo ELVISi
1D Titulo Estado i becholde Prioridad Solicitante - Solicitante ikemaolie
actualizacion Apertura solucion
g Acciones
Mostrar (numerc de elemantos) | 15 ;4 Desde 1 hasta 1 de 1
m———— I — -
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