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RESUMEN

La Universidad Nacional de la Amazonia Peruana (UNAP) cuenta con un
parque informatico de 1100 computadoras y periféricos, de diversos grados
de obsolescencia; los cuales son usados por un numero similar de personal
docente y administrativo, muchos con limitado conocimiento de informatica y
dispersos en varios locales en la ciudad de Iquitos y periferia; la Oficina Cen-
tral de Informatica (OCEIN), es la dependencia encargada de solucionar los
incidentes informéticos que dicho personal reporta; lamentablemente, este
servicio carecia de procedimientos formales, herramientas adecuadas y pa-
rametros de referencia, que permitan tener un control adecuado y metas de-
finidas, afectando su calidad y por ende, generando molestias e insatisfac-
cién en los usuarios. Es por ello que la presente tesis propone, tras identifi-
car el estado de la Gestion de Incidentes de TI, implementar un Service
Desk bajo el lineamiento de ITIL v3.0, con el fin de mejorar el servicio de
Gestidon de Incidentes que brinda la mencionada oficina. Para medir si esta
implementacion ha logrado lo propuesto, sobre una muestra de 202 reportes
de incidentes, se han comparado cinco Indicadores Claves de Rendimiento
(KPIs), ademas de efectuar una encuesta de percepcion y satisfaccién que
tiene el usuario por el servicio que se le brinda. Se ha logrado comprobar
mediante una prueba Chi Cuadrado de homogeneidad, que el nuevo Service
Desk ha superado las tasas minimas de mejora que se establecieron para
los cinco KPIs propuestos; ademas, ha logrado mejorar de forma significativa
las tasas de expectativas y satisfaccion que manifiestan los usuarios por el
servicio que brinda el area de TI. En este trabajo de investigacién, se con-
cluye que se ha podido demostrar la Hipétesis General: El desarrollo de un
Service Desk mejora la Gestion de Incidentes de Tl en la UNAP.

Palabras clave: mesa de servicio, ITIL, gestidon de incidentes, Tecnologia de
Informacion (TI), GLPi



ABSTRACT

The National University of the Peruvian Amazon (UNAP) has a computer
park of 1,100 computers and peripherals, of varying degrees of obsoles-
cence; which are used by a similar number of teaching and administrative
staff, many of they with limited computer knowledge and dispersed in various
locations in the city of Iquitos and periphery; the Central Office of Informatics

( OCEI N) , It 6s t he uthe tcomputer incidests tigat said f

personnel report; Unfortunately, this service lacked formal procedures, suita-
ble tools and benchmarks, that allow adequate control and defined goals, af-
fecting its quality and therefore, generating discomfort and dissatisfaction in
users. That is why this thesis proposes, after to identify the status of IT Inci-
dent Management, implement a Service Desk under ITIL v3.0 guidelines, in
order to improve the Incident Management service provided by the aforemen-
tioned office. To measure if this implementation has achieved what was pro-
posed, on a sample of 202 incident reports, five Key Performance Indicators
(KPIs) have been compared, in addition to conducting a perception and satis-
faction survey that the user has for the service provided. It has been possible
to verify by means of a Chi Square test of homogeneity, that the new Service
Desk has exceeded the minimum improvement rates that were established
for the five proposed KPIs; also, has significantly improve the expectations
and satisfaction rates expressed by users for the service provided by the IT
area. In this research work, it is concluded that it has been possible to
demonstrate the General Hypothesis: The development of a Service Desk
improves IT Incident Management into UNAP.

Keywords: Service Desk, ITIL, incident management, Information Technology
(IT), GLPi.
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INTRODUCCION

La Universidad Nacional de la Amazonia Peruana (UNAP), tiene su sede
central en la ciudad de Iquitos, contando con 14 Facultades més sus depen-
dencias administrativas, distribuidas en varios locales en la ciudad y en la
periferia. Para interconectarlas, se implement6 una infraestructura de comu-
nicacion mediante radio-enlace, y la Oficina Central de Informatica (OCEIN)
es la responsable del funcionamiento de los servicios informéticos que se
brinda a la comunidad académica y administrativa, teniendo entre dichos
servicios: Portal web, correo electronico, sistema académico, biblioteca y re-
positorios, sistemas administrativos, y el acceso a internet a toda la institu-

cion.

En la UNAP laboran aproximadamente 1,200 personas, entre docentes y

personal administrativo, el parque informatico de la UNAP supera las 1,100

computadoras de escritorio y portétiles, muchas con sus periféricos de im-

presion. Todos estos recursos informaticos son gestionados a nivel de hard-

ware y software por la OCEIN-UNAP, existiendo aspectos propios que cons-

tituyen un reto para el servicio de soporte informatico brindado por dicha ofi-

cina, tales como:

- Existencia de numerosos locales dispersos en la ciudad, y la distancia
que existe entre ellos.

- Parque informatico de considerable magnitud.

- Equipos de computo de diferentes tecnologias, muchas de ellas con cierto
grado de antigiiedad y obsolescencia.

- Usuarios con diferentes niveles de conocimiento de informatica, muchos
de ellos con poca predisposicion a ejercer un rol de apoyo en algun inci-

dente relacionado a esta area.

Ante esta complejidad y magnitud en cuanto usuarios y equipos que atender,
el modelo actual de gestion de incidencias muestra imperfecciones, hacien-
do que el control en la atencion de solicitudes no sea el adecuado (demoras
en las atenciones y en resolverlas, atenciones no terminadas y con un mal

seguimiento), siendo causa de una baja percepcion e insatisfaccion de los



usuarios. Actualmente existen marcos de trabajo y herramientas que orien-

tan a las instituciones a crear un entorno adecuado que ayudan a mejorar la

gestion de incidentes en el ambito de las TI, y también existen diversos tra-
bajos que fueron aplicados en otras empresas, y que demostraron efectivi-
dad:

- Latesis de Diaz y Hernandez (Diaz y Hernandez, 2014, p. 106), aplico el
marco de trabajo ITIL v3.0 con el fin de mejorar el proceso de atencién de
|l os wusuarios de | a empresa #AGrupo
incremento en la satisfaccion de los usuarios en un 29.09%, y mejorando
la productividad del area en 2.84 veces mas con respecto a la situacion
inicial, otras tesis que lograron mejora en la gestién de incidentes y bajo el
mismo marco de trabajo fueron las de Jaramillo, Gonzalez y Martinez
(2014), la de Ruiz (2014), Delgado (2015) y la de Puente (2017).

- La tesis de Anchapuri y Angles (Anchapuri y Angles, 2017, p. 163-164),
que tuvo como objetivo mejorar las atenciones de la Gestion de Servicios
e Incidentes en la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A., ademas
del marco de trabajo ITIL, emplea una herramienta informatica utilizando
software libre, logrando disminuir la opinion desfavorable de los usuarios
sobre el servicio del 88.7% al 22.6%, y disminuyendo en 2 horas la media

de tiempo de atencién en la solucion de incidentes.

Este trabajo de investigacion busco6 determinar el efecto de un Service Desk
en la Gestion de Incidentes de Tl en la Universidad Nacional de la Amazonia
Peruana, aplicando el marco de trabajo ITIL v3.0 y utilizando la herramienta

software libre GLPi.

Mejorar los procedimientos de gestidén de incidentes a través de un Service
Desk implementado con buenas practicas de ITIL, no sélo permite a la
UNAP ofrecer un servicio idoneo a sus usuarios, sino que bajo el punto de
vista de negocio se obtienen las siguientes mejoras:

- Reduccion del impacto negativo (econdémico o de prestigio) que se produ-

ce al no estar disponible un servicio de TI.

Sal



- Incremento en la productividad del personal al tener nuevamente operati-
vo y en el menor tiempo posible los recursos informéticos que emplea en
su quehacer diario.

- Evitar pérdidas de informacion.

- Mayor aprovechamiento de los medios de soporte técnico, con el conse-

cuente ahorro de recursos.

Bajo el punto de vista cientifico, la aplicacion del Service Desk servira de
modelo y referencia para cualquier proyecto similar en instituciones educati-

vas superiores que utilicen servicios de TI.



CAPITULO I; MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes.

El 2014 se desarrollé una tesis de tipo aplicativa en la que se busco

mej orar el proceso de atenci-n de | os
Salud del Per % S. A. C. 0; concluyen que
modelo propio orientado a la gestion de servicios de Tl aplicando las

buenas practicas de ITIL realizaron una encuesta a los 6 usuarios, lo-

grando un incremento en la satisfaccion de los usuarios en un 29.09%,

y mejorando la productividad del area en 2.84 veces mas con respecto

a la situacion inicial. El aporte de este trabajo consiste en el Modelo

Propuesto de procesos basado en ITIL que utiliza, que serd tomado en

cuenta en la presente tesis. (Diaz y Hernandez, 2014, p. 106).

En el mismo afio 2014, se realizé una tesis de tipo aplicativa buscando
dar atencién a los incidentes y requerimientos de los 250 clientes inter-
nos, con un servicio de calidad, oportunidad y eficiencia en la empresa
ARadi o Televisi-n de impleredatibnisareakzd V Co . E
bajo los lineamientos de la Metodologia ITIL v3 Foundations, las nor-
mas ISO/IEC 27001:2013, ISO/IEC 20000:2011 y el Manual de Go-
bierno en Linea 3.1. Concluyen que la implementacién de una mesa de
ayuda permite mejorar la calidad del servicio en base a una serie de
factores, como el contar con un Unico centro de contacto, disminuir los
tiempos de atencion y el disponer de una base de datos de activos in-
formaticos y de conocimiento, permitiendo que la experticia se divul-
gue. Se toma en cuenta este antecedente porque tras una investiga-
cion tedrica, muestra la compatibilidad entre ITIL y la aplicacién de las
normas ISO/IEC 20000:2011 e ISO/IEC 27001:2013. (Jaramillo, Gon-
zalez y Martinez, 2014, p. 65).

El afio 2014 se desarrollé una tesis de tipo aplicativa cuyo objetivo fue
mejorar los procedimientos para la gestion de incidentes en la Mesa de

Servicio de la SUNAT, en sus sedes de Lima y Callao, llegando incluso



a elaborar un software propio para el manejo de incidentes. El trabajo
evidencia que se incremento significativamente el grado de satisfaccion
de los usuarios del servicio de soporte; los usuarios basicamente rela-
cionan el grado de satisfaccion al menor tiempo de solucién de los inci-
dentes que reportan. Se trabajoé con la poblacién de usuarios del servi-
cio con una muestra de 367. En las encuestas, el 95% de los usuarios
aprobaron | a Mesa de Servicio (45% AnE
una escala de Likert en 5 niveles). Este trabajo ratifica la relacion inver-
sa que existe entre el tiempo de solucion de una incidencia y el nivel de

satisfaccion del usuario. (Ruiz, 2014, p. 70).

El afio 2015, se realizé una tesis de tipo aplicativa que mediante la im-
plementacién de un Service Desk alineado a ITIL en la Gerencia Re-
gional de Salud (Lambayeque), logré reducir el tiempo promedio de so-
lucién de un incidente de 60 minutos a so6lo 15 minutos, obteniendo
asimismo un alza de 50% al 100% en cuanto a satisfaccion de usua-
rios; esta investigacion se considera importante porque durante su ela-
boracién, muestra claramente el proceso de implementacion de ITIL;
adicionalmente, demuestra una estrecha relacion entre la disminucion
del tiempo de solucion de un incidente y el aumento de la satisfaccion
de usuario. (Delgado, 2015, p. 163).

En el afio 2017, se elabor6 una tesis de tipo aplicativa que tuvo como
objetivo mejorar las atenciones de la Gestidn de Servicios e Incidentes,
basado en ITIL y apoyado en el empleo de una herramienta informatica
utilizando software libre; Mediante una encuesta aplicada a 65 colabo-
radores de la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A, se indica
qgue lograron disminuir la opinion desfavorable de los usuarios sobre el
servicio del 88.7% al 22.6% (antes y después de la implementacion), y
aumentar la opinién favorable de 11.3% a 77.4%; también indican que
la media de tiempo de atencién en la solucion disminuy6é de 2h28m52s
a 0h28m29s, es decir, disminuyd en 2 horas. Esta investigacion indica

la importancia de la implementacién de un software como apoyo a la



1.2.

gestion de incidentes, y la viabilidad de utilizar software de distribucion
gratuita. (Anchapuri y Angles, 2017, p. 163-164).

El afio 2017, se realiz6 una tesis aplicativa con el objetivo de mejorar
los procesos de atencion de los servicios de Tl en la entidad Banco Fi-
nanciero a traves de la implementacion de ITIL. Con una muestra de 30
atenciones se concluye que logro disminuir en 25% el tiempo de regis-
tro de incidentes, también disminuy6 en 30% el nivel de error en el re-
gistro de atenciones y finalmente aumento en 17% el nivel de satisfac-
cion. Este trabajo aporta el uso de Indicadores Claves de Rendimiento
(KPIs) y la medicién de satisfaccion de los usuarios, con la rigurosidad

estadistica respectiva. (Puente, 2017, p. 131).
Bases teoricas.
1.2.1. Tecnologias.de.Informacion. (T).

El término Tecnologias de la Informacién (TI), proviene del in-

glés Information Technology (IT), fue acufiado por primera vez

en el art2cul o NAdministraci - -n en

Business Review, y sus autores fueron Harold J. Leavitt y Tho-

mas L. Whisler (Harvard Business Review, 1958, parr. 2).

AUso de | a tecnolog?a para el al
procesado de informacion. La tecnologia incluye tipicamente
computadores, equipos de telecomunicaciones y software en
general. La informacién puede incluir datos de negocio, voz,
imagenes, video, etc. La Tl es a menudo usada para soportar

|l os procesos de negocio a trav®s
Limited, 2011, p.62).

En la actualidad, las Tl son parte medular de las organizacio-
nes, los sistemas de informacion proporcionan la exactitud y
rapidez para la toma de decisiones, asi como la disminucién de

los costos. El uso de las Tl debe evolucionar continuamente

ma

(



para que puedan brindar una respuesta eficaz y eficiente a las
necesidades de cada negocio, aumentando el valor y la renta-

bilidad de la empresa.

1.2.2. Gohierno.de.las. Tecnologias.de.Informacion.
Al é] Es wuna parte integral del gob
te en el liderazgo y las estructuras y procesos organizacionales
gue aseguran que la Tl de la organizacidon sostenga y extienda
|l as estrategias y objetivos de | a
Institute, 2003, p. 11).

En pocas palabras es: Una estructura de relaciones y proce-
SOs.

Para: Dirigir y controlar la empresa.

Finalidad: Alcanzar los objetivos de la institucion.

Alinea las Tl con la estrategia del negocio.
Van Bon (Van Bon et al, 2013), indica que el Gobierno de TI, es

una metodologia de trabajo, no una solucién en si; consiste en

un completo marco de estructuras, procesos Yy mecanismos re-

lacionales:

- Las estructuras implican la existencia de funciones de res-
ponsabilidad, como los ejecutivos y responsables de las
cuentas de TI, asi como diversos comités de TI.

- Los procesos se refieren a la monitorizacién y a la toma de
decisiones estratégicas de TI.

- Los mecanismos relacionales incluyen las alianzas y la parti-
cipacion de la empresa/organizacion de TI, el dialogo en la

estrategia y el aprendizaje compartido.



El Gobierno de Tl conduce a la empresa a tomar total ventaja
de su informacién logrando con esto maximizar sus beneficios,

capitalizar sus oportunidades y obtener ventaja competitiva.

El IT Governance Institute (IT Governance Institute, 2003, p. 9),
indica 5 areas del Gobierno de TI:
1. Alineacion Estratégica
Generar valor
Administracion del riesgo

Administracion de los recursos

o &~ DN

Medicién del Desempefio

1.2.3. Biblioteca.de. Infraestructura.de Tecnologias.de. la Informa-

fi L Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la In-
formacion (mas conocido como ITIL por sus siglas en inglés),
es un conjunto de lineamientos sobre mejores practicas para la
administracion de servicios de tecnologia de informacion. ITIL
es propiedad de la OGC (Office of Government Commerce) y
consiste de una serie de publicaciones que proporcionan li-
neamientos sobre el aprovisionamiento de calidad en los servi-
cios de Tl y sobre los procesos e instalaciones necesarios para
soportarloso (Van Bon et al, 2013).

El desarrollo de ITIL se origina por la necesidad de las empre-
sas de mantener operativa la infraestructura TI, al contar con
servicios Tl de calidad, relacionandolos a los objetivos del ne-

gocio, y éstos a su vez con las necesidades del cliente.

Las actividades desarrolladas en el area de Tl se dividen en
procesos, los cuales, administrados en el marco de trabajo de
ITIL, permite generar una gestion de servicios mas madura.

Cada uno de estos procesos, cubre una o mas tareas del area



1.2.4.

de TI (por ejemplo: desarrollo, redes, administracion de servi-

dores y soporte de servicios).

Axel os (Axel os Gl obal Best Pract.
parr. 1) indica que la Biblioteca ITIL v3.0 se detallan en las si-
guientes publicaciones:

- ITIL - Estrategia del Servicio: La gestion de servicios co-
Mo un activo estratégico.

- ITIL - Disefio del Servicio: Brinda los principios y métodos
para convertir los objetivos estratégicos en portafolios de
servicios.

- ITIL - Transicién del Servicio: El proceso para la imple-
mentacion de nuevos servicios, o mejorarlos.

- ITIL - Operacién del Servicio: Las mejores practicas para
la gestion de la operacion del servicio.

- ITIL - Mejora Continua del Servicio: Guia para la optimi-
zacion del servicio y para la creacion y mantenimiento del

Aval oro qgue se ofrece a | os clien

La.creacion.de valoren ITIL.

Axelos, es su curso on-line ITIL Foundation, habla sobre el va-

| or en | Tl L: AnUn servicio e€s uUun me
clientes facilitandoles un resultado deseado sin la necesidad de

gue ®stos asuman | os costes y ries

(Axel os | TI'L Foundati on, ARGesti -n de

También indica que el servicio debe proveer estas dos caracte-
ristcas( Axel os I TI'L Foundation, nACreac
A La utilidad, la cual se cumple cuando el servicio:

- Cumple con los requisitos del cliente.

- Aumenta el rendimiento.



A La garantia del proveedor si asegura que el servicio:
- Estara disponible cuando se le necesite.
- Estara correctamente dimensionado para cumplir sus
objetivos.
- Sea seguro.
- Dispondra de mecanismos de respaldo que permitiran su

continuidad.

En cuanto a Utilidad, se adicionaria que debe resultar en un
beneficio para el cliente (disminuyendo directamente los costes

o contribuyendo a aumentar los ingresos).

El cliente percibira el verdadero valor cuando note la solucién
de sus problemas, debido a la contratacion del servicio, no en

el servicio en si.

ITIL considera tres tipos diferentes de proveedores de servicios

(Axel os I TlIL Foundation, AProveedor
- Tipo I: Proveedor de servicios interno.

- Tipo II: Unidad de servicios compartidos.

- Tipo lll: Proveedores de servicio externos (tercerizacion).

La eleccion de uno de estos esquemas, dependera basicamen-
te de variables politicas, econdmicas y tecnoldgicas que mane-

je la institucion.

1.25. Elciclo.devidade ITIL.
En ITIL, los servicios tienen un ciclo de vida, en donde su fase
inicial es | a AEstrategia del Serv
clo de procesos secuenciales denon

ci-no y AOperaci-no; final mente, el

10



posibilita afinar los anteriores procesos para obtener resultados

mas 6ptimos, tal como se puede apreciar en la figura 01.:

Figura 01: Ciclo de vida de ITIL v3.0.

ITIL V3

Fuente: (Van Bon et al, 2013).

Un conjunto de controles a lo largo del ciclo de vida de ITIL,
asegura que, ante cambios en las caracteristicas de la institu-
cion, los servicios brindados mediante ITIL pueden adaptarse y

responder eficazmente a dichos cambios.
A continuacion, se describen los procesos mencionados:

1. Estrategia del Servicio (Service Strategy):

Tiene la finalidad de incluir las Tl (o un servicio Tl), en la es-
trategia institucional, con el fin de alinear los recursos de Tl a
los objetivos y necesidades institucionales (o sea, alinear e
integrar la tecnologia con el negocio).

Establece a su vez los siguientes procesos:

a. Gestion Financiera.

b. Gestidn de la Cartera (o portafolio) de Servicios (SMP).

c. Gestion de la Demanda.

11



2. Disefo del Servicio (Service Design):

AEs | a trasposi cdenagoch@aunnodel®str at e
de desarrollo del Servicio. Este modelo debera ser planifica-
do, monitorizado, mejorado, mostrado al cliente y gestionado
internamente para que se ajuste a la estrategia de la empre-
sa y para gque esta estrategia se redefina segun las propias
necesidades que se van derivando de su puesta en marcha
y mantenimiento segun los requerimientos, expectativas y
los aspectos de valor que tenga el cliente, y que ademas in-
ternamente se considere que deben ser mejorados para dar
al Servicio un soporte coherente, equilibrado, justo en costes
y eficaz en los resultados (Rios, 2013, p.20).

Contiene a su vez los siguientes procesos:

Gestion del Catéalogo de Servicios.

Gestion del Nivel de Servicio (SLM).

Gestion de la Capacidad.

Gestion de la Disponibilidad.

Gestion de la Continuidad de Servicios Tl (ITSCM).
Gestion de la Seguridad de la Informacion.

-~ ® o 0 T p

. Gestién de Proveedores.

(o]

3. Transicion del servicio (Service Transition):

Planifica como ha de gestionarse el cambio al poner en mar-

cha un servicio Tl, de manera que se pueda prever algun

efecto negativo.

ADe esta maner a, cual qui er organi
adopcion de ITIL, no debe sufrir sobre costes por pérdidas

de tiempo, de adaptacion o por problemas ocasionados por

fallos de prevision o imposibilidad de vuelta atras debida a
fallos de i mplantaci -no (R2os, 20
Establece los siguientes procesos:

a. Planificacion y Soporte a la Transicion.

b. Gestion de Cambios.

12



c. Gestidon de Configuracion y Activos del Servicio (SACM).
d. Gestidon de Entregas (versiones) y Despliegues.

e. Validacion y Pruebas.

f. Evaluacion.

g. Gestidon del Conocimiento.

. Operacion del servicio (Service Operation):

Tiene como objetivo que los servicios de Tl se presten de

manera eficaz y eficiente. Aca es donde el cliente percibe el

valor real, a través de la efectividad para ayudar a que el ne-

gocio cumpla sus objetivos.

Al €] estar atentos y poder cumpl it
peticiones del usuario; la solucion de los posibles errores de

servicio; la eliminacion de los problemas (investigando de

sus causas), asi como la realizacion de actividades comer-

ciales por el contacto directo con los usuarios y, por lo tanto,

con el c¢clienteo (R2o0s, 2013, p. 7
Para esto, ITIL proporciona una herramienta muy importante:

el Centro de Servicios (Service Desk).

Esta conformada por los siguientes procesos:
a. Gestion de Eventos.

b. Gestion de Incidentes.

c. Gestion de Peticiones.

d. Gestion de Problemas.
e

. Gestién de Acceso a los Servicios TI.

. Mejora _Continua del _Servicio (Continual Service Impro-

vement - CSI):

Los principales objetivos de la fase de Mejora Continua del
servicio se resumen en:
- Recomendar mejoras a todos los procesos y actividades

involucrados en la gestién y prestacion de los servicios TI.

13



- Monitorizar y analizar los pardmetros de seguimiento de
Niveles de Servicio y contrastarlos con los SLAs en vigor.

- Proponer mejoras que aumenten el Retorno Sobre Inver-

sion (Return on Investment - ROI) y el Valor en Inversion

(Value on Investment i VOI) asociados a los servicios TI.
- Dar soporte a la fase de estrategia y disefio para la defini-

cion de nuevos servicios y procesos/actividades asocia-

dasalosmismos( Axel os | TIL Foundati on,
nua del Servicioo, PS8rr. 4)
Sebasaenell |l amado ACiclo de Demingo

wards Deming), también conocido como circulo PDCA (del

inglés Plan-Do-Check-Act; en espafiol: Planificar-Hacer-
Verificar-Act uar ) tambi ®n conoci do c¢como
continuaodo, es una estrdaefaeaidada de m
en cuatro pasos, fundada en un concepto ideado por Walter

A. Shewnhart.

Figura 02: Modelo CSI.

Uoye1ad0

Fuente: Axelos.
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1.2.6.

Axelosdef i ne a un incidente como:

de un servicio de Tl o reduccion en la calidad de un servicio de
Tl o (Axelos Limited, 2011, p.
Es cualquier evento que no forma parte del desarrollo habitual

del servicio y que causa lo que se esta definido lineas arriba.

1. Estados de un.incidente:

Anayeli De la Cruz y Roberto Rosas (De la Cruz y Rosas,
2012, p. 43), en su tesis de titulacion, identifican cinco (05)
estados obligatorios por los que pasa un incidente, y dos
(02) estados opcionales, que se detallan:

A. Abierto: Estado inicial del incidente en el que se realiza
un diagnostico de la falla por parte del personal que con-
forma el Service Desk, lo anterior en base a la informa-
cion que el usuario proporciona. En el estado abierto se
deben confirmar los datos del usuario; sélo puede ser
utilizado por el personal que integra el Service Desk.

B. Asignhado: Segundo estado de un incidente, el cual es-
pecifica el area asignada para la atencion correcta de la
falla reportada. Consiste en el escalamiento correcto en
base al diagndéstico realizado en el estado abierto. Este
estado puede ser usado por cualquier nivel.

C. En proceso: Tercer estado de un incidente, en esta eta-
pa se procede a la atencion del mismo ya sea en sitio 0
de forma remota; se deben considerar todas las posibles
soluciones para la solucion oportuna de la falla. Este es-
tado puede ser usado por cualquier nivel.

D. Resuelto: Cuarto estado de un incidente; la falla ha sido
resuelta en base a la mejor opcion de solucion. Este es-

tado puede ser usado por cualquier nivel.

15
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E.

Cerrado: Quinto estado de un incidente, el Service Desk
debe confirmar con el usuario: el servicio, la solucién
brindada y la autorizacion para el cierre del incidente. En
caso de que la solucion no haya sido exitosa, el inciden-
te debera ser asignado nuevamente al area correspon-
diente para el seguimiento del mismo. Este estado solo
puede ser utilizado por el personal del Service Desk.

Los dos (02) estados opcionales de un incidente son:

F.

G.

Pendiente: se suscita cuando intervienen factores ex-
ternos para dar solucién a la falla, por ejemplo: garan-
tias, ausencia del usuario, entre otros. Este estado pue-
de ser usado por cualquier nivel y solo puede ser utiliza-
do de
Cancelado: es un estado que se utiliza cuando:

despu®s utilizar el

- La atencion a la falla es anulada por el mismo usuario.

- Existe una duplicidad de incidentes, es decir, se han
generado dos o mas incidentes con la misma falla y

por el mismo usuario.

Figura 03: Estados de un incidente.
INICIO FALLA EN
SERVICIO TI

ABIERTO

ZDUPLICIDAD?

> ASIGNADO CANCELADO

No

‘v

EN PROCESO

Fy

RESUELTO

{FACTORES
EXTERNOS?

PENDIENTE

£5ERVICIO
VALIDADO POR
EL USUARIO?

CERRADO

&

FIN

Fuente: (De la Cruz y Rosas, 2012, p. 43)
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2. Lagestion de incidentes:

La gestion o administracion de Incidentes, Es un proceso
| TI'L perteneciente al proceso de

Axelosdefine | a gesti-n de incident
ponsable de la gestion del ciclo de vida de todas las inciden-
cias. La gestidon de incidentes asegura que se restablezca la
operacion normal del servicio lo antes posible y se minimice

el impacto paraelnegoci oo ( Axel os Limited,
Este proceso garantiza que se mantengan los niveles de
servicio Tl bajo condiciones de calidad, asi como su disponi-

bilidad a los usuarios.

3. Procesos de |la gestion de incidentes:

Conocido también como el Ciclo de Vida de la Gestion de In-

cidentes; Donna Knapp (Knapp, 2013, p.136-137) identifica y
define siete (07) actividades que pueden ocurrir consecutiva

o simultdneamente en la gestion propia de cada incidente:

A. Identificacion del incidente: Detectar e identificar inci-
dentes y potenciales incidentes a través de monitoreos,
andlisis de tendencia, y observaciones. A este paso
tambi ®&n se | e conoce como fAreco

dent eo.

Consejo clave: Separar los incidentes de las peticiones,
problemas y solicitudes de servicio, para permitir una
mejor priorizacion de las tareas y mejores reportes sobre
el rendimiento operativo. Usualmente tienen diferentes

niveles de servicio.
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B. Registro del Incidente: Notificado al punto central del
Service Desk, se debe ingresar informacion acerca del
incidente, generalmente con la ayuda de un sistema in-
formético. Dejar constancia de la incidencia en un regis-
tro permite que quede documentada y disponible para
ser tratada de acuerdo con el procedimiento normaliza-
do.

Asignar un cddigo Unico para cada incidente y recoger
datos de ubicacion y/o localizacion. La codificacién de
incidencias permite hacer un analisis cualitativo y cuanti-
tativo posterior, asi como generacion de indicadores cla-

ve.

Categorizacion del incidente: Se recomienda establecer

una tipologia; el primer nivel de categorizacién debe ser
realmente simple, a fin de que los usuarios notifiquen o
registren sus incidentes de la manera mas facil que sea
posible, especialmente cuando estamos hablando de un
entorno de autoservicio. Por ejemplo, el primer nivel de
categorizacion podria ser: (Hardware / Software / Red /
Correo). Siempre se puede agregar mas complejidad a
otros niveles, pero mantener el nivel inicial simple hara
que sea mas facil para los usuarios y los analistas de la
mesa de ayuda registrar incidentes con la categoria co-

rrecta y asignarlos al equipo de resolucion adecuado.

Priorizacién_del incidente: Es la parte del proceso que

ayuda al equipo de resolucion a manejar su carga de

trabajo. Al establecer las prioridades de los incidentes,

se recomienda estar atento a:

1 Impacto: el grado en que la prestacion de servicios se
interrumpié dentro de la organizacion y el efecto que
esta interrupcion tiene en otras areas de la infraes-

tructura.
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1 Urgencia: la velocidad con que el incidente debe ser

resuelto.

Una priorizacion efectiva es clave para asegurarse que
se esta atendiendo y solucionando primero los inciden-
tes que asi lo requieren.

Evitar usar con los usuarios finales los términos de prio-
ridad Alta, Media y Baja, ya que para €él siempre sera de

suma urgencia.

No debe faltar un campo de texto para poder describir
con cierto detalle la incidencia y, por supuesto, la fecha.

Consejo clave: Recuerde que registrar incidentes es im-
portante para la gestién operativa, la gestién del conoci-
miento y la mejora del servicio, pero la prioridad es ayu-
dar al usuario final a que pueda volver a trabajar rapida-
mente, asi que no hay que hacer plantillas muy detalla-

das de registro.

Diagnostico (o soporte) inicial: El agente del Service
Desk evalla si se puede corregir de inmediato el inci-
dente que se esta reportando o si es necesario escalarlo
al soporte de segundo nivel.

Este paso puede implicar el uso de scrips de diagnésti-
co, conocimiento propio de errores, experiencia y un sis-
tema de base de conocimientos.

Una solucion inicial, como un reinicio del sistema o reco-
nectar un cable, puede ser la solucién inmediata, y aun-
gue no la definitiva; con esto se puede llegar a restaurar

el servicio.

Para mejorar la tasa de resolucién del soporte de primer
nivel, se recomienda hacer una reunion semanal de todo

el equipo de service desk, para que den sus mejores su-
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gerencias en solucionar los problemas al primer contacto
con el usuario final; esto hara que los agentes del el
Service Desk estén preparados, capacitados y mas
comprometidos; y si hay més incidentes resueltos en la
linea de frente, los equipos de segunda y tercera linea
de soporte son libres de concentrarse en las cosas mas

dificiles.

Escalamiento: Si un incidente no puede ser resuelto en
el primer punto de contacto, entonces es necesario que
sea escalado al siguiente nivel de soporte.

Existen dos tipos de escalamiento:

1 Funcional (También llamado horizontal): Se produce
por la falta de conocimiento o experiencia por parte
del agente del Service Desk; requiere el soporte de un
especialista de mas alto nivel para resolver el inciden-
te (del primero al segundo, o més alla).

Esta clase de escalamiento También se puede produ-
cir cuando los intervalos de tiempo acordados se so-
brepasan. En otras palabras, si es necesario involu-
crar mas gente, mas departamentos, mas conocimien-
to entonces se realiza el escalamiento funcional (tam-
bién denominado escalamiento horizontal) para la so-

luciéon de incidencias.

1 Jerarquico (También llamado horizontal): Ocurre si la
solucion del incidente requiere acudir a un responsa-
ble de mayor autoridad para tomar decisiones que no
competan al Service Desk (por ejemplo: compra de
nuevos equipos y repuestos, cambios en infraestruc-
tura, contratacion de nuevo personal, cambios en las

normas internas de la institucion, etc.).
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El escalamiento jerarquico puede producirse en cual-
quier momento durante el proceso de resolucion,
cuando se considere que el incidente no se puede re-
solver de manera satisfactoria, o sin transgredir los
SLAs.

Figura 04: Representacion de los tipos de escalamiento.

]

I_I_II_I_I

| Escalamiento Jerarquico (Autoridad) >

1
Escalamiento Funcional (Capacidades) l>

E.

Fuente: Elaboracion propia.

Investigacion y Diagnostico: En esta etapa se deter-

mina qué es lo que esta fallando y cdmo se soluciona.

La documentacién y el apoyo, en formato de wikis, ba-
ses de conocimiento o sitios de capacitacion, puede ha-
cer una verdadera diferencia en la investigacion. Com-
partir mejor el conocimiento mejorara las tasas de reso-

lucion de incidentes.

Consejo clave: En una eficaz gestion del conocimiento,
se puede ver cOmo se soluciono un incidente previo si-
milar, asi como los pasos que funcionaron y también los
gue no. Por lo tanto, al resolver un problema nuevo hay
gue capturar todo lo que se hizo para poder utilizarlo con
posterioridad. Aqui es cuando empiezan otros procesos

de ITIL a relacionarse como Gestidon del Conocimiento.
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F. Resoluciéon y restablecimiento del servicio: Se trata
de realizar las acciones correctivas que reparen, reem-
place o modifique la fuente del incidente.

Consejo clave: Solucionado el incidente, es necesario
comprobar que las cosas se han resuelto para el usuario
final; Es por eso que hay que realizar algunas pruebas
de funcionamiento.

G. Cierre del incidente: Se reduce a dos pasos:

1 La confirmacién del cliente: Siempre que sea posible,
ponerse en contacto con el usuario final para confir-
mar que todo esté bien y que estén conformes con
gue su incidente se cierre.

1 Actualizar el registro de incidentes con lo que paso, la
causa y lo que se hizo para solucionarlo antes de ce-
rrarlo.

Figura 05: Secuencia genérica del proceso de gestion de incidentes.

PROCESO DE GESTION DE INCIDENTES

s ™
-

A, ldentificacidn del
\l incidente.
L l -

. Registro del Incidente.

‘! W l A

. C. Diagndstico (o soporte)
inicial.

" - (s y
Comunicacion y ‘I . D. Escalamiento
monitoreo constante, J 1 ' ’

i A
i l ™y
-~ E. Investigacidn y
. J"E&' Diagndstico.
b -
i l ™y
MMl o F Resolucion y restable-
P L2 cimiento del servicio.
b - -
i l ™y

y

ad G. Cierre del Incidente.

i _ A

Fuente: Elaboracion propia, basado en teoria de Donna Knapp (Knapp, 2013).
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Las instituciones de ahora, son altamente dependientes del uso
de TI, y la materializacion de un incidente, puede ralentizar y
hasta paralizar en forma parcial o total su funcionamiento. Por
€s0 es muy importante que el area responsable de administrar
las Tl en la institucidén, adopte los mecanismos adecuados para

ejercer un mejor control sobre los incidentes.

Hay que asegurarse que la gestion de incidentes funcione bien,
gue existan procesos definidos de atencion, que cada caso sea
capturado consistentemente y que el personal reaccione en for-
ma oportuna,; el servicio debe ser es restaurado tan pronto como

sea posible.

Indefectiblemente, cada incidente tomara uno de los estados
descritos por De la Cruz y Rosas, y el responsable del Service
Desk debe estar instruido en identificar el estado actual del inci-
dente y llevarlo hasta su estado final (cierre), siempre siguiendo
el proceso de gestion de incidente que describe Donna Knapp.
Debido a que en un momento determinado pueden existir varios
incidentes abiertos (cada uno con sus particularidades), se hace
necesaria la adopcion de una herramienta informatica como

apoyo a dicha gestion.

4. El Reqistro de Incidente:

Stefan y Andrea Kempter (Kempter

de control | TILO p8rr. 2) |
con todos los detalles de un Incidente, que documenta la his-
toria de los mismos desde su registro hasta su resolucion.
Un Registro de Incidente contiene normalmente la siguiente

informacion:

1.
2. Fechay hora del registro.
3. Agente del Service Desk responsable por el registro.

ID unico del Incidente (generalmente el sistema asigna autométicamente)

23

(0]

def



© 0 N o g s

11.
12.

13.

14.

15.

16.

17.

Método de notificacion.

Datos del cliente/usuarigue dio la notificacion.
Via de comunicacioén utilizada para la respuesta.
Descripcién de sintomas.

Usuarios/areas del negocio afectados.

Servicios afectados.

. Priorizacién, una funcion de los siguientes componentes:

a. Urgencia (tiempo disponible hasta la destn del Incidente), por €j.
- Hasta 0.5 horas. / Hasta 2.0 horas. / Hasta 6.0 horas.
b. Grado de severidad (dafio causado al negocio), por e;.
- Alto. / Medio. / Bajo.
c. Prioridad (por ejemplo, en etapas 1, 2 y 3): El resultado de la combinac
la urgencia y el grado de severidad.
Relacion con los Cl's.
Categoria del producto, seleccionado usualmente de un arbol de catego
gun el ejemplo siguiente:
a. PC del cliente.
- Configuracion estandar 1.
b. Impresora.
- Fabricante 1.
Categoria del Incideet seleccionado usualmente de un &rbol de categori
gun el ejemplo siguiente:
a. Error de equipo.
b. Error de aplicacion.
C. ...
Enlaces a Registros de Incidentes relacionados (si existen Incidentes si
sin resolver, a los cuales se les pugimiuir el nuevo Incidente).
Enlaces a Registros de Problemas relacionados (si existen Problemas si
ver, a los cuales se les puede atribuir el nuevo Incidente).
Registro de actividades.
a. Fechay hora.
b. Persona a cargo.
c. Descripcion de las actividades.
Datos de resolucion y cierre.
a. Fechay hora de la resolucion.
b. Fechay hora del cierre.
c. Categorias del cierre (si se requiere, categorias revisadas de product
cidentes).
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1.2.7.

El Service Desk de TI.

Es el APunt o Yini c oprodemdorcde setvieicyt o e n't
|l os usuari os. [ €] gestiona inciden
tambi ®n1 maneja | a comuniAxaoslLi- n con
mited, 2011, p. 111).
El Service Desk, ademas ofrece un punto de coordinacién para
varios grupos de TI.
1. Funciones de un Service Desk de TlI:
ALas actividades principales de |
- Responder las llamadas de los usuarios.
- Registro y seguimiento de incidentes, solicitudes de servi-
cio hechas por el usuario.
- Analisis de incidentes, solucién de los mismos (en caso
de ser posible) o bien su correcto escalamiento al area co-
rrespondiente para su atencion.
- Seguimiento del ciclo de vida de un incidente o solicitud
de servicio.
- Optima comunicacion con otras areas del negocio.
- Mejoraseident i fi caci -n de fallas dentr

Actualizacion de las bases de datos relacionadas con el

negocio [é].

Educaci-n de usuarios [é] o
(De la Cruz y Rosas, 2012, p. 33).

Otros autores y paginas especializadas, aportan funciones

importantes que contribuyen a la mejora del servicio:

Elaborar informes periddicos y estadisticas de las activi-
dades realizadas.

En base a nuevas incidencias, ampliar los Acuerdos de
Nivel de Servicio (SLA).
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- Realizar el control de los recursos de hardware y software
de la institucion.

- Elaborar planes de contingencia ante las incidencias.

- Indicar las recomendaciones necesarias para la mejora y
evolucion del servicio.

- Realizar monitoreo periddico de los servicios informaticos.

- Capacitacion a usuarios, para que posteriormente puedan
dar soluciones a sus incidentes de forma independiente.
Esta actividad permite reducir las llamadas al Service
Desk.

El Service Desk, actualmente no sélo necesita aceptar la so-
licitud de servicio de forma reactiva, sino que ademas debe

ser capaz de descubrir el problema de manera proactiva.

. El valor de un_Service Desk de Tl en la organizacion:

La empresa consultora KENOS, (Kenos, 2019, parr. 6) indica
el valor que proporciona implementar un Service Desk a una

organizacion:

A EI S e r v extieade Bl @anido de sus servi-
cios y presenta un enfoque mas extenso para la
obtencién de objetivos globales, a través de la in-
tegracién de la infraestructura de la Administra-
cion del Servicio con los procesos de la organiza-
cion. También, proporciona una interfaz para acti-
vidades tales como los requerimientos de cambio
por parte del cliente, contratos de mantenimiento,
licencias de software, la administracion de niveles
de servicio, administracion de la configuracion,
administracion de la disponibilidad, administracion
financiera para los servicios de TI, asi como la

administracion de la continuidad del servicio de TI.
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El Service Desk provee valor a la organizacion en

los siguientes aspectos:

- Actia como una funcion estratégica para identi-
ficar y reducir los costos de soporte de la infra-
estructura de coOmputo.

- Apoya la integracion y administracion de los
cambios, a través de la suma de los procesos y
la tecnologia en la organizacion.

- Reduce costos (en el uso de TI), al promover
un uso eficiente de los recursos y la tecnologia.

- Brinda soporte para optimizar la inversion en la
administracion de los servicios que provee la
organizacion.

- Ayuda a garantizar la satisfaccion del cliente a
corto plazo.

- Permite identificar oportunidades de mejora pa-

raelnegoci 00.

3. Principales beneficios de un Service Desk:

KENOS, (Kenos, 2019, parr. 8) también sefala los benefi-

cios de implementar un Service Desk:

AEntre | os principales beneficioc
la funciéon de Service Desk se encuentran los si-

guientes:

Restaura las operaciones normales del servicio de

Tl lo mas rapido posible y minimiza el impacto ad-

verso a las operaciones de la organizacion.

- Involucra al cliente o usuario, porque el enfoque
del servicio es hacia él.

- Permite identificar oportunidades de mejora.

- Involucra a proveedores de terceras partes.
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- Mejora la calidad de los servicios.

- Participa personal capacitado.

- Reduce costos.

- Mejora la seguridad de la informacion, teniendo
un control méas estricto de los incidentes, proble-
mas, cambios y actualizaciones en la infraestruc-
tura de TI.

- Ofrece informacion transparente a través del Ser-
vice Desk.

- Implanta procedimientos estandarizados.

- Incrementa la satisfaccion del cliente o usuario.

- Incorpora nuevos elementos que permiten la au-
tomatizacién de tareas de soporte que anterior-
mente se realizaban, lo que permite reasignar
personal a otras actividades criticas del negocio.

- Mejora el seguimiento en la administracién de la
red.

- Genera reportes periddicos de incidentes y pro-
blemas de la infraestructura de TI.

- Permite brindar soluciones méas rapidas a los
usuarios en sus problemas reportados, asi como

establ ecer prioridades de

4. Estructura Fisica de un Service Desk:

Fisicamente, el Service Desk puede implementarse en tres
formatos diferentes, incluso en combinacion de estos mode-
los basicos, dependiendo de las caracteristicas de la institu-

cion:
A. Local (o Distribuido):

Es el clasico formato en una empresa con una sola ubi-

cacion, donde existen usuarios locales y un solo centro
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de servicio. En este esquema, el Service Desk esta ubi-
cada fisicamente dentro o cerca de la comunidad de
usuarios al cual sirve; esto ayuda a la comunicacion y le
da al Service Desk una presencia claramente visible, lo

cual les gusta a muchos usuarios.

Para una organizacion con mdltiples ubicaciones, esto
significa que cada ubicacion tendra su propia unidad de
Service Desk; el soporte se localiza dentro de cada ubi-
cacion y las llamadas son registradas dentro de su pro-
pia instancia sin tener conocimiento de la actividad de

las otras ubicaciones.

Un service desk local puede llegar a ser costoso e inefi-

ciente, puesto que el personal a veces sobrepasa el vo-

lumen de atencion de llamadas.

De todas maneras, hay razones validas para mantener

un service desk local, como:

- Grupos de usuarios y servicios especializados, que
requieren conocimientos también especializados.

- Usuarios diferenciados (VIP) o criticos.

- Diferencias de idioma, cultura o politica.

Caracteristicas:

- Es generalmente mas caro.

- Se complica la gestion y monitorizacién del servicio.

- Se dificulta el flujo de datos y conocimiento entre las

diferentes Mesas de servicio.
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Fuente: Elaboracion propia.

B. Centralizado:

Este esquema aparece cuando en una empresa con va-
rias ubicaciones, se une cada service desk local en una
sola ubicacién (o un namero muy pequefio de ubicacio-

nes).

Aqui, todas las llamadas, sin importar su origen y ubica-
cion, son registradas en una ubicacion fisica central, es-
to reduce los costos operacionales y provee un reporte
de gestidn y estadisticas consolidadas.

Caracteristicas:
- Se reducen los costes.
- Se optimizan los recursos.

- Se simplifica la gestion.
La desventaja mas resaltante en este esquema, es la

distancia hacia los usuarios finales; para compensar es-

to, frecuentemente el service desk tiene una presencia
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local para manejar el soporte fisico, controlado y desple-

gado desde el mismo service desk.

Figura 07: Estructura F2sica fACentral:i
Localidad 1 Localidad 2 Localidad 3
oPogp @Pop Pog
=) S NI
v e
Usuarios stirios
e,

Agente Service Desk

/
o

Personal de Base de
Soporte Conocimientos

Usuarios

N\

(e

Fuente: Elaboracion propia.

C. Virtual:

Orientado a organizaciones grandes con locales fuera
del ambito regional, o incluso transnacional; este es-
guema da la impresién de ser un service desk centrali-

zado.

Es la mejor opcion cuando no es posible realizar un des-
pliegue fisico de la unidad de soporte técnico en cada
localidad, pero en caso de ser necesario, se puede con-
tratar una empresa en cada localidad para ofrecer dicho

apoyo, desplegado desde el service desk.

Un Service Desk Virtual, necesita un software con una
interfaz estandar, para acceder a una base de conoci-
mientos que permita a los operadores del Service Desk

buscar en un conjunto comudn de errores conocidos coin-
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cidencias de incidentes y funciones de diagnoéstico de
problemas.

En este esquema, si la incidencia es resuelta durante la
etapa de asistencia remota se reducen sustancialmente
los costos (no se despliega personal al lugar ni se utiliza

servicio técnico de la localidad).

Las organizaciones hoy en dia son cada vez mas dependientes
de las TI, y cualquier falla que se presente, origina la paraliza-
cion de los procesos propios del negocio, resultando en pérdi-
das econdmicas o de prestigio; es por ello, que se hace nece-
sario brindar un Soporte Técnico eficiente, eficaz e integral, que

permita mantener operativo los componentes de TI.

Para lograr un Soporte Técnico con la calidad descrita, es ne-
cesario implementar un marco de trabajo adecuado, es ahi

donde ITIL cobra mucha importancia.

Figura 08: Modelo Integrado de ITIL.
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Fuente: Office of Government Commerce (OGC A, 2011).
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Stefan y Andrea Kempter recomiendan varias etapas secuen-
ciales para implementar un Service Desk relacionado a brindar
soporte en el &mbito de las TI, basado en el marco de trabajo
ITIL; entre las que se aplicaran en este trabajo, tenemos:

1. Definir la Estructura de Servicios:

ACual qui er I niciativa |1 TIL
servicios. Después de todo, la razén principal para introducir
ITIL es lograr un mayor enfoque en los servicios.

Objetivos:

- ldentificar los servicios de negocio y de soporte.

- Crear la estructura de servicios determinando la interde-
pendencia entre servicios
(Kempter y Kempter, 2019,
1).

Para tener un panorama claro de dichos servicios, hay que
diferencias estos dos tipos de servicios:

- Los servicios de negocios son aquellos que se otorgan a

los clientes para que éste satisfaga su necesidad, y perci-
bidos por ellos (por ejemplo: correo electrénico y acceso a
Internet).

- Los servicios de soporte, es la base que permite el fun-

cionamiento de los servicios de negocios. (por ejemplo:
para el acceso a internet puede requerir de red cableada

o de red inalambrica, para el cliente es indiferente).

Resultados / Entregables:

1 Lista de servicios de negocios (incluyendo sus descripcio-
nes breves y los clientes asociados).

1 Lista de servicios de soporte (incluyendo sus descripcio-
nes breves).

9 Estructura de servicios.
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9 Catélogo de Servicios.
1 Acuerdos de Nivel de Servicio (SLAS).

2. Seleccionar Roles ITIL y determinar sus propietarios:

Un r ol A es urespansabilidades; astividhdes y
autoridad asignadas a una persona
sona o grupo puede desempefar simultdneamente méas de
u n rAadlos Linfited, 2011, p. 105).

Este paso requiere lo siguiente:

- Cada servicio que fue definido en el punto anterior, debe
ser analizado, y en base a este andlisis, se determina el
rol (funcién o papel) que alguien debera desempefiar. Es-
tos roles deben ser los necesarios para otorgar eficiente-
mente los servicios definidos.

- Luego de ello, se designa al personal responsable que
ejecutara cada uno de los nuevos roles ITIL; para ello, hay
gue considerar las capacidades del personal al que se le
asigna cada rol, o en todo caso capacitarlos para que lo

elabore eficientemente.

Resultados / Entregables:
9 Lista de roles ITIL necesarios.

1 Asignacion de roles a propietarios.

3. Definir la estructura de los procesos:

Un proceso es un fAConjunto estruc
sefado para | a consecuci-n de un
(Axelos Limited, 2011, p. 90).

En ITIL, los procesos comparten las siguientes caracteristi-

cas:

- Son cuantificables y se basan en el rendimiento.

- Tienen resultados especificos.

- Tienen un cliente final, es el receptor de dicho resultado.

- Se inicia como respuesta a un evento.
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Resultados / Entregables:

9 Desglose estructurado de los procesos ITIL por introducir.

. Definir las interfaces de los procesos:

Esta fase Aidetermina qu® entradas
proceso de los otros, y qué salidas (outputs) debe producir

cada uno para que los subsi guientes puedan
(Kempter y Kempter, 2019, Al nt er
parr. 1).

No conocer en detalle la informacion que requiere un proce-

SO para que éste pueda funcionar correctamente, produce in-
terrupciones en el flujo de trabajo, generando que el servicio

se vuelva deficiente.

Resultados / Entregables:

1 Interfaces de los procesos.

. Establecer controles de los procesos:

E I contr ol de proceso AEs |l a actdi
lacién de un proceso, con el objetivo de garantizar un desa-
rroll o eficiente, ef i cAgelos ymi-c oher e
ted, 2011, p. 90).

ALa gesti-n exitosa de un proceso
rios de procesos se identifiquen de cerca con su tarea, y que
tengan suficiente autorizaci -n y

(Kempter y Kempter, 2019, AnContro

Resultados / Entregables:

1 Asignacion de propietarios de los procesos.

1 Meétricas (KPIs - Key Performance Indicator i Indicadores
Clave de Desempefio).

9 Procedimientos de medicion para KPIs.
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1 Especificacion de los procedimientos de informes (de qué

manera, y quién los recibira).

Hay que evitar tener muchos KPIs, ya que implicara un es-
fuerzo desproporcionado, tiene poca aceptacion, y a la larga
se abandonarg; en vez de ello, se deben definir pocas medi-

ciones, pero significativas.

. Disefiar los procesos en detalle:

ADet er mi rncaenciad de sctivelades individuales den-
tro de cada proceso es relativamente laborioso. Por eso es

muy importante concentrarse en las areas que realmente

cuent(Kreanpt er y Kempter, 2019,

soso p8&rr. 1)

Como esta es una actividad relativamente laboriosa, se re-

comienda concentrarse en las areas mas importantes.

Resultados / Entregables:

1 Descripciones detalladas de cada proceso (secuencias de
actividades).

1 Guias/ listas de control (de la ejecucion de cada proceso).

1 Definiciones de las salidas (outputs) de cada proceso.

. Seleccion e implementacion de sistemas_de aplicacio-

nes:

Se deben desarrollar o adoptar software(s) que apoyen to-
dos los procesos; dichos sistemas deben poder manejar los
datos que se van a utilizar, y ofrecer interfaces adecuadas

para que los usuarios puedan ver y modificar.

Resultados / Entregables:
1 Documento de requisitos de los nuevos softwares.

9 Lista de prioridades de requisitos.
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8. Implementacion de procesos y adiestramiento:
ASi |l os participantes se enteran

lamente en esta etapa, es inevitable que haya una falta de

aceptacion. Por eso, es fundamental que la mayor cantidad

de empleados posible participe en el disefio de procesos du-

rante las etapas tempran as d el (Keropiee ycKera-0

pter, 2019, AAdiestramientoo

Se hace necesario:

Reforzar los conocimientos béasicos de ITIL.

Adiestrar a los empleados que participan en los procesos,
tanto en los procesos en si como en el uso del software y
otras herramientas.

Elaborar instructivos y poner a disposicién de los clientes
dichos instructivos y toda informacion sobre el servicio.
Hacer que los nuevos procesos sean parte de las practi-

cas laborales diarias.

Resultados / Entregables:

T
T

Personal de Tl informado.

Clientes informados.

Figura 09: Proceso General de Servicio de Soporte.
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Fuente: Elaboracion propia.
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1.2.9.

AElI service desk wutiliza wuna
nol og2as [é] ®stas | e dan al

jar registros de usuarios y resolver incidentes o requerimientos
de servicios, y general ment e
Estas herramientas permiten al personal del service desk traba-
jar con mayor eficiencia y eficacia. Como resultado, el service
desk puede mantener o reducir costos mientras incrementa su
productividado (Knapp, 2013,

Un service desk puede utilizar tecnologia para:

T Reunir, organizar y utilizar informacion de los usuarios, lo
cual mejora la toma de decisiones y reduce el nimero de in-
cidentes.

I Reunir, organizar y utilizar informacion de los bienes de Tl y
coémo estan configurados, lo cual mejora la habilidad de eva-
luar el impacto de cada incidente y asignar prioridades.

I Reunir, organizar y utilizar informacion a facturar a los clien-
tes (cuando es aplicable) por los servicios; asegurando la re-
cuperacion de la inversion.

I Monitorear hardware critico, software, red y aplicaciones, de-
tectando incidentes proactivamente, lo cual acelera la reso-
lucion de un incidente y reduce su impacto.

I Elimina funciones manuales y repetitivas (por ejemplo, el
reinicio de las contrasefas), lo que permite que el personal
se centre en tareas mas complejas.

I Otorga a los usuarios la capacidad de identificar y poten-
cialmente de resolver incidentes rutinarios, liberando al per-
sonal del service desk de dicha labor.

I Administra costos, optimiza niveles de personal y lo mas im-
portante, mejora el servicio al cliente, obteniendo éste, ma-
yor satisfaccién por el servicio proporcionado por el service
desk.
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Las soluciones ITSM o ITSSM (IT Service Support Manage-
ment / gestion de servicios y soporte de tecnologias de la in-
formacion) son sistemas informéticos que las empresas utilizan
para administrar sus incidentes y problemas, estas herramien-
tas son generalmente compatibles con el marco de trabajo ITIL,
COBIT, ISO 20000 o Microsoft Operations Framework.
AEstas soluciones pueden ser
caracteristicas avanzadas; estan soportados en una base de
datos relacional y una arquitectura cliente-servidor, habilitAndo-
los para soportar grandes cantidades de usuarios y volumenes
de dato s Bnagp, 2013, 216).

En el mercado existen muchas herramientas que apoyan la
gestion de un Service Desk, teniéndose que evaluar cual de to-
das es la que se adapta mas a las necesidades de la organiza-
cion; para que esta eleccidén sea la mas adecuada y no caer en
un fallido esfuerzo de implementacioén o en un service desk que
no brinde los resultados esperados, es necesario que la geren-
cia Tl de la instituciéon tenga una clara idea de como seréa el
proceso de atencién a los usuarios y lo que se espera del so-

porte.

perso

Stefany AndreaKempt er (Kempter y Kempter,

de aplicacioneso pS8rr. 3) ., en

mas informaticos, en cumplimiento a lo indicado en el parrafo
anterior, recomienda definir una serie de requisitos que por su

naturaleza se pueden agrupar en:

1. Requisitos. funcionales: Los requerimientos funcionales

son declaraciones de los servicios que proveera el sistema;
es decir, lo que el software debe hacer en apoyo a su fun-
cion general. En algunos casos, los requerimientos funciona-
les también declaran explicitamente lo que el sistema NO

debe hacer.
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2. Requisitos _no _funcionales: Se trata de requisitos que no

se refieren directamente a las funciones especificas suminis-
tradas por el software (caracteristicas de usuario), sino a las
propiedades del mismo: rendimiento, seguridad, disponibili-

dad, et c. En palabras m8s sencil

haceo el softwar e, sino de Ac- mo

Los requisitos no funcionales se originan en la necesidad del
usuario, debido a restricciones presupuestarias, politicas or-
ganizacionales, la necesidad de interoperabilidad con otros
sistemas de software o hardware, o factores externos tales
como regulaciones de seguridad, politicas de privacidad, en-
tre otros.

El Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS, o en inglés: Service Le-

vel Agreementi SL A) , es un fAacuerdo

servicios de Tl y un cliente. El SLA describe un servicio de TI,

documenta los objetivos de nivel de servicio y especifica las

responsabilidades del proveedor de servicios de Tl y del clien-
t e(Axelos Limited, 2011, p. 113).

Los SLAs permiten:

Asegurar que los servicios de la mesa concuerden con las
necesidades del cliente.

Asegurar que el Service Desk y los clientes tengan la misma
expectativa sobre los servicios proveidos.

Asegurar que el Service Desk y los clientes entiendan cla-
ramente sus respectivas responsabilidades.

Proporcionar métricas de desempefio del Service Desk.
Proveer un punto de referencia para negociar entre el Servi-
ce Desk y el cliente, la necesidad de modificar o mejorar el

desempefio.
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- Asegurar el entendimiento y disposicién de las partes para
seguir los procesos disefiados por el Service Desk.

Los SLA pueden ser muy complejo, 0 un documento de una
simple hoja; un SLA entre una empresa y una agencia que pro-
vee Service Desk es compleja por que pertenece a un contrato
legal; por otro lado, un SLA de una empresa y su propio Servi-
ce Desk es simple por que se utiliza principalmente para escla-

recer expectativas y responsabilidades. (Knapp, 2013, p. 43).

Los SLAs pueden ser usados tanto para medir el desempefio
del Service Desk, asi como el desempefio de toda el area de
Tl, y mide caracteristicas de los servicios tales como Disponibi-
lidad, Continuidad y Seguridad, y otras caracteristicas relacio-
nadas, tales como Tiempo de Respuesta. El &rea involucrada
puede seleccionar parametros estandares para que el Service
Desk se esfuerce en lograr, y medir su desempefio de acuerdo

a dichos objetivos.

1.2.11. Indicadores.y.metricas de.evaluacion de.la Gestiéon.de Ingi-

Los Factores Criticos de Exito (FCE, en inglés Critical Success

Factorsi CSF) son, Acaracter2stica que
cio de TI, proceso, proyecto, plan u otra actividad desea ser

e X i t évelosdLimited, 2011, p. 39).

Si estas caracteristicas son satisfactorias, garantizaran un ren-

dimiento exitoso.

Un Indicador Critico de Rendimiento (en inglés, Key Perfor-

mance Indicator i KP1 ) , es una fAm®trica Qque
ayudar a gestionar un servicio de TI, un proceso, un plan, un
proyecto u oAxeles Limited, 2001, pd 300 0  (

41



Ellos nos permiten sintetizar la informacion sobre la eficacia y
productividad de las acciones que se llevan a cabo en el area
de TI, con el fin de determinar si han sido efectivas a la hora de
cumplir con los objetivos marcados y poder tomar decisiones al

respecto.

Los FCEs y los KPIs estan relacionados entre si:

- A cada FCE se asocia una o varios KPIs, esos KPIs permiti-
ran conocer en qué tienen éxito y en qué tienen que mejorar.

- Cada FCE indica un logro, y cada KPI es una métrica; si las
mediciones de los KPIs son exitosas, significa que su FCE

se ha cumplido.

Por ejemplo, la organizacion Tl se ha propuesto como CSF:
AMej ora en | a at encipedrianaer: us u
- Porcentaje de resolucion de los incidentes.

- Porcentaje de casos no escalados.

- Percepcién de los usuarios respecto a la atencidén prestada

mediante encuestas de satisfaccion.

Es primordial no olvidarse de un KPIs importante para medir el
cumplimiento de un FCEs. Por ejemplo, en el caso anterior no
existe ningun KPI que evallta el tiempo de demora de resolu-
cion de incidente, y una reduccién del tiempo podria ser nece-
sario para el logro de su FCE.

ar

o

Stefan y Andrea Kempter [ IKle mpter

Operaci - -n del Ser vi ci das |ndicadorgs9 | ,

Clave de Rendimiento (KPIs) mas importantes para la gestion

de incidentes, manifestado en la siguiente tabla:
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Tabla 01:Indicadores Clave de Rendimiento (KPIs) de ITIL para la gestion

de incidentes.

KPIs

Descripcion

.| Cantidad de incidentes.

Cantidad de incidentes regis-

trados por el Service Desk.

1 A menor valor, mejor.

i Estos incidentes pueden es-
tar clasificados por catego-
rias, urgencia, impacto, servi-

Cio 0 usuario.

.|Cantidad de incidentes

resueltos

Cantidad de incidentes que lo-
graron ser resueltos.

1 A mayor valor, mejor.

.|Cantidad de incidentes

repetidos.

Cantidad de incidentes repeti-
dos (con métodos para su reso-
lucion ya conocidos).

1 A menor valor, mejor.

.| Cantidad de incidentes

resueltos a distancia.

Cantidad de incidentes resuel-
tos sin acudir al lugar del usua-
rio.

1 A mayor valor, mejor.

.|Cantidad de incidentes

resueltos en primera lla-

mada.

Cantidad de incidentes resuel-
tos a la primera vez que se re-
porta.

A mayor valor, mejor.

.|Cantidad de incidentes

no escalados.

Cantidad de incidentes que pu-
dieron ser resueltos por el per-
sonal de primer nivel.

1 A mayor valor, mejor.

.| Tiempo de resolucion de

incidente.

Registro del tiempo de atencién
de cada incidente.
9 A menor valor, mejor.

1 El registro de estos tiempos
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se debe comparar con lo

deseable.

8.|Cantidad de incidentes |Cantidad de incidentes resuel-
resueltos dentro del SLA. [tos durante el tiempo acordado
en el SLA.

1 A menor valor, mejor.

Fuente: Elaboracién Propia, adaptado de Stefan y Andrea Kempter [Kem-
pter y Kempter i 2019].

Casi todos los autores consultados, recomiendan la contrasta-
cion de los KPIs con una encuesta de satisfaccion de usuarios,

basicamente alegan que, aunque el servicio esté dentro de los
pardmetros del SLA, si el usuario no esta satisfecho, es porque

Ahay algo que todav2a no se hace bi

Sin embargo, sefialan que las encuestas muchas veces recopi-

lan una percepcion subjetiva, y para lograr obtener una mayor

objetividad, hay que seguir algunas recomendaciones al mo-

mento de disefiar la encuesta:

- No utilizar encuestas demasiado extensas (la menor canti-
dad de preguntas posibles).

- Evitar las preguntas abiertas (de opinion).

- No ofrecer demasiadas opciones, en lo posible en términos
dicotémicos (Si/No 1 Verdadero/Falso i Bien/Mal, etc.).

- Utilizar una muestra estadisticamente relevante.
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1.3. Definiciéon de términos basicos.

Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS) / Service Level Agreement
(SLA).

Acuerdo entre un proveedor de servicios Tl y un cliente. ElI SLA descri-
be el servicio de TI, documenta los objetivos de nivel de servicio y es-
pecifica las responsabilidades del proveedor de servicio de Tl y del
cliente. Un Unico SLA puede cubrir varios servicios Tl y/o varios clien-
tes. (Axelos Limited, 2011, p. 113).

Control de proceso / Process Control.

Es la actividad de planificacion y regulacién de un proceso, con el obje-
tivo de garantizar un desarrollo eficiente, eficaz y coherente del mismo
(Axelos Limited, 2011, p. 90).

Factores Criticos de Exito (FCE) / Critical Success Factors (CSF).
Caracteristica que debe existir si un servicio de Tl, proceso, proyecto,
planuotraact i vi dad de s dxlosdieited, @041, p.89. 00 (

Gestion de incidentes / Incident management.

Proceso responsable de la gestién del ciclo de vida de todos los inci-
dentes. La gestién de incidentes asegura que se restablezca la opera-
cién normal del servicio lo antes posible y se minimice el impacto para

el negocio. (Axelos Limited, 2011, p. 60).

Gobierno de las Tecnologias de Informacion.

i [ é ] un&pmarte integral del gobierno de la empresa y consiste en el
liderazgo y las estructuras y procesos organizacionales que aseguran
que la Tl de la organizacion sostenga y extienda las estrategias y obje-

tivos de | a organizaci-no (I T Governan

Incidente (o Incidencia) / Incident.
Interrupcion no planificada de un servicio de Tl o reduccion en la cali-
dad de un servicio de TI. (Axelos Limited, 2011, p. 60).
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Indicador clave de rendimiento / Key performance indicator (KPI).
Métrica que se utiliza para ayudar a gestionar un servicio de TI, un pro-
ceso, un plan, un proyecto u otra actividad. Los KPI se utilizan para
medir si se han logrado los factores criticos de éxito. Se pueden esta-
blecer muchas métricas, pero solo las mas importantes se definen co-
mo KPI. (Axelos Limited, 2011, p.39).

ITIL /ITIL.

Es un conjunto de publicaciones de mejores practicas para la gestion

de servicios de TI; [ €] | Tpatlalapress por ci

tacion de servicios de Tl y los procesos, las funciones y otras compe-
tencias necesarios para sustentarlas. El marco de trabajo ITIL se basa

en el ciclo de vida del servicio de TI. (Axelos Limited, 2011, p.69).

Mejor(es) practica(s) / Best practice.

Actividades o procesos que se han usado con éxito por mas de una or-
ganizacion. ITIL es un ejemplo de mejores practicas. (Axelos Limited,
2011, p. 12).

Mesa de Servicio / Service Desk.

Punto Unico de contacto entre el proveedor de servicio y los usuarios.
[ é] gestiona 1incidencias, peti ci
comunicacion con los usuarios (Axelos Limited, 2011, p. 111).

Proceso / Process.

Conjunto estructurado de actividades disefiado para la consecucién de
un objetivo determinado. El proceso podra definir las politicas, estanda-
res, guias de actuacion, actividades, y las instrucciones de trabajo que

fueran necesarias. (Axelos Limited, 2011, p. 90).

Punto unico de contacto / Single point of contact.
Proporcionar un unico y consistente modo de comunicarse con una or-

ganizacion o unidad de negocio. (Axelos Limited, 2011, p 123).
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Rol / Role.
Es un conjunto de responsabilidades, actividades y autoridad asigna-

das a una persona o equipo (Axelos Limited, 2011, p. 105).

Tecnologia de lainformacion (TI) / Information technology (IT).

Uso de la tecnologia para el almacenamiento, comunicacién o proce-
sado de informacién. La tecnologia incluye tipicamente computadores,
equipos de telecomunicaciones y software en general. La informacién
puede incluir datos de negocio, voz, imagenes, video, etc. La Tl es a
menudo usada para soportar los procesos de negocio a través de ser-
vicios de TI. (Axelos Limited, 2011. p. 62).
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CAPITULO II: VARIABLES E HIPOTESIS

2.1. Variables y su operacionalizacion.

2.1.1. Variable Independiente:

iService Desko.

{1 Definicién Conceptual:
Es una funcion que se realiza dentro la organizacion y que in-
tegra un conjunto de procedimientos, controles y software ba-
jo los lineamientos de ITIL v3.0, que permiten la gestion de in-
cidentes, peticiones y problemas generados por el uso de TI

en una empresa.

1 Indicador:
Service Desk.

9 Instrumento:

Acta de Inicio de Operacion del Service Desk.

2.1.2. Variable Dependiente:

NGesti-n de I ncidentes de TI o0.

1 Definicion Conceptual:
Grado en que el servicio otorgado por el Service Desk solu-
ciona los incidentes presentados en el campo de las Tl, man-
teniendo los parametros de atencién dentro de estandares re-

comendados.
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Definicién Operacional:

Grado en que el servicio otorgado por el Service Desk de la

Oficina de Informatica de la Universidad Nacional de la Ama-

zonia Peruana soluciona los incidentes presentados en el

campo de las TI, manteniendo los parametros de atencion

dentro de estandares establecidos. Contiene las siguientes

dimensiones:

Incidentes resueltos: incidentes que lograron ser resueltos.
Incidentes resueltos a distancia: incidentes resueltos sin
acudir al lugar del usuario.

Incidentes resueltos en primera llamada: incidentes resuel-
tos a la primera vez que se reportan.

Incidentes no escalados: incidentes que pudieron ser re-
sueltos por el personal del primer nivel.

Incidentes resueltos dentro del SLA: incidentes resueltos
durante el tiempo acordado en el SLA.

Percepcion del servicio: Nivel del servicio percibido toman-
do en cuenta la eficacia y tiempo de atencion.

Satisfaccion de los usuarios: grado de satisfaccion basada
en la atencion del servicio prestado.

Indicadores:

Incidentes resueltos: incidentes que lograron ser resueltos.
Incidentes resueltos a distancia: incidentes resueltos sin
acudir al lugar del usuario.

Incidentes resueltos en primera llamada: incidentes resuel-
tos a la primera vez que se reportan.

Incidentes no escalados: incidentes que pudieron ser re-
sueltos por el personal del primer nivel.

Incidentes resueltos dentro del SLA: incidentes resueltos
durante el tiempo acordado en el SLA.

Percepcion del servicio: Nivel del servicio percibido toman-
do en cuenta la eficacia y tiempo de atencion.

Satisfaccion de los usuarios: grado de satisfaccion basada
en la atencion del servicio prestado.
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M Instrumentos:
- Cuestionario de Percepcion.

- Cuestionario de Satisfaccion.

2.2. Formulacion de la hipotesis.

2.2.1. Hipotesis de investigacion (Hi):

El desarrollo de un Service Desk mejorara la Gestion de Inciden-

tes de Tl en la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana.

a. El desarrollo de un Service Desk aumentara la tasa de Inci-
dentes resueltos.

b. El desarrollo de un Service Desk aumentara la tasa de Inci-
dentes resueltos a distancia (sin acudir al lugar del usuario).

c. El desarrollo de un Service Desk aumentara la tasa de Inci-
dentes resueltos en primera llamada (resueltos a la primera
vez que se reportan).

d. El desarrollo de un Service Desk aumentara la tasa de Inci-
dentes no escalados (incidentes que pudieron ser resueltos
por el personal del primer nivel).

e. El desarrollo de un Service Desk aumentara la tasa de Inci-
dentes resueltos dentro del SLA (incidentes resueltos durante
el tiempo acordado en el SLA).

f. El desarrollo de un Service Desk mejorara la tasa de Percep-
cion del servicio (Nivel del servicio percibido tomando en
cuenta la eficacia y tiempo de atencion).

g. El desarrollo de un Service Desk mejorara la tasa de Satisfac-
cion de los usuarios (Grado de satisfaccion basada en la

atencion del servicio prestado).
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2.2.2. Hipotesis nula (Ho).

El desarrollo de un Service Desk no mejorara la Gestion de Inci-
dentes de Tl en la Universidad Nacional de la Amazonia Perua-

na.

a. El desarrollo de un Service Desk no aumentara la tasa de In-
cidentes resueltos.

b. El desarrollo de un Service Desk no aumentara la tasa de In-
cidentes resueltos a distancia (sin acudir al lugar del usuario).

c. El desarrollo de un Service Desk no aumentara la tasa de In-
cidentes resueltos en primera llamada (resueltos a la primera
vez que se reportan).

d. El desarrollo de un Service Desk no aumentara la tasa de In-
cidentes no escalados (incidentes que pudieron ser resueltos
por el personal del primer nivel).

e. El desarrollo de un Service Desk no aumentara la tasa de In-
cidentes resueltos dentro del SLA (Incidentes resueltos duran-
te el tiempo acordado del SLA).

f. El desarrollo de un Service Desk no mejorara la Percepcion
del servicio: Nivel del servicio percibido tomando en cuenta la
eficacia y tiempo de atencién.

g. El desarrollo de un Service Desk no mejorara la Satisfaccion
de los usuarios: grado de satisfaccion basada en la atencion
del servicio prestado.
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CAPITULO IlIl: METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de la investigacion.

El tipo de investigacion a realizar es cuantitativo aplicada. Este tipo de
investigacion tiene como propédsito aplicar los resultados de la investi-
gacion experimental para disefiar tecnologias de aplicacion inmediata
en la solucién de los problemas de la sociedad, buscando eficiencia y

productividad.

El presente trabajo resuelve un problema institucional, implementando
un Service Desk bajo ITIL v3.0, buscando con ello mejorar la Gestion
de Incidentes de Tl en la Universidad Nacional de la Amazonia Perua-

na.

El disefio de la investigacion es de tipo pre experimental con pre test y
post test. En este caso | a variable i nt
un cambio (una mejora) en |l a variable

tes de TI o.

El diagramaes O1 X O2

Donde:

O1 E Pre Test
X E Aplicacion de la variable experimental

02 E Post Test

Se utilizan el disefio pre experimental cuando se conoce de la existen-
cia de variables extrafias que influyen en la variable dependiente, pero
éstas no se han identificado, y por lo tanto no se pueden controlar. Al
utilizar este disefio corremos el riesgo de que la validez interna y exter-
na sea minima o nula. Pero ilustran la forma en que las variables extra-

flas pueden influir en la validez interna.
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3.2. Poblacién y muestra.

7 Para el analisis de los incidentes:
Tanto en el Pre test como en el Post test se recogen el 100% de los
incidentes reportados.
Tipo de muestreo: No probabilistico, por conveniencia (se usan to-
dos los casos segun el orden en que se reportan).

De acuerdo a registros histéricos de incidentes, se conoce que en
los seis (06) meses anteriores al estudio (julio a diciembre del 2020),

en promedio se registran 103 incidentes al mes.

Mes: Jul. Ago. Set. Oct. Nov. Dic. Prom.

Incid.: 106 104 103 104 100 101 103

Pre test: Para las cinco (05) primeras dimensiones de la variable de-
pendiente, se toman todos los incidentes reportados a la OCEIN, du-
rante el mes de enero; esta data histéricamente se viene recopilando

en una hoja estructurada en Excel.

Post test: Después de la implementacion del Service Desk bajo ITIL,
establecido el Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA) y haber adoptado
un software que permita registrar y hacer seguimiento de los inciden-
tes reportados, de la misma manera se extrae la data de todos los
incidentes reportados a la OCEIN por los canales autorizados, del

mes de marzo.

Sdélo se incluyen los incidentes provenientes del personal administra-
tivo y docente de la UNAP. Por experiencia, se conoce que la canti-

dad de reportes de incidentes es casi igual en meses consecutivos.

1 Parael anélisis de la percepcion y satisfaccion de los usuarios:
Pre test y post test: La Poblacion de Estudio esta determinada por el
personal (docente y administrativo) que labora en las diversas de-

pendencias de la UNAP y que han requerido los servicios de la Ofi-
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cina Central de Informética mediante los canales de atencion. El tra-
bajador llena una encuesta después de finalizado su requerimiento
de atencidn (al cierre del incidente).

No se realiza muestreo, por lo que se trabajara con el total de la po-
blacién. Cabe resaltar que un mismo trabajador puede reportar va-

rios incidentes en el mismo mes.

Es probable que la experiencia y conocimiento en el empleo de los
recursos informaticos tengan influencia sobre la percepcion del ser-
vicio y el numero de incidentes registrados, pero se espera que ten-
gan la misma proporcion respecto a los usuarios noveles durante el
pre testy el post test.

Como la composicion y el numero del personal es casi el mismo en
el pre y post test, se considera innecesario realizar tratamientos pre-

vios para su control como variables extrafias.
3.3. Técnicas e instrumentos.

Se elabor:- | a AFicha Resumemteés O0RéE din X
Formato 01) y |l a AFicha para c¢8lculo
Desempefo (KPI &Fommatd @) eow ellos 8e2puede obte-

ner informacion del estado del Service Desk antes y después de la

aplicacion de la variable independiente, y comprobar numéricamente si

los cambios se han materializado en una mejora del servicio a través

de los indicadores empleado.

Para complementar la parte técnica, se apliccoade m8s | a RAENcue:
|l os usuarios del s @ rFermatod3),dle estkh Mang- An e X 0
ra se pudo conocer si el usuario ha logrado percibir el cambio en la or-

ganizacion, y si este cambio ha sido positivo.

Tanto la Ficha de Observacion como la encuesta, fueron validadas por
Juicio de Expertos, cuyas fichas de evaluacion se muestran en los
Anexo 02 1 Formato 04 y Formato 05 y el resumen de los resultados en

el Anexo 02 7 Formato 06.
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3.4.

3.5.

Procedimientos de recoleccién de datos.

Para la recolecciéon de datos referente a las incidencias (cantidad, reso-
lucién, tiempo de cierre, etc.) se extraen del software GLPIi, el cual fue
el software elegido para realizar la labor de registro y seguimiento de
cada incidente. GLPi es un software completo que comprende todo el
ciclo de vida de la gestion de incidentes y proporciona la informacion
necesaria para este estudio.

La recoleccion de datos provenientes de las encuestas de percepcion y
satisfaccion sobre el servicio se realiz6 en horas de trabajo, al término
de cada atencion (aunque no necesariamente en forma inmediata). Los
encuestados provienen del registro de atenciones, el autor de la pre-

sente tesis fue el responsable de aplicar los cuestionarios.

Técnicas de procesamientos y analisis de los datos.

Los datos de cada uno de los incidentes que han sido ingresados al

sistema informatico de apoyo GLPI, fueron exportados a una hoja de

c8l cul o; y con el programa de hoj a

(Calc es un software |l ibre que vi

se proceso para obtener la cantidad consolidada de los diferentes indi-

cadores que se han definido para la variable dependiente.

Los datos de cada encuesta, se registraron en una hoja de calculo de

ene

ACal co, gr aci as pado eset iefornsacidn ttonsolidada s e

de las respuestas de los usuarios encuestados.

Estos totales consolidados, se llevaron a los instrumentos de recolec-

d e

C

ci-n de informaci-n que fueron defini

|l as variabl eso, entre | as queAndx@ nemos:

02 7 Formato 01 y Formato 02) y la encuesta de Percepcion y Satisfac-

cion del usuario final (Anexo 02 7 Formato 03). Estos instrumentos, re-
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3.6.

sumen la informacion debidamente estructurada para su proceso esta-

distico.

Finalmente, se presenta la informacion resumida en una tabla compa-

rativa para su estudio y analisis de los resultados.

Aspectos éticos.

En el i nstrumento AEncuesta aAndxms Usu.
02 i Formato 03) se agreg0 en la parte inicial, antes de las instruccio-

nes, el objetivo de dicho instrumento y del estudio.

Respecto a la privacidad, se hizo énfasis mediante una declaracion ex-
presa que los datos se analizan preservando la confidencialidad de las
personas, asegurando su anonimato; no se revelé ninguna informacién
personal de los participantes; se indic6 asimismo que la participacion

es voluntaria.
Respecto al uso de los datos y de la informacién obtenida, los datos

que se recogen y sus resultados seran utilizados solamente para esta

investigacion, con fines estrictamente académicos.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

Los resultados analizados, estan basados en los siete (07) indicadores que
se han establecido en la definicion operacional de este trabajo de investiga-
cion.

Cabe recordar que los datos obtenidos segun los procedimientos de recolec-
cién de datos, fueron recopilados antes (pre test) y después (post test) de la
implementacion del Service Desk.

También se debe tener en cuenta que los resultados minimos que se espe-
ran | ograr, se encuentran definidos

|l as variabl eso.
En cuanto a los Indicadores Claves de Desempefio (Key Performance In-
dicator 1 KPI), los cuales, se obtienen de la informacion de las atenciones

registradas:

1. Incidentes resueltos: Incidentes que lograron ser resueltos (no quedaron

en estado pendiente).

Tabla 02: Prueba X2, incidentes resueltos.

Pre Test Pos Test Total
n % n % n %
Resuelto 89 88.12 96 95.05 185 91.58
No Resuelto (Pendiente) 12 11.88 5 4.95 17 8.42
Total 101 100.00 101 100.00 202 100.00
X?= 3.147 GL = 1 p = 0

Fuente: Elaboracion Propia.

Con un p>0.05, se acepta la hipétesis planteada, es decir, no existe dife-
rencias significas en los porcentajes de los incidentes resueltos antes y

después de la implementacion de la Mesa de Servicios.
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En la tabla 02, se aprecia del total de atenciones: Que antes de la imple-
mentacion del Service Desk se tenia una tasa de incidente resueltos de
88.12%; posterior a la implementacion, se logré una tasa de incidente re-

sueltos de 95.05%; superando la tasa minima deseable de 90%.

2. Incidentes resueltos a distancia: Incidentes resueltos sin acudir al lugar

del usuario.
Tabla 03: Prueba X2, incidentes resueltos a distancia.
Pre Test Pos Test Total
n % n % n %

Sin acudir al lugar del 43  42.57 78  77.23 121 59.90
usuario.
Acudiendo al lugar del 58 57.43 23 2277 81 40.10
usuario.
Total 101 100.00 101 100.00 202 100.00

Xe= 25.247 GL = 1 p =

Fuente: Elaboracion Propia.

Con un p<0.05, se rechaza la hipétesis planteada, es decir, existe diferen-
cias significas en los porcentajes de los incidentes resueltos a distancia

antes y después de la implementacion de la Mesa de Servicios.

En la tabla 03, se aprecia del total de atenciones: Que antes de la imple-
mentacion del Service Desk se tenia una tasa de incidentes resueltos a
distancia de 42.57%; posterior a la implementacion se logré una tasa de
incidente resueltos a distancia de 77.23%, mejorando en 34.65%; su-

perando la tasa minima deseable de 30% de mejora.
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3. Incidentes resueltos en primera llamada: Incidentes resueltos a la primera

Vez que se reportan.

Tabla 04: Prueba X2, incidentes resueltos en primera llamada.

Pre Test Pos Test Total
n % n % n %
En primera llamada. 51 50.50 89  88.12 140 69.31
Se vuelven a reportar. 50 49.50 12 11.88 62  30.69
Total 101 100.00 101 100.00 202 100.00
X%= 33.605 GL = 1 p =

Fuente: Elaboracion Propia.

Con un p<0.05, se rechaza la hipétesis planteada, es decir, existe diferen-
cias significas en los porcentajes de los incidentes resueltos en primera

llamada antes y después de la implementacién de la Mesa de Servicios.

En la tabla 04, se aprecia del total de atenciones: Que antes de la imple-
mentacion del Service Desk se tenia una tasa de incidentes resueltos en
primera llamada de 50.50%; posterior a la implementacién se logré una
tasa de incidentes resueltos en primera llamada de 88.12%, mejorando en

37.62%; superando la tasa minima deseable de 30% de mejora.

4. Incidentes no escalados: Incidentes que pudieron ser resueltos por el per-

sonal del primer nivel.

Tabla 05: Prueba X2, incidentes resueltos no escalados.

Pre Test Pos Test Total
n % n % n %
Que no se escalaron. 29 28.71 60 59.41 89 44.06
Que se escalaron. 72 71.29 41 40.59 113 55.94
Total 101 100.00 101 100.00 202 100.00
X%x= 19.302 GL = 1 p =

Fuente: Elaboracion Propia.
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Con un p<0.05, se rechaza la hipétesis planteada, es decir, existe diferen-
cias significas en los porcentajes de los incidentes no escalados antes y
después de la implementacion de la Mesa de Servicios.

En la tabla 05, se aprecia del total de atenciones: Que antes de la imple-
mentacion del Service Desk se tenia una tasa de incidentes no escalados
de 28.71%; posterior a la implementacion se logré una tasa de incidentes
no escalados de 59.41%, mejorando en 30.69%; superando la tasa mini-

ma deseable de 30% de mejora.

. Incidentes resueltos dentro del SLA: Incidentes resueltos dentro del tiem-

po acordado en el SLA.

Tabla 06: Prueba X2, incidentes resueltos dentro del tiempo del SLA.

Pre Test Pos Test Total
n % n % n %
Dentro del tiempo del 48  47.52 81  80.20 129 63.86
SLA.
Mayor al tiempo del SLA. 53 52.48 20 19.80 73 36.14
Total 101 100.00 101 100.00 202 100.00
X%.= 23.360 GL = 1 p =

Fuente: Elaboracion Propia.

Con un p<0.05, se rechaza la hipétesis planteada, es decir, existe diferen-
cias significas en los porcentajes de los incidentes resueltos dentro del

SLA antes y después de la implementacion de la Mesa de Servicios.

En la tabla 06, se aprecia del total de atenciones: Que antes de la imple-
mentacion del Service Desk se tenia una tasa de incidentes resueltos
dentro del SLA de 47.52%; posterior a la implementacion se logré una ta-
sa de incidentes resueltos dentro del SLA de 80.20%; superando la tasa

minima deseable de 70%.
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En cuanto al grado de percepcion y satisfaccion del servicio otorgado,

gue manifiesta el usuario en el cuestionario:

6.a.Percepcion (de la eficacia): Solucién de los incidentes reportados.

Tabla 07: Prueba X2, percepcion de la eficacia.

Pre Test Pos Test Total

n % n % n %

Solucionaron todos los 60 59.41 90 89.11 150 74.26
incidentes

No solucionaron todos 41 40.59 11 10.89 73 25.74

los incidentes

Total 101 100.00 101 100.00 202 100.00

X?%= 23.308 GL = 1 p =

Fuente: Elaboracion Propia.

Con un p>0.05, se rechaza la hipétesis planteada, es decir, existe dife-
rencias significas en los porcentajes de percepcion de la eficacia antes y

después de la implementaciéon de la Mesa de Servicios.

En la tabla 07, se aprecia del total de atenciones que antes de la imple-
mentacion del Service Desk se tenia una tasa de percepcién de la efica-
cia del servicio de 59.41%; posterior a la implementacién se logré una
tasa de percepcion de la eficacia de 89.11%; superando la tasa minima

deseable de 70% de aprobacion.
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6.b.Percepcion (de la rapidez): Solucion de los incidentes reportados dentro

del tiempo esperado.

Tabla 08: Prueba X2, Percepcion de la rapidez.

Pre Test Pos Test Total
n % n % n %

Solucionaron dentro 47  46.53 78  77.23 125 61.88
del tiempo
No solucionaron den- 54  53.47 23 2277 77 3812
tro del tiempo
Total 101 100.00 101 100.00 202 100.00

X%:= 20.169 GL = 1 p =

Fuente: Elaboracion Propia.

Con un p>0.05, se rechaza la hipétesis planteada, es decir, existe dife-

rencias significas en los porcentajes de percepcion de la rapidez antes y

después de la implementacion de la Mesa de Servicios.

En la tabla 08, se aprecia del total de atenciones: Que antes de la im-

plementacion del Service Desk se tenia una percepcion de la rapidez del

servicio de 46.53%; posterior a la implementacion se logré una percep-

cion de la rapidez de 77.23%; superando la tasa minima deseable de

70% de aprobacion.

7. Satisfaccién: Satisfaccion del servicio que le brinda el area de soporte.

Tabla 09: Prueba X2, satisfaccion del servicio.

Pre Test Pos Test Total
n % n % n %
Esté satisfecho. 58 57.43 84  83.17 142 70.30
No esté& satisfecho. 43 4257 17 16.83 60 29.70
Total 101 100.00 101 100.00 202 100.00
X2, =16.027 GL = p = 0.000

Fuente: Elaboracién Propia.
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Con un p<0.05, se rechaza la hipétesis planteada, es decir, existe diferen-
cias significas en los porcentajes de satisfaccion del servicio antes y des-

pués de la implementacion de la Mesa de Servicios.

En la tabla 09, se aprecia del total de atenciones: Que antes de la imple-
mentacion del Service Desk se tenia una satisfaccion del servicio de
57.43%; posterior a la implementacion se logré una satisfaccion del servi-
cio de 83.17%; superando la tasa minima deseable de 70%.
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CAPITULO V: DISCUSION DE LOS RESULTADOS

Como se puede apreciar en los Resultados, la implementacion en la UNAP
de un Service Desk bajo los lineamientos de ITIL, ha generado un efecto po-
sitivo en los resultados de la atencion de los incidentes informaticos, los cua-

les se han reflejado en los siguientes ambitos:

1 Implementacién de los procesos ITIL en el Service Desk, que permite

realizar un mejor seguimiento de los incidentes reportados, instando al

personal a no abandonar al usuario que reporta, hasta que se logre a so-

lucionar el incidente.

En esta tesis aplicada, el i ndicador (K

tes que no quedaron en estado pendiente), muestra un porcentaje de

88.12% antes de la implementacion, y de 95.05% después de ella, su-

perando la tasa minima deseable de 90%.

Se debe indicar que, aunque es factible llegar a la meta de solucionar el

100% de incidentes en un periodo de tiempo, normalmente es dificil ha-

cerlo porque eventualmente aparecen incidentes con un nivel de comple-

jidad mayor, o que requiera la intervencién de otra instancia que apoye en

la solucion (el ejemplo mas tipico es la compra de un repuesto o acceso-

rio, también se puede deber a requerir del soporte del proveedor de un

bien o servicio).

Implementar estos procesos ITIL también han logrado mejorar otros indi-

cadores:

T EI indicador (KPI) 2 Al ncidentes resu
sueltos sin acudir al lugar del usuario).

T EI indicador (KPIlI) 3pinimerdehtemadasdguce¢
tes resueltos a la primera vez que se reportan).

T EI i ndicador (KPI) 4 Alncidentes no es
ser resueltos por el personal del primer nivel).

Todos ellos han mejorado respecto a su estado antes de la implementa-

cion en una tasa superior al 30% deseable.

Final ment e, el indicador (KPI') 5 Alncid

cidentes resueltos durante el tiempo acordado en el SLA), ha subido de
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47.52% antes de la implementacion, al 80.20% posterior a ella, superando

la tasa minima deseable de 70%.

Elaboracion del Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS/SLA), para mejorar
los tiempos de solucion de incidentes: El SLA es de gran importancia por-
que busca un compromiso real entre el area de Tl y la institucién, en apo-
yo de la mejora de la productividad de los trabajadores que utilizan equi-
pos informaticos; el objetivo es que el tiempo de solucion de incidentes no
debe ser mayor de lo que esta establecido en el SLA.

En esta tesis aplicada, elindcador ( KPI ) 5 #dAlnci de

SLAO, muestra un porcentaje de 47.

80.20% después de ella, superando la tasa minima deseable de 70%.

Las tesis de Anthony Delgado (Delgado, 2015, p. 163) y Lilian Anchapuri y
Diana Angles (Anchapuri y Angles, 2017, p. 163-164), también demues-
tran mejora en los tiempos de solucién de incidentes tras una implemen-

tacion similar.

Percepcion del servicio y satisfaccion del usuario, los expertos sefia-
lan que ademas de los resultados directamente relacionados con el servi-
cio, también es importante conocer el punto de vista del usuario; ya que si
ellos estan comprometidos, derivara en un mayor apoyo a la solucién del
incidente actual y de futuros incidentes.

De acuerdo a las respuestas proporcionadas por los usuarios en una pe-
guefia encuesta realizada posterior a las atenciones antes y después de
la implementacion del Service Desk ITIL, los usuarios aprueban en gene-
ral el desempefio del Service Desk de la UNAP, superando la tasa minima
propuesta de 70% de aprobacion y satisfaccion.

Las Tesis de Teresa Diaz y Jhonatan Hernandez (Diaz y Hernandez,
2014, p. 106) y de Frank Ruiz (Ruiz, 2014, p. 70), Anthony Delgado (Del-
gado, 2015, p. 163), Lilian Anchapuri y Diana Angles (Anchapuri y Angles,
2017, p. 163-164) y de Flavio Puente (Puente, 2017, p. 131) también indi-
can que tras la implementacién de un Service Desk con las buenas précti-

cas de ITIL, se mejora la satisfaccion de los usuarios.
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CAPITULO VI: PROPUESTA

A medida que las organizaciones se desarrollan, aumenta su complejidad; y
es importante asegurar que una organizacion cuente con una estructurada
adecuada y administrada, donde los roles, responsabilidades y sistemas de
autoridad y comunicacion estén definidos y sustenten su estrategia general y
operativa. En ese sentido, es primordial para cualquier organizacion contar
con una cultura organizacional que tome en cuenta la calidad en los servi-

cios orientados a los clientes internos.

Si bien las organizaciones cuentan con una estructura o sistema de autori-
dad formalmente establecido mediante normas, necesita también aplicar
mecanismos que respalden sus objetivos y el desarrollo de un nivel adecua-

do de capacidad y competencia de su fuerza laboral.

Por otro lado, gestionar las Tecnologias de Informacién constituye un ele-
mento de importancia de la operacién de las actividades académicas y de
gestion universitarias, y su funcionamiento afecta directamente el logro de
los objetivos de la Institucion; por lo tanto, cualquier falla en el uso de herra-
mientas tecnoldgicas, impacta directamente en forma negativa en el resulta-

do del negocio.

La propuesta de este trabajo se orienta a la aplicacion de un Service Desk
que contenga las buenas practicas de ITIL, convirtiéndose en un buen inicio
para desarrollar una cultura organizacional saludable orientada al servicio,

generando valor y satisfaccion al cliente (organizacién y usuarios).

El Service Desk implementado, es una combinacion de procedimientos, con-
troles y sistema informatico basado en las practicas recomendadas por ITIL
en su version 3.0, sin dejar de lado el componente humano del area de TI,

debidamente adiestrado

El desarrollo detallado de la propuesta se puede apreciar en todas sus eta-

pas en el Anexo 03 del presente trabajo de investigacion.
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CAPITULO VII: CONCLUSIONES

Al finalizar la ejecucién del presente proyecto, se concluye lo siguiente:

. Se logro identificar el estado de la Gestion de Incidentes de Tl antes de la
implementacion del Service Desk en la Universidad Nacional de la Ama-

zonia Peruana.

. Se logré implementar un Service Desk bajo los lineamientos de ITIL en la
Oficina Central de Informatica (OCEIN) de la Universidad Nacional de la
Amazonia Peruana (UNAP), que permita operativizar la Gestion de Inci-

dentes en el ambito de las Tecnologias de Informacion.

. Se logro identificar el estado de la Gestion de Incidentes de Tl después de
la implementacion del Service Desk en la Universidad Nacional de la

Amazonia Peruana.

. De acuerdo a los resultados comparativos del estado de la Gestion de In-
cidentes antes y posterior a este nuevo modelo de Service Desk imple-
mentado para la UNAP, se ha logrado mejorar el desempefio de las aten-

ciones a los incidentes reportados por los usuarios.

Es asi que se ha podido comprobar la mejora de las dimensiones de la

variable en estudio, presentadas en la tabla siguiente:

Tabla 10: Resumen de las Dimensiones de la Variable de estudio

Pre Test  Pos Test Valor Prueba
Logro
Dimensiones n % n % meta X? p

Incidentes Resueltos 89 881 96 950 95.05% 90% 3.147 0.076
Incidentes Resueltos a Distancia 43 426 78 77.2 34.65% 30% 25.247 0.000
Incidentes Resueltos en Primera 51 505 89 881 37.62% 30% 33.605 0.000
Llamada

Incidentes no escalados 29 287 60 594 30.69% 30% 19.302 0.000
Incidentes Resueltos dentro del SLA 48 475 81 80.2 80.20% 70% 23.360 0.000
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Grado de percepcion y satisfaccion del servicio otorgado

Percepcion de la eficacia del 60 594 90 89.1 89.10% 70% 23.308 0.000
servicio
Percepcion de la rapidez del 47 465 78 77.2 77.20% 70% 20.169 0.000
servicio

Satisfacciéon con el Servicio Prestado
Satisfacciéon con el Servicio 58 574 84 832 83.20% 70% 16.027 0.000
Prestado

Fuente: Elaboracion Propia.

Se desprende del andlisis de la tabla, que de las dimensiones de la varia-
ble estudiada, sélo la dimensién Incidentes Resueltos no presenta una
mejora significativa, siendo la mejora de las dimensiones restantes signifi-
cativa al emplear la Prueba Chi Cuadrado. No obstante, en todas las di-
mensiones se supero los valores meta minimos requeridos de gestion con

la implementacién del Service Desk.

Se concluye por tanto, que se ha podido demostrar la Hipotesis General
del presente trabajo de Tesis: El desarrollo de un Service Desk mejora la
Gestion de Incidentes de Tl en la Universidad Nacional de la Amazonia

Peruana.
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CAPITULO VIII: RECOMENDACIONES

8.1. A la Institucién:

1. Este proyecto se ha implementado como un piloto, con conocimiento
de las autoridades competentes, pero sin intervencion economica; la
decision de extender a otros procesos ITIL dentro de la Operacion
del Servicio, debera venir acompafiada con el apoyo en la contrata-

cion de un puesto de trabajo especifico para la labor.

2. Algunos usuarios de la institucién, quizads acostumbrado por afios al
modelo de trabajo anterior, han seguido recurriendo a solicitudes de
atencion fuera de los canales establecidos, los cuales fueron oficiali-
zados por el personal de soporte; la OCEIN trabajara en concientizar
a dichos usuarios para que éstos efectien sus solicitudes de acuer-
do a lo establecido.

8.2. A la Oficina Central de Informatica:

1. El personal de la Oficina debe permanecer motivado a continuar con
este marco de trabajo y perseverar con su practica, para evitar que
con el tiempo disminuya el buen desempefio alcanzado en la Ges-

tion de Incidentes.

2. Mantener actualizada la informacién que contiene la herramienta in-
formatica GLPi y su banco de conocimiento, ya que en la UNAP, por
su envergadura, continuamente hay desplazamientos de personal
entre areas, cambios de equipos informaticos y reestructuraciones
de dependencias; sumandose a ello la aparicion de nuevos tipos de
incidentes, que implica nuevas soluciones.

Asimismo, se debe mantener copias de seguridad para evitar pérdi-

da de informacion.
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