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EPIGRAFE

El hombre nunca puede saber qué
debe querer, porque vive solo una vida
y no tiene modo de compararla con sus
vidas precedentes ni de enmendarla en
sus vidas posteriores.

(Milan Kundera, 1984)
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Resumen

La presente tesis titulada: “APLICACION DE ITIL V3.0 PARA MEJORAR LA
GESTION DE SERVICIOS EN AREA DE SOPORTE EN
PROTRANSPORTE?”, surge debido a la importancia y necesidad que hoy en dia
tiene la gestion de servicios de Tl en las organizaciones de sector publico, que buscan
brindar un servicio de calidad a sus usuarios y/o clientes; sin embargo se mantienen
indiferentes a invertir para optimizar sus procesos y brindar un soporte adecuado a
la gama de servicios que ofrecen, pues se adecuan y acostumbran a una Unica
tecnologia y muchas veces no se toma en cuenta la importancia de la actualizacion
tecnoldgica y el aporte de las mismas a cumplir los objetivos corporativos y su

aporte estratégico a los mismos

El Instituto Metropolitano Protransporte de Lima, es una empresa del sector
publico que requiere mejorar los servicios de TI, para que el personal que labora en
esta organizacién realice su trabajo de manera eficiente. Actualmente existe gran
insatisfaccion y mala percepcion por parte de los usuarios, tanto en la sede central y
alterna, con el servicio que brinda la Oficina de Tecnologia de Informacion,

enfatizando en el area de soporte técnico.

El Area de Soporte del IMPL(Instituto Metropolitano Protransporte de Lima)
maneja un criterio equivocado ya que considera un problema de tecnologia de la
informaciéon como una solicitud en general(no diferencia entre incidente y
requerimiento), cuyo registro en primera instancia es a través de herramienta
ofimatica Excel y posteriormente es transcrito al sistema GLPI (Gestionaire Libre
de Parc Informatique).A partir de esta investigacion que conlleva a efectuar un
diagndstico situacional del &rea y hacer un analisis exhaustivo de los procesos
relevantes, se han identificado problemas que delimitan al area de soporte e
infraestructura y aspectos que merman la calidad de servicio brindada al usuario
final, ya que no se encuentra alineada a un estandar internacional. Por ende, nuestro
trabajo de investigacion tiene como finalidad mejorar la gestion de servicios de TI,
implementando las mejores practicas recomendadas por el marco metodoldgico de
ITIL.
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Para lograr mejorar la gestion de servicios de TI, se adopta la metodologia de
ITIL basada en 10 pasos propuesta por la empresa alemana IT Process Maps, cuya
especialidad es la prestacién de modelos de procesos, la cual permite identificar
puntos claves en una entidad publica que es objeto de nuestro estudio. Para el
modelamiento y disefio de los procesos planeados y puestos en marcha en el area de
soporte se emplea el software Bizagi Modeler que esta orientado a BPMN (Business
Process Model and notation), la cual es un estandar internacional basado en un
conjunto de técnicas para gestionar procesos de negocio y mejora continua de forma
integral. Recurrimos al método GQM (Goal, Question, metric), cuyo enfoque
permite definir las métricas para controlar los procesos a desarrollar y para
resultados de un proyecto en base a metas u objetivos contemplados en la tesis. Estas
métricas nos ayudaran para optimizar tiempos de atencion. Por Gltimo, se utilizara

el software MS Project para efectuar el plan de proyecto.
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Abstract

The present thesis entitled: "APPLICATION OF ITIL V3.0 TO IMPROVE THE
MANAGEMENT OF SERVICES IN SUPPORT AREA IN PROTRANSPORTE",
arises due to the importance and necessity that nowadays has the management of
IT services in public sector organizations , that seek to provide a quality service to
its users and / or customers; however, they remain indifferent to investing to
optimize their processes and provide adequate support to the range of services they
offer, since they adapt and accustom to a single technology and often do not take
into account the importance of technological updating and contribution of them to

meet the corporate objectives and their strategic contribution to them

The Protransporte Metropolitan Institute of Lima is a public sector company
that needs to improve the services of the IT Infrastructure Library, an IT
infrastructure library (IT) so that the personnel working in this organization can
carry out their work efficiently. Currently, there is great dissatisfaction and bad
perception on the part of the users, both in the central and alternate headquarters,
with the service provided by the Information Technology Office, emphasizing in

the area of technical support.

The Support Area of the IMPL (Instituto Metropolitano Protransporte de
Lima) handles a wrong criterion since it considers an information technology
problem as a general request (no difference between incident and requirement),
whose registration in the first instance is through Excel office tool and later it is
transcribed to the GLPI system (Gestionaire Libre de Parc Informatique). From this
research that leads to make a situational diagnosis of the area and make an
exhaustive analysis of the relevant processes, problems that delimit the area have
been identified of support and infrastructure and aspects that reduce the quality of
service provided to the end user, since it is not aligned with an international
standard. Therefore, our research work aims to improve the management of IT
services, implementing the best practices recommended by the ITIL

methodological framework.
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In order to improve the management of IT services, we adopted the ITIL
methodology based on 10 steps proposed by the German company IT Process Maps,
whose specialty is the provision of process models, which allows us to identify key
points in a public entity that It is the object of our study. For the modelling and
design of the processes planned and implemented in the support area, Bizagi
Modeler software is used, which is oriented to BPMN (Business Process Model and
Notation), which is an international standard based on a set of techniques for
Manage business processes and continuous improvement in a comprehensive
manner. We use the GQM method (Goal, Question, metric), whose approach allows
us to define the metrics to control the processes to be developed and for the results
of a project based on goals or objectives contemplated in the thesis. These metrics
will help us optimize service times. Finally, we use the MS Project software to carry

out the project plan.
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Introduccion

El presente trabajo de investigacion hace referencia a la aplicacion de la
metodologia ITIL v3.0 con la finalidad de mejorar la gestion de servicios de Tl en

en el area de soporte de una entidad publica.

La idea central de la investigacion, se detalla a partir de la problematica dando a
notar que no existe un adecuado registro de los tickets de atencion, no existe una
clasificacion de los servicios que brinda el area, ausencia de priorizacion de casos,
ausencia de acuerdos de niveles de servicio (SLA) y acuerdos de nivel de operacion
(OLA) y carencia de una mesa de servicio lo que conlleva a una inconformidad de
atencién por parte de los trabajadores que conforman las diferentes oficinas del
Instituto Metropolitano Protransporte de Lima(IMPL), por lo que se estima
reestructurar los procesos de Gestion de incidencias y peticiones, laimplementacion
de procesos nuevos tales como Gestion de Nivel de servicios, Gestion de Catalogo
de servicios , Generacion de estrategia, Funcion de mesa de servicio y una mejora
en el software que actualmente es utilizado por el &rea de soporte, adaptado a los

procesos contemplados segun la metodologia ITIL.

La estructura de la presente investigacion se enfoca en la adaptacion de la
metodologia de implementacion ITIL basada en 10 pasos propuesta por la empresa
alemana IT Process Maps, que permite identificar puntos clave enfocandonos en los
servicios de Tl que brinda las organizaciones, la cual se detalla de la siguiente

manera. (Ver Figura 1)
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Figura 1: Implementacion de ITIL en 10 pasos

Preparacion del proyecto

Familiarizacion con ITIL j

Estableciendo la aestién de procesos. |

Definicion de la Estructura de Servicios

Identificar los servicios de negocio y soporte j

Crear la estructura de servicios con su interdependencia

Seleccion de Roles ITIL y propietarios de roles
Identificar los roles ITIL para los procesos a introducir _¢

| Asignar propietarios para los roles |

Anélisis de procesos existentes
| Reconocer los puntos débiles y las oportunidades de los procesos existentes |

Definicion de la estructura de procesos
Determinar la estructura de procesos por introducir j

| Desglose de procesos y subprocesos |

Definicion de interfaces de procesos ITIL
Definir las interfaces de todos los procesos ITIL por introducir |

Estableciendo controles de procesos
Determinar métricas de los procesos por introducir. j

Definir los procesos de medicion. |

Definir procedimientos de informes. |

Disefiando los procesos en detalle
Definir secuencias de actividad detalladas. |

Seleccidn e implementacién de sistemas
Definir los requisitos de sistemas |

| Seleccionar sistema adecuado de apoyo de procesos | |

| Implementar el sistema seleccionado |

Implementacion de procesos y capacitacion

Capacitar al personal de Tl involucrado en el manejo de procesos nuevos |j

Informar a los usuarios sobre el servicio

Fuente: https://wiki.es.it-processmaps.com/index.php/Archivo:Thumb-curso-
del-proyecto-ITIL.jpg
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En el presente trabajo de investigacion, en base a un analisis exhaustivo se
determina que solamente se realizaran 8 pasos (se omiten paso 6 y paso 9, ver figura
1) que serén detallados posteriormente.

Se excluye el paso 6, ya que en el paso 5 se establecen previamente que procesos
ITIL se van a mejorar e implementar en el area, las entradas y salidas de cada proceso
se visualizaran a mayor detalle en el Paso 8, ver figura 1.

Se excluye el paso 9, ya que no se realiza la seleccion ni implementacién de un
sistema. Asi mismo, el area de soporte trabaja con un software gratuito GLPI de
forma inicial, que requiere pasar medidas de control necesarias para mejorar su
rendimiento alineandose a los objetivos del area, y adaptarse a las buenas practicas

de la metodologia ITIL. A continuacion, presentaremos los pasos a desarrollar:

Paso 1: Preparacion de proyecto

Para iniciar cualquier proyecto ITIL, es importante que los actores clave que
desarrollan la implementacion dentro de la empresa, tengan un entendimiento claro
de la metodologia y la situacion actual de la empresa, asi como la elaboracion de un
plan de proyecto y presupuesto para su aplicacion y beneficio.

Paso 2: Definicion de la estructura de servicios

En este paso, previamente se realiza una evaluacion del area para determinar un
listado de los servicios ofrecidos y posteriormente se procede a crear una estructura
de servicios debidamente clasificada.

Paso 3: Seleccion de roles ITIL y propietarios de roles

Este paso, es clave para el éxito del proyecto, ya que consiste en la designacion de
responsables a los nuevos procesos ITIL, la determinacion de roles por cada proceso
y el detalle de las funciones por cada rol.

Paso 4: Andlisis de los procesos existentes

En este paso, es necesario el reconocimiento y evaluacion de los procesos iniciales
del area con el objetivo de identificar puntos débiles y oportunidades de mejora para
su reestructuracion.

Paso 5: Definicion de la estructura de procesos

En este paso, se establecen que procesos de la metodologia ITIL se van a redisefiar
e implementar dentro del area que es objeto de nuestro estudio.

Paso 6: Estableciendo controles de procesos

En este paso, se establecen métricas de rendimiento adecuadas (KPI’s) y definen
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procedimientos de medicion, con la finalidad de medir la aplicacion exitosa de los
nuevos procesos segun ITIL.

Paso 7: Diseflando los procesos en detalle

En este paso, se procede al redisefio de los procesos existentes e implementacién de
los nuevos procesos dentro del area, definiendo un flujograma que abarca la
secuencia de actividades y subprocesos que o componen.

Paso 8: Implementacion de procesos y capacitacion

En este Gltimo paso, consiste en involucrar al personal interesado en el trascurso del
proyecto hasta la implantacion de los procesos en el area, asi como llevar a cabo su
capacitacion para reforzar su adaptacion a la metodologia ITIL como marco de

trabajo.
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Problema de investigacion

Identificacion del problema

“En la actualidad, las tecnologias de informacion han cobrado mayor relevancia
en las empresas que buscan estar a la vanguardia, es por ello que cada vez invierten
mas en brindar soporte a los servicios y optimizar sus procesos con la finalidad de
mantener competitividad en el mercado y alcanzar mayores beneficios alineados a

los objetivos de la organizacién « (Castro, 2016)

Sin embargo, se observan varios sintomas visibles que demuestran que el area de
TI de una empresa no cumple con las expectativas que espera el negocio entre los
cuales cabe destacar la ausencia de niveles de servicios éptimos a los usuarios
internos y externos, quejas recurrentes por parte de la misma e inadecuada gestion

de la infraestructura.

Santana Ormefio manifiesta: “Lamentablemente en el Estado estamos todavia
retrasados en el uso estratégico de la tecnologia de informacién, ya que las areas de
tecnologia son aun vistas como centros de mala inversion, que solamente generan
costos, gastos y no retornos. Muy pocas organizaciones del sector publico tienen

una vision estratégica de las tecnologias de informacion”. (Ormefio, 2011)

La incapacidad de demostrar cual es el retorno esperado de los proyectos de
inversion en tecnologia de la informacion es la principal debilidad, ya que no se
puede estimar como contribuirdn a mejorar la eficiencia de la institucion, la gestién
de servicios de TI, la optimizacion de sus procesos, la calidad del servicio, entre
otros aspectos. En medida que las areas de tecnologia de la informacion en el sector
publico no logren esos resultados otorgando beneficios alineados a los objetivos
estratégicos de la institucién, seguirdn siendo percibidas como meramente

operativas, sin mayor importancia estratégica.

En el Perq, el Instituto Metropolitano Protransporte de Lima, s un organismo
descentralizado por parte de la Municipalidad de Lima, que se dedica administrar el

desarrollo de proyectos de transporte publico masivo en la ciudad de Lima.
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En la estructura organica que compone la empresa se encuentra la Oficina de
Tecnologias de la Informacion (OTI), encargada de implementar los sistemas
informaticos que permitan la automatizacién de los procesos con el propoésito de

mantener la modernizacion tecnolégica en la gestion de la institucion.

En una primera reunién con el jefe de soporte de la OTI (Oficina de Tecnologias
de la Informacidn) del Instituto Metropolitano Protransporte de Lima, se observa
gue no existe un adecuado control con respecto al funcionamiento de registro de los
tickets de atencion, que no se cuenta con un catalogo de servicio y que no hay una
adecuada clasificacion y priorizacion de los casos, tales como: incidencias,
requerimientos, entre otros. Ademas, los canales de comunicacion detectados para
solicitar una atencion por parte de los usuarios internos y externos son mediante

correo electronico, via telefonica o de forma presencial.

Actualmente la OTI cuenta con un software para la gestion de solicitudes llamado
GLPI, que permite la generacion de tickets, su derivacion correspondiente al
personal o responsable asignado para su atencidn, es por ello que el problema que
enfrenta el area de soporte es la deficiencia en la atencion de incidencias y
requerimientos orientado al usuario final, ocasionando demoras con respecto al
tiempo de atencidn, ya que no se cuenta con una correcta implementacion, falta de
métricas y administracion del software, se tiene conocimiento que el proceso a
seguir para efectuar una atencion consiste en registro de tickets de atencién y manejo
de reportes en herramientas de ofimatica en primera instancia, y posteriormente

traspasarlos al software en mencion.

Segun las atenciones realizadas tanto en la sede central como en las sucursales
externas se verifica que existe un alto nivel de insatisfaccion por el servicio que
brinda la Oficina de Tecnologia de Informacién manifestado por los usuarios finales
mediante los canales de comunicacion antes mencionados, alegando mdltiples

causales de diversa indole, lo que finalmente repercute en una mala imagen del area.

En el presente trabajo de investigacion se tratara la aplicacion de la metodologia
de las buenas préacticas de ITIL v3.0, para mejorar la gestion de servicios de Tl en

el &rea de Soporte de la Oficina de Tecnologia de Informacion de Protransporte.
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Asimismo, se va a implementar una mejora en el software que actualmente usan,
asi como en los procesos precisamente para demostrar la correcta instauracion de
ITIL y el provecho que se le puede sacar al software y no sea sélo un programa que

aparente ser obsoleto.

Por lo expuesto anteriormente, se detalla la realidad problematica dando a notar
que no existe un adecuado registro de los tickets de atencién, no existe una
clasificacion de los servicios que brinda el area (catalogo de servicios), ausencia de
priorizacién de casos, no hay acuerdos de niveles de servicio (SLA) y acuerdo de
nivel de operacion (OLA), no hay una conformidad de atencion por parte del
usuario, ausencia de Mesa de Servicio, por lo que se estima reestructurar los
procesos de Gestion de incidencias y Gestidn de peticiones, la implementacion de
procesos tales como Gestion de Nivel de servicios, Gestion de Catalogo de servicios
, Generacion de estrategia, Funcion de una mesa de servicio y una mejora en el
software que actualmente usan adaptado a los procesos contemplados segun la
metodologia ITIL, aprovechando las ventajas que se pueden obtener del software
conllevara a que el area de T| pueda pasar progresivamente de ser un area con tareas
de soporte exclusivamente a ser un area que genera valor agregado para la empresa,

enfocandose en el usuario final.

A continuacion, se detalla la estructura funcional del &rea de soporte brindada

por el Coordinador de Soporte que asumid la nueva gestion.
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Soporte

Usuario

Jefe de Area

Nivel 1

(Call center)

Nivel 2

On site

Nivel 3

Especialidades

Inventario de HW 'y SW

Nivel 4

Proveedores

l Proveedores de
L Soporte Usuario

Laboratorio
Infraestructura
- -
Proyectos
- d
| Infraestructura
S
Proyectos
-

Areas fuera del alcance
de Soporte Usuario

Figura 2: Organigrama de del rea de soporte OTI Protransporte

Fuente: Area de Soporte — OTI Protransporte
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Se detalla la realidad problematica tomando como datos de estudio los reportes
en ofimatica brindados por el area de soporte de Protransporte en primera instancia,
correspondientes a los meses, noviembre, diciembre del Gltimo afio y enero del
presente afio, que pertenecieron a la anterior gestion, donde se refleja un cuadro
comparativo de las solicitudes de atencion, clasificados por estado, por tipo de
problema, por &rea y atenciones en areas de OT]I, segln el reporte brindado por la
herramienta ofimética (Excel), donde claramente se observa la ausencia en el
registro de tiempos de atencién y una adecuada clasificacion y priorizacion de las
solicitudes, por lo que no se pueden estimar indicadores para evaluar el desempefio
en relacion al tiempo de solucidn, sin embargo empleando encuestas para evaluar
el grado de satisfaccion del usuario se emplearon varios indicadores que se detallan
en la seccién de Pruebas y Resultados (Contrastacién de Hipdtesis Especificas 3, 4

y 5).

En la tabla 1, se visualiza que existen 922 solicitudes generadas (Atendidas y
en proceso) desde noviembre 2018 a Enero 2019. De acuerdo al resultado se refleja
las cantidades de solicitudes de atencién, dando a notar que en el mes de noviembre,
la frecuencia es de 282 solicitudes de atencién atendidas, disminuyendo en el mes
de Diciembre a 273 solicitudes atendidas, y finalmente en Enero se incrementa
significativamente a 363 solicitudes atendidas, sin tomar en cuenta la percepcion

del usuario, conformidad de usuario, tiempo de solucidn de tickets.
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ESTADO NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO ‘19
‘18 ‘18
Atendido 282 273 363
En 1 1 2
proceso
TOTAL 283 274 365

Tabla 1: Atencion de solicitudes por estado

Fuente: Area de Soporte
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MES NOVIEMBRE '18 DICIEMBRE '18 ENERO
'19
EN
AREA ATENDID| PROCES( TOTAL |ATENDIDOS EN TOTAL |ATENDIDOS EN TOTAL
0S MES PROCESO MES PROCESO MES

INFRAESTRUCTURA 20 20 22 22 50 50
PROYECTOS T| 58 58 59 59 55 55
SERVICIOS TI 204 1 205 192 1 193 258 2 260

TOTAL 282 1 283 273 1 274 363 2 365

REGISTROS

Tabla 2: Atencion de solicitudes por Areas de OTI

Fuente: Area de Soporte

En la tabla 3, se visualiza las solicitudes de atencion generadas por tipo de

problemas de forma mensual sin distinguir los servicios brindados por las areas que

integran la oficina de tecnologias de informacion, se refleja ausencia de tiempos,

acuerdos de niveles de servicios.

TIPO DE PROBLEMA

NOVIEMBRE ‘18

DICIEMBRE ‘18

ENERO ‘19

IMPRESORA MULTIFUNCIONAL 33 29 53
CUENTA DE USUARIO 29 34 41
CORREO ELECTRONICO 19 23 35
MANTENIMIENTO DE SISTEMA 1 4
ACCESO A SISTEMA 12 12 13




PROBLEMAS CON EQUIPO 15 14 18
TELEFONIA MOVIL 8 10 16

UNIDADES COMPARTIDAS 15 6 16

WEB PROTRANSPORTE 20 26 23

PERFIL ACCESO A INTERNET 7 9 13
INSTALACION DE EQUIPO 9 10 12
TELEFONIA FIJA 7 8 10

CABLEADO ESTRUCTURADO 5 5 9
MONITOR 0 0 8

INTERNET INALAMBRICO 5 3 7
TECLADO 0 1 7

OFIMATICA 16 9 6
RESPALDO/RESGUARDO DE INFORMACION 0 2 6
INTERNET 5 8 5

INSTALACION DE SOFTWARE 21 9 13
PRESTAMO DE EQUIPO 7 10 4

WEB METROPOLITANO 4 3 4

MOUSE 0 0 3
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PAGINAS DE INTERNET 6 4 3

ESCANER 3 2 2

MEDIOS EXTRAIBLES 6 5 2

PROYECTOR 0 0 2

SOLICITUD INFORMACION 0 0 2

BRINDAR ASESORIA FUNCIONAL DE

SISTEMA 1 ! !

CAMARAS 2 1 1

PLOTTER 1 2 1

INFORME TECNICO 0 2 4

IMPLEMENTACION DE SISTEMAS 1 0 0

ATENCION DIRECTA 25 23 21
TOTAL GENERAL 283 274 365

Tabla 3: Atencion de solicitudes por Tipo de Problema

Fuente: Area de Soporte
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AREA NOY;EMBRE DI(E;I;MBRE E‘1N9ERO TOTAL
OFICINA GENERAL DE
ADMINISTRACION Y
FINANZAS 78 87 91 256
GERENCIA DE OPERACIONES
DE CORREDORES
COMPLEMENTARIOS 55 52 48 155
GERENCIA COMERCIAL 38 34 42 114
GERENCIA DE OPERACIONES
DEL COSAC 26 19 39 84
OFICINA DE PLANIFICACION Y
PRESUPUESTO 18 24 36 78
GERENCIA DE REGULACION E
INFRAESTRUCTURA 19 16 24 59
PRESIDENCIA EJECUTIVA 5 3 21 29
GERENCIA DE PROMOCION
DE INVERSION Y
CONCESION 23 6 18 a7
GERENCIA GENERAL 3 7 15 25
OFICIJI:IJ,;I,DDI?CASESORIA 8 13 11 32
OFICINA DE
SEGURIDAD Y
MANTENIMIENTO ! 10 6 23
SEDES R’\IIE(I;/IRC_)I_'II'EAS > P,’ATIO 1 1 5 7
OFICINA DE TECNOLOGIA
DE LA INFORMACION 1 1 3 5
SEDES REMOTAS > PATIO ) ) 2 2
SUR
RECEPCION IMPL 1 1
SEDES REMOTAS > i i 1 1
MATELLINI
T NARANAL ! ! : 3
SEDES REMOTAS > SEDE ICA - - 1 1
ORGANO DE CONTROL
INSTITUCIONAL 5 5 - 10
TOTAL GENERAL 283 274 365 932

Tabla 4: Atencion de solicitudes por Areas

Fuente: Area de Soporte



Se emplea el modelo de Diagrama de Ishikawa para tener una adecuada
representacion de las posibles causas de problemas especificos y efectos que
conllevan a determinar estrategias para mejorar el proceso. En este diagrama se
identifica como principal causa raiz: Personal. En personal existe un
desconocimiento del marco ITIL a implementar y los beneficios que pueda ofrecer
al area, no estan familiarizados con el software GLPI para realizar un registro
inmediato, existe una baja capacidad de nivel de atencion a los usuarios por la

constante inestabilidad laboral.

Diagrama Causa — Efecto
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Figura 3: Diagrama de Ishikawa

Fuente: Elaboracién de los autores

Para determinar estos problemas, se realiza un analisis a profundidad, para
ello se utiliza una matriz FODA, donde muestra las fortalezas y debilidades, asi

como las oportunidades y debilidades.



Matriz FODA

FODA
PROTRANSPORTE

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1 Personal altamente capacitado.

F2 Infraestructura adecuada para el transito de futuros
corredores.
F3 Flotas de unidades nuevas.

F4 Protransporte es la principal empresa reguladora
de las empresas de transporte publico en LM.

D1 Falta de cooperacion de entre dreas de la
empresa.
D2 Personal desmotivado en laempresa.

D3 Falta de comunicacion con la poblacién usuaria.

D4 Algunos procesos demoran mas de lo planificado.

OPORTUNIDADES

POTENCIALIDADES

RIESGOS

01 Apoyo de la Municipalidad Metropolitana de Lima.

02 El parque automotor de transporte publico es muy
antiguo y obsoleto.

03 Expectativa favorable de la poblacion usuaria
respecto al nuevo Sistema de Transporte.

04 Aparacion de nuevos inversionistas.

05 Nuevas herramientas tecnoldgicas para gestion de
atenciones.

E1 (F2,03) Asegurar la vialidad financiera de la
empresa.

E2 (F4;04) Implementacion de alianzas estratégicas
con los nuevos inversionistas.

E3 (D4;05) Optimizar los procesos con software ala
medida.

E4. (D3;03-05) Implementar nuevos canales de
comunicacion a los usuarios.

AMENAZAS

DESAFIOS

LIMITACIONES

A1 Crisis politicay econdmica en el pais.
A2 Variacion de precios y/o desabastecimiento del
GNV para las unidades.

A3 Deficiente cultura de transporte.

A4 Precios altos en otros transportes publicos.

E5 (F1-F2;A4) Optimizacion de precios en nuestros
servicios en el transporte publico.

E6 (F1-F3;A3) Implementar un plan de capacitacion y
orientacion en cultura de transporte al usuario.

E7 (D1-D2;A1) Implementar politicas de apoyo
motivacional a los empleados.

Tabla 5: Matriz FODA de Protransporte

Fuente: Elaboracion por los autores




Formulacion del problema

Problema Principal

¢Cuanto mejora la aplicacion de ITIL v3.0 a la gestidn de servicios en el area

de soporte en Protransporte?

Problemas Especificos

¢ Cuanto optimiza el tiempo de solucidn, la aplicacién del proceso de gestidn
de incidencias basado en ITIL v3.0 a la gestidn de servicios en el area de soporte

en Protransporte?

¢Cuénto optimiza el tiempo de solucién, la aplicacién del proceso de gestion
de peticiones basado en ITIL v3.0 a la gestion de servicios en el area de soporte

en Protransporte?

¢Cuénto mejora la satisfaccion del usuario, la aplicacion del proceso de
gestion de niveles de servicios basado en ITIL v3.0 a la gestion de servicios en el

area de soporte en Protransporte?

¢Cuénto mejora la satisfaccion del usuario, la aplicacion del proceso de
gestién de catalogo de servicios basado en ITIL v3.0 a la gestion de servicios en

el area de soporte en Protransporte?

¢Cuanto mejora la satisfaccion del usuario, la aplicacién de la funcién de
Mesa de Servicio basado en ITIL v3.0 a la gestién de servicios en el area de

soporte en Protransporte?
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Marco referencial

Antecedentes internacionales

(Balarezo, 2015), en “Analisis y propuesta de implementacion de las mejores
practicas de ITIL en el departamento de sistemas de la Universidad Politécnica
Salesiana sede Guayaquil”, en su tesis, inicialmente observan y analizan las buenas
précticas de ITIL y evaltan el nivel de madurez del &rea de Tl de la UPSG; lo que
conlleva a una mejora en los procedimientos generando un aporte importante a la

institucion.

(Hernandez, 2014), en “Propuesta e Implementacion de modelo para la
gestion de servicios Tl en area de soporte y mantenimiento”, presenta el disefio y la
aplicacion de un modelo para la gestion de TI, a través de un proceso de
investigacion adaptando las mejores practicas de ITIL. Se obtuvo como resultados
una mejora en los tiempos de respuesta en un 12%, la disminucién de incidentes
graves en un 10%, mejoras en la priorizacion de requerimientos y tareas, ademas
de aportar un flujo de trabajo y de caracterizacion de incidencias a base de

conocimientos de la empresa.

(Tobar Lemus, 2010), en “Estudio e implementacion de buenas préacticas para
la gestion de servicios tecnoldgicos basados en ITIL 3.0 con los procesos de Gestion
de incidentes, gestion de cambios, gestion de la configuracion y la funcion de
Service Desk para la unidad de tecnologia informéatica y comunicaciones del
Ministerio de Educacion en la ciudad de Quito” lleva a cabo la implementacion de
las buenas practicas de ITIL v3.0 en la Unidad de Tecnologia Informatica y
Comunicaciones (UTIC) , enfocandose en los procesos de gestion de incidencias,
problemas y cambios debido a la carencia de un service desk y la ausencia de una
estandarizacion y organizacion de los mismos, conllevando a que los usuarios
tengan una mala percepcion de la calidad de servicio de la UTIC, por lo que algunas

veces preferian servicios alternos brindados por otras instituciones.
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(Espinoza Toapanta & Socasi Puco, 2011), en “Analisis y disefio del service
desk basado en ITIL v3 para Quitoeduca.net”, pretende mejorar la calidad de los
servicios prestados aplicando las mejores practicas segun el marco ITIL con la
finalidad de implementar un centro de servicios que pueda ejercer un adecuado
control y seguimiento de los incidentes y problemas de TI, el establecimiento y
asignacion de responsabilidades para lograr la satisfaccion de los usuarios e

incrementar significativamente la productividad del personal;

(Mufioz Buil, 2011), “ITIL como base para evaluar la calidad de servicio en
TI”, proyecto de fin de carrera de la Universidad Carlos III de Madrid, menciona
que las buenas préacticas de ITIL no tienen que cumplirse al pie de la letra, sino que
nos proporcionan una gran flexibilidad, pudiendo adaptarse a cualquier empresa, lo
cual facilita en gran medida el cambio de mentalidad. Ademas, también indica que
su objetivo principal fue obtener una mayor eficiencia de los servicios ofrecidos,
permitiendo ofrecer los servicios del area de una mejor manera. Como indica en su
proyecto: “adoptando una serie de métricas y procedimiento, enmarcados en las
buenas préacticas de ITIL, que haran que las cosas se realicen de una forma mucho

mas eficiente”.

(Quintero Gila, 2011), “una implantacion de procesos de ITIL es una tarea
ardua y recomienda prudente no implantar los procesos al mismo tiempo, sino
determinar y priorizar los procesos que generen un alto impacto en el servicio a los

usuarios y enfocarse en el adecuado desarrollo ¢ implantacion de estos”

(Hurtado Quiroz, 2015), Implementacién de una Funcion Service Desk y el
Proceso de Gestion de Incidentes Basado en las mejores Practicas de la biblioteca
de infraestructura de tecnologias (ITIL) para gestionar la operacion de servicio de
TI para la empresa Interdatos SD” .Interdatos SD es una empresa de origen
santodominguefio que aprovecha las ventajas que ofrecen los servicios de TI, sin
embargo, esta insercion de servicios de Tl (Tecnologias de la Informacién) ha sido
de forma desorganizada, es decir, desde un inicio no se ha identificado procesos,
roles o funciones que hicieran funcionar la entrega de los servicios de la empresa

de forma adecuada a los clientes.
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(Ponce Huanca & Samaniego Castro, 2015), Andlisis del impacto del Help
Desk en los procesos del departamento de soporte técnico en una organizacion”,
este proyecto tiene como objetivo implementar la herramienta de Help Desk GLPI
para obtener un mejor desempefio, una optimizacion de recursos y un mejor tiempo
de respuesta del area de soporte técnico; de Acuerdo a los resultados luego de la
implementacion de la herramienta existe una mejora notable, con el analisis de los
procesos del area de soporte técnico, estas se desarrollan de una manera mucho méas
ordenada y agil teniendo como resultado un area eficiente y funcional. Este
antecedente permite sustentar la viabilidad de la implementacion de la herramienta

GLPI que se pretende realizar en la presente investigacion.

(Lancheros  Padilla, 2016), “El trabajo de investigacion
titulado “Implementacion de la herramienta de software libre GLPI para
sistematizar la mesa de ayuda realizado en el hospital infantil universitario de San
José”, muestran al software GLPI como una herramienta informatica de bastante
ayuda al centro de servicios para realizar el seguimiento de estado a las incidencias

generadas por los usuarios, generando eficiencia en la gestion de incidencias”.
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Antecedentes nacionales

(Garcia Alarcén, 2016), "Implantacion de los procesos de gestion de
incidentes y gestion de problemas segun ITIL V3 en el area de tecnologia de
informacion de la Gerencia Regional de Transportes y Comunicaciones™” , este
proyecto se enfoca en la implantacién del marco metodolégico ITIL y la utilizacién
de un aplicativo help desk con lo cual se pudo identificar, evaluar, controlar y
monitorear todas las incidencias para asi brindar soluciones inmediatas, con la
herramienta de help desk se ingresaron los datos lo que permitié automatizar los
procesos y tener un mayor control en tiempo real y analizar el incidente en la base
conocimiento para brindar una solucion eficaz, también permitié que el personal de
soporte técnico asista de acuerdo a su nivel de experiencia. De acuerdo con los
resultados de la presente investigacion nos recomienda hacer uso de las buenas
practicas de ITIL y también el uso de herramientas de help desk, elementos a utilizar

en la presente investigacion.

(Delgado Chavarri, 2015), “Implementacion del marco de trabajo ITIL para
apoyar la gestion de los servicios del centro de sistemas de informacion en la
gerencia regional de salud, realiza la incorporacion de herramientas basadas en
ITIL, para la gestion del mantenimiento preventivo y correctivo de Tl obteniendo
resultados donde se refleja que mejord en un 65% los tiempos de solucion de los
problemas, teniendo ahora una duracion promedio de quince minutos, lo cual
conllevo que el 100% de los servicios fueran atendidos satisfactoriamente con un
buen nivel de servicio, esto permitio disminuir el indice de llamadas por problemas
con los equipos e incremento un 65% la satisfaccion del cliente. Este antecedente
nos indica lo viable que es la correcta implementacion de las buenas practicas de
ITIL el cual proporciona los procedimientos adecuados para el mejor

desenvolvimiento de los trabajadores y responsables a cargo.

(Baca Dueiias & Vela De la Cruz, 2015), en “Disefio e implementacion de
procesos basados en ITIL v3 para la gestion de servicios de TI del area de Service
Desk de la facultad de Ingenieria y Arquitectura - USMP”, este proyecto es
importante debido a que ha ocasionado un cambio notable en la operacion de
Service Desk, ya que a través de la aplicacion de ITIL, dicha area posee estrategias
precisas para alcanzar sus objetivos, cuenta con procesos definidos vy

estandarizados, un catalogo de servicios, niveles de acuerdo del servicio y de
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operacion. Asimismo, dispone de una Base de conocimiento como fuente principal
de consulta para errores conocidos o informacion nueva en Tl para ser difundida
entre los interesados. Como consecuencia, el area lograra estandarizar sus procesos
y orientarlos a una gestion de servicios de Tl de calidad, aumentar la satisfaccion

de sus usuarios y reducir el tiempo de atencion.

(Evangelista Casas & Uquiche Chircca, 2014), en “Mejora de los procesos
de gestion de incidencias y cambios aplicando ITIL en la facultad de administracion
- USMP”, presentan también un caso de implementacion de las buenas préacticas de
ITIL para mejorar los procesos de incidencias y cambios en el area de Informatica
de la Facultad de Ciencias de la Administracion y Recursos Humanos de la
Universidad San Martin de Porres. En esta investigacion, se reestructuro el proceso
de atencidn al usuario, logrando reducir el tiempo de atencion de incidencias y
mejorando el control de los cambios solicitados, ya que establecieron métricas e

indicadores que permitieron conocer el desempefio y comportamiento del area.

(Gomez Alvarez, 2012), en “Implantacion de los Procesos de Gestion de
Incidentes y Gestion de Problemas Segun ITIL v3.0 en el area de Tecnologias de
Informacion de una Entidad Financiera” desarrollado en la Pontificia Universidad
Catolica del Peru. Con la implementacion de ITIL, se mejora la relacion con los
clientes y usuarios pues existen acuerdos de niveles de servicio, se implementan
procedimientos estandarizados y faciles de entender que contribuyen con la agilidad
en la atencion, logrando de esta manera alinear los objetivos del &rea al

cumplimiento de objetivos corporativos.

(Ramirez Pezo, 2014), en su tesis: “Propuesta de modelo de Gestion del
Conocimiento de la Biblioteca de la Infraestructura de las Tecnologias de
Informacion V3 bajo la metodologia BPM para la mejora de los servicios de
Tecnologias de Informacion de la Universidad Peruana Union Filial Tarapoto”, nos
indica que utilizan y documentan el modelo de gestién del conocimiento, propuesto
por la metodologia ITIL v3 donde identifican los roles y funciones del personal.
Para esta labor se utiliza una herramienta de procesos Adonis. Se concluye que el
modelo de la gestion del Conocimiento permite mejorar el desempefio del personal,
ya que se asigno responsabilidades, asi como el cumplimiento de los SLA (Acuerdo
de Nivel de Servicios). Se coincide con este autor, ya que esta gestion del

conocimiento es muy importante para que el personal tenga una plantilla o una base
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de datos de las soluciones a los diferentes tipos de Incidentes, Problemas o

Requerimientos.

(Sotero Rejas & Vasquez Vidal, 2014), en su tesis: “Implementacion de la
gestion de cambios basada en ITIL para la empresa IT Expert”. Nos indica que
realizan una aplicacién y ejecucién de los procesos ITIL como gestion de cambios
en la organizacion IT Expert. Existe un acuerdo entre los implicados del area de Tl
para la utilizacidn de este nuevo proceso en la organizacion y asi ofrecer un éptimo
servicio. Se visualiza que luego de la aplicacion de este nuevo proceso, el nimero
de incidentes bajan ya que existe un mejor control de cambios donde se mide el
impacto de este proceso. Se coincide con el autor ya que la correcta gestion de
control de cambios disminuye los nimeros de incidentes, y asi se cumplen o se
alinea con los objetivos de la empresa, asi como garantizar la continuidad de los

servicios.

(Ruiz, 2014), "ITIL v3 como soporte en la mejora del proceso de gestion de
incidencias en la mesa de ayuda de la SUNAT sedes Lima y Callao", se demuestra
que mediante la aplicacion de la metodologia ITIL V3.0 para el proceso de gestion
de incidencias, como un marco de trabajo y la adaptacion de mejores practicas,
ayudo a incrementar el nivel de productividad de las personas que laboran en el
proceso. De acuerdo a los resultados de las encuestas, el 45% de los usuarios finales
concluyen que la mesa de ayuda tiene una calidad de servicio excelente y el 50% lo
califican como buena, la calificacion va en relacion a la eficiencia mostrada en las

soluciones de las incidencias reportadas.

(Velarde Mamani & Medina Gutiérrez, 2016), “Calidad de servicio y la
relacion con la satisfaccion de los clientes del centro de aplicacion Productos Unidn,
del distrito de Lurigancho, durante el afio 2016”, mediante este proyecto se
determina que existe relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente,
mediante la prueba de Chi cuadrado (p valor < 0.005) y el uso del modelo
SERVQUAL. Asimismo, se determind que la percepcion que tiene el cliente
respecto a la calidad de servicio es aceptable en un 41%. Del mismo modo, existe
relacion significativa entre la satisfaccion del cliente y las dimensiones de la calidad

de servicio inmersa en la gestion de servicios.
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Estado del arte

En la actualidad, las gestiones de Servicios de Tl han logrado un alto nivel de
importancia en las empresas, ya que si estas logran estandarizar y optimizar sus
procesos adecuadamente pueden brindar un soporte apto a la gama de servicios que
ofrecen, garantizando competitividad en el mercado y alineando las Tl a los
objetivos estratégicos de la organizacion otorgando valor agregado y ya no

meramente operativo. (Castro, 2016).

En otras épocas los intereses se enfocaban en la mejora y desarrollo de un
nuevo hardware, posteriormente fue orientado al desarrollo de software, sin
embargo, a inicios de la década de los 90, es donde se comenz a centrar el interés

en la gestion de los servicios.

Las areas de tecnologia de informacion en las empresas presentan una gama de
servicios para poder atender las solicitudes generadas; por consiguiente se hace
necesario implementar una mesa de servicios, con la finalidad de contar con un canal
de atencidn adecuado para los usuarios internos y externos en primera instancia,
identificar procesos de mejora para reestructurarlos o implementarlos con la finalidad
de contribuir de manera util generando un impacto positivo en la gestion de servicios

y la percepciénde los usuarios.

La metodologia ITIL es un conjunto de las mejores practicas para la gestion de
servicios de tecnologias de la informacion que se basa en la calidad de servicio y el
desarrollo eficaz y eficiente de los procesos, que fue desarrollada al encontrar que las
organizaciones dependian cada vez mas de las Tl para lograr sus objetivos
corporativos. Esta dependencia que va creciendo constantemente genera en
consecuencia la relevancia de servicios informaticos de calidad alineados a los
objetivos estratégicos de las organizaciones, y que cumplan con los requisitos y las

expectativas de los usuarios y/o clientes.

Se ha procedido a analizar diferentes marcos que puedan aportar a dar solucion

a la problematica en mencién. Las diferencias entre estas se reflejan en la Tabla 6.
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Comparacion de ITIL V3.0 con ISO 20000 y COBIT

ISO 20000 ITILV3.0 COBIT
Expande la base de
Norma y codigo de conocimiento a todos

Mejores préacticas. .
J P los sectores productivos

de la industria.

practica

Se limita a temas
particulares, y hay que
Mas sencillas de adaptar | adaptarlo

al ser flexibles por separado (gestion,

Certificacion para una
organizacién proveedora

de servicios. calidad, desarrollo,
continuidad, entre otros)
Guia detallada de . o
.. . . o Mejora los criterios para
Requisitos de alto nivel mejores préacticas, -
L o la toma de decisiones
definitivos para procesos | descripcion X
. . informadas a las
y sistema de gestion. y ayudas para la

) . gerencias.
implementacion.

Define los planes
estratégicos de TI
basados en la
arquitectura,
informacion y equipos

Estructura de organizacion
independiente con muy
pocos roles obligatorios
especificados.

Define muchos roles y
responsabilidades de
funcién y proceso.

asociados.
16 areas de procesos; Sin | 26 areas de proceso y
funciones, ciclo de vida cuatro funciones 34 procesos en 4
no especificado documentadas en cinco | dominios.
explicitamente. etapas del ciclo de vida.
Conjunto definitivo de Descripciones de
- Centrado en
documentos documentacion
; documentos.
requeridos. clave.

Tabla 6:Comparacion de ITIL V3.0 con ISO 20000 y COBIT

Fuente: Elaborado por los autores

El marco del ISO 20000 seria el principal marco a elegir, ya que presenta un
conjunto de estandares que deben ser cumplidos, sin embargo, no ofrece puntos
especificos en el disefio de los procesos en general. Para implementar el marco
COBIT se requiere un tiempo mas amplio para adaptar sus procesos, no se cuenta
con accesos a informacion de otros departamentos que conforman la organizacion,
pronuncia un abismo entre las gerencias y operaciones. Por lo que se concluye que
ITIL v3.0, en relacion a los objetivos de nuestra tesis, es la mas idonea debido a su
flexibilidad adaptacion, y mejora la comunicacion entre usuarios finales, clientes y
empleados de la organizacion, y debido a su alineacion con 1ISO 20000 una muy
buena base para desarrollar los exigentes procesos de ISO para una certificacion a

largo plazo de la institucién.
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Marco teorico

Fundamentos ITIL

Es un estandar mundial en la Gestion de Servicio de Tecnologia de la
Informacidn sus siglas en inglés “Information Technology Infraestructure Library”
significan Biblioteca de Infraestructura de Tecnologia de Informacion, fue
desarrollada a finales del afio 1980, tiene un conjunto consistente y detallado de
mejores practicas del mercado, recolectadas y seleccionadas por empresas y

organismos de todo el mundo. (Marlon, 2011).

Definicion de ITIL

ITIL, “puede ser definido como un conjunto de buenas practicas destinadas a
mejorar la gestion y provision de servicios de Tecnologias de Informacion (TI). Su
objetivo Ultimo es mejorar la calidad de los servicios Tl ofrecidos, evitar los
problemas asociados y en caso de que estos ocurran ofrecer un marco de actuacion
para que estos sean solucionados con el menor impacto y la mayor brevedad
posible”. (OSIATIS ITIL v3, 2011).

ITIL es un conjunto de buenas précticas para gestionar los servicios Tl y
reconocido como uno de los més difundidos a nivel mundial, ha sido adoptado como
base por grandes compafiias de Gestion de Servicios como IBM, HP, Microsoft,
tanto para la creacion o ampliacién de sus propios modelos, como para consultoria,

educacién y herramientas de software para el soporte. (New Horizons, 2008).

Objetivos de ITIL
— Promover la vision de Tl como proveedor de servicios.
— Alinear la organizacién de TI con el negocio de la empresa.
— Posicionar a TI como parte importante de la cadena de valor.
— Estandarizar los procesos de gestion de servicios de TI.
— Promover el uso de conceptos comunes para mejorar la comunicacion.

— Servir de base para la certificacion de las personas y las empresas.
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Caracteristicas de ITIL

Promueve una gestion por procesos.

Especifica que deberia realizar el Departamento de Tecnologia de la

Informacion para administrar sus servicios.

Define procesos y sus interrelaciones. Indica roles y responsabilidades
especificos.

Promueve una gestién orientada a servicios.

Promueve la alineacion con el resto de la organizacion.

Ciclode vida ITIL

Fases del Ciclo de Vida del Servicio
Estrategia del Servicio
Esta fase del ciclo de vida del servicio se compone de actividades principales
y disefio de estrategias, empleando la gestion de servicios de TI como un activo
estratégico para asi crear objetivos y metas que la organizacion espera alcanzar

con los servicios de Tl y estén debidamente alineados a los objetivos del negocio.

Disefio del Servicio

En esta fase se usan los principios desarrollados en la etapa de la Estrategia
del Servicio, teniendo como objetivo principal el disefio de nuevos servicios y la
reestructuracion de los existentes, facilitando su incorporacion. Asimismo, se
debe garantizar en todo momento que el servicio sea rentable en términos
econdémicos, que sea escalable permitiendo la mejora continua a lo largo de su

vida util.

Transicion del Servicio
Esta Fase tiene como finalidad asegurar que el servicio disefiado en la etapa
de Disefio de Servicio haya sido desarrollado, probado y desplegado de forma

exitosa a los ambientes soportados y acorde a los requerimientos del negocio.

Operacion del Servicio
En esta etapa el usuario final experimenta los resultados de las fases

anteriores, por lo que su principal tarea es gestionar los procesos y actividades
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necesarias para que se ejecuten los servicios de Tl de forma apropiada, y apoyarse

en tecnologia para brindar soporte a estos servicios, por lo cual se debe monitorear
y controlar la operacion diariamente.

Mejora Continua

Esta etapa se enfoca en implementar mejoras a los servicios de Tl y optimizar
sus costos, para llevar a cabo la alineacion de la tecnologia con los cambios
presentados en las necesidades del negocio.

Los objetivos principales de esta etapa son:

— Efectuar un constante analisis, revision y priorizacion de
recomendaciones a las diferentes fases de la metodologia ITIL.

— Revisar y analizar el nivel de cumplimiento de los Acuerdos de Nivel
de Servicios y Acuerdos de Nivel de Operacion.

— Asegurarse que todos los procesos que componen las diferentes fases
del ciclo de vida del servicio cuenten con objetivos y métricas claras.

— ldentificar e implementar actividades para mejorar la calidad del

servicio de TI, eficiencia y efectividad en los procesos.

-
=

Mejora
Continua
del Servicio

-

' Estrategia |
del Servicio }

Figura 4: Fases del Ciclo de Vida de Servicio ITIL

Fuente: www.osiatis.es
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Procesos de las fases del ciclo de vida ITIL

Fase 1: Estrategia de Servicio.
Procesos:

Generacion de la Estrategia:

Este proceso se encarga de emplear las 4Ps de Mintzberg, en las que
determina perspectivas, define una posicion, elabora una planificacion y
adopta patrones de accion en relacion a sus servicios, para asi desarrollar
estrategias de servicio documentada con la finalidad de convertir la gestion de
servicios de Tl en un activo estratégico y alinear los objetivos del area hacia

los objetivos de la organizacion.

Proposito:
— Servir de guia al proveedor de servicios al momento de establecer y
priorizar los objetivos del negocio para su cumplimiento.
— Establecer criterios para determinar qué servicios seran los mas

idoneos a ofrecer a los clientes y gestionarlos adecuadamente.

Objetivos:
— Transformar la gestion de servicios en un recurso estratégico.
— Gestionar a través de andlisis estratégico, planeamiento y
posicionamiento
— Garantizar que el planeamiento estratégico se refleje en planes
operacionales ejecutados en cada area interna de la organizacion.
— Administrar cambios en las estrategias de servicio y documentarlas

adecuadamente

Gestion de Cartera de Servicios:

Este proceso se encarga de definir los servicios que se va a brindar,
analizandolos en términos de valor durante su ciclo de vida y si cumplen
adecuadamente con el logro de la estrategia.

La cartera de servicios (Portafolio de Servicios) estd compuesta por una
estructura de 3 bloques:

— El Flujo de Creacion (o Pipeline) de Servicios

— EI Catélogo de Servicios.
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— Los Servicios Retirados.

Service Knowledge Management System

Ciclo de vida del Servicio

Clientes/
Usuarios solo
tienen permitido
acceder a los
servicios en
este rango

Figura 5: Gestion de Cartera de Servicios

Fuente: Libro Estrategia del Servicio de ITIL. Edicion 2011

Proposito:
— Garantizar que se disponga de una gama de servicios para asi gestionar
su inversion en tecnologia con la consecucion y logro los objetivos del

negocio.

Gestion de la Demanda:
Este proceso se encarga de predecir y regular los ciclos de consumo,
trabajando conjuntamente con la gestion de la capacidad para garantizar que

el proveedor de servicio continte cumpliendo acorde a los plazos y nivel de
calidad en la demanda solicitada por el cliente.

El cido de consumo ACtivos del Activos del El cido de produccion
genera la demanda clwma servicio atiende la demanda

Figura 6: Relacion demanda - capacidad
Fuente: Material didactico de PM Certifica
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Gestion Financiera:

Este proceso permite efectuar un control responsable de los costos que la
empresa presenta en sus servicios tecnologicos de tal manera que se pueda
realizar un uso eficiente de los recursos de Tl y establecer una planificacion
consolidada para el gasto tecnoldgico y asi cumplir con la estrategia del

negocio.

Fase 2: Disefio del Servicio.
Gestidn de suministradores:
Este proceso permite realizar un seguimiento al cumplimiento de los
contratos con proveedores que brindan un producto y/o servicio que el

cliente necesita, con la finalidad de que se alineen a los objetivos de la

empresa.
Estrategia y politica
del proveedor ‘
Evaluacion de
nuevos proveedores
y contratos l]
Categonzacion de Establecer nuevos
proveedores y proveedores y
mantenimiento de la SCDJ contratos
Gestion y
rendimiento de
proveedores y
con_gatos
. : 4
morm A
s'sisaPi Renovacion y/o
& Provesdom: terminacion de
—Soniratos

Figura 7: Sistema de Informacion de Gestion de Contratos y Suministradores

Fuente: Material didactico de PM Certifica
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Gestion de la Seguridad de la Informacion:
Este proceso permite garantizar la confidencialidad, integridad y

disponibilidad de la informacion en la institucion.

Gestion de la Continuidad de los Servicios de TI:

Es el proceso responsable de garantizar la operatividad de los recursos
tecnoldgicos, estableciendo procedimientos que permitan minimizar el
impacto de una grave interrupcion del servicio y planificar una reanudacion

de servicios de Tl ante posibles anomalias a corto plazo.

’ -
: Gestion de la Giclo de vidil Actividades clave
' ::‘mn:‘o'd(:gxl » Definicion de politca
' i Iniciacion » Alcance
o 41 = Inidar un proyecto
' l '
1
: » Analisis de Impacto en el Negodo
. Estrateglade Requisitos y « Evaluacion de Riesgos
Continuidad del | quesp estrategia » Estrategia de Continuidad de
: Negocio los Servicios de Tl
]
o 1 l ' “ Desarrollar Planes de Continuidad de
. los Servicios de TI
‘ Planes de = Desarrollar planes de T, planes de
' Continuidad — Implantadén recuperacion y procedim ientos
' del Negocio ** Planificacidn organizativa
] - Estrategia de pruebas
'
. l M «» Formacion, condenciacion
. y ad lestramiento
¢ | ‘i Operacion “* Revisidn y auditoria
Dbt — continuada —J ** Realizacién de pruebas
! 4 -we * Gestion de Cambios

Figura 8: Ciclo de vida de la Gestion de la Continuidad de los Servicios de Tl

Fuente: Material didactico de PM Certifica

Gestion del Catalogo de Servicios:

Este proceso es un subconjunto del proceso Cartera de Servicios, contiene
los servicios activos de Tl actuales de la organizacidn, informaciéon detallada,
interacciones entre ellos mismos, prescindiendo de aquellos servicios

retirados o inactivos y se enfoca en los que generen interés a los clientes.
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Catalogo de Servicios del Negocio
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Catalogo de Servicios Técnico

Figura 9: Gestion de Catalogo de Servicios de Tl

Fuente: Material didactico de PM Certifica
Proposito:

— Proporcionar y actualizar una fuente consolidada de informacion que
abarca de todos los servicios operativos y proximos a implementarse

asegurando su disponibilidad para el personal autorizado a accederla.

Objetivos:
— Permitir el acceso al catalogo de servicios para personal autorizado.
— Garantizar la relacién y dependencia del catalogo de servicios con
otros procesos, adaptandose ante posibles cambios en las necesidades
de tal manera que brinde el soporte adecuado.

Gestidn de Niveles de Servicio:

Este proceso es responsable de la planificacion, implementacion, control y
revision de los acuerdos de nivel de servicio, acuerdos de nivel operativo y de
los contratos de soporte sean adecuados para asegurar que su cumplimiento
sea acorde a los objetivos del proceso, garantizando la calidad de los servicios
Tl a un costo razonable.

Propdsito:
— Garantizar que los procesos de gestion de servicios Tl actuales,
acuerdos de nivel de operacion y contratos de soporte estén de acuerdo

a los objetivos de nivel de servicio.

I
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Objetivos:

Velar por la calidad de los servicios Tl alineando tecnologia con
procesos de negocio justificando un costo adecuado.

Establecer acuerdos necesarios entre clientes y proveedores para los
servicios requeridos.

Definir objetivos claros y cuantificables para los servicios TI.

El personal de Service Desk tiene a su alcance la documentacion

necesaria (SLAs y OLA’s) para mejorar la relacion con clientes y
proveedores.

SLA
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Proveedor de Servicios de Tl

Figura 10: Gestion de Nivel de Servicios

Fuente: Material didactico de PM Certifica

Gestidn de la Capacidad:

Este proceso se encarga de gestionar y controlar la capacidad,

infraestructura de Tl y rendimiento de los servicios Tl cumplan con los

requerimientos acordados y cumplan las necesidades de la capacidad actual y

futura. Este proceso se subdivide en 3 subprocesos:

— Gestion de capacidad del negocio

Gestion de capacidad del servicio
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— Gestion de capacidad del componente

Gestion de la Capacidad

del Negocio (Business Capacity Al )
M t) ESTRATEGICO macenamiento
anagement) [Ea—
de Data
Gestion de la Capacidad <
del Servicio (Service Capacity +  Negocio
Management) TACTICO *  Servicio
*  Técnico
Gestién de la Capacidad = Utilizacién
del Componente (Componente
Capacity Management)
OPERACIONAL
3
Plan de Capacidad CMIS

Figura 11: Subprocesos de Gestion de la Capacidad

Fuente: Material didactico de PM Certifica

Gestion de la Disponibilidad:

Es el proceso encargado de garantizar que el nivel de disponibilidad
entregado en los servicios de Tl funcione de manera dptima cumpliendo los
acuerdos de nivel de servicio de forma eficiente y rentable en costos.

Actividades reactivas

Monitorizar, medir, analizar,

g Info_n.n.ary revisar la Sistema de Informacion
disponibilidad de servidos |« para la Gestién de
y componentes |a Disponibilidad (AMIS)

Investigar la falta de
disponibilidad de servicios
y componentes e iniciar <

Informes de
Gestion de la

acdones de correccion Disponibilidad I
y4 AN
Actividades proactivas /
Plan de

¥ N 7 Disponibilidad |

Evaluacion y Planificar y disefar

gestion —D servidos nuevos y

de riesgos modificados Criterios de

disefio de
disponibilidad

!

¥

- Revisar todos los servicios

Implementar nuevos y modificados, y piov

contramedidas cuyo =P probar todos los mecanismos Plantf;:agon de

coste se pueda justificar de disponibilidad y 5.’“‘-‘ .;.“j, ad
capacidad de recuperacion isponiok

Figura 12: Subprocesos de Gestion de la Capacidad

Fuente: Material didactico de PM Certifica



Fase 3: Transicion del Servicio.

Procesos:

Planificacion y Soporte de la Transicion:

Es el proceso responsable de la planificacion de recursos necesarios
solicitados para la desplegar un servicio durante su transicion y garantizar el
cumplimiento de las especificaciones del disefio de servicio estimando

criterios a cumplir como tiempo, costo y calidad.

Gestion de Cambios:
Este proceso encargado de implementar cambios beneficiosos a favor de la
tecnologia de la organizacion, minimizando el impacto generado por la

interrupcion de servicios de TI.

Gestion de la Configuracién y Activos del Servicio:

Este proceso plantea que es de vital importancia tener un conocimiento
detallado de la infraestructura tecnoldgica, se encarga de mantener actualizado
los activos informaticos, gestionar que los activos requeridos para un servicio
se encuentren disponibles y debidamente controlados para mantener la

integridad de la informacion sobre estos.

Gestion de Entregas y Despliegues:

Este proceso es el encargado de la implementacion y control de calidad de
todo el software y hardware instalado en el entorno de produccion, para lo cual
planifica, programay controla las fases de construccion, pruebas y despliegue
de versiones para cumplir proporcionando nuevas operaciones que son
solicitadas por la organizacion manteniendo la integridad y confidencialidad

de los servicios existentes.

Proposito:
— Planear, calendarizar y controlar la creacién, prueba e implementacion
de las liberaciones para entregar las nuevas funcionalidades requeridas
por el negocio al mismo tiempo que protege la integridad de los

servicios existentes.
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Objetivos:

— Definir y acordar, en conjunto con clientes e interesados, los planes de
liberacion e implementacion.

— Crear y probar paquetes de liberacion que consisten en ECs
relacionados y compatibles unos con otros.

— Asegurar que la integridad de un paquete de liberacion y sus
componentes se mantienen a través de actividades de transicion y que
todos los paquetes de liberacion sean almacenados en una DML
(Lenguaje de Manipulacion de Datos) y registrados correctamente en
el sistema de gestion de configuracion (CMS) [configuration
management system].

— Implementar los paquetes de liberacion de la DML al ambiente de
produccion siguiendo un plan y calendario acordados.

— Asegurar que todos los paquetes de liberacion puedan ser rastreados,
instalados, probados, verificados y/o desinstalarse o removerse de ser
necesario. Asegurar que los cambios de la organizacion e interesados
son gestionados durante actividades de liberacion e implementacion.

— Asegurar que los servicios nuevos o modificados, con sus respectivos
sistemas, tecnologias y organizacion son capaces de entregar la

utilidad y garantia prometida.

Validacion y Pruebas del Servicio:
Es el proceso responsable de verificar y efectuar pruebas a un servicio de
Tl nuevo o actualizado y acorde a las especificaciones de disefio satisfacer las

necesidades del negocio.

Evaluacion del Cambio:
Este proceso se encarga de evaluar criterios tales como la calidad general
de los servicios, su rentabilidad, la percepcidn de usuarios y si genera valor

para proceder a su implementacion.

Gestion del Conocimiento:
Este proceso se encarga de gestionar que la informacion relacionada a los
servicios de TI ofrecidos se encuentre disponible para que las personas

implicadas tengan conocimiento para realizar la toma de decisiones.
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Figura 13: Gestion del conocimiento.

Fuente: Material didactico de PM Certifica

Fase 4: Operacion del Servicio.
Procesos:
Gestién de Eventos
Este proceso se encarga de detectar, monitorear y controlar los eventos
presentados en la parte tecnoldgica y tomar acciones correctivas con la finalizar

de garantizar la operatividad de los servicios de TI.

Gestion de Incidentes:
Este proceso se encarga de asegurar que se restaure el funcionamiento del
servicio ante un evento inusual que puede generar la interrupcion de las

actividades o mermar la calidad de servicio.

Proposito:
— Restaurar la operatividad del servicio de manera rapida y eficiente con
la finalidad de minimizar el impacto adverso en el negocio.
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Objetivos:
— Mantener un adecuado registro y clasificacion de eventos que alteren
la operacidn de los servicios de TI.
— Tener definido en el Acuerdo de Nivel de Servicio al personal
capacitado para restablecer un servicio de manera oportuna y eficaz.
— Documentar el proceso de Gestion de incidentes proporcionando su

visibilidad para el negocio y personal de soporte de TI.

IMCIDEMTES FROCESO DE L& GESTION DE INCIDENTES
Uzuarios Centro de Administrado- Dezarrolladores FProveedores
Aplicaciones Servicios res de Analiztas
Sistemas
12 linea " 2% linea 3= linea n linea

Resolucion
Figura 14: Gestion de Incidentes
Fuente:

http://faquinones.com/gestiondeserviciosit/itilv3/operacion servicios Tl/gestion incid
encias/introduccion objetivos.php

Gestion de Peticiones:
Es el proceso encargado de atender los requerimientos de los usuarios

brindando acceso rapido a los servicios que ofrece el area de TI.

Objetivos:
— La gestion adecuada de las solicitudes de servicio conlleva al
incremento de la satisfaccion de los usuarios finales.
— Proporcionar un canal para que los usuarios puedan reportar sus
solicitudes de servicio, que estan sujetas a un proceso de aprobacion.

Gestion de Problemas:

Este proceso permite la identificacion y prevencion de problemas e
incidentes nuevos, analizar el tratamiento de incidentes recurrentes con la
finalidad de solucionarlos y minimizar el impacto de los problemas que no

tengan una solucién rapida de forma provisional.


http://faquinones.com/gestiondeserviciosit/itilv3/operacion_servicios_TI/gestion_incidencias/introduccion_objetivos.php
http://faquinones.com/gestiondeserviciosit/itilv3/operacion_servicios_TI/gestion_incidencias/introduccion_objetivos.php
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Figura 15: Flujograma Gestion de Problemas

Fuente:
https://www.proactivanet.com/UserFiles/File/Noticias/El%20Mapa%20
general%20de%20ITI1L%20-%20Conceptos%20Clave.pdf

Gestion de Accesos:
Es el proceso encargado de brindar o restringir privilegios de acceso a los
usuarios a servicios de TI definidos previa conformidad y autorizacion,

garantizando la confidencialidad, integridad y disponibilidad de los activos.

Funciones:
Service Desk

La Mesa de Servicio es una unidad funcional que sirve como nexo entre
los usuarios y el area de TI, que se encarga del registro, seguimiento y
escalamiento de los incidentes y peticiones empleando herramientas de
software y documentacidn para una adecuada gestion. La organizacion de un
service desk puede tener 3 estructuras:

— Service Desk Local.

— Service Desk Centralizado.

— Service Desk Virtual.



Ldcal Service Central Service Virtual Service
Desk Desk Desk.

an

i

La ventaja del centro de servicios local es poder contar con soporte en sitio.

En el centralizado pueden incorporarse herramientas de soporte remoto y una sola base de
datos para ahorrar en desplazamientos, subcontratos, etc.

El centro virtual aparte de atil resulta casi que necesario para grandes corporaciones.

La técnica “sigue al sol” (Follow-the-Sun) es especialmente efectiva para proveer servicios 24
horas para Companias que lo requieren,

De acuerdo al volumen de incidentes y requerimientos en |3 organizacion es recomendable
crear grupos especializados dentro del centro de servicios.

Figura 16: Estructuras de Service Desk

Fuente:
https://www.proactivanet.com/UserFiles/File/Noticias/EI1%20Mapa%20
general%20de%201TI1L%20-%20Conceptos%20Clave.pdf

Objetivos:

Registrar los incidentes y requerimientos empleando criterios como

una categorizacion y priorizacion adecuada.

— Resolucidn de incidentes y peticiones via remota.

— Canalizar los incidentes y peticiones a las areas TI responsables segun
lo definido en los acuerdos de nivel de operacion para su respectivo
tratamiento.

— Realizar un seguimiento de las solicitudes de servicio reportadas por

los usuarios para brindar informacion a los usuarios.

Gestidn Técnica
Esta funcion se encarga de proveer habilidades técnicas y recursos
adecuados para mantener una infraestructura de Tl adecuada que soporte los

procesos de negocio y mejore los servicios de TI.



Gestion de la Operacion de Tl

Esta funcion se encarga del mantenimiento de la infraestructura tecnologica
con la finalidad de garantizar la funcionalidad 6ptima de los servicios de TI.
Este proceso contiene el control de operaciones de Tl y la gestion de

instalaciones.

Gestion de Aplicaciones:
Es la funcién responsable de brindar mantenimiento y soporte a las
aplicaciones suministrando recursos que contribuyan a su gestion para brindar

soporte a los procesos del negocio.

Fase 5: Mejora continua.
Procesos:
Proceso de Mejora

Este proceso emplea un método de 7 pasos que definen como a lo largo del
ciclo de vida del servicio se deben medir la calidad y rendimiento de los
procesos para generar informes consistentes y llevan a la creacion de un Plan
de Mejora de Servicio (SIP), implementa el Ciclo de Deming (Plan-Do-
Check-Act) para mejorar los servicios de Tl con la finalidad de detectar
oportunidades de mejorar y asi plantear acciones correctivas que puedan

contribuir al incremento de la calidad y rendimiento de los servicios.

Proposito

Asegurar que los servicios de TI vayan adaptandose a los cambios
presentados en las necesidades del negocio, implementando mejoras en
eficiencia y rentabilidad empleando el Ciclo de Deming, proceso de mejora

(CSl), e informes de servicio de T1I.
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Figura 17: Los 4 pasos del Ciclo Deming.

Fuente:
https://marcodereferenciacobit.wordpress.com/2017/03/22/nmkmo/
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El mejoramiento continuo es una incesante busqueda de problemas y sus

soluciones. Por lo cual debemos de considerar el concepto fundamental del

ciclo que es que nunca termina.

~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~
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Figura 18: El proceso de Mejora en 7 Pasos

Fuente: Material de PMI Certifica
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https://marcodereferenciacobit.wordpress.com/2017/03/22/nmkmo/

IMPLEMENTACION DE ITIL EN 10 PASOS

Este esquema de proyecto basado en 10 pasos propuesto por la empresa
alemana IT Process Maps, nos sirve de guia para iniciativas de proyectos ITIL y
permite identificar puntos clave enfocandonos en los servicios de Tl que brindan
las organizaciones, independientemente del tamafio de la empresa o el rubro de
negocio.
A continuacion, se describe cada uno de los siguientes pasos:

Paso 1: Preparacion de proyecto
Para emprender cualquier proyecto basado en ITIL, es importante que los
actores principales tengan un entendimiento claro de la metodologia, la forma de

desarrollar su implementacion y los beneficios que ofrece.

Paso 2: Definicion de la estructura de servicios

En este paso se comienza determinando los servicios ofrecidos, clasificando
adecuadamente los servicios de negocio y soporte para posteriormente proceder a
crear una estructura de servicios detallando la interdependencia entre los mismos.
Para lograr esto es necesario crear un listado de servicios de negocios existentes,
que contengan una breve descripcion de cada uno y los clientes que los usan.

Una vez que se encuentran definidos los servicios de negocio, se proceden a
identificar y hacer un listado de servicios de soporte, que contengan una breve
descripcién de cada uno y los propietarios responsables de los servicios con la

finalidad de cumplir los niveles acordados.

Paso 3: Seleccion de roles ITIL y propietarios de roles

Este paso es de gran importancia para el éxito del proyecto, ya que permite
determinar los roles ITIL necesarios, que depende del alcance de los procesos que
se van a implantar para asi designar a las personas propietarias de cada rol, el detalle
de sus funciones por rol y el proceso que tendran a su cargo, para que puedan
contribuir con el disefio del proceso en base a su experiencia durante el curso del

proyecto.

Paso 4: Andlisis de los procesos existentes
Es necesario realizar un andlisis de la situacion actual con la finalidad de identificar
puntos débiles y oportunidades de mejora dentro de los procesos existentes en la

organizacion para determinar cuales no estan afectos a cambio y cuales necesitan
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una reestructuracion segun las recomendaciones ITIL.

Paso 5: Definicion de la estructura de procesos
En este paso, se establecen que procesos de gestion de servicios se deben
incorporar haciendo un desglose estructurado de los procesos ITIL a implementar

identificando subprocesos a desarrollar.

Paso 6: Definicion de interfaces de procesos ITIL

Los puntos débiles en los procesos aparecen, con frecuencia, en las interfaces,
alli donde termina un proceso y empieza otro. La definicion de las interfaces de
procesos ITIL es importante y debe estar claro qué inputs puede esperar un proceso
nuevo de los anteriores, y el nivel de rendimiento que debe producir.

La documentacion de las interfaces debe estar claramente estructurada y
reflejarse en diagramas de visiones generales, que presentan el cuadro completo, y

diagramas de los procesos detallando sus interfaces y relaciones.

Paso 7: Estableciendo controles de procesos

Establecer una estrategia para realizar un control de los procesos permite
evaluar si se logran los objetivos que se buscan con la implementacion de ITIL
otorgando beneficios a largo plazo, ya que se obtienen datos necesarios para un
proceso de mejoramiento continuo.

Se establecen métricas de rendimiento adecuadas (KPI’s) definiendo
procedimientos de medicién adecuados, con la finalidad de medir la aplicacion
exitosa de los nuevos procesos segun ITIL, y determinar procedimientos para
informes especificando qué KPIs se reportaran, de qué manera, y quién recibira los

informes.

Paso 8: Diseflando los procesos en detalle

Se determinan las actividades detalladas dentro de cada proceso ITIL
enfocandose en las areas que realmente son importantes definiendo un flujograma
detallado que abarca la secuencia de actividades y subprocesos que lo componen,
se obtienen como resultados:

— Descripciones detalladas de los procesos

— Guias/ listas de control que contribuyen a la ejecucién del proyecto.

— Definiciones de outputs de procesos.
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https://wiki.es.it-processmaps.com/index.php/Listas_de_control_ITIL

Paso 9: Evaluacion del software existente

Este paso consiste en la evaluacion del sistema de aplicaciones determinando los
requisitos necesarios, se realiza con la finalidad de medir la eficiencia del software
y si se alinea a los nuevos procesos ITIL y a la mejora de los existentes bajo

ciertos criterios definidos

Paso 10: Implementacién de procesos y adiestramiento

Consiste en involucrar al personal interesado en el trascurso del proyecto hasta
la implantacion de los procesos en el area, asi como llevar a cabo su capacitacion
para reforzar su adaptacion a la metodologia ITIL, a los sistemas de aplicacion,
incorporando de forma gradual que los nuevos procesos sean parte de las labores
cotidianas y garantizando informacion sobre los servicios a disposicion de los

clientes.
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Objetivos de la investigacion

Objetivo General:

Determinar cuanto mejora la aplicacion de ITIL v3.0 a la gestion de servicios

en el area de soporte en Protransporte.

Obijetivos Especificos:

Determinar cuanto optimiza el tiempo de solucion, la aplicacion del proceso
de gestion de incidencias basado en ITIL v3.0 a la gestion de servicios en el area

de soporte en Protransporte

Determinar cuanto optimiza el tiempo de solucion, la aplicacion del proceso
de gestidn de peticiones basado en ITIL v3.0 a la gestion de servicios en el area

de soporte en Protransporte

Determinar cudnto mejora la satisfaccion del usuario, la aplicacion del
proceso de gestion de niveles de servicios basado en ITIL v3.0 a la gestion de

servicios en el area de soporte en Protransporte

Determinar cudnto mejora la satisfaccion del usuario, la aplicacion del
proceso de gestion de catalogo de servicios basado en ITIL v3.0 a la gestion de

servicios en el area de soporte en Protransporte

Determinar cudnto mejora la satisfaccion del usuario, la aplicaciéon de la
funcién Mesa de Servicio basado en ITIL v3.0 a la gestién de servicios en el area

de soporte en Protransporte.
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Justificacion de la investigacion

La presente tesis pretende dar a conocer la importancia del empleo de un marco
teorico reconocido a nivel internacional como la metodologia ITIL como una
propuesta idonea para gestionar los recursos de T1 en favor del area , teniendo claro
que en la actualidad las diferentes organizaciones dependen cada vez més de las Tl
para alcanzar sus planes y objetivos, buscando reforzar la calidad de los servicios
brindados por la empresa, donde puede satisfacer asi sus necesidades y los

requerimientos de los usuarios.

Se elige ITIL ya que mediante su aplicacion se busca mejorar la gestion de
servicios en el area, ya que esta metodologia propone el establecimiento de
estandares que ayudan en el control, operaciéon y administracion de los recursos
humanos y TI, define la variedad de servicios brindados estableciendo acuerdos
de niveles de servicio con los usuarios, planea la revision y reestructuracion de los
procesos existentes, ademas la garantia de una dptima continuidad del servicio de
TI, lo que conlleva a asegurar y mantener la calidad del servicio identificando

posibles mejoras a futuro garantizando la satisfaccién de los usuarios.

Otro aspecto importante es que las fases del ciclo de vida del servicio estan
interconectadas, lo que conlleva a un enfoque de manera integrada de la gestion de
servicios de TI, permitiendo al &rea incluir y adaptar nuevos procesos de a corto o

largo plazo sin ocasionar impactos negativos a la gestion de servicios actual.

Este proyecto es importante ya que mediante la aplicacion de la metodologia
ITIL se generaria un cambio notable en la operacion del area de Soporte,
incorporando procesos como generacion de estrategia con la finalidad de contribuir
con estrategias precisas para alcanzar los objetivos del area; definir, estandarizar y
reestructurar sus procesos (incidencias y requerimientos) de ser necesarios, realizar
un catalogo de servicios que defina los servicios de Tl y desarrollar Acuerdos de
Nivel de Servicios logrando incrementar el grado de satisfaccion del usuario final,
disminuyendo el tiempo de atencidn, generando la percepcidn de una buena imagen
del &rea, y que esta recobre importancia para la organizacién, garantizando que
todas las solicitudes sean atendidas segun los niveles de servicio establecidos,

optimizando la calidad de servicio.
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Alcances

El presente trabajo de investigacion esta enmarcado en la aplicacion de las
buenas practicas de la metodologia ITIL v3.0, en las fases de estrategia, disefio y
operacion del servicio, para mejorar la gestion de los servicios de Tl enfocandose
en la reestructuracién e implementacién de procesos del &rea de soporte, de la

empresa Protransporte en la sede central.

Los procesos de las fases determinados para implementacion son: generacion
de estrategia, gestion de incidentes, gestion de peticiones, gestion de nivel de
servicio, gestion de catalogo de servicios y funcién mesa de servicio, generando un
enfoque de manera integrada de la gestion de servicios de TI, se detalla a
continuacion:

— Disefio del servicio: Gestion de Nivel de servicios y Gestion de Catalogo de

Servicios.
— Estrategia del servicio: Generacion de Estrategia.
— Operacion del Servicio: Gestidon de incidencias, Gestion de peticiones y

Funcién Mesa de Servicio.
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Limitaciones

Entre las limitaciones se identifico:

Desconocimiento de los procesos de tecnologia de informacion por
parte de los usuarios.

Falta de documentacion de los servicios prestados por el area de
soporte.

Falta de documentacion de los procesos existentes en el area de soporte
de la empresa Protransporte.

No se tiene acceso a area de logistica para analizar las contrataciones
con terceros para el tema de garantias de equipos informaticos, asi
como mantenimientos externos.

No se tiene acceso al area de presupuesto para obtener un adecuado
estudio para analizar el retorno de inversion.

Esta investigacion contempla unicamente el area de soporte debido a la
falta de tiempo y presupuesto para implementar la metodologia ITIL en
otras areas y al restringido acceso a informacion sensible.

Carencia de informacion brindada por la gestion anterior.
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Hipotesis

Hipdtesis General

La Aplicacion de ITIL v3.0 influye significativamente en la mejora de la

gestion de servicios en el area de soporte en Protransporte.

Hipotesis Especificas

La aplicacion del proceso de gestion de incidencias basado en ITIL v3.0
influye significativamente en la optimizacion del tiempo de solucion en la gestion

de servicios en el &rea de soporte en Protransporte.

La aplicacién del proceso de gestion de peticiones basado en ITIL v3.0
influye significativamente en la optimizacion del tiempo de solucidn en la gestion

de servicios en el &rea de soporte en Protransporte.

La aplicacion del proceso de gestion de niveles de servicios basado en ITIL
v3.0 influye significativamente en la mejora de la satisfaccion del usuario en la

gestion de servicios en el area de soporte en Protransporte.

La aplicacion del proceso de gestion de catalogo de servicios basado en ITIL
v3.0 influye significativamente en la mejora de la satisfaccion del usuario en la

gestion de servicios en el area de soporte en Protransporte.

La aplicacion del proceso de la funcion Mesa de Servicio basado en ITIL v3.0
influye significativamente en la mejora de la satisfaccion del usuario en la gestion

de servicios en el area de soporte en Protransporte.
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Matriz de consistencia
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APLICACION DE LA METODOLOGIA ITIL PARA MEJORAR LA GESTION DE SERVICIOS EN EL
AREA DE SOPORTE EN PROTRANSPORTE

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema General:
¢Cuanto mejora la
aplicacion de ITIL v3.0

a la gestion de
servicios en el area de
soporte en

Protransporte?

Problemas
Especificos:

¢Cuanto optimiza el
tiempo de solucidn, la
aplicacion de gestion
de incidencias basado
enITILv3.0ala
gestion de servicios en
el area de soporte en
Protransporte?

¢ Cuénto optimiza el

Objetivo General:
Determinar cuanto mejora
la aplicacion de ITIL v3.0
a la gestion de servicios en
el &rea de soporte en

Protransporte.

Obijetivos Especificos:
Determinar cuanto
optimiza el tiempo de
solucion, la aplicacion del
proceso de gestion de
incidencias basado en
ITIL v3.0 a la gestidn de
servicios en el area de

soporte en Protransporte

Determinar cuanto
optimiza el tiempo de

solucion, la aplicacion del

Hipdtesis General:
La aplicacion de ITIL
v3.0

significativamente en |4

influye

mejora de la gestion de
servicios en el area de

soporte en Protransporte.

Hipotesis Especificas:

La aplicacién del proceso
de gestion de incidencias
basado en ITIL v3.0 influye
significativamente en |a
optimizacion del tiempo de
solucion en la gestién de
servicios en el éarea de

soporte en Protransporte.

La aplicacién del proceso

de gestion de peticiones

Variable

Independiente

ITIL v3.0.

Variable

Dependiente

Gestiodn de

Servicios

Tipo De Investigacion. El
tipo de Investigacion que se
adapta al presente trabajo es

aplicada

Disefio de Investigacion.
El esquema de disefio de
investigacién es pre-

experimental y transversal

de

Investigacion. EI método de

Método

Investigacion es Cientifico y

Especifico

Metodologia.
Cuantitativa

Paradigma. Positivista

Instrumento.
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tiempo de solucidn, la
aplicacion de gestion
de peticiones basado en
ITIL v3.0 a la gestion
de servicios en el &rea
de soporte en

Protransporte?

¢Cuanto mejora la
satisfaccion del
usuario, la aplicacion
del proceso de
gestion de niveles de
servicios basado en
ITIL v3.0 a la gestidn
de servicios en el area
de soporte en

Protransporte?

¢Cuanto mejora la
implementacion del
proceso de gestion de
catalogo de servicios

proceso de gestion de
peticiones basado en ITIL
v3.0 a la gestion de
servicios en el area de

soporte en Protransporte

Determinar cuanto
mejora la satisfaccion del
usuario, la aplicacion del
proceso de gestion de
niveles de servicios basado
en ITIL v3.0 a la gestion
de servicios en el area de

soporte en Protransporte.

Determinar cuanto
mejora la satisfaccion del
usuario, la aplicacion del
proceso de gestion de
catalogo de servicios
basado en ITIL v3.0 a la

gestion de servicios en el

basado en ITIL v3.0 influye
significativamente en |4
optimizacion del tiempo de|
solucién en la gestion de
servicios en el éarea de

soporte en Protransporte.

La aplicacion del proceso
de gestion de niveles de
servicios basado en ITIL|
v3.0 influye
significativamente en |a
mejora de la satisfaccion del
usuario en la gestion de
servicios en el éarea de

soporte en Protransporte.

La aplicacién del proceso
de gestion de catdlogo de
servicios basado en ITIL|
v3.0 influye

significativamente en Ia

Cuestionario

Técnica. Encuesta
Dimensiones.
Optimizacion del
tiempo

Satisfaccion del
usuario
Indicadores
Tiempo de  solucion
promedio

Conocimiento de Listado
de Servicios

Acceso a la Estructura de
Servicios

Nivel de Atencion
Cumplimiento de respuesta
formal
Tiempo de  respuesta
oportuno

Calidad de Servicio
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basado en ITILv3.0 a
la gestidn de servicios
en el area de soporte

en Protransporte?

¢Cuanto mejora la
satisfaccion del usuario,
la aplicacion de la
funcién de Mesa de
Servicio basado en ITIL
v3.0 a la gestion de
servicios en el area de
soporte en

Protransporte?

area de soporte en

Protransporte.

Determinar cuanto
mejora la satisfaccion del
usuario, la aplicacién de
la funcién Mesa de
Servicio basado en ITIL
v3.0 a la gestion de
servicios en el area de

soporte en Protransporte

mejora de la satisfaccién del
usuario en la gestion de
servicios en el éarea de

soporte en Protransporte.

La aplicacién del proceso
de funcion Mesa de Servicio
basado en ITIL v3.0 influye
significativamente en |a
mejora de la satisfaccién del
usuario en la gestion de
servicios en el éarea de

soporte en Protransporte.




Marco metodoldgico

Tipo de investigacion

Existen 2 tipos de investigacion, una es la aplicada que “busca convertir el
conocimiento puro, es decir tedrico, en conocimiento practico y util.” (El pensante,
2016, parr.1) y experimental usa la l6gica, integra actividades metodicas y técnicas
que se analizan en un laboratorio o en la vida real, con el fin de recabar informacién
con el propésito de crear el fendmeno que se investiga, y poder aceptar o rechazar
la hipdtesis. No obstante, este trabajo de investigacion es de caracter de
investigacion aplicada, ya que se quiere llevar a la practica todos los conocimientos
adquiridos de la metodologia ITIL, con la finalidad de resolver las necesidades que

presenta el area de soporte de la empresa Protransporte.

Disefio

El disefio de una investigacion segun los autores (Garcia & Pereda, 1992;1987),
lo definen como un conjunto de reglas a seguir para obtener observaciones
sistematicas y no contaminadas del fenémeno que constituye el objeto de nuestro
estudio.” (Balluerka, 2002). Para reforzar mas esta apreciacion, el "disefio es el
plany la estructura de una investigacion, cuyo objetivo es proporcionar respuesta a
ciertas preguntas y controlar la varianza”. (Kerlinger, 2002). De acuerdo a
(Hernandez, 2014), el disefio de investigacion se divide en 2: Investigacion
experimental e investigacion no experimental. Considerando que la primera se
divide en 3 categorias: pre experimental, experimental y cuasi experimental.
Mientras que la investigacion no experimental se divide en disefios transaccionales

o transversales y disefios longitudinales o evolutivos.

Ahora para la presente tesis se define que nuestro esquema de disefio es pre-
experimental, el cual consiste en aplicar a un grupo una prueba previa al estimulo
0 tratamiento experimental, para luego administrar el tratamiento y finalmente
aplicar una prueba o medicion posterior al estimulo teniendo en cuenta el tipo pre-
prueba/post-prueba determinando un punto de referencia inicial para ver qué nivel
tenia el grupo en las variables dependientes antes del estimulo mediante indicadores
y contrastar los resultados obtenidos despues de la aplicacion de la metodologia

ITIL y es transversal porque busca analizar la realidad en un tiempo determinado
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(Hernandez, 2014).

O < PreTest

X: Variable Independiente

O: Observacion

Figura 19: Disefio Pre-Experimental

Fuente: Elaborado por los autores

L o< PosTest
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Metodologia

La metodologia empleada en la presente tesis es cuantitativa, ya que consiste
en realizar una busqueda y la obtencion de una muestra, la muestra debe representar
a una poblacion, por consiguiente, es indispensable que se cuente con una teoria
previa ya construida, porque de ello depende emplear el método cientifico de forma

adecuada.

Paradigma
La metodologia sigue el paradigma positivista, cuyas caracteristicas
fundamentales son:

— Su orientacidn es prediccionista ya que busca plantear una serie de hipotesis,
es decir predecir que algo va a suceder y posteriormente efectuar su
comprobacion o verificacion.

— En la relacion teoria-practica predomina la separacion. Si bien las
investigaciones parten de la realidad, sin embargo, solo contribuyen a la
ampliacién de conocimientos tedricos.

— Pretende desarrollar un conocimiento nomotético. Considerada la via
hipotética — deductivo para todas las ciencias. Estd centrada sobre las
semejanzas.

— Se puede emplear a gran escala.

— Pretende alcanzar la objetividad.

En la presente tesis, la metodologia cuantitativa con paradigma positivista
generalmente se utiliza cuestionarios y/o encuestas para la recoleccion de datos y
asi efectuar la generacion de datos estadisticos, lo cual hace que sea un proceso

deductivo.

Enfoque
La presente tesis contiene un enfoque cuantitativo, ya que tiene base en los nimeros
y en la comprobacién estadistica, en lo cual se pueda plantear y explicar sus

origenes y sus alcances.
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Meétodo
Método General

Se tendrd en consideraciéon el método cientifico como método general. El
método cientifico segiin Van Dalen (1986), “es el modo ordenado de proceder para
el conocimiento de la verdad, en el ambito de determinada disciplina cientifica”. El
método de investigacion cientifico es un procedimiento de actuacion general que se
sigue en el conocimiento cientifico; por lo tanto, el procedimiento cientifico se

concreta en un conjunto de fases o etapas.

El proyecto de investigacion se desarrollara bajo el método cuantitativo, debido
a que permite la medicion de las variables planteadas en el problema de
investigacion, a través de una metodologia que busca cuantificar los datos obtenidos
en el trabajo de campo mediante el andlisis estadistico que permita establecer

patrones de comportamiento y probar teorias.

Método Especifico

ANALITICO: Este método implica el analisis, esto es la separacion de un todo en
sus partes o en sus elementos constitutivos. Se apoya en que para conocer un

fendbmeno es necesario descomponerlo en sus partes.

SINTETICO: Consiste en unir sistematicamente los elementos heterogéneos de un
fendmeno con el fin de reencontrar la individualidad de la cosa observada. La
sintesis significa la actividad unificante de las partes dispersas de un fenémeno. Sin
embargo, la sintesis no es la suma de contenido parcial de una realidad, la sintesis
afiade a las partes del fendmeno algo que solo se puede adquirir en el conjunto, en

la singularidad.

DEDUCTIVO: Este método se vera reflejado a partir de las pruebas estadisticas
pertinentes que se realicen, cabe precisar la prueba de correlacion de Pearson,
considerando que se parte desde los resultados particulares obtenido para obtener

inferencias o conclusiones generales.
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Variables

Variable independiente

La metodologia internacional Information Technology Infrastructure Library
(ITIL) tomando en cuenta las buenas practicas estandarizadas de los procesos y
funciones interrelacionadas en las 5 fases que conforman el ciclo de vida del

servicio.

Variable dependiente
Gestion de Servicios, especificamente para identificar que procesos se deben
implementar y reestructurar en el area de soporte de la Oficina de Tecnologia de

Informacion en Protransporte.

Poblacion y muestra
Poblacién
350 usuarios trabajando actualmente en la empresa Protransporte en el 2019
Muestra
Debido a la cantidad estimada en una poblacion finita, se determina que la

muestra sera 89, la cual fue calculada de la siguiente manera:

72PQN

"0 T g2 (v -1)+22pPQ
Donde:
P (0.5): Valor de la proporcién estimado mediante: revision bibliografica, estudio
piloto. Asumiendo P=0.5.
Z (1.96): Valor normal a un nivel de confianza dado.
E (0.09): Precision (error méximo tolerable en la estimacion del pardmetro) Q (0.5):
Q=1-P

N (350): Tamafio de la poblacién. Reemplazando los datos recolectados tenemos:

1.962x0.5x0.5x350

"0 0092(350 — 1) + 1.962x0.5x0.5 =89



Unidad de analisis

La unidad de analisis son los usuarios encuestados con el instrumento validado,

las personas son los trabajadores de la empresa PROTRANSPORTE.

Instrumentos y técnicas

Instrumentos

Cuestionario: Se emplearon estos instrumentos en las entrevistas realizadas a los
jefes de las areas de Soporte (incluyendo su personal), Infraestructura y Proyectos
para conocer las opiniones y actividades de los usuarios que conforman la Oficina

de Tecnologia de Informacion, respecto de la calidad de servicio que brindan.

Técnicas
A través de una encuesta destinada a los usuarios de Protransporte se llevara a
cabo la recoleccion de datos, para conocer la percepcion de los usuarios sobre el

servicio que brinda el &rea de soporte de Protransporte.

Encuesta. - Para la presente investigacion se utilizd la encuesta para identificar y
validar los indicadores que se requieren identificar para el mejor conocimiento de
las variables y asi poder tener un mejor juicio y visién para la elaboracién del plan.
Los instrumentos son medios para la recoleccién de datos, en este estudio el
instrumento es el cuestionario, la cual se aplicé a los colaboradores de la empresa

para la realizacion del llenado efectivo de las encuestas.

Dimensiones
En el presente trabajo de investigacion se desea evaluar como la aplicacién de la
metodologia ITIL contribuye a la mejora de la gestion de servicios de T, por lo que

se decide descomponer dicha variable para su evaluacion, en funcion de:
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VARIABLE DIMENSIONES
Optimizacién del tiempo
Satisfaccion del usuario

Gestion de Servicios

Tabla 7: Relacién Variable-Dimensiones

Fuente: Elaborado por los autores

Indicadores

Una vez establecidas las dimensiones de la variable, se definen los indicadores
que muestran el comportamiento de dicha variable o dimension ya que representan
un indicio, sefial o medida que permite cuantificar las dimensiones de la variable.
Estos indicadores se detallan en la seccion de pruebas y resultados, antes de la
implementacion de la metodologia ITIL v3.0., se levanta dicha informacion
mediante técnicas de recoleccion de datos como: encuestas a los usuarios de
Protransporte para conocer su nivel de satisfaccion en relacion al servicio brindado

por el area.

DIMENSIONES INDICADORES

Optimizacién del tiempo |Tiempo de solucién promedio
Conocimiento de listado de servicios
Acceso a la estructura de servicios
Nivel de atencién

Cumplimiento de respuesta formal

Satisfaccidn del usuario

Tiempo de respuesta oportuno
Calidad de Servicio

Tabla 8: Relacién Dimensiones - Indicadores
Fuente: Elaborado por los autores
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Procedimientos y métodos de analisis de datos.

Se aplicard una encuesta piloto a 89 personas calificadas con el fin de
determinar la confiabilidad y la validez de la encuesta. La encuesta ha sido
recopilada de trabajos de investigacion previos relacionados a la Metodologia ITIL
y validada por el asesor del curso.

Posteriormente, los datos han sido codificados y transferidos a una matriz,
guardado en un archivo Excel y limpiado de errores, se procedera a analizar. El
analisis cuantitativo de los datos se lleva a cabo por computadora, veremos paso a
paso el procedimiento de analisis:

En la presente investigacion usaremos el programa Statistical Package for the
Social (SPSS) version 24; este paquete trabaja de una manera muy sencilla.

Se ejecutara el programa que se va a utilizar que es el SPSS, pues lo Unico que
hay que hacer es solicitar los analisis requeridos seleccionando las opciones
apropiadas

Luego se empezara a exportar los datos, este proceso es sencillo; porque se
formulara la pregunta que se pretende contestar, se establecera la hipotesis
planteada, se definira las variables e indicadores, se elaborara un instrumento y se
recolectard los datos.

Se evaluara la confiabilidad y validez lograda del instrumento de medicién, en
este caso el instrumento elegido es la encuesta.

Después se efectuara un andlisis de la hipétesis general e hipdtesis especificas
mediante la realizacion de pruebas estadisticas como la T-Student para analizar la
influencia de los procesos tales como gestion de catalogo de servicio, funcion Mesa
de Servicio y gestion de nivel de Servicio en la satisfaccion del usuario , y la
elaboracion de la prueba estadistica ANOVA para analizar la influencia de los
procesos de gestion de incidencias y gestion de peticiones y comprobar la
influencia en la optimizacién del tiempo tomando en cuenta la disminucion gradual
del tiempo de solucion promedio.

Preparar los resultados para presentarlos, para ellos se tendra que revisar cada
resultado, organizar los resultados, cotejar los resultados, priorizar la informacion
valiosa, comentar e interpretar los analisis efectuados y elaborar un reporte de

investigacion.

80



Planificacion del Proyecto

Paso 1: Preparacion del proyecto

Consiste en la etapa inicial para la aplicacion de ITIL al &rea de soporte de la
empresa Protransporte, en donde se dara a conocer al personal, las fases y
actividades a ejecutarse en las diferentes etapas del proyecto, los objetivos que se
pretenden alcanzar y proporcionar informacion consistente, con la finalidad que
exista un conocimiento en la empresa sobre el marco a implementar.

Se busca comprometer al personal de las diferentes areas que conforman la
OTI1 (Oficina de Tecnologia de Informacién) en el desarrollo del proyecto ITIL,
con la finalidad de apoyar con informacion relevante para el avance progresivo de

las actividades y sus beneficios. Estas actividades se detallan a continuacion:

Primera entrevista:

En una primera instancia, se realiza una reunion con el Jefe de Soporte, con la
finalidad de conocer la situacion actual del area e identificar la problematica, y asi
plantear una propuesta consistente, exponiendo los objetivos a lograr y determinar
el alcance.

Como resultados de esta primera reunion fueron que el Jefe de area reconoce
la necesidad de implementar la metodologia ITIL. Ademas, que existen
oportunidades de mejora que esta metodologia ofrece, por consiguiente, el jefe
aprobd nuestra propuesta.

Segunda entrevista:

En esta segunda instancia, se presenta unas preguntas dirigidas para el Jefe y
personal del area de infraestructura, con la finalidad de conocer los servicios que
ofrecen, el flujo de atencion a usuarios, interaccion con el area de soporte.

Como resultado de esta segunda reunion fueron que el Jefe de area de
infraestructura nos brinda facilidades para conocer los servicios que ofrecen a

través de su equipo de trabajo, y buscar reducir el tiempo de atencién al usuario.
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Tercera entrevista:

En esta tercera instancia, se presenta unas preguntas dirigidas para el Jefe y
personal del area de Proyectos, con la finalidad de conocer los servicios que
ofrecen, el flujo de atencion a usuarios, interaccion interna con el area de soporte.

Como resultado de esta tercera reunion fueron que el Jefe de &rea de Proyecto
nos brinda facilidades para conocer los servicios que ofrecen a través de su equipo

de trabajo, y buscar reducir el tiempo de atencion al usuario.
Paso 2: Definicién de la estructura de servicios
De acuerdo al levantamiento de informacién obtenido con apoyo del

coordinador del area de soporte y su personal, se detalla a continuacion el listado

de servicios brindados inicialmente. VVer Tabla 9

TIPO DE PROBLEMA DETALLE

Creacion de PIN de impresora

Configurar drivers de las impresoras

Impresora Configurar PIN de impresora en equipo de usuario

Problemas de atasco de papel nivel basico

Revisar problemas con el PIN de impresora

Creacion de PST para un usuario

Liberar espacio en el correo de un usuario

Correo Acceso a un PST de un usuario guardado en su backup

Creacion de reglas para el correo

Creacion de firma

Reemplazo de cable de red en mal estado

Ponchado de jack en mal estado o malogrados

Problemas de Red -
Instalacion de punto de red

Revisar la conexién a carpetas especificas y/o compartidas

Problemas con la conectividad del anexo por medio del punto de red

Telefonia Fija
) Agregar o quitar la configuracion de desvio de Illamadas

Problemas con archivos de todo el paquete ofimatico

Ofimatica Instalacion de software extra del paquete ofimatico basico (Access, Visio, Project)

Problemas con el funcionamiento del software (Reinstalacién)

Conexiodn a las distintas redes de protransporte bajo previo formato

Wi Problemas con la conexién de redes wifi
Proyector Instalacion y configuracion del proyector
Configurar driver de plotter
Plotter Instalacion de los rollos de papel

Problemas de atasco de papel nivel basico

Instalacion y desinstalacion de un software en caso presente problemas

Software Actualizacion de software especificos

Instalacion de software bajo formato

Problemas con el funcionamiento de una computadora y/o periféricos

Computadora Instalacion de un equipo solicitado previamente con formato
Formateo de Equipo
Prestamo Prestamo de un equipo (Laptop, Proyector, Perifericos) de manera temporal

Tabla 9: Servicios que ofrece Service desk

Fuente: Informacion brindada por area de Soporte
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Luego se procedi6 a clasificar los servicios brindados, tomando los criterios
por Categoria y subcategoria, con la finalidad de incorporarlos al software GLPI. A
continuacion, se detalla la estructura de servicios:

Tabla 10: Estructura de Servicios — Soporte al Software

| fcategoria |~ [subcategoria |Detallz il

CORRED
OFMATICA
Instalacion y desinstalacion de un software encaso presentz problemas
PROGRAMAS Betualizacion de software sspecifios
Instalacion de software bajo formate
SOFTWARE APLICACION CLIENTE-
SERVIDOR: SYGFYS, SLAF, STD, 541,
SISPTR

APUCACION WEB: PORTAL
PROTRANSPORTE, INTRANET

Fuente: Informacién brindada por area de Soporte

Soporte al Software:

Este servicio consiste en la administracion de cuentas de usuarios,
mantenimiento, operatividad y disponibilidad de aplicaciones; instalacion,
configuracion de correos de usuario, software ofimaticos y programas para los
usuarios de la institucion; se validan las aplicaciones web (portal web e intranet)
para visualizacion de publico en general y personal administrativo de la empresa
Protransporte. Ademas, existen aplicaciones de tipo cliente-servidor que se
encuentran fuera del alcance del &rea de Soporte, tales como el SYGFYS, SIAF,
STD, SAU, SISPTP o aplicaciones web (Portal Protransporte e Intranet), que son

debidamente canalizadas al area de Proyectos y Desarrollo.
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ESTRUCTLRA
DE
SERVICIOS

HARDWARE

IMPRESORA

(Creacion de PIN de impresora

Configurar drivers de las impresoras

Configurar PIN de impresora en equipo de usuanio

Revisar problemascon el PIN de impresora

Problemas de atasco e pape! nivel basic

Operatividad d2 impresoralRodilos, tambor, bandeja rota, cabezal dafado, etc)

ESCANER

PROYECTOR

PLOTTER

Instalaciény configuracion de escaner

me'guar&imdeploner

[Instalacion de los rollos de papel
Problemas de atasco de papel nivel basic

COMPUTADORA/LAPTOP

PUERTOS USB

Habilitacion de Puertos USBy lectorade CDen PC previo formato

SERVIDOR: ACTIVE DIRECTORY

Creacion de cuentas de usuario de dominio
Restablecimiento de contrasena de usuanio g dominio
[Administracion de grupos de usuarios

Desblogueo de Usuario de dominio

SERVIDOR: EXCHANGE

Creacion de Usuario de correo
Modificar quota de casilla de correo de usuario
[Administracion de grupos de distribucion de comeo

SERVIDOR BD: ORACLEY
SQLSERVER

(Creacidn de Usuarios en BD
[Asignacion de Permisos a usuarios en BD
Respaldo de Informadén

Verificar espacio libre de almae namiento
Revisar archivos de registro de logs
Monitorear aplicaciones alojadas

SERVIDOR: ALESERVER

Accesos y privilegios alos usuarios 3 campetas compartidas espedificas segln w area
Habilitar carpetas de red compartidas

Configuracidn de las unidades compartidas

Problemas de conectividad de las unidade s compartidas

SERVIDOR: BACKLP

[Respaldo e Informadén de Senvidores periodicos

Tabla 11: Estructura de Servicios — Soporte al Hardware

Soporte al Hardware:

Fuente: Informacidn brindada por area de Soporte

Para los equipos informaticos que administra el area de soporte se brinda la

capacidad de atencién para las diversas solicitudes de servicio realizadas por el

usuario final entre los que cabe destacar: instalacion, configuracion, traslado,

operatividad. Cabe mencionar que existen servicios que el area no puede cubrir tales

como: habilitacién de permisos, creacion de usuarios en BD, asignacion de

permisos en servidores, los cuales se procede a escalar al area de Infraestructura.
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REDES
.
COMINICACIONE

CABLE DERED

Reemplazo de cable de red en mal estado

Operatividad de cable de rad

Instalacion de punto de red

Revisarla conexidn acarpetas especificasy/o compartidas

TELEFONIA FUIA

Agregar o quitar la configuracion de desvio de llamadas

Problemas con |aconectividad del anes.o por medio del punto de red
Manterimierito preventivofcomectivo  los anexos

Desplazamiento de Anexo Telefinico

Creatibn de Codigo FAC

i gnacion de un nugvo numero d anexo bajo fomato

Verification de servicios del Servidor de Telefonia

Reemplazo de partes de losanexos

TELEFONIA MOVIL

Problemas basicos con los equipos (No enciends, no carga, etc)
Configuracion d | wenta coorporativa en un equipo celular
Instalacidin de Milestone MOBILE

‘tualizacion de aplicaciones por medio de |2 centa mmorativa

WiFI

Conexidn a las distintasredes de protransporte bajo previo fomato
Problemas con |a consxidn de redes wifi

VIDECVIGILANCIA

Configuracion de accesos alas cdmaras
Mantenimienito preventivo de lascimaras
Supénsion y Verificacion de |os senvidores de videovigilanda

COMUNICACIONES

(TROS
SERVICIOS

PRESTAMOS

Prestamo de un eguipo Lapto, Proyector, Perifericos) de manera temporal

REPORTES

Aetualizacion Inventario del parque informdtico y licencias de software [¥)

DESARROLLO DEPROYECTOS
INFORMATICOS

Desarollo de Proyedos Informaticos

Tabla 12: Estructura de Servicios — Soporte a la Red y Otros Servicios

Fuente: Informacion brindada por &rea de Soporte

Soporte a la Red:

Este servicio se encuentra acotado por la revision exhaustiva de la conectividad

a internet, asi como la operatividad de los cables y punto de red. Por lo tanto, es

necesario que el especialista de infraestructura y su equipo de trabajo verifiquen

que los switches, puertos de switch se encuentren habilitados, se efectle un

mantenimiento preventivo de anexos, creacion de codigo FAC, configuracién de

accesos y mantenimiento de camaras.
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Soporte a otros servicios:

Este servicio de soporte basicamente es conformado por los requerimientos de
préstamos de equipos (Laptop, Proyector, Periféricos), reportes solicitados y
desarrollo de proyectos informaticos canalizados debidamente al area de proyectos

y desarrollos. Cabe sefialar que para la instalacion de equipos Informaticos, el

usuario debe de haber gestionado la habilitacién de dicho ambiente.

Paso 3: Seleccion de roles ITIL y propietarios de roles

En este paso, se determinan los roles y funciones segun la designacion del
personal responsable a cada nuevo proceso ITIL, evaluando sus capacidades y

funciones definidas por cargo estructural en Matriz Mapeo Personal y funciones

(ver Anexo 12), conllevando al cumplimiento del ROF (ver Anexo 7

Gestion de Catalogo de Servicios

Rol

Funciones

Gestor de Catalogo de Servicios
Responsable: Ing. Marco Quiroz

Realizar actualizacion periddica
al Catalogo de Servicios

Tabla 13: Relacion de Rol y Funcion en Gestidn de Catalogo de servicios.

Fuente: Elaborado por los autores.

Gestion del Nivel de Servicio

Gestion de Nivel de Servicios

Rol

Funciones

Gestor de Nivel de Servicios
Responsable: Ing. Marco Quiroz

Tabla 14: Relacion de Rol y Funcion en Gestion de Nivel de Servicios.

Gestionar la documentacién de
los servicios de TI.

Presentar los servicios de forma
comprensible para el usuario.
Actualizacién de los Acuerdos
de Nivel de Servicios (SLA’s)
existentes.

Monitorear la calidad y
cumplimiento de los servicios
brindados.

Fuente: Elaborado por los autores.
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Gestién de Incidencias

Gestion de Incidencias

Rol

Funciones

Gestor de Incidentes
Responsable: Ing. Franklin Gémez

Controlar que los cambios efectuados
al proceso en el area de soporte se
estén llevando a cabo de forma
correcta, cumpliendo los acuerdos de
niveles de servicio determinados
para garantizar la continuidad del
servicio.

Mantener los niveles de calidad y
disponibilidad de servicio.

Controlar el registro de la totalidad
de los incidentes por parte del
Analista de Mesa de Servicio.
Mantener informado al usuario sobre
el proceso de solucién de su
solicitud.

Tabla 15: Relacion de Rol y Funcion en Gestion de Incidencias.

Fuente: Elaborado por los autores.

Gestion de Peticiones

Gestion de Peticiones

Rol

Funciones

Gestor de Peticiones
Responsable: Ing. Franklin Gédmez

Controlar que los cambios efectuados
al proceso en el area de soporte se
estén llevando a cabo de forma
correcta, cumpliendo los acuerdos de
niveles de servicio determinados
para garantizar la continuidad del
servicio.

Mantener los niveles de calidad y
disponibilidad de servicio.

Controlar el registro de la totalidad
de las peticiones por parte del
Analista de Mesa de Servicio.
Mantener informado al usuario sobre
el proceso de solucién de su
solicitud.

Tabla 16: Relacion de Rol y Funciones en Gestion de Peticiones.

Fuente: Elaborado por los autores.
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Gestiéon de Mesa de Servicio

Gestion de Mesa de Servicios
Rol Funciones
Dar seguimiento a los tickets de
atencién generados por los usuarios
de Protransporte.
Brindar informacidén al usuario acerca
del estado de sus solicitudes.
Registrar, categorizar y priorizar
adecuadamente las solicitudes
(incidentes y requerimientos) para
asignar al personal capacitado.
Facilitar la comunicacién entre los
miembros de las areas de TI.
Mantener informado en forma
periddica al gestor de Incidentes y
Requerimientos.

Gestor de Mesa de Servicios
Responsable: Ing. Joel Espinoza

Tabla 17: Relacion de Rol y Funcion en Mesa de Servicio

Fuente: Elaborado por los autores.

Paso 4: Andlisis de los procesos existentes

Se procede a realizar un estudio de la situacién actual y evaluar los procesos
que realiza el area de Soporte actualmente, con el objetivo de identificar falencias
0 debilidades:

Los procesos a tomar en cuenta son: Gestion de incidencias y gestion de

peticiones, cuyo esquema de trabajo se refleja en la Figura 20:

Proceso

_Recepcidn de Requerimisnto o
Pt & ke,

_ Se registra &n herramienta afimatica.
Solicitud _Atencitn de Requerimienta a

Incident=
_ Elewar Requerimienta o Incidente, si
fuese &l caso.
Solucidn.
_ 5 vuelve a registrar &n GLPI.

_Requerimienta a Incdents

Figura 20: Método de trabajo actual de Soporte

Fuente: Elaboracién de los autores



— Solicitud: Incidente o peticion reportado por el usuario.

— Proceso: EIl coordinador de soporte recepciona la solicitud mediante los
canales de atencion (via telefénica, presencial y correo institucional), la
registra en una herramienta ofimatica y asigna al técnico de soporte
disponible para realizar dicha atencion; si el personal técnico no puede
efectuar la solucion, procede a derivar al area correspondiente segun sea el
caso y posteriormente se procede a registrarla nuevamente en el sistema
GLPI al cierre de la atencion.

— Salida: Conformidad del servicio por parte de usuario final.

El area de soporte se encuentra compuesto por:

Coordinador de Soporte: Encargado de registrar las solicitudes de los usuarios
(incidentes o requerimientos) en una herramienta ofimatica, en el sistema GLPI y
asignar su solucion al técnico de soporte correspondiente.

Técnico en Soporte TI (Nivel 2): Personal técnico encargado de solucionar
los incidentes y peticiones designados por el Coordinador de Soporte (ver Figura
21).

SITUACION ACTUAL

Yol g &

Lararios Coordinador

Soporte 2

\ 4

Figura 21: Gestion de incidencias y/o peticiones

Fuente: Elaboracion de los autores

Los usuarios son las personas que conforman las diferentes areas y oficinas
del IMPL. Los canales de comunicacion por los que pueden solicitar apoyo al area
de Soporte ante cualquier inconveniente presentado en sus equipos informaticos

son: (ver Figura 22):
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- Correo institucional
- Via Telefénica: Anexo 123

- Presencial: Trato directo y personal con el area.

Oficina de Tecnologias de la Informacidn

Solicitan un servicio

g Telefénico de Requerimiento o Servicio Interno de Soporte
Incidente

A — A

pN
Correo
2 N

Figura 22: Canales de comunicacion del usuario con area de Soporte de
Protransporte
Fuente: Elaborado por los autores
Si la incidencia presentada no puede ser solucionada por el &rea de Soporte, se
deriva a otra area de Tl que puede ser Infraestructura o Proyectos y Desarrollo. A

continuacidn, se procede a analizar los procesos existentes:

Gestion de Incidencias

Este proceso tiene como finalidad restaurar lo ante posible los fallos o
solicitudes reportadas por los usuarios para garantizar la continuidad del servicio
de Tl en sus actividades diarias.

Los canales para reportar una incidencia por parte de un usuario son: correo

institucional, via telefonica y presencial, se muestra en la Figura 23.
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Proceso Gestion de Incidendas

Reportar

Asignar
Incidente

2 Incidente

5

H

2
= Brindar

Conformidad

]

H

2 Solidta datos Registrar Asignar Regist
5 Usuario, Area y Incidente en Incidente a 1 edgllitrar Cerrar
H Ubicacian Excel Tecnico T Incidente
=

2

g

3

]

cTiens
Solucion en el Efectuar Werificar
Area 7 Solucion Atencion

= i Fn

E Recibir Diagnostiary

= Incidente sy

2 Descartes

]

=

=

S

=

Especialista (Infraestructura y
Proyectos )

Atender y
Walidar
Incidente

Brindar
Salucion

Informar Al
Area de
Soporte

Figura 23: Proceso actual de Gestion de incidencias

Fuente: Elaboracién de los autores




Después de un analisis exhaustivo del proceso de gestién de incidencias,
permite identificar las siguientes falencias:

Los usuarios de las diferentes &reas de Protransporte al reportar un incidente
que afecto a los servicios informaticos en el gjercicio de sus labores, genera que el
coordinador de soporte invierta tiempo al hacer un registro en la herramienta
ofimatica Excel para apertura la incidencia y asignar al personal técnico.

El técnico de soporte invierte tiempo en trasladarse para averiguar que
incidencia es 'y su nivel de detalle.

Si el técnico conoce la solucion, procede a diagnosticar y efectuarla en el
momento; sino este procede a retornar al area para canalizarlo a otras areas de TI.

El registro del caso en el GLPI se realiza luego de efectuar la solucion de la
incidencia y validar previamente la conformidad del usuario, lo recomendable es
realizarlo al momento del registro en el software, ya que puede resultar mas costosa
la aparicion de nuevas incidencias que generen retraso en el proceso.

La carencia de atencion via remota, genera un tiempo de traslado innecesario
al técnico de Soporte, si la incidencia puede ser resuelta de esta manera.

El coordinador de Soporte al efectuar el registro de incidentes en el software
GLPI, omite campos importantes, lo que dificulta identificar su impacto, urgencia
y prioridad.

Es necesario implementar una Mesa de Servicio para la gestion de los tickets

de atencion.

Gestion de Peticiones

En la gestion de peticiones, el usuario procede a realizar su requerimiento,
luego el coordinador de soporte realiza una evaluacién de la solicitud ya sea para
asignar al técnico para brindar una atencion inmediata o asignar el requerimiento
en caso sea para dias posteriores. En caso la solucion no la pueda brindar el area de
soporte, el coordinador de soporte realiza el escalamiento correspondiente a

responsable encargado de las respectivas areas de apoyo para brindar la solucion.
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Proceso Gestion de Requerimlentos

Asignar
Requerimiento

Realizar
Requerimiento
o
E Brindar
2 Conformidad
=2
 S—
Programar Registrar
£ Regist ne Atencisy Requerimiento o
2 Il /i Reguerimiento
g Requerimiento - » - -~ en GLFI i
v Requerimiento
i en Excel
]
2 -
=2 Atencidn
-] Inmediata? i
5  —
s .
~ Asignar
Requerimiento
cTiene si
Solucidamen el Resalver Verificar
Area? Requerimiento Atencion

]
2 Atender
H Reguerimiento
=

Especialista (Infraestructura y

Proyectos)

Atender
Requerimiento

Efectuar
Solucion

Informar al
Area Soporte

Figura 24: Proceso Actual de Gestidn de Peticiones

Fuente: Elaboracién de los autores




Después de un analisis exhaustivo del proceso de gestion de peticiones, permite

identificar las siguientes falencias:

Los usuarios de las diferentes areas de Protransporte al reportar una
peticidn que afecte a los servicios informaticos en el ejercicio de sus labores,
genera que el coordinador de soporte invierta tiempo al hacer un registro en
la herramienta ofiméatica Excel para aperturar la peticidn y asignar al personal
técnico.

El registro del caso en el GLPI se realiza luego de efectuar la solucién de
la peticion y validar previamente la conformidad del usuario, lo
recomendable es realizarlo al momento del registro en el software

El coordinador de Soporte al efectuar el registro de peticiones en el
software GLPI, omite campos importantes, lo que dificulta identificar su
impacto, urgencia y prioridad.

Es necesario implementar una Mesa de Servicio para la gestion de los tickets

de atencion.

Se pueden visualizar en la siguiente interfaz la omisién de los campos

detallados anteriormente, al efectuar un registro del ticket en atencion en el

software GLPI. Dichos atributos por defecto son la urgencia, impacto, prioridad,

Categoria, entre otros. Ver Figura 25.

94



95

Fecha de =
aperturs &
Time to own +4 Time to resolve o4 ST
lipo ted Categora .
Actor ﬁ icitante Observador Asignado a
- ' . & . . F .
ejumerts por ey ‘. o L .
< ewobe
i‘ .
)‘ ’ . : v .
»
Sepormer (L)
: fuente de
Istede - ' solicitud
— Solicited de
Urgencia oda + Secién
Impacto Meds o Lugar r Qo
Associated v : m
clements -
Duracion total
Titule
w- B/ EX3IAN =33 a0 R

Figura 25: Registro de ticket de atencién en GLPI

Fuente: http://www.protransporte.gob.pe/front/ticket.php

Se identifican oportunidades de mejora en dichos procesos:

Registrar la urgencia e impacto de cada incidente o peticion para que se
establezca la prioridad correspondiente a los tickets de atencion generados, pues
estos son elementos que definen un criterio para trabajarlas de mejor manera y

efectuar una solucion en un tiempo adecuado.

Mantener informado a los usuarios solicitantes sobre el estado actual de su
ticket de atencién.



Desarrollo del Proyecto

Paso 5: Definicién de la estructura de procesos

En este paso, se definen los procesos ITIL a ser redisefiados y los que se van a
implementar para mejorar la gestion de servicios de TI.

Después de efectuar un analisis a los procesos ejecutados por el area de soporte,
proceso de gestion de incidencias y gestion de peticiones, se identificaron falencias
y oportunidades de mejora.

Dada esta investigacion se emplea diversas técnicas, tales como las entrevistas
a los coordinadores de las areas de TI, las encuestas realizadas a los usuarios de
Protransporte y al personal de soporte se reconocieron otros problemas. (Ver
Anexo 2, 3, 4y 5). Estos estudios permiten determinar cuéles son los procesos de
la metodologia que se necesitan implantar y reestructurar para optimizar la gestién

de servicios en el area de tecnologia. Ver Tabla 18.

PROCESOS INICIALES PROCESOS FINALES ITILV3.0
Ausencia Generacién de Estrategia
Ausencia Gestién de Catalogo de Servicios
Ausencia Gestion de Nivel de Servicios
Ausencia Funcion de Mesa de Servicios
Gestion de Incidencias Gestidn de Incidencias

Gestidn de Requerimientos |Gestidn de Requerimientos

Tabla 18: Procesos Actuales vs. Procesos ITIL

Fuente: Elaboracién de los autores

Se visualizan en color amarillo los procesos que se ejecutaran (generacion de
la estrategia, gestion del catadlogo de servicios, gestion del nivel de servicios y
funcion Mesa de Servicio) y los procesos gque se van a redisefiar y mejorar (gestion

de incidencias y gestion de peticiones). Ver Figura 26
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Figura 26: Procesos y Funciones ITIL

Procesos y Funciones ITIL V3
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— Senvicas de l Transicén S
:>am o R MBIG% | | o co Cambios | | Gt de Prolomas
Gestin dlo Copaccd || 57 Cnfrac Gestin do Accescs
-
Gestdn de o Gestidn de Entregesy i Bk >
Gestidn Financiern Disponibilded Desplegues
Goneracindola | | Gesbn Contiudad dol | | Vabdacny Drusbas
, ool prils Gestt Técnica >
; Gesin de Sequrded de Gestidn ds a Opsracian
Gestién de ks Demands o gt Eveuacién et
Gt del Catrace | | Gestin e Gestin e m&m>

Fstrategia del Transicion del
Servicio Servicio

Fuente: Elaboracion de los autores
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Paso 6: Estableciendo Controles de Proceso

Este paso, permite aplicar el método GQM (Meta — Pregunta —
Meétrica), por lo que se determinan métricas de rendimiento, con la
finalidad de medir, controlar y mejorar los procesos ITIL a ser
implementados.

Se emplea este método ya que nos brinda un enfoque donde se
plantean metas por proceso, estas se desglosan en preguntas lo que
conlleva a definir métricas para evaluar los resultados durante el proceso.

A continuacion, se describen las métricas contempladas (KPI’s), por
cada proceso. Se visualizan en las siguientes tablas detalladas en cada

gestion:

Gestidn del catdlogo de servicios

METAS

Examinar el catalogo de servicios con el objetivo de controlar dicho catalogo con un
eficiente de actualizacion, por parte de Gestor de Catalogo de servicios en el ambito
de Service Desk.

PREGUNTAS

Pregunta 1 |¢Cudntas consultas se han realizado en un determinado tiempo?

¢ Cuantas actualizaciones se han realizado en un determinado

Pregunta2 |..
& tiempo?
METRICAS
Métricas Descripcion Formula
Numero de consultas al catalogo
Preguntal >Consultas (tiempo)

en un determinado tiempo

NUmero de actualizaciones al
Pregunta 2 |catdlogo en un determinado YActualizaciones (tiempo)
tiempo.

Tabla 19: Métricas para la Gestion del catadlogo de servicios

Fuente:
(Baca Duefias & Vela De la Cruz, 2015)
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Gestion del nivel de servicios

METAS

Examinar el nivel de servicios con el objetivo de controlar dicho nivel con un
eficiente de seguimiento, por parte de Gestor de nivel de servicios en el ambito de
Service Desk.

PREGUNTAS

Pregunta 1 |, Qué porcentaje de servicios estan amparados bajo el SLA?

Pregunta 2 |cQué porcentaje SLA's no se cumplen?

Pregunta 3 |¢ Los usuarios estan satisfechos?

METRICAS

Métricas Descripcion Formula
Porcentaje de servicios X Servicios (SLA)
Pregunta 1 J T =Servicios - 100

amparados bajo el SLA

NuUmero de actualizaciones al
> Servicios (INO SLA)

Pregunta 2 |catalogo en un determinado = 2 =100
A 2 Servicios
tiempo.
Satisfaccion de los usuarios
Pregunta 3 ( S usuarios (satisfechos)
encuestas)

Tabla 20: Métricas para la Gestion del nivel de servicio

Fuente: (Baca Duefias & Vela De la Cruz, 2015)

Gestidén de incidencias

METAS

Examinar el nivel de incidencias reportadas con el objetivo de controlar dicho nivel con un
eficiente de seguimiento, por parte de Gestor de incidentes en el ambito de Service Desk.

PREGUNTAS

Pregunta 1 |[¢Cuantas incidencias han sido cerradas por periodo?

Pregunta 2 [¢Cuantas incidencias han sido cerradas por personal técnico?

Pregunta 3 [¢Cuantas incidencias estan abiertas por prioridad?

Pregunta 4 [¢Cuantas incidencias por categoria?

Pregunta 5 |¢Cuantas incidencias por origen de solicitud?

METRICAS

Métricas Descripcion Formula

NuUmero de incidencias cerradas

por periodo SIincidencias(Estado=cerrado)

Pregunta 1

NuUmero de incidencias cerradas

Pregunta 2 P
por personal técnico.

SIincidencias(Estado=cerrado;Autor)

NUmer incidenci ier
Pregunta 3 u _O qe cidencias abieras > Incidencias(Estado=abierta;Prioridad)
por prioridad

NuUmero de incidencias por

Pregunta 4 . > Incidencias(Categoria)
categoria

Pregunta 5 NuUmero de incidencias asignadas Sincidencias(grupo)
a grupos

Tabla 21: Métricas para la Gestion de incidencias

Fuente: (Baca Duefias & Vela De la Cruz, 2015)



Gestion de peticiones

METAS

Examinar el nivel de peticiones reportadas con el objetivo de controlar dicho nivel con un
eficiente de seguimiento, por parte del Gestor de Peticiones en el ambito de Service Desk.

PREGUNTAS

Pregunta 1

¢Cuantas peticiones han sido cerradas por periodo?

Pregunta 2

¢Cuantas peticiones han sido cerradas por personal técnico?

Pregunta 3

¢ Cuantas peticiones estan abiertas por prioridad?

Pregunta 4 |¢Cuantas peticiones por categoria?

Pregunta 5 |¢;Cuantas peticiones por origen de solicitud?
METRICAS
Métricas Descripcién Férmula
Pregunta 1 Nurner? de peticiones cerradas SPeticiones(Estado=cerrado)
por periodo
Pregunta 2 Numero de p?tlc_lones cerradas SPeticiones(Estado=cerrado;Autor)
por personal técnico.
Pregunta 3 Numer_‘o fje peticiones abiertas > Peticiones(Estado=abierta;Prioridad)
por prioridad
Pregunta 4 Numer(? de peticiones por > Peticiones(Categoria)
categoria
Pregunta 5 NuUmero de peticiones asignadas SPeticiones(grupo)
a grupo
Tabla 22: Métricas para la Gestion de peticiones
Fuente: (Baca Duefias & Vela De la Cruz, 2015)
Funcién Mesa de Servicio

METAS

Examinar el nivel de solicitudes reportadas con el objetivo de controlar dicho nivel con un eficiente de seguimiento, por parte del
Analista de mesa de servicio, en el ambito de Service Desk.

PREGUNTAS

Pregunta 1

¢ Cuantas solicitudes hay por periodo?

Pregunta 2

¢Cuantas solicitudes han sido cerradas por Service Desk?

Pregunta 3

¢ Cudntas solicitudes por estado?

METRICAS

Métricas

Descripcion

Férmula

Pregunta 1

NUmero de solicitudes por
periodo

YIncidentes + YRequerimientos

Pregunta 2

Numero de solicitudes cerradas
por Service Desk

YIncidentes(Estado=cerrado;Autor) + YRequerimientos(Estado=cerrado;Autor)

Pregunta 3

NUmero de solicitudes por estado

SIncidentes(Estado) + yRequerimientos(Estado)

Tabla 23: Métricas para la Funcidn de mesa de servicio

Fuente: Elaboracién de los autores
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Paso 7: Disefiando los procesos a detalle

Generacion de la estrategia

En esta etapa se presentan diferentes estrategias con el propdsito que estas se
integren a los objetivos del area de la Oficina de Tecnologias de la Informacion y
estas a su vez también se alinean e integren a los objetivos de Protransporte, con el

fin de generar valor a través del servicio.

Las 4Ps de Mintzberg brindan un punto de partida adecuado para definir la

Estrategia de Servicio.

Perspectivas: Es muy importante saber en qué estado o como los usuarios
perciben los servicios que brinda el area de la OT], es por ello que se realiz6
una encuesta hacia los usuarios finales lo cual nos indican cuales son los

servicios a fortalecer. (Visualizar Anexo 6).

Perspectivas de Soporte Perspectivas de usuarios IMPL
Reducir tiempo de atencién Que no exista interrupciones en las
de Incidentes y Peticiones herramientas Tl que utilizan
Reducir tiempo de solucién Si existen incidentes o

de indicentes y peticiones peticiones, que sean atendidos lo
Reducirel numero de incidentes.|antes posible.

Tabla 24: Perspectivas, Soporte y de usuarios IMPL

Fuente: Elaboracioén de los autores.

Planificacion: Un objetivo del area de soporte de la OTI para con los usuarios
es, brindar un servicio de calidad para mejorar la satisfaccion del usuario y
asi ser percibido como un area de valor, es por ello que se realizan las

siguientes propuestas (ver Tabla 25).



Tabla 25: Estrategias propuestas para Service Desk

ESTRATEGIAS

ACCIONES

Optimizar servicio a usuario

Planificary brindar un manual de usuario de
todos los Programas institucional dirigido a
usuarios finales.

Implantar SLA's y OLA's

Implantar el Catalogo de Servicios

Implantar Service Desk

Implantar Niveles de Servicios

Documentar procesos.

Objetivos de area

Aumentar satisfaccion de usuario

Soporte proactivo.

Proporcionar herramientas a personal técnico

Planificar constantes capacitaciones a personal

Cumplir con el ROF

Administrar recursos

Constante seguimiento a los incidentesy
requerimientos.

Balancear uso de personal técnico para las
atenciones.

Realizar reuniones de personal para compartir
conocimiento.

Realizar periodicamente un mantenimiento
preventivo y correctivo del parque
informatico.

Fuente: Elaboracién de los autores

Cabe resaltar que el levantamiento de esta informacién es con el apoyo del

Jefe de area, asi como sus integrantes

Posicion: Con esto proponemos impulsar las capacidades del personal

técnico, el manejo de las herramientas tecnoldgicas para disminuir el tiempo

de solucién de las incidencias y requerimientos, para ello se indica claramente

los usuarios implicados, asi como los servicios que se brinda. Ver Figura 27.

Figura 27: Usuarios implicados y Servicios que se brinda

= GHerancia

= Presidencia Ejecutiva
= lefatura

= Usuarioc

= Soporte al Software
= Soporte al Hardware
= Soporte a la Red

= Soporte a Otros
Servicios

Fuente: Elaboracion de autores
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Patron: Inicialmente, se observa que en el area de soporte de la OTI no existe
una correcta administracion de atencion de Incidente o Requerimientos, ya
que se atiende al primero que llega, pero no existe una priorizacion de
usuarios, asi como un documento formal que garantice la solucion del
mismo. Es por ello, se plantea los siguientes niveles de prioridad: Gerencia
y Presidencia Ejecutiva le corresponde la prioridad 1 y a la jefatura como
usuario les corresponden la prioridad 2. Asi como se puede visualizar a

continuacion en la Figura 28.

v' Gerencia v’ Jefatura

v Presidencia Ejecutiva v* Usuario

Figura 28: Nivel de Prioridad por usuario.

Fuente: Elaboracién de los autores
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Gestion del catalogo de servicios

Se procede a implementar este nuevo proceso en el area de soporte. A
continuacion, se detalla el flujograma de actividades que lo conforman. Ver Figura
29

Crear Definir Clasificar Definir Crear Catalogo
Categoria Subcategoria senvicig Usuarios de Senicios

Revisar
Estructura de

P (Requiere
Senicios

actuzlizacion?

3 Atualizar

Catélogn

Proceso de Gestion de Catilogo de Servicios
Gestor de Cataogo de Serrvicios

Mg

Figura 29: Flujograma de Gestion de catalogo de servicios

Fuente: Elaboracién de los autores

Al realizar un listado y definiendo los servicios que brinda el area de
Soporte, los diferentes tipos de usuarios que conforman la institucion, realizando
una clasificacion adecuada tomando criterios como categorias y sub categorias para

la creacion del catalogo de servicios. Ver la Figura 30.



Figura 30: Estructura de servicios que brinda Soporte 105

SOFTWARE

Creacidn de PST para un usuario

Liberar espacio en el correo de un usuario

CORREQ Acceso a un PST de un usuario guardado en su backup
Creacion de reglas para &l corren
Creacian de firma digital
Problemas con archivos de todo el paquete ofimatico
OFIMATICA Instalacion de software extra del paquete ofimatico basice (Access, Visio, Project)
Problemas con el funcionamiento del software (Reinstalacion)
Instalacion y desinstalacion de un software en caso presente problemas
PROGRAMAS Actualizacion de software especificos
Instalacion de software bajo formato
Creacion de Usuario
Asignacion de Permisos
Instalacion y Configuracion
Reseteo de Contrasefia
APLICACION CLIENTE - Deshloquen de Usuario

SERVIDOR: 5YGFYS, SIAF, 5TD, 5AU, 5I5PTR

Disponibilidad del Servicio

Operatividad

Rendimiento del Servicio

Mantenimiento

Migracian a BD de syefys std y sysptp de excel a oracle

APLICACIGN WEB: PORTAL
PROTRANSPORTE , INTRANET

Actualizacion de Portal Web( Documentos de gestion, resoluciones, directivas, Comunicados,
Pop-up, nuevas rutas)

Actualizacion de cargos directivos (Portal) y Directorio (Intranet)

Control de Asistencia de personal

Disponibilidad del Servicio

Operatividad

Rendimiento del Servicio




HARDWARE

Creacion de PIN de impresora

Configurar drivers de |as impresoras

Configurar PIN de impresora en equipo de usuario

IMPRESORA - :
Revisar problemas con el PIN de impresora
Problemas de atasco de papel nivel basico
Operatividad de impresora(Rodillos, tambor, bandeja rota, cabezal dafado, etc)
ESCANER Instalacion y configuracion de escaner
PROYECTOR Instalacian y configuracion del proyector
Configurar driver de plotter
PLOTTER Instalacion de los rollos de papel
Problemas de atasco de papel nivel basico
Problemas con el funcionamiento de una computadora, laptop y/o periféricos
COMPUTADORA/LAPTOP Instalacion de un equipo selicitado previamente con formato
Formateo de Equipo
PUERTOS USB Hahilitacion de Puertos USB y lectora de CD en PC previo formato

SERVIDOR: ACTIVE DIRECTORY

Creacion de cuentas de usuario de dominio

Restahlecimiento de contrasefia de usuario de dominia

Administracion de grupos de usuarios

Deshlogueo de Usuario de dominio

SERVIDOR: EXCHANGE

Creacion de Usuario de correo

Modificar quota de casilla de correo de usuario

Administracion de grupos de distribucion de corren

SERVIDOR BD: ORACLEY
SQL SERVER

Creacion de Usuarios en BD

Asignacion de Permisos a usuarios en BD

Respaldo de Informacion

Verificar espacic libre de almacenamiento

Revisar archivos de registro de logs

Monitorear aplicaciones alojadas

SERVIDOR: FILE SERVER

Accesos y privilegios a los usuarios a carpetas compartidas especificas segun su area

Hahilitar carpetas de red compartidas

Configuracion de las unidades compartidas

Problemas de conectividad de las unidades compartidas

SERVIDOR: BACKUP

Respaldo de Informacion de Servidores periodicos




REDES
Y
COMUNICACIONES

CABLE DERED

Reemplaza de cable de red en mal estado

Operatividad de cable de red

Instalacion de punto de red

Revisar |a conexion a carpetas especificas y/o compartidas

TELEFONIA FLIA

Agregar o quitar |a configuracion de desvio de llamadas

Problemas con |z conectividad del anexo por medio del punto de red

Mantenimiento preventivo/correctivo a los anexos

Desplazamiento de Anexo Telefonico

Creacion de Codigo FAC

Asignacion de un nuevo numero de anexo bajo formato

Verificacion de servicios del Servidor de Telefonia

Reemplaza de partes de los anexos

TELEFONIA MOVIL

Problemas basicos con los equipos (No enciende, no carga, etc)

Configuracion de la cuenta coorporativa en un equipo celular

Instalacion de Milestone MOBILE

Actualizacion de aplicaciones por medio de |a cuenta corparativa

WIFI

Conexion a las distintas redes de protransporte bajo previo formato

Problemas con la conexian de redes wifi

VIDEOVIGILANCIA

Configuracion de accesos a |las camaras

Mantenimienta preventivo de las cdmaras

Supérvision y Verificacion de los servidores de videovigilancia

COMUNICACIONES

Administracion y configuracion de Switches

OTROS
SERVICIOS

PRESTAMOS Prestamo de un equipo (Laptop, Proyector, Perifericos) de manera temporal
REPORTES Actualizacion Inventario del parque informatico y licencias de software (¥
DESARROLLO DE PROYECTOS i
Desarrollo de Proyectos Informaticos
INFORMATICOS

Fuente: Elaboracién de los autores




Actualmente, el equipo de Soporte tiene una Optica con una estructura definida
de los servicios que brindan, a que usuarios van dirigidos. Se muestra un formato

con los elementos que integran el catalogo de servicios, Ver Tabla 26.

Elemento Definicion

Descripcion Detalle del servicio.

Categoria Clasificacion correspondiente al servicio

Usuarios Se indica a que usuario se brindara el servicio

Areas de soporte |Area de |a Oficina de Tecnologias de Informacion que apoya a Soporte.

Propietario Gestores de niveles

Se define el nivel de criticidad de la incidencia/peticidn en relacién a su grado de

Impacto . . .
impacto a los usuarios finales.

SLA Selecciona la relacion entre formato de servicio y acuerdo de nivel de servicio.

Se informa la disponibilidad de horario que brinda el area para su respectiv

Horas de servicio L,
atencion.

Viade contacto |Canales de comunicacién entre usuarios finales con area de TI.

Contactos Personal encargado de recepcionar las inicidencias/requerimientos.

Revision de servicio [Se indica personal responsable del control del formato de catdlogo de servicio.

Tabla 26: Formato del Catalogo de Servicios

Fuente: Elaboracién de los autores

Asimismo, El area de soporte promueve que los servicios que realizan se
encuentren disponibles de acuerdo al horario de trabajo de la empresa, por lo que
se definen las canales de comunicacion con el area y los horarios de disponibilidad.
(Ver Tabla 27)
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Canal de
comunicaci

on

Disponibilidad

Medio

Entre horario de atencion, ademas

seran atendidos por orden de ingreso y

Mediante correo

Sabados: 8:00 am — 12:00. pm

nivel de priorizacion por usuario. Institucional:
Correo Horario: Lunes a Viernes 8:00 am— mesadeservicios@protran
18:00 pm y Sabados: 8:00 am—12:00 |sporte.gob.pe
pm.
Entre horario de atencion de Service
Via | Desk. _
telefonica | Lunes a Viernes: 8:00 am — 18:00 pm. Mediante Anexo 123
Séabados: 8:00 am— 12:00 pm.
Entre horario de atencién de Service
Presenci | Desk: Trato directo y
al Lunes a Viernes: 8:00 am a 18:00 pm y | personal con el area.

Tabla 27: Canales de atencion con el area de Mesa de Servicio
Fuente: Elaboracion de los autores

Gestion del nivel de servicios

El &rea de Mesa de Servicios, brinda a los usuarios finales facilidades para

atender sus solicitudes, darles seguimiento empleando la tecnologia como medio

para aportarles valor, por lo cual es importante gestionar el nivel de servicios para

velar por la calidad de los mismos.

Actualmente el area de Soporte no realiza este proceso por lo que se busca

desarrollar e implementar para mejorar la gestion de servicios de TI.
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Proceso de Gestion de Mivel de Servicios

Planificar nivel Ejecutar nivel Cantralar nivel Rewisar nivel
de servicios de servicios de semvicios de semvicios

Gestor de Mivel de Servicios

Figura 31: Flujograma de Gestion del nivel de servicios

Fuente: Elaboracién de los autores

Planificar nivel de servicios:
Se crean los Acuerdos de Nivel de servicio (SLA’s), los cuales recaban informacion

registrada en el catalogo de servicios, bajo el siguiente formato:



Iltem

Descripcion

Objetivo

Se determina el propdsito del SLA

Informacion General

Institucidn, usuario, nombre del SLA, representante del
usuario y direccion de contacto.

Periodo del acuerdo

Se indica la fecha efectiva donde se comienza a utilizar el SLA

Descripcion y alcance de los servicios

Se indica la descripcion de los servicios que se brinda
en el catdlogo de servicios, los usuarios que pueden solicitarlo
y el tiempo de solucidn.

Niveles de escalamiento de servicios de soporte

Se indica los diferente niveles de escalamiento en caso
la solicitud no pueda resolverse en una determinada drea.

Canales de atencion

Son los canales de comunicacion con la cual el usuario
solicita un servicio.

Horario de Servicio

Se indica el horario de atencion.

Procedimiento de atencion

Se determina el proceso de atencion a las solicitudes.

Responsabilidades

Se indican las responsabilidades de usuario y service desk.

Servicios fuera del alcance de Mesa de Servicio.

Se indica los servicios que no se |levaran a cabo con un SLA

Informacidon del contacto

Se indica lainformacion de Jefe de area, anexo, correo
electronico, persona quién recepciona fichay fecha de
recepcion.

Tabla 28: Formato de SLA’s

Fuente: Elaboracién de los autores

Para definir

los SLA es necesario efectuar un calculo de los niveles de

urgencia e impacto, con la finalidad de determinar la prioridad y tiempo de respuesta

y solucién maximo para cada atencion, tomando dos criterios como: clasificacion

de usuario e impacto del servicio.

Los niveles de urgencia son: Muy alta, alta, mediana, baja y muy baja. Los

tiempos de respuesta y soluciébn maximos por las solicitudes de usuarios fueron

calculados con ayuda del personal de Service Desk.

A continuacion, se detallan los tiempos de respuestas y solucién, y el nivel de

impacto de los Incidentes y Peticiones.
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Tabla 29: Tiempo de respuesta y solucién promedio a incidencias 112

Tiempo de

Tiempo de

sub categoria NIVEL USUARIO Respuesta Solucién

Promedio Promedio
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 15
MEDIA Jefatura 6 20
MEDIA Usuario Estandar =] 23
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 15
MEDIA Jefatura 6 20
MEDIA Usuario Estandar =) 23
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 15
CORREO MEDIA Jefatura 6 20
MEDIA Usuario Estandar =] 23
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 15
MEDIA Jefatura 6 20
MEDIA Usuario Estandar =] 23
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 15
MEDIA Jefatura 6 20
MEDIA Usuario Estandar =] 23
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 23
MEDIA Jefatura 6 27
MEDIA Usuario Estandar =) 30
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 23
OFIMATICA MEDIA Jefatura 6 27
MEDIA Usuario Estandar =] 30
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 23
MEDIA Jefatura 6 27
MEDIA Usuario Estandar =] 30
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 36
MEDIA Jefatura 6 39
MEDIA Usuario Estandar =] 41
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 36
PROGRAMAS MEDIA Jefatura 6 39
BAJA Usuario Estandar =) 45
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 36
MEDIA Jefatura 6 39
MEDIA Usuario Estandar =] 41
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 21
MEDIA Jefatura 6 26
MEDIA Usuario Estandar =] 29
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 21
MEDIA Jefatura 6 26
MEDIA Usuario Estandar 9 29
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 21
MEDIA Jefatura 6 26
IMPRESORA MEDIA .Usuario_Estan_dar_ _ =) 29
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 21
MEDIA Jefatura 6 26
MEDIA Usuario Estandar =] 29
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 21
MEDIA Jefatura 6 26
MEDIA Usuario Estandar =] 29
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 21
MEDIA Jefatura 6 26
MEDIA Usuario Estandar 9 29




Coudniu Lotaniuan

ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 30
ESCANER MEDIA Jefatura 6 35
MEDIA Usuario Estandar 9 40
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 20
PROYECTOR MEDIA Jefatura 6 25
MEDIA Usuario Estandar 9 30
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 33
MEDIA Jefatura 6 39
MEDIA Usuario Estandar 9 44
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 33
PLOTTER MEDIA Jefatura 6 39
MEDIA Usuario Estandar 9 44
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 33
MEDIA Jefatura 6 39
MEDIA Usuario Estandar 9 44
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 87
MEDIA Jefatura 6 104
MEDIA Usuario Estandar 9 124
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 87
COMPUTADORA/LAPTOP MEDIA Jefatura 6 104
MEDIA Usuario Estandar 9 124
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 87
MEDIA Jefatura 6 104
MEDIA Usuario Estandar 9 124
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 24
MEDIA Jefatura 6 30
MEDIA Usuario Estandar 9 36
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 24
MEDIA Jefatura 6 30
CABLE DE RED MEDIA Usuario Estandar 9 36
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 24
MEDIA Jefatura 6 30
MEDIA Usuario Estandar 9 36
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 24
MEDIA Jefatura 6 30
MEDIA Usuario Estandar 9 36
MEDIA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 10
MEDIA Jefatura 6 15
TELEEONIA FLIA BAJA Usuario Estandar 9 20
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 10
MEDIA Jefatura 6 15
MEDIA Usuario Estandar 9 20
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 22
MEDIA Jefatura 6 28
WIEI MEDIA Usuario Estandar 9 33
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 22
MEDIA Jefatura 6 28
MEDIA Usuario Estandar 9 33
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 6 8
PRESTAMOS MEDIA Jefatura 6 12
MEDIA Usuario Estandar 9 16
REPORTES MEDIA Jefatura 6 480

Fuente: Elaboracién de los autores




Subcategoria

Tabla 30: Nivel de impacto de las incidencias y peticiones

Tipo

Fdie=1

114

Ci=talle

SPFPLICSCIEaM CLIEMRTE -
SERYIDOOR: =SYiEF Y5,
=SlaF, =TO, S5

Fiequerimisnkbo

AL T

Creacidn de Ll=uario

Fiequerimis=nko

P ST

Socigrnacicn de Fermisos

Fiequerimisento ¢ Incidents

ALT o

Instalacian y Sonfiguracisn

Fequerimisento f Incidents

[ LIy o My

Fiesceteo de Contraseiia

Fequerimiento f Incidente

P S T 5

Oe=sbloqueaeo de Li=suario

Incidente

P ST 5

Oi=ponibilidad del Sercicis

Incidente

P ST 5

Operativwidad

Incidente

PerT ST &

Fendimiento del Serwicis

Fiequerimisnkbo

P T S T 5

Flantenirmisnbo

Fiequerimis=nko

P ST

rligracidn a BEO de Excel

AFLICACION WEE:
FORTSL
FROTRAMNSFORTE .
IMTRAMRET

Fiequerimis=nbo

ALT o

Creacian de Usuaric [RERHH 4y Frensal

Feqguerimisenkto

PerT ST &

Fublicacione=s[ Oocumentos de gestion,
resolucionss, directivas, Comunicados,
Fop-up. nuewas= ruta=s]

Fequeaerimisnto

P S LT 5

cihon de cargos direcrico=s [Foreal] g Oirecooricg

Feqguerimis=nko

AL T

Conkrol de Asistencia de per=sonal

Incidente

P ST 5

Oi=ponibilidad del Sercicis

Incidente

PerT ST &

Operatiwidad

Incidents

P T S T 5

Fendimisnto del Sereicis

FUERTO= USE

Fiequerimisnbo

AL T

Habilitacion de Fusreo=s LISE
ylecoora de T =n FIZ prewio Formako




Subcategoria

Tip>

Fdiwel

115

Deralle

SERYIDOR:
SCTIVE DIRECTORY

Fequsrimisntbo

SLT A

Creacion de cusntas de uzuario de dominio

Fequerimisnto f Incidents

P ST &

Festablecimisnto de contrase=iia
de u=suario de dominio

Fieqgquerimisento

P00 ST &

Sdministracion de grupo=s de usuario=s

Fequerimi=snto ¢ Incidents

P ST &

O==blogquso de Ll=uaric d= dominio

=SERYIOOR:
ECHARGE

FRequsrimisnto S LT 5 Creacion de L=suario de correo
Fequerimi=snto ¢ Incidents ST & 1odificar quota de casilla de correo de u=suari
Fequerimisnta AL Ta Sdministracion de grupo=s

de distribucion de correo

SERYIDOR EL:
OFRASCLE Y
=0l =EERYER

Fequerimisenbo

P S LT 5

Creacian de U=suarios en EO

Fequsrimisntbo

P ST &

Azighnacidn de Pesrmisos a usuarics =n B0

FRequsrimisnto

P ST 5

Fiespaldo de Informacican

Fequerimi=snto ¢ Incidents

P ST S

WeriFicar espacio libre de almacenami=snto

Fequerimi=snto ¢ Incidents

SLTA

Fiewvi=ar archivo=s de registrao de log=

Fequerimiento ¢ Incidente

SLT A

Flonitorear aplicaciones alojadas

SERYIDOR:
FILE SERYER

Fequsrimisntbo

P ST &

Scceso=sy privilegio=s a
lo=s usuarios a carpetas compartida=
especificas seqln =u area

FRequsrimisnto

ST

Habilitar carpetas de red compartidas=s

Fequerimiento ¢ Incidenks

SLT A

Configuracion de las unidade=s compartidas=s

Incidents=

P ST &

Froblemas de conectividad
de las unidades compartidas=s

SERYIDOR:
EsCKE U

FRequerimisento

P ST S

Fiespaldos de Informacisn
de Serwidore=s periodico=




Subcategoria Tipo Pdin=l O=talle
- . -
Fiequerimiento ¢ Incidente ALTA Flantenimisento prewventidofcormeciivo
alos anetos=s
FRequerimisento SLTA Oesplazamiento de Aneno TelefSnico
Fequerimisnto aLTS Creacidan de Cadigo Faiz
TELEFQORIA, Flda,
Fequerimisento SLTA, Asignacion de Hn nuEwa
numers de anero bajo Formatko
Fiequerimienta ¢ Incidente ML ALT A werificasion de servicios
9 del Servidor de Telefonia
Fequerimisenbo SLTA Feemplazo de partes de lo= anesos
Incidente ALTAS _F"rnble-rnai b_-ailcn:hg o
o= equipos=s [MWNo enciende, no carga, =]
Fequerimiento ¢ Incidente SLTA, ':Dnl:'g'.'"aclan de la ?:ue-nl:a
coorporativa en un equipo celular
TELEFORIA, MO0
Fequerimisenbo SLTA Inztalacian de Milestons FOEILE
Requerimiento ALTA Sortualizacion de aplicaciones

por medio de |la cusenta corporativa

YIDEOWISIL ST,

Fequerimisento

P SLT S

Configuracidn de accesos alas camaras

Fequerimiento ¢ Incidente

ALTS

Flantenimisento preventivo de las camaras

Fequerimiento f Incidents

P SLT S

Suparwision y wWerificacidn
de lo= serwvidares de videowigilancia

ORI ACIORES

Fequsrimiento f Incidente

FALY SLT S

LSdministracion y configuracion de Switche=s

Fuente: Elaboracién de los autores
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Se definieron Acuerdos de Nivel de Operacion (OLA) con las areas de
Infraestructura 'y Proyectosy desarrollo de Sistemas, que brindan su apoyo cuando

el area de Service Desk y los técnicos de soporte no tienen a su alcance la solucion

del caso.
Tabla 31: Formato de OLA's

Item Descripcion

Objetivo Se determina el propdsito del Acuerdo de Nivel de Operacion
Institucidn, organizacion de Tl, proveedor interno, usuario,

Informacion General representante del usuario, Acuerdo de SLA y direccion de
contacto.

Periodo del acuerdo Se indica la fecha efectiva donde se comienza a utilizar el OLA
Se indica la descripcion de los servicios que brinda

Descripcion y alcance de los servicios el area especialista(desarrollo y proyecto informaticos o
infraestructura) y que apoya al drea de service desk o soporte.
Se indica el horario de atencidn que el especialista(desarrolloy

Horario de Servicio proyecto informaticos o infraestructura) apoya a Service desk o
soporte.

Procedimiento de escalamiento Se determina el proceso de escalamiento de solicitud si en caso
no se pueda solucionar en service desk o soporte.

o Se indican las responsabilidades del especialista(desarrollo y

Responsabilidades . L . .
proyecto informaticos o infraestructura) y service desk.

Firmas Indica lainformacion de las jefaturas de cada area.

Fuente: (Baca Duefias & Vela De la Cruz, 2015)

Las areas de OTI son: Proyectos y Desarrollo de Sistemas e

Infraestructura, con las cuales se han creado las OLA’s correspondientes.

Ejecutar nivel de servicios:
Es la ejecucion de los acuerdos de niveles de servicios y operacién
establecidos, se trabajan de esta manera:
— Comprender las necesidades de las areas usuarias solicitantes.
— Definir los servicios que se ofrecen de forma concreta.
— Controlar y monitorear el proceso de atencion de las diferentes solicitudes
que se ofrecen hasta la conclusion de las mismas, tomando en cuenta los
criterios definidos en los SLA’s y OLA’s.



Controlar nivel de servicios:

Para realizar tareas de seguimiento y monitoreo, se necesita supervisar los
procedimientos y métricas para comprobar que se estén cumpliendo con los
acuerdos de nivel de servicios y operacién establecidos y comprobar si existe

alguna insatisfaccion de los usuarios por demora o incumplimiento de atencion.

Revisar nivel de servicios:
Se verifican los casos donde hay incumplimiento de SLA’s y OLA’s, para
gestionar cambios que conlleven a una mejoria en el corto plazo.
Los SLA’s y OLA’s contribuyen al alineamiento de los procesos a una correcta

gestion de incidencias y gestion de peticiones basadas en ITIL V3.0.

Gestion de incidencias

Es un proceso existente en el area de soporte descrito en el paso 4; por
consiguiente, al identificarse las debilidades encontradas se procedido a
implementar las mejoras correspondientes al proceso.

El analista de Mesa de Servicios debe tener en claro algunos conceptos previos,

para el redisefio del proceso, como:

Priorizacion:
Es importante determinar la prioridad de cada incidente para su respectivo
registro, esta se estima en base a 2 criterios:
— Urgencia: Se determina segun el tiempo maximo que el usuario acepta
para la resolucion de su solicitud (Incidente o Requerimiento) basado
segln el Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA). Ver anexo 16.
— Impacto: Determina la importancia de la incidencia segin su grado
de criticidad a los procesos de negocio y el nimero de usuarios
afectados.

En la Tabla 32, se visualiza como se calcula la prioridad:
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PRIORIDAD IMPACTO
MUY ALTA ALTA MEDIA BAJA MUY BAJA
MUY ALTA |MUY ALTA |MUY ALTA |ALTA MEDIA BAJA
ALTA MUY ALTA |ALTA ALTA MEDIA BAJA
URGENCIA MEDIA ALTA ALTA MEDIA BAJA BAJA
BAJA MEDIA MEDIA BAJA BAJA MUY BAJA
MUY BAJA |BAJA BAJA BAJA MUY BAJA |MUY BAJA

Tabla 32: Matriz de Priorizacién de las Incidencias

Fuente: Elaboracion de los autores
Escalamiento:

Hay una gama de servicios atendidos por Mesa de Servicios, pero hay

eventualidades en que las solicitudes reportadas por los usuarios no estan

a su alcance, es por ello que deben ser escalados segun su complejidad a

las areas de apoyo correspondientes: Proyectos y Desarrollo de Sistemas

e Infraestructura. Los escalamientos se encuentran establecidos en los

Acuerdos de Nivel Operacion. Ver anexo 19.

Estados de las incidencias:

Mesa de Servicio debe de tomar en cuenta los estados de atencién, al

efectuar el registro de las incidencias en GLPI, ver Tabla 33:

Tabla 33: Estado de las incidencias

Estado Descripcion

Cerrad Cuando el usuario brinda la conformidad de servicio

eirace y se envia previamente un correo, luego se procede a cerrarla solicitud.
b Cuando la solicitud es reportada

o y registrada en el sistema GLPI por Service Desk.

Encurso  |Cuando lasolicitud se encuentra en proceso de resolucion.
Enespera  |Cuando un factor externo altera el proceso de resolucion.

, Cuando la solicitud se le atribuye a un personal técnico
Asignado o )

0 especialista del areade TI.

Fuente: Elaboracion por los autores

A continuacion, se muestra el flujograma que contiene el proceso de

gestion de incidentes, tomando en cuenta los conceptos detallados

anteriormente.
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Figura 32: Reestructuracion del flujograma del proceso de Gestion de incidencias

Fuente: Elaboracién de los autores




En la reestructuracion del proceso de Gestidn de incidentes, se han incorporado
los conceptos ITIL detallados anteriormente. También, el analista de Mesa de
servicios puede ofrecer soporte via remota al usuario, si logra efectuar la solucién
en primer nivel de soporte, procede a registrar directamente en el software GLPI las
actividades desarrolladas para documentar la solucion del caso y concluir con su
registro, confirmando al usuario mediante correo institucional y procede a cerrar el
ticket de atencion. Si el caso no puede ser solucionado remotamente se procede a
realizar el escalamiento de la incidencia realizando una evaluacion en base a
criterios como la categoria, la subcategoria y el responsable (Técnico o
Especialista) del caso basado en el Catalogo de Servicios, SLA y OLA, poniendo
en conocimiento al Gestor de Incidentes para que realice el control y monitoreo

correspondientes.

El subproceso de Resolucion de incidencias definido incorpora también las
OLA’s para los escalamientos correspondientes al Especialista o Técnico. Ver

Figura 33
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Gestidn de Peticiones
Es similar al proceso de Gestion de Incidencias, también se han identificado
debilidades en el proceso por lo que se determind implementar las mejoras

correspondientes.

En la reestructuracion del proceso de Gestion de Peticiones, se han
incorporado documentos tales como: catalogo de servicios, SLA y OLA con la
final de apoyo a las consultas realizadas por Service Desk, previo al registro de
las peticiones. Asimismo, el Analista de Mesa de Servicio puede ofrecer soporte
nivel 1 al usuario, si conoce la solucion procede a realizarla via remota y registrar
directamente en el software GLPI las actividades desarrolladas para documentar la
solucién del caso y concluir con su registro, caso contario procede a realizar el
escalamiento del requerimiento poniendo en conocimiento al Gestor de Peticiones
para que realice la programacién y control de los tickets de atencién

correspondientes.

Este proceso se encarga de atender los requerimientos de los usuarios brindando
informacidn y servicios. Para esto, se ha efectuado la reestructuracion del proceso
detallado en el siguiente flujograma. Ver Figura 34.

Se incluye el subproceso Procesar requerimiento descrita a continuacion. Ver

Figura 35:
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Subproceso Resolucion de Requerimizntos
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Figura 35: Subproceso Procesar Requerimiento




Funcién Mesa de Servicio

Se ha Implementado un Service Desk Local que va a estar a cargo de un
Analista de Mesa de Servicio que cuenta con experiencia como técnico de soporte
en la Empresa y tiene conocimiento vasto de las areas usuarias. Se determina que
este modelo es el mas adecuado ya que esta ubicado en la misma institucién ya que
existe mayor contacto y fluidez en la comunicacion con los usuarios solicitantes
con la OTI, empleando la tecnologia para realizar un adecuado registro, control,
seguimiento y canalizacion de sus solicitudes con la finalidad de mejorar el nivel de

atencion y calidad de servicio.

Se ha realizado el nuevo disefio de Mesa de Servicio. Ver Figura 36.
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Figura 36: Nuevo disefio de Mesa de servicio.

Fuente: Elaborado por los autores




Paso 8: Implementacidn de procesos y capacitacion

Finalmente, luego de la implantacion de los procesos ITIL, se realiza una
capacitacion a personal de soporte e interesados de la Oficina de Tecnologias de
Informacion (OTI), lo que conlleva a realizar un plan de capacitacion, previa
coordinacion con el Jefe del area, para que se brinde las facilidades de uso de las
instalaciones para el desarrollo de la induccion a la metodologia ITIL con la
herramienta GLPI.
Plan de capacitacién: Este plan conllevé a la elaboracion de material audiovisual
para el desarrollo de la exposicion de la metodologia de ITIL, enfocandose en los
procesos implicados para mejorar la gestion de servicios del area, procediendo a

realizar las siguientes actividades: Ver tabla 34.

ITIL Tema Duracion

Conceptos Basicos ITIL 10 min

Generacion de la estrategia 15 min
Gestion del Catalogo de -
Servicios 20 min
Curso Gestion del NMivel de Servicios 30 min
ITIL FOUNDATIONS W3.0
Duracion: 3 horas vy Gestion de Incidencias 30 min
15 minutos.
Dia- Sabado ZT7/04/2019 Gestion de Peticiones 20 min

Funcion Mesa de Servicio 20 min

Fresentacion de Roles ITIL 10 min

Taller Practico 20 min

Gestion de Catalogo de
Servicios.
Categorizacion de la solicitud
de servicio

15 min

Gestion del MNivel
Curso Laboratorio: GLFPI de Serwvicios.
Priorizacion, impacto y 15 min
Duracion: 1 hora. urgencia de solicitud
recepcionada

BlEe SEEEE HULANELRD Gestion de Incidencias

Reportes 15 min

Gestion de Peticiones

Reportes 15 min

Tabla 34: Actividades de la capacitacion

Fuente: Elaboracién de los autores

Manual de usuario: Para realizar la capacitacion de brind6 material didactico para el
personal asistente, con el nuevo proceso de gestion de incidencias y requerimientos,
orientandolo al empleo del software GLPI para un adecuado registro, categorizacion
y priorizacion de las solicitudes de usuarios. A continuacion, se muestra la creacion

de un ticket:
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Se ingresa a GLPI, luego se accede a la pestafia “Asistencia” y se elige la

opcidn “Crear Ticket”

Herrameits:  Adminidreoin  Configiradin

I'rebiemay
Figura 37: Interfaz de GLPI — Creacion de ticket

Fuente: Software GLPI

En el campo” Tipo”, puede elegir las opciones de Incidente o Solicitud
(Requerimiento), es necesario siempre indicar el correo del usuario, para tener una
constante comunicacién y seguimiento de dicho ticket. Ademas, se requiere llenar
los campos de “Categoria” (segin el catdlogo de servicios desarrollado),
“Urgencia” e “Impacto” (ver Figura 38), para que se autodefina la “Prioridad” (esto

se define segun la matriz de Urgencia e impacto), ver Figura 42.
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Figura 38: Interfaz de GLPI — Creacidn de ticket

Fuente: Software GLPI
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A continuacion, en la figura 39, se muestra las categorias
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Luego se procede con llenar los campos de Urgencia, ver figura 40. 131
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Se elige despliega el campo de impacto y se eligen las opciones, ver figura 41.
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Luego de elegir aquellas opciones de Urgencia e Impacto, automaticamente
el GLPI mostrara la prioridad que se muestra en la Matriz de célculo de prioridad

en la figura 42.

Figura 42: Interfaz de GLPI — Matriz de célculo de prioridad.

m Matrlz de caleulo de la prioridad

Alla 8a)0 Muy e
Impacto Medin Medin

Urgencla Muy baje

Guardor

Fuente: Software GLPI

Después de la implantacion de los procesos redisefiados y la creacion de los
nuevos procesos, se realizd una reunion con los coordinadores de cada area que
compone la OTI, de la cual nos brindaron unas acotaciones en relacion a dos
acuerdos de nivel de operacion (OLA’s), luego de levantar esta informacion,

hasta la actualidad todo viene funcionando de acuerdo a lo planeado.
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Pruebas y Resultados

Previamente a la realizacion de pruebas para la contrastacion de las hipétesis
planteadas, se muestra un cuadro de equivalencia entre los valores asumidos en la
escala de importancia de la encuesta efectuada para la evaluacion de grado de
satisfaccion de los usuarios de la institucion, ver tabla 35.

Etiquetas Escala de importancia
Totalmente Totalmente en
insatisfecho desacuerdo
Insatisfecho En desacuerdo

Satisfecho De acuerdo
Totalmente Totalmente de
Satisfecho acuerdo

Tabla 35: Cuadro de equivalencia etiquetas — escala de importancia

Fuente: Elaborado por los autores

Contrastacion de la hipdtesis general.

Hipotesis planteada: La Aplicacion de la metodologia ITIL influye

significativamente en la mejora de la gestion de servicios en el area de soporte en
Protransporte.

Tabla 36: tabla de satisfaccion del usuario, segun la aplicacion de la encuesta

PRUEBA Total
Antes de la aplicacion Después de
de M- ITIL aplicacion ITIL
Totalmente
o 15.7% 0.0% 7.9%
insatisfecho
Satisfaccion Insatisfecho 73.0% 20.2% 46.6%
del usuario Satisfecho 11.2% 71.9% 41.6%
Totalmente
) 0.0% 7.9% 3.9%
satisfecho
Total 100.0% 100.0% 100.0%

Fuente: Elaborado por los autores de los datos de la empresa.



De acuerdo al resultado se aprecia que en la primera encuesta antes de
implementar la metodologia ITIL hay un alto grado de insatisfaccion de los
usuarios con los servicios brindados por el area reflejandose en la primera
encuesta superior a 88 % (Totalmente Insatisfecho e Insatisfecho), mientras que
en la segunda encuesta se revierte después de aplicar los nuevos procesos de la
metodologia ITIL obteniendo un porcentaje de satisfaccion favorable por parte de
los usuarios con los servicios superior a 78 % (Totalmente Satisfecho y
Satisfecho).

Tabla 37: Cuadro comparativo del tiempo empleado por nivel de solicitud, segun los meses

de febrero, marzo, abril y mayo.

95% del
intervalo de confianza
para la media

Desviacién Error Limite Limite
N Media estandar estandar inferior superior Minimo Maximo
FEBRERO 254  77.6024 179.79075 11.28108  55.3856  99.8191 400  1500.00
MARZO 279 755663 12691206  7.59803  60.6093  90.5233 5.00 900.00
ABRIL 218 63.8486 143.95986  9.75019  44.6314  83.0658 6.00  1220.00
MAYO 195  56.1385 135.28422  9.68790  37.0313  75.2456 7.00 1200.00
Total 946  69.4080 148.26073  4.82037  59.9482  78.8679 400  1500.00

Fuente: Elaborado por los autores de los datos de la empresa.

De acuerdo al resultado se refleja los tiempos de solucion promedio en el
transcurso del tiempo que se aplicd la metodologia ITIL, de forma progresiva
dando a notar que en el mes de febrero, la media es de 77.6 minutos, disminuyendo
en el mes de marzo a 75.5, en abril disminuy6 significativamente a 63.8 minutos
y, el mes de mayo a 56.1 minutos, por tanto se establece en términos generales
que desde el mes de febrero a mayo hay una disminucion significativa del tiempo
de solucion promedio la cual coincide con el tiempo aplicacion de la metodologia
ITIL
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Tabla 38: Output de la prueba ANOVA con fuentes de variabilidad.

Suma de Media
cuadrados al cuadratica F Sig.
Entre grupos 302491.624 3 100830.541 4.640 .003
Dentro de
20469782.87 942 21730.130
grupos
Total 20772274.50 945

Fuente: Elaborado por los autores de los datos de la empresa.

Interpretacion:

Este cuadro representa la variabilidad de dispersion que no se explica por el
factor de agrupamiento (requerimiento e incidente) y que seria explicable solo por
el azar. El resultado muestra que el estadistico F de Snedecor tiene un valor de
4.640 y un nivel significativo p de 0.003.

Conclusién: Se puede establecer que ha variado la satisfaccion del usuario de
manera favorable y se ha disminuido el tiempo de solucién tanto para
requerimiento e incidencia, por lo tanto, se puede determinar que la aplicacion de
la metodologia ITIL ha permitido mejorar la gestion de servicios en el rea de

soporte en Protransporte.

Contrastacion de la primera hipotesis especifica.

Hipotesis planteada: La aplicacion del proceso de gestion de incidencias basado
en ITIL influye significativamente en la optimizacion del tiempo de solucion de
la gestidn de servicios en el area de soporte en Protransporte.

Hipotesis estadistica.

— Hipotesis nula Ho: La aplicacién del proceso de gestion de incidencias
basado en ITIL no influye significativamente en la optimizacién del
tiempo de solucion de la gestion de servicios en el area de soporte en
Protransporte.

— Nivel de confianza: 95%

— Nivel de significancia: 5% 6 0.05

— Estadistico de prueba: ANOVA
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En la siguiente tabla se muestra el resumen de los estadisticos descriptivos
(de la variable tiempo de solucion) mas relevantes de cada grupo a contrastar: las
medias y los intervalos de confianza de 95%, la desviacién tipica y los valores

MAaximos y minimos.

Tabla 39: Cuadro comparativo del tiempo empleado por nivel de incidencia,

segln los meses de febrero, marzo, abril y mayo.

95% del intervalo de

confianza para la media

Incidencia Desviacion Error Limite Limite
por mes N Media estandar estandar inferior superior Minimo Maximo
FEBRERO 160 92.7063  118.72401 9.38596 741690  111.2435 7.00 612.00
MARZO 92 1043261 137.02106  14.28543 75.9498  132.7023 5.00 500.00
ABRIL 157 53.8153 97.34730 7.76916 38.4690 69.1616 4.00 490.00
MAYO 97 28.5979 50.00555 5.07729 18.5196 38.6763 5.00 360.00
Total 506 70.4625 109.60089 4.87235 60.8899 80.0350 4.00 612.00

Fuente: Elaboracion propia de los datos de la empresa.

En esta tabla se aprecia que el tiempo promedio empleado en el mes de
febrero para solucionar un incidente de manera general era de 92.7 minutos,
aumentando en el mes de marzo a 104,4, sin embargo, los meses de abril
disminuyod significativamente a 53.8 minutos y, el mes de mayo a 28.59 minutos,
por tanto, se establece en términos generales que desde el mes de febrero a mayo
hay una disminucion significativa del tiempo la cual coincide con el tiempo

aplicacion de la metodologia ITIL

Tabla 40: Output de la prueba ANOVA con fuentes de variabilidad.

Suma de Media
cuadrados al cuadrética F Sig.
Entre grupos 398181.413 3 132727.138 11.755 .000
Dentro de grupos 5668058.374 502 11290.953
Total 6066239.787 505

Fuente: Elaboracion propia de los datos de la empresa.
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Interpretacion:

Este cuadro representa la variabilidad de dispersion que no se explica por el

factor de agrupamiento (incidencia) y que seria explicable solo por el azar. El

resultado muestra que el estadistico F de Snedecor tiene un valor de 11.755 y un

nivel significativo p de 0.000 p<=0.05, de manera que permite rechazar la

hipdtesis nula y se establece que los tiempos promedio de solucién de cada mes

son diferentes.

Tabla 41: Cuadro del tiempo empleado por nivel de incidencia comparando los

meses de febrero, marzo, abril y mayo.

95% de intervalo de

Diferencia .
. Error . confianza
() INCIDENCIA de medias (I- ) Sig. _ _
) estandar Limite Limite
inferior superior
Marzo -11.61984 13.90310 874 -50.6179 27.3783
Febrero Abril 38.89096 11.93672 .015 5.4085 72.3734
Mayo 64.10831 13.67370 .000 25.7537 102.4630
Febrero 11.61984 13.90310 874 -27.3783 50.6179
Marzo Abril 50.51080 13.95151 .005 11.3769 89.6447
Mayo 75.72815 15.46381 .000 32.3523 119.1040
Scheff Febrero -38.89096 11.93672 .015 -72.3734 -5.4085
cheffe
Abril Marzo -50.51080 13.95151 .005 -89.6447 -11.3769
Mayo 25.21735 13.72292 .338 -13.2754 63.7100
Febrero -64.10831 13.67370 .000 ) -25.7537
102.4630
Mayo .0 -
Marzo -75.72815 15.46381 -32.3523
00 119.1040
Abril -25.21735 13.72292 .338 -63.7100 13.2754
Marzo -11.61984 13.90310 1.000 -48.4457 25.2061
Febrero Abril 38.89096 11.93672 .007 7.2735 70.5084
Mayo 64.10831 13.67370 .000 27.8900 100.3266
Febrero 11.61984 13.90310 1.000 -25.2061 48.4457
Marzo Abril 50.51080 13.95151 .002 13.5567 87.4649
Mayo 75.72815 15.46381 .000 34.7683 116.6880
Bonferroni -38.89096 11.93672 .007 -70.5084 -7.2735
Febrero
Abril
Marzo -50.51080 13.95151 .002 -87.4649 -13.5567
Mayo 25.21735 13.72292 400 -11.1313 61.5660
Febrero -64.10831 13.67370 .000 ) -27.8900
100.3266
Mayo
Marzo -75.72815 15.46381 .000 -34.7683

116.6880
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Abril -25.21735 13.72292 400 -61.5660 11.1313

Fuente: Elaboracion propia de los datos de la empresa.

Interpretacion:

En el cuadro de evaluacién multiple se compara cada mes con los otros tres,
con lo cual el contraste de media, donde el intervalo de confianza es 95% vy el
valor significativo “p” asociado. Al comparar el mes de febrero y marzo, el
promedio de tiempo de marzo aumenta a 11.6 minutos y, el p>0.05 (no
significativo); sin embargo al comparar febrero con abril el tiempo disminuye
38,89 minutos y en el mes de may6 64.1 minutos y, el p<0.05, al ser diferentes el
promedio del tiempo empleado en el mes de febrero respecto a los meses de abril
y mayo, concluimos que el tiempo se ha optimizado luego de haber aplicado el

proceso de gestion de incidencias de acuerdo a la metodologia ITIL.

Contrastacion de la segunda hipétesis especifica
Hipotesis planteada: La aplicacion del proceso de gestion de peticiones basado en
ITIL influye Significativamente en la optimizacion del tiempo de solucion de la
gestion de servicios en el area de soporte en Protransporte.
Hipotesis estadistica.
Hipotesis nula Ho: La aplicacion del proceso de gestion de peticiones basado en
ITIL no influye Significativamente en la optimizacion del tiempo de solucion de
la gestidn de servicios en el area de soporte en Protransporte.

— Nivel de confianza: 95%.

— Nivel de significancia: 5% 6 0.05.

— Estadistico de prueba: ANOVA
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Tabla 42: Cuadro comparativo del tiempo empleado para responder las

peticiones, segun los meses de febrero, marzo, abril y mayo.

95% del intervalo de

confianza para la media

Peticiones Desviacion Error Limite Limite

por mes N Media estandar estandar inferior superior Minimo Maximo
FEBRERO 150
94 107.23 239.824 24.736 58.11 156.35 10 0
MARZO 187 61.01 121.396 8.877 43.50 78.52 5 900
ABRIL 61 35.69 18.251 2.337 31.01 40.36 90
MAYO 98 27.37 28.569 2.886 21.64 33.10 7 200
Total 4 150
20 59.88 139.471 6.649 46.81 72.95 5 0

Fuente: Elaboracion propia de los datos de la empresa.

En esta tabla se refleja el tiempo de solucion promedio empleado en el mes
de febrero para responder las peticiones de manera general era de 107.23 minutos,
disminuyendo de manera significativa en el mes de marzo a 61,01 y, el mes de
abril continu6 disminuyendo a 35,69 minutos y, el mes de mayo a 27.37 minutos,
por tanto se establece en términos generales que desde el mes de febrero a mayo
hay una disminucion significativa del tiempo para responder las peticiones al

aplicar la metodologia ITIL.

Tabla 43: Output de la prueba ANOVA con fuentes de variabilidad.

Suma de Media
cuadrados gl cuadrética F Sig.
Entre grupos 350317.167 3 116772.389 6.217 .000
Dentro de
8189194.687 436 18782.557
grupos
Total 8539511.855 439

Fuente: Elaboracion propia de los datos de la empresa.

El resultado muestra que el estadistico F de Snedecor tiene un valor de 6,217

y un grado significativo p<0.05, de manera que permite rechazar la hipétesis nula

140



141

y se establece que los tiempos promedio de cada mes son diferentes.

Tabla 44: Cuadro del tiempo empleado por nivel de peticiones comparando los

meses de febrero, marzo, abril y mayo.

95% de intervalo de

confianza
Diferencia Error Limite Limite
(1) REQUERIMIENTO de medias (I-J) estandar Sig. inferior superior
Scheffe FEBRERO MARZO 46.223 17.328 .070 -2.41 94.85
ABRIL 71.546 22.533 .019 8.31 134.78
MAYO 79.867 19.786 .001 24.34 135.39
MARZO FEBRERO -46.223 17.328 .070 -94.85 241
ABRIL 25.322 20.208 .666 -31.39 82.03
MAYO 33.643 17.091 277 -14.32 81.61
ABRIL FEBRERO -71.546 22.533 .019 -134.78 -8.31
MARZO -25.322 20.208 .666 -82.03 31.39
MAYO 8.321 22.351 .987 -54.41 71.05
MAYO FEBRERO -79.867 19.786 .001 -135.39 -24.34
MARZO -33.643 17.091 277 -81.61 14.32
ABRIL -8.321 22.351 .987 -71.05 54.41
Bonferroni FEBRERO MARZO 46.223 17.328 .048 .30 92.15
ABRIL 71.546 22.533 .010 11.83 131.27
MAYO 79.867 19.786 .000 27.43 132.31
MARZO FEBRERO -46.223 17.328 .048 -92.15 -.30
ABRIL 25.322 20.208 1.000 -28.24 78.88
MAYO 33.643 17.091 .298 -11.65 78.94
ABRIL FEBRERO -71.546 22.533 .010 -131.27 -11.83
MARZO -25.322 20.208 1.000 -78.88 28.24
MAYO 8.321 22.351 1.000 -50.92 67.56
MAYO FEBRERO -79.867 19.786 .000 -132.31 -27.43
MARZO -33.643 17.091 .298 -78.94 11.65
ABRIL -8.321 22.351 1.000 -67.56 50.92

Fuente: Elaboracidn propia de los datos de la empresa.

Interpretacion:

En el cuadro de evaluacién maltiple se compara cada mes con los otros tres,
con lo cual el contraste de media, donde el intervalo de confianza es 95% vy el
nivel de significancia “p” asociado. Al comparar el mes de febrero y marzo, el
promedio de tiempo de marzo disminuye a 46,2 minutos, aunque p>0.05 (no
significativo); asimismo, al comparar febrero con abril el tiempo disminuye a 75,5
minutos y en el mes de mayo a 79,8 minutos y, el p<0.05.



Al ser diferentes el tiempo de solucién promedio empleado en el mes de

febrero respecto a los meses de abril y mayo, considerando el resultado estadistico,

concluimos que el tiempo se ha optimizado luego de haber aplicado el proceso de

gestion de peticiones tal como se establece en la metodologia ITIL.

A continuacion, se muestra un cuadro donde cada premisa de la encuesta

realizada es asociada a un indicar correspondiente, con la finalidad de contribuir

en las métricas para los procesos y funcién planteados en las hipétesis

posteriores.

Premisa

Indicador

Conozco los servicios que ofrece el area

Conocimiento de listado

Deseo tener al alcance informacion sobre estos servicios.

Acceso a la estructura de servicios

Cuando reporto una incidencia /o requerimiento, Mesa de Ayuda me atiende lo antes posiok.

Nivel de Atencion

En caso no fuera asi, tengo un documento formal que respalde el incumplimiento con mi atencion.

Cumplimiento de respuesta formal

Es muy importante para mi que el tiempo de respuesta frents a mis solictudes sean lo més cortos posibles

Tiempo de respuesta oportuno

Entérminos generales, el servicio que percioo del area es bueno.

Calidad de servicio

Tabla 45: Cuadro de asociacién de premisa

Fuente: Elaboracién por los autores

Contrastacion de la tercera hipétesis especifica

con indicador

Hipétesis planteada: La aplicacion del proceso de gestién de niveles de servicios

basado en ITIL v3.0 influye significativamente en la mejora de la satisfaccion del

usuario en Protransporte.
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Figura 43: Contrastacion de la aplicacion del proceso de niveles de servicios,
basado en ITIL influye en la mejora de satisfaccion de usuario.

Fuente: Elaboracion propia de los datos de la empresa.

De acuerdo al resultado se aprecia que en la primera encuesta realizada antes
de la aplicacion de la metodologia ITIL se visualiza un alto grado de
insatisfaccién de los usuarios en relacion al cumplimiento de respuesta formal con
un 74.1 % (Totalmente insatisfecho e insatisfecho), donde se puede apreciar que
solo el 25.9% de los usuarios encuestados se encuentran conformes con el
cumplimiento de respuesta formal, mientras que en la segunda encuesta después
de la implementacién de los nuevos procesos se observa un incremento de manera
significativa al porcentaje de satisfaccién de los usuarios por la formalidad de la
respuesta con un 80.9 % (Totalmente Satisfecho y Satisfecho).

Asimismo, en la primera encuesta enfocandonos al tiempo de respuesta
oportuno el grado de insatisfaccion de los usuarios es de 91 % (Totalmente
insatisfecho e insatisfecho), donde se puede apreciar que solo el 9% de los
usuarios encuestados se encuentran conformes con el tiempo de respuesta
oportuno, mientras que en la segunda encuesta aumenta el porcentaje de
insatisfaccion se incrementa significativamente a un valor de 66.3 % (Totalmente

Satisfecho y Satisfecho)
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Hipdtesis estadistica.
— Hipotesis nula Ho: No existe diferencia significativa entre los promedios
de satisfaccion de usuario antes y luego de haber aplicado la encuesta.
— Nivel de confianza: 95%.
— Nivel de significancia: 5% 06 0.05.

— Estadistico de prueba: T de Student para Muestras Relacionadas.

En el trabajo el objetivo es probar que el proceso de gestion de niveles de
servicios basado en ITIL influye en la mejora de la satisfaccion del usuario en
Protransporte, para ello hemos comprobado las puntuaciones obtenidas en la
misma encuesta luego de haber aplicado el proceso de gestion de niveles de
servicios. Se realizo el contraste de medias para grupos relacionados: las mismas
personas evaluadas son analizadas en dos momentos diferentes. A la encuesta

inicial se le llama prueba ANTES vy el final recibe el nombre de DESPUES

Tabla 46: Cuadro comparativo de la satisfaccion del usuario, antes y después de
aplicar el proceso de gestion de niveles de servicios.

Media
Desviacion de error
Media N estandar estandar
Cumplimiento de - Antes 1.9326 89 .719484 .08425
respuesta formal NS - Después 2.8539 89 .66658 .07066
Tiempo de - Antes 1.4944 89 .65926 .06988
respuesta oportuno NS - Después 2.3933 89 J7779 .08245

Fuente: Elaboracion propia de los datos de la empresa.

Partiendo de la hipdtesis en este caso es que los resultados post test seran
superiores en cuanto a la satisfaccion respecto al primer test aplicado, puesto que
en el periodo de tiempo transcurrido entre uno y otro se ha aplicado el proceso de
gestion de niveles de servicios se observa que si hay diferencias entre ambos
promedios de cada indicador.
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Tabla 47: Prueba T de Student de muestra relacionada: Niveles de servicio

Diferencias emparejadas

95% de intervalo

oportuno NS

L Media . Sig.
. Desviacion de confianza de la g
Media de error . . (bilateral)
estandar diferencia
estandar i _
Inferior Superior
Cumplimiento
de respuesta Antes - 85579 09071 ) ) 000
.92135 1.10162 74107 10.157
formal NS después
Tiempo de
respuesta Antes - .96584 10238 ) .000
.89888 1.10233 69542  8.780

después

Fuente: Elaboracion propia de los datos de la empresa.

Resultados: Se aprecia que si hay diferencias significativas en los promedios

de puntuacion puesto que la significacion bilateral es p<0.05, por lo que

concluimos que la aplicacion del proceso de gestion de niveles de servicios basado

en ITIL mejora la satisfaccion del usuario, de tal manera que se refleja un

incremento considerable en los indicadores como tiempo de respuesta oportuno y

cumplimiento de respuesta formal.

Contrastacion de la cuarta hipdtesis especifica

Hipotesis planteada: La aplicacion de la funcion Mesa de Servicio basado en ITIL

influye significativamente en la mejora de la satisfaccion del usuario en

Protransporte.
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Figura 44: Contrastacion de la aplicacion de la funcion de mesa de servicio,
basado en ITIL influye en la mejora de satisfaccion de usuario.

Fuente: Elaboracion propia de los datos de la empresa.

De acuerdo al resultado se observa que en la primera encuesta realizada antes
de la aplicacion de la metodologia ITIL existe un alto grado de insatisfaccion de los
usuarios en relacion con el nivel de atencion con 73 % (Totalmente insatisfecho e
insatisfecho), donde se puede apreciar que sélo el 27 % de los usuarios encuestados
se encuentran conformes con el nivel de atencidon, mientras que en la segunda
encuesta después de la implementacién de la nueva funcion se observa un
incremento de manera significativa al porcentaje de satisfaccion de los usuarios
por nivel de atencion con 80.9% (Totalmente Satisfecho y Satisfecho).

Asimismo, en la primera encuesta enfocandonos a la calidad de servicio el
grado de insatisfaccion de los usuarios es de 78.7% (Totalmente insatisfecho e
insatisfecho), donde se puede apreciar que solo el 21.3% de los usuarios
encuestados se encuentran conformes con el nivel de atencién mientras que en la
segunda encuesta se refleja un incremento en el porcentaje de satisfaccion a un 65.1
% (Totalmente Satisfecho y Satisfecho).

Hipdtesis estadistica.
— Hipotesis nula Ho: No existe diferencia significativa entre los promedios de
satisfaccion de usuario antes y luego de haber aplicado la encuesta la
funcién de mesa de servicio.

— Nivel de confianza: 95%.
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— Nivel de significancia: 5% 6 0.05.

— Estadistico de prueba: T de Student para Muestras Relacionadas

147

En el trabajo el objetivo es probar que el proceso de la funcién Mesa de

Servicio basado en ITIL influye en la mejora de la satisfaccién del usuario en

Protransporte, para ello hemos comprobado las puntuaciones obtenidas en la misma

encuesta luego de haber aplicado el proceso de la funcién Mesa de Servicio. Se

realiz6 el contraste de medias para grupos relacionados: las mismas personas

evaluadas son analizadas en dos momentos diferentes. A la encuesta inicial se le

Ilama prueba ANTES vy el final recibe el nombre de DESPUES

Tabla 48: Cuadro comparativo de la satisfaccidn del usuario, antes y después de
aplicar el proceso de la funcion Mesa de Servicio.

L Media
Desviacion
Media , de error
estandar

estandar
Nivel de - Antes 2.0899 89 73300 07770
atencion MS - Después 3.0225 89 63920 06776
Calidad de - Antes 1.9775 89 76837 08145
servicio MS - Después 2.9551 89 67268 07130

Fuente: Elaboracion propia de los datos de la empresa.

Partiendo de la hipdtesis en este caso es que los resultados después de la

encuesta seran superiores en cuanto a la satisfaccion respecto a la primera encuesta,

puesto que en el periodo de tiempo transcurrido entre uno y otro se ha aplicado el

proceso de la funcion mesa de servicios. Se observa que si hay diferencias entre

ambos promedios de cada indicador.



Tabla 49: Prueba T de Student de muestra relacionada: proceso de la funcién

Mesa de Servicio

Diferencias emparejadas

Media de 95% de intervalo de Sig.
Desviacion ) . . t gl .
Media error confianza de la diferencia (bilateral)
estandar - -
estandar Inferior Superior
Nivel de
atencion  Antes - .91450 .09694 88 .000
. .93258 1.12523  .73994 9.621
MS después
Calidad
de - - - -
o Antes - .99974 .10597 .000
servicio . 97753 1.18813  .76693 9.224
MS después

Fuente: Elaboracion propia de los datos de la empresa.

Resultados: Se aprecia que si hay diferencias significativas en los promedios
de puntuacion puesto que la significacion bilateral es p<0.05, por lo que concluimos
que la aplicacion del proceso de la funcién mesa de servicios basado en ITIL mejora
la satisfaccion del usuario, en tanto ha mejorado el promedio el nivel de atenciony

la calidad de servicios.

Contrastacion de la quinta hipdtesis especifica

Hipdtesis planteada: La aplicacion del proceso de gestion de catadlogo de servicios
basado en ITIL influye significativamente en la satisfaccién del usuario en
Protransporte.
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Figura 45: Contrastacion de la aplicacion del proceso de gestion de catalogo de
servicios, basado en ITIL influye en la mejora de satisfaccion de usuario.

Fuente: Elaboracidn propia de los datos de la empresa.

De acuerdo al resultado se observa que en la primera encuesta realizada antes
de la aplicacion de la metodologia ITIL existe un alto grado de insatisfaccion de los
usuarios encuestados en relacion con conocimiento del listado de servicios con un
65.2 % (Totalmente insatisfecho e insatisfecho), donde se puede apreciar que sélo
el 34.8 % de los usuarios encuestados se encuentran conformes en relacion a este
indicador, mientras en la segunda encuesta después de la implementacién del
proceso en mencion, se observa un incremento de manera significativa al porcentaje
de satisfaccion de los usuarios a un 79.8% (Totalmente Satisfecho y Satisfecho).

Asimismo, en la primera encuesta enfocdndonos en el acceso a la estructura
de servicios el grado de insatisfaccion de los usuarios es de 74.2 % (Totalmente
insatisfecho e insatisfecho), donde se puede apreciar que sélo el 25.8 % de los
usuarios encuestados se encuentran conformes con acceso a la estructura de
servicios, mientras que en la segunda encuesta se refleja un incremento en el
porcentaje de satisfaccion a un 65.2 % (Totalmente Satisfecho y Satisfecho).
Hipotesis estadistica.

— Hipotesis nula Ho: No existe diferencia significativa entre los promedios de
satisfaccion de usuario antes y luego de haber aplicado la encuesta para
medir la gestion de catalogo de servicio.

— Nivel de confianza: 95%.

— Nivel de significancia: 5% 6 0.05.
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— Estadistico de prueba: T de Student para Muestras Relacionadas

En el trabajo el objetivo es probar que el proceso de gestion de catalogo de

servicios basado en ITIL influye en la mejora de la satisfaccion del usuario en

Protransporte, para ello hemos comprobado las puntuaciones obtenidas en la misma

encuesta luego de haber aplicado el proceso la gestion de catadlogo de Servicio. Se

realizo el contraste de medias para grupos relacionados: las mismas personas

evaluadas son analizadas en dos momentos diferentes. A la encuesta inicial se le
Illama prueba ANTES y el final recibe el nombre de DESPUES

Tabla 50: Cuadro comparativo de la satisfaccion del usuario, antes y después de

aplicar el proceso de gestion de catalogo de servicios.

o Media de
) Desviacion
Media error
estandar .
estandar
Conocimiento de - Antes 2.2022 89 .80028 .08483
listado de servicios
cs - - Después 3.1124 89 57284 .06072
Acceso a la - Antes 2.0112 89 .83250 .08824
estructura de
- Después 2.4719 89 .65868 .06982

servicios CS -

Fuente: Elaboracion propia de los datos de la empresa.

Partiendo de la hipétesis en este caso es que los resultados después de la

encuesta seran superiores en cuanto a la satisfaccion respecto a la primera encuesta,

puesto que en el periodo de tiempo transcurrido entre uno y otro se ha aplicado el

proceso de gestion de catalogo de servicio. Se observa que si hay diferencias entre

ambos promedios de cada indicador.
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Tabla 51: Prueba T de Student de muestra relacionada: proceso de la funcién

Mesa de Servicio

Diferencias emparejadas

o Media 95% de intervalo de Sig.
) Desviacion . ) ) t gl )
Media de error  confianza de la diferencia (bilateral)
estandar
estandar Inferior Superior
Conocimiento
de listadode  ANTES - 1.05141 11145 -.68863 88 .000
o 91011 1.13159 8.166

servicios CS  DESPUES
Acceso a la
estructurade  ANTES - 1.15853 12280 -.21663 88 .000

46067 70472 3.751

servicios CS  DESPUES

Fuente: Elaboracidn propia de los datos de la empresa.

Resultados: Se aprecia que si hay diferencias significativas en los promedios
de puntuacion puesto que la significacion bilateral es p<0.05, por lo que concluimos
que la aplicacion del proceso de gestion de niveles de servicios basado en ITIL
mejora la satisfaccion del usuario, por lo que hay mayor conocimiento del listado

de servicios y mayor acceso a la estructura de servicio.



Discusion de Resultados
Se procede a realizar un analisis comparativo entre la situacion inicial del area
de Soporte del Instituto Metropolitano Protransporte de Lima (antes de la
aplicacion de ITIL v3.0) y la situacién actual (después de la aplicacion de ITIL
v3.0). También, se evalla la consecucion de los objetivos especificos con los

resultados obtenidos.

Situacion inicial

El area de soporte presentaba procesos de gestion de solicitudes (incidencias y
requerimientos) que contaba con muchas falencias que generaban retrasos en la
atencion, no estaban documentados y carecian de una estructura clara y al momento
de elaborar informes, las incidencias y peticiones tenian el mismo procedimiento
de atencion, por lo que después de un analisis minucioso se determina la
incorporacion de nuevos procesos que contribuyan a la mejora de la gestion de
servicios. También se observa que el coordinador de soporte registra doblemente
las solicitudes (incidencias y requerimientos) de los usuarios en una herramienta
ofimatica y luego en el software GLPI omitiendo atributos importantes tales como:
urgencia, impacto y prioridad. Ocasionando la ausencia de prioridad y un retraso en
el tiempo de resolucion de una atencion. Cabe recalcar que hay un retraso en la
atencion de incidencias o peticiones, ya que la resolucion de algunos servicios son
brindados por las areas de Infraestructura y Proyectos, ademas carece de un
personal de Mesa de Servicio capacitado y enfocado exclusivamente a esa labor que
pueda realizar un tratamiento adecuado a las solicitudes y realizar un adecuado

escalamiento.

Situacion actual

Se realizo el redisefio del proceso de gestion de incidencias y peticiones
efectuando sus diagramas empleado el software Bizagi (BPMN), donde claramente
se hace un mapeo y una documentacion del proceso. Adicionalmente, se asignaron
roles como Gestor de Incidencias y Gestor de Peticiones para realizar un adecuado
control de los procesos. Se determind implementar procesos tales como:
Generacion de la estrategia, Gestion de Catalogo de Servicios, Gestion de Nivel de

Servicios y Funcion Mesa de Servicio con la finalidad

152



Generacion de la estrategia:

Se consiguio la alineacién de los objetivos del area de soporte definidos con
los objetivos de la Oficina de Tecnologia de Informacién llevando a cabo estrategias
y acciones correctivas para transformar la gestion de servicios de Tl en un activo

estratégico.

Gestidn del catalogo de servicios:

Se definio la estructura detallada de los servicios ofrecidos en un documento
formal. Se realiz6 una adecuada clasificacion de los servicios por las siguientes
categorias: Hardware, Software, Red y otros servicios, las subcategorias que estos
abarcan y los usuarios finales. Adicionalmente, se designa un gestor de catalogo de

servicios que realiza un adecuado monitoreo y actualizacion del proceso.

En la Tabla 52, se visualiza un contraste entre la situacion Inicial y actual con

respecto al Catalogo de Servicio.

Catalogo de Servicios

Situacion Inicial Situacion Actual

No existe un conocimiento preciso
Se sabe que areas de OTIl ofrecen
sobre
servicios definidos
las funciones de areas de soporte

No existia un responsable por Existe un responsable por cada

servicio servicio.

Existe documento formal de
No existe un documento formal.
incidencias o requerimientos

No se visualiza categorias y Ya se puede visualizar las categorias

servicios por GLPI y servicios por GLPI

El tiempo de demora es largo,
Se puede realizar un seguimiento
para saber si
sobre el incidente o
solicitud de servicio se atendi6 o
requerimiento, al instante.
no.

Tabla 52: Situacion Inicial vs. Situacion actual del catalogo de servicios
Fuente: Elaboracion de los autores
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Gestion de nivel de servicios:

Se definen los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA’s) y los Acuerdos de Nivel
de Operacion (OLA’s) para establecer convenios con las areas usuarias y areas
funcionales como Infraestructura y Proyectos, donde estan definidas en documentos
formales. Adicionalmente se designa un Gestor de Nivel de Servicios para realizar

un adecuado monitoreo del proceso.

Acuerdos de nivel de Servicios y Acuerdo de Nivel de Operacion

Situacion Inicial Situacion Actual

Ausencia de acuerdos

de nivel de Existe Acuerdos de nivel de Servicios(SLA)

servicio con usuarios

Ausencia de
Existe Acuerdos de nivel de
comunicacion 6ptima
Operacién(OLA)
con las areas de OTI

No hay informacién
Existe informacion detallada de los canales
precisa sobre los
de comunicacién para solicitar los servicios
servicios que se ofrecen
que
y como acceder a estos o
el drea de soporte brinda

solicitarlos
Existe asignaciones de Existe las asignaciones de incidentes o
solicitudes a requerimientos de
técnicos de manera manera formal, existen funciones y roles
informal establecidos

Tabla 53: Situacion Inicial vs. Situacion actual de los Acuerdos de Niveles de
Servicio y Operacion

Fuente: Elaboracién de los autores.

154



Funcién Mesa de Servicio:

Se ha determinado la implementacion de un Service Desk Local que va a estar
a cargo de un Analista de Mesa de Servicio con la idea de que exista un mayor
contacto y fluidez en la comunicacion con los usuarios. Ademas, registra todas las
incidencias y requerimientos llenando los campos importantes tales como la
urgencia e impacto para definir la prioridad, segin lo definido en el catidlogo de
servicios, los SLA’s, y chequear los OLA’S para realizar un escalamiento funcional
y dar seguimiento al caso cuando se canaliza un area interna de la OTI, de tal manera
que exista una atencion oportuna a los usuarios con la finalidad de mejorar el nivel
de atencion y calidad de servicio. Se realizd un disefio del Service Desk
diagraméndolo con la herramienta BPMN, especificando el proceso en un

documento formal.

Objetivo 1:
Determinar cuanto optimiza el tiempo de solucidn, la aplicacion del proceso de
gestion de incidencias basado en ITIL a la gestion de servicios en el area de soporte

en Protransporte.

Total

120 104.326087

100 92.70625

80
€0 53.81528662
40 28.59793814 = Total
20 .
0

Incidente Incidente Incidente Incidente

FEBRERO MARZO ABRIL MAYO

Figura 46: Grafico tiempo promedio solucidn de incidencias por mes

Fuente: Elaboracidn propia de los datos de la empresa.

En el gréfico se aprecia que el tiempo de solucion promedio para la gestion de
incidencias ha ido evolucionando de forma gradual mediante la implementacion de
nuestro proyecto al software GLPI durante el paso de los meses para su tratamiento

e implementacion.
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En el mes de Febrero se refleja que el tiempo promedio para solucionar un
incidente de manera general era de 92.7 minutos, sufriendo un ligero incremento en
el mes de Marzo a 104,4 minutos, sin embargo en los meses de Abril y Mayo
disminuyeron los tiempos de resolucion a 53.8 minutos y, 28.59 minutos
respectivamente, por lo tanto realizando un analisis comparativo en los meses se
aprecia que desde el mes de febrero hasta mayo hay una disminucion significativa
del tiempo de solucion promedio llevando a cabo la aplicacion de la metodologia

ITIL mejorando la gestion de servicios en el area de soporte en Protransporte

Objetivo 2:
Determinar cuanto optimiza el tiempo de solucidn, la aplicacién del proceso
de gestién de peticiones basado en ITIL a la gestion de servicios en el area de

soporte en Protransporte

Total

120 107.2340426
100

80
61.01069519

60
40 35.68852459 H Total
27.36734694
) . .
0

Requerimiento Requerimiento Requerimiento Requerimiento

FEBRERO MARZO ABRIL MAYO

Figura 47: Tiempo promedio solucion de peticiones por mes

Fuente: Elaboracién propia de los datos de la empresa.

En el gréafico se aprecia que el tiempo de solucion promedio para la gestion
de peticiones ha ido evolucionando de forma gradual mediante la implementacién
de nuestro proyecto al software GLPI durante el paso de los meses para su

tratamiento e implementacion.
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En el mes de Febrero, el tiempo de solucion para las peticiones de manera
general tenia un promedio de 107.23 minutos, que sufre una diferencia
significativa en el mes de Marzo a 61,01 minutos, presentando la misma
continuidad en el mes de Abril en menor proporcion a 35,69 minutos y el mes de
mayo a 27.37 minutos, por tanto se establece que desde el mes de Febrero a Mayo
hay una disminucion significativa del tiempo de solucion promedio para responder
las peticiones llevando a cabo la aplicacién de la metodologia ITIL mejorando la

gestion de servicios en el area de soporte en Protransporte.

Objetivo 3:
Determinar cuanto mejora la satisfaccion del usuario, la aplicacion del
proceso de gestion de niveles de servicios basado en ITIL a la gestion de servicios

en el area de soporte en Protransporte.

Niveles de servicios

70.8%
59.6%

46.1%
) 40.4%
<o : 20.2%
% > 70 11100.1% o 9.0

&

ge g 2 go ge g 2 2o
C O [S} [} cC C C O [S} [} cC C
U O (7] (7] Q8 v O (7] (7] Q8
E G k2 ‘G € & EBG ‘G ‘G € &
= = = < 2 = = = < 2
g8 3 8 58 g8 3 & 5%
= £ £ = = £ £ =
Cumpliminento de respuesta formal NS Tiempo de respuesta oportuno NS
B Antes de la aplicacion de de M - ITIL B Despues de aplicacion ITIL

Figura 48: Grado de satisfaccion por servicios prestados
Fuente: Elaboracion propia de los datos de la empresa.

En el gréfico se aprecia el grado de satisfaccion de los usuarios en relacion
a los servicios prestados por el area antes de la implementacion de nuestro
proyecto y como fue cambiando su percepcion después de la implementacion. Por
lo cual la técnica empleada fue una encuesta realizada a 89 usuarios al azar en la
empresa, definiendo una serie de indicadores por cada pregunta formulada en la
encuesta, para este caso especifico enfocandonos en la Gestion de Niveles de

Servicios que se aprecian en la figura y su importancia para mejorar la satisfaccién
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del usuario.

De acuerdo al resultado se aprecia que en la primera encuesta realizada antes
de la aplicacion de la metodologia ITIL se observa un bajo grado de satisfaccion
de los usuarios en relacion al cumplimiento de respuesta formal con un 24.7 %
(Satisfecho) y 1.1 % (Totalmente Satisfecho) y en la segunda encuesta, después
de la implementacion de los nuevos procesos de la metodologia ITIL se observa
un incremento de manera significativa en la satisfaccion de los usuarios por la
formalidad de la respuesta con un 70.8 % (Satisfecho) y 10.1 % (Totalmente
Satisfecho).

Enfocandonos al tiempo de respuesta oportuno se visualiza que el grado de
satisfaccion de los usuarios es de 9 % (Satisfecho), mientras que en la segunda
encuesta después de la implementacion de los nuevos procesos de la metodologia
ITIL se observa un incremento de manera significativa en la satisfaccién de los

usuarios con un 46.1 % (Satisfecho) y 20.2 % (Totalmente Satisfecho).

Objetivo 4:
Determinar cuanto mejora la satisfaccion del usuario, la aplicacién de la
funcién Mesa de Servicio basado en ITIL a la gestion de servicios en el area de

soporte en Protransporte

Mesa de servicio
59.6%

52.8% 51.7%
44.9%
8%
24.7 27.0%

20.2% 1% 21.3% 18.0 20.2%
o O o o 8 o o O o o 8 o
5 S S c £ 5 S S c £
v O 3] 9] L Q [T ] [} [d] v 9
E% B 5 EQ ET B 5 EQ
=% B R £% T8 B 5 &%
cg & 4 @ g & 5 2%

Nivel de atencion MS Calidad de servicio MS

B Antes de la aplicacion de de M - ITIL B Despues de aplicacion ITIL

Figura 49: Grado de satisfaccion a usuarios por servicio de implementacion de
mesa de ayuda

Fuente: Elaboracion propia de los datos de la empresa.
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Se definid una serie de indicadores por cada pregunta formulada en la encuesta,
para este caso especifico enfocandonos en el proceso Funcion Mesa de Servicio,
que se aprecian en la figura y su importancia para mejorar la satisfacciéon del

usuario.

De acuerdo al resultado se aprecia que en la primera encuesta realizada antes
de la aplicacion de la metodologia ITIL se observa un bajo grado de satisfaccion de
los usuarios en relacion al nivel de atencion con un 24.7 % (Satisfecho) y 2.2 %
(Totalmente Satisfecho) y en la segunda encuesta, después de la aplicacion de los
nuevos procesos de la metodologia ITIL se observa un incremento de manera
significativa en la satisfaccion de los usuarios con un 59.6 % (Satisfecho) y 21.3

% (Totalmente Satisfecho).

Enfocandonos a la calidad de servicio se observa que el grado de satisfaccion
de los usuarios es de 18 % (Satisfecho) y 3.4 % (Totalmente Satisfecho), mientras
que en la segunda encuesta después de la implementacion de los nuevos procesos
de la metodologia ITIL se observa un incremento de manera significativa en la
satisfaccion de los usuarios con un 44.9 % (Satisfecho) y 20.2 % (Totalmente
Satisfecho).

Objetivo 5:
Determinar cuanto mejora la satisfaccion del usuario, la aplicacion del
proceso de gestion de catalogo de servicios basado en ITIL a la gestion de

servicios en el &rea de soporte en Protransporte.
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Catalogo de servicio
29.6% 56.2%

68'83’ 46.1% 44.9%
50.0%
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40.0% 30.3 29.2% %
30.0% 19.1% 2% 20.2% 21.
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X

Totalmente
insatisfecho
Insatisfecho
Satisfecho
Totalmente
satisfecho
Totalmente
insatisfecho
Insatisfecho
Satisfecho
Totalmente
satisfecho

Conocimiento de listado de servicios CS Acceso a la extructura de
servicios CS

B Antes de la aplicacion de de M - ITIL B Despues de aplicacion ITIL

Figura 50: Grado de satisfaccion de usuarios por servicios de catalogo de
Servicios

Fuente: Elaboracidn propia de los datos de la empresa.

Se definié una serie de indicadores por cada pregunta formulada en la encuesta,
para este caso especifico enfocandonos en el proceso Catalogo de Servicio, que se
aprecian en la figura y su importancia para mejorar la satisfaccion del usuario.

De acuerdo al resultado se aprecia que en la primera encuesta realizada antes
de la aplicacion de la metodologia ITIL se observa un bajo grado de satisfaccion de
los usuarios en relaciéon al conocimiento de listado de servicios con un 30.3 %
(Satisfecho) y 4.5 % (Totalmente Satisfecho) y en la segunda encuesta, despues de
la implementacion de los nuevos procesos de la metodologia ITIL se observa un
incremento de manera significativa en la satisfaccion de los usuarios con un 59.6
% (Satisfecho) y 20.2 % (Totalmente Satisfecho).

Enfocandonos al acceso a la estructura de servicios se observa que el grado
de satisfaccion de los usuarios es de 21.3 % (Satisfecho) y 4.5 %(Totalmente
Satisfecho), mientras que en la segunda encuesta después de la implementacion de
los nuevos procesos de la metodologia ITIL se observa un incremento de manera
significativa en la satisfaccion de los usuarios con un 56.2 % (Satisfecho) y 9 %

(Totalmente Satisfecho).
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Conclusiones

Hay una relacién significativa entre la aplicaciéon de ITIL v3.0 y la mejora de
la gestion de servicios que se encuentra compuesta por dos dimensiones
(optimizacion del tiempo y satisfaccion del usuario). De acuerdo al estadistico de
Prueba ANOVA, con un nivel de confianza del 95 %, el resultado muestra un nivel
significativo de p = 0.003, por lo que se establece que se ha incrementado la
satisfaccion del usuario y se ha optimizado el tiempo de solucién tanto para
requerimientos e incidencias, por lo tanto se concluye que se rechaza la Hipotesis

nula y se acepta la hipotesis general planteada.

De acuerdo al estadistico de Prueba ANOVA, con un nivel de confianza del 95
%, el resultado muestra un nivel significativo de p = 0.000, de tal manera que
permite rechazar la hipotesis nula y concluir que se acepta la hipotesis especifica
planteada: “La aplicacion del proceso de gestion de incidencias basado en ITIL v3.0
influye significativamente en la optimizacion del tiempo de solucion en la gestion
de servicios en el &rea de soporte en Protransporte” que se refleja en la disminucion
del tiempo de solucion promedio para las incidencias durante su periodo de
implementacion, Asi mismo, se cumple con el objetivo: “Determinar cuanto
optimiza el tiempo de solucion, la aplicacion del proceso de gestion de incidencias
basado en ITIL a la gestion de servicios en el area de soporte en Protransporte”, la cual
se detalla en la figura 46, donde se refleja el tiempo promedio para solucionar un
incidente de manera general era de 92.7 minutos, sufriendo un ligero incremento en el
mes de Marzo a 104,4 minutos, sin embargo en los meses de Abril y Mayo
disminuyeron los tiempos de resoluciéon a 53.8 minutos y, 28.59 minutos

respectivamente.

De acuerdo al estadistico de Prueba ANOVA, con un nivel de confianza del 95
%, el resultado muestra un nivel significativo de p = 0.000, de tal manera que
permite rechazar la hip6tesis nula y concluir que se acepta la hip6tesis especifica
planteada: “La aplicacion del proceso de gestion de peticiones basado en ITIL v3.0
influye significativamente en la optimizacion del tiempo de solucidn en la gestion
de servicios en el area de soporte en Protransporte.” que se refleja en la disminucion
del tiempo de solucion promedio para las peticiones durante su periodo de

implementacion, Asi mismo, se cumple con el objetivo: “Determinar cuanto
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optimiza el tiempo de solucion, la aplicacion del proceso de gestion de peticiones
basado en ITIL a la gestion de servicios en el area de soporte en Protransporte”, la cual
se detalla en la figura 47, donde se refleja en el mes de Febrero, el tiempo de solucién
para las peticiones de manera general tenia un promedio de 107.23 minutos, que sufre
una diferencia significativa en el mes de Marzo a 61,01 minutos, presentando la misma
continuidad en el mes de Abril en menor proporcién a 35,69 minutos y el mes de mayo
a 27.37 minutos respectivamente.

Hay una relacidon significativa entre la aplicacion del proceso de gestion de
niveles de servicios y la mejora de la satisfaccion del usuario que se encuentra
compuesta por dos indicadores (cumplimiento de respuesta formal y tiempo de
respuesta oportuno). De acuerdo al estadistico de Prueba T-STUDENT, con un
nivel de confianza del 95 %, el resultado muestra un nivel significativo bilateral de
p = 0.000 para ambos indicadores, de tal manera que permite rechazar la hipdtesis
nula y concluir que se acepta la hipotesis especifica planteada: “La aplicacion del
proceso de gestion de niveles de servicios basado en ITIL v3.0 influye
significativamente en la mejora de la satisfaccion del usuario en la gestion de
servicios en el area de soporte en Protransporte” reflejada en el incremento de sus
indicadores. Asi mismo, se cumple con el objetivo: “Determinar cuanto mejora la
satisfaccion del usuario, la aplicacion del proceso de gestion de niveles de servicios
basado en ITIL a la gestion de servicios en el area de soporte en Protransporte”, la cual
se detalla en la Figura 48, donde se refleja un bajo grado de satisfaccion de los
usuarios en relacion al cumplimiento de respuesta formal con un 24.7 % (Satisfecho)
y 1.1 % (Totalmente Satisfecho) y tiempo de respuesta oportuno con un
9%(Satisfecho), sin embargo en la segunda encuesta, después de la implementacion de
los nuevos procesos de la metodologia ITIL se observa un incremento de manera
significativa en la satisfaccion de los usuarios en la formalidad de la respuesta con
un 70.8 % (Satisfecho) y 10.1 % (Totalmente Satisfecho) y en el tiempo de respuesta
oportuno se observa un incremento de manera significativa en la satisfaccion de los

usuarios con un 46.1 % (Satisfecho) y 20.2 % (Totalmente Satisfecho).

Hay una relacion significativa entre la aplicacion de la funcion Mesa de
Servicio y la mejora de la satisfaccion del usuario que se encuentra compuesta por
dos indicadores (nivel de atencién y calidad de servicio). De acuerdo al estadistico
de Prueba T-STUDENT, con un nivel de confianza del 95 %, el resultado muestra

un nivel significativo bilateral de p = 0.000 para ambos indicadores, de tal manera
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que permite rechazar la hipétesis nula y concluir que se acepta la hipdtesis
especifica planteada: “La aplicacion del proceso de funcién Mesa de Servicio
basado en ITIL v3.0 influye significativamente en la mejora de la satisfaccion del
usuario en la gestion de servicios en el area de soporte en Protransporte” reflejada
en el incremento de sus indicadores. Asi mismo, se cumple con el objetivo:
“Determinar cuanto mejora la satisfaccion del usuario, la aplicacion de la funcion Mesa
de Servicio basado en ITIL a la gestién de servicios en el &rea de soporte en
Protransporte”, la cual se detalla en la Figura 44, donde se refleja un bajo grado de
satisfaccion de los usuarios en relacion al nivel de atencion con un 24.7 % (Satisfecho)
y 2.2 % (Totalmente Satisfecho) y en la calidad de servicio se observa que el grado de
satisfaccion de los usuarios es de 18 % (Satisfecho) y 3.4 %(Totalmente Satisfecho),
sin embargo en la segunda encuesta, después de la aplicacion de los nuevos procesos
de la metodologia ITIL se observa un incremento de manera significativa en la
satisfaccion de los usuarios en el nivel de atencion con un 59.6 % (Satisfecho) y 21.3
% (Totalmente Satisfecho) y en la calidad de servicio se observa un incremento de
manera significativa en la satisfaccion de los usuarios con un 44.9 % (Satisfecho) y
20.2 % (Totalmente Satisfecho). .

Hay una relacién significativa entre la aplicacion del proceso de gestion de
catalogo de servicios y la mejora de la satisfaccion del usuario que se encuentra
compuesta por dos indicadores (conocimiento de listado de servicios y acceso a la
estructura de servicios). De acuerdo al estadistico de Prueba T-STUDENT, con un
nivel de confianza del 95 %, el resultado muestra un nivel significativo bilateral de
p = 0.000 para ambos indicadores, de tal manera que permite rechazar la hipotesis
nula y concluir que se acepta la hipétesis especifica planteada: “La aplicacion del
proceso de gestion de catdlogo de servicios basado en ITIL v3.0 influye
significativamente en la mejora de la satisfaccion del usuario en la gestién de
servicios en el area de soporte en Protransporte” reflejada en el incremento de sus
indicadores, Asi mismo, se cumple con ¢l objetivo: “Determinar cuanto mejora la
satisfaccion del usuario, la aplicacion del proceso de gestion de catalogo de servicios
basado en ITIL a la gestion de servicios en el rea de soporte en Protransporte.”, la cual
se detalla en la Figura 45, donde se refleja un bajo grado de satisfaccion de los
usuarios en relacion al conocimiento de listado de servicios con un 30.3 %
(Satisfecho) y 4.5 % (Totalmente Satisfecho) y en acceso a la estructura de servicios
se observa que el grado de satisfaccion de los usuarios es de 21.3 % (Satisfecho) y 4.5

%(Totalmente Satisfecho), sin embargo en la segunda encuesta, después de la
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implementacion de los nuevos procesos de la metodologia ITIL se observa un
incremento de manera significativa en la satisfaccion de los usuarios con un 59.6 %
(Satisfecho) y 20.2 % (Totalmente Satisfecho) y en el acceso a la estructura de
servicios se observa un incremento de manera significativa en la satisfaccion de los

usuarios con un 56.2 % (Satisfecho) y 9 % (Totalmente Satisfecho)..

Se logro redisefiar y documentar los procesos de Gestion de incidencias y
peticiones ya existentes en el area de soporte, alineandolas al marco de trabajo
ITIL, ademas se realizé la implementacion de los procesos de Generacion de
estrategia, Gestion del Catalogo de servicios, Gestion del nivel de servicio y
Funcién Mesa de Servicio y se designaron responsables encargados de cumplir

dichos roles y funciones para su control y monitoreo.

Se crearon, definieron y documentaron el Catadlogo de Servicios donde se
realizado una clasificacion de las solicitudes por categorias, subcategorias,
Acuerdos de Nivel de Servicios (SLA’s) donde se detalla los tiempos de respuesta
y solucion por cada uno de los servicios descritos, niveles de urgencia e impacto,
tipos de usuarios a los que van dirigidos, y también se determina el alcance del
area. Asimismo se crearon los Acuerdos de nivel de Operacion (OLA’s), para
establecer claramente los compromisos de las &reas de Infraestructura y
Proyectos cuando se realiza un escalamiento funcional que esta fuera del alcance
del area de soporte realizado por el Analista de Mesa de Servicio. Se detallan en los
fichas detalladas en los anexos los tiempos para atender las incidencias y
requerimientos, asi como también el horario de atencion. Cabe mencionar que los

acuerdos y el catalogo de servicios fueron por el jefe del area de soporte.

Se realizd la implementacion de un Service Desk Local dejando a cargo de un
Analista de Mesa de Servicio debidamente capacitado y con facultades para realizar
un adecuado registro, clasificacion y priorizacion de las solicitudes y realizar un
escalamiento funcional, de modo que se atienda lo antes posible a los usuarios con
la finalidad de mejorar el nivel de atencién y calidad de servicio. Se realizé un
disefio del Service Desk diagraméndolo con la herramienta BPMN, especificando
el nuevo proceso en un documento formal que fue aprobado por el jefe del area.

164



Recomendaciones

Implementar el proceso de Gestion de problemas para llevar un control
adecuado de casos complejos con la finalidad de prevenir dafios en la continuidad

del servicio y encontrar soluciones

Implementar el proceso de Gestion de Conocimientos para centralizar la
informacion del area, tales como documentacion de casos, manuales de soporte,

errores conocidos.

Implementar el proceso de Gestion de Cambios, para garantizar la viabilidad

de los cambios presentados durante la prestacion de los servicios de TI.

Implementar un dashboard asociado al software GLPI para la realizar
informes consolidados que contribuyan para la toma de decisiones de altos

directivos.

Incorporar la gestién de los activos de TI (inventario) al GLPI a los procesos
ya implementados como gestion de incidencias y peticiones para automatizar su
control.
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) Figljra 51: Cronograma de Actividades (Parte 1)

Fuente: Elaborado por los autores

F omm Fmem Fam

Nombre de tarea w | Duracion  «» Comienzo - Fin - |
4+ APLICACION DE ITIL V3.0 PARA MEJORAR |78.89 dias lun 4/02/19 mar 28/05/19 ¢
LA GESTION DE SERVICIOS EN AREA DE
SOPORTE EMN PROTRANSPORTE
Inicic del Proyecto 0 dias lun 4/02/19 lun 4/02/19 g
4 Plan de Tesis 16.22 dias lun 4/02/19 mar 26/02/19 ¢
Definicion de Titulo de Tesis 2 horas lun 4/02/19 lun 4/02/19 <
Definicién del Problema 4 horas lun 4/02/19 lun 4/02/19 <
Antecedentes 24 horas lun 4/02/19 jue 7/02/19 g
Objetivos 3 horas jue 7/02/19 vie 8/02/19 g
lustificacién de la Investigacidn 12 horas vie 8/02/19 lun 11/02/19 g
Alcance 12 horas lun 11/02/19 mié 13/02/19 ¢
Limitaciones 4 horas mié 13/02/19 mié 13/02/19 ¢
Metodologia 16 horas mi& 13/02/19  vie 15/02/19 g
Cronograma de Plan de Tesis 12 horas vie 15/02/19 mar 19/02/19 ¢
Presupuesto 12 horas mar 19/02/19 mié 20/02/19 ¢
Referencias 8 horas mié 20/02/19  jue 21/02/19 <
Entregable: Documento de Plan de 5 horas jue 21/02/19 vie 22/02/19 <
Tesis
Aprobacién del Entregable 16 horas vie 22/02/19 mar 26/02/19 ¢
4 Planificacion del Proyecto 20.67 dias mar 26/02/19 mar 26/03/19 ¢
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Nombre de tarea v Duracion + Comienzo  + |Fin v (
4 Preparacién del Proyecto 11.67dias  mar26/02/19 mié 13/03/19 S
Estado del Arte 16 horas mar 26/02/19  jue 28/02/19 S

Marco Teorico 24 horas jue 28/02/19  mar5/03/19 S
Primera Entrevista: Situacion actual 3 horas mar 5/03/19  mar5/03/19 S

del area de Soporte. Entrevista al
Equipo de Mesa de Ayuda

Segunda Entrevista: Reunidn con Jefe 3 horas mar 5/03/19  |mar5/03/19 | |S
y Personal del Area de

Infraestructura.

Tercera Entrevista: Reunién con Jefe 2 horas mié 6/03/19  mié6/03/19 S
y Personal del Area de Proyectos

Analisis de Levantamiento de 8 horas mié 6/03/19  jue 7/03/19 S
Informacion

Analisis FODA 16 horas mié 6/03/19  vie 8/03/19 S
Marco Metodoldgico 16 horas vie 8/03/19 mar 12/03/19 S
Hipotesis 6 horas mar 12/03/19  mar 12/03/19 §
Matriz de Consistencia 8 horas mié 13/03/19 mié 13/03/19 S

Figura 52: Cronograma de Actividades (Parte 2)

Fuente: Elaborado por los autores



Jombre de tarea v Duracion + Comienzo  » Fin v
Matriz de Consistencia 8 horas mié 13/03/19  mié 13/03/19
4 Definicion de la Estructura de 1.44dias  jue14/03/19 vie 15/03/19
Servicios
Clasificacidon de servicios en el Area 12 horas jue 14/03/19  vie 15/03/19
(Hardware, Software, Red y Otros
servicios)

4 Seleccién de Roles ITIL y Responsables 0.44 dias  vie 15/03/19  vie 15/03/19
Roles y Responsables 2 horas vie 15/03/19  vie 15/03/19
Funciones por Rol 2 horas vie 15/03/19  vie 15/03/19

4 Andlisis y Disefio de los Procesos 5.89 dias lun 18/03/19  lun 25/03/19

Existentes
Analisis y Disefio del Proceso de 24 horas lun 18/03/19  mié 20/03/19
Gestion de Incidencias
Analisis y Disefio del Proceso de 24 horas jue 21/03/19  lun 25/03/19
Gestion de Peticiones
Anélisis y Disefio del Proceso de 24 horas lun 18/03/19  mié 20/03/19
Funcion Mesa de Servicio
Entregable 02: Documento de Procesos 4 horas mar 26/03/19  mar 26/03/19
y Situacion Actual del Area
Aprobacion del Entregable 02 4 horas mar 26/03/19  mar 26/03/19

Figura 53: Cronograma de Actividades (Parte 3)

Fuente: Elaborado por los autores



Figura 54: Cronograma de Actividades (Parte 4)

Fuente: Elaborado por los autores

Nombre de tarea + Duracion + Comienzo + Fin v
Aprobacion del Entregable 02 4 horas mar 26/03/19 mar 26/03/19
4 Desarrollo del Proyecto 24,78 dias  mié 27/03/19 vie 3/05/19
4 Definicién de la Estructura de 3.11 dias mié 27/03/19 lun 1/04/19
Procesos bajo Metodologia ITIL
Proceso de Gestion de Incidencias 6 horas mié 27/03/19  mié 27/03/19
Proceso de Gestion de Peticiones 6 horas mié 27/03/19  jue 28/03/19
Proceso de Gestion de Catalogo de 5 horas jue 28/03/19  vie 29/03/19
Servicios
Proceso de Gestion de Nivelesde 4 horas vie 29/03/19  vie 29/03/19
Servicios
Proceso de Funcién Mesa de Servicio 4 horas vie 29/03/19  lun 1/04/19
4 Elaboracion de Interfaces de Procesos 1.44 dias lun1/04/19  mar2/04/19
segun ITIL
|dentificacion de Entradas y Salidas 3 horas lun 1/04/19 lun 1/04/19
por Proceso de Gestion de
Incidencias
Identificacion de Entradas y Salidas 3 horas lun 1/04/19 lun 1/04/19
por Proceso de Gestidn de Peticiones
|dentificacion de Entradas y Salidas 3 horas lun 1/04/19 mar 2/04/19
por Proceso de Gestion de Catalogo
de Servicios
|dentificacion de Entradas y Salidas 4 horas lun 1/04/19 lun 1/04/19
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Figura 45: Cronograma de Actividades (Parte 5)

Fuente: Elaborado por los autores

Nombre de tarea v Duracion ~ Comienzo  « Fin
Identificacion de Entradas y Salidas 3 horas lun 1/04/19 mar 2/04/19
por Proceso de Gestion de Catalogo
de Servicios
Identificacion de Entradas y Salidas 4 horas lun 1/04/19 lun 1/04/19
por Proceso de Gestion de Niveles de
Servicios
Identificacion de Entradas y Salidas 3 horas mar 2/04/19  mar 2/04/19
por Procesoo de Funcion Mesa de
Servicio

4 Control de Procesos 2.56 dias mar 2/04/19  vie 5/04/19
Métricas para la Gestion de 8 horas mar 2/04/19  mié 3/04/19
Incidencias
Métricas para la Gestion de 8 horas mié 3/04/19  jue 4/04/19
Peticiones
Métricas para la Gestion de Catalogo 4 horas mar 2/04/19  mié 3/04/19
de Servicios
Métricas para la Gestion de Niveles 16 horas mié 3/04/19  vie 5/04/19
de Servicios

4 Estudio y Evaluacion de Software 5 dias vie5/04/19  vie 12/04/19
Criterios de Evaluacion de Software 16 horas vie 5/04/19 mar 9/04/19
Estudio Comparativo 24 horas mar 9/04/19  vie 12/04/19

4 Actualizacion de Procesos segln ITIL 5 dias vie 12/04/19  mar 23/04/19
Disefio Procesos de Gestion a nivel 56 horas vie 12/04/19  mar 23/04/19
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Nombre de tarea » Duracion « Comienzo » Fin v
Disefio Procesos de Gestion a nivel 56 horas vie 12/04/19  mar 23/04/19
detallado

4 Aplicacién de Procesos y Plan de 6.67 dias mar 23/04/19  jue 2/05/19
Entrenamiento
Implementacion de Procesos 24 horas mar 23/04/19  vie 26/04/19
Elaboracion Manual de Usuario 16 horas vie 26/04/19  mar 30/04/19
Elaboracion Plan de Capacitacion 10 horas mar 30/04/19 mié 1/05/19
Capacitacion 12 horas mié 1/05/19  jue 2/05/19
Entregable 03: Documento de Procesos 4 horas jue 2/05/19 vie 3/05/19

Redisefiados y Actualizados en el Area, Plan
de Capacitacion y Manual de Usuario

Aprobacion de Entregable 03 4 horas vie 3/05/19 vie 3/05/19
4 Andlisis de Pruebas y Resultados 6.78 dias vie 3/05/19  mar 14/05/19
Pruebas en Modulos del Software GLPI 3 dias vie 3/05/19 jue 9/05/19
Fjecucion de Pruebas con SPSS 2 dias jue 9/05/19 lun 13/05/19
Resultados de Hipotesis con SPSS 1 dia lun 13/05/19  mar 14/05/19
- Discusion de Resultados 7 dias mar 14/05/19 jue 23/05/19
Conclusiones y Recomendaciones 8 horas jue 23/05/19  vie 24/05/19
Anexos 8 horas vie 24/05/19  lun 27/05/19
Entregable Final: Documento de Andlisis de 4 horas lun 27/05/19  mar 28/05/19
Pruebasy Resultados
Aprobacion de Entregable Final 4 horas mar 28/05/19  mar 28/05/19

Figura 46: Cronograma de Actividades (Parte 6)
Fuente: Elaborado por los autores
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Macroproceso

|:IReportar Solicitud de Servicio

Descripcion

Los usuarios pueden reportar una solicitud de servicio en relacién a su equipo o
servicios de TI mediante los siguientes canales de comunicacién: Anexo, Correo y
Presencial.

Intérprete:

Usuario

|:|Recibir Solicitud de Servicio

Descripcion

El Analista de la Mesa de Servicios recibe la solicitud y de acuerdo con las normas
de atencion definidas, empleando un lenguaje respetuoso y mostrando una buena
actitud de servicio, solicita los datos basicos del usuario.

Intérprete:

Analista de Mesa de Servicio

|:|Brindar Informacion Pendiente

Descripcion

En caso el Analista de Mesa de Servicio se logre contactar con el usuario, este
proporcionara la informacidn solicitada para el registro de la solicitud de servicio.
Intérprete:

Usuario

|:IRegistrar, Categorizar, Priorizar, Documentar e Informar Nimero de Caso
Generado

Descripcion

El Analista de Mesa de Servicio debe registrar las solicitudes de servicio en el GLPI
tomando en cuenta ciertos detalles para captar claramente la necesidad del usuario,
tales como: area a la que pertenece, datos del usuario, descripcion del caso y
condiciones particulares, a su vez debe categorizar la solicitud de servicio en
incidente o requerimiento revisando previamente el Catalogo de Servicios, y

priorizar de acuerdo al SLA y OLA establecidos.
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Intérprete:

Analista de Mesa de Servicio

|:|Diagnosticar y Brindar Soporte Inicial

Descripcion

Si existe comunicacion continua o directa con el Usuario, el Analista de Mesa de
Servicios procede a realizar un diagndstico inicial de acuerdo a los instructivos de
soporte de primer nivel, documentando el caso a mayor detalle y determina si se
puede resolver remotamente.

Intérprete:

Analista de Mesa de Servicio

|:|Escalar Solicitud de Servicio

Descripcion

Si el caso no puede ser solucionado remotamente o si el Analista de Mesa de
Servicios pierde la comunicacion continua con el usuario en la atencion, el Analista
de Mesa de Servicio procede a realizar el escalamiento de la solicitud evaluando
previamente la solicitud en base a criterios como el tipo de solicitud, la categoria,
la subcategoria y el responsable (Técnico o Especialista) del caso basado en el
Catalogo de Servicios, SLA'y OLA.

Intérprete:

Analista de Mesa de Servicio

|:|Comunicar al Gestor de Incidentes

Descripcion

El Analista de Mesa de Servicios determina que si el caso va a ser atendido por un
Técnico (On Site y Laboratorio), se debe documentar el caso y posteriormente
comunicar al Gestor de Incidentes.

Intérprete:

Analista de Mesa de Servicio
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|:|Derivar Incidencia

Descripcion

El Gestor de Incidentes determina segun lo informado por el Analista de Mesa de
Servicios que si el caso va a ser atendido por un Técnico en campo debe realizar la
asignacion de acuerdo con la disponibilidad del personal y la prioridad de cada uno
de los casos abiertos.

Intérprete:

Gestor de Incidentes

|:IDiagnosticar Incidencia

Descripcion

El Técnico asignado investiga con el usuario los detalles, la informacion
documentada por el Agente de Mesa de Servicios para la incidencia en el primer
nivel de soporte en el GLPI y demas fuentes pertinentes, para determinar las
posibles causas y posteriormente realiza las validaciones necesarias.

Intérprete:

Técnico (On Site y Laboratorio)

|:IVaIidar Incidencia

Descripcion

El Técnico determina después de su visita al usuario previa validacion
correspondiente segun diagnostico que si el caso requiere el tramite de garantias o
el soporte de un proveedor externo al Area para la solucion del caso, este debe
posteriormente informar al Gestor de Incidentes para que realice las coordinaciones
correspondientes con el proveedor y debe brindar una solucion alterna, validando
el stock de equipos y/o dispositivos disponibles, para evitar la interrupcion
prolongada del servicio. Si se trata de una parte, equipo o dispositivo de hardware,
éste se remplazara utilizando el stock de repuestos, mientras se repara o se cambia
definitivamente la parte o dispositivo.

Si el caso necesita la intervencion de otras areas de la empresa diferentes a la
Direccién de OTI, El Técnico debe posteriormente informar al Gestor de Incidentes
para que lo canalice al area correspondiente, y debe informar al usuario para que
tenga conocimiento del tema.

Si el caso necesita la intervencion de los Especialistas (Infraestructura y Proyectos),
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el Técnico debe poner en conocimiento al Usuario y posteriormente coordinar con

el Gestor de Incidentes para que se proceda a realizar el Escalamiento respectivo.

|:IResoIver Incidencia

Descripcion

El Técnico a cargo resuelve la incidencia y valida con el usuario su satisfaccion a
la solucidn brindada, en caso si el diagndstico y solucion aplican para alimentar la
base de conocimiento del GLPI, de manera que permita la solucion mas eficiente
de casos posteriores con el mismo diagndstico, clasificacion y/o sintomas; se debe
detallar en el con el fin de poder identificar y discriminar el caso mas adelante.

El Técnico procede a notificar la solucién al Gestor de Incidentes para el posterior
cierre del caso.

Intérprete:

Técnico (On Site y Laboratorio)

|:|Documentar Caso e Informar a Gestor Incidentes

Descripcion

En el caso que se requiera el tramite de garantias o el soporte de proveedor externo
para la solucién del caso, el Técnico debe documentar el caso e Informar al Gestor
de Incidentes para que en coordinacién previa pueda éste a su vez otorgar una
solucion temporal con el stock de equipos y/o dispositivos disponibles, para evitar
la interrupcién prolongada del servicio.

Si el caso necesita la intervencion de otras areas de la empresa diferentes a la
Direccion de OTI, El Técnico debe documentar el caso e Informar al Gestor de
Incidentes para que posteriormente este evalue la forma adecuada de efectuar el
escalamiento respectivo.

Si el caso necesita la intervencion de Especialistas, el técnico debe documentar el
caso detallando sus descartes e informar al Gestor de Incidentes, para que

posteriormente realice el escalamiento respectivo.

|:|Reasignar Incidencia
Descripcion
El Gestor de Incidentes procede a reasignar la Incidencia al responsable

correspondiente segun sea el caso.



Si el caso es para un especialista, informa directamente y envia correo electrénico
y realiza el seguimiento continuo hasta que se resuelva la incidencia de manera
definitiva

Si el caso es tramite de Garantias, coordina directamente con el proveedor externo
mediante correo electronico, informa al area de Logistica y realiza el seguimiento
continuo hasta que se resuelva la incidencia de manera definitiva.

Intérprete:

Gestor de Incidentes

|:Ildentificar Area a Escalar

Descripcion

El Gestor de Incidentes segun sea el caso detallado en las anteriores actividades
procede a realizar su evaluacion para determinar el escalamiento respectivo.
Intérprete:

Gestor de Incidentes

|:|Investigar y Diagnosticar

Descripcion

El Especialista a cargo, investiga con el usuario, la informacion obtenida en el
primer nivel de soporte, la informacion detallada por el técnico y demas fuentes
pertinentes, para determinar la causa raiz y realiza las validaciones necesarias.
Intérprete:

Especialistas

|:|Atender Solicitud

Descripcion

El Especialista al cual se le asigno la solicitud de servicio, deberd tomar el caso en
el GLPI, posteriormente interactuar con el usuario, para realizar el diagnostico y
trabajar en la solucion. En todo momento debe mantener informado al usuario sobre
la gestion de su caso, utilizando un lenguaje comprensible para el usuario y
manteniendo un trato respetuoso.

Intérprete:

Especialistas
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] Efectuar Solucion

Descripcion

El Especialista a cargo, debe validar con el usuario su satisfaccion con la solucion
brindada.

El Especialista debe informar la solucion del caso a todos los involucrados mediante
correo institucional.

Si la Incidencia requiere la atencion de otro Especialista se reasigna empleando el
GLPI al responsable correspondiente.

Intérprete:

Especialistas

|:IAsignar Incidente

Descripcion

El Analista de Mesa de Servicios determina que si el caso va a ser atendido por un
Especialista (Infraestructura y Proyectos), se debe documentar el caso y

posteriormente asignar la incidencia al responsable.

|:|Solicitar Informacion al Usuario

Descripcion

En caso la solicitud remitida por el usuario no contenga la informacion completa
que se requiere para la creacion del ticket, el Analista de Mesa de Servicios
procedera a intentar contactarse con el usuario durante el transcurso de dos dias
habiles. Si no se logra contactar con el usuario para que entregue la informacion
pendiente, se cerrara el ticket con la respectiva documentacion.

Intérprete:

Analista de Mesa de Servicio

|:|Comunicar al Gestor de Requerimientos

Descripcion

El Analista de Mesa de Servicios determina que si el caso va a ser atendido por un
Técnico (On Site y Laboratorio), se debe documentar el caso y posteriormente

comunicar al Gestor de Requerimientos.
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|:|Validar Requerimiento

Descripcion

El Gestor de Requerimientos debe validar la informacién documentada por el
Analista de Mesa de Servicios en el GLPI e investigar con el usuario los detalles
para determinar si el requerimiento necesita atencion inmediata y determinar las

acciones correspondientes.

|:|Realizar Cronograma de Atencién

Descripcion

Si el caso no requiere atencion inmediata, el Gestor de Requerimiento procede a
efectuar un cronograma de atenciones de acuerdo a la disponibilidad del personal y

priorizacion del caso.

|:IDerivar Requerimiento

Descripcion

El Gestor de Requerimientos determina a un Técnico en campo de acuerdo a su
disponibilidad y le asigna el requerimiento para su atencion correspondiente

|:|Investigar y Diagnosticar Requerimiento

Descripcion

El Técnico (On Site y Laboratorio) asignado debera diagnosticar el requerimiento
de acuerdo con la informacion investigada con el usuario y con base en lo
documentado por el Analista de Mesa de Servicios en el GLPI.

Intérprete:

Técnico (On Site y Laboratorio)

|:|Validar Requerimiento

Descripcion

El Técnico determina después de su visita al usuario previa validacion
correspondiente segun diagnostico que si el caso requiere escalamiento a un
especialista, el Técnico debe poner en conocimiento al Usuario y posteriormente
coordinar con el Gestor de Incidentes para que proceda a realizar las coordinaciones

correspondientes para efectuar el escalamiento respectivo.
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Si el caso necesita la intervencion de otras areas de la empresa diferentes a la
Direccion de OTI, El Técnico debe posteriormente informar al Gestor de
Requerimientos para que lo canalice al area correspondiente, y debe informar al

usuario para que tenga conocimiento del tema.

|:|Resolver Requerimiento

Descripcion

El Técnico a cargo resuelve el requerimiento y valida con el usuario su satisfaccion
a la solucion brindada, dicha solucion debe ser clara y totalmente documentada en
el GLPI. Igualmente, debe ser explicada al usuario de una manera sencilla y
entendible (CheckList de Atencion) e informada al Gestor de Incidentes mediante

correo institucional.

|:|Documentar Caso e Informar a Gestor Requerimientos

Descripcion

Si el caso necesita la intervencion de otras areas de la empresa diferentes a la
Direccion de OTI, El Técnico debe documentar el caso e Informar al Gestor de
Requerimientos para que posteriormente este evalue la forma adecuada de efectuar
el escalamiento respectivo.

Si el caso necesita la intervencidn de Especialistas, el técnico debe documentar el
caso detallando sus descartes e informar al Gestor de Requerimientos, para que

posteriormente realice el escalamiento respectivo

|:|Realizar Escalamiento

Descripcion

Si el caso requiere de atencion inmediata, el Gestor de Requerimientos determinar
en caso se necesite la intervencion de otras areas de la empresa diferentes a la
Direccion de OTI, este procede a realizar el escalamiento al area correspondiente,
y debe informar al usuario para que tenga conocimiento del tema. Si el caso necesita
la intervencion de los Especialistas (Infraestructura y Proyectos), este procede a
realizar el Escalamiento respectivo a los responsables de otras areas dentro de la
OTIL.



|:|Asignar Requerimiento

Descripcion

El Gestor de Requerimientos procede a asignar la Incidencia al responsable
correspondiente seguin sea el caso.

Si el caso es para un especialista, informa directamente y envia correo electronico
y realiza el seguimiento continuo hasta que se resuelva el requerimiento de manera
definitiva.

Si el caso es para otra area diferente a las de OTI, coordina directamente con el

usuario e informa al area involucrada mediante correo institucional.

|:|Asignar Requerimiento

Descripcion

El Analista de Mesa de Servicios determina que si el caso va a ser atendido por un
Especialista (Infraestructura y Proyectos), se debe documentar el caso y
posteriormente asignar el requerimiento al responsable.

Intérprete:

Analista de Mesa de Servicio

|:|Efectuar Solucion

Descripcion

Si el Analista de Mesa de Servicios logra efectuar la solucién en primer nivel de
soporte, procede a registrar directamente en el GLPI las actividades desarrolladas
para documentar la solucién del caso y concluir con su registro, confirmando al
usuario mediante correo institucional y procede a cerrar el ticket del caso.
Intérprete:

Analista de Mesa de Servicio.
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Anexo 2: Encuesta para Personal de Soporte

ESCALA
N° PREMISAS Totalmente En De Totalmente
en de
desacuerdo | acuerdo
desacuerdo acuerdo
1 |Lagestion de servicios de Tl en el area es adecuada
No definir estrategias conlleva a realizar acciones que no
2 |[se orienten a cumplir con los objetivos que quiere
alcanzar el drea
3 Los procesos actuales del drea estdn claramente
definidos.
4 Las técnicas que utilizan permiten compartir
conocimiento entre todo el personal.
Los retrasos en la atencidn a los usuarios se debe a
> que no se priorizan las incidencias y/o requerimientos.
No establecer acuerdos y delimitar las responsabilidades
6 |entre el dreay los proveedores del area ocasionan
molestias.
7 La organizacién del dreay funciones que se cumplenenla
Gestidn de servicios de Tl estan registrados formalmente.

Fuente: http://www.repositorioacademico.usmp.edu.pe/bitstream/usmp/2015/1/baca vela.pdf
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Anexo 3: Entrevista para Jefe de area de Infraestructura

Entrevista para Jefe de area de Infraestructura
;Cual es la vision del rea? ;queé estrategias permiten lograrla?
; Cuales son los roles o funciones de su equipo de trabajo?
¢ Considera que es necesario alinearse a un marco de trabajo? ; Por qué?
;Elarea esta alineada a algin marco de trabajo de Gestion de servicios de TI?
;Conoce el marco ITIL?
; Cree necesario que se apliquen las buenas practicas de ITIL al area?
;Elarea esta alingada a algin marco de trabajo de Gestion de servicios de TI?
¢ QUe servicios hrinda el area actualmente?
;A quienes les ofrece sus servicios?
¢ QUe sistemas informaticos brindan soporte a Sus operaciones?
En lineas generales, ; Considera que el area viene funcionando correctamente?




Anexo 4: Entrevista para Jefe de Area de Proyectos

Entrevista para Jefe de area de Proyectos

;Cual es la vision del area? ;que estrategias permiten lograrla?

; Cuales son los roles o funciones de su equipo de trabajo?

;Considera que es necesario alinearse a un marco de trabajo? ; Por que?

¢El area esta alineada a algin marco de trabajo de Gestion de servicios de T1?

;Conoce el marco [TIL?

; Cree necesario que se apliquen las buenas practicas de ITIL al area?

¢l area esta alineada a algin marco de trabajo de Gestion de servicios de T1?

¢ QUE servicios brinda el area actualmente?

;A quiénes les ofrece sus servicios?

; Que sistemas informéticos brindan soporte a sus operaciongs?

En lineas generales, ; Considera que el area viene funcionando correctamente?
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Anexo 5: Entrevista para Jefe de Area de Soporte

Entrevista para Jefe de area de Soporte

¢ Cual es la vision del area? ;que estrategias permiten lograrfa?

¢El area esta alineada a algin marco de trabajo de Gestion de servicios de TI?

¢ Considera que es necesario alinearse a un marco de trabajo? ;Por qué?

¢ Conoce el marco ITIL?

; Cree necesario que se apliquen las buenas practicas de ITIL al area?

¢ QUE servicios brinda el area actualmente?

¢A quiénes les ofrece sus servicios?

¢A que areas les brinda soporte para ofrecer sus servicios?

¢ Tienen inconvenientes con los clientes o con las areas de PROTRANSPORTE?

A la fecha, ;Qué cambios se han hecho en el area?

¢ Trabajan con algln sisterma informatico que soporte Sus operaciones?

En lineas generales, ; Considera que el area viene funcionando correctamente?




Anexo 6: Encuesta de Satisfaccidon a Usuario de Protransporte

Premisa

Conozco los servicios que ofrece el

area

Deseo tener al alcance informacién

sobre estos servicios.

Cuando reporto una incidencia y/o
requerimiento, Mesa de Ayuda me

atiende lo antes posible.

En caso no fuera asi, tengo un
documento formal que respalde el

incumplimiento con mi atencion.

Es muy importante para mi que el

tiempo de respuesta frente a mis

solicitudes sean lo mas cortos posibles.

En términos generales, el servicio que

percibo del area es bueno.

Escala de importancia

Totalmente, En De

en DesacuerdoDesacuerdoAcuerdo

Totalmente

en

Desacuerdo

Fuente: http://www.repositorioacademico.usmp.edu.pe/bitstream/usmp/2015/1/baca vela.pdf
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Anexo 7: ROF

¥ Municipalidad de Lima

“&fia de la Cansolidacidn del Mar Grau®

ingkaybo Mebropolirane Fonasipoite e Lra

k) Administrar, supervisar y confrolar, en el ambilo de su competencia, los
convens  intennstitucionales suscritos, dando cuenta de su  estricto
curmplimiento.

I} Propaner y controlar la contratacson de polizas de seguro para la cobertura de
bienes patimoniales, de personal (vida, salud, frabajo de riesgo) de
PROTRANSPORTE.

m} Adminisirar los recursos financieros de acuerdo a los confralos de
Fideicomisos.

ny Hacer seguimiento al mavimeento financiero del recaudo y de su inferaccion con
&l hdeicomiso.

o) Administrar el manienimienio y conservar la infraestructura de la sede
institucional.

p) Emitir opinidn técnica en asuntos materia de su competencia

q) Resolver en segunda instancia reclamos de naturaleza laboral, incoados por
trabajadores de PROTRANSPORTE.

r) Otras funciones que le sean asignadas por la Gerencia General.

Articulo 22°.- Oficina de Tecnologia de la Infermacion.

Es el drgano de apoyo encargado de implementar los sisternas informaticos que
parmitan |a automatizacidn de los procesos con el propdsilo de mantener [a
modemizacidn tecnolégica en la gestibn de la Instifucion, incluyendo &l Sistema
COSAC y Comedores Complementarios de la Entidad; asi como de implementar
meddas de segundad y resguardo de la informacion a su cango.

La Oficina de Tecnologla de la Informacién depende de la Gerencia General y esta a
cargo de un funcionario de confianza con nivel de Gerente.

Articulo 23° - Funcicnes de la Oficina de Tecnologia de la Informacicn.

Son funcionas de la Oficina de Tecnologia de la Informacion:

a) Formular, organizar y dingir los programas vy actividades para la
implementacidn de tecnologias de informacidn y los productos informaticos &n
las Areas usuarias, asi como brindar asesoramiento técnico a nivel informatico
a todas las Areas de PROTRANSPORTE.

b} Formular y proponer el Plan Estralégico de Tecnologias de Informacicn
(Gobiarno Electronico) de PROTRANSPORTE, los planes cperativos anuales y
demas documentacién que ayude normar los aspectos nforméticos en la
Entidad, del Sistema COSAC y Sistema de Corredores Complementarios en
concordancia con lo establecido por la ONGE| y otfos &ntés nomativos en la
materia.

¢} Bnndar &l apoyo a las actividades gue permitan &l comecto funcionamiente de
los recursos de software base, hardware y redes de comunicaciones de |3
entidad, comunicaciones y componentes electronicos en coordinacion con la
aficina de Seguridad y Mantenirmiento.

BOF PROTRANSPORTE
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¥ Municipalidad de Lima PROTRANSPORTE

Ratiuls Maboool tone B-atasgarde oe bma

"o de la Corsofidacidn del Mar Graw®

d} Brndar soporle para la administracidn y mamntenimients del Data Cenler &
informacian contenidas en los servidores de PROTRANSPORTE.

&) Proponer las fecnologias de informacién  y  de  coneclividad de
PROTRANSPORTE, asi coma organizar y coordinar su implementacion.

f) Planificar, dirigir, supervisar y eontrolar la comecta ejecucidn del plan anual de
manlenimiento preventivo y commective de la infraestructura tecnoldgica (o
componenie tecnolégice).

g} Proponer las actividades de andlisis del disefio. puesta en marcha vy
mantenimientc de los sistemas de informacion y de la plataforma tecnologica
de la Entidad. asi como de las redes de conectividad.

h) Realizar la generacidn de archives de respaldo (back-ups) y brindar los niveles
de acceso de segundad a la infermacién  de los  Sistemas  de
PROTRANSPORTE.

iy Administrar los recursos y servicios informaticos de la Sede Central v de los
Sistemas de PROTRANSPORTE y proponer la asignacion y distribucion de los
recursos informaticos integrandolos para opfimizar |la gestidn v garartizar la
prayeccion de un eficiente senvicio.

it Elaborar y mantener aciualizado el parque informético de la institucion,
aplicaciones y programas de tecnologias de informacién, asi como de las
icencias de uso, recursos de conectividad y medios de transmision de
PROTRANSFORTE.

k) Asesorar y apoyar las unidades organicas en aspectos de fecnologias de
informacion y conectividad, asi como proponer ka normatividad yio lineamientos
para &l adecuado uso de los recursos informalicos de la Entidad.

I} Proponer las normas y estandarizacion de las especificaciones thenieas para el
componente tecnologico de PROTRANSPORTE.

m) Proponer la implemenfacion de soluciones informéticas, que permitan brindar la
mayor disporibilidad de recursos informaticos en ka Entidad v para el proceso
de planificacion,

n) Formular v proponer la implementacién de  sistemas de  informacidn,
infraestructura, hardware y software para su implementacion en los Sisternas a
cargo de PROTRANSPORTE

o) Programar y controlar la administracion de los sistemas de comunicaciones,
video, vigilancia. RFID. cabecera de transmision de video y ofros sistemas que

se implementen en la Entided y estén dentro de la competencia de sus
funciones

p} Brindar apoyo en aspectes de mantensmientc de |la infraestructura de
semaforizacion del COSAC

q) Emitir opinién técnica en asunios materia de su competencia

f} Otras funciones que le sean asignadas por la Gerencia General

W PROTRANSPORTE

Fuente: ROF Protransporte
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Anexo 8: Checklist de Incidencias

PROTRANSPORTE

Instituto Metropolitano Protransporte de Lima

DATOS DEL EQUIPO

MARCA
SERIAL DEL EQUIPO:
INVENTARIO PATRIMONIAL:

HOSTNAME:

DATOS DE USUARIO

USUARIO:

SEDE / UNIDAD ORGANICA:

DIRECCION:

DATOS SOPORTE USUARIO

ING SOPORTE:

CHECK LIST ATENCION

MODELO:|

HDD:

MEMORIA:

FECHA Y HORA DE VISITA

NUMERO
TICKET

FECHA Y HORA FINAL

LABOR REALIZADA

PROBLEMA REPORTADO POR EL USUARIO (DETALLE):

DIAGNOSTICO REALIZADO (DETALLE):

DESCRIPCION DE LA FALLA:

DNI:

FIRMA DE USUARIO

CORREO:
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Anexo 9: Checklist de Requerimientos.

D o |

FORMATO REEMPLAZO DE EQUIPOS

ING. SOPORTE: REQUERIMIENTO:

GUIA:

NOMBRE DEL USUARIO:

JSUARIO DE RED/ E-MAIL

UNIDAD ORGANICA

AREA

SALIDA/ENTREGA

ITEM DESCRIPCION EQUIPO MARCA MODELO SERIE INVENTARIO PT

01

02

03

04

05

06

07

INGRESO/RECOJO

ITEM DESCRIPCION EQUIPO MARCA MODELO SERIE INVENTARIO PT

01
02
03

04

05

06

07

FIRMA USUARIO
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Anexo 10: Matriz RACI — Gestion de Incidentes

Analista de 'Soporte
Actividad del Mesa de técnico(On Gestorde -
Jefe de Soporte B Site; _ Especialista | Usuario | JefedeOTI
Proceso Servicio(Cal | Incidentes
Laboratorio
| Center)
Registroy
Deteccion del
Incidente R E C C ¢l E/C I
Categorizaciony
Soporte Inicial R E C C ] C ]
Investigaciony
Diagnastico R E E/C E/C ¢/l I I
Resolucion y
Recuperacion R E E/C E/C ¢/l I I
Cierre del Incidente R E E/C E/C ¢/l ¢/l I
Seguimiento,
manitoreo y
com unicacién R E C E/C ¢/l ¢/l I

R: Responsable(Es la persona encargada de la ejecucién de la actividad, Ejecutor),
E: Encargado (Responsable directo del éxito de la ejecucion de la actividad, Duefio),
C: Consultado (Personas a quienes debemos de preguntarle o saber su opinion, aprobacién),

I: Informado (Personas o grupos que deben de estar enterados en todo momento de estado
de la actividad, Involucrados)

Fuente:
Elaborado por los autores.
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Anexo 11: Matriz RACI — Gestion de Requerimientos

Analista de lSo;?or‘ce
Actividad del Mesa de técnico(On Gestor de o
Jefe de Soporte . Site; L Especialista Usuario [ Jefe de OTI
Proceso Servicio(Cal Peticiones
Laboratorio
| Center)
Registroy
Deteccion del
Incidente R E C C c/l E/C |
Categorizaciony
Soporte Inicial R E C C | C |
Investigaciony
Diagnostico R E E/C E/C c/l |
Resoluciony
Recuperacion R E E/C E/C c/l | |
Cierre del Incidente R E E/C E/C c/l c/l |
Seguimiento,
monitoreoy
comunicacién R E C E/C c/l c/l |

R: Responsable(Es la persona encargada de la ejecucién de la actividad, Ejecutor),
E: Encargado (Responsable directo del éxito de la ejecucién de la actividad, Duefio),
C: Consultado (Personas a quienes debemos de preguntarle o saber su opinién, aprobacién),

I: Informado (Personas o grupos que deben de estar enterados en todo momento de estado
de la actividad, Involucrados)

Fuente:
Elaborado por los autores.



Anexo 12: Matriz de Mapeo de personal y funciones
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Unidad Nombre del . L L, L,
Organo L. Funcién 1 Funcién 2 Funcién 3 Funcién 4
Organica puesto
Formulary proponer el Plan Estratégico
de Tecnologias de Informacién segin
directivas vigentes para Administrar los recursos y servicios de .
B i o Asesorar y apoyar las unidades Lo . . L.
PROTRANSPORTE, los planes tecnologias de la informacién de la L. . Administrar y custodiar la informacién a
: ) . organicas en aspectos de tecnologias . . . . n
. operativos anuales y demas Sede Central y de los Sistemas de _ . . nivel institucional, realizando el
Oficina de L, de informacidn y e infratesructura R L .
. Jefe de documentacién que ayude normar los |PROTRANSPORTE y proponer la . . modelamiento y administracién de los
Tecnologia de la . R ol . N L, R R L, tecnologica, proponiendo la . N N
Oficina aspectos informaticos en la Entidad, asignacién y distribucién de los datos de todas las aplicaciones y sistemas

Informacion

del Sistema COSAC y Sistema de
Corredores Complementarios en
concordancia con lo establecido porla
ONGEI y otros entes normativos en la
materia

recursos informaticos integrandolos
para optimizar la gestién y garantizar la
proyeccion de un eficiente servicio.

normatividad y/o lineamientos para
el adecuado uso de los recursos
informaticos de la Entidad

de informaciéon y sistemas de seguridad
informatica asociados

Oficina de
Tecnologia de la
Informacién

Asistente
Administrativ
o

Gestionar la documentacién técnica y
administrativa de la Oficina de
Tecnologias de la Informacién,
empleando los procesos,
procedimientos, aplicacionesy
sistemas de informacién que dispone
la institucion.

Recibir, registrar, clasificar, distribuir,
organizar y mantener actualizado el
archivo de documentos de la Jefatura
de la Oficina de Tecbnologia de la
Informacién..

Efectuar coordinaciones y gestiones
relacionadas con reuniones de trabajo
u otros eventos, preparar la
informacién y/o documentacién
necesaria para las reuniones de
trabajo u otros eventos a los
integrantes de la Jefatura.

Absolver consultas sobre asuntos y
gestiones de competencia de la Jefatura
de Tecnologia de la Informaciény
Comunicacién, informando y orientando a
los solicitantes, dentro de los limites
autorizados y en concordancia a
instrucciones recibidas.

Oficina de
Tecnologia de la
Informacion

Proceso de
Proyectos de
Tecnologia de

la

Informacién

Coordinador
del Proceso
Proyectos de
Tecnologia de
la
Informacién

Planificar, organizar, dirigir, supervisar,
ejecutar y controlar los proyectos de
tecnologia de la informacidén, asi como
los proyectos de desarrolloy
mantenimiento de sistemas de los
sistemas de informacién de
PROTRANSPORTE.

Elaborar las especificaciones técnicas y
términos de referencias para la
seleccidn relacionados a proyectos de
tecnologia de la informacidn,
desarrollo y mantenimiento de
sistemas.

Supervisar laimplementacién de las
politicas, procedimientos y
recomendaciones asociadas al
proceso de desarrolloy
mantenimiento de sistemas de
informacion.

Proponer e implementar las directivas de
procesos Tl, metodologias y estandares
que serdn utilizados para el uso adecuado
de las tecnologias de la informacién en
PROTRANSPORTE.

Oficina de
Tecnologia de la
Informacion

Proceso de
Infraestructur
ade
Tecnologia de
la
Informacién

Coordinador
del Proceso
de
Infraestructur
ade Servicios
de Tecnologia
de la
Informacién

Planificar, dirigir, supervisar y controlar
los proyectos de implementacioén la
infraestructura tecnologica, sistemas
de comunicaciones del sistema COSAC
y Sistema de Corredores
Complementarios y del Edificio Sede
Central

Proponer lineamientos que permitan
el correcto funcionamiento de los
recursos software base, hardware,
parque informatico y redes de
comunicaciones de la entidad y
componentes electrénicos.

Programary controlar la
administracién de los sistemas de
comunicaciones, video, vigilancia y
otros sistemas tecnologicos que se
implementen en el COSAC | y estén
dentro de la competencia de sus
funciones.

Planificar y supervisar la correcta
ejecucion de la administracién y
mantenimiento de los Centros de Datos e
informacién contenidas en los servidores
de PROTRANSPORTE.

Oficina de
Tecnologia de la
Informacion

Proceso de
Infraestructur
ade
Tecnologia de
la
Informacién

Profesional
en
Comunicacion
es

Monitorear el correcto funcionamiento
del servicio de telecomunicaciones y
de los equipos de lared de
comunicacién de datos del COSACy
Edificio PROTRANSPORTE.

Controlar y administrar los sistemas de
comunicaciones ,video vigilancia,
video, telefonia IP y otros sistemas
que se implementen en la Entidad
dentro de las competencias de la
Oficina de tecnologia de la
informacion.

Apoyar a la operacion de los equipos
de los Centros de Datos y velar por el
procesamiento adecuado de la
informacién, de acuerdo a las
prioridades establecidas porla
Jefatura de Tecnologia de la
Informacidn, llevando el registro de
actividades correspondiente.

Supervisar laimplementaciéon de la
seguridad fisica y buen funcionamiento de
los equipos de los Centros de Datos, redes
electricas de soporte de Centro de Datos y
sistemas de ambientacién (AC),
comunicando oportunamente las fallas
ocurridas, llevando registros que sean
requeridos.
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Planificar, dirigir, supervisary controlar

Brindar soporte para la administracion

Proceso de L los proyectos de implementacion o = . . o
Especialista . L, Planificar, dirigir, supervisar y controlar|y mantenimiento de las bases de
. Infraestructur configuracion de bases de datos de los K o, : ., L,
Oficina de en X , la correcta ejecucion del plan anual de |datos del Data Center e informacidén [Proponer las normas y estandarizacion de
. ade L _, |ambientes de produccién, desarrolloy . i R i L L
Tecnologia de la , Administracio X mantenimiento preventivoy contenidas en los servidores de las especificaciones técnicas para la base
., Tecnologia de pruebas para los sistemas del COSACy X .
Informacién Ia n de Base de Sisterna de Corredores correctivo de las bases de datos y PROTRANSPORTE, COSAC |y de datos corporativa de PROTRANSPORTE.
i
» Datos i sistemas informaticos relacionados. Corredores Complementarios y Sede
Informacién Complementarios y de la Sede central
Central Protransporte.
Protransporte.
Planificar, dirigir, supervisary controlar X X X Programary controlar la
Proceso de : ., Proponer lineamientos que permitan - L, . . .
los proyectos de implementacion la . ) administracion de los sistemas de Planificary supervisar la correcta
. Infraestructur o X N ) el correcto funcionamiento de los o X . R X . . .
Oficina de Especialista |infraestructura tecnologica, sistemas comunicaciones, video, vigilancia y |ejecucién de la administraciény
) ade L. ) recursos software base, hardware, . i .
Tecnologia de la . en Plataforma|de comunicaciones del sistema COSAC K L. otros sistemas tecnologicos que se mantenimiento de los Centros de Datos e
o, Tecnologia de L, . : parque informatico y redes de X , X ., A R
Informacion Tecnoldgica |y Sistema de Corredores . Rk implementen en el COSAC |y estén informacidén contenidas en los servidores
la _ e comunicaciones de la entidad y .
» Complementarios y del Edificio Sede L. dentro de la competencia de sus de PROTRANSPORTE.
Informacién componentes electrdnicos. R
Central funciones.
Monitorear el cumplimiento de los
procedimientos y normas internas,
referidos a la entrega de los servicios . . L. L,
. L, Brindar asistencia técnica y capacitacion a
de Tecnologia de la Informacién de la , , ; .
Proceso de . . » » . los érganos de lineay demas oficinas y
. Administrar la Mesa de Servicios de Elaboracién de documentos de gestion {Jefatura de Tecnologia de la . L. )
Oficina de Proyectos de . , . L, ) D) ) ] unidades orgdnicas de la entidad en temas
) , Analista tecnologias de la informacién con el de la OTl y proponer mejoras en los Informacion (a nivel de sistemas de i L, .
Tecnologiade la i{Tecnologia de . L. i L, X L, relacionados con la atencidn de servicios
., Funcional {apoyo del personal de soporte técnico {procesos relacionados alagestiéonde |informacién, de redes de ) ) L.
Informacién la . o informaticos para los ususarios finales,
L, u otro personal de la OTI. Mesa de Servicios comunicacion de datos, de L. A
Informacién X , con el apoyo de técnicos y profesionales
operaciones, entre otros), a través del de 12 OTI
seguimiento alos indicadores de
gestion y los puntos de control
interno definidos para tal fin.
Planificar, organizar, dirigir, supervisar, . L . . L,
X Elaborar las especificaciones técnicas y [Supervisar laimplementacién de las ) ) 3
Proceso de ejecutary controlar los proyectos de L, ) L o Proponer e implementar las directivas de
. . | , ., , términos de referencias para la politicas, procedimientos y , ,
Oficina de Proyectos de | Profesional [tecnologia de lainformacién, asicomo ., X . R procesos Tl, metodologias y estandares
) , seleccidn relacionados a proyectos de [recomendaciones asociadas al , .
Tecnologiade la Tecnologia de | Programador |los proyectos de desarrolloy que seran utilizados para el uso adecuado

Informacién

la
Informacién

de Sistemas

mantenimiento de sistemas de los
sistemas de informacién de
PROTRANSPORTE.

tecnologia de lainformacion,
desarrollo y mantenimiento de
sistemas.

proceso de desarrolloy
mantenimiento de sistemas de
informacién.

de las tecnologias de la informacién en
PROTRANSPORTE.

Oficina de
Tecnologia de la
Informacién

Proceso de
Infraestructur
ade
Tecnologia de
la
Informacién

Técnico en

Redes de

Telefonia,
Datos y Video

Monitorear los sistemas de fibra optica
del COSACYy en las instalaciones
administradas por PROTRANSPORTE.

Emitir opinidn técnica sobre temas en
Tecnologia de su competencia a fin de
dar respuesta a las Unidades Organicas.

Efectuar el inventario de camaras 'y
equipos de comunicacion de la
entidad.

Mantener uan bitacora de incidencias de
actividades de usuarios no considerados
en los lineamientos para el adecuado uso
de las cdmaras en la institucion
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Establecer las caracteristicas técnicas

Supervisar laimplementacion de la

Proceso de Administrar los servicios de redes y L, seguridad fisica y buen funcionamiento de
. L de las redes de comunicacién de datos .
. Infraestructur{ Administrado |comunicaciones asegurando la . ., los equipos de los Centros de Datos, redes
Oficina de o L del IMPLYy establecer controles de Respaldar lainformacién de los .
, ade rde Redesy |continuidad de la operatividad L, - . . . electricas de soporte de Centro de Datos y
Tecnologia de la 3 L . . . proteccion con la finalidad de sistemas inforamticos del Centro de . . L,
o, Tecnologia de {Comunicacion|administrativa y de los sistema sistemas de ambientacién (AC),
Informacion X . salvaguardar los datos fuentes de Datos de Protransporte .
la es informaticos del Centros de Datos de . . comunicando oportunamente las fallas
., origen, operaciones de proceso y R X
Informacion PROTRANSPORTE. N K -, ocurridas, llevando registros que sean
salida de informacion. .
requeridos.
Dar soporte técnico a todos los . . L,
Proceso de . o, Ejecutar el proceso de implementacién . .
usuarios de lainstitucion, de manera L Atender, efectuar el registro y realizar . X .
. Infraestructur . . del software base y aplicaciones mde o Administrar las licencias del software que
Oficina de . presencial o remota, brindar soportey | . . L, el control y seguimiento de las
) ade Técnico en ) U sistemas de informacioén, su . L se encuentren en los computadores de la
Tecnologia de la 3 asesoria a los usuarios finales de la L. L. o, atenciones y requerimientos de los L . . .
., Tecnologia de{Soportede Tl |~ = K mantenimiento ldgico y actualizacién L o, institucidn y llevar un registro e inventario
Informacién institucion, en todo lo referido al . usuarios finales de Is institucion, que .
la ] en los computadores de los ususarios R de los mismos.
L, manejo de las computadoras ] o, sean derivados de la Mesa de Ayuda.
Informacion L L finales de lainstitucion.
personales y portétiles, ofimatica.
Dar soporte técnico a todos los . X L,
Proceso de . o, Ejecutar el proceso de implementacion . .
usuarios de la institucion, de manera L Atender, efectuar el registro y realizar . X .
. Infraestructur . . del software base y aplicaciones mde o Administrar las licencias del software que
Oficina de .. presencial o remota, brindar soportey | . . s, el control y seguimiento de las
i ade Técnico en i R sistemas de informacion, su . L se encuentren en los computadores de la
Tecnologia de la 3 asesoria a los usuarios finales de la L. L. L, atenciones y requerimientos de los L, . . .
., Tecnologiade | Soportede TI|, =, Rk mantenimiento légico y actualizacion L o, institucidn y llevar un registro e inventario
Informacion institucion, en todo lo referido al . usuarios finales de Is institucion, que .
la ] en los computadores de los ususarios R de los mismos.
., manejo de las computadoras . L, sean derivados de la Mesa de Ayuda.
Informacion L . finales de lainstitucion.
personales y portédtiles, ofimatica.
. . Apoyo en soporte para la
Proceso de Apoyo en Administrar los servicios de L, . o, L . X L,
. Apoyo en la supervisidn y control de la |administracién y mantenimiento de |Participar en laimplementacién de las
. Infraestructur{ Apoyoenla |redesycomunicaciones asegurando la . ~, . . . L.
Oficina de . o . correcta ejecucién del plan anual de las bases de datos del Data Centere |medidas de seguridad informatica que
, ade Supervision |continuidad de la operatividad e . . ., . . o
Tecnologia de la , - . . mantenimiento preventivoy informacién contenidas en los permitan lograr la confiabilidad,
» Tecnologia de de Data  |administrativa y de los sistema . ) X o R .
Informacion X . correctivo de las bases de datos a su servidores de PROTRANSPORTE, disponibilidad, integridad y
la Center informaticos del Centros de Datos de . L . .,
., cargo. COSAC |y Corredores confidencialidad de la informacion.
Informacion PROTRANSPORTE. .
Complementarios.
Gestionar la documentacién técnicay Efectuar coordinaciones y gestiones |Absolver consultas sobre asuntosy
administrativa de la Oficina de Recibir, registrar, clasificar, distribuir, [relacionadas con reuniones de trabajo [gestiones de competencia de la Jefatura
Oficina de Asistente [Tecnologias de la Informacion, organizary mantener actualizado el u otros eventos, preparar la de Tecnologia de la Informaciény
Tecnologia de la Administrativ [empleando los procesos, archivo de documentos de la Jefatura |informacién y/o documentacion Comunicacidn, informando y orientando a
Informacién o procedimientos, aplicacionesy de la Oficina de Tecbnologia de la necesaria para las reuniones de los solicitantes, dentro de los limites

sistemas de informacién que dispone
lainstitucion.

Informacién..

trabajo u otros eventos a los
integrantes de la Jefatura.

autorizados y en concordancia a
instrucciones recibidas.




Informacién
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Oficina de
Tecnologia de la
Informacioén

Proceso de
Proyectos de
Tecnologia de
la
Informacioén

Profesional
Programador
de Sistemas

Efectuar la implementaciéon del
sistema, de acuerdo a las
especificaciones funcionales y técnicas
definidas por el Especialista en
Soluciones Informaticas, realizando la
conversion y carga de datos, pruebas
unitarias e integrales, integracién e
instalacion de los médulos que
conforman el sistema, asi como los
ajustes que fueran necesarios, ademas
de cumplir con lo dispuesto en los
Manuales Técnicos de Metodologia de
Desarrollo de Sistemas y Estdndares de
Programacion, durante las actividades
del Ciclo de Vida del Desarrollo de
Software en cumplimiento a lo
establecido en la NTP-ISO/IEC -
Procesos del Ciclo de Vida del
Software.

Elaborar la arquitectura del sistema, asi
como el modelo del sistema
(prototipo) que muestre la interaccién
usuario-sistema definida y permita al
usuario identificar si el sistema
satisface sus requerimientos. Asi
mismo, proponer las modificaciones
en las especificaciones originales.

Elaborar los modelos, datos de
pruebas y la documentacion estandar
requerida de los sistemas de
informacion en los cuales haya
participado.

Proponer e implementar medidas de
seguridad para proteger los programas de
los sistemas y bases de datos.

Oficina de
Tecnologia de la
Informacién

Proceso de
Proyectos de
Tecnologia de
la
Informacioén

Analista
Funcional

Realizar el levantamiento de
informacién funcional, analisis
funcional, preparacion del documento
de especificaciones funcionales,
modelamiento y mantenimiento de
sistemas a su cargo en todas las etapas,
segun la Metodologia de Ingenieria de
software de la Unidad Organica
Proceso de Proyectos de Tecnologias
de la Informacién.

Supervisar que la documentacion
estandar de los proyectos y/o sistemas
a su cargo se encuentre disponible y
actualizada. Asi mismo, debera
asegurar que la Metodologia de
Ingenieria de Software de la Unidad
Organica Proceso de Proyectos de
Tecnologias de la Informacién sea
aplicada en forma adecuada en
cumplimiento a lo establecido en la
NTP-1SO/IEC del Ciclo de Vida del
Software.

Elaborar los términos de referenciay
las especificaciones técnicas para
licitaciones y/o concursos publicos de
adquisicion o contratacién de bienes
o servicios para los proyectos a su
cargo, asi como, supervisar el
cumplimiento, de acuerdo a su
competencia funcional, de los
términos de contratacién entre
PROTRANSPORTE y sus proveedores,
para la ejecucidon de los proyectos de
desarrollo y mantenimiento de
sistemas de informacién.

Mantener un conocimiento integral de los
procesos, sistemas de informacién y su
interrelacidn con otras areas, asi como,
evaluar los procesos y procedimientos del
usuario asignado, a fin de proponer
mejoras mediante el uso adecuado de las
Tecnologia de la Informacién.

Oficina de
Tecnologia de la
Informacion

Proceso de
Proyectos de
Tecnologia de

la

Informacién

Especialista
en Seguridad
y Control

Elaborar, difundir y aplicar las
directivas, metodologias y otros
aspectos relacionados a la seguridad
informatica de PROTRANSPORTE.

Supervisar la seguridad informatica de
los proyectos de desarrollo y
mantenimiento de sistemas, asicomo
de la prestacién de los servi
tecnologias de la Informacién que
brinda la OTI.

ios de

Definir los procedimientos, tecnologia
y soporte metodoldgico para asegurar
la continuidad operativa de los
servicios informaticos, asi como
revisary actualizarlos de acuerdo a
los avances tecnolégicos.

Proponery aplicar los indicadores de la
operatividad de las dreas de la OTI, asi
como, analizar y evaluar la medicién de
estos parametros, a fin de sugerir acciones
para el mejoramiento continuo de las
tecnologias de la informacion.

Oficina de
Tecnologia de la
Informacién

Proceso de
Infraestructur
ade
Tecnologia de
la
Informacién

Especialista
en
Administracié
n de
Servicios de
TI

Administrar la Mesa de Servicios de
tecnologias de la informacién con el
apoyo del personal de soporte técnico
u otro personal de la OTI.

Elaboracién de documentos de gestion
de la OTl y proponer mejoras en los
procesos relacionados a la gestion de
Mesa de Servicios

Monitorear el cumplimiento de los
procedimientos y normas internas,
referidos a la entrega de los servicios
de Tecnologia de la Informacion de la
Jefatura de Tecnologia de la
Informacioén (a nivel de sistemas de
informacién, de redes de
comunicacién de datos, de
operaciones, entre otros), a través del
seguimiento a los indicadores de
gestién y los puntos de control
interno definidos para tal fin.

Brindar asistencia técnica y capacitacién a
los 6rganos de linea y demas oficinas y
unidades organicas de la entidad en temas
relacionados con la atencién de servicios
informaticos para los ususarios finales,
con el apoyo de técnicos y profesionales
de la OTI.
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Anexo 13: Ficha de Catalogo de servicios por categoria

La ficha de Servicio de Soporte al Software brinda |a capacidad de atencion para las incidencias
Descripcion y/o requerimientos relacionados a software que el usuario final solicite. El incidente reportado es
registrado y atendido por mesa de Servicio realizando el seguimiento respectivo hasta su
solucion. En caso que laincidencia no pueda ser resuelta se realiza el escalamiento

preestablecido.

Categoria Subcategoria Detalle

Creacion de PST para un usuario
Liberar espacio en el correo de un usuario
CORREO  |Acceso a un PST de un usuario guardado en su backup
Creacion de reglas para el correo
Creacion de firma digital
Problemas con archivos de todo el paquete ofimatico
OFIMATICA [Instalacion de software extra del paquete ofimatico basico (Access, Visio, Project)
Problemas con el funcionamiento del software (Reinstalacidn)
Instalacion y desinstalacion de un software en caso presente problemas
PROGRAMAS |Actualizacion de software especificos
Instalacion de software bajo formato
Creacidn de Usuario
Asignacion de Permisos
APLICACION |Instalacion y Configuracion
CLIENTE- |Reseteo de Contrasefia
SERVIDOR: |Desbloqueo de Usuario
SYGFYS, SIAF, | Disponibilidad del Servicio
STD, SAU, |Operatividad
SISPTP  |Rendimiento del Servicio
Mantenimiento

SOFTWARE

Migracion a BD de sygfys ,std y sysptp de excel a oracle

Actualizacion de Portal Web( Documentos de gestion, resoluciones, directivas,
Comunicados,

Actualizacion de cargos directivos (Portal) y Directorio (Intranet)

Control de Asistencia de personal

Disponibilidad del Servicio

Operatividad

Rendimiento del Servicio

APLICACION
WEB:
PORTAL
PROTRANSP
ORTE,
INTRANET

Gerenciay Presidencia Ejecutiva
Usuarios Jefe
Usuario

Proyectos y Desarrollo de Sistemas

Areas de Soporte ,
Soporte Nivel 1

Gestor de Incidentes
Propietarios Gestor de Requerimientos
Service Desk

SLA SLA_SW 01

Horas de Servicio |Lunes aviernes: 8:00 a 18:00y sdbados: 8:00 - 12:00.

Correo
Viade Contacto |Llamada telefdnica - Anexo.
Presencial

Contacto Analista de mesa de servicios




La ficha de Servicio de Hardwareporte al Software brinda la capacidad de atencion para las incidencias y/o

Descripcidn
requerimientos relacionados a hardware que el usuario final solicite. El incidente reportado es registrado
y atendido por mesa de Servicio realizando el seguimiento respectivo hasta su solucién. En caso que la
incidencia no pueda ser resuelta se realiza el escalamiento preestablecido.
Categoria Subcategoria Detalle
Creacion de PIN de impresora
Configurar drivers de las impresoras
IMPRESORA Conflgurar PIN de impresora en e.qmpo de usuario
Revisar problemas con el PIN de impresora
Problemas de atasco de papel nivel basico
Operatividad de impresora(Rodillos, tambor, bandeja rota, cabezal dafiado, etc)
ESCANER Instalacion y configuracion de escaner
PROYECTOR Instalacion y configuracion del proyector
Configurar driver de plotter
PLOTTER Instalacion de los rollos de papel
Problemas de atasco de papel nivel basico
COMPUTADORA/LA Problemas con el funcionamiento de una computadora, laptop y/o periféricos
PTOP Instalacion de un equipo solicitado previamente con formato
Formateo de Equipo
PUERTOS USB Habilitacion de Puertos USBy lectora de CD en PC previo formato
Creacion de cuentas de usuario de dominio
SERVIDOR: ACTIVE |Restablecimiento de contrasefia de usuario de dominio
DIRECTORY Administracion de grupos de usuarios
HARDWARE Desbloqueo de Usuario de dominio
Creacion de Usuario de correo
SERVIDOR: Modificar quota de casilla de correo de usuario
EXCHANGE Recuperacion de correos historicos *
Administracion de grupos de distribucion de correo
Creacién de Usuarios en BD
Asignacion de Permisos a usuarios en BD
SERVIDOR BD: Respaldo de Informacion
ORACLEY Verificar espacio libre de almacenamiento
SQL SERVER . . .
Q Revisar archivos de registro de logs
Monitorear aplicaciones alojadas
Accesos y privilegios a los usuarios a carpetas compartidas especificas segun su area
SERVIDOR: FILE  |Habilitar carpetas de red compartidas
SERVER . .. . .
Configuracion de las unidades compartidas
Problemas de conectividad de las unidades compartidas
SERVIDOR BACKUP Respaldo de Informacidn de Servidores periodicos
Gerenciay Presidencia Ejecutiva
Usuarios Jefe
Usuario
Infraestructura.

Areas de Soporte

Soporte Nivel 2

Propietarios

Gestor de Incidentes
Gestor de Requerimientos
Service Desk

SLA SLA_HW_01

Horas de Servicio [Lunes aviernes: 8:00 a 18:00 y sabados: 8:00— 12:00.
Correo

Via de Contacto  |Llamada telefdnica - Anexo.
Presencial

Contacto

Analista de mesa de servicios
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Laficha de Servicio de Soporte al Red brinda la capacidad de atencion para las incidencias

Descripcion

y/o requerimientos relacionados a red que el usuario final solicite. El incidente reportado es registrado y

atendido por mesa de Servicio realizando el seguimiento respectivo hasta su solucion. En caso que la

incidencia no pueda ser resuelta se realiza el escalamiento preestablecido.

Categoria Subcategoria Detalle
Reemplazo de cable de red en mal estado
CABLEDERED  [Operatividad de cable de red
Instalacion de punto de red
Revisar la conexidn a carpetas especificas y/o compartidas
Agregar o quitar la configuracion de desvio de Ilamadas
Problemas con la conectividad del anexo por medio del punto de red
Mantenimiento preventivo/correctivo a los anexos
TELEFONIA FUA Despllazamiento‘de Anexo Telefonico
Creacion de Codigo FAC
REDES Asignacion de un nuevo numero de anexo hajo formato
v Verificacion de servicios del Servidor de Telefonia
COMUNICACIONES Reemplazo de partes de los anexos

Problemas basicos con los equipos (No enciende, no carga, etc)

TELEFONIA MOVIL Configuracion de la cuenta coorporativa en un equipo celular
Instalacion de Milestone MOBILE
Actualizacion de aplicaciones por medio de la cuenta corporativa

WIFl Conexion a las distintas redes de protransporte bajo previo formato

Problemas con la conexion de redes wifi
Configuracion de accesos a las cdmaras

VIDEOVIGILANCIA |Mantenimiento preventivo de las camaras
Supérvision y Verificacion de los servidores de videovigilancia

COMUNICACIONES [Administracion y configuracion de Switches

Gerencia y Presidencia Ejecutiva

Usuarios Jefe
Usuario
freas de Soporte Infraestructura,

Soporte Nivel 2

Propietarios

Gestor de Incidentes

Gestor de Requerimientos

Service Desk

SLA SLA_RED_01
Horas de Servicio |Lunesaviernes: 8:00a 18:00y sabados: 8:00-12:00.
Correo
Viade Contacto  |Llamada telefdnica - Anexo.

Presencial

Contactos

Analista de mesa de servicios
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La ficha de Servicio de Otros Servicios permite brindar una mejor gestion para la solicitud de prestamos

Descripcin de equipos informaticos, asi como un reporte de inventarios.
Categoria Subcategoria Detalle

PRESTAMOS Prestamo de un equipo (Laptop, Proyector, Perifericos) de manera temporal
REPORTES Actualizacion Inventario del parque informatico y licencias de software (*)

OTROS SERVICIOS  |pESARROLLO DE
PROYECTOS Desarrollo de Proyectos Informaticos
INFORMATICOS
Gerenciay Presidencia Ejecutiva

Usuarios Jefe

Usuario

Areas de Soporte

Proyectos de Desarrollo de Sistemas.
Soporte Nivel 2

Propietarios

Gestor de Incidentes
Gestor de Requerimientos
Service Desk

SLA SLA_OTROS_01
Horas de Servicio |Lunes aviernes: 8:00a 18:00y sabados: 8:00 - 12:00.
Correo
Via de Contacto  [Llamada telefdnica - Anexo.
Presencial

Contactos

Analista de mesa de servicios
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Anexo 14: SLA por impacto

) ) ) ) . ) Tiempo de
, Tiempo de Respuesta Tiempo de Respuesta | Tiempo de Respuesta Tiempo de Solucion Tiempo de Respuesta .
Subcategoria Tipo Detalle NIVEL L ) ) ) , Solucion
de Manera Presencial (Min) por Anexo(Min) por Correo(Min) (Min) Promedio )
- > Promedio

Requerimiento (Creacion de PST para un usuario MEDIA 5 5 15 10 9 18

Requerimiento / Incidente  |Liberar espacio en el correo de un usuario ALTA 5 5 15 20 9 20

CORREO Requerimiento Acceso a un PST de un usuario guardado en su backup MEDIA 5 5 15 15 9 18
Requerimiento Creacion de reglas para el correo MEDIA 5 5 15 30 9 18

Requerimiento Creacion de firma digital BAJA 5 5 15 15 9 15

Incidente Problemas con archivos de todo el paguete ofimatico ALTA 5 5 15 2 9 30

OFIMATICA Requerimiento Instalacion de software extra del paquete ofimatico basico (Access, Visio, Project) | MEDIA 5 5 15 25 9 5
Incidente Problemas con el funcionamiento del software (Reinstalacion) ALTA 5 5 15 I 9 3

Incidente Instalacion y desinstalacion de un software en caso presente problemas ALTA 5 5 15 [ 9 40

PROGRAMAS Requerimiento Actualizacion de software especificos MEDIA 5 5 15 4 9 35
Requerimiento Instalacion de software bajo formato MEDIA 5 5 15 31 9 35

Requerimiento Creacion de PIN de impresora MEDIA 5 5 15 15 9 19

Requerimiento / Incidente  |Configurar drivers de las impresoras MEDIA 5 5 15 Y] 9 19

IVPRESORA Requerimiento / Incidente |Configurar PIN de impresora en equipo de usuario MEDIA 5 5 15 1 9 19
Incidente Revisar problemas con el PIN de impresora MEDIA 5 5 15 1 9 19

Incidente Problemas de atasco de papel nivel basico MEDIA 5 5 15 5 9 19

Incidente Operatividad de impresora(Rodillos, tambor, bandeja rota, cabezal dafiado, etc) ALTA 5 5 15 1620 9 1620

ESCANER Requerimiento / Incidente  |Instalacion y configuracion de escaner MEDIA 5 5 15 30 9 30
PROYECTOR Requerimiento Instalacion y configuracion del proyector MEDIA 5 5 15 0 9 0
Requerimiento / Incidente  |Configurar driver de plotter MEDIA 5 5 15 31 9 3

PLOTTER Requerimiento Instalacion de los rollos de papel MEDIA 5 5 15 3 9 B
Incidente Problemas de atasco de papel nivel basico BAJA 5 5 15 35 9 35

Requerimiento Problemas con el funcionamiento de una computadora, laptop y/o periféricos MEDIA 5 5 15 20 9 115

COMPUTADORA/LAPTOP Incidente Instalacion de un equipo solicitado previamente con formato ALTA 5 5 15 30 9 30
Requerimiento Formateo de Equipo MEDIA 5 5 15 20 9 115

Requerimiento Reemplazo de cable de red en mal estado MEDIA 5 5 15 Ell 9 %

CABLE DERED Incidente Operatividad de cable de red MEDIA 5 5 15 10 9 %
Requerimiento Instalacion de punto de red MEDIA 5 5 15 Y] 9 U

Incidente Revisar la conexion a carpetas especificas y/o compartidas MEDIA 5 5 15 15 9 %

TELEFONIA FIIA Requerimiento Agregar o quitar la configuracion de desvio de llamadas MEDIA 5 5 15 10 9 10
Incidente Problemas con la conectividad del anexo por medio del punto de red MEDIA 5 5 15 10 9 10

Wi Requerimiento (Conexion a las distintas redes de protransporte bajo previo formato ALTA 5 5 15 % 9 0
Incidente Problemas con la conexidn de redes wifi ALTA 5 5 15 20 9 2
PRESTAMOS Requerimiento Prestamo de un equipo (Laptop, Proyector, Perifericos] de manera temporal MEDIA 5 5 5 8 9 8
REPORTES Requerimiento Actualizacion Inventario del parque informatico y licencias de software (*) ALTA 5 5 15 40 9 40
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Anexo 15: SLA por priorizacion de usuario

Tiempo de Respuesta Tiempo de Respuesta Tiempo de Respuesta Tiempo de
SUB CATEGORIA TIPO NIVEL DESCRIPCION USUARIO de Manera Presencial(Min) por Anexo(Min) por Correo(Min) Solucion(Min)
ALTA Gerenciay Presidencia Ejecutiva 3 3 10 10
MEDIA Creacion de PST para un usuario Jefatura 3 3 10 15
MEDIA Usuario Estandar 5 5 15 20
ALTA Gerenciay Presidencia Ejecutiva 3 3 10 20
/ Incidente| MEDIA Liberar espacio en el correo de un usuario Jefatura 3 3 10 25
MEDIA Usuario Estandar 5 5 15 30
ALTA Gerenciay Presidencia Ejecutiva 3 3 10 20
CORREO MEDIA Acceso a un PST de un usuario guardado en su backup Jefatura 3 3 10 25
MEDIA Usuario Estandar 5 5 15 30
ALTA Gerenciay Presidencia Ejecutiva 3 3 10 15
MEDIA Creacion de reglas para el correo Jefatura 3 3 10 20
MEDIA Usuario Estandar 5 5 15 20
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 3 3 10 8
MEDIA Creacion de firma digital Jefatura 3 3 10 1
MEDIA Usuario Estandar 5 5 15 15
ALTA Gerenciay Presidencia Ejecutiva 3 3 10 20
Incidente MEDIA Problemas con archivos de todo el paquete ofimatico Jefatura 3 3 10 22
MEDIA Usuario Estandar 5 5 15 25
ALTA Gerenciay Presidencia Ejecutiva 3 3 10 20
OFIMATICA MEDIA Instalacion de software extra del paquete ofimatico basico (Access, Visio, Project) Jefatura 3 3 10 2
MEDIA Usuario Estandar 5 5 15 25
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 3 3 10 30
Incidente MEDIA Problemas con el funci del software Jefatura 3 3 10 35
MEDIA Usuario Estandar 5 5 15 40
ALTA Gerenciay Presidencia Ejecutiva 3 3 10 40
Incidente MEDIA Instalacion y desinstalacion de un software en caso presente problemas Jefatura 3 3 10 v}
MEDIA Usuario Estandar 5 5 15 45
ALTA Gerenciay Presidencia Ejecutiva 3 3 10 39
PROGRAMAS MEDIA Actualizacion de software especificos Jefatura 3 3 10 42
BAJA Usuario Estandar 5 5 15 45
ALTA Gerenciay Presidencia Ejecutiva 3 3 10 30
MEDIA Instalacion de software bajo formato Jefatura 3 3 10 33
MEDIA Usuario Estandar 5 5 15 36
ALTA Gerenciay Presidencia Ejecutiva 3 3 10 30
MEDIA Reemplazo de cable de red en mal estado Jefatura 3 3 10 35
MEDIA Usuario Estandar 5 5 15 40
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 3 3 10 10
Incidente MEDIA Operatividad de cable de red Jefatura 3 3 10 15
CABLE DE RED MEDIA Usuario Estandar 5 5 15 20
ALTA Gerenciay Presidencia Ejecutiva 3 3 10 42
MEDIA Instalacion de punto de red Jefatura 3 3 10 50
MEDIA Usuario Estandar 5 5 15 58
ALTA Gerenciay Presidencia Ejecutiva 3 3 10 15
Incidente MEDIA Revisar la conexidn a carpetas especificas y/o compartidas Jefatura 3 3 10 20
MEDIA Usuario Estandar 5 5 15 2
MEDIA Gerenciay Presidencia Ejecutiva 3 3 10 10
MEDIA Agregar o quitar |a configuracion de desvio de llamadas Jefatura 3 3 10 15
TELEFONIA FLIA BAIA Usuario Estandar 5 5 15 20
ALTA Gerenciay Presidencia Ejecutiva 3 3 10 10
Incidente MEDIA Problemas con la conectividad del anexo por medio del punto de red Jefatura 3 3 10 15
MEDIA Usuario Estandar 5 5 15 20
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 3 3 10 24
MEDIA Conexién a las distintas redes de protransporte bajo previo formato Jefatura 3 3 10 30
WIFI MEDIA Usuario Estandar 5 5 15 35
ALTA Gerenciay Presidencia Ejecutiva 3 3 10 20
Incidente MEDIA Problemas con la conexion de redes wifi Jefatura 3 3 10 25
MEDIA Usuario Estandar 5 5 15 30
ALTA Gerenciay Presidencia Ejecutiva 3 3 10 8
PRESTAMOS MEDIA Prestamo de un equipo (Laptop, Proyector, Perifericos) de manera temporal Jefatura 3 3 10 12
MEDIA Usuario Estandar 5 5 15 16
REPORTES MEDIA |Actualizacion Inventario del parque inf¢ y licencias de software (*) Jefatura 3 3 10 480
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Anexo 16: Acuerdo de Nivel de Servicio por categoria

ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO (SLA) ENTRE SOPORTE Y EL
INSTITUTO METROPOLITANO PROTRANSPORTE DE LIMA - IMPL
SOPORTE AL SOFTWARE

El Acuerdo de Nivel de Servicio SLA establece la relacion para la Gestion de
Servicios agrupados en la categoria software entre el area de Soporte y el Instituto
Metropolitano Protransporte de Lima - IMPL. Se logra definir el procedimiento

para asegurar que los usuarios reciban el servicio de manera eficiente.

OBJETIVO
Describir el contenido y alcance de los Servicios que brindan el area de Soporte
para los usuarios de Protransporte, asi como la asistencia con los incidentes y/o

requerimientos relacionados al software.

INFORMACION GENERAL

Institucion: Instituto Metropolitano Protransporte de Lima - IMPL

Usuario: Gerencia y Presidencia Ejecutiva, Jefatura y Usuario Estandar.
Acuerdo (SLA): SLA_SW 01
Representante del Usuario: Ing. Marco Quiroz

Direccién de contacto: Jr. Cuzco 286, Cercado de Lima.

PERIODO DEL ACUERDO
El acuerdo de nivel de servicio de software se realizara a partir de la fecha efectiva.
Fecha Efectiva: 15 de Abril de 2019

DESCRIPCION Y ALCANCE DE LOS SERVICIOS
Brinda la descripcion de los servicios que han sido definidos en el catalogo de

Servicios y los tiempos en el cual se brinda la atencién y solucién para los mismos.
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Tiempo de
SUB CATEGORIA TIPO NIVEL DESCRIPCION USUARIO o
Solucion(Min)
ALTA Gerenciay Presidencia Ejecutiva 10
Requerimiento MEDIA Creacion de PST para un usuario Jefatura 15
MEDIA Usuario Estandar 0
ALTA Gerenciay Presidencia Ejecutiva 0
Requerimiento / Incidente MEDIA Liberar espacio en el correo de un usuario Jefatura %5
MEDIA Usuario Estandar Kl
ALTA Gerenciay Presidencia Ejecutiva 20
CORREO Requerimiento MEDIA Acceso a un PST de un usuario guardado en su backup Jefatura 25
MEDIA Usuario Estandar 30
ALTA Gerenciay Presidencia Ejecutiva 15
Requerimiento MEDIA Creacion de reglas para el correo Jefatura 0
MEDIA Usuario Estandar 20
ALTA Gerenciay Presidencia Ejecutiva 8
Requerimiento MEDIA Creacion de firma digital Jefatura 1
MEDIA Usuario Estandar 15
ALTA Gerenciay Presidencia Ejecutiva 20
Incidente MEDIA Problemas con archivos de todo el paquete ofimatico Jefatura 0
MEDIA Usuario Estandar 5
ALTA Gerenciay Presidencia Ejecutiva 20
OFIMATICA Requerimiento MEDIA Instalacion de software extra del paquete ofimatico basico (Access, Visio, Project) Jefatura 2
MEDIA Usuario Estandar 25
ALTA Gerenciay Presidencia Ejecutiva 30
Incidente MEDIA Problemas con el funcionamiento del software (Reinstalacion) Jefatura 3%
MEDIA Usuario Estandar 40
ALTA Gerenciay Presidencia Ejecutiva 40
Incidente MEDIA Instalacion y desinstalacion de un software en caso presente problemas Jefatura 1Y)
MEDIA Usuario Estandar 45
ALTA Gerenciay Presidencia Ejecutiva 3
PROGRAMAS Requerimiento MEDIA Actualizacion de software especificos Jefatura )
BAJA Usuario Estandar 45
ALTA Gerenciay Presidencia Ejecutiva 30
Requerimiento MEDIA Instalacion de software bajo formato Jefatura B
MEDIA Usuario Estandar 3%
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Leyenda:

Clasificacion: se especifica la subcategoria del servicio.

Tipo: se indica si es incidente o requerimiento

Nivel: se indica nivel de criticidad del servicio

Descripcion: se indica el servicio que se brinda

Usuario: se especifica quien solicita el servicio

Tiempo de respuesta: Tiempo de espera aproximado para la atencion y solucion

del servicio.

NIVELES DE ESCALAMIENTO DE SERVICIOS DE SOPORTE:

Service desk sera responsable de monitorear, controlar y gestionar las llamadas

donde el usuario solicita un servicio que requiera escalamiento a otros recursos. Su
objetivo en primera instancia es solucionar los problemas en el primer contacto y
reducir el escalamiento a un minimo de incidentes. Sélo en caso, la atencion deba
derivarse, se realizara la canalizacion respectiva mediante un correo. No se
informara al usuario del escalado a menos que lo solicite.

Para el escalamiento se toma en cuenta la siguiente tabla:

i DESCRIPCIO
NIVEL DEFINICION N
Analista de
Mesa de
1 . Mesa de
servicio o
servicio
Personal de
2 Soporte o
soporte técnico
Personal de
Infraestructura,
Infraestructura,
3 Proyectos y 5 )
royectos
Desarrollo de y oy y
) desarrollo de
Sistemas, ]
sistemas.

CANALES DE ATENCION:
Via Telefonica (Anexo): Mediante Anexo 123
Correo: Mediante correo institucional mesadeservicios@protransporte.gob.pe

Presencial: De manera directa o presencial.



HORARIO DE SERVICIO:

El horario de atencion que se brindara sera: De Lunes a Viernes de 8:00 horas a

18:00 horas y los sdbados de 8:00 horas a 12:00. Ademas, si solicitan un incidente
o requerimiento fuera del horario establecido, pueden realizarlos a través de un

correo institucional.

PROCEDIMIENTO DE ATENCION

Se define el siguiente procedimiento para realizar la atencion de las solicitudes de

servicio de los usuarios:

El usuario puede contactarse mediante los canales de atencion (Anexo, correo y
presencial) al &rea de Mesa de Servicio para reportar una solicitud de servicio de TI

(Incidente o Requerimiento).

El Analista de Mesa de servicio recepciona la Incidencia o Requerimiento y se
procede a registrar, categorizar, priorizar y documentar el nimero de caso generado,
luego se diagnostica y se brinda un soporte inicial, si en caso no se pueda solucionar,
este procede con el escalamiento al area o responsable respectivo (Soporte Nivel 2
o0 Soporte Nivel 3). De igual manera se informa a usuario mediante correo el nimero

de ticket para su seguimiento.

El gestor de Incidentes o Requerimientos realiza la atencion del ticket. En caso se

necesite de un area especifica de Soporte Nivel 3, se procede a asignar la atencion.

Mediante un correo se informa al usuario que su solicitud fue atendida y recibir

conformidad de usuario para cerrar ticket.

RESPONSABILIDADES:
Responsabilidades del Usuario:

El usuario se compromete a:
— Cumplir con los lineamientos adecuados para la utilizacion del servicio.
— Emplear los canales de atencidn descritos para solicitar un servicio.
— Permitir el acceso a sus equipos informaticos cuando se requiera efectuar la

revision técnica correspondiente.
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Solicitar anticipadamente los servicios especiales (préstamos o reportes)
para que puedan ser programados.

Brindar toda la informacion completa de su Requerimiento o incidencia a
Mesa de Servicio

Validar a tiempo cuando se indique que ya se ha procedido a resolver su

incidencia.

Responsabilidades de Service Desk:

Registrar todos requerimientos/incidencias reportadas.

Mantener adecuada documentacion de los procedimientos a seguir.

Dar prioridad de atencion a usuarios por prioridad

Mantener en constante actualizacién al personal del area.

Informar a los usuarios cuando se registra su requerimiento/incidencia,

asimismo cuando se resuelve para que pueda validarlo.

INCIDENTES Y ASPECTOS NO CUBIERTOS POR EL SERVICE DESK

Se informa a usuarios que los siguientes servicios no estaran sujetos a un SLA de

servicios de software:

Capacitacion técnica.

INFORMACION DE CONTACTO:

Jefe de area: Ing Marco Quiroz
Anexo: Service Desk: 123

Correo electronico: mesadeservicios@protransporte.gob.pe

Recibido por Ing Marco Quiroz
Fecha de recepcion: 15 de Abril de 2019
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ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO (SLA) ENTRE SERVICE DESK Y
LA OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION - OTI
SOPORTE AL HARDWARE

El Acuerdo de Nivel de Servicio SLA establece la relacién para la Gestion de
Servicios agrupados en la categoria Hardware entre el area de Soporte y el Instituto
Metropolitano Protransporte de Lima - IMPL. Se logra definir el procedimiento

para asegurar que los usuarios reciban el servicio de manera eficiente.

OBJETIVO
Describir el contenido y alcance de los Servicios que brindan el area de Soporte
para los usuarios de Protransporte, asi como la asistencia con los incidentes y/o

requerimientos relacionados al Hardware.

INFORMACION GENERAL

Institucion: Instituto Metropolitano Protransporte de Lima - IMPL

Usuario: Gerencia y Presidencia Ejecutiva, Jefatura y Usuario Estandar.
Acuerdo (SLA): SLA_HW 01
Representante del Usuario: Ing. Marco Quiroz

Direccién de contacto: Jr. Cuzco 286, Cercado de Lima.

PERIODO DEL ACUERDO

El acuerdo de nivel de servicio de hardware se realizara a partir de la fecha

efectiva.
Fecha Efectiva: 15 de Abril de 2019

DESCRIPCION Y ALCANCE DE LOS SERVICIOS

Brinda la descripcion de los servicios que han sido definidos en el catadlogo de

Servicios y los tiempos en el cual se brinda la atencidn y solucién para los mismos
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Tiempo de
SUB CATEGORIA TIPO NIVEL DESCRIPCION USUARIO . )
Solucion(Min)
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 15
Requerimiento MEDIA Creacion de PIN de impresora Jefatura 18
MEDIA Usuario Estandar 20
ALTA Gerenciay Presidencia Ejecutiva 43
Requerimiento/Incidente MEDIA Configurar drivers de las impresoras Jefatura 50
MEDIA Usuario Estandar 58
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 11
Requerimiento/Incidente MEDIA Configurar PIN de impresora en equipo de usuario Jefatura 15
IMPRESORA MEDIA ‘Usuario'Estan‘dar' : 18
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 11
Incidente MEDIA Revisar problemas con el PIN de impresora Jefatura 15
MEDIA Usuario Estandar 18
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 15
Incidente MEDIA Problemas de atasco de papel nivel basico Jefatura 18
MEDIA Usuario Estandar 20
ALTA Gerenciay Presidencia Ejecutiva 30
Incidente MEDIA Operatividad de impresora(Rodillos, tambor, bandeja rota, cabezal dafiado, etc) Jefatura 35
MEDIA Usuario Estandar 40
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 30
ESCANER Requerimiento/Incidente MEDIA Instalacion y configuracion de escaner Jefatura 35
MEDIA Usuario Estandar 40
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 20
PROYECTOR Requerimiento MEDIA Instalacion y configuracion del proyector Jefatura 25
MEDIA Usuario Estandar 30
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 30
Requerimiento/Incidente MEDIA Configurar driver de plotter Jefatura 35
MEDIA Usuario Estandar 40
ALTA Gerenciay Presidencia Ejecutiva 35
PLOTTER Requerimiento MEDIA Instalacion de los rollos de papel Jefatura 40
MEDIA Usuario Estandar 45
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 35
Incidente MEDIA Problemas de atasco de papel nivel basico Jefatura 40
MEDIA Usuario Estandar 45
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 20
Incidente MEDIA Problemas con el funcionamiento de una computadora, laptop y/o periféricos Jefatura 25
MEDIA Usuario Estandar 30
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 30
COMPUTADORA/LAPTOP Requerimiento MEDIA Instalacion de un equipo solicitado previamente con formato Jefatura 35
MEDIA Usuario Estandar 40
ALTA Gerenciay Presidencia Ejecutiva 210
Incidente MEDIA Formateo de Equipo Jefatura 250
MEDIA Usuario Estandar 300
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Leyenda:

Clasificacion: se especifica la subcategoria del servicio.

Tipo: se indica si es incidente o requerimiento

Nivel: se indica nivel de criticidad del servicio

Descripcion: se indica el servicio que se brinda

Usuario: se especifica quien solicita el servicio

Tiempo de respuesta: Tiempo de espera aproximado para la atencion y solucion

del servicio.

NIVELES DE ESCALAMIENTO DE SERVICIOS DE SOPORTE:

Service desk sera responsable de monitorear, controlar y gestionar las llamadas

donde el usuario solicita un servicio que requiera escalamiento a otros recursos. Su
objetivo en primera instancia es solucionar los problemas en el primer contacto y
reducir el escalamiento a un minimo de incidentes. Solo en caso, la atencion deba
derivarse, se realizara la canalizacion respectiva mediante un correo. No se
informara al usuario del escalado a menos que lo solicite.

Para el escalamiento se toma en cuenta la siguiente tabla:

NIVEL DEFINICION DESCRIPCION
Personal de
1 Mesa de ayuda mesa de
ayuda
Personal de
2 Soporte soporte
técnico
Personal de
Infraestructura,
Infraestructura
Proyectos y
3 , Y Proyectos y
Desarrollo de
) desarrollo de
Sistemas, ]
sistemas.

CANALES DE ATENCION:
Via Telefénica (Anexo): Mediante Anexo 123

Correo: Mediante correo institucional mesadeservicios@protransporte.gob.pe

Presencial: De manera directa o presencial.



HORARIO DE SERVICIO:

El horario de atencion que se brindara sera: De Lunes a Viernes de 8:00 horas a

18:00 horas y los sdbados de 8:00 horas a 12:00. Ademas, si solicitan un incidente
o requerimiento fuera del horario establecido, pueden realizarlos a través de un

correo institucional.

PROCEDIMIENTO DE ATENCION

Se define el siguiente procedimiento para realizar la atencion de las solicitudes de

servicio de los usuarios:

El usuario puede contactarse mediante los canales de atencion (Anexo, correo y
presencial) al &rea de Mesa de Servicio para reportar una solicitud de servicio de Tl
(Incidente o Requerimiento).

El Analista de Mesa de servicio recepciona la Incidencia o Requerimiento y se
procede a registrar, categorizar, priorizar y documentar el nimero de caso generado,
luego se diagnostica y se brinda un soporte inicial, si en caso no se pueda solucionar,
este procede con el escalamiento al area o responsable respectivo (Soporte Nivel 2
o Soporte Nivel 3). De igual manera se informa a usuario mediante correo el nimero

de ticket para su seguimiento.

El gestor de Incidentes o Requerimientos realiza la atencion del ticket. En caso se

necesite de un area especifica de Soporte Nivel 3, se procede a asignar la atencion.

Mediante un correo se informa al usuario que su solicitud fue atendida y recibir

conformidad de usuario para cerrar ticket.

RESPONSABILIDADES:
Responsabilidades del Usuario:

El usuario se compromete a:
— Cumplir con los lineamientos adecuados para la utilizacion del servicio.
— Emplear los canales de atencion descritos para solicitar un servicio.
— Permitir el acceso a sus equipos informaticos cuando se requiera efectuar la

revision técnica correspondiente.
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Solicitar anticipadamente los servicios especiales (préstamos o reportes)
para que puedan ser programados.

Brindar toda la informacion completa de su Requerimiento o incidencia a
Mesa de Servicio

Validar a tiempo cuando se indique que ya se ha procedido a resolver su

incidencia.

Responsabilidades de Service Desk:

Registrar todos requerimientos/incidencias reportadas.

Mantener adecuada documentacion de los procedimientos a seguir.
Dar prioridad de atencion a usuarios por prioridad

Mantener en constante actualizacién al personal del area.

Informar a los usuarios cuando se registra su requerimiento/incidencia,

asimismo cuando se resuelve para que pueda validarlo.

INCIDENTES Y ASPECTOS NO CUBIERTOS POR EL SERVICE DESK

Se informa a usuarios que los siguientes servicios no estaran sujetos a un SLA de

servicios de hardware:

Capacitacion técnica.

Reparacion y validacién de correcto funcionamiento de servidores.

Reparacion y mantenimiento de impresoras

INFORMACION DE CONTACTO:

Jefe de area: Ing Marco Quiroz
Anexo: Service Desk: 123

Correo electronico: mesadeservicios@protransporte.gob.pe

Recibido por Ing Marco Quiroz
Fecha de recepcion: 15 de Abril de 2019
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ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO (SLA) ENTRE SERVICE DESK Y
LA OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION - OTI
SOPORTE A LAS REDES Y COMUNICACIONES

El Acuerdo de Nivel de Servicio SLA establece la relacién para la Gestion de
Servicios agrupados en la categoria de Redes y Comunicaciones entre el area de
Soporte y el Instituto Metropolitano Protransporte de Lima - IMPL. Se logra definir
el procedimiento para asegurar que los usuarios reciban el servicio de manera

eficiente.

OBJETIVO
Describir el contenido y alcance de los Servicios que brindan el area de Soporte
para los usuarios de Protransporte, asi como la asistencia con los incidentes y/o

requerimientos relacionados a la red y comunicaciones.

INFORMACION GENERAL
Institucion: Instituto Metropolitano Protransporte de Lima - IMPL

Usuario: Gerencia y Presidencia Ejecutiva, Jefatura y Usuario Estandar.
Acuerdo (SLA): SLA_RED 01

Representante del Usuario: Ing. Marco Quiroz

Direccidn de contacto: Jr. Cuzco 286, Cercado de Lima.

PERIODO DEL ACUERDO

El acuerdo de nivel de servicio de Redes y comunicaciones se realizara a partir de

la fecha efectiva.
Fecha Efectiva: 15 de Abril de 2019

DESCRIPCION Y ALCANCE DE LOS SERVICIOS
Brinda la descripcion de los servicios que han sido definidos en el catalogo de

Servicios y los tiempos en el cual se brinda la atencion y solucién para los mismos.



SUB CATEGORIA TIPO NIVEL DESCRIPCION USUARIO Tlempo d.e
Solucion(Min)
ALTA Gerenciay Presidencia Ejecutiva kil
Requerimiento MEDIA Reemplazo de cable de red en mal estado Jefatura £
MEDIA Usuario Estandar 4
ALTA Gerenciay Presidencia Ejecutiva 10
Incidente MEDIA Operatividad de cable de red Jefatura 15
CABLEDERED MEDIA Usuario Estandar 0
ALTA Gerenciay Presidencia Ejecutiva Y]
Requerimiento MEDIA Instalacion de punto de red Jefatura 50
MEDIA Usuario Estandar 58
ALTA Gerenciay Presidencia Ejecutiva 5
Incidente MEDIA Revisar a conexidn a carpetas especificas /o compartidas Jefatura 0
MEDIA Usuario Estandar 5
MEDIA Gerenciay Presidencia Ejecutiva 10
Requerimiento MEDIA Agregar o quitarla configuracion de desvio de llamadas Jefatura 15
TELEFONIA FIA BAJA Usuario Estandar 2
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 10
Incidente MEDIA Problemas con la conectividad del anexo por medio del punto de red Jefatura 15
MEDIA Usuario Estandar 0
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva pli
Requerimiento MEDIA Conexion alas distintas redes de protransporte hajo previo formato Jefatura 30
Wi MEDIA Usuario Estandar %
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 20
Incidente MEDIA Problemas con la conexidn de redes wifi Jefatura J5
MEDIA Usuario Estandar 30
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Leyenda:

Clasificacion: se especifica la subcategoria del servicio.

Tipo: se indica si es incidente o requerimiento

Nivel: se indica nivel de criticidad del servicio

Descripcion: se indica el servicio que se brinda

Usuario: se especifica quien solicita el servicio

Tiempo de respuesta: Tiempo de espera aproximado para la atencion y solucion

del servicio.

NIVELES DE ESCALAMIENTO DE SERVICIOS DE SOPORTE:

Service desk sera responsable de monitorear, controlar y gestionar las llamadas

donde el usuario solicita un servicio que requiera escalamiento a otros recursos. Su

objetivo en primera instancia es solucionar los problemas en el primer contacto y

reducir el escalamiento a un minimo de incidentes. S6lo en caso, la atencion deba

derivarse, se realizara la canalizacion respectiva mediante un correo. No se

informara al usuario del escalado a menos que lo solicite.

Para el escalamiento se toma en cuenta la siguiente tabla:

Sistemas,

NIVEL DEFINICION DESCRIPCION
1 Mesa de ayuda Personal de
mesa de ayuda
2 Soporte Personal de
soporte técnico
3 Infraestructura, Personal de
Proyectos y Infraestructura,
Desarrollo de y Proyectos y

desarrollo de

sistemas.

CANALES DE ATENCION:

Via Telefonica (Anexo): Mediante Anexo 123

Correo: Mediante correo institucional mesadeservicios@protransporte.gob.pe

Presencial: De manera directa o presencial.




HORARIO DE SERVICIO:

El horario de atencidn que se brindara sera: De Lunes a Viernes de 8:00 horas a
18:00 horas y los sdbados de 8:00 horas a 12:00. Ademas, si solicitan un incidente
o requerimiento fuera del horario establecido, pueden realizarlos a través de un

correo institucional.

PROCEDIMIENTO DE ATENCION

Se define el siguiente procedimiento para realizar la atencion de las solicitudes de

servicio de los usuarios:

El usuario puede contactarse mediante los canales de atencion (Anexo, correo y
presencial) al &rea de Mesa de Servicio para reportar una solicitud de servicio de T
(Incidente o Requerimiento).

El Analista de Mesa de servicio recepciona la Incidencia o Requerimiento y se
procede a registrar, categorizar, priorizar y documentar el nimero de caso generado,
luego se diagnostica y se brinda un soporte inicial, si en caso no se pueda solucionar,
este procede con el escalamiento al area o responsable respectivo (Soporte Nivel 2
o0 Soporte Nivel 3). De igual manera se informa a usuario mediante correo el nUmero

de ticket para su seguimiento.

El gestor de Incidentes o Requerimientos realiza la atencion del ticket. En caso se

necesite de un area especifica de Soporte Nivel 3, se procede a asignar la atencion.

Mediante un correo se informa al usuario que su solicitud fue atendida y recibir

conformidad de usuario para cerrar ticket.

RESPONSABILIDADES:
Responsabilidades del Usuario:

El usuario se compromete a:
— Cumplir con los lineamientos adecuados para la utilizacion del servicio.
— Emplear los canales de atencidn descritos para solicitar un servicio.
— Permitir el acceso a sus equipos informaticos cuando se requiera efectuar la

revision técnica correspondiente.
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— Solicitar anticipadamente los servicios especiales (préstamos o reportes)
para que puedan ser programados.

— Brindar toda la informacion completa de su Requerimiento o incidencia a
Mesa de Servicio

— Validar a tiempo cuando se indique que ya se ha procedido a resolver su

incidencia.

Responsabilidades de Service Desk:
— Registrar todos requerimientos/incidencias reportadas.
— Mantener adecuada documentacion de los procedimientos a seguir.
— Dar prioridad de atencion a usuarios por prioridad
— Mantener en constante actualizacién al personal del area.
— Informar a los usuarios cuando se registra su requerimiento/incidencia,

asimismo cuando se resuelve para que pueda validarlo.

INCIDENTES Y ASPECTOS NO CUBIERTOS POR EL SERVICE DESK

Se informa a usuarios que los siguientes servicios no estaran sujetos a un SLA de

servicios de redes y comunicaciones:
— Incidentes con la conexion a Internet, las cuales son escalados con
proveedores de Internet.

— Reparacion de Cable de Red.

INFORMACION DE CONTACTO:

Jefe de area: Ing Marco Quiroz

Anexo: Service Desk: 123

Correo electronico: mesadeservicios@protransporte.gob.pe
Recibido por Ing Marco Quiroz

Fecha de recepcion: 15 de Abril de 2019
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ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO (SLA) ENTRE SERVICE DESK Y
LA OFICINA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION - OTI
SOPORTE EN OTROS SERVICIOS

El Acuerdo de Nivel de Servicio SLA establece la relacidn para la Gestion de
Servicios agrupados en la categoria de Otros Servicios, entre el area de Soporte y
el Instituto Metropolitano Protransporte de Lima - IMPL. Se logra definir el
procedimiento para asegurar que los usuarios reciban el servicio de manera

eficiente.

OBJETIVO
Describir el contenido y alcance de los Servicios que brindan el area de Soporte
para los usuarios de Protransporte, asi como la asistencia con los incidentes y/o

requerimientos relacionados a Otros Servicios.

INFORMACION GENERAL
Institucion: Instituto Metropolitano Protransporte de Lima - IMPL

Usuario: Gerencia y Presidencia Ejecutiva, Jefatura y Usuario Estandar.
Acuerdo (SLA): SLA_OTROS 01

Representante del Usuario: Ing. Marco Quiroz

Direccidn de contacto: Jr. Cuzco 286, Cercado de Lima.

PERIODO DEL ACUERDO
El acuerdo de nivel de servicio de hardware se realizara a partir de la fecha efectiva.
Fecha Efectiva: 15 de Abril de 2019

DESCRIPCION Y ALCANCE DE LOS SERVICIOS

Brinda la descripcion de los servicios que han sido definidos en el catalogo de

Servicios y los tiempos en el cual se brinda la atencidn y solucién para los mismos



224

SUB CATEGORIA|  TIPO NIVEL DESCRIPCION USUARIO Tiempo de
Solucién(Min)
ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 8
PRESTAMOS | Requerimiento | MEDIA | Préstamo de un equipo (Laptop, Proyector, Periféricos) de manera temporal Jefatura 12
MEDIA Usuario Estandar 16
REPORTES Requerimiento | MEDIA | Actualizaciéon Inventario del parque informatico y licencias de software (*) Jefatura 480

Leyenda:

Clasificacion: se especifica la subcategoria del servicio.

Tipo: se indica si es incidente o requerimiento
Nivel: se indica nivel de criticidad del servicio
Descripcion: se indica el servicio que se brinda
Usuario: se especifica quien solicita el servicio

Tiempo de respuesta: Tiempo de espera aproximado para la atencion y solucion del servicio.




NIVELES DE ESCALAMIENTO DE SERVICIOS DE SOPORTE:

Service desk sera responsable de monitorear, controlar y gestionar las llamadas
donde el usuario solicita un servicio que requiera escalamiento a otros recursos. Su
objetivo en primera instancia es solucionar los problemas en el primer contacto y
reducir el escalamiento a un minimo de incidentes. Sélo en caso, la atencién deba
derivarse, se realizara la canalizacion respectiva mediante un correo. No se
informara al usuario del escalado a menos que lo solicite.

Para el escalamiento se toma en cuenta la siguiente tabla:

] DESCRIPCIO
NIVEL DEFINICION N
Personal de
1 Mesa de ayuda
mesa de ayuda
Personal de
2 Soporte o
soporte técnico
Personal de
Infraestructura,
Infraestructura,
3 Proyectos y 5
royectos
Desarrollo de yroy y
) desarrollo de
Sistemas, )
sistemas.

CANALES DE ATENCION:
Via Telefonica (Anexo): Mediante Anexo 123
Correo: Mediante correo institucional mesadeservicios@protransporte.gob.pe

Presencial: De manera directa o presencial.

HORARIO DE SERVICIO:

El horario de atencion que se brindara sera: De Lunes a Viernes de 8:00 horas a

18:00 horas y los sdbados de 8:00 horas a 12:00. Ademas, si solicitan un incidente
o requerimiento fuera del horario establecido, pueden realizarlos a través de un

correo institucional.

PROCEDIMIENTO DE ATENCION
Se define el siguiente procedimiento para realizar la atencion de las solicitudes de

servicio de los usuarios:
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El usuario puede contactarse mediante los canales de atencion (Anexo, correo y
presencial) al area de Mesa de Servicio para reportar una solicitud de servicio de Tl

(Incidente o0 Requerimiento).

El Analista de Mesa de servicio recepciona la Incidencia o Requerimiento y se
procede a registrar, categorizar, priorizar y documentar el nimero de caso generado,
luego se diagnostica y se brinda un soporte inicial, si en caso no se pueda solucionar,
este procede con el escalamiento al &rea o responsable respectivo(Soporte Nivel 2
o Soporte Nivel 3). De igual manera se informa a usuario mediante correo el nimero

de ticket para su seguimiento.

El gestor de Incidentes o Requerimientos realiza la atencion del ticket. En caso se
necesite de un area especifica de Soporte Nivel 3, se procede a asignar la atencion.

Mediante un correo se informa al usuario que su solicitud fue atendida y recibir

conformidad de usuario para cerrar ticket.

RESPONSABILIDADES:

Responsabilidades del Usuario:

El usuario se compromete a:

—  Cumplir con los lineamientos adecuados para la utilizacion del servicio.

— Emplear los canales de atencion descritos para solicitar un servicio.

— Permitir el acceso a sus equipos informaticos cuando se requiera efectuar
la revision técnica correspondiente.

— Solicitar anticipadamente los servicios especiales (préstamos o reportes)
para que puedan ser programados.

— Brindar toda la informacidén completa de su Requerimiento o incidencia a

Mesa de Servicio

— Validar a tiempo cuando se indique que ya se ha procedido a resolver su

incidencia.

Responsabilidades de Service Desk:
— Registrar todos requerimientos/incidencias reportadas.
— Mantener adecuada documentacion de los procedimientos a seguir.

— Dar prioridad de atencion a usuarios por prioridad
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— Mantener en constante actualizacién al personal del area.
— Informar a los usuarios cuando se registra su requerimiento/incidencia,

asimismo cuando se resuelve para que pueda validarlo.

INCIDENTES Y ASPECTOS NO CUBIERTOS POR EL SERVICE DESK

Se informa a usuarios que los siguientes servicios no estaran sujetos a un SLA de

la categoria de Otros Servicios:

Problemas con habilitacion de ambiente para instalacion de equipos informaticos..

INFORMACION DE CONTACTO:
Jefe de area: Ing Marco Quiroz
Anexo: Service Desk: 123

Correo electronico: mesadeservicios@protransporte.gob.pe

Recibido por Ing Marco Quiroz
Fecha de recepcion: 15 de Abril de 2019
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Anexo 17: OLA por Impacto
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WY ALTA

Asignaci tin de Fermisos a wsuarios en BD

nirastincwa

nirastincwa

nirasncua

Regquenimienin

WY ALTA

Raspabdo de Informad dn

nirastincwa

nirastincwa

nirasnicus

Requerimients |/ Incidente

WY ALTA

Verificar espacic libre de almacenamiento

nirastincwa

nirastincwa

nirastincwa

Requerimients |/ Incidente

ALTA

sar archives de reglsiro de logs

nirastincwa

nirastincwa

nirastincwa

Requerimients |/ Incidente

ALTA

Monitorear aplicaciones alojadas

nirasncua

nirastincwa

nirastincwa

SERAIDOR:
FILE SERVER

Regquenimienin

WY ALTA

Accpsos y privilegios a
los isuan 0% 3 crpetas compartidas
especificas seglin su anea

nirastincwa

nirastincwa

nirastincwa

Regquenimienin

ALTA

Haki|itar carpezas de red compartidas

nfrasusum

nirastincwa

nirasncua

Requerimients |/ Incidente

ALTA

Configuracién de |as unidades compartidas

nirastincwa

nirastincwa

nirasncua

Inddernte

WY ALTA

Froblemas de conecividad
die |25 unidades compartidas

nirastincwa

nirastincwa

nirastincwa

SERVIDOR:
BACKLF

Regquenimienin

WY ALTA

Respal do de Informaciin
de Servidores per pdicos

nirastincwa

nirastincwa

(o8 (2 01 0 O (0 1 (U 2 3 ) 2 3 G A R G R G G G G ] B G R G G E EE G R G E

nirastincwa
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Tiempo de Respuesta Tiempo de Respuesta Tiempo de Respuesta Temoo de Solucion Tiempo de Respuesta Tiempo de Solucion
Subcategoria Tipo Nivel Detalle de manera Presencial por Anexo por Correo p ) responsable Promedio Promedio
i Mi Mi en Min (Promedio) o Mi M
enMin M enMin M enMin M B enMin M enMin M
- . ) 5 5 15 60 Infrastructura 9 3
" ) Mantenimiento preventivo/correctivo
Requerimiento / Incidente ALTA 5 5 15 60 |Infrastruc1ura 9 3
elosaneus 5 5 15 0 |Infrastruc1ura 9 B
5 5 B B [infrastructura 9 3
Requerimiento ALTA Desplazamiento de Anexo Telefdnico 5 5 15 30 |Infrastrudura 9 3
5 5 15 40 |Infrastruc1ura 9 B
5 5 5 0 [infrastructura 9 B
Requerimiento ALTA Creacion de Codigo FAC 5 5 15 0 |Infrastructura 9 3
TELEFONIA FUA 5 5 15 30 |Infrastruc1ura 9 B
iy 5 5 5 5 [infrastructura 9 3
" Asignacion de un nuevo
Requerimiento ALTA . 5 5 15 5 |Infrastrudura 9 3
numero de anexo bajo formato : : 5 p ||]t ot ) p
nfrastructura
L - 5 5 15 30 |Infrastruaura 9 30
o . Verificacion de servicios
Requerimiento / Incidente MUY ALTA ) ) 5 5 15 30 |Infrastrudura 9 30
del Servidor de Telefonfa ; ; 5 p ||]t Tt ” "
nfrastructura
5 5 15 30 |Infrastruc1ura 9 B
Requerimiento ALTA Reemplazo de partes de los anexos 5 5 15 30 |Infrastructura 9 3
5 5 B 10 [infrastructura 9 3
o 5 5 5 5 [inrastructura 9 3
. Problemas basicos con
Incidente ALTA ' ' 5 5 15 4 |Infrastruaura 9 3
los equipos (No enciende, no carga, etc) : ; 5 p |If Tt ) 3
nfrastructura
o 5 5 B 5 [infrastructura 9 B
- ) Configuracion de la cuenta
Requerimiento / Incidente ALTA ) ) 5 5 15 25 |Infrastruc1ura 9 3
coorporativa en un equipo celular p P 5 ” ||f o ) 3
TELEFONIA MOVIL MG
5 5 15 5 [infrastructura g B
Requerimiento ALTA Instalacion de Milestone MOBILE 5 5 15 25 |Infrastruc1ura 9 3
5 5 5 B [infrastructura 9 3
o 5 5 55 ) [infrastructura 9 B
L Actualizacion de aplicaciones
Requerimiento ALTA ' ) 5 5 15 30 |Infrastrudura 9 B
por medio de [a cuenta corporativa : : = m ||f ot ) 3
nfrastructura
5 5 15 30 |Infrastrudura 9 60
Requerimiento MUY ALTA Configuracion de accesos a las camaras 5 5 15 30 |Infrastructura 9 60
5 5 15 4 |Infrastruc1ura 9 60
5 5 15 4 |Infrastructura 9 )
VIDEQVIGILANCIA Requerimiento / Incidente ALTA Mantenimiento preventivo de las cimaras 5 5 15 50 |Infrastrudura 9 ]
5 5 15 60 |Infrastruc1ura 9 4
- [ 5 5 15 Ell |Infrastrudura 9 60
. ) Supérvision y Verificacion
Requerimiento / Incidente MUY ALTA ) - 5 5 15 El) |Infrastrudura 9 60
de los servidores de videovigilancia : ; 5 ™ ||]t ot 3 0
nfrastructura
5 5 15 60 |Infrastruc1ura 9 60
COMUNICACIONES Requerimiento / Incidente MUY ALTA Administracion y configuracion de Switches 5 5 15 60 |Infrastructura 9 60
5 5 B 0 [infrastructura 9 )
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Tiempo de Respuesta

Tiempo de Respuesta

Tiempo de Respuesta

Tiempo de Solucion

Tiempo de Respuesta

Tiempo de Solucion

Subcategoria Tipo Nivel Detalle de manera Presencial por Anexo por Correo . . responsable Promedio Promedio

. . . en Min (Promedio) R )
v v en Min en Min en Min | en Min A en Min

5 5 15 10 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 20
Requerimiento ALTA Creacion de Usuario 5 5 15 10 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 20
5 5 15 15 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 20
5 5 15 10 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 254
Requerimiento MUY ALTA Asignacion de Permisos 5 5 15 10 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 254
5 5 15 15 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 254
5 5 15 30 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 20
Requerimiento / Incidente ALTA Instalacion y Configuracion 5 5 15 30 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 20
5 5 15 40 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 20
5 5 15 8 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 254
Requerimiento / Incidente MUY ALTA Reseteo de Contrasefia 5 5 15 8 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 254
5 5 15 10 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 254
5 5 15 5 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 254
APLICACION CLENTE - Requerimiento / Incidente MUYALTA Desbloqueo de Usuario 5 5 15 5 Proyectos y Desarrollo de S?stemas 9 254
SERVIDOR: SYGFYS, 5 5 15 7 Proyectos y Desarrollo de S!stemas 9 254
SIAF. STD. SAU 5 5 15 40 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 254
T Incidente MUY ALTA Disponibilidad del Servicio 5 5 15 40 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 254
5 5 15 50 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 254
5 5 15 20 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 254
Incidente MUY ALTA Operatividad 5 5 15 20 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 254
5 5 15 30 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 254
5 5 15 30 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 254
Incidente MUY ALTA Rendimiento del Servicio 5 5 15 30 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 254
5 5 15 40 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 254
5 5 15 1440 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 254
Requerimiento MUY ALTA Mantenimiento 5 5 15 1440 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 254
5 5 15 1600 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 254
5 5 15 430 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 254
Requerimiento MUY ALTA Migracién a BD de Excel 5 5 15 430 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 254
5 5 15 600 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 254
5 5 15 10 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 18
Requerimiento ALTA Creacion de Usuario (RRHHy Prensa) 5 5 15 10 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 18
5 5 15 15 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 18
Publicaciones( Documentos de gestion, 5 5 s 30 Proyectos y Desarrollo de Sistemas S 30
Requerimiento MUY ALTA resoluciones, directivas, Comunicados, 5 5 15 30 Proyectosy Desarrollo de Sistemas 9 30
Pop-up, nuevas utas) 5 5 15 40 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 30
5 5 15 30 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 30
Requerimiento MUYALTA |[lizacion de cargos directivos (Portal) y Directorio (Int 5 5 15 30 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 30
APLICACION WEB: 5 5 15 40 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 30
PORTAL 5 5 15 25 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 18
PROTRANSPORTE, Requerimiento ALTA Control de Asistencia de personal 5 5 15 25 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 18
INTRANET 5 5 15 30 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 18
5 5 15 40 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 30
Incidente MUY ALTA Disponibilidad del Servicio 5 5 15 40 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 30
5 5 15 50 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 30
5 5 15 20 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 30
Incidente MUY ALTA Operatividad 5 5 15 20 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 30
5 5 15 30 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 30
5 5 15 30 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 30
Incidente MUY ALTA Rendimiento del Servicio 5 5 15 40 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 30
5 5 15 30 Proyectos y Desarrollo de Sistemas 9 30




Anexo 18: OLA por Priorizacion de usuario

Categaria [, Subcateqoria . Tipo . Mivel Detalle Usuaria T‘;:?E:Tie:::;: r: TI:: ;l;?;[i:z;::m'
ALTA Gerenciay PresidenciaEjecutiva 1 1
Requerimiento ALTA Creacion de Usuaria Jefaturs 0 n
MEDIA Usuaria 15 5
MUY ALTA GerenciayPresidencia Ejecutiva 10 n
Requerimiento MUY ALTA #signaciin de Permisos Jefatura 1 1
ALTA Usyaria 15 1
ALTA GerenciayPresidencia Ejecutiva 10 30
Requerimienta ! Incidente ALTA Instalacidn y Configuraciin Jefatura 1 il
MEDIA Usyaria 15 40
MUY ALTA [GerenciayPresidencia Ejecutiva 0 ]
Requerimienta ! Incidente MUY ALTA Resetea de Contraseha Jefatura 1 g
ALTA Usuiaria 15 10
MUY ALTA [erenciayPresidencia Ejecutiva 0 g
Requerimiento ! Incidente MY BLTA Desbloqueo de Lsuaria Jefatura 1 5
APLICACION CLIENTE - BLTA Usuario 15 7
SERMIDOR: SRS, SIAF, 370, 580 MY BLTH Gerenciay Presidencia Ejecutiva 10 ]
Incidente WY BLTA Dizponibiidad del Servicia Jeaturs 10 ]
ALTA Usuaria 15 50
MUY ALTA GerenciayPresidencia Ejecutiva 10 20
Incidente MY BLTA Operatividad Jefatura 1 20
ALTA Usyaria 15 30
MUY ALTA GerenciayPresidencia Ejecutiva 10 30
Irzidente MUY ALTA Pendimienta del Jervicia Jefatura 1 30
ALTA Usyaria 15 40
SOFTWARE MUY ALTA [GerenciayPresidencia Ejecutiva 10 1440
Requerimizrta MUY ALTA Mantenimierita Jefatura 10 1440
ALTA Usuiaria 15 1500
MUY ALTA [erenciayPresidencia Ejecutiva 0 480
Requerimiento MUY ALTA Migracién de B0 Desde Excel Jefaturz 0 480
ALTA Usuiaria 15 00
MUY ALTA Actuglizacidn de Pantal Webl Documentos de gestion, resoluziones, directivas, Gerencia y Presidencia Ejecutiva n kil
Requerimizrta MUY ALTA Comunicadas, Jefatura 1 30
BLTH Poprup, nueuss e Devario [ a0
MUY ALTA GerenciayPresidencia Ejeautiva L 30
Requerimizrta MUY ALTA Actualizacion de cargos directivas [Portal] y Directerio (Intranet) Jefatura 1 30
BLTA Usuario 15 40
ALTA [erenciayPresidencia Ejecutiva 0 480
APLICACIEN WEE: PORTAL Requerimierto @é;; Control de Asistencia de personal tfj:: :g ggg
PROTRANSFORTE, INTRANET MUY ALTA [erenciayPresidencia Ejecutiva 0 30
Incidente WY BLTA Dizponibiidad del Servicia Jeatura 0 0]
ALTA Usuiaria 15 40
MUY ALTA Gerenciay Presidencia Ejecutiva 1 1]
Incidente MY BLTA Operatividad Jefatura 1 60
ALTA Usuaria 15 0
MUY ALTA GerenciayPresidencia Ejecutiva 10 30
Incidents MY BLTA Rendimierito del Servicio Jefatura 1 30
ALTA Usyaria 15 40
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Responzable

Prayectos yDesarnal de Sistemas
Pravectos yDesanalla de Sistemas
Prayectos wDesanalla de Sistemas
Prayectos yDesanalla de Sistemas
Proyectos yDesanalo de Sistemas
Pravectos yDesanalla de Sistemas
Prayectos yDesanalla de Sistemas
Prayectos yDesanalla de Sistemas
Pravectos yDesanalla de Sistemas
Pravectos yDesanalla de Sistemas
Prayectos yDesanalla de Sistemas
Proyectos y Desarala de Sistemas
Pravectos yDesanalla de Sistemas
Prayectos yDesanalla de Sistemas
Prayectos yDesanalla de Sistemas
Prayectos yDesarnal de Sistemas
Pravectos yDesanalla de Sistemas
Prayectos wDesanalla de Sistemas
Prayectos yDesanalla de Sistemas
Proyectos yDesanalo de Sistemas
Pravectos yDesanalla de Sistemas
Prayectos yDesanalla de Sistemas
Prayectos yDesanalla de Sistemas
Pravectos yDesanalla de Sistemas
Pravectos yDesanalla de Sistemas
Prayectos yDesanalla de Sistemas
Proyectos y Desarala de Sistemas
Pravectos yDesanalla de Sistemas
Prayectos yDesanalla de Sistemas
Prayectos yDesanalla de Sistemas

Proyectos yDesanalo de Sistemas

Proyectos y Desaralla de Sistemas

Pravectos yDesanalla de Sistemas
Prayectos wDesanalla de Sistemas
Prayectos yDesanalla de Sistemas
Proyectos yDesanalo de Sistemas
Pravectos yDesanalla de Sistemas
Prayectos yDesanalla de Sistemas
Prayectos yDesanalla de Sistemas
Pravectos yDesanalla de Sistemas
Pravectos yDesanalla de Sistemas
Prayectos yDesanalla de Sistemas
Proyectos y Desarala de Sistemas
Pravectos yDesanalla de Sistemas
Prayectos yDesanalla de Sistemas
Prayectos yDesanalla de Sistemas
Prayectos yDesarnal de Sistemas
Pravectos yDesanalla de Sistemas
e

v
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Cateqaria |+ Subcateqaria v Tipar v Plivel Detalle Usuario ;::;EEST: T;;nrzﬁiﬁ ?Peli::li v Respansable
ALTA Gerencia y Presidencia Ejacutiva 1 20 Infrastructura

PUERTOSLSE Requerimienta ALTA Habiitazion de Pusrtas LISE ylectara de CO en PC previo farmata Jefatura [l 20 Infrastruchura
MEDIA Usuario 15 30 Infrastructura

ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 10 15 Infrastructura

Requerimiznta ALTA Creation de cuentas de usuario de dominic Jefatura 10 15 Infrastructura

MEDIA Usuario 15 20 Infrastructura

MUY ALTA (Gerencia y Presidencia Ejscutiva 10 10 Infrastructura

Requerimiento f Incidente MUY BLTA Fiestablecimient de cantrasefia de usuaria de dominio Jefatura 10 10 Infrastructura

SERVIDOR: ALTA Wsuaria [ [ Infrastructura
ACTIVE DIRECTORY MUY ALTA Gerencia § Presidencia Ejecutiva 10 20 Infrastructura
Requerimienta MUY ALTA, Administracion de grupos de usuarios Jefatura [l 20 Infrastruchura

ALTA Usuario 15 30 Infrastructura

MUY ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 10 i Infrastructura

Requerimienta f Inzidente MUY ALTA Desbloquen de Usuario de daminio Jefatura 1l § Infrastructura

ALTA Usuario 15 10 Infrastructura

ALTA (Gerencia y Presidencia Ejscutiva 10 10 Infrastructura

Requerimienta ALTA Creacion de Usuario de comeo Jefatura 10 10 Infrastructura

MEDIA Usuario i i Infrastruchura

SERVIDOR: B ) ALTA B ] ] (Gerencia y Presidencia Ejscutiva 1 15 Infrastructura
EYCHANGE Requerimienta  Incidente ALTA Madifizar quata de casila de carrea de usuario Jefatura 0 3 [
MEDIA Usuario 15 20 Infrastructura

ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 10 20 Infrastructura

Requerimiznta ALTA Administracion de grupas de distribucion de comeno Jefatura 1l 0 Infrastructura

MEDIA Usuario 15 30 Infrastructura

MUY ALTA (Gerencia y Presidencia Ejscutiva 10 15 Infrastructura

Requerimienta MUY ALTA Creacidn de Usuarios en ED Jefatura 10 15 Infrastructura

ALTA Usuario i 2 Infrastruchura

MUY ALTA (Gerencia y Presidencia Ejscutiva 1 20 Infrastructura

HaRDWARE Requerimiento 1Y ALTA Asignacion de Permizoz ausuarios en B0 Jefatura [ i Infrastructura
ALTA Usuario 15 30 Infrastructura

MUY ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 10 240 Infrastructura

Requarimienta MUY ALTA Riespaldo de Infarmacion defatura 1 M Infrastrustura

SERVIDOR BD: ALTA Usuario 15 260 Infrastructura
ORACLE ¥ MUY ALTA Gierencia y Presidencia Ejscutiva 10 1] Infrastructura
SHL SERVER Requerimiento f Incidente LY ALTA Verificar espacio ibre de dmacenamisnto Jefatura 10 60 Infrastructura
ALTA Usuario i 0 Infrastruchura

ALTA (Gerencia y Presidencia Ejscutiva 10 1] Infrastructura

Requerimiento f Incidente ALTA Revisar archivos de registro de logs Jefatura L1 1 Infrastructura

MEDIZ, Usuario 1 70 Infrastruchura

ALTA (Gerencia y Presidencia Ejscutiva 10 40 Infrastructura

Requerimiento f Incidente ALTA Manitorear aplicaciones alojadas Jefatura 10 4 Infrastructura

MEDIA \Jzuaria 15 il Infraztructura

MUY ALTA Aciesos | priviegios alos usuarios Gierencia y Presidencia Ejscutiva 10 20 Infrastructura

Requerimienta MUY ALTA aarpetas compartidas especiticas Jebatura 1 20 Infrastructura

ALTA segin U ared Uzuario 15 0 Infrastructura

ALTA Gerencia y Presidencia Ejscutiva 1 20 Infrastructura

Requerimienta ALTA Habilitar carpetas de red compartidas Jefatura [l 20 Infrastruchura

SERVIDOR: MEDIA Usuaria [ Eli Infrastrustura
FILE SERVER: ALTA Gierencia y Presidencia Ejecutiva i 1 Infrastructura
Requerimienta f Inzidente ALTA Canfiguracidn de las unidades compartidas Jefatura 10l 1 Infrastructura

MEDIA Usuario 15 20 Infrastructura

MUY ALTA Gierencia y Presidencia Ejscutiva 10 28 Infrastructura

Incidente [ Problemas de conectividad de las unidades compartidas Jefatura 10 5 Infrastructura

ALTA Usuario i i Infrastruchura

SERVIDOR: B MUY ALTA , ] o Gerencia y Presidencia Ejscutiva 1 240 Infrastructura
BACKLP Requerimienta MUY ALTA, Fiespalda de Informacian de Servidores periodicos Jefatura 10 240 Infrastruchura
ALTA Usuario i 280 Infrastruchura
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Citegaria | v Subeategoria v Tipo v Hliel Detalle Usuari ;::;E:Sdtz Y Telennl':.;i [d;z:ti v Respans bl Y

ALTA GGerencia ) Presidencia Ejecutiva 1 £l Infrastiuctura

Requerimienta f Incidente BLTA Wantenimienta preventivofeomectiva a los anexos Jofatura [ £l Infrastiuctura

MECIA Usuatio 1 1 Infrastiugtura

ALTA Gerencia ) Presidencia Ejecutiva ] i Infrastrugtura

Requerimienta ALTA Dlesplazamienta de Amexa Telekdnica Jefaturs I 30 Infraztiuctura

MEDIA Uzuario 1] Ll Infraztiuctura

ALTA GGerencia ) Presidencia Ejecutiva ] i Infrastiuctura

Requerimiento BLTA Creacionde CodigaF AC Jskatura 1 2 Infrastiuctura

MEDIA Usuzria i i Infrastrugtura

TELEFOIAFLIA ALTA Gerencia ) Presidencia Ejecutiva ] & Infrastrugtura

Requerimienta ALTA Azignacion de un ey numera de aneso bajo formata Jefatura ] & Infrastiuctura

MEDIA Usuarin 1 i Infrastiuctura

1MUY ALTA GGerencia ) Presidencia Ejecutiva ] i Infrastiuctura

Requerimienta f Incidente MUY ALTA Verifizasidn de Servicios de Servidar de Telefoniz Jefatura ] kil Infrastiuctura

ALTA Usuzria i Ll Infrastrugtura

ALTA Gerencia ) Presidencia Ejecutiva ] K Infrastiuctura

Requerimienta BLTA Reemplazo de partes de los anenos Jefatura 1] ki Infraztuctura

MECIA Usuarin 15 4l Infrastiuctura

ALTA Gerencia y Presidencia Ejscutiva I 45 Infrastiuctura

heiente ALTA Froblemas basicas canlos equipas (Mo enciende, na carga, etc) Jefatura ] [ Infrastiuctura

REDESY MEDIA Usuaria [ Bl Infrastrutura

COMUNCACIONES ALTA Gierericia y Presidencia Ejecutiva L] il Infrastuctura

Requerimienta f Incidents ALTA Configuracian de 3 cusnta coomarativa nun equipo celul Jefatura ] i Infrastructura

MECIA Usuarin 15 30 Infrastiuctura

TELEFHAMOHL ALTA Gerencia y Presidencia Ejecutiva 1l i Infrastiugtura

Requerimienta f Incidente ALTA Instalacin de milestane Mobile Jefatura 0 F Infrastiuctura

MEDIA Uzuario 1] kil Infraztiuctura

ALTA Gerencia ) Presidencia Ejecutiva 1 4 Infrastiuctura

Requerimienta ALTA Actualizacion de aplicaciones por medio de 13 cuenta corporativa Jefatura [l 40 Infrastuctura

MECIA Usuarin 1 il Infrastiuctura

MUY ALTA Gerencia ) Presidencia Ejecutiva ] i Infrastrugtura

Requerimienta MUY ALTA Configurasion de accesos alas camaras Jefaturs I 30 Infratiictura

ALTA Uzuario 1] Ll Infraztiuctura

ALTA GGerencia ) Presidencia Ejecutiva 1 4 Infrastiuctura

YIDEOWIGILANCIA Requerimienta f Incidente ALTA Mantenimiento preventiva de a5 camaras Jefatura [l 1 Infrastuctura

MEDIA Usuzria i 1 Infrastrugtura

ALTA Gerencia ) Presidencia Ejecutiva ] 30 Infrastrugtura

Requerimienta f Incidents ALTA Supénvision y Verficacian de las servidores de videovighancia Jefatura ] 30 Infrastiuctura

MEDIA Uzuario 1] J] Infraztiuctura

1MUY ALTA GGerencia ) Presidencia Ejecutiva ] £l Infrastiuctura

COMUNCACIONES Requerimienta f Incidente MUY ALTA Administracion y eonfiguracion de Switches Jefatura ] £l Infrastiuctura

ALTA Usuzria i 7l Infrastrugtura
DESARROLLO OF FROVECTOS N MUY ALTA o Gerencia ) Presidencia Ejecutiva fl Imeses Proyectos y Dezamolo de Sistemas
(TROS SERYICIDS WFORMATICES Requerimienta AR Dezatrolla de proyectas informaticos T 7 v Frotetos Desarclo de Sems
ALTA Usuario i} Imeses Proyectos y Desamolo de Sistemas

233



Anexo 19: Acuerdo de nivel de operacion por area

ACUERDO DE NIVEL OPERACION - PROYECTO Y DESARROLLO DE
SISTEMAS

El presente documento permitird visualizar un Acuerdo de Nivel de operacion
(OLA) entre Soporte y Proyectos y Desarrollo de Sistemas, donde se logra definir
el procedimiento para asegurar la relacion de trabajo y tiempos de respuesta para el

apoyo de los servicios de Tl que se brindan.

OBJETIVO

Lograr un mutuo acuerdo entre Soporte y Proyecto y Desarrollo de Sistemas, en el
caso de gue exista algun incidente o requerimiento que el usuario solicite y que este
no pueda ser cubierto por Service Desk y se necesite el apoyo de la prestacién de
servicio de Proyecto y Desarrollo de Sistemas.

INFORMACION GENERAL

Institucion: Instituto Metropolitano Protransporte de Lima - IMPL

Organizacion de TI: Soporte

Proveedor Interno: Proyecto y Desarrollo de Sistemas.

Usuario: Gerencia y Presidencia Ejecutiva, Jefatura y Usuario Estandar.
Representante del Usuario: Ing. Marco Quiroz

Acuerdo (SLA): OLA_SD PDS _AC 01

Direccién de contacto: Jr. Cuzco 286, Cercado de Lima.

PERIODO DEL ACUERDO

El acuerdo de Nivel de Operacion de software se realizara a partir de la fecha

efectiva.
Fecha Efectiva: 15 de Abril de 2019

DESCRIPCION Y ALCANCE DE LOS SERVICIOS

Define los servicios que brinda el &rea de Proyecto y Desarrollo de Sistemas y

apoya a Soporte de acuerdo al incidente o requerimiento solicitado por el usuario.
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Aplicacion Cliente — Servidor SYGFYS, SIAF, STD, SAU: consiste en verificar
que los diferentes servicios tales como gestion de cuentas, mantenimiento,
operatividad y disponibilidad de las siguientes aplicaciones mantengan un

rendimiento adecuado.

Aplicacion Web — portal PROTRANSPORTE, INTRANET: consiste en verificar
que los diferentes servicios relacionados a los aplicativos Web mantengan una

operatividad y rendimiento éptimo
Desarrollo de Proyectos Informaticos: Consiste en verificar el desarrollo de
proyectos informaticos tales como requerimientos para la creacion de aplicativo

web

A continuacion se puede visualizar los diferentes servicios.
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Tiempo de Solucion

Categoria Subcategoria Detalle Usuario ) )
i en Min (Promedio)| =
Gerenciay Presidencia Ejecutiva 10
Creacién de Usuario Jefatura 10
Usuario 15
Gerenciay Presidencia Ejecutiva 10
Asignacion de Permisos Jefatura 10
Usuario 15
Gerencia y Presidencia Ejecutiva 30
Instalacién y Configuracién Jefatura 30
Usuario 40
Gerenciay Presidencia Ejecutiva 8
Reseteo de Contrasefia Jefatura 8
Usuario 10
Gerenciay Presidencia Ejecutiva 5
Desbloqueo de Usuario Jefatura 5
APLICACION CLIENTE - Usuario 7
SERVIDOR: SYGFYS, SIAF, STD, SAU Gerencia y Presidencia Ejecutiva 40
Disponibilidad del Servicio Jefatura 40
Usuario 50
Gerenciay Presidencia Ejecutiva 20
Operatividad Jefatura 20
Usuario 30
Gerenciay Presidencia Ejecutiva 30
Rendimiento del Servicio Jefatura 30
Usuario 40
SOFTWARE Gerencia y Presidencia Ejecutiva 1440
Mantenimiento Jefatura 1440
Usuario 1600
Gerenciay Presidencia Ejecutiva 480
Migracién de BD Desde Excel Jefatura 480
Usuario 600
Actualizacién de Portal Web( Documentos de gestion, resoluciones, directivas, Gerenciay Presidencia Ejecutiva 30
Comunicados, Jefatura 30
Pop-up, nuevas rutas) Usuario 20
Gerenciay Presidencia Ejecutiva 30
Actualizacion de cargos directivos (Portal) y Directorio (Intranet) Jefatura 30
Usuario 40
Gerencia y Presidencia Ejecutiva 480
APLICACION WEB: PORTAL Control de Asistencia de personal Jefatura 480
PROTRANSPORTE, INTRANET . USltlaFIO — _ 600
Gerencia y Presidencia Ejecutiva 30
Disponibilidad del Servicio Jefatura 30
Usuario 40
Gerenciay Presidencia Ejecutiva 60
Operatividad Jefatura 60
Usuario 70
Gerenciay Presidencia Ejecutiva 30
Rendimiento del Servicio Jefatura 30
Usuario 40
DESARROLLO DE PROYECTOS ) N Gerenciay Presidencia Ejecutiva 588
OTROS SERVICIOS Desarrollo de proyectos informaticos
INFORMATICOS Jefatura 588
Usuario 588
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Leyenda:

Categoria: Se indica la respectiva categoria del servicio.

Subcategoria: Se especifica la subcategoria del servicio.

Detalle: Se indica que servicio especifico se brinda.

Usuario: se especifica quien solicita el servicio

Tiempo de respuesta por correo en min: Tiempo de espera aproximado para
responder la solicitud (Requerimiento o Incidente) a usuario.

Tiempo de solucién por correo en min: Tiempo de espera aproximado para la

solucién del servicio.

HORARIO DE SERVICIO:

El horario de atencion del area de Proyecto y Desarrollo de Sistemas que brindara

serd: De Lunes a Viernes de 8:00 horas a 18:00 horas y los sabados de 8:00 horas a
12:00 horas. Ademas, si solicitan un incidente o requerimiento fuera del horario

establecido, pueden realizarlos a través de un correo institucional.

PROCEDIMIENTO DE ESCALAMIENTO

Se define el siguiente procedimiento para realizar la atencion de las solicitudes de

servicio de los usuarios:

El usuario puede contactarse mediante los canales de atencion (Anexo, correo y
presencial) al &rea de Mesa de Servicio para reportar una solicitud de servicio de Tl

(Incidente o0 Requerimiento).

El Analista de Mesa de servicio recepciona la Incidencia o Requerimiento y se
procede a registrar, categorizar, priorizar y documentar el nimero de caso generado,
luego se diagnostica y se brinda un soporte inicial, si en caso no se pueda solucionar,
este procede con el escalamiento al area o responsable respectivo (Soporte Nivel 2
o Soporte Nivel 3). De igual manera se informa a usuario mediante correo el nimero

de ticket para su seguimiento.

El gestor de Incidentes o Requerimientos realiza la atencion del ticket. En caso se
necesite de un area especifica de Soporte Nivel 3(Area de Proyecto y Desarrollo de

Sistemas), se procede a asignar la atencion a dicha area.



Mediante un correo se informa al usuario que su solicitud fue atendida y recibir

conformidad de usuario para cerrar ticket.

RESPONSABILIDADES:

Responsabilidades del area de Proyecto y Desarrollo de Sistemas:

El usuario se compromete a:

Cumplir con los lineamientos adecuados para brindar un servicio 6ptimo.
Emplear los canales de atencion de manera constante con Service Desk para
mantener informado sobre estado del incidente o requerimiento.

Brindar anticipadamente informacion si en caso va a ocurrir retrasos para la
atencion de incidentes o requerimientos, con el propésito de mantener
informado a usuario final.

Validar a tiempo cuando se indique que ya se ha procedido a resolver su

incidencia o requerimiento.

Responsabilidades de Service Desk:

Registrar todos requerimientos/incidencias reportadas.

Mantener adecuada documentacion de los procedimientos a seguir.
Dar prioridad de atencion a usuarios por prioridad

Mantener en constante actualizacion al personal del area.

Informar a los usuarios cuando se registra su requerimiento/incidencia,

asimismo cuando se resuelve para que pueda validarlo.

FIRMAS:
Soporte

Jefe de area: Ing. Marco Quiroz

Proyecto y Desarrollo de Sistemas

Jefe de area: Ing. Secmar Diaz
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ACUERDO DE NIVEL OPERACION - INFRAESTRUCTURA

El presente documento permitird visualizar un Acuerdo de Nivel ce operacion
(OLA) entre Soporte e Infraestructura, donde se logra definir el procedimiento para
asegurar la relacion de trabajo y tiempos de respuesta para el apoyo de los servicios

de TI que se brindan.

OBJETIVO
Lograr un mutuo acuerdo entre Soporte e Infraestructura, en el caso de que exista
algun incidente o requerimiento que el usuario solicite y que este no pueda ser

cubierto por Service Desk y se necesite el apoyo de la prestacion de Infraestructura

INFORMACION GENERAL

Institucion: Instituto Metropolitano Protransporte de Lima - IMPL

Organizacion de TI: Soporte.

Proveedor Interno: Infraestructura.

Usuario: Gerencia y Presidencia Ejecutiva, Jefatura y Usuario Estandar.
Representante del Usuario: Ing. Marco Quiroz

Acuerdo (SLA): OLA_SD_INF_AD 01

Direccidn de contacto: Jr. Cuzco 286, Cercado de Lima.

PERIODO DEL ACUERDO

El acuerdo de Nivel de Operacion de software se realizara a partir de la fecha

efectiva.
Fecha Efectiva: 15 de Abril de 2019

DESCRIPCION Y ALCANCE DE LOS SERVICIOS

Define la descripcion de los servicios que brinda el area de Infraestructura y apoya

a Soporte de acuerdo al incidente o requerimiento solicitado por el usuario.



Tiempo de Respuesta
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Tiempo de Solucion

Categoria Subcategoria Detalle Usuario R ) .
- por Correo en Min | | en Min (Promedio)| =

Gerencia y Presidencia Ejecutiva 10 20

PUERTOS USB Habilitacion de Puertos USBy lectora de CD en PC previo formato Jefatura 10 20
Usuario 15 30

Gerencia y Presidencia Ejecutiva 10 15

Creacion de cuentas de usuario de dominio Jefatura 10 15

Usuario 15 20

Gerenciay Presidencia Ejecutiva 10 10

Restablecimiento de contrasefia de usuario de dominio Jefatura 10 10

SERVIDOR: ACTIVE DIRECTORY Hsuario & L
Gerencia y Presidencia Ejecutiva 10 20

Administracion de grupos de usuarios Jefatura 10 20

Usuario 15 30

Gerencia y Presidencia Ejecutiva 10 5

Desbloqueo de Usuario de dominio Jefatura 10 5

Usuario 15 10

Gerenciay Presidencia Ejecutiva 10 10

Creacion de Usuario de correo Jefatura 10 10

Usuario 15 15

Gerencia y Presidencia Ejecutiva 10 15

SERVIDOR: EXCHANGE Modificar quota de casilla de correo de usuario Jefatura 10 15
Usuario 15 20

Gerencia y Presidencia Ejecutiva 10 20

Administracion de grupos de distribucion de correo Jefatura 10 20

Usuario 15 30

Gerenciay Presidencia Ejecutiva 10 15

Creacién de Usuarios en BD Jefatura 10 15

Usuario 15 20

Gerencia y Presidencia Ejecutiva 10 20

HARDWARE Asignacion de Permisos a usuarios en BD Jefatura 10 20
Usuario 15 30
Gerencia y Presidencia Ejecutiva 10 240
Respaldo de Informacién Jefatura 10 240
SERVIDOR BD: ORACLE Y Usuario 15 250
SQL SERVER Gerenciay Presidencia Ejecutiva 10 60
Verificar espacio libre de almacenamiento Jefatura 10 60

Usuario 15 80

Gerencia y Presidencia Ejecutiva 10 60

Revisar archivos de registro de logs Jefatura 10 60

Usuario 15 70

Gerencia y Presidencia Ejecutiva 10 40

Monitorear aplicaciones alojadas Jefatura 10 40

Usuario 15 50

Gerenciay Presidencia Ejecutiva 10 20

Accesos y privilegios a los usuarios a carpetas compartidas especificas segun su area Jefatura 10 20

Usuario 15 30

Gerencia y Presidencia Ejecutiva 10 20

Habilitar carpetas de red compartidas Jefatura 10 20

SERVIDOR: FILE SERVER LHIETD o> 30
Gerencia y Presidencia Ejecutiva 10 15

Configuracion de las unidades compartidas Jefatura 10 15

Usuario 15 20

Gerenciay Presidencia Ejecutiva 10 25

Problemas de conectividad de las unidades compartidas Jefatura 10 25

Usuario 15 35
Gerencia y Presidencia Ejecutiva 10 240
SERVIDOR: BACKUP Respaldo de Informacién de Servidores periodicos Jefatura 10 240
Usuario 15 250




Tiempo de Respuesta
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Tiempo de Solucion

Categoria Subcategoria Detalle Usuario por CorreoenMin | en Min (Promedio)~

Gerenciay Presidencia Ejecutiva 10 60
Mantenimiento preventivo/correctivo a los anexos Jefatura 10 60
Usuario 15 70
Gerencia y Presidencia Ejecutiva 10 30
Desplazamiento de Amexo Telefonico Jefatura 10 30
Usuario 15 40
Gerenciay Presidencia Ejecutiva 10 20
Creacion de Codigo FAC Jefatura 10 20
TELEFONIA FIIA L E— b 0
Gerenciay Presidencia Ejecutiva 10 25
Asignacion de un nuevo numero de anexo bajo formato Jefatura 10 25
Usuario 15 35
Gerenciay Presidencia Ejecutiva 10 30
Verificacion de Servicios de Servidor de Telefonia Jefatura 10 30
Usuario 15 40
Gerenciay Presidencia Ejecutiva 10 30
Reemplazo de partes de los anexos Jefatura 10 30
Usuario 15 40
Gerenciay Presidencia Ejecutiva 10 45
Problemas basicos con los equipos (No enciende, no carga, etc) Jefatura 10 45
REDES Y COMUNICACIONES L — b %
Gerenciay Presidencia Ejecutiva 10 25
Configuracion de la cuenta coorporativa en un equipo celular Jefatura 10 25
TELEFONIA MOVIL L E— b 0
Gerenciay Presidencia Ejecutiva 10 25
Instalacién de milestone Mobile Jefatura 10 25
Usuario 15 35
Gerenciay Presidencia Ejecutiva 10 40
Actualizacion de aplicaciones por medio de la cuenta corporativa Jefatura 10 40
Usuario 15 50
Gerencia y Presidencia Ejecutiva 10 30
Configuracion de accesos a las camaras Jefatura 10 30
Usuario 15 40
Gerenciay Presidencia Ejecutiva 10 40
VIDEOVIGILANCIA Mantenimiento preventivo de las camaras Jefatura 10 50
Usuario 15 60
Gerencia y Presidencia Ejecutiva 10 90

Supérvision y Verificacion de los servidores de videovigilancia Jefatura 10

Usuario 15

COMUNICACIONES
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Leyenda:

Categoria: Se indica la respectiva categoria del servicio.

Subcategoria: Se especifica la subcategoria del servicio.

Detalle: Se indica que servicio especifico se brinda.

Usuario: se especifica quien solicita el servicio

Tiempo de respuesta por correo en min: Tiempo de espera aproximado para
responder la solicitud (Requerimiento o Incidente) a usuario.

Tiempo de solucidon por correo en min: Tiempo de espera aproximado para la

solucién del servicio.

HORARIO DE SERVICIO:
El horario de atencidn del area de Infraestructura que brindaré serd: De Lunes a
Viernes de 8:00 horas a 18:00 horas y los sabados de 8:00 horas a 12:00 horas.

Ademas, si solicitan un incidente o requerimiento fuera del horario establecido,

pueden realizarlos a través de un correo institucional.

PROCEDIMIENTO DE ESCALAMIENTO

Se define el siguiente procedimiento para realizar la atencion de las solicitudes de

servicio de los usuarios:

El usuario puede contactarse mediante los canales de atencion (Anexo, correo y
presencial) al &rea de Mesa de Servicio para reportar una solicitud de servicio de Tl

(Incidente o0 Requerimiento).

El Analista de Mesa de servicio recepciona la Incidencia o Requerimiento y se
procede a registrar, categorizar, priorizar y documentar el nimero de caso generado,
luego se diagnostica y se brinda un soporte inicial, si en caso no se pueda solucionar,
este procede con el escalamiento al area o responsable respectivo (Soporte Nivel 2
o Soporte Nivel 3). De igual manera se informa a usuario mediante correo el nimero

de ticket para su seguimiento.

El gestor de Incidentes o Requerimientos realiza la atencion del ticket. En caso se
necesite de un éarea especifica de Soporte Nivel 3(Area de Infraestructura), se

procede a asignar la atencion a dicha area.
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Mediante un correo se informa al usuario que su solicitud fue atendida y recibir

conformidad de usuario para cerrar ticket.

RESPONSABILIDADES:

Responsabilidades del area de Infraestructura:

El usuario se compromete a:

Cumplir con los lineamientos adecuados para brindar un servicio 6ptimo.
Emplear los canales de atencion de manera constante con Service Desk para
mantener informado sobre estado del incidente o requerimiento.

Brindar anticipadamente informacion si en caso va a ocurrir retrasos para la
atencion de incidentes o requerimientos, con el propésito de mantener
informado a usuario final.

Validar a tiempo cuando se indique que ya se ha procedido a resolver su

incidencia o requerimiento.

Responsabilidades de Service Desk:

Registrar todos requerimientos/incidencias reportadas.

Mantener adecuada documentacion de los procedimientos a seguir.

Dar prioridad de atencion a usuarios por prioridad

Mantener en constante actualizacion al personal del area.

Informar a los usuarios cuando se registra su requerimiento/incidencia,

asimismo cuando se resuelve para que pueda validarlo.

FIRMAS:

Soporte:

Jefe de area: Ing. Marco Quiroz

Proyecto y Desarrollo de Sistemas

Jefe de &rea: Ing. Solano
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Anexo 20: Plan de capacitacion

El presente plan de capacitacion tiene como finalidad establecer los puntos que se
tendran en cuenta para realizar una capacitacion al personal de Soporte Técnico de
la Oficina de Tecnologia de Informacion en el Instituto Metropolitano Protransporte

de Lima (IMPL), respecto a los procesos implementados.

1. Introduccién

Soporte Técnico es el area especializada en gestionar la demanda de solicitudes
realizados por los usuarios finales (gestion de incidencias, requerimientos y
problemas) mediante los siguientes canales: via telefénica, presencial y correo
electronico. Deben mantener informados a los usuarios del IMPL de todos los
eventos relevantes con el servicio que les pudieran afectar y la Mesa de Ayuda ser
la interfaz para los usuarios de todos los servicios TIC ofrecidos por la OTI con un

enfoque centrado en los procesos.

2. Justificacion

Difundir conocimientos de las buenas practicas de ITIL a implementar procesos
tales como Gestion del Catalogo de servicios, Niveles de servicio y reestructurar
los procesos existentes de Gestion de Incidencias, Peticiones, Problemas y funcion
Mesa de Servicio alineados al marco metodologico ITIL. Ademas brindar
conocimientos mediante sesiones practicas para el registro de atenciones y manejo

de reportes empleando la herramienta GLPI.

3. Alcance
El presente plan de capacitacion involucra en brindar conocimientos al personal de
Soporte Técnico en los procesos de las siguientes fases interconectadas para

mejorar la gestion de servicios de Tl en la empresa.

Fase 2: Disefio del Servicio (Gestion de Catalogo de Servicios y Gestion de Nivel

de Servicios).

Fase 4: Operacidn del Servicio: (Gestion de Incidentes, Gestién de Requerimientos,
Gestion de Problemas y Funcién Mesa de Servicio).
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4. Objetivos

4.1 Objetivo general:

Dar a conocer al personal de Soporte Técnico, los procesos a implementar y
redisefiar para una correcta Gestion de servicios de Tl y que ello contribuya a
mejorar la calidad de atencion que brindan a los usuarios en la Sede Central y

sucursales.

4.2 Objetivos especificos:
— Difundir conocimientos de ITIL al personal de Soporte Técnico y centrarnos
en aquellos que se van a incorporar y los que se estan redisefiando.
— Dar a conocer los nuevos roles ITIL y en coordinacion con el jefe de area,
seleccionar al personal competente para cumplirlos.
— Brindar nuevos alcances acerca de la herramienta GLPI, para un correcto
registro de las incidencias, peticiones, problemas y funcion Mesa de

Servicio, y el manejo de reportes en funcion a los KPI’s.

5. Participantes
La capacitacion, estd dirigida al personal de Mesa de ayuda, Soporte técnico y

Coordinador del area.

6. Técnicas utilizadas

Técnica expositiva: Se presentara la informacion de forma oral siguiendo un

esquema de introduccion, desarrollo, taller practico y conclusiones.

Técnica demostrativa: Con el empleo de GLPI, se complementard lo expuesto

adaptandose a la realidad de la empresa.

7. Recursos didacticos:
Para llevar a cabo el plan de capacitacion, se utilizaran diapositivas, material
impreso y digital, asi como el proyector, ecran, laptops para los participantes y

una sala de reuniones es brindada por la empresa.
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Anexo 21: Presupuesto

Costos de Servicios
DESCRIPCION CANTIDAD |(UNIDAD DE MEDIDA |PRECIO UNITARIO TOTAL
Luz 4 MESES S/. 40,00 S/. 160,00
Movilidad 4 MESES S/. 80,00 S/. 320,00
Internet 4 MESES S/. 35,00 S/. 140,00
Telefonia Movil 4 MESES S/. 30,00 S/. 120,00
TOTAL S/. 740,00
Costos de AMateriales
UNIDAD DE PRECIO UNITARIO
DESCRIPCION | CANTIDAD | MEDIDA (SOLES) TOTAL
I-'J.pl.‘l.f-s 10k Hojas 5, 2600 5L 26 00
Lapiceras & Ulnadad s 1.00 5% 00
Fotocopias 200 Hojas =L 010 50 20,00
Impresiones 1 e Hojas 5. 030 57 300,00
UIsEe ] Unidad = 15, 00 5 0 00
Folders 0 Unidad = 0.80 5. 16,00
TOTAL 5. 438,00
Costos Directos
PUESTOS PROFESIONALES HORAS X DIA HORAS TOTALES | COSTO HORA COSTO TOTAL
Jefe de Proyecto 8 199 S/. 25,00 S/. 4.975,00
Asistente de Proyecto 8 282 S/. 20,00 S/. 5.640,00
Analista de Procesos 1 8 152 S/. 25,00 S/. 3.800,00
Analista de Procesos 2 8 104 S/. 25,00 S/. 2.600,00
Analista de Calidad de Pruebas 8 128 S/. 20,00 S/. 2.560,00
Tester 8 32 S/. 18,00 S/. 576,00
Implementador de Procesos ITIL 1 8 237 S/. 27,00 S/. 6.399,00
Implementador de Procesos ITIL 2 8 181 S/. 27,00 S/. 4.887,00
Gestor de Documentacién 8 60 S/. 12,00 S/. 720,00
S/. 32.157,00

Presupuesto del proyecto

COSTO INDIRECTO
COSTO DIRECTO
COSTO TOTAL

S/.1.178,00
S/.32.157,00
S/. 33.335,00




