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RESUMEN

La investigacion esta enfocada en el desarrollo de las buenas practicas a través
del uso del ITIL v3.0 para la gestion de servicios tecnolégicos en la Direccion
Regional de Salud de Ucayali, para poder brindar un buen servicio. Para esto se
logro identificar todos los procesos y tiempo requerido en la atencién y solucion
de los servicios que brinda la Direccion Regional de Salud de Ucayali (DIRESA
- Ucayali). Esto genera la satisfaccion de los usuarios en los servicios brindados;

mostrando una buena imagen de la institucién en nuestra region.

La informacion se recolecto haciendo uso de las técnicas como encuestas y las
fichas de observacion, permitiendo detectar las deficiencias y vulnerabilidades
en los servicios que se brindan; frente a esto se propusieron soluciones que

permitieran contrarrestar dichas falencias.

Los resultados determinaron que al incorporar herramientas y controles basados
en ITIL v3.0, se obtuvo una mejora del 35%, generando una adecuada gestiéon
de los servicios. Gracias a la implementacion, permitira el mejor desempefio de

los usuarios y responsables de mejorar el clima laboral.

Palabras claves: Gestidn, servicios, ITIL, satisfaccion del usuario.



ABSTRACT

The research is focused on the development of good practices through the use
of ITIL v3.0 for the management of technological services in the Regional Health
Directorate of Ucayali, in order to provide a good service. For this, it was possible
to identify all the processes and time required in the care and solution of the
services provided by the Regional Health Directorate of Ucayali (DIRESA -
Ucayali). This generates user satisfaction in the services provided; showing a

good image of the institution in our region.

The information was collected using techniques such as surveys and observation
sheets, allowing the detection of deficiencies and vulnerabilities in the services
provided; against this, solutions were proposed that would allow to counteract

these shortcomings.

The results determined that by incorporating tools and controls based on ITIL
v3.0, it was obtained that the number of reported IT incidents decreased by 35%,
generating an adequate management of the services. Thanks to the
implementation, it will allow the best performance of the users and those

responsible for improving the work environment

Key words: Management, services, ITIL, user satisfaction.



INTRODUCCION

El ambito de la Tecnologia de Informacion (TI) esta en constante cambio ya que
aparecen o se insertan nuevas tecnologias y herramientas que nos permiten,
administrar, distribuir y recopilar un conjunto de informacién, agilizando las
actividades. Las Tl estan consolidando su relevancia e influencia en nuestra
sociedad. La presente investigacion tiene como propuesta mejorar la gestion de
servicios tecnologicos en la Direccién Regional de Salud de Ucayali. Para el logro
de la presente investigacion se estructurdé en cinco capitulos los cuales se

describen a continuacion:

Capitulo I: Planteamiento del problema; En esta parte se realiza el

planteamiento del problema en la investigacion, tales como: Formulacién del

problema, antecedentes del problema, objetivos de la investigacion, hipotesis,

variables y la operacionalidad de las variables.

Capitulo II: Marco Teo6rico; En esta parte se detalla todo el aspecto teérico de
la investigacion en dos partes: los antecedentes del estudio y el planteamiento

tedrico y a su vez la definicion de términos basicos.

Capitulo lll: Metodologia; En esta parte de la investigacion se determina el tipo,
el nivel, y el disefio en el marco en que se desarrollo la investigacidn; también se
presentara la poblacién, la muestra y las técnicas e instrumentos para la

recoleccién de datos.

Capitulo IV: Resultados; En esta parte se presenta los resultados obtenidos en

la presenta investigacion.



Capitulo V: Discusién; Se presenta la prueba de hipétesis; donde se realiza la
contrastacion entre los resultados y su validacion para los términos de esta

investigacion.

Finalmente tenemos las conclusiones, recomendaciones, referencias
bibliograficas y anexos; En esta Ultima parte de la investigacion se presenta

las referencias de cierre necesarios para la tesis.



CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
11 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

La Direccidén regional de salud ha sido manejado de forma centralizada
por muchos afos, siendo el centro la capital, Pucallpa, sin embargo, esto ha
demostrado que los resultados no son satisfactorios, sobre todo ha causado
ineficiente distribucion de la informacion en toda la empresa. La importancia de
la informacion para las organizaciones radica en que es un recurso esencial,
éstas la utilizan al desempefar sus operaciones diarias y de manera estratégica
para la busqueda de un alto nivel competitivo y de crecimiento. Como parte de
la modernizacion, se ha incluido la descentralizaciéon dentro de la direccion
regional de salud en respuesta al problema, para llevarlo a cabo se ha tenido
gue realizar un andlisis de ventajas y desventajas de dicho proceso, asi como la

estimacion de costos y la anticipacion de problemas que se pudieran presentar.



Aunque la descentralizacion® parece ser una buena solucién, no todas
las actividades pueden ser descentralizadas, entre estas estan las que

establecen normas de control de calidad de servicios; MINSAZ.

Aquellas actividades de salud que, si son factibles de ser
descentralizadas, seran ejecutadas por cada uno de los gobiernos regionales,
especificamente por la direccion regional de salud. El tema de descentralizacion
se encuentre en el Plan Nacional Concertado de Salud, en uno de sus
lineamientos de politica, semana que los objetivos estratégicos es que los
gobiernos regionales y locales ejerzan plenamente sus funciones en materia de

salud.

La importancia que tiene en la toma de decision en la Direccién Regional
de Salud - Ucayali® hacia sus diferentes areas, hace que no tengan un
rendimiento 6ptimo de las decisiones tomadas. De tal manera que ocasionan
problemas que su oficina de Informatica, telecomunicaciones y estadistica tiene
que lidiar a diario con problemas como congestionamiento de la red y se tendran
guejas de sus sistemas colapsados, ya sea por la falta de conociendo del entorno
como también las maquinas inadecuadas para sus aplicaciones o falta de algun
equipo de tecnologia de informacion y la lentitud en sus procesos de datos
enviadas al servidor; por estos motivos se tendrd que evaluar todas las
actividades que se hacen para el buen proceso de soporte que en el area de
informatica exige para su buen funcionamiento, de ésta manera ayudara a

mejorar la toma de decisién en la direccion regional de salud, por ende los

! Resolucion Ministerial N° 443-2001-SA/DM. Lima, 26 de julio del 2001
2 Ley N° 8124 - Ley de Creacion del Ministerio de Salud
3 Resolucidn ejecutiva regional N2 0965 — 2017- GRU-GR. Ucayali 26 de diciembre del 2017



problemas presentados disminuyan, como también las colas en los procesos de

datos , la perdida de informacion entre otros.

La Direccion Regional de Salud de Ucayali, como 6rgano técnico
desconcentrado del gobierno regional, depende técnica y funcional del ministerio
de salud. De acuerdo con su organizacion comprende redes y micro redes de
salud y tiene a su cargo unidades ejecutoras presupuestales las mismas que
corresponde a salud, Hospital regional de salud, hospital Amazénico de
Yarinacocha y las redes de salud Atalaya, Aguaytia. La estructura organica de

la direccion regional de salud Ucayali es:

Organo de Direccion
e Secretaria administrativa
e Asesoria legal

e Defensoria de la salud
Organo de control

e Oficina ejecutiva de control institucional.

Organo en linea

e Direccién ejecutiva de salud de las personas

e Direccién ejecutiva de vigilancia en salud publica

e Direccidon ejecutiva de promocién educacion para la salud y participaciéon
comunitaria

e Direccién ejecutiva de salud ambiental
Director general:

e Dr. Pacifico Cosme, Tacanga L6pez



Figura 1: Organo Desconcentrado de la Direccion Regional de Salud
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Fuente: DIRESA (Julio 2018)
Figura 2: Ubicacién de Direccién Regional de salud
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Figura 3: Direccion regional de salud

Fuente: DIRESA (Mayo 2016)

En la figura 1, figura 2 y figura 3, muestra la ubicacion exacta de la direccion
regional de salud de Ucayali —DIRESA, dichas imégenes fueron tomadas de

Google maps.

Misién:

“La direccion regional de salud de Ucayali es un érgano técnico desconcentrado
del gobierno regional, responsable de férmula, adecuar, implementar, ejecutar y
evaluar las politicas regionales de salud encargada de regular la presentacion
de los servicios de salud a través de la atencién integral de las personas, familias
comunidad y su ambiente en promocion, prevencion, recuperacion y
rehabilitacion de la salud respetando los principios de la solidaridad y

honestidad.”



Visioén:

“Direccion regional de salud es la institucion gestora que contribuye con el
bienestar de la poblacion y su entorno ambiental a través del acceso equitativo
a servicios de salud de calidad y en plena ejecucién de los derechos ciudadanos

en salud.”
Funciones:

ARTICULO 39°. Las Direcciones de Salud, son los Organos Desconcentrados
del Ministerio de Salud que ejercen la autoridad de salud por delegacion de la
Alta Direccion y tienen a su cargo, las siguientes funciones generales en sus

respectivas jurisdicciones:

¢ Implementar la vision, misién, politica, objetivos y normas sectoriales, en su
jurisdiccion.

e Brindar, en forma eficaz y oportuna, la asistencia, apoyo técnico y
administrativo a la gestion de las Direcciones de Red de Salud y de los
Hospitales bajo su dependencia y jurisdiccion.

¢ Mantener informadas a las entidades publicas y organizaciones en general,
gue desarrollen actividades afines para el Sector Salud sobre los dispositivos
legales para la Salud, evaluando su cumplimiento.

ARTICULO 40°. Las Direcciones de Salud tienen a su cargo, como 6rganos

desconcentrados, a las Direcciones de Red de Salud y a los Hospitales Il que

brindan atencion de salud de alta complejidad. En casos excepcionales, por
motivos geograficos o de accesibilidad tendran directamente a su cargo a Micro-
redes de Salud. Las Direcciones de Red de Salud tienen a su cargo, como

organos desconcentrados, a los Hospitales Il y | que brindan atencion de salud



de mediana y baja complejidad y como unidades organicas de linea a Micro-
redes de Salud, que estan a cargo de mejorar continuamente el desarrollo fisico,
mental y social de toda la poblaciébn en su &mbito geografico, lograr que la
persona, familia y comunidad cree entornos saludables, desarrollar una cultura
de salud basada en la familia como unidad basica de salud y brindar la atencion
de salud, en centros poblados y en los establecimientos asignados,
denominados Centros y Puestos de Salud. Las normas para la organizacion de
las Direcciones de Salud y sus Organos Desconcentrados se aprobaran

mediante Resoluciéon Ministerial.

ARTICULO 43°. Los Hospitales, son responsables de prevenir los riesgos,
proteger del dafo, recuperar la salud y rehabilitar las capacidades de los
pacientes, en condiciones de plena accesibilidad y de atencién a la persona, asi
como de apoyar a la docencia e investigacion. Las normas y demas
disposiciones en materia de organizacion de las Direcciones de Salud, que se
establecen en este Reglamento, asi como aquellas otras disposiciones que
establece el Ministerio de Salud en su caso se aplicaran igualmente, para las
Direcciones Regionales de Salud y sus Organos Desconcentrados, que
mantienen dependencia técnica y funcional con el Ministerio de Salud. Los
documentos técnico-normativos de gestion de las Direcciones Regionales de
Salud y de sus Organos Desconcentrados a nivel nacional, antes de su
aprobacion administrativa, deben contar con la opinién técnica favorable del
Ministerio de Salud. Las Direcciones Regionales de Salud coordinaran sus
planes, procesos y acciones, con alcance intersectorial y/o regional, con sus

autoridades respectivas, informando a la Alta Direccidbn y a los 6rganos



competentes del Ministerio de Salud, para la coordinacién, asistencia técnica y

seguimiento necesario.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1 Problema Principal
¢En qué medida la Biblioteca de infraestructura de tecnologias de informacion
ITIL V3, mejorard la gestion de servicios tecnoldgicos de informacion de la

DIRESAU?

1.2.2 Problemas Especificos
1. ¢Se podra tener un analisis de gestion de servicios tecnolégicos de

informacion de la DIRESAU?

2. ¢ Se podré disefiar un diagrama arquitecténico y el mapa de procesos de los

servicios tecnoldgicos de la DIRESAU?

3. ¢ Sera posible obtener un plan para la implementacion de cada uno de los

procesos en la DIRESAU?

4. ¢Qué tan beneficioso y qué problemas se encontrara en la implementacion

del marco de trabajo ITIL V3?

1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1 Objetivo general
Implementar la Biblioteca de infraestructura de tecnologias de informacion ITIL
V3, para mejorar los procesos de gestion de servicios tecnoldgicos de

informacion de la DIRESAU.



1.3.2 Objetivos Especificos

1. Diagnosticar la gestion de servicios tecnologico de informacion de la

DIRESAU.

2. Disefar un diagrama arquitectonico y el mapa de procesos de los servicios

tecnolégicos de la DIRESAU

3. Obtener un plan para la implementacion de cada uno de los procesos en la

DIRESAU

4. Analizar los beneficios y problemas encontrados en la implementacion del

marco de trabajo ITIL V3.

1.4  JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

1.4.1 Justificacion

Este proyecto propone una infraestructura de mejora para la gestion de servicios
de Tl que serda efectiva para la organizacion, ya que son muchos los problemas
gue se presentan al querer llevar una buena gestion de control, en el sentido de
querer lograr que las TI conlleven una ventaja para la organizacion, de cémo
hacer que las mismas sean una inversion de retorno y no solamente un gasto
necesario. Es por ello por lo que se crearon en la industria diversos marcos de

trabajo y mejores practicas que buscan eliminar estos problemas

1.4.2 Importancia

Las tecnologias de informacién (TI) han dejado de ser una herramienta de
soporte y/o un area de asesoria para convertirse en algo totalmente necesario
para cualquier empresa, en los procesos de gestién del dia a dia, desde las

formas mas basicas de un ahoja Excel o del correo electronico hasta



implantaciones de inteligencia de negocios y mineria de datos. Es por lo que las
mejores practicas se han convertido en estdndares de la industria, su
implantacion se ha convertido en los ultimos afios en una necesidad para
aguellas empresas que deseen gestionar las Tl adecuadamente y lograr

ventajas de negocio.

1.5 HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

1.5.1 Hipotesis general
El marco de trabajo y estandar ITIL V3, mejorara los procesos de gestion de

servicios tecnolégicos de informacién de la DIRESAU

1.5.2 Hipétesis Especificos

1. La gestion de servicios tecnologico de informacién es 6ptima en la DIRESAU

2. Se logra un diagrama arquitecténico y el mapa de procesos de los servicios

tecnologicos de la DIRESAU.

3. Se logra el plan para la implementacion de cada uno de los procesos en la

DIRESAU

4. Se logra mas beneficios en la implementacién del marco de trabajo ITIL V3.

1.6 VARIABLES

1.6.1 Variable independiente

Biblioteca de infraestructura de tecnologias de informacion ITIL.

1.6.2 Variable dependiente

Gestion de servicios tecnologicos.



1.6.3 Operacionalizacién de las variables

Tabla 1: Operacionalizacién de variables

de tecnologias
de informacion
ITIL

informacion como su

nombre lo indica.*

procedimientos
son
independientes del
proveedor y han
sido desarrollados
para servir como
guia que abarque
toda
infraestructura,
desarrollo y
operaciones de las
TI®

Definicion Definiciéon
Variables Indicadores
Conceptual Operacional
Es un conjunto de Permite Estrategia del
buenas practicas descripciones servicio
para la detalladas de un Disefio del
administracion de extenso conjunto servicio
servicios de de procedimientos Transicion del
Tecnologias de de gestion ideados servicio
Informacion. para ayudar a las Operacion del
También se puede organizaciones a servicio
definir como una lograr calidad y Mejora continua
libreria de eficiencia en las del servicio
Biblioteca de | infraestructura de operaciones de TI.
infraestructura | tecnologias de Estos

4 https://prezi.com/ld11hpulngqaj/itil-v3-concepto-y-definicion/

5> https://es.wikipedia.org/wiki/Information_Technology_Infrastructure_Library




Gestion de
servicios

tecnolégicos

Es la modificacién en
los mercados, la
manera de hacer los
negocios, transicion
en el nivel productivo
de bienes y servicios
y hasta mejoras en el
area de

la sostenibilidad,
obligando a las
organizaciones
modernas a generar
nuevas ideas
estratégicas para
generar una mayor
competitividad. Las
nuevas
organizaciones han
encontrado
respuestas para
mejorar sus
tecnologias eirala
vanguardia de las
necesidades de la
demanda por medio
de la gestién

tecnolégica.®

Es el acto de
motivar, dirigir y
coordinar las
acciones de las
personas y los
recursos de la
organizacion con el
fin de proporcionar
respuestas agiles y
oportunas a los
clientes,
proveedores,
inventarios y
personal basados
en la definicién de
areas de atencion
y acuerdos de

servicio.”

Seguridad

Cliente

Inventario
Aprovisionamiento
y almacenamiento
Asignacion de
personal

Fuente: Elaboracion Propia

6 https://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_tecnol%C3%B3gica
7 https://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_por_servicios



https://es.wikipedia.org/wiki/Sostenibilidad

CAPITULO Il. MARCO TEORICO
2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1 Tesis internacionales

(Pérez Villamizar, 2018) “Aplicacion de la metodologia ITIL para
impulsar lagestion de Tl en empresas del Norte de Santander”. Actualmente
la mayoria de las empresas hacen uso de las Tecnologias de Informacion para
dar soporte a los procesos del negocio con la finalidad de agilizar sus
operaciones diarias y brindar un mejor servicio a sus clientes (Baca, Y. y Vela,
G. 2015). La globalizacion las conduce a ser competitivas ofreciendo productos
y servicios de calidad, por lo cual es necesario adoptar unos estandares que
permitan la correcta gestion de los procesos informaticos asociados y con esto
ayudar a la empresa a resolver los problemas que pueda encontrar en este
campo, todo ello con el objetivo de mantener un alto nivel de calidad de sus
servicios gracias a la utilizacién de un codigo de Mejores Practicas. (Paredes, L.
2008). Un estudio realizado en Europa por la consultora Market Clarity, a

instancias de BMC Software, revela que cada vez se aprecian mas las ventajas



de ITIL (Information Technology Infrastructure Library ) a la hora de alinear la
tecnologia con los objetivos de negocio. Dicho estudio reflejé que un 70% de las
16 empresas encuestadas conocen esta metodologia y los beneficios que
ofrece. De ese grupo, un 56% han implementado personalmente algun elemento
de ITIL en su negocio. Por paises, el Reino Unido y Alemania lideran la
implementacion de ITIL. Un 63% de los participantes en el estudio de cada uno
de estos paises afirmaron disponer de amplias implementaciones de ITIL en sus
compafiias, seguidos por Espafia (38%), Francia (33%) e Italia (18%). Francia
tiene un conocimiento mas elevado de ITIL que la media (casi 2 y 3 veces), pero
estd considerablemente detras si hablamos de implementaciones. Italianos y
espafioles disponen de niveles similares de conocimiento en general, pero
mientras que los segundos han implementado ITIL, los primeros no lo han hecho
(BMC, 2008). En relacion a Latinoamérica, Chile lidera el nUmero de empresas
gue han implementado ITIL. Segun encuesta realizada por Centro de Estudios
de Tecnologia de Informacion de la Universidad Catélica de Chile, un 30% de
las 150 mayores compafias ha implementado o piensa implementar ITIL en el
corto y mediano plazo (Revista Dinero, 2007). Segun Vernon Lloyd, autor de
libros sobre buenas practicas en tecnologias de informacién (ITIL): “Los paises
gue han desarrollado mejor las buenas practicas de ITIL son México, Argentina,
Chile y Brasil”. “Colombia es un pais donde el desarrollo de estas practicas esta
comenzando y tiene mucho potencial por explotar”. El experto dijo que todas las
industrias del pais pueden mejorar sus ventas, ahorrar costos y tiempo si
mejoran la administracion de los servicios de tecnologias de informacion
(Revista Dinero, 2007). En Colombia empresas multinacionales de Tics han sido

las abanderadas del tema ITIL y, en un principio, el sector bancario fue el



receptor principal de sus planteamientos. Sin embargo, con el tiempo, empresas
de servicios como Isagen, o de comercio como Exito y del sector real como
Familia, han acogido el tema. Igualmente, ITIL ya esté siendo implementado por
empresas de consultoria, integradoras y grandes proveedores de tecnologia, y
cualquier empresa puede buscar orientacion al respecto en ellas (Lucio, T.
2010). Segun el estudio realizado por (Florez, D. 2016). “Determinar el nivel de
aplicacion de Buenas Practicas de la Gestion de Proyectos en empresas en
Tecnologia de la Informacién y de las Comunicaciones de los Municipios de
Cucuta y Pamplona, Norte de Santander. Pamplona Colombia”, revela que
existen 61 empresas en el sector de telecomunicaciones y 62 dedicadas al
desarrollo de sistemas informaticos, consultoria informatica y actividades
relacionadas a las TIC. Lo anterior es un importante referente para iniciar
investigaciones en la aplicacién de una metodologia como ITIL en empresas de
la regidn que desconocen las buenas practicas de la gestion de TI. Lograr un
cambio de enfoque en las areas de Tl de requiere concentrarse en la calidad de
los servicios que prestan y asegurarse que estos estén alineados a los objetivos
de la empresa, de esta forma asegurar que el grupo de Tl proporciona valor y
entrega los servicios de forma consistente. Este articulo se concentra en el
marco de trabajo ITIL debido a los multiples beneficios que ofrece para la Gestion
de Servicios de TI, presentando algunas de las metodologias mas importantes
utilizadas en la gestion de servicios de TI, el ciclo de vida del servicio ITIL V3,
aspectos fundamentales en la implementacion de ITIL V3, niveles de

certificacion, evolucién histérica de la gestion de servicios Tl y la metodologia



ITIL y las investigaciones mas relevantes en el contexto internacional, nacional

y regional en las cuales se utiliza la metodologia ITIL.2

(Quintero Gémez, 2017) “Modelo basado en ITIL para la Gestion de
los Servicios de Tl en la Cooperativa de Caficultores de Manizales”, en el
mundo empresarial actual, existen estandares y modelos que propenden por
practicas que mejoren el proceso de administracion de la calidad y obviamente
la confiabilidad de Tl en la organizacion. Estos procesos se ajustan a empresas
con éareas de Tl con un alto nivel de estructuracion, por lo que valdria la pena
que empezaran a operar en aquellas areas de Tl mas pequefias, las cuales
también experimentan problemas y desafios similares. Actualmente existen
varios modelos y marcos de trabajo que reflejan el estado de la practica de la
gestion de los servicios de Tl, desde donde se confirma que ITIL es el marco de
trabajo mas adecuado para abordar el tipo de problematica empresarial
establecida en este trabajo, dado que puede ser implementado segun los
requerimientos de la organizacion y de manera escalonada. Adicionalmente, es
un marco que genera valor agregado al negocio a partir del area de tecnologia.
Para la seleccion de los procesos que deben ser adaptados se toman como
referencia los resultados obtenidos en la evaluacion del nivel de madurez
(estado inicial y estado deseado), apoyandose también en las entrevistas
realizadas al personal del area de TI. Particularmente, se hace énfasis en
procesos y personas claves que inciden de manera directa en el éxito
empresarial. Especificamente, los procesos: Gestion de Niveles de Servicio,
Gestion de Catalogo de Servicios, Gestion del Cambio, Gestion de Activos y

Configuraciones, Gestion de Incidentes, y Gestion de Peticiones, alcanzaron

8 https://www.revistaespacios.com/a18v39n09/a18v39n09p17.pdf



segun la metodologia aplicada un nivel de madurez deseado de nivel cuatro (4),
el cual describe que: Los procesos son "definidos" y controlados con técnicas
estadisticas u otras técnicas cuantitativas. Es por esta razén que se deben definir
métricas que permitan monitorear permanentemente la calidad del servicio. La
evaluacion de los niveles de madurez inicial y deseados, sumado a los procesos
que generen mayor valor para la organizacion, permite determinar el camino a
seguir en el mejoramiento de los procesos con base el ITIL, a fin de incrementar
la productividad en la gestion de los servicios, la optimizacion del costo y, sobre
todo, la satisfaccion de los clientes. De este modo se consigue que las areas de
tecnologias generen un valor estratégico para las organizaciones. El resultado
del trabajo realizado permitié a través del modelo propuesto, definir una ruta de
accion para mejorar la gestion de los servicios de Tl en la Cooperativa de
Caficultores de Manizales, proporcionando un acercamiento estructurado a la
gestion de procesos, servicios, roles, entre otros, desde una perspectiva de
ajuste y alineacion con la estrategia organizacional. Se encontré que el hecho
de contar con herramientas de software que permitan soportar la Mesa de
Servicio posibilita gestionar de una forma adecuada y oportuna los incidentes y
las peticiones, asi como la CMDB. Con base en la informacién registrada en la
herramienta, a partir de las encuestas de satisfaccion de usuarios se pueden
establecer los niveles de efectividad del personal encargado de soporte,
permitiendo a su vez contribuir en la identificacion de necesidades de
capacitacion y formacién requeridas por éstos, como también posibilidades de

mejora en los procesos que se encuentran definidos.®

% https://www.redalyc.org/pdf/849/84955649009.pdf



(Garcia Hernandez, 2015), “Propuesta e implementacion de modelo
para la gestion de servicios ti en areas de soporte y mantenimiento”: El
area de Soporte y Mantenimiento de pequefas y medianas empresas (Pymes)
dedicadas a entregar servicios de Tecnologias de Informacion (TI) han tenido un
crecimiento considerable en el Gltimo tiempo, lo cual ha generado la necesidad
de poder gestionar estos servicios. Los costos y tiempos de implementacion han
ido postergando la generacion de los procesos y procedimientos necesarios para
alcanzar los estandares de calidad que garanticen la operabilidad. El presente
articulo presenta el disefio y aplicacion de un modelo para la gestion de servicios
Tl que generen un valor agregado al area encargada del control y operacion de
estos. EI modelo fue generado a través de un proceso de investigacion accion,
adaptando estandares de clase mundial para estos efectos como son ITIL y
COBIT. Los resultados observados fueron una mejora en los tiempos de
respuesta (mas de un 12% de mejora en SLA), la disminucion de incidentes
graves (una baja de un 10%), mejoras en la priorizacién de requerimientos y
tareas, ademas de aportar un flujo de trabajo y de caracterizacidon de incidencias

a la base de conocimientos de la empresa.®

2.1.2 Tesis Nacionales

(Zevallos Patifio, 2018) “Gestidon de incidencias en una empresa
comercializadora de Lima utilizando ITIL v3.0 Caso: Renzo Costa”,
Actualmente las tecnologias de la informacion son parte principal para el
desarrollo de una organizacion, por ello en un enfoque de Gestidén de Servicios

las organizaciones han adoptado implementar un conjunto de herramientas o

10 http://opac.pucv.cl/pucv_txt/txt-6500/UCD6592_01.pdf



modelos tales como ITIL que es un conjunto de buenas practicas desarrollado
por sectores publicos y privados a nivel internacional. Los servicios de Tl deben
estar alineados con las necesidades del negocio y sea el respaldo de sus
procesos centrales y operativos, tal como la Gestion de las Incidencias que es
aplicado para asegurar eficiencia en la entrega de los servicios. La presente
investigacién tuvo como objetivo demostrar que aplicando el marco de trabajo
de ITIL V.3.0 influy6 en la mejora de la Gestidén de Incidencias de la empresa
comercial Renzo Costa. El Disefio de Investigacion es Experimental tipo
Preexperimental por que se analiza registros de incidencias de un solo grupo de
datos denominado Pre-Test (antes de aplicacion de ITIL) y el Post Test (después
de la aplicacion de ITIL), el tipo es Aplicada con un enfoque cuantitativo. La
muestra es definida en un total de 1,138 registros. Los resultados de la
investigacion se demuestran que se implementé 11 practicas del marco de ITIL
V3.0 para la Gestion de Incidencias, logrando obtener un 50% de nivel de
calificacion Optimo en promedio de todos los resultados de las cuatro
dimensiones. Se concluye que si hubo una influencia aplicando ITIL V3.0 en la
Gestidon de Incidencias en todas las dimensiones de la variable dependiente
“Gestion de Incidencias” logrando una nueva forma de trabajo organizada para

mejorar la entrega de los servicios.!!

(Pareja Serrano, 2017) “Gestién de incidencias aplicando ITIL en la
empresa electro sur esta sociedad anénima abierta, 2017”, el objetivo de su
investigacion es mejorar u optimizar el proceso de la gestion de las incidencias
aplicando el marco de trabajo ITIL en el area de Tecnologias de Informacion de

la empresa Electro Sur Este Sociedad Andnima Abierta. Se define a ITIL como

11 https://repositorio.cientifica.edu.pe/handle/20.500.12805/656



un framework (Marco de Trabajo) para la correcta administracion de los procesos
en Tl basado en “Best Practices” (Mejores Practicas) y establece los
procedimientos de gestion para lograr ayudar en la calidad y la eficiencia de
todas las operaciones de Tl de las corporaciones. El area de Tl necesitaba
optimizar la Gestién de Incidencias. Esta optimizacion se ha dado en dos
aspectos: Operaciones del servicio y la Posibilidad de controlar y resolver
incidencias. Se lograron obtener los resultados siguientes: - Se mejora el tiempo
promedio en actividades de las operaciones del servicio con ahorros de tiempo
de 6 minutos en el cierre de incidencias reportadas y hasta 21 minutos en la
resolucién y recuperacion de las incidencias reportadas. - El total de incidentes
graves se redujo considerablemente, el ratio de las incidencias reabiertas ha
disminuido en 10% Yy el tiempo medio en la resolucion de incidencias de primer
y de segundo nivel ha disminuido en 24 minutos. Estos resultados demuestran
gue en la Gestion de las Incidencias aplicando las buenas préacticas del marco
de ITIL en el area de tecnologias de la informacion de la empresa Electro Sur

Este Sociedad Anénima Abierta se han optimizado.'?

(Ruiz Solis, 2015) “Gestion de servicio basado en ITIL y la calidad de
servicio en el Fondo Intangible Solidario de Salud - Lima, 2015”, cuyo
objetivo era determinar la relacion entre la gestién de servicio basado en las
buenas précticas de ITIL y la calidad de servicio de ahi que se concluye en que
la gestion de servicio basado de ITIL tiene una relacion con la calidad de servicio,
como se planted en la hipétesis general alterna de la presente investigacion,
basado en que el valor de Rho de Spearman es de 0,647**, lo mismo que se

interpreta que ** presenta una correlacion significativa en el nivel de 0,01 o 1,0%

12 https://repositorio.utelesup.edu.pe/handle/UTELESUP/1026



a 2 colas, por lo tanto tenemos un 99,00% aceptacion y tenemos un indice de
error total de 1,0%, por cada cola el error seria de 0,5%, el valor de sigma
bilateral es de 0,000 o 0,00% que es menor a 0,05 0 5,00% lo cual se interpreta
como una ratificacién de la hipétesis alterna y se rechaza la hip6tesis nula,
asimismo la correlacion es significativa al nivel de 0,01 o 1,00% cuya aceptacion
seria del 99.00%, asimismo la interpretacion del criterio de la cuarta via presenta
una relacion alta entre la gestion de servicio basado en ITIL y la calidad de
servicio en el Fondo Intangible Solidario de Salud — Lima, 2015. La investigacion
se desarroll6 utilizando el método cientifico y de tipo de investigacion basica, tras
los resultados nos da base para poder recomendar a la Jefatura del Fondo
Intangible Solidario de Salud que considere importante la implementacion de la
Gestidn de Servicios basado en las buenas préacticas del ITIL para asegurar la
calidad de servicio prestados por la Oficina de Tecnologias de la Informacion, y
por consiguiente ser mas competitivo al reaccionar efectiva y eficazmente

conforme a las necesidades del Negocio.*?

(Goémez J. , 2015) “Implantacion de los procesos de gestion de
incidentes y gestion de problemas segun ITIL V3.0 en el areade tecnologias
de informacién de una entidad financiera”, el objetivo de su investigacion es:
el mejoramiento de procesos en el area de Operaciones Tl que corresponde a
las acciones estratégicas AEOL y AE02. Este mapeo se refleja la tabla 2.1 y
corresponde a un extracto de plan estratégico institucional 2009 de la entidad

financiera en estudio, y sus conclusiones son:

13 https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/15946



e Con laimplementacion de ITIL, se alienta el cambio cultural hacia la provision
de servicios. Asimismo, se mejora la relacion con los clientes y usuarios pues
existe acuerdos de calidad.

e A través de la implementacion de procesos ITIL, se desarrollan
procedimientos estandarizados y faciles de entender que apoyan la agilidad
en la atencion, logrando de esta forma visualizar el cumplimiento de objetivos
corporativos.

e Con los procesos de gestion de incidentes y la gestion de problemas ya

maduros, se reduce los tiempos de indisponibilidad de los sistemas.'4

2.2 BASES TEORICAS

Segun (Van, 2008), Las herramientas de gestion del servicio,
contribuyen a hacer que los procesos de disefio del servicio sean, eficaces.
Aumentan la eficiencia y proporcionan importante informacion de gestion para la
identificacion de posibles puntos débiles. La ventaja a largo plazo reside en que
el uso de herramientas redice los costes y aumenta la productividad, lo que
contribuye a mejorar la calidad de la provision de servicios de TI. Por otra parte,
el uso de herramientas hace posible la centralizacion de procesos esenciales,
asi como la automatizacion e integracion de procesos “basicos” para la Gestion

de servicio.

Algunos factores que hay que tener en cuenta en la evaluacion de herramientas

de Gestion de Servicio son:

e Estructura, tratamiento e integracién de datos.

14https://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/20.500.12404/1433/GOMEZ_ALVAREZ_JESUS
_GESTION_INCIDENTES.pdf?sequence=1&isAllowed=y



e Cumplimiento de estandares internacionales.
¢ Flexibilidad de implementacion, uso y comunicacion de datos.

e Soporte en la monitorizacion de niveles de servicio.

La herramienta sirve de soporte al proceso, y no al revés. Siempre que sea
posible, se recomienda adquirir una herramienta totalmente integrada que dé
soporte a los muchos procesos de la Gestion del Servicio. Si eso no es posible,
se debe considerar la posibilidad de utilizar interfaces entre las distintas
herramientas. Durante el proceso de seleccién es aconsejable emplear una
declaracion de Requisitos (SoR). Los requisitos se deben examinar con analisis

MoSCoW:

e M (must): Indispensable
e S (Should): Recomendable
e C (Could): Optativo

o W (won’t): Descartado (no se necesita ahora, pero talvez en el futuro).

Segun (Patifio, 2010), la METOLOGIA ITIL V3. Su Historia y
evolucion Se desarrollada a finales de 1980, la Libreria de Infraestructura de Tl
(ITIL) se ha convertido en el estandar mundial de facto en la Gestion de Servicios
Informaticos. Comenzando como una guia para el gobierno de UK, la estructura
base ha demostrado ser (til para las organizaciones en todos los sectores a
través de su adopcién por innumerables compafilas como base para consulta,
educacion y soporte de herramientas de software. Hoy, ITIL es conocido y
utilizado mundialmente. Pertenece a la OGC (Oficina de Comercio del Gobierno

Britanico), pero es de libre utilizacién.



Lo que actualmente se conoce como ITIL version 1, desarrollada bajo el auspicio
de la CCTA, se titul6 Government Information Technology Infrastructure Method
(‘Método de Infraestructura de la Tecnologia de Informacion del Gobierno’,
GITM) y durante varios afios termind expandiéndose hasta unos 31 libros dentro
de un proyecto inicialmente dirigido por Peter Skinner y John Stewart. Las
publicaciones fueron retituladas principalmente como resultado del deseo (por
Roy Dibble de la CCTA) de que fueran vistas como una guia y no como un
método formal, y como resultado del creciente interés que habia fuera del

gobierno britanico.

Muchos de los conceptos principales de gestion de servicios no surgieron dentro
del proyecto inicial de la CCTA para desarrollar ITIL. IBM afirma que sus Yellow
Books (A Management System for the Information Business, ‘Un sistema de
gestién para el negocio de la informacion’) fueron precursores claves. Segun
IBM: a principios de los afios 1980, IBM documento los conceptos originales de
Gestidon de Sistemas en una serie de cuatro voliumenes titulada Management

System for Information Systems (sic).

ITIL fue desarrollada al reconocer que las organizaciones dependen cada vez
mas de la informatica para alcanzar sus objetivos corporativos. Esta
dependencia en aumento ha dado como resultado una necesidad creciente de
servicios informaticos de calidad que se correspondan con los objetivos del
negocio, y que satisfaga los requisitos y las expectativas del cliente. A través de
los afios, el énfasis pasé de estar sobre el desarrollo de las aplicaciones Tl a la
gestion de servicios TI. La aplicacion Tl (a veces nombrada como un sistema de

informacion) sélo contribuye a realizar los objetivos corporativos si el sistema



estd a disposicion de los usuarios y, en caso de fallos o modificaciones

necesarias, es soportado por los procesos de mantenimiento y operaciones.

A lo largo de todo el ciclo de los productos TI, la fase de operaciones alcanza
cerca del 70-80% del total del tiempo y del coste, y el resto se invierte en el
desarrollo (o adquisicion) del producto. De esta manera, los procesos eficaces y
eficientes de la Gestion de Servicios Tl se convierten en esenciales para el éxito
de los departamentos de TI. Esto se aplica a cualquier tipo de organizacion,
grande o0 pequefia, publica o privada, con servicios Tl centralizados o
descentralizados, con servicios Tl internos o suministrados por terceros. En
todos los casos, el servicio debe ser fiable, consistente, de alta calidad, y de

coste aceptable.

ITIL v3 consta de cinco libros de referencia que se iran complementando tanto
con publicaciones mas especificas sobre mercados verticales e industrias
(Sector Publico, Servicios Financieros...) como con una constante aportacion de

material en la Web. Los cinco libros de referencia de ITIL v3 son los siguientes:

o Estrategia del servicio (Service Strategy)

¢ Disefio del servicio (Service Desing)

e Transicion del servicio (Service Transition)
e Operacion del servicio (Service Operation)

e Mejora continua del servicio (Continual Service)
Definicion
El marco de trabajo ITIL aplicada a los procesos Tl, permitira a la organizacion

la consecucion de los beneficios siguientes; mejorar la utilizacion de recursos,

ser mas competitiva, reducir tareas repetitivas, eliminar tareas redundantes,



mejorar plazos de entrega y tiempo en el desarrollo de un proyecto, mejorar la
disponibilidad, confianza y seguridad de los servicios Tl de mision critica,
justificar el coste de la calidad de servicio, proporcionar servicios que se adecuen
a las necesidades del negocio, del cliente y del usuario, integrar procesos
centrales, documentar y comunicar roles y responsabilidades en el suministro
del servicio, aprender de la experiencia previa, proporcionar indicadores de

rendimiento demostrable.

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

funciones y procesos mas importantes de TI.
ITIL V3 se centran en:

¢ |dentificar las areas de mejora en la organizacion de TI.

e Fijar prioridades en los planes de mejora de los servicios de forma consistente
con las areas de negocio.

e Evaluar la situacién de los procesos de Tl y su relacion.

¢ Identificar tecnologias que faciliten el proceso.

¢ Identificar relaciones criticas entre procesos de Tl y la provision de servicio a
clientes.

¢ Identificar oportunidades de sourcing.

e Entender los procesos y funciones, sus relaciones, beneficios y desafios de
la gestion de servicios de TI.

e Entender cdmo estos procesos contribuyen a hacer a la organizacién de TI

mAas manejable.



e Aprender las definiciones de ITIL.

¢ Incorporar el lenguaje preciso y estandarizado de ITIL.

Objetivos y aportes

El principal aporte es la vertebracion de los libros en torno al ciclo de vida del
servicio. Con ello se pretenden obtener beneficios tales como establecer la
integracion de la estrategia de negocio con la estrategia de los servicios de TI,
facilitar el disefio de servicios agiles y el calculo del ROI, y proporcionar modelos
de transicion de servicios que sean validos para una gran variedad de
innovaciones. También se pretende mejorar la gestiéon de los proveedores de
servicio segun los modelos de subcontratacion, asi como la facilidad de
implantacion y de gestion de servicios, segun las actuales necesidades de
negocio, y la medicion y demostracion del valor de los servicios de TIl. En

general, lo que se ha perseguido es solventar las actuales deficiencias de ITIL.

¢Por qué ITIL V3?

e Mejorar la utilizacion de recursos

e Competitividad

e Reducir tareas repetidas

e Eliminar tareas redundantes

e Mejorar plazos de entrega y tiempo en el desarrollo de un proyecto

e Mejorar la disponibilidad, confianza y seguridad de los servicios Tl de misién
critica.

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

e Integrar procesos centrales



e Documentar y comunicar roles y responsabilidades en los suministros del
servicio.

e Proporcionar indicadores de rendimiento demostrable

Ciclo de vida del servicio ITIL V3

Figura 4: ciclo de vida del Servicio ITIL V3
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Procesos de estrategia del servicio

La Estrategia de Servicios es descripta como un triangulo, donde cada una de
las tres esquinas representa los controles estratégicos a lo largo del ciclo de vida
del servicio, la Administracion de Portafolios de Servicios, la Administracion de

Demandas y la Administracion Financiera. La Mejora Continua del Servicio esta



representada como un anillo segmentado, que traza el ciclo de Deming de

Planificar-Realizar-Verificar-Actuar para garantizar la mejora de la calidad.

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

procesos.

Gestion Financiera

Generacion de la Estrategia

Gestion de la Demanda

Gestion de la Cartera de Servicios (SPM)

Estrategias del Servicio

¢ Definir el mercado, desarrollar lo que se ofrecera

e Activos estratégicos y su implantacion Ciclo de vida del servicio

Gestion del Portafolio de Servicios

¢ Definir (Inventario de servicios / Casos de Negocio)

e Analizar (Proposicion de valor / Prioridades)

e Aprobar (Portafolio de Servicios, autorizacién)

e Comunicacion de servicios y Distribucion de Recursos

¢ Necesidades del negocio — Proveedores de servicios

Gestién Financiera

e Valuacion del servicio



e Aprovisionamiento del servicio

e Financiamiento del servicio (Fondeo)

Andlisis de impacto en el negocio (BIA)

e Gestion de la Demanda: Modelos de la actividad del negocio:
— Analisis de patrones de actividades

— Perfiles de usuarios

Herramientas/apoyo/doctos

e Herramientas/apoyo/doctos de Simulacién, demanda, optimizacion, provision.
- Caso de Negocios
- Portafolio de Servicios

- Desarrollo organizacional

Roles

e Director de Gestion de Servicios

e Gestor de Contratos

e Gestor de Producto

e Gestor de Cuenta

e Gestor de la relacion con el negocio
e Duefio del Proceso

e Representantes del Negocio

Procesos de disefio del servicio

El mapa del Disefio de Servicios brinda una guia para disefar y desarrollar
servicios y procesos de administraciébn de servicios, y cubre los principios y

métodos de disefio para convertir objetivos estratégicos en portafolios de



servicios y activos de servicios. Las organizaciones deberian utilizar la guia
provista en el Disefio de Servicios para revisar qué elementos tienen, antes de
intentar cambiar y mejorar las capacidades de disefio de la administracion de

servicios.

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

de vida de los servicios.

e Gestidn del Catalogo de Servicios

e Gestion del Nivel de Servicio (SLM)

e Gestion de la Capacidad

e Gestion de la Disponibilidad

e Gestion de la Continuidad del Servicio Tl (ITSCM)
e Gestion de la Seguridad de la Informacion

e Gestion de Suministradores

Herramientas/apoyo/doctos

e CapMIS, AVYMIS

¢ Portafolio de Aplicaciones

e Portafolio de Requerimientos

e Catélogo de Servicios de Negocio
e Catalogo de Servicios Técnicos

e Andlisis de fallas del servicio

¢ Planes de mantenimientos

¢ Proyeccién de la disponibilidad de los servicios



Roles

e Duefio del Proceso

e Gestor de Disefio del Servicio
e Planeador de TI

¢ Arquitecto/Disefiador de TI

e Gestor de Niveles de Servicio
e Gestor de Catalogo de Servicio
e Gestor de Disponibilidad

e Gestor de Continuidad

e Gestor de Capacidad

e Gestor de Seguridad

e Gerente de Proveedores

Procesos de Transicion del Servicio

El mapa de Transicion de Servicios muestra los procesos asociados con el
desarrollo y la mejora de las capacidades para la transicién a produccion de los
servicios nuevos o modificados. Detalla como los requisitos de la Estrategia de
Servicios codificada en el Disefio del Servicio se realizan en la Operacién del

Servicio, al tiempo que se controlan los riesgos de que exista una falla.

Las organizaciones que se enfocan en administrar la complejidad relacionada
con la transicion a produccion de los servicios nuevos o modificados, deben

estudiar cuidadosamente la guia propuesta en esta fase de ITIL.

¢ Planificacion y Soporte de la Transicion

e Gestion de Cambios



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

Validacion y pruebas del servicio

Evaluacion

Gestion del Conocimiento

Guia sobre como los requisitos de la Estrategia de Servicios, codificados en el

Disefio de Servicios se llevan efectivamente a la practica en le Operacion de

Servicios a la vez que se controlan los riesgos de fracaso o interrupcién

Herramientas/apoyo/doctos

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

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

Caida proyectada de servicios

Roles

Duefio del Proceso, duefio del Servicio

Gestor de Transicion del Servicio

Gestor de Planeacion y Soporte

Gestor de la Configuraciéon y Activos del Servicio
Gestor de Cambio

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

Gestor del Conocimiento del Servicio



e Gestor de Pruebas del Servicio

e Gestor de Versiones y Despliegue

e Gestor de Empaque y Construccién de Versiones
e Gestor de Soporte

e Gestor del Ambiente de Construccion de Pruebas

Procesos de Operacion del Servicio

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

y optimizar el costo y la calidad de los servicios de forma efectiva.

Las organizaciones deben mirar de cerca las Operaciones de Servicios, ya que
es la fase donde efectivamente se cumplen los objetivos estratégicos cuando los

procesos estan en su lugar.

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

de servicios

e Gestion de Eventos

e Gestion de Incidencias
e Gestion de Peticiones

e Gestion de Problemas

e Gestion de Accesos



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

Gestidon Técnica (Funcion)

Gestion de la Operacién de TI (Funcién)

Gestion de Aplicaciones (Funcién)

Herramientas/apoyo/doctos

o KEDB

e AutoAyuda, Solucion remota

e Scripts de Diagndstico

¢ Herramientas/apoyo/doctos de Telefonia ACD/IVR/CTI

e Administracion de Flujos de Trabajo

Funciones

Centro de Servicio al Usuario

Gestion Técnica

Gestidn de Aplicaciones

Gestion de Operaciones de TI

Roles

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

e Gestidn Técnicos (Lider de Proyecto, Arquitectos/Analistas, Operadores)

e Gestion de Operaciones de Tl (Gestor de operaciones de TI, Lider de Turno,

analista de Operaciones, Operadores)



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

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

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

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

¢ Roles de Gestidon de Problemas (Gestor de Problemas y Grupo de Solucién

e Gestidn de Acceso (Rol de Centro de Servicio al usuario, Gestores Técnicos

y de Aplicaciones y Gestor de Operacién de TI.

Proceso de Mejora Continua del Servicio

Guia esencial para crear y mantener el valor para los clientes a través de un
mejor disefio, introduccidn y operacion de los servicios. Combina los principios,
practicas y métodos de la administracion de calidad, Administracion del Cambio

y mejora de capacidad.

e Medicién del Servicio
e Proceso de mejora de CSI

e [nformes de Servicio

7 pasos del proceso de Mejora

e Definir qué se debe mejorar

e Definir qué se puede mejorar



e Hacerse de datos

e Procesar los datos e informacién
e Analizar los datos

e Usar info/definir acciones

e Implementar acciones

Herramientas/apoyo/doctos

Modelo Deming PDCA

Modelo de MCS

Six Sigma

Balance Scorecard

Roles

Gestor de Servicio

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

e Duefio del Proceso

e Gestor de Conocimiento del Servicio

¢ Analista de Reportes

Segun (Zandhuis, 2013) , el PMBOK es un estandar y también como un
marco de trabajo que puede definirse como una estrategia conceptual basica
que permite manejar, de forma homogénea y agrupada, diferentes procesos de
negocio, lo que aumenta la disciplina de gestion. Para cada proceso de negocio

se incluyen entregables predefinidos. La utilizacion de un marco de trabajo es



una tactica bien definida que permite dominar el entorno complejo de las

organizaciones de una manera sencilla.

PMBOK proporciona un marco generalmente aceptado como buena préactica
global para la gestion de proyectos. Por lo tanto, es una guia perfecta para la
creacion y el conocimiento de la metodologia de gestién de proyectos en una
organizacién que tiene que encajar sus proyectos especificos en su entorno
dado. Aqui es donde normalmente los procesos de gestion de proyectos y los

de creacion de contenidos deben integrarse.

Segun Ocafia (Ocafia, 2007), El pensamiento sistémico es la actitud
del ser humano, que se basa en la percepcion del mundo real en términos de
totalidades para su analisis, comprension y accionar, a diferencia del
planteamiento del método cientifico, que solo percibe partes de éste y de manera

inconexa.

El pensamiento sistémico se caracteriza en decir que el todo puede ser mas,
menos o igual que la suma de las partes, es una filosofia basada en los sistemas

modernos buscando llegar a objetivos tacticos y no puntuales.

La tecnologia que inspira el pensamiento sistémico es la que se utiliza con los
misiles teledirigidos, en donde aunque el objetivo o meta especifica sea movible

se tiene la capacidad de llegar a dicho objetivo de varias maneras.

En términos de recursos humanos, consiste en pensar como un todo, con el fin

de no crear organizaciones fijas sino cambiantes y adaptables a las dificultades.



El pensamiento sistémico es una sensibilidad hacia los entrelazamientos sutiles

que confieren a los sistemas vivos su caracter singular - Peter senge.

Caracteristicas.

El pensamiento sistémico tiene cualidades Unicas que lo hace una herramienta

invaluable para modelar sistemas complejos:

e Enfatiza la observacion del todo y no de sus partes

e Es un lenguaje circular en vez de lineal.

e Tiene un conjunto de reglas precisas que reducen las ambigtiedades y
problemas de comunicacion que generan problemas al discutir situaciones
complejas.

e Contiene herramientas visuales para observar el comportamiento del modelo.

e Abre una ventana en nuestro pensamiento, que convierte las percepciones
individuales en imagenes explicitas que dan sentido a los puntos de vista de

cada persona involucrada.

Metodologia

En general el pensamiento sistémico se caracteriza por los siguientes pasos.

La vision global. La construccion de un modelo global donde se observen de

manera general el comportamiento del sistema.

Balance del corto y largo plazo: el pensamiento sistémico construye un modelo
capaz de mostrar el comportamiento que lleva al éxito en el corto plazo y si tiene
implicaciones negativas o positivas en el largo plazo que ayuda a balancear

ambos para obtener el mejor resultado.



Reconocimiento de los sistemas dinamicos complejos e interdependientes. Por
medio de herramientas especializadas el Pensamiento Sistémico construye
modelos especificos para las situaciones bajo observacién para entender sus

elementos sin perder la visién global.

Reconocimiento de los elementos medibles: los modelos cualitativos y
cuantitativos por medio de los andlisis de situacion y su integracién en el

comportamiento global.

2.3 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Analista. Persona que se dedica a analizar un asunto social, politico técnico o
econdmico para determinar cuales son los problemas principales que le afectan

y cudles son las mejores soluciones.®

Balance Scorecard. Es un sistema de planificacion y gestion estratégica que se
utiliza ampliamente en los negocios y la industria, el gobierno y las
organizaciones sin fines de lucro de todo el mundo para alinear las actividades
de negocio de la visibn y estrategia de la organizacidon, mejorar las
comunicaciones internas y externas, y monitorear el desempefio organizacion

contra estratégica metas.®

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

calidad.’

15 http://es.thefreedictionary.com/analista
16 http://balancedscorecard.org/Resources/About-the-Balanced-Scorecard
7 http://www.wordreference.com/definicion/calidad



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

un mercado.!8

Efectividad. Capacidad para producir el efecto deseado.*®

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

efecto determinado.?°

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

estratégico.?!

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

futuro.22

Gestion de servicios Tl. Es una disciplina basada en procesos, enfocada en
alinear lo servicios Tl proporcionados con las necesidades de las empresas,

poniendo énfasis en los beneficios que puede percibir el cliente final.?3

Gestion. Es la asuncién y ejercicio de responsabilidades sobre un proceso (es
decir, sobre un conjunto de actividades) lo que incluye: La preocupacién por la

disposicion de los recursos y estructuras necesarias para que tenga lugar. La

18 http://html.rincondelvago.com/diseno-en-ingenieria.html

19 http://www.wordreference.com/definicion/efectividad

20 https://es.wikipedia.org/wiki/Eficiencia

21 http://itilv3.osiatis.es/estrategia_servicios_Tl.php

22 http://definicion.de/estrategia/

3 http://www.ecured.cu/index.php/Gesti%C3%B3n_de_servicios_IT



coordinacién de sus actividades (y correspondientes interacciones). La rendiciéon
de cuentas ante el abanico de agentes interesados por los efectos que se espera

que el proceso desencadene.?*

IBM (International Business Machines Corporation). Es una americana
multinacional de tecnologia y consultoria corporaciéon, con sede en ArmonkK,
Nueva York. IBM fabrica y comercializa equipo de hardware, middleware y
software, y ofrece la infraestructura, hospedaje y servicios de consultoria en

areas que van desde ordenadores centrales a la nanotecnologia.?®

Inconexa. Que no tiene unién o no guarda una relacion adecuada entre sus

partes o con otra cosa.?®

ISO. Es la organizacion para la Estandarizacion, que regula una serie de normas

para fabricacion, comercio y comunicacién, en todas las ramas industriales.?’

ITIL (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de lainformacién). Es un
conjunto de practicas para la Gestién de Servicios de Tl (ITSM) que se enfoca

en alinear los servicios de Tl con las necesidades del negocio.?®

ITIL v3. Es la tercera version de la Biblioteca de infraestructura de Tecnologias
de la informacion, una coleccién reconocida a nivel mundial de las mejores

practicas para la gestion de tecnologia de la informacion (T1).2°

2 https://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n

% https://en.wikipedia.org/wiki/IBM

26 http://es.thefreedictionary.com/inconexa

27 http://www.definicionabc.com/economia/iso.php
28 https://en.wikipedia.org/wiki/ITIL

2 http://searchcio.techtarget.com/definition/ITIL-v3



KEDB. Es una base de datos de errores conocidos que permite guardar el
conocimiento adquirido de los incidentes y problemas previos y la forma en que

se superaron, para dar solucién en caso de recurrencia.*

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

de mejora continua.3?

OGC. Es un consorcio de la industria internacional de 518 empresas, agencias
gubernamentales y universidades que participan en un proceso de consenso

para desarrollar estandares de interfaz de acceso publico.3?

Pensamiento sistémico. Es la actitud del ser humano, que se basa en la
percepcion del mundo real en términos de totalidades para su analisis,
comprension y accionar, a diferencia del planeamiento del método cientifico, que

solo percibe partes de éste y de manera inconexa.3?

Percepcion. Deriva del término latino perceptivo y describe tanto a la accion
como a la consecuencia de percibir es decir, de tener la capacidad para recibir
mediante los sentidos las imagenes, impresiones 0 sensaciones externas, o

comprender y conocer algo.3

Perspectiva. la ilusiébn visual que percibe el observador que le ayuda a
determinar la profundidad y situacion de los objetos a distintas distancias. Por
analogia, también se llama perspectiva al conjunto de circunstancias que rodean

al observador, y que influyen en su percepcién o en su juicio.3®

30 https://1library.co/article/base-de-datos-de-errores-conocidos-kedb.zx5xv7nq
31 http://www.pdcahome.com/5202/ciclo-pdca/

32 https://support.esri.com/es-es/gis-dictionary/ogc

3 http://www.iasvirtual.net/queessis.htm

34 http://definicion.de/percepcion/

35 https://es.wikipedia.org/wiki/Perspectiva



PMBOK. Es el estandar pala la Administracion de Proyectos y cuyas siglas
significan en inglés Project Management Body of Knowledge (el Compendio del
Saber de la Gestion de Proyectos en espafiol). A su vez es entendido como una
coleccibn de sistemas, procesos y areas de conocimiento que son
universalmente aceptados y reconocidos como los mejores dentro de la gestién

de proyectos.36

PRINCE2. Es un método de facto basada en procesos para la gestion eficaz de
los proyectos. Es de dominio publico, y ofrece orientacién no propietaria de las

mejores practicas en la gestion de proyectos.3’

Procesos. Es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que al

interactuar juntas en los elementos de entrada los convierten en resultados.3®

Procurement. Es la adquisicion de bienes, servicios u obras de una fuente
externa. Es favorable que los bienes, servicios u obras son apropiados y que se
adquieren en el mejor costo para satisfacer las necesidades de la entidad

adquiriente en términos de calidad y cantidad, hora y lugar.3°

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

obtenida.*®

36 http://200.16.4.26/el-asesor/que-es-el-pmbok#sthash. AMduD1Tl.dpbs
37 https://www.prince2.com/what-is-prince2

38 https://es.wikipedia.org/wiki/Proceso

39 https://en.wikipedia.org/wiki/Procurement

40 https://es.wikipedia.org/wiki/Productividad



Provision. Es una clausula o condicién juridica contenidas dentro de un contrato
que requiera o impide que sea una o0 ambas partes para llevar a cabo un requisito
particular por un tiempo especificado. Requisitos especificados pueden incluir,
pero no estan limitados a, puesta del sol, llamada suave, anti-dilucién, y las

disposiciones anti-gremiales.*!

Recursos. es una fuente o suministro del cual se produce un beneficio.
Normalmente, los recursos son material u otros activos que son transformados
para producir beneficio y en el proceso pueden ser consumidos 0 no estar mas

disponibles.*?

Six Sigma. Es un enfoque disciplinado, impulsado por los datos y la metodologia
para la eliminacion de defectos (conducir hacia seis desviaciones estandar entre

la media y el limite de especificacion mas cercano).*?

Sourcing. Se refiere a una serie de adquisiciones practicas, encaminadas a

encontrar, evaluar y participar proveedores de bienes y servicios.*4

SPM (Statistical Parametric Mapping). Se refiere a la construccion y
evaluacion de los procesos estadisticos espacialmente extendidos utilizados

para poner a prueba hipétesis sobre los datos de imagen funcional.*®

Super-usuarios- Es el encargado de instalar y desinstalar software, administrar

hardware y demas tareas que requieren delicadeza.*®

4 http://www.investopedia.com/terms/p/provision.asp

42 https://es.wikipedia.org/wiki/Recurso

4 http://www.isixsigma.com/new-to-six-sigma/getting-started/what-six-sigma/
4 https://en.wikipedia.org/wiki/Sourcing

4 http://www.fil.ion.ucl.ac.uk/spm/

46 https://es.wikibooks.org/wiki/Seguridad_inform%C3%A1tica/Super_Usuario



Tl (Tecnologia de la informacion). Las Tl abarcan el dominio completo de la
informacion, que incluye al hardware, el software, a los periféricos y a las redes.
Un ejemplo cae dentro de la categoria de las Tl cuando se usa con el propésito

de almacenar, proteger, recuperar y procesar datos electrénicamente.4’

Transicion. Situacién o estado intermedio entre uno antiguo o pasado y otro

nuevo, al que se llega tras un cambio.*8

Valuacién. Acto y resultado de valuar, fijar el precio o el valor de algo.*°

47 https://es.wikipedia.org/wiki/Tecnolog%C3%ADa_de_la_informaci%C3%B3n
48 http://es.thefreedictionary.com/transici%C3%B3n
4 http://definicion.de/valuacion/



CAPITULO IlIl. METODOLOGIA
3.1 METODO DE INVESTIGACION

Método inductivo: Con este método se utiliza el razonamiento para obtener
conclusiones que parten de hechos particulares aceptados como validos, para

llegar a conclusiones, cuya aplicacion sea de caracter general. (Torres, 2006)

Método deductivo: Es un método de razonamiento que consiste en tomar
conclusiones generales para explicaciones particulares. El método se inicia con
el analisis de los postulados, teoremas, leyes, principios, etcétera, de aplicacion
universal y de comprobada validez, para aplicarlos a soluciones o hechos

particulares. (Torres, 2006)

3.2 DELIMITACION ESPACIAL Y CONCEPTUAL

El estudio fue realizado en la Oficina de informatica y telecomunicaciones
estadisticas (OITE) de la Direccion regional de Salud (DIRESA) y tiene como

delimitacion conceptual las buenas practicas de ITIL V3.



3.3 POBLACION Y MUESTRA

Poblacién: La poblacion seré considerada todas las personas de la institucion
que solicitan y requieran el servicio de las tecnologias de la informacion, viendo
las necesidades tanto de las herramientas como en funcionamiento y proceso
de las TI. Entre el personal destacamos a toda la planta administrativa, el de
directorio de las diferentes areas. Que hacen un total de doscientas quince

personas.

Muestra: Determinacion del tamafio de la muestra para poblaciones finitas, en

este caso se emplea la siguiente formula:

zvz 3 p * q * N
n L e e
eN-1)+Z+p*q
Doénde:
Nn: muestra
7 2

7 : Z en nivel de significancia
p: porcentaje de éxito (50%)

g: porcentaje de fracaso (50%)
e: margen de error (5%)

N: poblacion

Entonces reemplazando datos:

(1.96)%(215)(0.5)2
(0.05)2(214)+(1.96)%(0.5)?

n= 138



3.4 PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS

El objetivo fue recolectar la informacion adquirida para el proyecto de
gestidon de los servicios de tecnologia de la informacion en lo que respectas a
los procesos que se siguen para obtener beneficios a la institucion que es la
Direccién Regional de Salud de Ucayali - DIRESA. Esta encuesta sera realizo
dentro de las instalaciones de la institucion la Direccién Regional de Salud de

Ucayali — DIRESA.
3.5 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Se aplico el cuestionario y la entrevista. El primero es una técnica que
utiliza un instrumento o formulario impreso, destinado a obtener respuestas
sobre el problema en estudio. El disefio del cuestionario se fundamento en el
marco teorico, las hipétesis sus variables y los objetivos de la investigacion.
Cada pregunta estuvo relacionada con las variables indicadoras. Ahora la
entrevista es una de las técnicas mas utilizadas en las investigaciones. Es una
comunicacién interpersonal establecida entre el investigador y el sujeto de
estudio a fin de obtener respuestas verbales a los interrogantes planteados

sobre el problema propuesto.

3.6 PROCESAMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Recolectar y procesar la informacién adquirida para el proyecto de gestion
de los servicios de tecnologia de la informacion en lo que respectas a los
procesos que se siguen para obtener beneficios a la institucion que es la
Direccion Regional de Salud de Ucayali — DIRESA estuvo a cargo de un personal

con una Pc.



3.7 TRATAMIENTO DE DATOS

El tratamiento de los datos se llevé a cabo en una computadora personal.
Se conté con el programa IBM SPSS para poder tener presente el resultado de
las encuestas, de esa manera se podra tomar las decisiones y resolver el

problema.



CAPITULO IV. RESULTADOS

ANALISIS DESCRIPTIVO.
PRE TEST

Pregunta A: Sexo de los trabajadores de la Direccion Regional de Salud de

Ucayali.
Tabla 2: Sexo del encuestado
Frecuencia Porcentaje Porcentaje véalido
Masculino 67 48.6 % 48.6%
Valido Femenino 71 51.4% 51.4 %
Total 138 100.0 % 100.0 %

Fuente: Disefio propio de encuestas

Figura 5: Sexo del encuestado

B Masculine
B Femenino

Fuente: Disefio propio de encuestas

Porcentaje
acumulado

48.6%
100.0 %

Pregunta B: Edad de los trabajadores de la Direccion Regional de Salud de

Ucayali.



Tabla 3: Edad del encuestado

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
de 20 a 30 afios 31 22.5% 22.5%
. de 31 a 40 afios 61 44.2% 44.2%
Vélido
de 41 a mas 46 33.3% 33.3%
Total 138 100.0% 100.0%

Fuente: Disefio propio de encuestas

Figura 6: Edad del encuestad

W de 20 2 30 afios
Hde 31 a 40 arios
Ode 41amas

W e 20 a 30 afios
H e 31 a 40 afios
Cee 41 amas

Fuente: Disefio propio de encuestas

Porcentaje
acumulado

22.5%
66.7%
100.0%

Pregunta C: Afos laborando en la Direccion Regional de Salud de Ucayali.

Tabla 4: Afios laborando en la instituciéon

Frecuencia Porcentaje Porggntaje
valido
de 0 a 2 afios 37 26.8% 26.8%
Valido de 3 a5 afios 56 40.6% 40.6%
de 6 a mas afios 45 32.6% 32.6%
Total 138 100.0% 100.0%

Fuente: Disefio propio de encuestas

Figura 7: Afos laborando en la institucién

Haeo o

Baes W de 0a 2 afios
Bde 3 a5 afios
Ode 6 @ mas afios

Fuente: Disefio propio de encuestas

Porcentaje
acumulado

26.8%
67.4%
100.0%



Pregunta 01: ¢Dispone de informacion actualizada del estado de las

atenciones?

Tabla 5: ¢ Dispone de informacion actualizada del estado de las atenciones?

Frecuencia Porcentaje
Nunca 37 26.8%
Casi nunca 65 47.1%
Valido
A veces 36 26.1%
Total 138 100.0%

Fuente: Disefio propio de encuestas

Porcentaje
acumulado
26.8%
73.9%

100.0%

Figura 8: ¢ Dispone de informacién actualizada del estado de las atenciones?

Fuente: Disefio propio de encuestas

Interpretacion figura 08: Podemos determinar que el personal dispone de

informacion actualizada del estado de las atenciones “casi nunca” con un 47.1

%, “nunca” 26.8 % y “a veces” con 26.1 %.



Pregunta 02: ¢ Se deriva la informacion completa de un incidente?

Tabla 6: ¢ Se deriva la informacién completa de un incidente?

Nunca

Casi nunca
Vaélido A veces

Casi siempre

Total

Figura 9: ¢ Se deriva la informacién completa de un incidente?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
46 33.3% 33.3%
72 52.2% 52.2%
19 13.8% 13.8%
1 0.7% 0.7%
138 100.0% 100.0%

Fuente: Disefio propio de encuestas

Fuente: Disefio propio de encuestas

M unca

B Casinunca
OaA veces

M Casi siempre

Porcentaje
acumulado

33.3%
85.5%
99.3%
100.0%

Interpretacion Gréafico 09: La encuesta nos muestra sobre si se deriva la

informacion completa de un incidente, muestra que “casi nunca” un 52.2 como

el indicador mas alto y en contra parte el “nunca” en un 33.3%.



Pregunta 03: ¢ Se le indica cdmo se debe asegurar la informacion del personal

cesado?

Tabla 7: ¢ Se le indica como se debe asegurar la informacion del personal cesado?

Frecuencia

Nunca 14
Casi nunca 66

. A veces 56

Valido .

Casi siempre 1
Siempre 1
Total 138

Porcentaje

10.1%

47.8%

40.6%
0.7%
0.7%

100,0%
Fuente: Disefio propio de encuestas

Porcentaje vélido apgur;:neur};agi
10.1% 10.1%
47.8% 58.0%
40.6% 98.6%

0.7% 99.3%
0.7% 100.0%

100.0%

Figura 10: ¢ Se le indica como se debe asegurar la informacidn del personal cesado?

Fuente: Disefio propio de encuestas

M runca

B Casi nunca
O A veces

W Casi siempre
O siempre

Interpretacion Gréafico 10: Varia la mayor cantidad entre “casi nunca” con 47.8

% y “a veces” con 40.8 sobre como se debe asegurar la informacion del personal

cesado.



Pregunta 04: ¢Reciben algin documento sobre la importancia de la privacidad

de informacién?

Tabla 8: ¢ Reciben algin documento sobre la importancia de la privacidad de informacién?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido anur;:neur};agi
A veces 20 14.5% 14.5% 14.5%
. Casi siempre 63 45.7% 45.7% 60.1%
valido Siempre 55 39.9% 39.9% 100.0%
Total 138 100.0% 100.0%

Fuente: Disefio propio de encuestas

Figura 11: ¢ Reciben algin documento sobre la importancia de la privacidad de informacion?

M & veces
B Casi siempre
O siempre

Fuente: Disefio propio de encuestas

Interpretacion Grafico 11: Sobre la recepcion de algin documento sobre la
importancia de la privacidad de informacion respondieron que “a veces” 14.2 %,

“casi siempre” con un 45.7 % y “siempre” con un 39.9 %.



Pregunta 05: ¢ Realizar el reporte de incidencia es facil?

Tabla 9: ¢ Realizar el reporte de incidencia es facil?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
A veces 61 44.2% 44.2%
Valido Casi siempre 77 55.8% 55.8%
Total 138 100.0% 100.0%

Fuente: Disefio propio de encuestas

Figura 12: ¢ Realizar el reporte de incidencia es facil?

Fuente: Disefio propio de encuestas

M 2 veces
B Casi siempre

Porcentaje
acumulado

44.2%

100.0%

Interpretacion Grafico 12: La grafica nos muestra que “casi siempre” el reporte

de incidencias es facil con un 55.8 %, y “a veces” con un 44.2 %



Pregunta 06: ¢ Considera confiable los reportes que el sistema muestra?

Tabla 10: ¢ Considera confiable los reportes que el sistema muestra?

Frecuencia Porcentaje Po\:gﬁg:)aje apgl:ﬁ]elﬂgg
Casi siempre 71 51.4% 51.4% 51.4%
Vaélido Siempre 67 48.6% 48.6% 100.0%
Total 138 100.0% 100.0%

Fuente: Disefio propio de encuestas

Figura 13: ¢ Considera confiable los reportes que el sistema muestra?

M Casi siempre
B siempre

Fuente: Disefio propio de encuestas

Interpretacion Grafico 13: Sobre la confiabilidad de los reportes en la institucion

es “casi siempre” con un 51.4 % y “siempre” un 48.6 %



Pregunta 07: ¢ Dispone de manuales o tutoriales de como realizar sus tareas y

funciones?

Tabla 11: ¢ Dispone de manuales o tutoriales de como realizar sus tareas y funciones?

. . S Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Casi nunca 49 35.5% 35.5% 35.5%
A veces 62 44.9% 44.9% 80.4%
Vélido o
Casi siempre 27 19.6% 19.6% 100.0%
Total 138 100.0% 100.0%

Fuente: Disefio propio de encuestas

Figura 14: ¢ Dispone de manuales o tutoriales de cdmo realizar sus tareas y funciones?

M Casi nunca
B & veces
Ocasi siempre

Fuente: Disefio propio de encuestas

Interpretacion Gréafico 14: Sobre la disposicion de manuales vy tutoriales para
el personal respondieron que “a veces” 44.9 %, “casi nunca” con un 35.5 % y

“casi siempre” con un 19.6 %



Pregunta 08: ¢Los manuales son entendibles?

Tabla 12: ¢ Los manuales son entendibles?

. . S Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Nunca 49 35.5% 35.5% 35.5%
A veces 22 15.9% 15.9% 51.4%
Vélido
Casi siempre 67 48.6% 48.6% 100.0%
Total 138 100.0% 100.0%

Fuente: Disefio propio de encuestas

Figura 15: ¢Los manuales son entendibles?

M runca
B A veces
Ocasi siempre

48.6 %

Fuente: Disefio propio de encuestas

Interpretacion Grafico 15: Sobre la comprension de los manuales la encuesta

nos muestra que “casi siempre” 48.6 %, “nunca” 35.5 % y “a veces” con un

15.9 %.



Pregunta 09: ¢ Conoce usted cémo se evalla su productividad?

Tabla 13: ¢ Conoce usted como se evalla su productividad?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido aP(?Jcmelrlgagg
Casi nunca 66 47.8% 47.8% 47.8%
Valido A veces 72 52.2% 52.2% 100.0%
Total 138 100.0% 100.0%

Fuente: Disefio propio de encuestas

Figura 16: ¢ Conoce usted como se evalla su productividad?

B Casi nunca
B & veces

Fuente: Disefio propio de encuestas

Interpretacion Gréafico 16: La encuesta nos muestra el desconocimiento de la
evaluacion de productividad con un 52.2 % que es “a veces” y con un 47.8 %

“casi nunca”.



Pregunta 10: ¢ Recibe capacitaciones que ayuden a mejorar su labor?

Tabla 14: ¢ Recibe capacitaciones que ayuden a mejorar su labor?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido PRIEENE]E
acumulado

A veces 71 51.4% 51.4% 51.4%

valido | Casisiempre 67 48.6% 48.6% 100.0%

Total 138 100.0% 100.0%
Fuente: Disefio propio de encuestas
Figura 17: ¢ Recibe capacitaciones que ayuden a mejorar su labor?
W 5 veces

B casi siempre

Fuente: Disefio propio de encuestas

Interpretacion Grafico 17: Sobre si reciben capacitaciones que ayuden a

mejorar su labor tenemos un 51.4 % “a veces” y “casi siempre” con un 48.6 %.



Pregunta 11: ¢ Conoce usted el estado de la incidencia asignada?

Tabla 15: ¢ Conoce usted el estado de la incidencia asignada?

Casi nunca
Vaélido A veces

Total

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
60 43.5% 43.5%
78 56.5% 56.5%
138 100.0% 100.0%

Fuente: Disefio propio de encuestas

Figura 18: ¢ Conoce usted el estado de la incidencia asignada?

Fuente: Disefio propio de encuestas

M Casinunca
B A veces

Porcentaje
acumulado

43.5%

100.0%

Interpretacion Grafico 18: La encuesta nos muestra que se desconoce mucho

el estado de incidencia asignada con un “a veces” 56.5 % y “casi nunca” con un

43.5 %



Pregunta 12: ¢Se mantiene un monitoreo constante de las atenciones

realizadas?

Tabla 16: ¢ Se mantiene un monitoreo constante de las atenciones realizadas?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje véalido FOTGEUE]E
acumulado
Casi nunca 51 37.0% 37.0% 37.0%
A veces 62 44.9% 44.9% 81.9%
Valido o
Casi siempre 25 18.1% 18.1% 100.0%
Total 138 100.0% 100.0%

Fuente: Disefio propio de encuestas

Figura 19: ¢ Se mantiene un monitoreo constante de las atenciones realizadas?

M casinunca
B A veces
Ocasi siempre

Fuente: Disefio propio de encuestas

Interpretacion Grafico 19: La grafica nos muestra que el monitoreo de las
atenciones se realizan “a veces” 44.9%, “casi nunca” un 37.0% y “casi siempre”

un 18.1%.



Pregunta 13: ¢La tecnologia que utiliza la empresa esta acorde con las

exigencias actuales?

Tabla 17: ¢ La tecnologia que utiliza la empresa esta acorde con las exigencias actuales?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido PEEETIE]S
acumulado
Casi nunca 39 28.3% 28.3% 28.3%
A veces 60 43.5% 43.5% 71.7%
Valido
Casi siempre 39 28.3% 28.3% 100.0%
Total 138 100.0% 100.0%

Fuente: Disefio propio de encuestas

Figura 20: ¢La tecnologia que utiliza la empresa esta acorde con las exigencias actuales?

M Casinunca
B & veces
O casi siempre

Fuente: Disefio propio de encuestas

Interpretacion Grafico 20: Sobre si las tecnologias que utiliza la empresa esta
acorde con las exigencias actuales se observa que es “a veces” 53.5%, “casi

nunca” 28.3% y “casi siempre” 28.3%.



Pregunta 14: ¢ Cada cuando se actualiza los recursos?

Tabla 18: ¢ Cada cuando se actualiza los recursos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje véalido FRIEEIE]E
acumulado
A veces 70 50.7% 50.7% 50.7%
Valido @ Casi siempre 68 49.3% 49.3% 100.0%
Total 138 100.0% 100.0%
Fuente: Disefio propio de encuestas
Figura 21: ¢ Cada cuando se actualiza los recursos?
B & veces

B casi siempre

Fuente: Disefio propio de encuestas

Interpretacion Gréfico 21: Los recursos se actualizan de la siguiente manera

“a veces” 50.7%, y “casi siempre” 49.3%



Pregunta 15: ¢Las tecnologias y herramientas que utilizan tienen algun tipo de

interrupcion?

Tabla 19: ¢ Las tecnologias y herramientas que utilizan tienen algun tipo de interrupcion?

Valido

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido aP:urfneur}gg
A veces 79 57.2% 57.2% 57.2%
Casi siempre 59 42.8% 42.8% 100.0%
Total 138 100.0% 100.0%

Fuente: Disefio propio de encuestas

Figura 22: ¢ Las tecnologias y herramientas que utilizan tienen algun tipo de interrupcion?

M 2 veces
B Casi siempre

Fuente: Disefio propio de encuestas

Interpretacion Gréfico 22: Las tecnologias y herramientas que utilizan tienen

interrupcion en el siguiente orden a veces 57.2 % y “casi siempre” 42.8 %



Pregunta 16: ¢Dispone de recursos que soporten las tecnologias y

herramientas actuales?

Tabla 20: ¢ Dispone de recursos que soporten las tecnologias y herramientas actuales?

. . S Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Casi nunca 50 36.2% 36.2% 36.2%
A veces 57 41.3% 41.3% 77.5%
Valido o
Casi siempre 31 22.5% 22.5% 100.0%
Total 138 100.0% 100.0%

Fuente: Disefio propio de encuestas

Figura 23: ¢ Dispone de recursos que soporten las tecnologias y herramientas actuales?

B casi nunca
B & veces
Ocasi siempre

Fuente: Disefio propio de encuestas

Interpretacion Gréafico 23: Observamos que con un 41,3 % “a veces” dispone
de recursos gue soportan la tecnologia y herramientas actuales, con un 36,2%

gue “casi nunca” y finalmente con un 22,5 % “casi siempre”.



Pregunta 17: ¢La tecnologia utilizada es suficiente para el reporte de
incidencias?

Tabla 21: ¢ La tecnologia utilizada es suficiente para el reporte de incidencias?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido PREETIE]S
acumulado
Nunca 24 17.4% 17.4% 17.4%
Casi hunca 65 47.1% 47.1% 64.5%
Valido
A veces 49 35.5% 35.5% 100.0%
Total 138 100.0% 100.0%

Fuente: Disefio propio de encuestas

Figura 24: ¢ La tecnologia utilizada es suficiente para el reporte de incidencias?

M unca
B casinunca
O & veces

Fuente: Disefio propio de encuestas

Interpretacion Grafico 24: Sobre esta pregunta el estudio nos mostré “casi

nunca” 47.1%, “a veces” 36.6% y “nunca” 17.4%



Pregunta 18: ¢Considera que el tiempo de resolucion del incidente es el

adecuado?

Tabla 22: ¢ Considera que el tiempo de resolucion del incidente es el adecuado?

Frecuencia Porcentaje Pooailz]e Porcentaje
/ valido acumulado
Casi nunca 1 0.7% 0.7% 0.7%
A veces 79 57.2% 57.2% 58.0%
Vélido o
Casi siempre 58 42.0% 42.0% 100.0%
Total 138 100.0% 100.0%

Fuente: Disefio propio de encuestas

Figura 25: ¢ Considera que el tiempo de resolucion del incidente es el adecuado?

M casinunca
B A veces
Ocasi siempre

Fuente: Disefio propio de encuestas

Interpretacion Gréafico 25: Sobre si el tiempo de resolucion del incidente en la
institucién, el estudio nos mostrd que, “a veces” fue un 57.2%, “casi siempre” un

42.0% y “casi nunca” un 0.7%



POST TEST

Pregunta A: Sexo de los trabajadores de la Direccion Regional de Salud de

Ucayali.
Tabla 23: Sexo del encuestado
Sexo
Frecuencia Porcentaje
Masculino 67 48.6%
Valido Femenino 71 51.4%
Total 138 100.0%

Fuente: Disefio propio de encuestas

Figura 26: Sexo del encuestado

Fuente: Disefio propio de encuestas
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Pregunta B: Edad de los trabajadores de la Direccion Regional de Salud de

Ucayali.
Tabla 24: Edad del encuestado
Frecuencia Porcentaje
20-30 afios 31 22.5%
Vélido

31-40 afios 61 44.2%
41 a mas afos 46 33.3%
Total 138 100.0%

Fuente: Disefio propio de encuestas

Porcentaje

valido
22.5%
44.2%

33.3%
100.0%

Porcentaje
acumulado

22.5%
66.7%

100.0%



Figura 27: Edad del encuestado

B 20-30 afios
E31-40 afios
041 amas afios

Fuente: Disefio propio de encuestas
Pregunta C: Afos laborando en la Direccion Regional de Salud de Ucayali.

Tabla 25: Afios laborando en la institucion

Frecuencia Porcentaje Po\:gﬁg:)aje ::quequg
0-2 afios 37 26.8% 26.8% 26.8%
Valido 3-5 afios 56 40.6% 40.6% 67.4%
6- a mas afios 45 32.6% 32.6% 100.0%
Total 138 100.0% 100.0%

Fuente: Disefio propio de encuestas

Figura 28: Afios laborando en la institucion

Wo-2afios
B 3-5 afios
06- amas afios

Fuente: Disefio propio de encuestas



Pregunta 01: ¢ Dispone de informacién actualizada del estado de las atenciones?

Tabla 26: ¢ Dispone de informacion actualizada del estado de las atenciones?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Casi nunca 23 16.7% 16.7% 16.7%
A veces 74 53.6% 53.6% 70.3%
Valido
Casi siempre 31 22.5% 22.5% 92.8%
Siempre 10 7.2% 7.2% 100.0%
Total 138 100.0% 100.0%

Fuente: Disefio propio de encuestas

Figura 29: ¢ Dispone de informacién actualizada del estado de las atenciones?

Bl casinunca
B A veces

[ casi siempre
W siempre

Fuente: Disefio propio de encuestas

Interpretacion Grafico 29: Podemos determinar que el personal dispone de
informacion actualizada del estado de las atenciones “casi nunca” con un 16.7 %,

“a veces” con 53.6 %, “casi siempre” con 22.5 % y “siempre” con 7.2%.



Pregunta 02: ¢ Se deriva la informacion completa de un incidente?

Valido

Tabla 27: ¢ Se deriva la informacién completa de un incidente?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido
A veces 104 75.4% 75.4%
Casi siempre 22 15.9% 15.9%
Siempre 12 8.7% 8.7%
Total 138 100.0% 100.0%

Fuente: Disefio propio de encuestas

Figura 30: ¢ Se deriva la informacion completa de un incidente?

Fuente: Disefio propio de encuestas
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Interpretacion Grafico 30: La encuesta nos muestra sobre si se deriva la

informacion completa de un incidente. Muestra que “a veces” en un 75.4% como

el indicador més alto y en contra parte “siempre” en un 8.7%.



Pregunta 03: ¢Se le indica cdmo se debe asegurar la informacién del personal
cesado?

Tabla 28: ¢ Se le indica como se debe asegurar la informacion del personal cesado?

Frecuencia Porcentaje Po\:gﬁggaje aP(?Jrcneur};agE
A veces 90 65.2% 65.2% 65.2%
Casi siempre 30 21.7% 21.7% 87.0%
Valido Siempre 18 13.0% 13.0% 100.0%
Total 138 100.0% 100.0%

Fuente: Disefio propio de encuestas

Figura 31: ¢Se le indica cémo se debe asegurar la informacion del personal cesado?

B A veces
B casi siempre
O siempre

Fuente: Disefio propio de encuestas

Interpretacion Grafico 31: Varia la mayor cantidad entre “a veces” con 65.2 %,

“casi siempre” con 21.7% y “siempre” con 13.0% sobre como se debe asegurar la

informacion del personal cesado.



Pregunta 04: ¢Reciben algun documento sobre la importancia de la privacidad

de informaciéon?

Tabla 29: ¢ Reciben algin documento sobre la importancia de la privacidad de informacién?

E ; : Porcentaje Porcentaje

recuencia Porcentaje valido acumulado
Casi siempre 93 67.4% 67.4% 67.4%

Vélido Siempre 45 32.6% 32.6% 100.0%
Total 138 100.0% 100.0%

Fuente: Disefio propio de encuestas

Figura 32: ¢Reciben algin documento sobre la importancia de la privacidad de informacion?

Bl casi siempre
B siempre

Fuente: Disefio propio de encuestas

Interpretacion Grafico 32: la encuesta muestra que, la recepcion de algun
documento sobre la importancia de la privacidad de informacion se encuentra entre

“casi siempre” con 67.4 % y “siempre” con 32.6%.



Pregunta 05: ¢ Realizar el reporte de incidencia es facil?

Valido

Tabla 30: ¢ Realizar el reporte de incidencia es facil?

Frecuencia Porcentaje Po\:gﬁggaje
Casi siempre 55 39.9% 39.9%
Siempre 83 60.1% 60.1%
Total 138 100.0% 100.0%

Fuente: Disefio propio de encuestas

Figura 33: ¢ Realizar el reporte de incidencia es facil?

Fuente: Disefio propio de encuestas
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Interpretacion Grafico 33: La grafica nos muestra que “casi siempre” el reporte

de incidencias es facil con un 39.9 %, y “siempre” con un 60.1 %



Pregunta 06: ¢Considera confiable los reportes que el sistema muestra?

Tabla 31: ¢, Considera confiable los reportes que el sistema muestra?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Casi siempre 35 25.4% 25.4% 25.4%
Valido Siempre 103 74.6% 74.6% 100.0%
Total 138 100.0% 100.0%

Fuente: Disefio propio de encuestas

Figura 34: ¢ Considera confiable los reportes que el sistema muestra?

Bl casi siempre
B siempre

Fuente: Disefio propio de encuestas

Interpretacion Grafico 34: Sobre la confiabilidad de los reportes en la institucion

es “casi siempre” con un 25.4 % y “siempre” un 74.6 %



Pregunta 07: ¢Dispone de manuales o tutoriales de como realizar sus tareas y
funciones?

Tabla 32: ¢ Dispone de manuales o tutoriales de cdmo realizar sus tareas y funciones?

Frecuencia Porcentaje Po\;gﬁggaje ;’flffneur}ﬂf,
A veces 21 15.2% 15.2% 15.2%
Casi siempre 87 63.0% 63.0% 78.3%
Valido Siempre 30 21.7% 21.7% 100.0%
Total 138 100.0% 100.0%

Fuente: Disefio propio de encuestas

Figura 35: ¢ Dispone de manuales o tutoriales de como realizar sus tareas y funciones?

B A veces
M Casi siempre
O Siempre

Fuente: Disefio propio de encuestas

Interpretacion Gréafico 35: Sobre la disposicion de manuales y tutoriales para

el personal respondieron que “a veces” 15.2 %, “casi siempre” con un 63.0 % y

“siempre” con un 21.7 %



Pregunta 08: ¢Los manuales son entendibles?

Tabla 33: ¢ Los manuales son entendibles?

Frecuencia Porcentaje Po&gﬁggaje ananeu'}Lﬂf,
A veces 48 34.8% 34.8% 34.8%
Valido Casi siempre 90 65.2% 65.2% 100.0%
Total 138 100.0% 100.0%

Fuente: Disefio propio de encuestas

Figura 36: ¢Los manuales son entendibles?

B A veces
B casi siempre

Fuente: Disefio propio de encuestas

Interpretacion Grafico 36: Sobre la comprension de los manuales la encuesta

nos muestra que “a veces” un 34.8 % y “casi siempre” con un 65.2 %.



Pregunta 09: ¢ Conoce usted cdmo se evalla su productividad?

Valido

Tabla 34: ¢ Conoce usted como se evalla su productividad?

Frecuencia Porcentaje Po\;gﬁggaje
A veces 21 15.2% 15.2%
Casi siempre 94 68.1% 68.1%
Siempre 23 16.7% 16.7%
Total 138 100.0% 100.0%

Fuente: Disefio propio de encuestas

Figura 37: ¢ Conoce usted como se evalla su productividad?

Fuente: Disefio propio de encuestas
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Interpretacion Grafico 37: La encuesta nos muestra el desconocimiento de la

evaluacion de productividad con un 15.2 % en “a veces”, 68.1 en “casi siempre”

y 16.7% en “siempre”.



Pregunta 10: ¢Recibe capacitaciones que ayuden a mejorar su labor?

Tabla 35: ¢ Recibe capacitaciones que ayuden a mejorar su labor?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
A veces 16 11.6% 11.6% 11.6%
Casi siempre 94 68.1% 68.1% 79.7%
Vélido .
Siempre 28 20.3% 20.3% 100.0%
Total 138 100.0% 100.0%

Fuente: Disefio propio de encuestas

Figura 38: ¢ Recibe capacitaciones que ayuden a mejorar su labor?

B A veces
B Casi siempre
[ siempre

Fuente: Disefio propio de encuestas

Interpretacion Grafico 38: Sobre si reciben capacitaciones que ayuden a
mejorar su labor tenemos un 11.6 % en “a veces”, 68.1 % en “casi siempre” y

20.3 % en “siempre”.



Pregunta 11: ¢ Conoce usted el estado de la incidencia asignada?

Tabla 36: ¢, Conoce usted el estado de la incidencia asignada?

Frecuencia Porcentaje Po\:gﬁggaje
A veces 99 71.7% 71.7%
Valido Casi siempre 39 28.3% 28.3%
Total 138 100.0% 100.0%

Fuente: Disefio propio de encuestas

Figura 39: ¢ Conoce usted el estado de la incidencia asignada?

Fuente: Disefio propio de encuestas
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Interpretacion Gréafico 39: La encuesta nos que tanto se conoce del estado de

incidencia asignada, donde se tiene un 71.1 % en “a veces” y 28.3 % en “casi

siempre”.



Pregunta 12: ¢;Se mantiene un monitoreo constante de las atenciones

realizadas?

Valido

Tabla 37: ¢ Se mantiene un monitoreo constante de las atenciones realizadas?

Frecuencia Porcentaje Po\:gﬁggaje aP((:)urcmeur};a(Ji'g
A veces 66 47.8% 47.8% 47.8%
Casi siempre 72 52.2% 52.2% 100.0%
Total 138 100.0% 100.0%

Fuente: Disefio propio de encuestas

Figura 40: ¢ Se mantiene un monitoreo constante de las atenciones realizadas?

B A veces
B Casi siempre

Fuente: Disefio propio de encuestas

Interpretacion Gréafico 40: La grafica nos muestra que el monitoreo de las

atenciones se realizan “a veces” en un 47,8% y “casi siempre” en 52.2 %.



Pregunta 13: ¢La tecnologia que utiliza la empresa estd acorde con las
exigencias actuales?

Tabla 38: ¢ La tecnologia que utiliza la empresa esta acorde con las exigencias actuales?

Frecuencia Porcentaje Po&gﬁggaje ananeu'};ﬂf,
A veces 79 57.2% 57.2% 57.2%
Valido Casi siempre 59 42.8% 42.8% 100.0%
Total 138 100.0% 100.0%

Fuente: Disefio propio de encuestas

Figura 41: ¢ La tecnologia que utiliza la empresa esta acorde con las exigencias actuales?

B A veces
B Casi siempre

Fuente: Disefio propio de encuestas

Interpretacion Gréafico 41: Sobre si las tecnologias que utiliza la empresa esta

acorde con las exigencias actuales se observa que es “a veces” 57.2 % y “casi

siempre” 42.8 %.



Pregunta 14: ¢ Cada cuando se actualiza los recursos?

Tabla 39: ¢ Cada cuando se actualiza los recursos?

Frecuencia Porcentaje Po\:gﬁggaje
A veces 52 37.7% 37.7%
Valido Casi siempre 86 62.3% 62.3%
Total 138 100.0% 100.0%

Fuente: Disefio propio de encuestas

Figura 42: ¢ Cada cuando se actualiza los recursos?

Fuente: Disefio propio de encuestas
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Interpretacion Gréafico 42: Los recursos se actualizan de la siguiente manera

“aveces” 37.7 %, y “casi siempre” 62.3%.



Pregunta 15: ¢ Las tecnologias y herramientas que utilizan tienen algun tipo de
interrupcion?

Tabla 40: ¢ Las tecnologias y herramientas que utilizan tienen algun tipo de interrupcion?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 14 10.1% 10.1% 10.1%
L Casi nunca 101 73.2% 73.2% 83.3%
Valido
A veces 23 16.7% 16.7% 100.0%
Total 138 100.0% 100.0%

Fuente: Disefio propio de encuestas

Figura 43: ¢ Las tecnologias y herramientas que utilizan tienen algun tipo de interrupcion?

B Nunca
B casinunca
O A veces

Fuente: Disefio propio de encuestas

Interpretacion Grafico 43: Las tecnologias y herramientas que utilizan tienen
interrupcion en el siguiente orden “a veces” 16.7 %, “Casi nunca” 73.2 y “nunca”

10.1%.



Pregunta 16: ¢ Dispone de recursos que soporten las tecnologias y herramientas

actuales?

Tabla 41: ¢ Dispone de recursos que soporten las tecnologias y herramientas actuales?

f Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Po\:gﬁggaje acumulado
Casi nunca 11 8.0% 8.0% 8.0%
A veces 87 63.0% 63.0% 71.0%
Vélido .
Casi siempre 40 29.0% 29.0% 100.0%
Total 138 100.0% 100.0%

Fuente: Disefio propio de encuestas
Figura 44: ¢ Dispone de recursos que soporten las tecnologias y herramientas actuales?

Bl Casinunca
B A veces
O casi siempre

Fuente: Disefio propio de encuestas

Interpretacion Gréafico 44: Observamos que con un 63.0 % “a veces” dispone
de recursos que soportan la tecnologia y herramientas actuales, con un 8.0 %

“casi nunca” y finalmente con un 29.0 % “casi siempre”.



Pregunta 17: ¢La tecnologia utilizada es suficiente para el reporte de
incidencias?

Tabla 42: ¢La tecnologia utilizada es suficiente para el reporte de incidencias?

= ; : Porcentaje ~ Porcentaje

recuencia Porcentaje valido I
A veces 86 62.3% 62.3% 62.3%
Casi siempre 47 34.1% 34.1% 96.4%

Valido Siempre 5 3.6% 3.6% 100.0%
Total 138 100.0% 100.0%

Fuente: Disefio propio de encuestas

Figura 45: ¢ La tecnologia utilizada es suficiente para el reporte de incidencias?

B A veces
B casi siempre
[ siempre

Fuente: Disefio propio de encuestas

Interpretacion Grafico 45: Sobre esta pregunta el estudio mostro cifras de la

siguiente manera: “a veces” 62.3 %, “casi siempre” 34.1% y siempre 3.6 %.



Pregunta 18: ¢ Considera que el tiempo de resolucion del incidente es el

adecuado?

Tabla 43: ¢ Considera que el tiempo de resolucion del incidente es el adecuado?

F i : Porcentaje Porcentaje

recuencia Porcentaje valido acumulado
A veces 39 28.3% 28.3% 28.3%

Valido Casi siempre 99 71.7% 71.7% 100.0%
Total 138 100.0% 100.0%

Fuente: Disefio propio de encuestas

Figura 46: ¢ Considera que el tiempo de resolucion del incidente es el adecuado?

Bl A veces
B casi siempre

Fuente: Disefio propio de encuestas

Interpretacion Gréafico 46: Sobre si el tiempo de resolucién del incidente en la
institucion el estudio nos mostré que, “a veces” fue un 28.3% y “casi siempre” un

71.7%.



BIBLIOTECA DE INFRAESTRUCTURA DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION ITIL V3

Modelo de proceso ITIL segun Kempter y Kempter>®

a)

b)

Primera Etapa: Definir la Estructura de Servicios

Se debe empezar determinando los servicios. Pues es la razon principal para

implementar ITIL permitiendo lograr un mayor enfoque en los servicios, es

decir:

e |dentificar los servicios de negocio y de soporte.

e Crear la estructura de servicios determinando la interdependencia entre
servicios de negocios y de soporte.

La mejor manera de tener un cuadro claro de los mismos es desarrollar una

estructura que incluya los servicios de negocios y los de soporte. Esto refleja

uno de los principios mas importantes de ITIL:

e Los servicios de negocios se construyen en una base de servicios de
soporte.

e Los servicios de soporte, por el contrario, no son de valor directo para
los clientes, sino que sirven de base para sostener los servicios de

negocios.

Segunda Etapa: Seleccionar Roles ITIL y determinar propietarios de roles
Se designa a los individuos que tendran a su cargo los nuevos procesos ITIL,
se debe determinar qué procesos ITIL son necesarios y de quién va ser, es

decir:

50 Marco de trabajo ITIL segiin Kempter y Kempter (Kempter, 2014)



c)

d)

e Identificar los roles que requiere ITIL, dependiendo del alcance de los
procesos por introducir.

e Asignar propietarios para los roles.

e Identificar procesos/ disciplinas ITIL por introducir o revisar durante el
proyecto.

Tercera Etapa: Definir la estructura de procesos

Al concluir el andlisis de la situacioén inicial, se puede decidir con mas detalles

cudl seréa el enfoque del proyecto ITIL. Se debe determinar qué procesos ITIL

se deben introducir:

e Se determinan los procesos de Gestion de Servicios que se deban
introducir.

e Se desglosa en procesos y subprocesos.

Cuarta Etapa: Establecer controles de procesos

La gestion exitosa de un proceso depende de los propietarios de procesos

que se identifiqguen de cerca con su tarea, y que tengan suficiente

autorizacion y los medios necesarios.

Los propietarios de procesos usan criterios objetivos de calidad para evaluar

si sus procesos fluyen bien. Esto los coloca en posicion para decidir cuando

es necesario mejorar los procesos.

El primer paso al seleccionar KPIs (Indicadores Clave de Desempeiio)

adecuados, debe decidir los objetivos generales del proceso qué KPIs se

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

debe:

e Determinar métricas de CSI (KPIs) de los procesos por introducir.

e Definir los procedimientos de medicion para los KPIs.



e Definir los procedimientos de informes.

Quinta Etapa: Disefar detalles de procesos

Determina las secuencias de actividades individuales dentro de cada

proceso es relativamente laborioso. Por eso es muy importante concentrarse

en las areas que realmente cuentan, es decir:

e Definir detalladamente de actividades individuales dentro de los
procesos ITIL.

e Definir de guias/ listas de control que apoyen la ejecucion del proyecto.

e Definir detalladamente los outputs (salidas) de procesos.

Direccion Regional de
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DEFINIR LA ESTRUCTURA DE SERVICIOS

Segun Kempter y Kempter (2014), Se debe
empezar determinando los servicios. Pues
es la razén principal para implementar ITIL
permitiendo lograr un mayor enfoque en los
servicios.

e I|dentificar los servicios de negocio y

OBJETIVOS: de soporte.

e Crear la estructura de servicios
determinando la interdependencia
entre servicios de negocios y de
soporte.

DESCRIPCION:
Servicios de negocios y servicios de
soporte

La mejor manera de tener un cuadro claro
de los mismos es desarrollar una estructura
gue incluya los servicios de negocios y los
de soporte.




Servicios Web

Mantenimientn de

Servicios de

Registzo de

Servicio de

Soporte v Cantro
de Servicio

TN
0

Fuente: Etapas de Implementacion de ITIL (Stefan Kempter y Andrea Kempter),2014
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SELECCIONAR ROLES ITIL Y
DETERMINAR PROPIETARIOS DE ROLES

Segun Kempter y Kempter (2014), se
designa a los individuos que tendrédn a su
cargo los nuevos procesos ITIL, se debe
determinar qué procesos ITIL son
necesarios y de quién van a ser.

UCAYALI

e Identificar los roles que requiere ITIL,
dependiendo del alcance de los

OBJETIVOS: procesos por introducir.

e Asignar propietarios para los roles.

e Identificar procesos/ disciplinas ITIL
por introducir o revisar durante el

PRE REQUISITOS:
proyecto.

ENTREGABLES: e Lista de roles ITIL necesarios
e Asignacion de roles a propietarios

Fuente: Etapas de Implementacion de ITIL (Stefan Kempter y Andrea Kempter),2014
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SELECCIONAR ROLES ITIL Y DETERMINAR
PROPIETARIOS DE ROLES

Matriz de  Evaluacibn  preparatoria  para

UCAVALT - implementar ITIL v3.0 — Gestion de Eventos

o Evaluacion .
Proceso Descripcién Si No | No aplica Observacion
Eleccion de No se tiene como
eventos de un practica el manejo
servicio X de eventos de los
GESTION implementado. servicios
prestados
EVEI?\II%I'OS Clasifica a los
eventos por La OITE al no
tipo: X contar con el
Operaciones manejo de
Regulares,




GESTION
DE
EVENTOS

Excepcion, eventos, no puede

Inusuales. clasificarlos

Recopila la Al no llevar un

informacion del manejo adecuado

evento de de eventos, Ila

forma manual. OITE no puede
recopilar la

Recopila la informacion

informacion del necesaria.

evento de

forma

automaética.

Filtra los La OITE al no

eventos para
determinar  si
es relevante o
se ignora.

manejar
correctamente los
eventos, no tiene

como filtrarlos
segun su
relevancia e
importancia.

Clasifica segun
la importancia
del evento:
Informativo,
Alerta o]
Excepcion.

No clasifica los
eventos segun la
importancia de
mismos, pues la
OITE no los
detecta y mucho
menos los toma en
cuenta para su
atencion.

Para los
eventos
clasificados
como
informativos,
guarda la
informacion
relacionada.

Al no clasificar los
eventos, la OITE
no guarda ninguna
informacion.

Para los
eventos
clasificados
como alertas,
notifica a los
responsables

Al no clasificar los
eventos, la OITE
no informa vy
mucho menos
notifica a los
responsables del

del servicio. servicio.

Para los La OITE clasifica
eventos los eventos segun
clasificados la importancia de




GESTION
DE
EVENTOS

como
excepcion se
clasifica en

incidente,
problema,
solicitud de
cambio RFC
para su
atencion.

mismos, es por
ello que estos
pueden ser
clasificados

nuevamente, con
lo cual se tiene en
cuenta para su
posterior atencién
y solucién.

Validacion de
las acciones
realizadas
como
respuesta a un
evento que
tuvo un
resultado
eficaz.

La OITE no valida
las acciones que
realiza de los
servicios
prestados.

Cuenta con
herramientas
gue le ayuden
al monitoreo y
revisiones
generales de
los dispositivos
y servicios.

No se cuentan con
herramientas de
monitoreo y
revision que
ayuden a la OITE
a verificar el
estado de los
dispositivos y
servicios con los
gue cuenta la
DIRESA.

Fuente: Etapas de Implementacion de ITIL (Stefan Kempter y Andrea Kempter),2014
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SELECCIONAR ROLES ITIL Y DETERMINAR
PROPIETARIOS DE ROLES

Matriz

de

Evaluacioén

preparatoria  para
implementar ITIL v3.0 — Gestion de Incidencias

o Evaluacion Ob o

Proceso Descripcion Si No | No aplica servacion
Revision de las Al no contar con
GESTION DE incidencias herramientas de
INCIDENCIAS reportaglas por X monitoreo, la OITE
herramientas no puede dar
de monitoreo. seguimiento a las




incidencias
reportadas por las
mismas

Revision de las
incidencias
reportadas por
la gestion de
eventos

La OITE al no
contar con el
proceso de
gestion de
eventos, no puede
revisar y mucho
dar seguimiento a
las incidencias
reportadas por
dicho proceso.

Tiempos
establecidos
para el manejo
de una
incidencia.

La OITE no
establece tiempos
de solucion a las
incidencias
reportadas.

Cuenta con
procedimiento

especifico para
el manejo de
incidencias con
prioridad  de
urgente

Al no seguir un
procedimiento
especifico para la

solucion de
incidencias, la
OITE no puede
priorizar las
mismas.

GESTION DE
INCIDENCIAS

Cuenta con

politicas

basadas en la
urgencia y
nivel del
impacto para
realizar la

priorizacion de
atencion de
una incidencia.

La OITE al no
contar con un
procedimiento

especifico para la

atencion de
incidencias, no
puede establecer
politicas de
priorizacién para
las mismas.

Se realiza un
analisis inicial
de la incidencia
por parte del
personal de la
OITE.

El personal de la
OITE, si realiza un
andlisis inicial de
alguna incidencia
reportada.

Para el analisis
inicial de la
incidencia

cuentan con

La OITE si cuenta
con una base de
conocimiento o]
CMDB, lo cual




una
herramienta
como una base
de
conocimiento o
CMDB.

permite utilizarla
como herramienta
al momento de
analizar  alguna
incidencia
reportada.

Solucionada la
incidencia, se
confirma el
funcionamiento
con la
realizaciéon de

La OITE si

confirma el
funcionamiento
una vez

solucionada una
determinada

pruebas en el incidencia.

nivel de

escalamiento

que se

encuentre.

Verificacion El personal de la
permanenteme OITE, si verifica el
nte del estado estado de las
de las incidencias
incidencias abiertas, todo con
abiertas a el fin de darle

través de la
verificacion de

que se
solucion6 la
incidencia,

procediendo a
cerrarla

solucibn a la
misma, para luego
proceder a
cerrarla

formalmente, es
decir firmando el
acta de

GESTION DE
INCIDENCIAS

formalmente conformidad.

Verificacion Si se documenta la
permanenteme solucion de una
nte del estado determinada

de las incidencia en la
incidencias base de
abiertas a conocimiento 0

través de la
verificacion de
que se
documentd la
solucién en la
CMDB.

CMDB

Se verifica
permanenteme
nte el estado
de las
incidencias

El personal de la
OITE no verifica el
estado de las
incidencias

abiertas, cuando




abiertas, en el
caso de que no
hubo solucion
definitiva se
esta realizando
reclasificacion
de la
incidencia.

no se da solucion
a las mismas, es
decir al no llevar a
cabo un adecuado
procedimiento de
atencion de
incidencias, estas
no pueden ser
reclasificadas para
su posterior
atencion y
solucion.

Realiza la
investigacion

de las causas
que generaron
las incidencias.
Deteccioén e
Identificacion

de problemas.

El personal de la
OITE al no contar
con el proceso de

gestion de
problemas no
investiga las
causas que
generaron las
incidencias.

Fuente: Etapas de Implementacidn de ITIL (Stefan Kempter y Andrea Kempter),2014
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SELECCIONAR ROLES ITIL Y DETERMINAR
PROPIETARIOS DE ROLES

Matriz

de Evaluacion
implementar ITIL v3.0 — Gestién de Problemas

preparatoria

para

Evaluacioén

Proceso Descripcion [ si | No | No aplica Observacion
Realiza el La OITE no cuenta
registro de los con el proceso de
problemas gestion de
detectados problemas, con lo
mapeados con cual no registra los
las incidencias problemas

GESTION DE | que lo X detectados con las
PROBLEMAS | reportaron. incidencias
Deteccion e reportadas.
Identificacion
de problemas
Identificacion x Al no contar con el

de la causa

proceso de




raiz de los
problemas vy

gestion de
problemas, el

proponer personal de la
soluciones OITE no puede
definitivas identificar las
causas raiz de los
problemas, por lo
cual no pueden
proponer
soluciones
definitivas.
Identificacion Si bien es cierto

de la causa
raiz de los

gue no se cuenta
con el proceso de

GESTION DE
PROBLEMAS

problemas vy gestion de
proponer problemas, el
soluciones personal de la
temporales OITE si puede
proponer
soluciones
temporales a
determinados
problemas.
Mantiene Los problemas y
actualizado el los errores
registro de conocidos no son
problemas vy registrados y
errores mucho menos
(errores actualizados con
conocidos) con las soluciones
soluciones temporales
temporales propuestas por el
hasta su personal de la
solucion OITE, con lo cual
definitiva. no se les puede
Control de dar una solucién

Problemas vy
Errores.

definitva a los
mismos.

La
presentacion
de soluciones
a problemas se
realiza a través

de una
solicitud de
cambio RFC.

Solucién de
Problemas vy
Cierre.

Las soluciones a
los problemas
reportados por los
diferentes
usuarios no
necesariamente
se realizan a
través de una
solicitud de
cambio RFC, es
decir que al no
contar con un
adecuado proceso




de gestion de
problemas
desconocen la
manera de escalar
el mismo.

La solicitud de
cambio RFC es
validada por la

gestion de
cambios antes
de su

implementacié
n. Solucion de
Problemas vy
Cierre.

Al no contarse con
el proceso de
gestion de
cambios, no se
pueden validar los
cambios antes de
ser
implementados.

Se esta
garantizando
que el

tratamiento de
los problemas
catalogados
como graves
no se vuelva a
repetir 'y se
hayan
eliminado por
completo.
Revision de
Problemas
Graves.

Como no se
cuenta con un

proceso de
gestion de
problemas, el

personal de la
OITE, no puede
categorizar los
problemas como
graves, con lo cual
no se puede
garantizar que los
mismos se
vuelvan a repetir.

Fuente: Etapas de Implementacion de ITIL (Stefan Kempter y Andrea Kempter),2014
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SELECCIONAR ROLES ITIL Y DETERMINAR
PROPIETARIOS DE ROLES

Todos estos items deben de estar presentes ya
gue permitirdn mejorar los procesos de gestion de
eventos, incidencias y problemas con lo cual la
calidad del servicio de la OITE serda mucho méas
satisfactoria para los usuarios de la DIRESA.

En esta tabla se muestra los items presentes en la
OITE segun ITIL, donde se puede observar que
algunos de ellos se encuentran presentes, pero no
en su totalidad, ademas de no llevarse un control
correspondiente de todas aquellas soluciones que
brinda la OITE.
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SELECCIONAR ROLES ITIL Y DETERMINAR
PROPIETARIOS DE ROLES

ROLES Y RESPONSABILIDADES

Para el diagnostico es recomendable identificar las
personas involucradas para cada proceso, entre
los que tenemos al responsable de la ejecucion y
cumplimiento del proceso tal como fue disefiado,
este define el marco estratégico del proceso, rinde
cuentas a la organizacion y el gestor es
responsable de la operatividad del servicio es decir
gue se ejecute como fue disefiado. Es necesario
identificar al equipo de trabajo y establecer un rol
especifico para cada uno de ellos, a continuacion,
se presenta un listado de los roles vy
responsabilidades més importantes.

Gestion
de

eventos

Rol Responsabilidad
Establecer y mantener los mecanismos para
generar reglas efectivas para los procesos de
descarte y correlacion de eventos.
Analista y Clasificar aguellos eventos que se pueden obviar,
Gestor de y asignar categorias a los que son significativos.
Eventos Interpretar el significado de un evento y elegir una

respuesta adecuada.

Verificar que los eventos hayan sido manejados
adecuadamente y si se pueden cerrar.

Direccion Regional de
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SELECCIONAR ROLES ITIL Y DETERMINAR
PROPIETARIOS DE ROLES

Responsabilidad

Rol
Analista y Revisar, aceptar o rechazar las incidencias
Gestor de | @signadas.
Incidencias

Investigar y diagnosticar incidencias




Gestion de
incidencias

Implementar las soluciones de las incidencias

Verificar que las incidencias son solucionadas y
las cierra

Documentar las soluciones definitivas o
temporales de las incidencias.

Coordinador
de
Incidencias

Revisar, aceptar o rechazar las incidencias
asignadas al grupo de soporte

Manejar las incidencias escaladas por un
analista del grupo de soporte

Monitorear los acuerdos de nivel operativo
(OLA) y los contratos de soporte y objetivos del
grupo de soporte

Determinar y ejecutar las acciones apropiadas
de escalamiento

Manejar las incidencias escaladas por el analista
o coordinador de incidencias

Direccidn Regional de
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SELECCIONAR ROLES ITIL Y DETERMINAR
PROPIETARIOS DE ROLES

Responsabilidad

Rol

Priorizar y planificar los problemas registrados
por los coordinadores del problema.
Comunicar a los interesados si es necesario.
Informar al encargado del cambio si es
necesario.

Gestor de | Decidir sobre la investigacion de los errores

problemas | conocidos.

Registrar las solicitudes de cambio o de servicio
para solucionar los errores conocidos.

Registrar el comportamiento de los problemas y
documenta la informacion obtenida.

Cerrar los problemas e informa a las partes
interesadas.




Gestion de
problemas

Controlar el progreso del problema y los errores
conocidos con el fin de encontrar la solucion
necesaria.

Registrar los problemas basados en un evento y
los asigna al correcto grupo de soporte

Coordinador

Realizar periédicamente un analisis para ver si
los nuevos problemas deben ser registrados.
Registrar los problemas.

Asignar el problema a los analistas y coordinar
el analisis de las causas raiz.

Registrar los errores conocidos.

Reportar al gestor de problemas.

de . : e .

Asignar los analistas para la verificacion del error

problemas :
conocido.
Validar las propuestas de soluciones a los
errores conocidos.
Validar los resultados de los cambios cerrados.
Validar que se resuelve un determinado
problema.
Investigar y diagnosticar los problemas
asignados para encontrar soluciones o
causas.

Analista de Revisar, aceptar o rechazar errores conocidos
asignados.

problemas

Investigar y diagnosticar los errores conocidos
asignados y proponer soluciones.
Implementar acciones correctivas y cerrar
errores conocidos
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DEFINIR LA ESTRUCTURA DE PROCESOS

Segun Kempter y Kempter (2014), al concluir el
andlisis de la situacion inicial, se puede decidir con
mas detalles cudl sera el enfoque del proyecto ITIL.
Se debe determinar qué procesos ITIL se deben
introducir

OBJETIVOS:

e Determinacion de procesos de Gestion de
Servicios que se deban introducir.
e Desglose de procesos y subprocesos.

PRE REQUISITOS:

e Resultados de la evaluacién de procesos
ITIL.

ENTREGABLES:

e Desglose estructurado de los procesos
ITIL por introducir.

Fuente: Etapas de Implementacién de ITIL (Stefan Kempter y Andrea Kempter),2014
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DEFINIR LA ESTRUCTURA DE PROCESOS

Anélisis de los procesos de la OITE vs los

procesos de ITIL

En esta parte se muestra la comparacion de las
actividades de cada proceso ITIL con los procesos
de la OITE, a fin de establecer relaciones entre
ellos destacando sus diferencias y semejanzas

Cumplimiento

Proceso Sub proceso  Ninguno | Parcial | Totall OITE
Mantenimiento El a&rea de la OITE
de Mecanismos y no cuenta con un

de proceso para la
Monitorizacion gestion de eventos,

Gestion Eventos: es decir no

de Establecer y establecen reglas

Incidencia | mantener los de monitorizacion

(Kempter | mecanismos para| X de eventos.

y reglas
Kempter, | efectivas para los
2014 procesos de
y
correlacion de
Clasificacion y El personal de la
Categorizacién OITE, desconoce el
Eventos: proceso de gestion
Clasificar aquellos de eventos, con lo
eventos que se | y cual no puede
pueden obviar, y clasificarlos y
asignar categorias mucho menos
los que son categorizarlos.
significativos.
Correlacion  de Al desconocer el
y proceso de gestion
Seleccidn de de eventos, el
Respuestas: personal encargado
Interpretar el de la OITE, no
significado de un puede tiene la

Gestion | Evento y elegir manera de

de respuesta interpretar el

Incidencia | gdecuada. significado de un

(Kempter evento y mucho

Kemypter, menos brindar una

2014 respuesta acorde al

mismo.




Revision y Cierre
de Eventos:
Verificar que los
Eventos hayan
sido manejados
adecuadamente y
si se pueden
cerrar. Este
proceso también
sirve para
asegurar que los
registros de
eventos sean
analizados de
manera que se
identifiquen
tendencias y
patrones que
puedan sugerir
medidas
correctivas
necesarias.

Actualmente la
OITE, no cuenta
con herramientas
que le permitan
revisar y cerrar los
eventos
identificados, con lo
cual no pueden
asegurar que los
eventos hayan sido
analizados de
manera eficiente.

Fuente: Etapas de Implementacion de ITIL (Stefan Kempter y Andrea Kempter),2014

Direccion Regional de Salud-
Ucayali

DEFINIR LA ESTRUCTURA DE PROCESOS

Gestion de Incidencias

Procesos de la OITE vs los procesos de ITIL —

Cumplimiento

Proceso Sub proceso  Ninguno | Parcial | Totall OITE
Soporte a La OITE no cuenta
Gestion de con reglas que le
Incidentes: permitan  manejar
Gestion | Proveer y dg_ una manera
de mantener las eficiente las
Incidencia | herramientas, los incidencias
(Kempter | procesos, las | X registradas por
y destrezas y las usuarios de las
Kezfgﬂer’ reglas para un diferentes areas de

manejo de
Incidentes efectivo
y eficiente

la DIRESA.




Registro y
Categorizacion
de Incidentes:
Registrar y asignar
prioridades a los
incidentes con la
diligencia
adecuada, de
manera que se
faciliten

Las incidencias son
registradas en
formatos con los
qgue cuenta la OITE,
en dicho formato se
describe el tipo de
incidencia, una vez
resuelta, ésta es
verificada por el
usuario para su

soluciones conformidad.  Por
efectivas e otro lado respecto a
inmediatas. la clasificacion de
las incidencias, se
puede decir que el
personal de la OITE
desconoce la
manera de como
clasificar y
categorizar dichas
incidencias
Solucién de Actualmente la
Incidentes por el OITE no tiene un
Soporte de control de
Primera Linea: incidencias, sin
Resolver un embargo, el
Incidente personal del mismo

(interrupcion  del
servicio) en el
periodo acordado.
La meta es el
restablecimiento

temprano del
servicio de TI, con
alguna  Solucion
Temporal de ser
necesaria. Una
vez se constate
que el Soporte de
Primera Linea no
puede resolver el
Incidente 0
cuando se exceda
el periodo limite
propuesto para
dicho nivel, el
Incidente es
transferido a un
grupo adecuado
en el Soporte de
Segunda Linea

brinda  soluciones
temporales a una
gue otra incidencia,
pero no establecen

tiempos de
solucion, ademas
desconocen la

manera de escalar
una incidencia




Solucién de
Incidentes por el

Soporte de
Segunda Linea:
Resolver un
Incidente

(interrupcion  del
servicio) en el
periodo acordado.
La meta es el
restablecimiento
temprano del
servicio de TI, con
alguna  solucion
temporal de ser
necesaria. En
caso de que se
requiera, podran
involucrarse
grupos de soporte
especiales 0
proveedores
externos (Soporte
de Tercera Linea).
Si no es posible
corregir la raiz del
problema, se crea
un Registro de
Problema y se
transfiere el caso a
la Gestibn de

El personal de la
OITE al desconocer
la manera de
escalar una
incidencia, no tiene
forma de reportar
una incidencia no

solucionada a
grupos de soporte
especiales o]
proveedores

externos, lo mucho
gue se puede hacer
es dar a conocer el
problema al jefe del
area especificando
el problema

Gestién
de
Incidencia
(Kempter
y
Kempter,
2014

Problemas.

Gestion de El personal de la
Incidentes OITE desconoce el
Graves: proceso de gestion
Solucionar un de incidencias, por
Incidente  Grave. lo que desconocen
Los Incidentes la  manera de

Graves causan
interrupciones

considerables en
las actividades de
la empresa vy
deben resolverse

con mayor
urgencia. Se
aspira al

restablecimiento
temprano de los
servicios, aunque

clasificar a las
mismas, sin
embargo ellos
brindan solucién a
las incidencias que
consideran graves,
sin considerar la
urgencia o] el
impacto que estas
pueden tener para
el usuario.




haya que recurrir a
soluciones
temporales

Monitorizacion y

Escalado de
Incidentes:
Monitorizar
constantemente el
estatus del
procesamiento de
Incidentes
pendientes, para
que

inmediatamente

se tomen medidas
que contrarresten
efectos adversos

El area de la OITE
no cuenta con
herramientas que le

permitan
monitorizar y
escalar las
incidencias

pendientes, con lo
cual no se pueden
tomar medidas
correctivas, lo que
genera malestar en
los usuarios de las
diferentes areas de

Gestién
de
Incidencia
(Kempter
y
Kempter,
2014

en caso de que la DIRESA.
peligren los

niveles de

servicio.

Cierre y Actualmente la
Evaluacioén de OITE no tiene un
Incidentes: control de
Someter el incidencias, es decir
Registro de no las registra ni

Incidente al control
de calidad final
antes de que se dé
un cierre. La meta
es asegurarse de
que el incidente se
haya resuelto vy
que toda la
informacion

requerida para
describir el ciclo de
vida del incidente

haya sido
sometido con
suficiencia de
detalles.

mucho menos las
actualiza, por lo que
el personal de la
OITE en la gran
mayoria de los
casos redirige la

solucién 0
continuas
preguntas al

encargado de Tl o
Jefe.

Informacién Pro-
Activa a
Usuarios:

Informar a los
usuarios de fallos
en el servicio tan
pronto como se

En este caso el
personal de Ila
OITE, si informa a
los usuarios de los
fallos que puede
presentar el
servicio, todo ello




conozcan en el
centro de
servicios, de modo
que los usuarios
se encuentren en
posicion de hacer
ajustes ante las
interrupciones. La
informacion

proactiva dada a
usuarios ayuda a

para evitar reclamos
0 quejas por los
mismos

reducir las

solicitudes

sometidas por los

usuarios.

Informes de El personal de la
Gestion de OITE al no registrar
Incidentes: las incidencias y las
Proveer soluciones a las
informacion mismas, no puede

relacionada con
los Incidentes para
uso en  otros
procesos de| X
Gestion de
Servicios, y para
asegurar que los
Incidentes previos

sirvan para
potenciar las
mejoras.

generar informes de
gestion de
incidencias.

Fuente: Etapas de Implementacién de ITIL (Stefan Kempter y Andrea Kempter),2014

Direccion Regional de Salud-
Ucayali

DEFINIR LA ESTRUCTURA DE PROCESOS

Gestion de Problemas

Procesos de la OITE vs los procesos de ITIL —

Proceso

Cumplimiento

Sub proceso Ninguno Parcial

Totall

OITE

Identificacion vy
Categorizacién

de Problemas:
Registrar y

X

Para la
identificacion de
problemas en la




Gestion de
problemas
(Kempter y
Kempter,
2014)

determinar la
prioridad de los
Problemas con la

diligencia

adecuada, de
manera que se
viabilice una

solucion rapida y
efectiva

OITE se realiza de
la siguiente manera:
- La OITE identifica
el problema y se
registra en una

pizarra.
- ElI personal o
encargado no

puede resolver un
incidente si este no
es considerado un
problema.

Si bien es cierto se

identifica el
problema, el
personal de la OITE
desconoce la
manera de
categorizar un

problema, es decir
no se le asigna
prioridad a los
mismos, con lo cual
genera molestia en
algunos usuarios.

Diagndstico y
Solucién de
Problemas:

Identificar la raiz
de los Problemas
e iniciar las
soluciones mas

llevada a cabo por
el encargado de TI
junto con los
colaboradores, todo
ello se realiza de
momento, es decir
se busca la solucién

adecuadas y de manera
economicas. De inmediata,
ser posible, se ofreciendo al
proveeran usuario soluciones
soluciones temporales. Sin
temporales. embargo el analisis
no lo realizan
investigando la
causa raiz  del
problema.
Control de La OITE no cuenta
Problemas y con herramientas
Errores: que le permitan
Monitorizar llevar un control
constantemente adecuado de
los Problemas problemas y
mas destacados a errores, es decir no
la luz del estatus realizan un




Gestion de
problemas
(Kempter y
Kempter,
2014)

de su monitoreo
procesamiento, constante.

para introducir

medidas

correctivas

cuando sean

necesarias.

Cierre y Una vez
Evaluacion de solucionado un
Problemas: problema

Asegurar que, tras reportado, el

la solucion exitosa
de un Problema,
haya una
descripcién

histérica completa
en el Registro de
Problemay que se

encargado de Tl o
los colaboradores
llenan una ficha de
conformidad, la cual
esta establecida por
el area de la OITE.
Sin  embargo las

actualicen los fichas no son
Registros de actualizadas.
Errores

Conocidos.

Revision de Actualmente el area
Problemas de la OITE no

Graves: Revisar
la solucibn de
Problemas para

prevenir su
recurrencia y
aprender

lecciones para el
futuro. Ademas, se

verifica que
aquellos
Problemas
resueltos se hayan
erradicado

completamente.

cuenta con un
adecuado proceso
de gestibn de
problemas, por lo
gqgue no puede
categorizar a los
mismos, es decir al
no llevar un registro

de todos los
problemas
reportados con sus
respectivas
soluciones, el

personal no puede
garantizar que el
problema se haya
erradicado, todo
ello por no llevar un
control de dicho
proceso.

Informes de
Gestion de
Problemas:

Asegurar que los
otros procesos de

El personal de la
OITE al no registrar
los problemas y las
soluciones a los
mismos, no puede




Gestion de

generar informes de

Servicios y la gestion

direccion de TI
estén informados
de los Problemas
pendientes, el
estatus de su
procesamiento y
las soluciones
temporales.

problemas.

Fuente: Etapas de Implementacién de ITIL (Stefan Kempter y Andrea Kempter),2014

Direccion Regional de Salud-
Ucayali

ESTABLECER CONTROLES DE PROCESOS

Segun Kempter y Kempter (2014), la gestion exitosa de
un proceso depende de los propietarios de procesos que
se identifiquen de cerca con su tarea, y que tengan
suficiente autorizacion y los medios necesarios.

Los propietarios de procesos usan criterios objetivos de
calidad para evaluar si sus procesos fluyen bien.

Esto los coloca en posicién para decidir cuando es
necesario mejorar los procesos.

El primer paso al seleccionar KPIs (Indicadores Clave de
Desempefio) adecuados, debe decidir los objetivos
generales del proceso qué KPIs se reportaran, de qué
manera, y quién recibira los informes.

e Determinar métricas de CSI (KPIs) de los

OBJETIVOS: procesos por introducir.
e Definir los procedimientos de medicién
para los KPlIs.
Definir los procedimientos de informes.
ENTREGABLES: Asignacion de propietarios de procesos.

Métricas de CSI (KPIs).

Procedimientos de medicién para KPlIs.
Especificacién de los procedimientos de
informes.

Fuente: Etapas de Implementacion de ITIL (Stefan Kempter y Andrea Kempter),2014




Direccion Regional de Salud-
Ucayali

ESTABLECER CONTROLES DE PROCESOS

Roles y métricas de evaluacion de Gestion de
Eventos

Proceso

Rol

Métricas operativas

Antes

Después

GESTION DE

EVENTOS

Analista y
Gestor de
Eventos

Numero de eventos por
categoria.

Numero de eventos por
importancia

Numero y Porcentaje de
eventos que requieren
intervencion humana y si
se ha realizado.

0%

100%

Porcentaje de eventos
gue han dado como
resultado incidencias o
cambios.

0%

57%

Fuente: Etapas de Implementacién de ITIL (Stefan Kempter y Andrea Kempter),2014

Direccion Regional de Salud-
Ucayali

ESTABLECER CONTROLES DE PROCESOS

Roles y métricas de evaluacion de Gestion de

Incidencias
Métricas A D ,
NUumero total
de 18 15
. Coordinador | incidencias.
GEsTION DE | Analista y de Tiempo medio
INCIDENCIAS InGc?Ste%rc?aes Incidencias | de solucién de
incidencias de | 120m 90m
1°y 2° nivel




NUimero de
incidencias
graves.

Ratio de
impacto  de
resolucion de
incidencia
sobre el
usuario

67%

100%

Ratio de
incidencias
reabiertas.

11%

0%

Tiempo
disponible
para atender
incidencias

Tiempo
invertido en la
solucién de
incidencias.

100%

58%

Fuente: Etapas de Implementacién de ITIL (Stefan Kempter y Andrea Kempter),2014

Direccion Regional de Salud-

Ucayali

ESTABLECER CONTROLES DE PROCESOS

Roles y métricas de evaluacion de Gestion de

Problemas
Métricas .
Proceso Rol operativas Antes |Despues
NUumero total
de incidencias
repetidas.
i 0, 0,
Gestor Coordi Analist | Nimero total 28% 20%
GESTION DE de nador ade |de
PROBLEMAS | proble de proble | incidencias.
proble
mas mas mas
Ndmero de
problemas 6 4
graves.




NUmero total
de problemas
en espera.

67% 40%

Numero total
de problemas
resueltos.

Ratio de
problemas

i 90% 86%
conocidos

Ratio de
problemas
con impacto
sobre el
usuario.

100% | 100%

Tiempo medio
de solucion de
problemas en
1° y 2° nivel
(dias)

180m 90m

Tiempo
laborado
disponible
para resolver
problemas.

Tiempo 100% 68%
laborado
invertido en
solucion y
coordinacién
de problemas.

Fuente: Etapas de Implementacion de ITIL (Stefan Kempter y Andrea Kempter),2014




Direccion Regional de Salud-
Ucayali

DISENAR DETALLES DE PROCESOS

Segun Kempter y Kempter (2014), determinar las
secuencias de actividades individuales dentro de
cada proceso es relativamente laborioso. Por eso
es muy importante concentrarse en las areas que
realmente cuentan.

OBJETIVOS:

e Definicion detallada de  actividades
individuales dentro de los procesos ITIL.

e Definicion de guias/ listas de control que
apoyen la ejecucion del proyecto.

e Definicion detallada de las outputs de
procesos.

PRE RERUISITOS:

e Estructura de procesos de Gestion de
Servicios de TI por introducir.

e Perspectivas generales de los procesos
(desglose de procesos).

e Interfaces de los procesos ITIL por
introducir.

e Meétricas de CSI (KPI's) de los procesos por
introducir.

ENTREGABLES:

e Descripciones detalladas de los procesos
(secuencias de actividades).

e Guias/ listas de control.

e Definiciones de outputs de procesos.

Fuente: Etapas de Implementacion de ITIL (Stefan Kempter y Andrea Kempter),2014




Direccion Regional de Salud-
Ucayali

DISENAR DETALLES DE PROCESOS

Diagrama del Proceso de Gestion de Eventos

Gestor de Eventos

Analista de Eventos Usuario
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Fuente: Etapas de Implementacion de ITIL (Stefan Kempter y Andrea Kempter),2014




Direccion Regional de
Salud-Ucayali

DISENAR DETALLES DE PROCESOS

Subproceso de Detectar, Monitorear y
Registrar

Usuario
=
2R
28
g

v

"
2

s .

& Werifica el tipo Registra y
5 de evento Monitorea el
E Evento

2

=

c

<

Execepcidn

Fuente: Etapas de Implementacion de ITIL (Stefan Kempter y Andrea Kempter),2014

Direccion Regional de
Salud-Ucayali

DISENAR DETALLES DE PROCESOS

Subproceso de Investigacion y Diagnéstico

Brinda

solucién al
o evento
2
&
]
=
—
=
-
-g Busca solucién o Reporta e
E informacién previa informa sobre
- del evento el evento

2Existe
solucién?

P
=
=
S
o] :
Lt Determina las
§ acciones apropiadas
= de escalamiento
e}
<

Fuente: Etapas de Implementacion de ITIL (Stefan Kempter y Andrea Kempter),2014




Direccion Regional de Salud-
Ucayali

DISENAR DETALLES DE PROCESOS

Subproceso de Escalar Eventos

Gestor de Eventos Analista de Eventos Usuario
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Fuente: Etapas de Implementacion de ITIL (Stefan Kempter y Andrea Kempter),2014




Direccion Regional de
Salud-Ucayali

DISENAR DETALLES DE PROCESOS

Subproceso de solucion

Usuario

Detecta el
evento

Valida acdones
correctivas

de

Proporciona
acciones
correctivas

Elabora acta de
conformidad

.
Registra el Invextiga ¥ Tiempo de espera (Lhora)
Diagnostica el
evento
evento 8

——

Gestor de

PR

Documenta y
Cierra el Evento

o

Fuente: Etapas de Implementacion de ITIL (Stefan Kempter y Andrea Kempter),2014

Direccion Regional de Salud-
Ucayali

DISENAR DETALLES DE PROCESOS

Subproceso de cierre

Gestor de Eventos

cActa
completamente
llena?

Documenta el
acta de
conformidad

Revisa el acta
de
conformidad

Cierra el evento

Fuente: Etapas de Implementacion de ITIL (Stefan Kempter y Andrea Kempter),2014




Direccion Regional de Salud-
Ucayali

DISENAR DETALLES DE PROCESOS

Diagrama del Proceso de Gestion de Incidencias
(Contingencias)

Coordinador de Incidencias Analista y Gestor de Incidencias Usuario
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Fuente: Etapas de Implementacion de ITIL (Stefan Kempter y Andrea Kempter),2014




Direccion Regional de Salud-
Ucayali

DISENAR DETALLES DE PROCESOS

Subproceso de Registro

Coordinador de Incidencias

Analista y Gestor de Incidencias Usuario
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Fuente: Etapas de Implementacion de ITIL (Stefan Kempter y Andrea Kempter),2014




Direccion Regional de Salud-
Ucayali

DISENAR DETALLES DE PROCESOS

Subproceso de Validacion y Cierre

Acta
completamente
llena?

7\ Documenta el
\, Cierra la
ekl incidencia
/ St conformidad

Revisa el acta
de conformidad
|

Coordinador de Incidencias

Fuente: Etapas de Implementacion de ITIL (Stefan Kempter y Andrea Kempter),2014

Direccion Regional de Salud-
Ucayali

DISENAR DETALLES DE PROCESOS

Subproceso de seguimiento y verificacion del
proceso

R ———
Monitorear estado y
~——— progresodelas F—————
incidencias

e d

pr—————

Monitorear a los
grupos de soporte

Monitorear }
incidencias segun la
prioridad asodada
C—S———D

Coordinador de incidencias

N

Informary

> documentar

—

Fuente: Etapas de Implementacion de ITIL (Stefan Kempter y Andrea Kempter),2014




Direccion Regional de Salud-
Ucayali

DISENAR DETALLES DE PROCESOS

Diagrama del Proceso de Gestion de Problemas

Analista de Problemas

Gestor de Problemas Coordinador de Problemas
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Fuente: Etapas de Implementacion de ITIL (Stefan Kempter y Andrea Kempter),2014




Direccion Regional de Salud-
Ucayali

DISENAR DETALLES DE PROCESOS

Subproceso de Validacion y Cierre

JActa
completamente
llena?

Documenta el
acta de
conformidad

Revisa el acta
de
conformidad

Cierra el
Problema

Gestor de Problemas

Fuente: Etapas de Implementacion de ITIL (Stefan Kempter y Andrea Kempter),2014

Direccion Regional de Salud-
Ucayali

DISENAR DETALLES DE PROCESOS
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Matriz de célculo de prioridades

Tabla 44: Matriz de calculo de prioridades

Critico Alto Medio Bajo
Critica Critica Critica Alta Media
Alta Critica Alta Media Media
Media Alta Media Media Baja
Baja Media Media Baja Baja
Fuente: Disefio propio
Tabla 45: Descripcion de prioridades
IMPACTO DESCRIPCION EJEMPLO
Indisponibilidad de |e Sin acceso a la red.
servicios que  afectan |e Sin  aplicaciones  del
Critico | significativamente a uno 0| servicio.
mas unidades.
Indisponibilidad de |e PC'S que no se conectan
servicios que afectan a | alared.
Alto determinadas funciones o0 a | e Actualizacion para
un grupo de usuarios. ataques de virus.
Un usuario afectado. e Un wusuario no puede
enviar o recibir correos.
Medio e Un usuario que no puede
imprimir.
Actividades  planificadas. | e Instalacion de software.
Bajo Pregu"ntas del tipo "COmo |e Instalacion de hardware.
hacer e Creacion de cuentas

Fuente: Disefio propio




CAPITULO V. DISCUCION

Contraste de hipotesis (General)

Prueba de hipétesis para demostrar la eficiencia del Programa

1. Planteamos las hipodtesis

Ho: ul = p2
Ha: p1 # p2

2. Nivel de significancia

alfa

0.05

3. Prueba estadistica

Prueba t para muestras independientes

Analizar/comparar medias/prueba t para muestras independientes / pasamos

post test/ definimos grupos/aceptar

4. Criterio de decision

—> grupos son homogéneos

—> grupos no son homogéneos

Si p<0.05 rechazamos la Ho y aceptamos la Ha

Si p>=0.05 rechazamos la Ha y aceptamos la Ho

5. Resultados y conclusion
PRE TEST (Hipé6tesis General)

Tabla 46: Resultado y conclusion Pre-Test Hipétesis General

Estadisticas de grupo

Desv. Desv. Error
GRUPO GESTION N Media Desviacion promedio
SUMATORIA Control 69 53,80 2,779 ,335
_PRE Experimental 69 53,86 2,669 321
Prueba de muestras independientes
Prueba de
Levene de - :
igualdad de Pruebat paralaigualdad de medias
varianzas
. Diferenci | Diferencia 95% de. IIERELE
. Sig. confianza de la
F Sig. t gl . ade de error . .
(bilateral) . . diferencia
medias estandar - :
Inferior | Superior
Se asumen 160 | ,690 | -,125 | 136 901 -,058 464 -975 | 859
SUMA | varianzas iguales
—PRE | No seasumen -125 | 135,780 | ,901 -,058 464 -975 | 859
varianzas iguales

Fuente: Disefio propio




Toma de decisiones: Como sig (),0901 > 0.05, rechazamos la Ha y aceptamos
la HO, es decir las medias de los grupos experimental y control del Pre test son

iguales (homogeneidad) por lo tanto, concluimos que es nula y que tiene validez

la prueba T studend.

POST TEST (Hipotesis General)

Tabla 47: Resultado y conclusién Pos-Test Hipétesis General

Estadisticas de grupo

GRUPO GESTION N Media besv. Desv. Error
Desviacion promedio
SUMATORIA Control 69 64,91 2,362 ,284
_POs Experimental 69 66,62 2,755 332
Prueba de muestras independientes
Prueba de
i;ﬁ\allrdn:dddee pruebat paralaigualdad de medias
varianzas
. . . . 95% de intervalo
. .Slg. Dl.feren Diferencia il caiianz ole
F Sig. t gl (bilateral | ciade de error N
) medias | estandar - -
Inferior | Superior
Se asumen
varianzas iguales | 1,476 ,226 -3,914 136 ,000 -1,710 ,437 -2,574 | -,846
SUMA_
POS No se asumen
varianzas iguales -3,914 | 132,903 ,000 -1,710 ,437 -2,574 -,846

Fuente: Disefio propio

Toma de decisiones: Como sig (),0000< 0.05, rechazamos la Ho y aceptamos
la Ha, es decir las medias de los grupos experimental y control del post test son
diferentes, por lo tanto, concluimos que el marco de trabajo y estandar ITILV3

mejora los procesos de Gestion De Servicios Tecnoldgicos De La Direccion

Regional De Salud




Contraste hipotesis especifica 01
Prueba de hip6tesis para demostrar la eficiencia del Programa
1. Planteamos las hipoétesis
Ho: ul = p2
Ha: p1 # p2
2. Nivel de significancia
alfa 0.05
3. Prueba estadistica

Prueba t para muestras independientes

Analizar/comparar medias/prueba t para muestras independientes / pasamos

post test/ definimos grupos/aceptar
4. Criterio de decision

Si p<0.05 rechazamos la Ho y aceptamos la Ha
Si p>=0.05 rechazamos la Ha y aceptamos la Ho

5. Resultados y conclusion

PRE TEST (Hipétesis especifica 01)

Tabla 48: Resultado y conclusion Pre-Test Hipétesis especifica 01

Estadisticas de muestra Gnica

. Desviacion Media de error
N Media p P
estandar estandar
SUMATORIA_PRE 138 53,83 2,715 ,231

Prueba de muestra Unica

\Valor de prueba = 0

95% de intervalo de confianza

Sig. Diferencia de de la diferencia
t Gl . ;
(bilateral) medias
Inferior Superior
SUMATORIA_PRE |232,900| 137 ,000 53,826 53,37 54,28

Fuente: Disefio propio




POST TEST (Hipotesis especifica 01)
Tabla 49 :Resultado y conclusidn Pos-Test Hipoétesis especifica 01

Estadisticas de muestra Unica

) Desviacion | Media de error
N Media 5 5
estandar estandar
SUMATORIA_POS 138 65,77 2,697 ,230

Prueba de muestra Unica

Valor de prueba=0

_ _ _ 95% de intervalo de
¢ gl Sig. Diferenciade | confianza de la diferencia
(bilateral) medias
Inferior Superior
SOUATORIA_ 1 586,457 137 000 65,768 65,31 66,22

Fuente: Disefio propio

Toma de decisiones: Como Sig. (bilateral),000 < 0.05, rechazamos la Ho y
aceptamos la Ha, es decir las medias de los grupos experimental y control del
post test son diferentes, por lo tanto concluimos La gestiébn de servicios

tecnoldgico de informacion es 6ptima en la DIRESAU

Contraste hipotesis especifica 02
Prueba de hipétesis para demostrar la eficiencia del Programa
1. Planteamos las hipétesis
Ho: ul = p2
Ha: p1 # u2
2. Nivel de significancia
alfa 0.05
3. Prueba estadistica
Prueba t para muestras independientes

Analizar/comparar medias/prueba t para muestras independientes / pasamos

post test/ definimos grupos/aceptar
4. Criterio de decision

Si p<0.05 rechazamos la Ho y aceptamos la Ha



Si p>=0.05 rechazamos la Ha y aceptamos la Ho

5. Resultados y conclusién

PRE TEST (Hipotesis especifica 02)

Tabla 50: Resultado y conclusion Pre-Test Hipétesis especifica 02

Estadisticas de muestra Unica

N Media DeS\{iacién Media’de error
estandar estandar
138 3,56 /498 ,042
138 4,49 502 ,043
SUMATORIA_PRE 138 2,84 127 ,062
138 2,78 1,367 ,116
138 53,83 2,715 ,231

Prueba de muestra Gnica

Valor de prueba =0

Diferencia de 95% de intervalo de confianzal
T o] Sig. (bilateral) medias de la diferencia
Inferior Superior
83,855 137 ,000 3,558 3,47 3,64
105,047 137 ,000 4,486 4,40 4,57
SUMATORIA_PRE
- 45,873 137 ,000 2,841 2,72 2,96
23,849 137 ,000 2,775 2,55 3,01
232,900 137 ,000 53,826 53,37 54,28

Fuente: Disefio propio

POST TEST (Hipotesis especifica 02)

Tabla 51: Resultado y conclusion Pos-Test Hip6tesis especifica 02

Estadisticas de muestra Unica

. Desviacién Media de error
N Media p .
estandar estandar
138 3,56 ,498 ,042
138 4,49 ,502 ,043
SUlBIR TOIRA POS 138 2,84 727 062
138 2,78 1,367 , 116
138 65,77 2,697 ,230




Prueba de muestra Unica

Valor de prueba =0
) . . 95% de intervalo de
t Gl Sig. Diferencia de confianza de la diferencia
(bilateral) medias
Inferior Superior
83,855 137 ,000 3,558 3,47 3,64
105,047 137 ,000 4,486 4,40 4,57
SUMATORIA 45,873 137 ,000 2,841 2,72 2,96
-POs 23,849 137 ,000 2,775 2,55 3,01
286,457 137 ,000 65,768 65,31 66,22

Fuente: Disefio propio

Toma de decisiones: Como Sig. (bilateral),000 < 0.05, rechazamos la Ho y
aceptamos la Ha, es decir las medias de los grupos experimental y control del
post test son diferentes, por lo tanto concluimos que Se logra un diagrama

arquitecténico y el mapa de procesos de los servicios tecnoldgicos de la DIRESAU.

Contraste hipotesis especifica 03
Prueba de hipétesis para demostrar la eficiencia del Programa
1. Planteamos las hipétesis
Ho: pl1 = p2
Ha: p1 # p2
2. Nivel de significancia
alfa 0.05
3. Prueba estadistica
Prueba t para muestras independientes

Analizar/comparar medias/prueba t para muestras independientes / pasamos
post test/ definimos grupos/aceptar

4. Criterio de decision

Si p<0.05 rechazamos la Ho y aceptamos la Ha
Si p>=0.05 rechazamos la Ha y aceptamos la Ho

5. Resultados y conclusién



PRE TEST (Hipotesis especifica 03)

Tabla 52: Resultado y conclusion Pre-Test Hipotesis especifica 03

Estadisticas de muestra Unica

Desviacién Media de error
N Media
estandar estandar
138 2,52 ,501 ,043
138 3,49 ,502 ,043
138 2,57 ,498 ,042
SUMATORIA_PRE
138 2,81 ,720 ,061
138 3,00 , 755 ,064
138 53,83 2,715 ,231

Prueba de muestra tnica

Valor de prueba =0

95% de intervalo de

Sig. Diferencia . . .

t gl confianza de la diferencia
(bilateral) de medias

Inferior Superior
59,088 137 ,000 2,522 2,44 2,61
81,628 137 ,000 3,486 3,40 3,57
60,568 137 ,000 2,565 2,48 2,65

SUMATORIA_PRE

45,847 137 ,000 2,812 2,69 2,93
46,706 137 ,000 3,000 2,87 3,13
232,900 137 ,000 53,826 53,37 54,28

Fuente: Disefio propio

POST TEST (Hipétesis especifica 03)

Tabla 53: Resultado y conclusion Pos-Test Hip6tesis especifica 03

Estadisticas de muestra Unica

; Desviacién Media de error
N Media
estandar estandar
138 2,52 ,501 ,043
138 3,49 ,502 ,043
138 2,57 ,498 ,042
SUMATORIA_POS
138 2,81 , 720 ,061
138 3,00 ,755 ,064
138 65,77 2,697 ,230




Prueba de muestra Gnica

Valor de prueba =0
95% de intervalo de
Sig. Diferencia . . .
t gl _ _ confianza de la diferencia
(bilateral) | de medias
Inferior Superior
59,088 137 ,000 2,622 2,44 2,61
81,628 137 ,000 3,486 3,40 3,57
60,568 137 ,000 2,565 2,48 2,65
SUMATORIA_POS
45,847 137 ,000 2,812 2,69 2,93
46,706 137 ,000 3,000 2,87 3,13
286,457 137 ,000 65,768 65,31 66,22

Fuente: Disefio propio

Toma de decisiones: Como Sig. (bilateral),000 < 0.05, rechazamos la Ho y
aceptamos la Ha, es decir las medias de los grupos experimental y control del
post test son diferentes, por lo tanto concluimos que Se logra el plan para la

implementacion de cada uno de los procesos en la DIRESAU.

Contraste hipotesis especifica 04
Prueba de hipétesis para demostrar la eficiencia del Programa
1. Planteamos las hipétesis
Ho: ul = p2
Ha: p1 # p2
2. Nivel de significancia
alfa 0.05
3. Prueba estadistica
Prueba t para muestras independientes

Analizar/comparar medias/prueba t para muestras independientes / pasamos

post test/ definimos grupos/aceptar
4. Criterio de decision

Si p<0.05 rechazamos la Ho y aceptamos la Ha
Si p>=0.05 rechazamos la Ha y aceptamos la Ho

5. Resultados y conclusion



PRE TEST (Hipotesis especifica 04)

Tabla 54: Resultado y conclusion Pre-Test Hipotesis especifica 04

Estadisticas de muestra Unica

Desviaciéon Media de error
N Media
estandar estandar
138 3,49 ,502 ,043
138 3,43 497 ,042
138 2,86 ,756 ,064
SUMATORIA_PRE
138 2,18 , 707 ,060
138 3,41 ,509 ,043
138 53,83 2,715 ,231

Prueba de muestra Unica

Valor de prueba =0

95% de intervalo de

Sig. Diferencia de . . .

t gl 9 confianza de la diferencia
(bilateral) medias

Inferior Superior
81,772 137 ,000 3,493 3,41 3,58
81,093 137 ,000 3,428 3,34 3,51
44,453 137 ,000 2,862 2,73 2,99

SUMATORIA_PRE

36,244 137 ,000 2,181 2,06 2,30
78,812 137 ,000 3,413 3,33 3,50
232,900 137 ,000 53,826 53,37 54,28

POST TEST (Hipotesis especifica 04)

Fuente: Disefio propio

Tabla 55: Resultado y conclusion Pos-Test Hip6tesis especifica 04

Estadisticas de muestra Unica

Desviacion Media de error
N Media
estandar estandar
138 3,49 ,502 ,043
138 3,43 497 ,042
138 2,86 ,756 ,064
SUMATORIA_POS
138 2,18 , 707 ,060
138 3,41 ,509 ,043
138 65,77 2,697 ,230




Prueba de muestra Unica

Valor de prueba=0
) ) ) 95% de intervalo de
t gl Sig. Diferenciade | confianza de la diferencia
(bilateral) medias . .
Inferior Superior
81,772 137 ,000 3,493 3,41 3,58
81,093 137 ,000 3,428 3,34 3,51
44,453 137 ,000 2,862 2,73 2,99
SUMATORIA_POS
- 36,244 137 ,000 2,181 2,06 2,30
78,812 137 ,000 3,413 3,33 3,50
286,457 137 ,000 65,768 65,31 66,22

Fuente: Disefio propio
Toma de decisiones: Como Sig. (bilateral),000 < 0.05, rechazamos la Ho y
aceptamos la Ha, es decir las medias de los grupos experimental y control del
post test son diferentes, por lo tanto concluimos que se logra mas beneficios en

la implementacion del marco de trabajo ITIL V3.

COMPARATIVO DE RESULTADOS:

Segun nuestros resultados encontramos similitudes con las
investigaciones tratada en los antecedentes; (Llumiquinga, 2012) En su
propuesta para la gestion de servicios Tl de los laboratorios generales del
departamento de ciencias de la computacion, aplicando ITIL V3”. El objetivo de
su investigacién es: elaborar una propuesta que permita mejorar la gestion de
los servicios Tl mediante la creacién de un Service Desk para los Laboratorios
Generales del Departamento de Ciencia de la Computacién de la ESPE,
aplicando ITIL V3. El proyecto se logré mediante el andlisis de la situacién actual
de los laboratorios, estrategia, disefio y redisefio de los servicios en base del
estandar ITIL V3. Debe quedar claro que la ITIL V3 no es una metodologia, es
por esto que sus procesos pueden apoyarse en metodologias sin entrar en

conflicto, metodologias tales como CMMI, COSO, SIX SIGMA, MOF, COBIT.5!

51http://repositorio.espe.edu.ec/bitstream/Z1000/5845/1/T-ESPE-O34115.pdf



También con (Alava & Tipan, 2010) En su implementacion de un modelo de
gestion basado en ITIL en el centro de capacitacion y servicios informaticos de
la Universidad Politécnica Salesiana Campus Sur. Aporto al mejoramiento de la
gestion del CECASIS, en lo que se refiere al Soporte y Entrega del Servicio, a
través de la implantacion de buenas practicas basadas en ITIL La falta de
métricas en cualquier funcidbn o proceso de una organizacion dificulta la
planificacion, implantacion y pruebas de grandes o pequefias mejoras que se
necesiten realizar en la organizacion, por lo tanto, no se puede mejorar algo que
no se esta midiendo. También un aspecto importante que se debe considerar al
implementar ITIL, es el compromiso de todo el personal, pues en algunos caos
puede llevar tiempo y demasiado esfuerzo, esto depende de cada organizacion,
estructura y del nivel de organizacién que mantenga en T1.52 Finalmente, con
(Goémez J. , 2015) en su implantacion de los procesos de gestion de incidentes
y gestion de problemas segun ITIL V3.0 en el area de tecnologias de informacién
de una entidad financiera. Se alenté al cambio cultural hacia la provisién de
servicios. Asimismo, se mejora la relacion con los clientes y usuarios pues existe
acuerdos de calidad a través de la implementacion de procesos ITIL, se
desarrollan procedimientos estandarizados y faciles de entender que apoyan la
agilidad en la atencion, logrando de esta forma visualizar el cumplimiento de
objetivos corporativos. Y estos con los procesos de gestién de incidentes y la
gestién de problemas ya maduros, se reduce los tiempos de indisponibilidad de

los sistemas.>3

52 https://dspace.ups.edu.ec/bitstream/123456789/4365/6/UPS%20-%20ST000061.pdf

53https:/itesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/20.500.12404/1433/GOMEZ_ALVAREZ
_JESUS_GESTION_INCIDENTES.pdf?sequence=1&isAllowed=y



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones.

o El diagnostico en la DIRESAU nos mostro que existen variedad de sistemas
de gestion, pero no sobre servicios tecnoldgicos; por ello se recomienda
una forma para gestionar los servicios mencionados, asi como la inclusion
de nuevas herramientas y tecnologias como el Help Desk

o Disefiado el mapa de procesos de los servicios tecnoldgicos de la
DIRESAU, permitié6 mejorar la recepcion y afinacion de este. Permitiendo
definir eventos, incidencias y problemas que serviran posteriormente en un
disefio y desarrollo de software, aplicacion o sistema en la institucion.

o La implementacion de cada uno de los procesos permitié corroborar que la
comunicacioén es el elemento fundamental de la organizacién y por ende se
requiere de un fortalecimiento continuo entre todas las dependencias,
secciones y departamentos de la institucion.

o El marco de trabajo ITIL V3 desarrollada en la institucion nos brinda los
beneficios de evitar los errores que eran generados anteriormente por fallas
humanas, permitiendo tener una informacion organizada y detallada de los
factores investigados. Por otro lado, la contraparte es una continua
actualizacion del plan de concientizacion para seguir posicionado y lograr

ofrecer servicios adecuados en la institucion.



5.2. Recomendaciones.

o Con la necesidad de realizar mas actividades con un costo cada vez mas
bajo, las empresas intentan aprovechar al maximo sus recursos y
tecnologias sin darse cuenta de que estan trabajando sobre conceptos
pasados.

o El monitoreo no es suficiente para impedir la invasion de un sistema,
también es esencial tener los conocimientos y saber coOmo reconocer una
amenaza potencial.

o En iniciar una nueva gestion de servicios en una institucion puede haber un
choque cultural de valores. Esto puede retrasar la relacién hasta que se
establezca la comunicacion sin inconvenientes, asi como los parametros y
los limites entre las dependencias, secciones y departamentos de la
institucion.

o Con la implementacion del marco de trabajo ITIL V3. se podra lograr mas
beneficios en la DIRESAU.

o Como todo esta en constante cambio, las consecuencias que conlleva son
incontables; pero no debemos de olvidar que se tiene tantas ventajas como

desventajas, y aun desconocemos el efecto de algunas de sus incidencias.
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ANEXOS



ANEXO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

" BIBLIOTECA DE INFRAESTRUCTURA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION ITIL V3 PARA LA GESTION DE SERVICIOS TECNOLOGICOS EN LA

DIRECCION REGIONAL DE SALUD DE UCAYALI "

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

PRINCIPAL

¢En qué medida la Biblioteca de

infraestructura de tecnologias de

informacion ITIL V3, mejorara la

gestién de servicios tecnolégicos de
informacion de la DIRESAU?
SECUNDARIOS

1.

¢, Se podra tener un analisis de
gestion de servicios
tecnoldgico de informacién de
la DIRESAU?

;Se podra disefiar un
diagrama arquitecténico y el
mapa de procesos de los
servicios tecnoldgicos de la
DIRESAU?

¢ Seré posible obtener un plan
para la implementacién de
cada uno de los procesos en la

DIRESAU?

¢Qué tan beneficioso y qué
problemas se encontrara en la
implementacién del marco de
trabajo ITIL V3?.

GENERAL

Implementar la  Biblioteca de
infraestructura de tecnologias de
informacion ITIL V3, para mejorar la
gestién de servicios tecnoldgicos de

informacién de la DIRESAU

ESPECIFICOS
1. Diagnosticar la gestion de
servicios

informacién de la DIRESAU

tecnolégico de

2. Disefiar un diagrama

arquitectonico y el mapa de

procesos de los servicios
tecnoldgicos de la DIRESAU

3. Obtener un plan para la
implementacion de cada uno de
los procesos en la DIRESAU

4. Analizar los beneficios vy

problemas encontrados en la

implementacion del marco de

trabajo ITIL V3.

GENERAL

La Biblioteca de infraestructura de

tecnologias de informacion ITIL V3,

mejora la gestion de servicios

tecnoldgicos de informacion de la
DIRESAU

SECUNDARIAS

1.

La gestion de servicios
tecnoldgico de informacion es
6ptima en la DIRESAU

Se logra un diagrama
arquitectonico y el mapa de
procesos de los servicios
tecnoldgicos de la DIRESAU
Se logra el plan para la
implementaciéon de cada uno
de los
DIRESAU

Se logra mas beneficios en la

procesos en la

implementacion del marco de
trabajo ITIL V3.

INDEPENDIENTE

Biblioteca de infraestructura de
tecnologias de informacion ITIL V3

Dimensiones

- Estrategia del servicio

- Disefio del servicio

- Transicion del servicio

- Operacion del servicio

- Mejora continua del servicio

DEPENDIENTE

gestién de servicios tecnoldgicos

Dimensiones
- Seguridad
- Cliente
- Inventario
- Aprovechamiento
abastecimiento

- Asignacion del personal

TIPO DE INVESTIGACION:

Experimental
NIVEL DE INVESTIGACION:

Cuasi experimental

METODO DE INVESTIGACION:
Deductivo — inductivo

DISENO DE INVESTIGACION

Grupo Experimental (SE):

0 ———————- X ———————— o,
Medician Experimento Medician
POBLACION: Entre el personal

destacamos a toda la planta
administrativa, el de directorio de las
diferentes areas. Que hacen un total de
doscientos quince personas

MUESTRA: Aplicando la formula son
138

TECNICAS:

Encuesta y andlisis documentario




ANEXO 02: INSTRUMENTO

ENCUESTA M

Estimado encuestado, este cuestionario tiene como objeto conocer su opinion sobre la
Biblioteca de infraestructura de tecnologias de informacion ITIL V3 para la gestién de
servicios tecnoldgicos en la Direccién Regional de Salud de Ucayali. Dicha informacion
es completamente andnima, por lo que le solicitamos responda todas las preguntas con
sinceridad, y de acuerdo a sus propias experiencias.

Sexo : Masculino () Femenino ()

Edad :20-30 aflos () 31-40afios () 4lamas ()

Afos laborando :0-2afios () 3-5afios () 6—amasafos ()

DETALLE DE VALORIZACION
1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Valorizacién
Ne ITEMS

1|12 |3]4

¢ Dispone de informacién actualizada del estado de las atenciones?

2 ¢ Se deriva la informacion completa de un incidente?

3 ¢Se le indica como se debe asegurar la informacion del personal cesado?

¢ Reciben algin documento sobre la importancia de la privacidad de
informacion?

5 ¢ Realizar el reporte de incidencia es facil?

6 ¢Considera confiable los reportes que el sistema muestra?

¢Dispone de manuales o tutoriales de como realizar sus tareas y funciones?

) ¢Los manuales son entendibles?

9 ¢, Conoce usted como se evalla su productividad?

10 ¢ Recibe capacitaciones que ayuden a mejorar su labor?

11 ¢, Conoce usted el estado de la incidencia asignada?

12 ¢, Se mantiene un monitoreo constante de las atenciones realizadas?

13 ¢ La tecnologia que utiliza la empresa esta acorde con las exigencias actuales?

14 ¢, Cada cuando se actualiza los recursos?

15 ¢ Las tecnologias y herramientas que utilizan tienen algin tipo de interrupcion?

CONTINUA AL REVERSO DE LA HOJA ----rommrmmemmemmeces >>>>>




Valorizacion

Ne ITEMS
2 | 3|4
16 ¢ Dispone de recursos que soporten las tecnologias y herramientas actuales?
17 ¢Latecnologia utilizada es suficiente para el reporte de incidencias?
18 ¢ Considera que el tiempo de resolucién del incidente es el adecuado?

Gracias por su gentil colaboracion




ANEXO 03: REGISTRO DE EVENTOS, INCIDENCIAS Y PROBLEMAS

Eventos

Item Descripcion

1 Cables sueltos sin canaletas

2 Manipulacién de PC por desconocido

3 abrir un USB sin desinfectar

4 Apagado forzoso de PC

5 Ingreso a paginas maliciosas

6 Uso de extensiones simples de electricidad

7 Oficinas sin ventilacion

REPORTE DE EVENTOS
DESCRIPPCION TOTAL
Total de eventos 7
eventos con requerimiento de intervencién humana 7
eventos que pasaron a ser incidencias 4
REPORTE DE EVENTOS
7
6
5
a
3
2
1
0
Total de eventos eventos con eventos que pasaron a
requerimiento de serincidencias
intervencion humana
CALCULO DE EVENTOS
METRICAS OPERATIVAS DATOS
Numero de eventos por categoria. 7
Numero de eventos por importancia 7
Porcentaje de eventos que requieren intervencion humanay si
. 100%
se ha realizado.
Porcentaje de eventos que han dado como resultado incidencias 579%
(o]

o cambios




INCIDENCIAS

REGISTRO DE INCIDENCIAS

Ticket # Estado
1 Resuelto
2 Resuelto
3 Resuelto
4 Resuelto
5 Resuelto
6 Resuelto
7 Resuelto
8 Resuelto
9 Resuelto
10 Resuelto
11 Resuelto
12 Resuelto
13 Resuelto
14 Resuelto
15 Resuelto

Prioridad

Critica

Media

Baja

Media
Alta
Alta

Media

Critica

Alta

Baja

Alta

Critica

Alta

Critica

Critica

Descripcion

Sin servicio de internet total
No puede imprimir
cable de fuente poder averiado

atasco de papel en impresora

Carpeta compartida inhabilitada
computadoras sin conexion de red
Error al iniciar Windows

Corte de fluido eléctrico

Computadora infectada
Licencia vencida de Office

Carpeta compartida inhabilitada
Sin servicio de internet total
Computadora sin conexion de red

Sin servicio de internet total

Sin acceso al Servidor

Abierto el dia

02/08/2019

04/08/2019
05/08/2019

09/08/2019

11/08/2019
11/08/2019
12/08/2019
14/08/2019

14/08/2019
15/08/2019

15/08/2019
16/08/2019
21/08/2019

24/08/2019
27/08/2019

Informado por:

Todas las areas

Area de
contabilidad
Atencidn al
publico

Area
Administrativa

Asesoria Legal
Gerencia
Asesoria Legal

Todas las areas

Atencién al
publico

Area
Administrativa
Atencidn al
publico

Todas las dreas

Atencién al
publico

Todas las areas

Todas las dreas

Asignado a:

OITE

OITE
OITE

OITE

OITE
OITE
OITE
OITE

OITE
OITE

OITE
OITE
OITE

OITE
OITE

Fecha de
Resolucion

02/08/2019

04/08/2019
05/08/2019

09/08/2019

11/08/2019
11/08/2019
12/08/2019
14/08/2019

14/08/2019
15/08/2019
15/08/2019
16/08/2019
21/08/2019

24/08/2019
27/08/2019

Cantidad de
dias abierto

0

0

Tiempo solucionado
(Minutos)

200

20
20

10

20
40
80
20

40
20

30
240
30

150
60

éIncidencia
reabierta?

No

No

No

No

No
No
No

No

No

No

No
No
No

No

No



Reporte de Incidencias

Tabla Resumen

TOTAL
Tickets Critica Alta Media Baja
Abiertos 0 0 0 0 0
Resueltos 5 5 3 2 15
% Resueltos 100% 100% 100% 100%
Estado de tickets Tickets asignados por persona o drea

100%

Nombre OITE
® Resueltos m Abiertos ® Abiertos ™ Resueltos
TIEMPO PROMEDIO DE SOLUCION DE TOTAL DE INCIDENCIAS TIEMPO PROMEDIO DE SOLUCION DE INCIDENCIAS DE 1° Y 2° NIVEL
TICKET Tiempo solucionado (Minutos) TICKET Tiempo solucionado (Minutos)
1 200 1 200
2 20 5 20
3 20 6 40
4 10 8 90
5 20 9 40
6 40 11 30
7 80 12 240
8 90 13 30
9 40 14 150
10 20 15 60
11 30 TOTAL 900
12 240 PROMEDIO 90
13 30 d
14 150 Otros datos
15 60 Incidencias Repetidas 3
TOTAL 1050 Incidencias Reabiertas

PROMEDIO 70




PROBLEMAS

REGISTRO DE PROBLEMAS

Ticket #

Estado

Resuelto

Abierto

Resuelto

Resuelto

Resuelto

Resuelto

Abierto

Prioridad

Alta

Media

Descripcion

Interrupcién de subida de informacion por
corte de fluido eléctrico

Interrupcidn de subida de informacidn por
corte de Internet

Reinicios forzosos con demora por
interrupcidn eléctrica

Procesos detenidos continuamente por
uso de disco duro con errores

Corte continuo de Wifi por distancia
modem

Falta de activacidn de licencias Office y
antivirus en varias PCs

Uso de computadoras con bajos recursos
(antiguos)

Abierto el
dia

03/08/2019
05/08/2019
08/08/2019
13/08/2019
15/08/2019
20/08/2019

23/08/2019

Informado por:

Todas las Areas

Todas las Areas

Area
administrativa
Atencién al
cliente

Area RR.HH.

Atencion al
cliente
Atencién al
cliente

Asignado a:

OITE

OITE

OITE

OITE

OITE

OITE

OITE

Fecha de
Resolucion

03/08/2019

08/08/2019
13/08/2019
15/08/2019

20/08/2019

Cantidad de
dias abierto

Tiempo
solucionado
(Minutos)

90

90
90
60

80



Reporte de Problemas

Tickets Critica
Abiertos 2
Resueltos 2

% Resueltos 50%

Estado de tickets

B Resueltos M Abiertos

TIEMPO PROMEDIO DE SOLUCION DE TOTAL DE INCIDENCIAS

TICKET Tiempo solucionado (Minutos)
1 90
2
3 90
4 90
5 60
6 80
7
TOTAL 410
PROMEDIO 82

Tabla Resumen

TOTAL
Alta Media Baja
0 0 0 2
1 1 1 5
100% 100% 100%

Tickets asignados por persona o drea

OITE

M Abiertos M Resueltos

TIEMPO PROMEDIO DE SOLUCION DE INCIDENCIAS DE 1° Y 2°

NIVEL
TICKET Tiempo .solucwnado
(Minutos)
1 90
2
3 90
4 90
7
TOTAL 270
PROMEDIO 90
Otros datos
Problemas Resueltos 5
Problemas en espera 2
Problemas conocidos 6
Problemas impacto al usuario 7




ANEXO 04: METRICAS Y CALCULO DE KPIs

RATIO DE MEJORA

RESUMEN DE MEJORA

Incidencias 32%
Problemas 37%
Promedio 35%

Fuente: Elaboracion propia

1. INCIDENCIAS

INCIDENCIAS .
p % de Mejora
REF METRICAS OPERATIVAS MEDIDA ANTES DESPUES
A Numero total de Incidencias Uni. 18 15 17%
B Tlerrlpo rpefjlo de resolucion de incidencias Min 120 90 5%
de 1°y 2° nivel
C Numero de incidencias graves Uni. 7 5 29%
b !\Iumero de |nC|denC|as.resueItas con Uni. 12 15 259
impacto sobre el usuario
E Numero de incidencias reabiertas Uni. 2 0 100%
F Tiempo disponible para atender incidencias Min 150 120 20%
G Tlempo |.nvert|do en la resolucién de la Min 150 70 539%
incidencia
H Numero total de Incidencias repetidas Uni. 5 3 40%
Promedio 32%
Fuente: Elaboracion propia
INCIDENCIAS
REF KPI (Indicadores clave de Rendimiento) CALCULO | ANTES DESPUES
1 Numero de incidencias ocurridas A 18 15
2 Numero de incidencias graves C 7 5
4 .Rat.lo de.lmpacto de reso.luuon de D/A 67% 100%
incidencia sobre el usuario
5 Ratio de incidencias reabiertas E/A 11% 0%
6 Tlemopo rlwefjlo de resolucién de incidencias B 120 90
de 1°y 2° nivel
7 Ratio de utilizacidn laboral en incidencias G/F 100% 58%

Fuente: Elaboracién propia




2. PROBLEMAS

PROBLEMAS % de Meiora
REF METRICAS OPERATIVAS MEDIDA | ANTES | DESPUES 0 !
A | Nimero total de incidencias Uni. 18 15 -
B | Numero total de Incidencias repetidas Uni. 5 3 -
C | NUmero total de problemas Uni. 10 7 30%
D | Numero de Problemas graves Uni. 6 4 33%
E | Numero de Problemas en espera Uni. 4 2 50%
F | Numero de Problemas en resueltos Uni. 6 5 17%
G | Nimero de problemas conocidos Uni. 9 6 33%
H Numero de prgblemas con impacto Uni. 10 7 30%
sobre el usuario
| Tiempo medio (ie sooluqon de Min. 180 90 50%
problemas en 1°y 2° nivel
J Tiempo disponible para resolver Min. 180 120 33%
problema
K Tiempo invertido en la resolucién del Min. 180 82 549%
problema
Promedio 37%
Fuente: Elaboracién propia
PROBLEMAS
REF | KPI (Indicadores clave de Rendimiento) | CALCULO | ANTES | DESPUES
1 | Ndmero de problemas ocurridos C 10 7
2 | Niumero de problemas graves D 6 4
3 | Ratio de incidencias repetidas B/A 28% 20%
4 Ratlo”de problemas en espera en E/F 67% 40%
funcién a los resueltos
5 | Ratio de problemas conocidos G/C 90% 86%
6 Ratio de. problemas con impacto sobre H/C 100% 100%
el usuario
5 Tiempo medio orl,e sooluqon de | 180 90
problemas en 1°y 2° nivel
3 Ratio de utilizacion laboral en K/J 100% 68%
problemas

Fuente: Elaboracion propia




