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RESUMEN

La presente investigacion, consistio en determinar un Modelo de Gestion para el servicio de
operacion basado en ITIL V3 en la empresa de desarrollo de software, empresa dedicada al
ramo de desarrollo de software, con un producto software estrella para empresas micro
financieras sobre todo cooperativas de ahorro y crédito, brindando soporte a un total de seis
(06) cooperativas clientes en Arequipa — Per(. Este modelo de gestion tiene como proposito
atender los incidentes y problemas, los mismos que seran documentados y gestionados en
base a las requerimientos que se presenten por parte del personal de la empresa que tendra
como objetivo la satisfaccion de los servicios del area de soporte, asimismo su
correspondiente implementacion se llevé a cabo a través de varias etapas desde la Planeacion
hasta la Mejora de la misma; como resultado de la propuesta se obtuvieron los logros
esperados en cuanto a eficacia en los tiempos de atencion, la documentacién a la fecha de
los requerimientos en la base de conocimientos y la satisfaccion en el area de Tl de la

empresa.

Palabras Claves: Modelo de Gestion, ITIL V3, Incidencias, Mejora continua.
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ABSTRACT

The present investigation consists in determining a Management Model for the operation
service based on ITIL V3 in the software development company, a company dedicated to
the field of software development, with a software product for companies micro financial
cooperatives especially savings and credit, providing support to a total of six (06)
cooperative customers of Arequipa - Peru. This management model is intended to address
incidents and problems, which will be documented and managed based on the requirements
that are presented by the company's personnel, which will aim to satisfy the services of the
support area. also its corresponding implementation was carried out through several stages
from the Planning to the Improvement of it; as a result of the proposal, the expected results
were obtained in terms of efficiency in the service times, documentation to date of the

requirements in the knowledge base and satisfaction in the IT area of the company.

Keywords: Management Model, ITIL V3, Incidents, Continuous improvement.
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INTRODUCCION

Hoy por hoy, la tecnologia ha transformado la sociedad, los avances acrecientan cada dia
mas abriendo un abanico de oportunidades de nuevos productos implementando soluciones
informaticas a la vanguardia de los modelos de negocios con mirada de innovacion,
adaptables al cambio que demandan en sus procesos de gestién. Es por ello, que la
transformacion digital es un nexo entre mejora continua, mejora de servicios y procesos
internos que deben responder inmediatamente al requerimiento del mercado competitivo
actual. En por esta razon, que muchas empresas peruanas desarrolladoras de software buscan
mejorar el desempefio de su negocio apoyadas en su infraestructura tecnoldgica. De alli que
surja, la necesidad de mejorar el rendimiento del negocio, para responder a la demanda
empresarial de TI, aprovechando los recursos disponibles en el avasallante mundo de la
tecnologia.

Es por ello, que la presente investigacion tiene como objetivo determinar un Modelo de
Gestion para el servicio de operaciones basado en ITIL V3 en la empresa de desarrollo de
software, que de acuerdo a los servicios que realiza, tiene la necesidad de implementar una
adecuada gestion que apoye en la mejora del rendimiento de la empresa, especificamente
en el Departamento de Soporte de la Gerencia de Operaciones y asi de esta manera buscar
demostrar el valor agregado en las inversiones y mejor aprovechamiento de los recursos de
TI.

En tal sentido, esta indagatoria detalla secuencialmente las etapas a desarrollar en la
implementacién del modelo, que se adapte a las demandas de la empresa, basado en las
mejores practicas que brinda ITIL V3. Aunado a esto, con la implementacion de este modelo

se aprovecha las bondades de la tecnologia con la aplicacion de una base de conocimientos
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que almacenara recursos de utilidad para todos los usuarios y administradores inmersos en
tal gestion.

Dicho informe de tesis consta de cinco capitulos. En el primer capitulo se detalla el
planteamiento de la investigacion, donde se describe las generalidades del proyecto como
los objetivos, tanto el general como los especificos.

En el segundo capitulo se describen los fundamentos tedricos como el estado del arte donde
se revisan y analizan distintas investigaciones referentes al tema y sus correspondientes
bases teoricas.

En el tercer capitulo se plantea los alcances y limitaciones del proyecto, asi como también
los aportes a la empresa. También se define el tipo y nivel de la investigacion, la poblacién
y muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

En el cuarto capitulo se da a conocer el desarrollo del modelo de gestion, las etapas para la
implementacion del mismo y los resultados obtenidos.

En el quinto capitulo se realiza el analisis, discusion y validacion de los resultados basados
en los objetivos planteados desarrollados en las diferentes etapas de la metodologia técnica
implementada.

Por ultimo, se encuentra las conclusiones, recomendaciones, referencias bibliograficas y

anexos.
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CAPITULO |

1. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 Planteamiento del Problema

En el mundo, las organizaciones comprendieron que la tecnologia ha
transformado la sociedad; ahora se concretan oportunidades de negocios nuevos y se
adaptan al cambio los negocios antiguos. En definitiva, la transformacion digital es un
nexo entre mejora continua, Servicios Yy procesos internos que deben responder

inmediatamente al requerimiento del mercado (Revista Transformacion digital, 2018).

En Latinoamerica, las organizaciones andan en la busqueda de soluciones
informaticas que les permitan competir en el mercado global con la finalidad de
encontrar métodos eficientes en la estrategia competitiva de la empresa; para asi
incrementar la efectividad productiva, la calidad en sus productos y servicios,
ofreciendo mejores tiempos de respuestas ante las necesidades de sus clientes. Es por
ello, que las organizaciones demandan la necesidad de crear, implementar y mejorar sus
procesos de gestion tanto operativa como tecnolégica, sustentadas en modelos de buenas

practicas que garanticen la calidad de los mismos.

En el Perd, los productores de software participan de un mercado dinamico y
potencial; el crecimiento en el afio 2018 ha sido lento pero constante de un 8 a 10%. El
presidente de la Asociacion Peruana de Productores de Software [ApeSoft] informa que
este rubro/industria representa 300 millones de ddlares anuales, donde se exportan 23
millones que son debidamente registrados. En consecuencia, es importante que las
empresas desarrolladoras de software obtengan certificaciones de calidad bajo
estandares internacionales como el CMMI, 1SO9000, IT MARK, entre otras; que son
acreditaciones de calidad cuya finalidad es mejorar la competitividad de las empresas

desarrolladoras de software Peruano (APESOFT, 2018).
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De lo antes expuesto, se desprende que muchas empresas peruanas desarrolladoras
de software buscan mejorar el desempefio de su negocio apoyadas en su infraestructura
tecnoldgica. De ahi, surge “la necesidad de mejorar el rendimiento del negocio, esta
cambiando la forma de la demanda empresarial de TI, se esta buscando demostrar mas
valor en las inversiones y mejor aprovechamiento de los recursos de TI disponibles”

(Gartner, 2010 citado en Godoy 2014).

A nivel regional, en Arequipa las empresas que prestan servicios de Tecnologia
de Informacion (T1) como es el caso de Jungler Innova SAC, tienen la necesidad de
cumplir con las necesidades de sus clientes-usuarios, buscando un esquema de
disponibilidad y capacidad que les permita entregar valor, a través de procedimientos
ordenados que brinden una linea de servicios de soporte (baseline) de las Tl que se
encuentran en la organizacion, impactando en su rendimiento y en la satisfaccion de sus

clientes.

Jungler Innova SAC, es una empresa dedicada al ramo de desarrollo de software,
la cual cuenta con un producto software estrella “HUNU?”, solucion TI para empresas
microfinancieras sobretodo cooperativas de ahorro y crédito. Esta empresa, brinda
soporte a un total de seis (06) cooperativas clientes, que una vez vendido el producto se
les ofrece como un adicional el servicio de soporte no contractual. Dicho proceso se
asiste de manera totalmente remota sin tener un helpdesk o centro de servicios adecuado
y solo eran atendidos a través de Ilamadas telefonicas o por correo electronico en pro de
resolver incidencias y/o problemas del sistema microfinanciero que suelen presentarse
a diario en cada cooperativa. Los niveles de atencién se basan en dos casos muy

puntuales:

1.  Cuando el sistema muestra datos incorrectos, y la solucién debe ser atendida

dentro de la jornada diaria, la cual involucra al cliente.
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2. Cuando el sistema presenta errores en procesos, pero no involucra al socio de la

cooperativa y puede tener una solucion administrativa.

En ambos casos, el problema es el tiempo de respuesta al cliente en atencion a su
incidencia, por no poseer mecanismos a nivel de soporte de usuarios (service desk) por
un lado y por el otro el de no contar con un respaldo legal contentivo de un Contrato de
Soporte. Aunado a esto, impera la necesidad de definir dentro del proceso, responsables
y roles para las tareas a ejecutar, asi como también, disefiar directrices de plataforma

tecnoldgica entre la empresa y sus clientes.

En atencion a la problematica expuesta, el objetivo de la presente investigacion se
basa en el desarrollo de un modelo de gestidon basado en ITIL para mejorar el servicio
de operaciones de la empresa Jungler Innova, especificamente en brindar asistencia al
producto “Hunu” suministrado a cooperativas de Ahorro y Crédito como principales
clientes de consumo. Dicho modelo pretende la medicion y la mejora continua de la
calidad de los servicios ofrecidos por el Area de T1, tanto desde la perspectiva del cliente

como de la organizacion.

1.2 Objetivos de la investigacion

1.2.1.General

Determinar un Modelo de Gestion para el servicio de operacion basado en ITIL v3 en

la empresa de desarrollo de software.
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1.2.2. Especificos

1. Diagnosticar la situacion actual de los servicios prestados por el area de soporte

de la empresa desarrolladora de software.

2. Identificar los procesos que propone ITIL V3, en cada una de las fases del ciclo
de vida del servicio para determinar un modelo de gestién ideal para el servicio

de operaciones de la empresa.

3. Desarrollar un plan de mejora e implementar una mesa de servicios basado en

ITIL V3 para el servicio de operaciones de la empresa de desarrollo de software.

4. Validar los resultados mediante métricas de tiempo de respuesta y satisfaccion de

los clientes de la empresa de desarrollo de software.

1.3 Preguntas de Investigacion

¢ Como se desarrolla un modelo de gestion basado en ITILV3 que mejore el servicio de
operaciones y sus acuerdos, a nivel de servicio en la empresa de desarrollo de software

Jungler Innova SAC en el afio 2019?.

1.3.1.Preguntas Especificas

¢Cudl es la situacion actual de los servicios prestados por el area de soporte de la

empresa desarrolladora de software Jungler Innova?

¢ Como se realizan los procesos que propone el modelo ITIL V3 en cada una de las fases

del ciclo de vida del servicio de operaciones de la empresa Jungler Innova.?

¢Como se elabora un plan de mejora basado en ITIL V3 para el servicio de operaciones

de la empresa Jungler Innova SAC.?

¢Como se realiza la validacion de la implementacién basado en ITIL V3 para el area de

operaciones de la empresa de desarrollo de software?
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1.4 Lineay Sub-Linea de Investigacion
o Linea: Sistemas de Informacion y Base de Datos

. Sub-Linea: Gestion de Procesos de Negocios.

1.5 Palabras Clave

Modelo de Gestion de Servicios, ITIL, Gestion de Incidencias, Servicio al Cliente de

software.

1.6 Solucion Propuesta

1.6.1. Justificacion e Importancia

La presente investigacion se justifica por la conveniencia de desarrollar un modelo
que permita ajustar los procesos de gestion de incidencias a estandares mundialmente
aceptados como ITIL v3, el cual permite a la empresa Jungler Innova, ofrecer y mejorar
una eficiente gestion a sus clientes potenciales. Dicho modelo proporciona un impacto
en la calidad del servicio integrando una marcada linea de soporte basado en las buenas

practicas de ITIL.

1.6.2. Descripcion de la Solucién

El proposito de la presente investigacion es el desarrollo de un Modelo de Gestion
basado en ITIL V3 para mejorar el servicio de operaciones de una empresa
desarrolladora de software. Para cumplir con los objetivos planteados, se lleva a cabo
una metodologia para la implementacion del Modelo de Gestion para la Gerencia de
Operaciones. Esta metodologia describe, en siete (07) etapas los pasos esenciales que se
deben llevar a cabo de manera sistematica para lograr la mejora continua,

principalmente en aumentar la calidad (disminucion de fallos, aumento de la eficacia y
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eficiencia, solucién de problemas, previsién y eliminacion de riesgos potencial);
columna vertebral del Ciclo de Vida del Servicio propuesto por ITIL V3. En tal sentido,
se ha concebido llevar a cabo una secuencia de pasos, definidos en etapas, comenzando
con una primera etapa de Planeacion donde se define la estrategia del proyecto, sus
actividades y logistica necesaria para su respectiva ejecucion. En una segunda etapa se
lleva a cabo un diagnostico de la organizacion para situarla en un contexto que permita
evaluar su madurez respecto a los marcos de administracion de tecnologias y calidad de
servicio. Como tercera etapa, se realiza un disefio o redisefio de procesos de alto nivel,
seleccionando los méas apropiados y pertinentes, buscando que estos se alineen a los
objetivos de negocio que persigue la Gerencia de Operaciones de Jungler Innova, para
luego recopilar informacion necesaria para el disefio de Nivel Detallado en su etapa
cuatro en la operacion del Modelo a definir. Una vez definido el disefio se ejecuta una
serie de reglas y actividades previas a la implementacion del Modelo en una etapa cinco,
para luego en las etapas seis y siete donde se deberd llevar a cabo un plan de
implementacion de estos nuevos procesos, asi como la medicion y validacion de los
mismos como parte de la mejora continua en la Gerencia de Operaciones de Jungler.
Dentro de este marco de ideas, se pretende llevar a cabo las iteraciones necesarias hasta
terminar de incluir todos los procesos del area que coincidan en el marco de ITIL v3 el

cual es objetivo de esta investigacion.
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CAPITULO 11
2. FUNDAMENTOS TEORICOS

2.1 Estado del Arte

En la ciudad de Manizales, Colombia, la investigacion titulada: “Modelo basado
en ITIL para la Gestion de los Servicios de Tl en la Cooperativa de Caficultores de
Manizales”, se desarrollé un modelo para la Gestidn de los servicios de Tl acorde con
las necesidades del area de tecnologia de informacion de la Cooperativa de Caficultores
de Manizales. El modelo se fundamentd en ITIL y soportada en el Ciclo Deming, para
la medicion y la mejora continta de la calidad de los servicios ofrecidos por el Area de
TI, tanto desde la perspectiva del cliente como de la organizacion. La investigacion
inicia con el diagnostico de los procesos y la Gestion de Servicios de Tl desarrollados
por el area. Contintia con determinar los elementos relevantes de ITIL aplicables al area
de TI, evaluando el nivel de madurez actual y deseada de los procesos, apoyado en el
modelo CMMI. Sigue con la elaboracion de la mejora para la adaptacion de los procesos
seleccionados fundamentados en ITIL, estructurandose procesos, roles, funciones y
métricas. Finalmente, la propuesta se valida mediante la aplicacién en el Servicio de
Soporte a usuarios, derivandose los procesos ITIL de Gestidn de Incidentes y Gestion
de Peticiones. Como aporte a esta investigacion, se toma como base la metodologia de
desarrollo implementado por el autor y las fases del Ciclo de Deming dentro de los

procesos ITIL en su version 3 (Quintero y Pefia, 2017).

En la ciudad de Lima, Perl se realizo un estudio titulado “Disefio e
Implementacion de Procesos basados en ITIL V3 para la Gestién de Servicios de
T1 del area de Service Desk de la Facultad de Ingenieriay Arquitectura — USMP”,

En este estudio, se llevd a cabo dos procesos relevantes, gestion de incidencias y
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requerimientos, a través de un sistema GLPI. Primeramente el autor identifico
problemas y necesidades que impedian a la organizacion ofrecer un servicio de calidad
a sus usuarios, proponiendo un modelo bajo un marco de trabajo ITIL y asi mejorar la
gestion de servicios de Tl actual. Para la implementacion de ITIL el investigador tomo
como referencia la metodologia propuesta por IT Process Maps, la cual le permitid
planear y poner en marcha los procesos, los cuales fueron disefiados mediante un
software orientado a BPMN. Como aporte este proyecto es importante debido al impacto
ocasionado una vez implementado ITIL, resaltando estrategias precisas para alcanzar
sus objetivos, procesos definidos, catalogo de servicios que permite identificar los
servicios de Tl y niveles de acuerdo del servicio y de operacion. Asimismo, la
disponibilidad de una Base de conocimiento como fuente principal de consulta para
errores conocidos o informacion nueva en Tl para ser difundida entre los interesados

(Baca y Vela, 2015).

Para el mismo afio 2015 en Lima, Per( se presento una investigacion titulada:
“Modelo de Gestion de Incidentes, aplicando ITIL V.3, en un organismo del Estado
Peruano”, Lima, Perd, se orient6 la misma en la propuesta de un modelo de gestion de
incidentes, aplicando las buenas précticas de ITIL para asi mejorar los procesos de
calidad de servicios de Tecnologias de Informacion. Con el modelo planteado por el
autor, se ejecutaron modificaciones en los procedimientos llevados a cabo por la
empresa dando como resultado, mejoras en la gestion de incidentes y en la satisfaccion
del usuario final soportados por indicadores de progreso en funcion de la continua
mejora continGa. En tal sentido, esta propuesta, apoya a la presente investigacion en la

implementacién de indicadores para la mejora continua, asi como también en los
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procedimientos llevados a cabo a nivel de la gerencia y toda la plataforma humana y

operativa de la organizacion (Loaysa, 2015).

Luego otra investigacion realizada en Guadalajara, Mexico en el 2014, titulada:
“Utilizacion de ITIL para la mejora de los servicios de la oficina de operacion de
soluciones remota de la Gerencia ASARE de la CFE”, busc6 un mecanismo para
implementar una forma de administracién de tecnologias de informacion que entregara
mayor valor a la organizacion, enfocAndose més al servicio y a los clientes que a las
propias tecnologias. A lo largo de la misma, se describié como a través de diferentes
disciplinas y el seguimiento de un método que consistio en ir del analisis previo de la
forma de trabajo que se realizaba, denotando sus deficiencias, hasta la correccién de las
mismas mediante la adaptacién de la propuesta que ITIL hace, usando las caracteristicas
que apuntan a realizar el trabajo con mayor eficiencia pero dando mas valor, tomando
en cuenta en todo momento quién es el depositario de los servicios que se entregan, el
cliente. Como aporte al presente trabajo, se considera el método basado en los procesos
de ITIL, los cuales se llevaron de forma ordenada, comenzando por los méas apropiados,
mostrando primero las deficiencias y areas de oportunidad, permitiendo evaluar los
resultados de acuerdo a su grado de madurez. Cada proceso disefiado comenzé a
enfocarse en proveer un servicio eficiente y a incluir al cliente, dandole visibilidad de

lo que estaba pasando, puntos focales en los modelos de gestion de TI (Uribe, 2014).

Otra investigacion realizada por el autor Valverde con el titulo: “ITIL-based IT
service support process reengineering” proporciona una metodologia sobre como
aplicar ITIL para evaluar los procesos de los servicios de soporte de TI, su reingenieria
y alineacion con las mejores practicas, y su posterior integracion en una estructura de

soporte de decisiones. Se utilizé un estudio de caso para identificar un conjunto de
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indicadores clave de rendimiento (KPI), que fueron monitoreados por un sistema de
soporte de decisiones para desencadenar el redisefio de los procesos del servicio de
soporte de TI. El estudio se centra en la implementacion de las directrices de ITIL a
nivel operativo, la mejora de los servicios y en la gestion de incidencias, problemas,
cambios, liberacion de obligaciones Yy configuracion. También presenta la
implementacion de las directrices ITIL en el nivel tactico para mejorar los niveles de
servicio, la capacidad, la continuidad del servicio, la disponibilidad del servicio y la

gestion de la seguridad (Valverde, 2014).

En la ciudad de Arequipa, Peru se presento un estudio de mejora para la atencion
de incidentes en el area de informatica, titulado: “Redisefio de Procesos, haciendo uso
de la buenas practicas-ITIL, para mejorar las atenciones del Centro de Servicios,
en la Oficina de Informatica de la Zona Registral N° XII sede—Arequipa”, se basé
en brindar solucidn a los procesos de atenciones en el Centro de Servicios, apoyados en
los métodos existentes y actividades de mejora haciendo uso de ITIL, especialmente
limitado al sistema de control interno de los procesos de ejecucion propuesta en las
oficinas de informatica de las entidades publicas. Como aporte al presente proyecto, se
valida los instrumentos y procedimientos utilizados para el redisefio tanto de la
estrategia de servicio como del manejo de incidencias en el departamento de informatica

(Meza y Deza, 2013).

En la investigacion: “Building a National Distributed e-Infrastructure-PL-
Grid”, la gestion de grandes infraestructuras de TI requiere una infraestructura de
operacion de servicio que impligue un mantenimiento diario. En el estudio, los autores

describen el modelo de operacion de servicio desarrollado en el proyecto PL - Grid y

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM &  DE SANTA MARIA

cémo ITIL influyd en este modelo. También discuten como adaptar las reglas de ITIL
para administrar geograficamente y administrativamente las infraestructuras que
proporcionan recursos de la red a la comunidad académica. Concluyen que la adaptacion
de un modelo particular para la gestion de servicios es un requisito previo para el disefio
de una infraestructura adecuada que garantice la satisfaccion del usuario (Radecki,

2012).

Trabajos relacionados tambien se realizaron para IBM con una investigacion
titulada: “Journal of Enterprise Information Management”. Estos autores proponen
definir y analizar los riesgos de las areas de Tecnologia de la Informacion (TI) en la
prestacion de servicios. El objetivo era avanzar en la comprension de los riesgos y sus
efectos en procesos especificos dentro de la prestacion de servicios de TI. Disefio /
metodologia / enfoque: los riesgos los determinaron a través de la revision de los
procedimientos en International Business Machines (IBM), tomando ITIL como
estandar en Tl y con la ayuda del modelo de métricas para la gestion de servicios de Tl
(ITSM). El modelo de métricas de ITSM se utilizo para encontrar los tiempos de demora
para procesos especificos y para determinar riesgos especificos. Como resultado, los
autores sefialaron que el riesgo de “cliente insatisfecho” tiene el mayor impacto en todos
los procesos. El segundo riesgo con el mayor impacto es el “retraso en las soluciones”
y el tercero es la “baja moral de los empleados”, también se podrian probar hipotesis
sobre el resultado del estudio, a fin de aumentar su sensibilidad. Los autores concluyen
que los riesgos en la prestacion de servicios de T1 pueden identificarse y, como tal, la
incertidumbre puede reducirse para aquellas empresas que externalizan sus

departamentos de T1 (Nazimoglu y Ozsen, 2010).
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Teniendo claro y concluyendo sobre los trabajos realizados en las empresas de
las investigaciones ya antes mencionadas, se entiende que la importacia de los servicios
de TI en las organizaciones es fundamental gestionarlos de manera correcta con un
marco de trabajo ITIL para alinear las tecnologias ofrecidas con el negocio mejorando

los tiempos de trabajo, la calidad del servicio y utilizando los recursos necesarios.

2.2 Bases Teoricas de la Investigacion

2.2.1.Gestion de Servicios

2.2.1.1. Definicion de Gestion de Servicios:

La gestiobn de servicios se caracteriza principalmente por ser un conjunto de
disposiciones especializadas, estas con el objetivo de brindar valor a los clientes es decir

transformar los recursos en un servicio con valor agregado.

Para el enfoque ITIL V3 se considera tres aspectos importantes en la nocion de servicio:

- Mejorar la calidad de los servicios Informaticos
- Alinear las necesidades de los clientes con los servicios informaticos.

- Medir y controlar los costes de suministros de los servicios informaticos.

2.2.1.2. Normas ISO para la gestion de calidad y servicios de TI:

Para la gestion de servicios de informatica se aplican dos normas iso, el cual tiene el
objetivo de garantizar que los servicio y productos cumplan con un nivel de calidad

adecuado. Las normas son las siguientes:

ISO 9001: Esta enfocada para sistemas de gestion de calidad dentro de una empresa

basandose en ocho principios:

- Orientacion al cliente.
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- Liderazgo

- Participacion del personal.

- Enfoque por procesos.

- Gestion por enfoque de sistema

- Mejora continGa.

- Toma de decisiones sobre indicadores.

- Relacionarse con las partes interesadas.

ISO 20000: El principal objetivo de esta norma es que esta enfocada a la gestion de
servicios informaticos y se aplica Unicamente al sector informatica basandose también
en los procesos de buenas practicas de itil v2 lo que a diferencia de la iso 9001 esta es

aplicado a diferentes sectores del mercado (Baud, 2016).

2.2.1.3. Modelo CMMI

CMMI (capability maturity model integration) es un modelo que sirve para medir
el nivel de madurez de los procesos de informatica sobre todo para el &rea de desarrollo
de aplicaciones. el objetivo de este modelo es permitir evolucionar de un proceso en una
etapa critica a un proceso optimo, controlado, medido y estandarizado. Pero siendo un
modelo que se cred para las buenas practicas de software fue evolucionando durante
afios para asi englobar a todos los sectores del mercado con problematica de la ingenieria
informatica, dando como resultado la definicion de cinco niveles para medir la madurez

e indicadores para controlar estos procesos:

- Niveles de madurez: CMMI establecié cinco niveles de madurez para las
organizaciones para ser evaluadas y analizadas todo en funcion a los resultados se

les califica en escala del 1 al 5 un nivel de madurez.
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Nivel de Madurez 1: Inicial

En esta etapa en la organizacion no hay procesos establecidos por lo tanto tampoco hay
monitorizacion, documentos no aplicados, ni evaluacion de rendimiento en
consecuencia los proyectos son dirigidos por diferentes personas respectivamente por lo

que no hay coordinacion.

Nivel de madurez 2: reproducible

Los proyectos en esta etapa ya tienen documentacién como son: planes de desarrollo,
plan de calidad, pruebas, etc. los jefes de cada proyecto controla esta documentacion

para que este actualizado.

Nivel de madurez 3: estandar

Los procesos ya siguen un control adecuado ademas de seguir una estandarizacion a los
documentos como a las practicas ademas de contar con un plan de mejora de cada

proceso Yy un sistema de calidad.

Nivel de madurez 4: control

Se tienen métricas para medir los objetivos de cada proyecto y es principalmente que
estos son gestionados cuantitativamente. Para las condiciones de calidad ya se

mantienen los vinculos respecto a las obligaciones de los clientes.

Nivel de madurez 5: optimizado
Se mejoran las métricas para medir los objetivos de los procesos a diferencia del nivel

de madurez 4 en esta etapa esta en constante mejora los objetivos (Jean luc baud, 2016).
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Para el desarrollo del proyecto se dara uso a la tabla n° de escala de niveles madurez

que se detalla a continuacion:

Tabla N° 1. Niveles de Madurez

Descripcion

% de Cumplimiento

Los  procesos no
alcanzan sus objetivos.
No se realizan.

0%

Los  procesos  se
ejecutan y se alcanza
con los objetivos
especificos.

20%

Los  procesos  se
ejecutan, ademas se
planifican, revisan y
evallan para verificar
si cumplen con los
requisitos.

40%

Los procesos se ajustan
a todo el conjunto de
procesos conforme a
las directivas de la
empresa.

60%

Los procesos son
controlados mediante
técnicas estadisticas o
cuantitativas.

80%

Calificacion Nivel de Madurez
0 Incompleto
1 Ejecutado
5 Gestionado
3 Definido
Gestionado
Cuantitativa
4
mente
5 Optimizado

Los procesos ademas
de ser controlados por
indicadores estan en
constante cambio para
ser mejorados
adaptandose a los
objetivos del negocio.

100%

Fuente: Mapeo de procesos y Niveles de Madurez” de Quintero y Peia.

2.2.1.4. Definicion del Enfoque ITIL

Buenas Practicas de ITIL: En el enfoque ITIL se compila una guia de buenas

practicas, estas son todo un conjunto de recomendaciones que provienen de la

experiencia profesional y de organizaciones obteniendo beneficios, por lo que son las
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asociaciones y usuarios quienes adoptan esta decision y las validan. Es asi que ITIL es
considerado un marco de trabajo y recomendaciones basadas en la experiencia, pero no

como un estandar ni norma.

ITIL: (Information Technology Infrastructure Library) o libreria de
infraestructura de tecnologias de informacion se define a nivel mundial como un marco
de trabajo o metodologia para la gestion de servicios de tecnologias de informacién a
través de un conjunto de tareas, procedimientos y responsabilidades que se adaptan a
todo tipo de organizacion de TI. Este marco de trabajo es de vital importancia ya que
durante afios las empresas han reconocido la necesidad de contar con area de ti para
lograr los objetivos de negocio y mejorar la calidad del producto, esta adaptacion al
departamento de ti conlleva una serie de actividades y procesos tales como el soporte,
gestion de infraestructura, desarrollo de servicio y mantenimiento de los servicios

(Campoverde, 2015).

El marco de trabajo ITIL ofrece diversos beneficios ya sea por lado del usuario
final como para organizacion de tecnologias de informacion, tal como se muestra a

continuacion:

Tabla N° 2. Beneficios de ITIL

VENTAJAS DE ITIL

CLIENTE Tl
- Hay una mejor comunicacion - Toda la organizacion de TI es mas
entre organizacion y cliente. organizada y estructurada enfocandose en

los objetivos de negocio de la empresa.

- Se detalla los servicios al clientea - Los procesos y actividades de T1 se manejan
un nivel de lenguaje claro. de manera mas sencilla ya que siguen
procedimientos estandarizados.

- Se administra de forma 6ptima el - ITIL proporciona buenas practicas para el
costo y calidad del servicio. beneficio de Tl y del cliente facilitando a un
corto plazo una buena gestion de calidad.
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VENTAJAS DE ITIL

CLIENTE TI
- Flexibilidad y adaptabilidad de - Proporciona un marco de referencia para la
los servicios comunicacion de la organizacion 'y
proveedores.

Fuente: Elaboracién Propia

2.2.1.5. Historiade ITIL

La metodologia ITIL se establecié desde que definieron las primeras bases durante
los afios ochenta y ha tenido una evolucidn hasta la actualidad en 3 versiones, debido a
la gran importancia que se tiene en la administracion de los recursos de TI, calidad del
servicio y reduccién de costos.

En la tabla N° 3 se detalla los afios principales en los que la comunidad fue

haciendo mejoras al marco de trabajo.

Tabla N° 3. Historia de ITIL

ANO HISTORIA

La primera organizacion en dar las primeras bases de ITIL para su propia
1988 administracion fue la agencia gubernamental Inglesa CCTA (Central
Computer Telecommunication Agency).

Grupos de trabajo del ITSMF (information technology Service
Management Forum) o Foro de gestion de servicios de tecnologia de la

1990 - . - X . : o
informacion, crean primeros grupos de profesionales informaticos de
1997 . L . . :
diferentes organizaciones importantes del mundo, surgiendo asi ITIL
como un estandar solo los Paises Bajos.
Se publica la version V2 de ITIL en dos libros principales para la gestion
2001 o : - ! .
de servicios de informatica aplicado a diferentes mercados del mundo.
2005 El ITSMF se crea en Espafia en donde organizaciones publicas y privadas

toman un interés en la implementacion de ITIL en sus empresas.

2007 Se hacen mejoras al enfoque publicando la nueva version V3 de ITIL.

Se modifica nuevas correcciones para la V3 ITIL dandose a conocer la

2011 .,

versioén actual hasta la fecha.

Se publicard la nueva modificacion de ITIL 4 ya que no se considera
2019 COMO una nueva version sino actualizacion, esto se dio a conocer en

foros de investigacion donde mencionaron cambios relevantes en las
certificaciones de ITIL.

Fuente: Elaboracién Propia
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2.2.1.6. Versiones del Enfoque ITIL

Desde su creacion con el organismo inglés CCTA, este marco fue actualizandose
y mejorando para asi lanzar una primera version de ITIL que no es considerada como
una version oficial V1 debido a numerosos volumenes de libros lanzados, pero en estos
acumulaba la experiencia de profesionales y buenas practicas reunidas todo al final de
los afios 1992 en un manual de 7 libros explicados en diversos aspectos sobre la
Operacion de la infraestructura de TI; estos son:
1.  Planeacion de la implementacion de la Gestion de Servicios
2.  Perspectiva del negocio.
3. Entrega de servicios
4.  Soporte de servicios
5. Gestion de la infraestructura de Tl
6.  Gestion de la seguridad

7. Gestion de aplicaciones

Luego del gran éxito de esta primera version se establecio una terminologia de Tl

estandar para asi mejorar y lanzar las versiones oficiales posteriores:

ITIL V2: El cambio que se dio para esta version oficial lanzada en el 2001 es el
enfoque principal en dos areas de la organizacion de Tl como son los suministros de
servicios (prestacion de servicios) y el mantenimiento en materia de servicios (servicios
de apoyo); cada area estd conformada por procesos, pero cada uno de estos es
independiente en su administracion o implementacion debido a que estan reunidos en
numerosos libros, lo que hace tedioso y confuso para las empresas. Las areas y procesos
se muestran a continuacion:

A.  Suministro de los Servicios (“Service delivery”)
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1. Gestion de los niveles de Servicio.

2. Gestion Financiera.

3. Gestion de la capacidad.

4.  Gestion de la Disponibilidad

5. Gestion de la continuidad de los servicios informaticos.
B. Mantenimiento en materia de Servicios (“Service Support”)
1. Gestion de Incidencias

2. Gestion de Problemas.

3. Gestion de Cambios.

4.  Gestion entrada de produccion.

5.  Gestién de configuraciones.

6.  Funcion centro de servicios (“Service desk™) (Jean Luc Baud, 2016).

El problema de esta version esta en la alineacion de los objetivos de T1 con los del

negocio debido a la gestion de cada proceso y la comunicacion entre estos mismos.

ITIL Planificacion de la puesta en marcha de la gestion de servicios

Gestién de Servicios
Punto de vista Gestion de la
de la empresa infraestructura
Suministro de los
Servicios Gestion de

\  laseguridad

Gestion de las aplicaciones

Figura 1. ITIL V2
Fuente: ITIL V3 entender el enfoque y las buenas précticas.
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2.22.1TIL V3

Los conceptos basicos se conservan en esta version, pero se realiza un cambio en
la estructura y se agregan nuevos procesos a todo el enfoque con la finalidad de cubrir
las necesidades y problemas que tenia las anteriores versiones. En ITIL v3 se integra Tl
con el negocio como principal aporte, lo cual introduce un nuevo marco de referencia
“ciclo de vida de los servicios” conformada por cinco fases: estrategia de los servicios,
disefio de los servicios, transicion de los servicios, operacion de los servicios y mejora

continla de los servicios. Entre los cambios mas relevantes tenemos:

1. Alineacion con el estdndar ISO/IEC 20000

2. Permite la union con otras metodologias como COBIT y CMMI.

3. Sedanocién mas clara de los términos de Servicio, Funcion, Proceso y Roles.

4.  Se establecen métricas para cada proceso.

5. Definicion y diferencia de los roles: Duefio del servicio, Administrador de

Servicio, Administrador de niveles de servicio.

Son un total de 24 procesos que componen esta version, pero 10 son los nuevos
procesos que se han agregado a la nueva estructura del ciclo de vida de servicios, se
muestra la lista a continuacion:

a.  Gestidn del catalogo

b.  Gestién de Seguridad

c.  Gestion de Proveedores
d.  Validacion y pruebas.

e.  Gestion de conocimiento.
f.  Gestion eventos

g.  Gestidn de Peticiones
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h.  Gestion de Acceso

Para el desarrollo de la investigacion se dara uso a esta version actual de ITIL V3
explicando la funcion de cada fase y detallando la principal fase para el desarrollo del
Modelo de gestion del proyecto que corresponde al Servicio de operacion o

“Explotacion de los servicios”.

Mejora Continua

Mejora Continua .
de los servicios

de los servicios

Disefio de los
servicios

Estrategia
de los
Servicios

Explotacion de Transicion de

los Servicios

Mejora Continua
de los servicios

los servicios

Mejora Continua
de los servicios

Figura 2. Ciclo de vida de ITIL V3
Fuente: ITIL V3 entender el enfoque y las buenas practicas.
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2.2.2.1. Definiciones previas para el enfoque ITIL V3

Concepto de Proceso: conjunto de actividades interrelacionadas para alcanzar
uno o varios resultados (objetivos). El proceso debe ser documentado, implementado y
controlado este Gltimo mediante indicadores para medir la efectividad que es el alcance

del objetivo y la eficiencia que es el medio el cual el proceso va a alcanzar su objetivo.

Concepto de Funcion: Unidad organizativa que tiene sus propios recursos y
medios con la finalidad de generar resultados mediante la produccién, en resumen, la

funcion es uno o varios equipos con un jefe.

Concepto de Rol: Son responsabilidades, actividades y dominios que se asigna a
un puesto determinado dentro proceso o funcion. En las buenas practicas de ITIL una

persona no puede tener varios roles incompatibles.

2.2.2.2. Actores en el enfoque ITIL

Usuario: es la persona que usa a diario el servicio, pero no hace el pago de este

mismo Yy es representado por el cliente (hace llegar sus obligaciones).

Cliente: entidad o persona que va a validar con informatica el servicio ofrecido
para asi dar un pago la solucion, ademas tiene una comunicacién privilegiada con la

misma area mediante la gestion de niveles de servicio.

Duenio del Servicio: Persona encargada en la definicion del servicio, la puesta en
marcha, actualizaciones y mejoras en todo el ciclo de vida del servicio. También
garantiza que el servicio cumpla con los objetivos de nivel de servicio especificados en

contratos.
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Duefio del Proceso: El duefio del proceso se encarga de la definicion y puesta en
marcha de todas las actividades que conforman el proceso, ademas de asignar los
recursos, actores y medios. También el duefio del proceso va a definir los Indicadores

claves de rendimiento (KPI) que es fundamental para medir el rendimiento de proceso.

Administrador del Proceso: Encargado de administrar toda la parte operativa del
proceso y trabaja a la mano con el duefio del proceso para coordinar y planificar las

actividades del todo el proceso.

Administrador de Servicios: Es el responsable de la implementacion de todo el
enfoque ITIL en la organizacion por lo que se considera que es el jefe de toda el area de
informéatica y coordina todos los procesos Yy actividades con los duefios y

administradores de servicios (Jean Luc Baud, 2016).

2.2.2.3. Ciclode Vidade ITIL V3

Como se describio las anteriores versiones el esquema estaba estructurado
basicamente en 4 categorias: infraestructura de TI, soporte, suministro de los servicios
y proyeccion del negocio. En el ciclo de la version 3 de itil se organiza mejor estas 5

categorias resumiendo todo el esquema en:

1. Identificar las necesidades del cliente para definir las politicas y los objetivos en
la primera fase de estrategia de los servicios.

2. Se especifica los servicios y optimiza los costes en la segunda fase de disefio del

servicio.

3. Se desarrollan, prueban y mejoran los servicios definidos en la tercera fase de la
transicion del servicio.

4.  Se pone en produccion el servicio y esta involucrado el cliente para la fase de

operacion del servicio.
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5. se mantiene y mejora la calidad del servicio siguiendo los objetivos de negocio en

la Gltima fase de mejora continGa de los servicios.

La presente investigacion se centra principalmente en realizar un modelo de
gestion de soporte siguiendo la cuarta fase de ciclo de vida de servicios; se va a describir

a continuacion cada fase y detallar la principal fase para el desarrollo de la investigacion.

A. Estrategia de Servicios

La mision de la estrategia de servicios es definir los servicios informaticos de
acuerdo con las necesidades del usuario final o cliente evaluando la inversion, utilidad
y garantia que se generan en la gestion financiera, ademas de definir las politicas del
servicio para un plazo de tiempo que oscila entre los 3 a 5 afios. En la estrategia de

servicios consta de cinco procesos que se describen a continuacion:

Definicion de la Estrategia: es el primer paso en la estrategia de servicios para
analizar las necesidades del cliente, definir las politicas que estén alineadas a los del

negocio y asegurar los costos estén equilibrados.

Gestion de Portafolio de Servicios: Es toda la informacion de los todos los
servicios divididos en las siguientes partes: Nuevos, Produccion, Desarrollo y con
planes de mejora todo con el objetivo de administrar las inversiones y seguir creando

valor para la organizacion.

Gestion de la Demanda: Es el proceso en el cual se va a administrar todas las
peticiones de la organizacién en términos estratégicos, muy diferente a las peticiones de
la parte operativa donde el cliente interviene. Este proceso esta encargado de supervisar

el rendimiento de los servicios en produccion.
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Gestidn Financiera: El proceso va a gestionar y principalmente cuantificar los
costos de todos los servicios de informatica proyectandolos a medio y largo plazo,
siguiendo un flujo de actividades recurrentes los cuales son: Necesidades
presupuestarias, Plan operativo presupuestario, Facturacion y Andlisis de Costes (Luc

Baud, 2016).

B. Disefio de los Servicios

En esta fase del ciclo de vida se van a mejorar los servicios y principalmente
disefiar los nuevos que han sido analizados en un anterior fase estratégica con los
requerimientos del cliente; luego se define la solucion informatica que se va a dar, los
procesos involucrados con las herramientas necesarias y los indicadores para medir el
constantemente el rendimiento del servicio. El disefio de servicios consta de 6 procesos

que se describen a continuacion:

Gestion de niveles de servicios: este proceso es importante en el disefio del
servicio ya que permite cumplir con los contratos establecidos del servicio con las
entidades correspondientes que son: cliente y proveedor de servicios informaticos, con

la finalidad de garantizar la satisfaccion y obtener beneficios coste/calidad.

Los tipos de contratos son los siguientes:

SLR: Requerimientos de niveles de servicios expresado por el cliente.
SLA: Acuerdo de nivel de servicio expresado de manera contractual con el cliente.
OLA: Contrato interno de operaciones con otras entidades de la organizacion.

UC: Contrato externo de operaciones asociado con el SLA.
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Contrato
interno
OLA

Necesidades
SLR

CLIENTE /

Proveedor

\ / Contrato

INFORMATICA externo

uc

Contrato

SLA \ /

Figura 3. Organizacion de contratos
Fuente: ITIL V3 entender el enfoque y las buenas practicas.

Gestion del catalogo de servicios: Es el conjunto de todos los servicios que estan
visibles al cliente, es decir los servicios en produccién y los nuevos que estan en la etapa
de entrar en operacién. Este proceso mantiene actualizado toda la informacion clara para
el cliente por lo cual esta gestion siempre esta en constante comunicacion con la gestion

de portafolio de servicios.

Gestion de la Capacidad: Proceso el cual va a controlar los costos, recursos,
eventos, incidencias y problemas mediante actividades preestablecidas ya sea del tipo
recurrente (monitorizacién del sistema de informacion) o especificas (testeo del si), en
resumen, este proceso va a controlar el rendimiento de las actividades para que se

ejecuten de manera normal.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM &  DE SANTA MARIA

Gestidn de la Disponibilidad: Es el proceso encargado de asegurar de que los
acuerdos de nivel de servicio (SLA) se cumplan sin ningun tipo de problema con planes
de mejora continta de disponibilidad. Siendo los acuerdos de nivel servicio los que se
tienen que hacer cumplir implica que los componentes y recursos del servicio también

deben de funcionar correctamente.

Gestion de la continuidad de servicios: Proceso enfocado en asegurar de que el
servicio siga en produccion ante cualquier tipo de falla, amenaza, vulnerabilidad o riesgo
que ocurra en el sistema; siguiendo manuales, guias y planes de contingencia para la
continuidad del servicio, ademas estos tienen que estar alineados también con el plan

global que tenga también la organizacion.

Gestion de la seguridad informatica: En el marco de ITIL V3 este proceso es
nuevo para el enfoque y ademas es el Gnico proceso que se basa en su definicién de
objetivo con la NORMA ISO 27001. El objetivo de la gestion de seguridad es garantizar
que los sistemas de informacion de los servicios, asi como sus componentes 0 recursos
que funcionan, cumplan un nivel de seguridad 6ptimo, siguiendo los pilares
fundamentales de la seguridad de la informacion: disponibilidad, confidencialidad,

integridad, autenticidad y no-repudio (Luc Baud, 2016).

Gestion de Proveedores: El proceso se encarga de administrar y controlar que se
cumplan las relaciones y contratos (UC) establecidos con los proveedores externos. Este

proceso estara en constante comunicacion con la gestion de niveles de servicio.

C. Transicion de los Servicios

En esta fase del ciclo de vida del servicio de ITIL V3 se realiza el desarrollo y

las pruebas de los servicios antes de ser lanzados en produccion, de hecho, esta es la
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fase de realizacion, pruebas y puesta en marcha de un servicio todo este proceso se
realiza mediante el estudio previo de las peticiones de los clientes o de la misma
organizacion en la fase estratégica. También se van a modificar los servicios en
produccidn con una gestion adecuada de cambios para evitar que el cliente o usuario

final este afectado. Esta fase consta de los siguientes siete procesos: (Luc Baud, 2016).

Gestion de cambios: Proceso donde se reciben todas las peticiones del cliente y
de la organizacion, entendiendo que modificaciones de datos o soporte no son
considerados en este proceso; la gestion de cambios va a garantizar que los servicios,
innovaciones, correcciones, politicas sean adaptadas correctamente a la organizacion y

el negocio.

Gestion de los activos de servicio y configuraciones: Estos procesos estan
encargados de mantener el despliegue de suministros a todos los componentes
informaticos de la organizacion, asi como los que proporcionan el servicio al cliente.
Las configuraciones siguen una politica definida en la gestion de cambios y por lo
general tratan a componentes como: hardware, software, base de datos, red, UPS,

energia, servidores, entre otros.

Gestion de despliegue y las entradas en produccion: Se realiza la integracion
de los nuevos servicios o actualizacion de los mismos para garantizar que el servicio en
produccion no se detenga. Este proceso sigue procedimientos de la gestién de cambios

y niveles de servicio cumpliendo con los acuerdos de servicio (SLA).

Gestion del conocimiento: el proceso va a brindar informacion comprensible
para tomar decisiones ante cualquier incidente en los procesos y actividades de los

servicios que se necesite en el momento. El uso de herramientas adecuadas por lo
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general son base de datos de informéatica (SKMS) donde se almacena datos relevantes

para brindar conocimiento al usuario o cliente.

Planificacion y Soporte: Proceso que coordina todas las actividades de la fase de

transicion y que por lo general realiza las implementaciones de la gestion de cambios.

Evaluacion: Proceso y actividades que se realizan en la gestion de cambios para

medir el rendimiento del servicio y detectar posibles riesgos.

Validacion y Pruebas: En este proceso se van a evaluar los servicios que van a
entrar a produccion, proporcionando documentacion de resultados sobre la calidad del

servicio.

D. Operacion de Servicios

El servicio de operacion o explotacion de servicios como mencionan otros
autores, es una fase que se considera como produccion de los servicios informaticos.
Esta fase es critica debido a la participacion directa del cliente con los servicios por lo
que se tiene que garantizar la entrega y soporte de los servicios sean eficientes mediante
indicadores para medir la produccion del servicio y dar constante mejora continda. La
presente investigacion dara uso principal a esta fase para el desarrollo del modelo de
gestion a los procesos criticos de la empresa, y proponer una gestion adecuada,
mejorando las actividades de los procesos y facilitando herramientas para el soporte de

los clientes.

Para detallar a continuacion los procesos que gestiona la fase de operacion de los
servicios se tiene que entender el concepto de una funcién principal que se va a
relacionar durante toda la fase con los procesos, esta funcion se denomina Centro de

Servicios.
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D.1. Centro de Servicios

El Centro de Servicios o también conocida como “Service Desk™ es una funcion
principal que va a ayudar a realizar la comunicacion entre el cliente y el &rea de
informatica para atender las peticiones y preguntas que se tengan del servicio con el
objetivo de normalizar cualquier incidente, evento o problema a un estado estable en un

tiempo establecido por los acuerdos de servicios SLA’s que se tienen que cumplir.

Esta funcion estd compuesta por dos conceptos fundamentales los cuales son:

Centro de Llamadas (Call Center): Encargado de Recepcionar y solucionar
Ilamadas telefonicas; por lo general esta gestion se ubica en el nivel 0 de soporte debido

a que hay poca comunicacion directa con el equipo de soporte.

Centro de Asistencia (Help Desk): Encargado de gestionar las incidencias y
problemas que reporta el usuario y cliente con el uso de herramientas tecnoldgicas

adecuadas a las necesidades del area soporte.

Centro de Servicios

Centro de asistencia

Figura 4. Esquema del Centro de Servicios

Fuente: Jean-Luc Baud — Centro de servicios, 2016.
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D.2. Arquitectura de un Centro de Servicios

Se define una correcta configuracion y arquitectura de un centro de servicios es
un papel fundamental para la actividad de resolucion de solicitudes que se van a atender
sin ningln tipo de error, existen 4 tipos de arquitectura para un centro de servicios: local,
centralizado, virtual y el que sigue a sol, el proyecto se enfocara en la configuracion de

un centro de servicios centralizados por las siguientes caracteristicas:

Centro de Servicios Centralizado: La implementacién se realiza en un Unico
lugar ya sea, en la nube o en servidores de la organizacion dando soluciones informéticas
por medio de un intranet o correo electronico. Cada cliente posee una direccion de
correo asignado para acceder al sistema del centro de servicios. La informacion y
conocimiento siempre estan disponibles por todos los medios que ofrece el centro de
servicios. El soporte es de manera remota para los clientes sin la necesidad de estar
fisicamente en solo lugar. Los servicios pueden estar alojados en un servidor publico de

la empresa o en la nube.

CLIENTE 1
CLIENTE 3 CLIENTE 4

» y
- -

»
-

CENTRO DE
SERVICIOS

Grupos
de
escalado Soporte Mantenimie B
de nivel nto Soporte de Soporte de Gestion de las

2 Aplicativo exploracién terceros certificaciones

Figura 5. Arquitectura de Centro de Servicios Centralizados

Fuente: Jean-Luc Baud — Explotacidn de los servicios, 2016.
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D.3. Herramientas para un centro de servicios

Un centro de servicios para poder implementarse se debe analizar los canales por
el cual se van a comunicar con el centro de servicios, esta herramienta va a depender de
las necesidades de los clientes y las decisiones del negocio para su implementacion,

entre los canales se tienen:

1.  Auto-conmutador telefonico inteligente: sistema para la distribucién de llamadas

telefonicas dependiendo del lugar del agente.

2. Servidor vocal interactivo (ivr): permite una orientacion previa al cliente mediante

preguntas para marcar una opcion.

3. Software de relacion con el usuario (crm): gestion de solicitudes mediante tickets

para la solucién de incidentes.

4. Integracion de telefonia informética (cti): muestra la informacion del cliente al

agente de soporte en el momento de la llamada.

5. Entre otras herramientas como la base de conocimiento y errores conocidos.

Para el uso de los canales y herramientas implementadas en el centro de servicios
se debe considerar también al personal competente para las funciones que van a realizar,
siguiendo tres criterios importantes: competencias tecnolégicas, competencias sobre el

negocio y cualidades humanas de atencion al cliente (Luc baud, 2016).
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2.2.3.Procesos de la Gestion de Operacion del Servicio

2.2.3.1. Gestion de los Eventos

Este proceso esta encargado de detectar, clasificar y mejorar un suceso o cambio
de estado que ocurra en el sistema de informacién ya sea de manera normal o anormal,
estos sucesos son denominados como eventos que ayudan a reducir en nimero de

incidencias y se clasifican en 4 tipos de evento, los cuales son:

Evento normal: Es el funcionamiento correcto del sistema.

Evento excepcion: Suceso anormal en el sistema de informacion y visible por el

usuario.

Evento advertencia: Constante aviso de un funcionamiento no habitual que esta
alcanzando un umbral critico que posiblemente detenga la produccion del

servicio.

Evento alerta: Sucesos que detienen o interrumpen el funcionamiento correcto
de un sistema para intervenir y solucionar de inmediato, por lo general son

considerados como un tipo de incidente.
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Figura 6. Tipos de Eventos
Fuente: Jean-Luc Baud — Gestion de Eventos, 2016.

2.2.3.2. Gestion de las Incidencias

La gestion de incidencias esta encargada de solucionar todas las solicitudes de
interrupcion del servicio del sistema de informacién en un plazo corto de tiempo, estas
generalmente se originan a partir de los eventos alerta que ha sido detectados por el
usuario para asi reportar con el centro de servicios mediante herramientas de control.
Cada incidente debe estar correctamente clasificado identificando el impacto y la
urgencia para definir una prioridad, todo con el fin de solucionar la incidencia en el

tiempo establecido en el SLA, para comprender estos conceptos tenemos:

Impacto: importancia del incidente segin como afecte al servicio.
Urgencia: tiempo de restablecimiento del servicio.

Prioridad: impacto + urgencia.
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Tabla N° 4. Matriz de Impacto-Urgencia

URGENCIA
1 2 3

., Pl P2 P2
(@)
5 P2 ) P3
X 2
[a
=, P P3 P3

Donde: P(n) es la prioridad en
tiempo de restablecimiento del

Servicio
1 Elevado
3 Bajo

Fuente: “Impacto, urgencia y prioridad” de Jean-Luc Baud.

La gestion de incidentes se va a relacionar constantemente con los diferentes
niveles de soporte cuando el centro de servicios no pueda solucionar un incidente, estos
niveles también pueden estar en contacto directo con el cliente hasta restaurar el
servicio, pero la responsabilidad de verificar que todo sea resuelto ain sigue siendo del
centro de servicios. En la figura 8 se muestra el flujo de la resolucion de un incidente

(Luc Baud, 2016).
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Figura 7. Flujo de relacion de centro de servicios y niveles de soporte
Fuente: Jean-Luc Baud — Gestidn de Incidencias, 2016.

2.2.3.3. Gestion de los problemas

El objetivo de este proceso, es encontrar las causas que se origina en aquellos
incidentes vistos anteriormente, pero de manera recurrente, es decir si bien el servicio
se ha restablecido con normalidad, sigue siendo frecuente el mismo evento los cual
perjudica al sistema o infraestructura tecnoldgica en un periodo largo. Esta gestion lo
primero que hace es realizar medidas preventivas para dar solucion a las incidencias
recurrentes, luego con el centro de servicios establecera una base de datos de errores
conocidos temporal, hasta solucionar por completo mediante anélisis de las causas

posibles del problema.
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El método de Ishikawa (espina de pescado) o conocido como esquema causa-efecto;
permite realizar este analisis comenzando con una lluvia de ideas o también Ilamado
brainstorming, clasificado en cinco categorias: materiales, lugar, métodos, hardware,

hombre y en algunas situaciones se considera la categoria de método (Luc Baud, 2016).

Causa Efecto

[ Hombre ][ kM agquina J[ Enmtarno ]

P

PP Problema

Hadwi s

i el cpal l'l:.

[Material -][- Meétodo _][- Med‘rda ]

Figura 8. Diagrama de Ishikawa
Fuente: Google Imagenes.

Base de datos de errores conocidos (KDB): Herramienta para el centro de
servicios para dar una solucién temporal al problema hasta dar por cerrado el mismo
mediante el analisis de causa. Esta guia de soluciones temporales sirve ya sea tanto para

el cliente como para el usuario del sistema.

2.2.3.4. Gestion de los accesos

Este proceso es el encargado de proporcionar los permisos y privilegios ya sea
tanto al usuario como al cliente (solicitudes en la herramienta del centro de servicios),
ademas de cumplir con las politicas de seguridad del sistema definido en la gestion de
la seguridad. También el proceso de accesos va a permitir dentro del centro de servicios
generar solicitudes para derechos de acceso el cual se debe el encargado va a remitir una
solicitud al area correspondiente de seguridad de accesos para evaluar y proporcionarle

los permisos necesarios.
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Figura 9. Esquema de Gestion de Incidentes y Problemas
Fuente: Jean-Luc Baud — Gestion de Problemas, 2016.

2.2.4.Mejora continuda de los Servicios

Es la tltima fase del ciclo de vida de los servicios de ITIL V3 el cual va a permitir
mantener y mejorar constantemente cada gestion, procesos y tareas con el objetivo
principal de mantener alineados las necesidades del negocio con los servicios
informaticos que se ofrecen mediante las métricas que definen en cada proceso (Luc

Baud, 2016).

Esta fase se va a apoyar en la metodologia del circulo de Deming, pero de una
manera implicita. Aqui se van a describir los cuatro pasos esenciales que se deben llevar
a cabo de manera sistematica para lograr la mejora continta, entendiendo como tal el
mejoramiento continuado de la calidad (disminucion de fallos, aumento de la eficacia y
eficiencia, solucién de problemas, prevision y eliminacién de riesgos potenciales),

columna vertebral del ciclo de vida del servicio propuesto por ITIL (Rodriguez, 2018).
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2.2.4.1. Etapas del ciclo de mejora continta:

Las cuatro etapas que componen el ciclo son las siguientes:

1.  Planificar (plan): En esta primera etapa se buscan actividades susceptibles de
mejora para establecer los objetivos que se tienen que alcanzar realizando:
busqueda de grupos de trabajo, escuchar las opiniones de los trabajadores o
investigar nuevas tendencias tecnolégicas (Bernal, 2013). Dicho de otra manera,

hace referencia a:

a) Involucrar a la gente correcta.

b)  Recopilar los datos disponibles.

c)  Comprender las necesidades de los clientes.

d)  Estudiar exhaustivamente el/los procesos involucrados.
e)  ¢Es el proceso capaz de cumplir las necesidades?

f)  Desarrollar el plan/entrenar al personal (Gonzales, 2013).

2. Hacer (Do): Luego de planificar los cambios se procede a la implementacion de
la mejora realizando pruebas piloto para verificar el correcto funcionamiento

(Bernal, 2013). En consecuencia, obedece a:

- Implementar la mejora o verificar las causas de los problemas.
- Recopilar los datos apropiados (Gonzales, 2013).

3. Controlar o Verificar (Check): Con la mejora implementada se realizan
monitoreos estableciendo un periodo a corto plazo de pruebas para detectar errores
y cumplir con las expectativas esperadas (Bernal, 2013). En tal sentido se refiere

a:
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- Analizar y desplegar los datos.

- ¢se han alcanzado los resultados deseados?

- Comprender y documentar las diferencias.

- Revisar los problemas y errores.

- ¢qué se aprendio?

- ¢qué queda aun por resolver? (Gonzales, 2013).

4.  Actuar (act): La ultima etapa del ciclo de mejora continla analizar los resultados
obtenidos de las etapas anteriores y compararlos con los datos de la situacion antes
de la mejora para verificar que sea 6ptimo. Luego se realiza la implementacion de
la mejora en forma definitiva y volver a la etapa 1 cada cierto periodo para

verificar que todo marche a la perfeccién (Bernal, 2013). Para resumir, se intenta:

- Incorporar la mejora al proceso.
- Comunicar la mejora a todos los integrantes de la empresa.

- Identificar nuevos proyectos/problemas (Gonzales, 2013).
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Figura 10. Circulo de Deming.
Fuente: Tomas Rodriguez — PDCA, 2018

2.2.5.Computacion en la nube

Consiste en brindar todos los recursos de tecnologias de informacién
mediante servicios principalmente a través del Internet, estos recursos ofrecen
facilidades ya sea tanto para el area de informatica como para el usuario final. Con
el avance de la tecnologia en el campo de TI, este término ha madurado bastante
debido a que servidores y conexiones son ahora bastante potentes (Avila, 2011).
Entre las principales caracteristicas de los servicios en la nube son:

v' Alto nivel de seguridad: Debido a que varios clientes compartiran un mismo
software o infraestructura, la seguridad y privacidad debe ser altas.

v' Disponibilidad: La informacién estara siempre disponible 24x7x365.

v" Virtualizacién: Es un entorno de simulacion de varios sistemas corriendo en un
solo dispositivo hardware como servidor como en varios.

v/ Escalabilidad: Son los niveles que se establecen para mejorar las operaciones

segun sea la demanda de usuarios o transacciones en un servidor.
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La computacion en la nube posee 3 tipos de modelos o arquitectura los cuales son:

Tabla N° 5. Arquitecturas de computacién en la nube

laaS PaaS SaaS
(Infraesémgtlljr:a (Plataforma como un (Software como un
Servicio) Servicio) Servicio)

Es el servicio basado
en la gestion de todos
los componentes
hardware de T1 como
almacenamiento, red,
servidor, base de
datos, entre otros;
con la diferencia de
no contar con el
equipo fisico sino de
manera virtual.

Es un servicio enfocado en
administrar los recursos de
desarrollo de software tales
como la planificacion,
desarrollo,  depurar vy
realizar pruebas mediante
un entorno virtual sin
necesidad de contar con
equipos fisicos de
desarrollo solo contar con
una conexion estable de
Internet.

Es un servicio enfocado en
brindar aplicaciones
software por medio de
suscripciones de pago o
gratuitas dependiendo de
la complejidad del proceso
que necesite el cliente. El
proveedor del servicio es
el encargado de la
infraestructura y
disponibilidad del
software y por lo general
toda esta gestion es
centralizada permitiendo

una conexion remota por
medio de internet al
Servicio.

Fuente: Elaboracion Propia

2.2.6.JIRA QUERY LANGUAGE (Lenguaje de Consulta Jira - JQL)

El lenguaje JIRA se utiliza como extension para Java, el cual permite realizar
consultas de gran cantidad a objetos, pero también esta extension es utilizada
dependiendo la funcién de quien lo utilice como por ejemplo un analista de negocios,
agente de soporte evaluador, gerente de proyectos y gestores de proyectos &giles. Este
lenguaje de consulta es similar a las sentencias de SQL, debido a que permite crear

consultas similares a este lenguaje siguiendo un patron.
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Palabra Consulta
clave JIRA

Figura 11. Estructura de consulta JIRA

Fuente: Elaboracion Propia
En donde:

- Campo: Son las palabras que usa el lenguaje JIRA para una busqueda.

- Operador: Es la condicion o simbolo con la cual se va a realizar la consulta.

- Valor: Son los datos reales que se van a buscar.

- Palabra clave (Keyword): Realiza una busqueda especifica, por lo general son

operadores l6gicos.

2.2.7.Cuadrante Magico de Gardner

El cuadrante de Gartner se refiere a una representacion grafica de la situacion
tecnoldgica del mercado con respecto a un producto de una categoria en un tiempo
determinado el cual este cuadrante es usado para saber cuéles son los fabricantes y/o
soluciones mejores posicionados en el mercado tecnol6gico. Gartner es una empresa de
consultoria y soluciones del cual nacio del mismo autor Gideo Gartner quien lideraba
reuniones para debatir nuevas ideas de investigacion e innovacion.

El grafico del cuadrante esta conformada por dos ejes: el eje X y el eje Y del cual:

- Eje X: Es la integridad de la vision, es decir son las empresas o proveedores que
van a generar valor al mercado ofreciendo sus productos.

- Eje Y: Es la capacidad de ejecutar, los proveedores una vez ubicados en el
mercado tienen que poner a prueba su capacidad de tener éxito respecto a su

vision.
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Las 4 divisiones del cuadrante en los dos ejes estan conformadas de la siguiente forma:

a)  Visionarios: Son empresas que tienen bien definido la visién del negocio, pero
aun no pueden abrirse al mercado global, es limitado.

b) Retadores o Aspirantes: Son empresas que no ofrecen variedad de productos,
pero tienen éxito con el Gnico producto en el mercado.

c) Lideres: Son empresas que tienen definido su vision, con un alto puntaje de éxito
en el mercado ofreciendo variedad de productos ademas de tener la capacidad de
mejorar e innovar en sus mismos productos.

d) Jugadores de Nicho: Aqui estan las empresas que no tiene bien definido sus
productos ni la integridad de vision, pero ofrecen algunas soluciones que sirven

para ciertos sectores del mercado (Salcedo, 2017).

Retadores u Aspirantes Lideres

Jugadores de Micho Visionarios

| Integridad de visién |

Figura 12. Cuadrante Méagico de Gartner
Fuente: Google Imagenes

1 Capacidad de ejecutar ——M
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CAPITULO 111

3. MARCO METODOLOGICO

3.1 Alcancesy Limitaciones
Alcance:

Como alcance se desarrolla un modelo de gestion para el servicio de operacion
basado en ITIL V3, en la unidad de operaciones, especificamente en el area de Soporte

de la empresa desarrolladora de software Jungler Innova.

Limitaciones:

Para la realizacion de la investigacion no existe ninguna limitacion, considerando

los siguientes puntos:

a)  Viabilidad: Se cuenta con asesoramiento, conocimientos e investigaciones para
desarrollar el modelo de gestion, ademas de disponer con la informacion

actualizada y apoyo en acceso total de la empresa.

b)  Lugar o espacio: La empresa se encuentra ubicada en la region de Arequipa, Peru
no existe percances en realizar viajes para obtencion de datos, realizar pruebas y/o

reuniones presenciales.

c) Tiempo: El proyecto se estable en 5 meses de investigacion y desarrollo,
finalizado en 2 meses de implementacion y validacion del modelo, el cual se

detalla en la planeacion del modelo.

d)  Financiamiento: EIl presupuesto del proyecto es realizado ad honorem en la
empresa, asi como el desarrollo e implementacion de las herramientas son de

software libre.
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3.2 Aporte
La presente investigacion brinda soluciones oportunas en los procesos de servicios

al cliente, no obstante, en el manejo de incidencias y problemas, lo cual repercutird en

beneficios a sus colaboradores ofreciendo calidad en la gestion de servicios.

3.3 Tipoy Nivel de la Investigacion

3.3.1.Tipo de Investigacion:

La presente investigacion es de tipo Basica, porque desarroll6 un modelo de
gestion para el servicio de operacion basado en ITIL V3, en una empresa desarrolladora

de software.

3.3.2.Nivel de Investigacion:

En cuanto al nivel de la investigacion es No experimental - Descriptiva, ya que se
busco y recogio informacion relacionada con el objeto de estudio (Modelo de Gestion
basado en ITIL V3 para el servicio de operaciones de una empresa desarrolladora de
software), no presentandose la administracion ni control de un tratamiento, es decir,

estard constituida por una variable y una muestra.

El disefio de investigacion es descriptivo, cuyo diagrama es el siguiente:

M-0

M: Muestra: Empresa Desarrollladora de Software (Servicio de operacién)

O: Informacion sobre necesidades y expectativas de la empresa, para el desarrollo de

un Modelo de Gestion basado en ITIL V3.
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También se busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de

cualquier fendmeno que se analice (Hernandez, Fernandez y Baptista 2010, p.103).

3.4 Poblacién y Muestra o Universo

3.4.1.Poblacion:

La poblacion objeto de estudio, esta conformada por todas las empresas de

desarrollo de software de Arequipa y toda la region sur del Peru.

La poblacion es el conjunto total de individuos, objetos 0 medidas que poseen
algunas caracteristicas comunes observables en un lugar y en un momento determinado

(Hernandez y otros, 2010).

3.4.2. Muestra:

La muestra es tipo probabilistico y estd conformada por toda la empresa Jungler
Innova del cual, se les aplico en consecuencia el muestreo aleatorio simple debido a que
los sujetos constituyen un grupo de poblacion finita, tal como se muestra en la siguiente

tabla:
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Tabla N° 6. Distribucion de la muestra de la empresa Jungler Innova.

PERSONAL CANTIDAD | PORCENTAJE
Front-end 01 20%
Back-end 01 20%
Mobile/ front-end 01 20%
Experiencia de usuario/ jefe 01 20%
proyecto

Jefe de soporte 01 20%
TOTAL 05 100%

Fuente: Elaboracion propia.

3.5 Meétodos, Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

3.5.1. Técnicas:

Evaluacion Documental: Revision de documentacién del servicio de
operaciones especificamente del area de Soporte de Jungler Innova, para asi poder

evaluar las actividades que se realizaron en la solucién de incidencias.

La Observacion Directa: Esta técnica se emple6é para observar documentos,
actividades realizadas, registros, habilidad y pericia del personal en la atencion de
incidencias, entre otros. Herndndez, Fernandez y Baptista (2003), sustentan que
“constituye un proceso de atencion, recopilacion, seleccion y registro de informacion,

para el cual el investigador se apoya en sus sentidos (p. 449).

La Entrevista: Esta técnica se utiliz6 para obtener informacién directa de los
usuarios, supervisores y personal del area de operaciones, soporte, para valorar los
conocimientos sobre las actividades realizadas y funciones segun sus roles. Es la
interaccion verbal entre dos 0 mas personas, conversacion, en el cual, una persona (el

entrevistador) obtiene informacién de otras personas (entrevistados), acerca de una
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situacion o temas determinados con base en criterios esquemas o pautas” (Hurtado,

2000, p.461).

3.5.2. Instrumentos:

Los instrumentos que se utilizaron durante el desarrollo del estudio son:

Guia de Entrevista: Conjunto de preguntas descriptivas que capacitan al
investigador para evaluar el conocimiento de una persona, comdnmente se usan las
propias palabras del sujeto que brinda informacion relevante. En este caso, los

profesionales que laboran en el servicio de operaciones de la empresa Jungler Innova.

Cuestionario: Conjunto de preguntas respecto a una 0 mas variables en un tiempo
determinado. Por consiguiente, para este estudio se necesita diagnosticar la situacion

actual de los servicios prestados por el area de Soporte de la empresa Jungler Innova.

Consiste en aplicar a una muestra establecida, una serie de preguntas o items sobre
un determinado problema de investigacion del que deseamos conocer algo (Sierra,

1994).

3.5.3. Método de Analisis de Datos

Se utilizé la estadistica descriptiva para la variable (distribucién de frecuencias,
medidas de tendencia central y de variabilidad), los resultados se presentaron en tablas

y figuras por cada item.
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CAPITULO IV

4. DESARROLLO DEL MODELO DE GESTION.

4.1. Modelo de Gestion basado en ITIL V3 para mejorar el servicio de operaciones

de una empresa desarrolladora de software.

4.1.1. Metodologia para la implementacion del Modelo de Gestion para la

Gerencia de Operaciones de la Empresa.

Para el andlisis y desarrollo de este proyecto se utiliza ITIL v3, el cual es un marco
de referencia, compuesto por un conjunto de documentos que describe de manera
sistematica un conjunto de ‘“Buenas Practicas y Recomendaciones” para la

administracién de servicios de TI, con un enfoque de administracion de procesos.

En tal sentido, para el establecimiento de este Modelo es necesario dividir por

etapas las principales actividades a desarrollar, como se describen a continuacion:

4.1.1.1. ETAPA 1. PLANEACION.

Se define la estrategia del proyecto, las actividades de planificacion y logistica
necesarias para la ejecucion de las etapas subsecuentes. Principalmente en esta
etapa es indispensable la difusion del lanzamiento del proyecto estableciendo la
las etapas y duracién de cada actividad, asi como también las personas

involucradas (Ocampo, Moreno y Milena, 2009).
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Id LMDdD de Nombre de tarea Duracién Comienzo Fin tri 1, 2019 i 2, 2019 tri 3, 2019
o area 1 dic ene feb mar abr jun ul 390
1 v m INVESTIGACION PRELIMINAR 21 dias lun 3/12/18 jue 31/01/1
DEL PROYECTO
2 v m TECNICAS E INSTRUMENTOS 10 dias mié 2/01/19 mar
DE RECOLECCION DE DATOS 1s5f01/19
3 W A Entrevistas con el CEQ 5 dias mié 2/01/19 mar &/01/19 | |
1 | # Desarrollo de Cuestionarios 5 dias mié 9/01/19 mar 15/01/1 H
5 |Wf wm RECOLECCION DE DATOS 18 dias mié vie 8/02/19 i
16/01/19
6 |v A Estudio de guias, entrevistas & dias mié vie 25/01/19 |
y cuestionarios 16/01/19
7 W A Identificacién de los 6 dias lun 28/01/19 lun 4/02/19 -
procesos internos
8 v Revision de objetivos de 4 dias mar 5/02/19 vie 8/02/19 H
negocio de la empresa
9 |V - INVESTIGACION DE 32 dias lun mar | — |
METODOLOGIAS 28/01/19  12/03/19
10 | # Andlisis del ciclo de ITILv3 16 dias lun 28/01/19 lun 18/02/19 ]
1N | # Busqueda de herramientas 10 dias mar lun 4/03/19 (=]
certificadas de ITIL 19/02/19
12 v # Investigacion de Tecnologias 6 dias mar 5/03/19 mar =
modernas en la nube 12/03/19
13 | mg DESARROLLO DEL MODELO DE 88 dias mié vie I
GESTION 13/03/19  12{07/19
14 |W Definicion de etapas de la 4 dias mié lun 18/03/19 H
metodologia para el modelo 13/03/19
15 | A Etapa 1: Planeacion 5 dias mar 19/03/1¢un 25/03/19|
16 | A Etapa 2: Andlisis de Situacion 12 dias mar mié [T ]
Actual 26/03/19 10/04/19
17 v Etapa 3: Disefio de Alto Nivel 13 dias mié vie 26/04/19 ==
10/04/19
18 | # Etapa 4: Disefio del modelo a 15 dias lun 25/04/19 vie 17/05/19 ==
Nivel Detallado
19 | Etapa 5: Preparacion parala 15 dias lun 20/05/19 vie 7/06/19
implementacion
20 | A Etapa 6: Implementacion del 15 dias lun 10/06/19 vie 28/06/19 |
modelo
21 & A Pruebas del ServiceDesk 11 dias vie 28/06/19 vie 12/07/19 —
2 v A Etapa 7: Mejora 3 dias lun 8/07/19 mié 10/07/19 ]
23 | mg RESULTADOS Y DISCUSION DEL 7 dias jue 9/05/19 vie (m
MODELO DE GESTION 17/05/19
24 | A Impacto del modelo de 3 dias jue 9/05/19 lun 13/05/19) H
gestion
LV Resultados 4 dias mar 14/05/1¢vie 17/05/19

Figura 13. Diagrama de Gantt de la Planeacién.
Fuente: Elaboracion propia.

A. Definicién de costos.

Tabla N° 7. Definicion de costos del proyecto.

GESTION FINANCIERA DEL PROYECTO

DESCRIPCION DEL SERVICIO DEL PROYECTO

El analisis, desarrollo e implementacion del modelo de gestion de acuerdo a la planeacion de

actividades y tiempos establecidos con el objetivo de mejorar la calidad del servicio de

operacion del area de soporte de la empresa.

ALCANCE, TIEMPO Y COSTO DEL PROYECTO
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Desarrollo e implementacion del modelo de
Funcionamiento del
ALCANCE gestion para el area de operaciones de la
modelo de gestién
empresa Jungler

TIEMPO  Cumplir el proyecto en los tiempos definidos. 7 meses

Evitar que se adicionen
COSTO S/. 14500
costos extras

PRINCIPALES AMENAZAS
** No tener definido politica contractual de soporte para los clientes.

** Exceder los costos durante el desarrollo e implementacion del modelo.
** Evitar membresias en la licencia del software Jira sin un analisis de satisfaccion al

cliente.

Fuente: Elaboracion propia.

B. Costos de Proyecto

Tabla N° 8. Costos del proyecto.

COSTOS DE PERSONAL
Honorarios en Soles  Participacion
Cargo sl) al proyecto Meses Total (S/.)
Jefe de Proyecto 1200 100% 7 8400
Agente de Soporte 1°
Nivel 930 100% 2 1860
Agente de Soporte 2°
Nivel 280 30% 2 560
Subtotal 10820
EQUIPOS E INFRAESTRUCTURA
A. EQUIPOS
PRODUCTO Funcion CRSE S‘j”'ta”O Cantidad  Total (S/.)
Laptop HP Notebook Soporte de
Corei58GB1TB Operaciones
1700 1 1700
Cafion multimedia Capacitaciones
Epson Powerlite S39
1200 1 1200
Subtotal 2900
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B. REDES Y COMUNICACIONES

Costo Unitario

DESCRIPCION Funcion s/ Meses Total (S/.)
Internet claro dio 30 Desarrollo e
MB implementacion del 90 7 630
Service Desk
Subtotal 630
SOFTWARE
. Costo . —
PRODUCTO N° Licencias Costo Unitario Total Financiamiento
S/. empresa (S/.)
(S1)
BIMP Simulacién
procesos BPMN 0 0 0 0
BPMN IO Modelado
de procesos web 0 0 0 0
Jira Service Desk -
Soporte Mesa de
Servicios web 1 0 0 0
Subtotal 0
OTROS GASTOS
ITEM Descripcion R SL;mta”O Meses Total (S/.)
Implementacion y
Pasajes de bus capacitacion del 85 2 170
modelo de gestién
Subtotal 170

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla N° 9. Costos totales del Proyecto.

COSTO TOTAL PARA EL PROYECTO

DESCRIPCION Costo Total de proyecto(S/.)
Personal 10800
Equipos 2900
Redes y comunicaciones 630
Software 0
Otros gastos 170

TOTAL 14500

Fuente: Elaboracion propia.

C. RETORNO DE INVERSION

Luego de realizar la gestion financiera del proyecto se va a evaluar la rentabilidad

del servicio en un tiempo proyectado a 1 afio (12 meses) para saber si la inversion
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en el modelo de gestion para el area de operaciones de Jungler es factible, para
ellos se va utilizar la siguiente formula:

X .. — Y .
Beneficio Inversion X 100

ROI(Retorno de la Inversion) = v
Inversién

El cual:
» X = Beneficio del Servicio de Soporte (12 meses).
o X = Empresas cliente = (4 * Costo Servicio (S/. 800)) * 12
o X =38400
» Y = Costos del proyecto.
o Y =14500
Entonces:
ROI(Modelo de Gestién) = 38400588 90C X 100

14500

ROI(Modelo de Gestion) = 162.07%
El valor del retorno de inversion del proyecto es mas del 100% lo cual el plazo

de 12 meses sera mas del doble de lo invertido.

4.1.1.2. ETAPA2. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL.

Antes de realizar los procesos de ITIL v3, se debe cumplir con una segunda etapa
de Andlisis de la situacién actual, para asi poder identificar las responsabilidades, los
duefios y gestores de cada proceso que se llevan a cabo en la Gerencia de Operaciones
de Jungler Innova. Ademas, se debe conocer el nivel de conocimiento que tiene la

empresa respecto a ITIL v3.
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D. RECOJO DE LA INFORMACION

Se reconoce la forma de como trabaja la organizacion, considerando las funciones,
roles, actividades y/o procesos (en caso de haberlos). En esta fase también se mapean
las estructuras jerarquicas/ funcionales y los problemas operativos actuales; con esto se
determina las oportunidades de mejora (Ocampo, Moreno y Milena, 2009).

En el desarrollo de esta etapa se sitUa a la empresa en un contexto de actual,
realizando actividades previas como es la recoleccion y analisis de la informacion acerca
de la organizacion (mision, vision, politicas, valores fundamentales, estructura
organizacional), asi como los procesos realizados en el area de Operaciones y Soporte
de la empresa, a través de la realizacién de entrevistas y cuestionarios con el personal

involucrado.

El formato de entrevista disefiado de la tabla n° 10, fue aplicado al Gerente de la
empresa obteniéndose informacion acerca de los procesos que se llevan a cabo, asi como
también el estado actual de los mismos y la estructura interna de la Gerencia de

Operaciones.
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A continuacion, se muestra en un cuadro las respuestas obtenidas en la entrevista:

Tabla N° 10. Respuestas obtenidas de la Entrevista.

ITEMS VALORACION

1. ¢(Considera usted que todos los procesos son

g i Muy en Desacuerdo
monitoreados o medidos? y

2. ¢Consideran tener una gestion adecuada de

De Acuerdo
proyectos?

3. ¢Usted piensa que se siguen buenas practicas para

De Acuerdo
todos sus procesos?

4. ;Considera usted que estan bien definidos los Ni de Acuerdo ni en
objetivos a conseguir? Desacuerdo

5. ¢ Creé usted que se deba se deba automatizar algunos Ni de Acuerdo ni en
procesos de soporte? Desacuerdo

6. ¢Considera usted que estan bien definidos los Ni de Acuerdo ni en
objetivos a conseguir? Desacuerdo

7. ¢Considera usted que se han identificado posibles Ni de Acuerdo ni en
innovaciones 0 mejoras a tener en cuenta? Desacuerdo

8. ¢Considera usted que se ha llevado a cabo alguna Ni de Acuerdo ni en
innovacion o mejora? Desacuerdo

9. ¢(Creé usted que el disefio y desarrollo de los
productos de software estan gestionados, supervisados De Acuerdo
y siguen los lineamientos de la empresa?

10. ¢Creé usted que el disefio y desarrollo de los
productos de software estan gestionados, supervisados De Acuerdo
y siguen los lineamientos de la empresa?

11. (Considera usted que administra y supervisa
correctamente las versiones de los productos de De Acuerdo
software?

12. (Considera que es necesario una base de

- - X De Acuerdo
conocimiento para los servicios ofrecidos?

13. ¢ Cree que se deba definir un contrato especifico de

soporte y acuerdos de servicio? Muy De Acuerdo

Fuente: Elaboracion propia.
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E. MISION, VISION Y ORGANIZACION DE LA EMPRESA

Luego de la aplicacion de la entrevista, se hace un andlisis de la Misién y Vision
de la organizacion, asi como se identifico la forma como trabaja la organizacion,
considerando las funciones, roles, actividades y/o procesos.

B.1. Mision

Brindar asesoria y facilitar el cambio organizacional a través del uso de
tecnologias digitales y modelos de negocio para la mejora del desempefio de los
procesos clave de nuestros clientes.

B.2.Vision

Ser una empresa global e intercultural, donde puedan trabajar profesionales de la

industria del software de cualquier parte del mundo y en distintos idiomas.

B.3. Estructura Organizacional

‘ CEOICIO ’

Contabilidad ._________________l_ ____________ Legal / RRHH

[ ] ]

‘ Ingenieria ’ Analista de negocios Marketing / Ventas

1
[ ]

Analista Productos
DevTeam OpsTeam N Internos
Analista Transformacién
~ Digital
N~ Back Developer ¥‘ Arquitecto Software ’
I~ Scrum Master ‘-‘ Infraestructura y Redes
N~ QA | Testing
~ Front Developer

Figura 14. Estructura Organizacional de la Empresa.
Fuente: Jungler Innova.
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C. ORGANIGRAMA DE PROCESOS

Como segundo paso se llevo a cabo un levantamiento de procesos, como paso
inicial para poder identificar los procesos que se estan llevando en el area de Soporte en
acompafiamiento con los actores involucrados en cada uno de los procesos. Dichos

procesos se detallan a continuacion:

DISENO ESTRATEGICO CONTROL DIRECCION

DISERO Y DESARROLLO
REQUERIMIENTOS PLANIFICACION DE SOFTWARE
DE NEGOCIO

CON CLIENTES

INFRAESTRUCTURA

Y SOPORTE PRODUCCION

DIRECCION DE PROYECTOS
\ GESTION DE RECURSOS INVESTIGACION
HUMANOS E INNOVACION ) MARKETING

Figura 15. Organigrama de Procesos Jungler Innova SAC.
Fuente: Elaboracion propia.

D. METODOLOGIA Y FILOSOFIA DE DESARROLLO USADA POR LA

EMPRESA

De igual forma, se lleva a cabo un diagndéstico de la metodologia de desarrollo
usada por la empresa en el disefio y elaboracion del software como objeto principal de

la organizacion.
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SCRUM KAMNBAN

PMBOK =xze DevOps
EDITION 4, o) |
g
- 2 Y
Gestion Proyectos Melodologias Entrega continua
Propio esgquema Agiles Enfoque DevOps nos
simplificado de la Scrum y Kanban permite entregar

guia PMBOK para el para nuestro trabajo software mas rapido
control de proyectos diario del equipo de
software

Figura 16. Metodologias de desarrollo de Jungler Innova.
Fuente: Jungler Innova

E. CICLO OPERATIVO DE LA EMPRESA

El ciclo operativo de la empresa, consta en 3 principales funciones:

Costos indirectos:
Luzr. sgua. alquier aficina

Analiss del negosic

Dineth Aulnmalizaciin de proceses
Boporie - i mm&mu‘lun
F AretiTacsn Sf Vot Digitalizacitn Op.
( / \ \ idoa do regocio
Pﬂzﬁ:EﬂORES MERCADD CONSUMIDORES | —

Figura 17. Ciclo Operativo de Jungler Innova SAC.
Fuente: Elaboracion propia.
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F. CICLO PRODUCTIVO DE LA EMPRESA

Indirectos: Luz, inlermel,

afua, oficna,
imvestigaciones, licencias de Cultura y Clima
soltware para gestion Organizacional
Metodalogla Agil
L)
Insumes: PROCESO
Requerimientos del . Software
i Desarrollo de softw
I proyecio (toda la ATee 08 sufhre funcional y
E documentaciin asociada), o o F'rﬂd.ll'-‘ﬂﬂ operativo bajo
= Ingenieros y " - Temminad todas los
c desarrolladores, PLANTA TRABAJO regquenimentos
W servidores, Licencias de Platafarma Ingpisienus, analistas, &l eliente
TBFERM0S virtual stakehalders

OPERACIONES

VALOR
AGREGADO

Figura 18. Ciclo Productivo de Jungler Innova SAC.
Fuente: Elaboracion propia.

G. PRODUCTOS QUE OFRECE LA EMPRESA
1. HUNU: Plataforma para micro finanzas.

Hunu es la plataforma disefiada para entregar un rango completo de servicios
financieros necesarios para una inclusion financiera de impacto. En tal sentido, es un
sistema de gestion financiera versatil que se adapta con facilidad gracias a su
implementacién agil y eficaz.

Como empresa de soluciones TI, Jungler basa sus procesos de desarrollo en una
plataforma que brinda las herramientas necesarias para una gestion exitosa de una

entidad financiera.

“Hunu se adapta a tu empresa, TU no te adaptas a Hunu”.
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H. MAPEO DE PROCESOS Y NIVELES DE MADUREZ DEL PROCESO

ACTUAL
Tabla N° 11. Evaluacion actual de los procesos mediante el nivel de madurez

EVALUACION DE PROCESOS ACTUAL DE TI MEDIANTE NIVELES DE MADUREZ
JUNGLER INNOVA S.A.C.
MODELO CMMI - NIVELES DE MADUREZ

Nivel 0 Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5

¢ Los procesos
¢Los procesos  ;Los ademas de ser
se ejecutan,  procesos se ¢ Los procesos controlados por
Ciclo de vida ITIL V3 ¢Los ¢Los.procesos ademé.s.que se ajustar] atodo son indiczlidores TOTAL
procesos o se ejecutany  planifican, elconjuntode controlados  estdnen
alcanzansus se alcanzacon  revisany procesos mediante constante CALIFICACION
objetivosono los objetivos  evalianpara conformea  técnicas  cambio para
serealizan?  especificos?  verificar si  las directivas estadisticas 0 ser mejorados
cumplen con dela  cuantitativas? adaptandose a
los requisitos? ~ empresa? los ahjetivos
del negocio?
ESTRATEGIA DE SERVICIOS
Definicion de la Estrategia v 2
Gestion de portafolio de Servicios 4 3
Gestion de la demanda v 2
Gestion Financiera v 2
2.25
DISENO DE LOS SERVICIOS
Gestion de Niveles de Servicio v 2
Gestion del catalogo de Servicios 4 3
Gestion de la capacidad v 2
Gestion de la Disponibilidad \4 1
Gestion de la continuidad de los servicios 4 3
Gestion de la seguridad informética 14 3
Gestion de Proveedores 4 3
2.43
TRANSICION DE LOS SERVICIOS
Gestion de cambios v 2
Gestion de los activos de servicio y configuraciones v 2
Gestion de Despliegue y las entradas en produccion 4 3
Gestion del Conocimiento v 1
Planificacion y Soporte de transicion v 2
Evaluacion 4 3
Validacion y Pruebas 4 3
2.29
OPERACION DE SERVICIOS
Gestion de los eventos 4 1
Gestion de las incidencias 4 1
Gestion de los problemas v 1
Gestion de los accesos 4 2
Centro de servicio al usuario (funcion) \4 0
Gestion de operaciones de TI v 1
1
MEJORA CONTINUA DE LOS SERVICIOS
Modelo de mejora en 7 pasos 4 2
Gestion de reporte de servicios v 1
Gestion de medidas/métricas de los servicios v 1
1.33

Fuente: Elaboracion Propia
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Para el calculo de la calificacion correspondiente en la que se encuentra la fase en
el ciclo de vida de ITIL v3 se utilizd la formula de media aritmética o promedio estandar
de acuerdo al nivel de madurez en el que se encuentra el proceso (Quintero y Pefia,

2017)

n
5
i=1

_ 1
X=—
n

En donde:
x = Promedio de calificacion
n = Numero de procesos de la fase.
Del cual obtenemos los resultados de la Tabla 8, con la siguiente formula:

Y.(N° de nivel de madurez del proceso)

X (Calificacién) =
(Calificacion) N° de procesos de la fase del ciclo

Una vez evaluado la situacion actual se hizo un mapeo de todos los procesos de la
empresa con los procesos del ciclo de vida de Servicio de ITIL v3 para ubicar a la
empresa Jungler mediante una calificacion de nivel de madurez ya sea actual y deseado
tal como se muestra en las tablas 11 y 13.

Los resultados de la evaluacion de acuerdo al nivel de madurez de cada uno de los
procesos van a determinar la ubicacion en la que se encuentra la empresa con el marco
de referencia ITIL. Esto nos sirve para ubicar los procesos de la empresa en cada fase

del marco.
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Luego de realizar el mapeo de la situacion actual de la empresa con los procesos de cada
fase del ciclo de vida de ITIL se obtiene el nivel de madurez de TI, el cual se resume en

la siguiente tabla:

Tabla N° 12. Calificacion de nivel de madurez de los procesos de Jungler

Nivel de

PRSIE Madurez Calificacion

Descripcion % Cumplimiento

Los procesos en la
fase de la
estrategia de
Jungler estan
ajustados de
acuerdos a las
directivas de la
empresa.

Los productos de
Jungler se

o planifican y
Disefio de realizan de

los Gestionado 2 40%
= manera correcta
Servicios

cumpliendo con
los tiempos
establecidos.
Se cumplen con
los requerimientos
y tiempos en los
procesos de
implementacién y
entrega del
producto  segun
contrato.
La operacion del
Operacion servicio se realiza
delos  Ejecutado 1 de manera 20%
Servicios informal sin una
gestion adecuada.

Estrategia
de Gestionado 2
Servicios

40%

Transicion
de los Gestionado 2
Servicios

40%

Los
1 procedimientos
para las mejoras
Ejecutado de soporte estan 20%
detenidas por
presentar cuellos
de botella.

Mejora
Continua

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla N° 13. Evaluacion deseada de los procesos mediante el nivel de madurez

EVALUACION DE PROCESOS DESEADOS DE TI MEDIANTE NIVELES DE MADUREZ
JUNGLER INNOVA S.A.C.
MODELO CMMI - NIVELES DE MADUREZ

Nivel 0 Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5
¢Los procesos
¢ L0s procesos ademas de ser
X ¢Los procesos
) se ejecutan, . ¢Los procesos controlados por
¢Los . se ajustan a L
L0S DIOGESDS. DIOGES0S S ademds que se o son indicadores
Ciclo de vida ITIL V3 (- P P planifican, . controlados  estanen
no alcanzan ejecutany se ) conjunto de i TOTAL
- revisan y mediante constante
sus objetivos 0 alcanza con ) procesos . A
. .. evallan para técnicas  cambio para
no se realizan? los objetivos .. . conforme a las - )
P verificarsi . estadisticas 0 ser mejorados
especificos? directivas de . )
cumplen con cuantitativas? - adaptandose a
. la empresa? L
los requisitos? los objetivos
del negocio?
ESTRATEGIA DE SERVICIOS
Definicion de la Estrategia v 2
Gestion de portafolio de Servicios 4 3
Gestion de la demanda v 3
Gestion Financiera v 2
25
DISENO DE LOS SERVICIOS
Gestion de Niveles de Servicio v 3
Gestion del catalogo de Servicios v 3
Gestion de la capacidad 4 2
Gestion de la Disponibilidad 4 2
Gestion de la continuidad de los servicios v 2
Gestion de la sequridad informatica 4 3
Gestion de Proveedores v 3
2.57
TRANSICION DE LOS SERVICIOS
Gestion de cambios 4 3
Gestion de los activos de servicio y configuraciones v 3
Gestion de Despliegue y las entradas en produccion v 3
Gestion del Conocimiento \4 2
Planificacidn y Soporte de transicion v 3
Evaluacion v 3
Validacion y Pruebas \4 2
2.71
OPERACION DE SERVICIOS
Gestion de los eventos v 3
Gestion de las incidencias v 3
Gestion de los problemas v 3
Gestion de los accesos v 2
Centro de servicio al usuario (funcion) 4 3
Gestion de operaciones de TI v 3
2.83
MEJORA CONTINUA DE LOS SERVICIOS
Modelo de mejora en 7 pasos 4 2
Gestion de reporte de servicios 4 2
Gestion de medidas/métricas de los servicios v 2
2.00

Fuente: Elaboracion Propia
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En resumen, del mapeo de procesos se obtiene:

Tabla N° 14. Resultados de evaluacion de los niveles de madurez de la empresa.

Calificacion Calificacion

Nivel Nivel
Areles B IVl e Madurez Madurez
ACTUAL DESEADO
Estrategia de servicio 2.25 2.5
Disefio del Servicio 2.43 2.57
Transicion del Servicio 2.29 2.71
Operacion del Servicio 1.00 2.83
Mejora Continua 133 2.00

Fuente: Elaboracion Propia

Las entrevistas y cuestionarios han servido para ubicar a la empresa, sobre todo al area
de operaciones y soporte de Jungler en una clasificacion baja de madurez de sus
procesos teniendo una puntuacion en la que demuestra que no existe una gestion formal

ni ordenada.

4.1.1.2. ETAPA 3: DISENO DE ALTO NIVEL

Para esta etapa se determina el marco de referencia de mejores préacticas
de ITIL para el Modelo a desarrollar. Se construye un modelo ideal considerando los
principales procesos, con lo que se hace un analisis de brechas frente a la situacion actual

para disefiar el Modelo de Gestion proximo (Ocampo, Moreno y Milena, 2009).

A. IDENTIFICAR MEJORES PRACTICAS

Para la implementacion del modelo de ITIL v3 en las etapas siguientes, se debe
primero identificar los actores involucrados para cada proceso de ITIL en la
organizacion, para ello, una vez aplicados los distintos instrumentos de recojo de
informacién se determina como principales el duefio y el gestor. EI primero es

responsable de la calidad, ejecucién y cumplimiento del proceso, define el marco
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estratégico del proceso, rinde cuentas a la organizacion y el segundo es el encargado de
la operatividad del servicio, que cumpla con los estandares (Luc Baud, 2016).

Una vez identificados, se procede a armar un equipo de trabajo estableciendo roles
especificos para cada uno de los involucrados, determinando asi, qué responsabilidad
tendra a su cargo, en las gestiones de los procesos referente a: Estrategia, Disefio,

Transicion y Operacion del Servicio.

La Estrategia de Servicio: Disefia el plan de accidén que permite desarrollar una
estrategia en la Organizacion en cuanto a las T1. De este proceso se escoge las gestiones

de: Portafolio de Servicios y Demanda.

El Disefio de Servicio: Se desarrollan los conceptos relativos al disefio de
Servicios TI, como disefio de arquitecturas, procesos, politicas, documentacion. Las
gestiones seleccionadas son: Catélogo de Servicios, Niveles de Servicio, Proveedores,

la Disponibilidad.

Transicion del Servicios: Se coordinan los procesos, sistemas y funciones
necesarios para poder construir, probar y desplegar o entregar una version en
produccion. Para este proceso las gestiones seleccionadas son: Configuraciones y

Cambios.

Operacién del Servicio: Se ejecutan a diario los procesos que se disefiaron para

garantizar su Optimo funcionamiento. Para este proceso la gestion a realizarse es:

Incidencias en los procesos asociados del departamento de Soporte de Jungler Innova.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE
TESIS UCSM

UNIVERSIDAD

CATOLICA '
DE SANTA MARIA

B. MAPAS DE PROCESO Y HALLAZGOS DE MEJORA.

PROCESO DE SOPORTE

Realizar

Reiniciar

Verificar estadd

con‘:;:_?,?dsz o Servidor de Servidor
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Conectividad a Espgrar 2
Sistema -4 minutos
Urgencia Error
~—— . 7
e éNormalizo
Rsegltieg:tlj%nddee ?Ig?rfggtaasr Verlficar:tipojd Humano Determinar tipg O —_— Internet?
soporte ROISfanicas error Operativg de error humanp Solucioriar Indicar que .
sl Indicar
Hall d Fallos de llamen al A
allazgo de e Error £y continden
incidencia conexién a proveedor de Speraciones
jano Internet internet ISP p
Esperar 4 Solicitud error
- 5 minutos operativo
iy Generar ticket finalizado
Recibir Correos] ge tares ene
electrénicos Trello p -
] +| splucionarday ” @ Indicar que Indicar
= incorrectos Comunicar qu Realizar teslicen regularicen
K] registrados o no hagan conexién SSH ODErac aives opEriciohes o
] que se muestre) operaciones BD r‘:\anuales P IGtarat
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r + .
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orreo e
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Media
Sl Notificar
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Notificar
encargado @
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Solicitud no
cumple
condiciones
Verificar error X\ NO o| Generar backuyg
en BD de BD
0
2 iError de ~—
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@
° y
; PR SN
©
@ i Notificar
Modificar datog <
on tablas contindien con .
operaciones
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de datos
Analizar errore: Comunicar
eventuales de Revisar tareas R;:zlr‘éir Problemas
sistema Resuelltos
_ Generar Medid Responder 10 minutos
Preventiva corenicon - 4 horas
medida
= i reventiva
5 L-adins B Solicitud
= finalizada con
° r
‘% medida preventiva
] Verificar los
o errores desde

Frontend

> Anélisis de error

Arreglar en
Backend los
errores

error de sistem#

Responder
correo con
solucién del
Solicitud
finalizada

Figura 19. Diagrama de Proceso actual del area de Soporte — Proceso Completo.
Fuente: Elaboracion Propia
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B.1. Simulacién del Proceso de Soporte
Con la informacion obtenida mediante las entrevistas y cuestionarios de la

situacion actual de la empresa y del area de soporte se modelo el diagrama del proceso.

Una primera conclusion se obtuvo durante las entrevistas:

- Las solicitudes al mismo tiempo de otras empresas quedan sin atender debido a
que solo se cuenta con una linea no formal telefonica.

- Los correos electronicos no se atienden mucho debido a que siempre falta
informacion.

- Pérdida de tiempo para el area de desarrollo debido a que atienden solicitudes que

no les corresponde.

B.2. Analisis del Proceso y Actividades

Se realiza un estudio del diagrama del proceso actual para detectar actividades en
tiempo de espera y cuellos de botella para determinar si la informacion de entrevistas
coincide con el diagrama actual As-is. Para ello se simula mediante instancias con la
herramienta BIMP.
BIMP: Es un simulador gratuito para modelos de negocio en notacion BPM (Business
Process Managment) tal como se muestra en la figura 12, para la situacion actual de la
empresa. Este simulador nos permite obtener datos como tiempos de duracion de

actividades o procesos, cuellos de botella, uso de recursos, entre otros.
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Tabla N° 15. Datos para simulacion del proceso de soporte “AS IS

e
Process simulation specification
Inter arrival time * Maan* Tirnz unit*
Exponential - 2 Hours
Tatal number of process instances *
100
Soznario statt date Start time
18 April 2019 08:00

Currency
UsD

Resources
L]

MName #of Resources. Cost per Hour Timnetable Remove
Atencién al Cliente 23 1.52 Default u
Base de datos 4 152 Default B
Desarrollo 9 253 Default B

Fuente: Simulador de Procesos BIMP

C. DATOS DE SIMULACION DE PROCESO DEL AREA DE SOPORTE.
La herramienta de simulacion de procesos BIMP realizara simulaciones segun el
numero de ciclos o instancias estos de acuerdo a los valores necesarios para el proceso,

estos son:
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Tabla N° 16. Simulacion de Proceso de Soporte.

SIMULACION DE PROCESO DE SOPORTE

DATO DESCRIPCION
Intervalo de tiempo Es el tiempo en el que llegara cada solicitud de
soporte.
Promedio NUmero de horas promedio de las solicitudes.
Unidad de Tiempo Medida del tiempo de las solicitudes, de acuerdo

a las entrevistas por dia son un promedio de

horas.

Numero de Instancias Es el numero total de repeticiones, es decir las

solicitudes que llegan a soporte.

Fecha Inicio Fecha de inicio para la simulacion.

Costo que se simulara segun los recursos
asignados, debido a que el sistema no cuenta con
Moneda moneda local se modificd los valores a la

moneda dolar.

Asignacion de actividades que realiza las sub

N° Recursos areas de soporte.

Se realizd una conversion promedio béasico del

Costo por hora costo de trabajo del personal encargado:
(Sueldo/30)/8.
Calendario Dias laborables de la empresa

Porcentaje de probabilidad de ejecutar una
Probabilidad de Gateways actividad en puertas de decision paralelas,

inclusivas y exclusivas.

Fuente: Elaboracién Propia

D. RESULTADOS DE SIMULACION DEL DIAGRAMA “AS-IS”
Con los datos ingresados para cada actividad del proceso de soporte, el simulador
nos generd un mapa de calor del cual brinda informacién sobre tiempos de demora,

duracidn y recursos utilizados en cada actividad. El resultado se obtiene un mapa de
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calor con los tiempos en donde mas se demora, es decir actividades que son cuellos de

botella.

En la figura 20, se muestra el proceso de la situacion actual que tenia la empresa:

Figura 20. Diagrama de calor del proceso de Soporte “AS 1S”
Fuente: Simulador Procesos BIMP

E. DATOS GENERADOS DE LA SIMULACION DEL PROCESO “AS-1S”

A partir de la figura 20 se obtiene resultados de la situacion actual de la empresa
en su proceso de soporte, el cual coincide con los problemas mencionados durante las
entrevistas. Los resultados solo muestran el hallazgo de actividades que generan mayor

tiempo de espera y duraciones de resolucion tanto elevadas como criticas.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM &  DE SANTA MARIA

Tabla N° 17. Resultados de actividades con tiempos criticos de situacién actual de la
empresa.

RESULTADOS

Tiempo de - - Porcentaje de
ACTIVIDAD DEL PROCESO espera (Cuello I?Elljg\?;ldo: D(‘:‘{S‘i’(':g” Recursos
de botella) Usados

Recibir Correos Electronicos v

Verificar Correo tenga imagen v
descriptiva

Indicar Reenvien Correo v

Contestar Llamadas v
Telefonicas

Generar tarea en Trello v

Designar tarea con prioridad
Urgente 40.2%
Designar tarea con prioridad
Media

Solucionar Falta de conexion a v
Internet

Indicar que llamen a proveedor Ve

ISP

Comunicar que no realicen v
operaciones

<\

<\

Atencion Cliente

Indicar regularicen operaciones v
con internet

Llamar o notificar continden v

(0]
operaciones 7.1%

Base de Datos

Generar Medida Preventiva v

Arreglar en Backend los v
errores

Responder correo con medida v
preventiva 52.7%

Desarrollo

Responder con solucion del v
error del sistema

Llamar que problemas han v

sido resueltos
Fuente: Elaboracién Propia

De los resultados dados por el simulador para la figura 20, se muestran las

actividades criticas. El area de Back-end no debe de tener una participacion alta en el
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proceso de soporte, sin embargo, el tiempo de espera para las actividades que realiza en

soporte es muy alto, lo que genera un costo adicional a proceso.

Resource ufilization %
Base de datos

Desarrollo
Atencion al
Cliente

0 3 10

Figura 21. Uso de tiempo en actividades del area de soporte
Fuente: Simulador de Procesos BIMP

Simulation Results

General information

Completed process instances 100
Total cost 97.9 USD
Total simulation time 3.9 weeks

Figura 22. Resultados de simulacion de proceso AS-IS
Fuente: Simulador de Procesos BIMP

E.1. ANALISIS DE CLASIFICACION DE VALOR

A partir de la situacion actual del &rea de soporte de la empresa Jungler se model6
un diagrama “As-Is” (Tal como estd), de sus actividades y tareas que realizan cada una
respectivamente; el anélisis se evalu6 cada tarea de acuerdo al soporte realizado y se
detect6 cuellos de botella o tareas que son redundantes para el proceso.
Donde:

- V.A.C.: Agregan Valor al Cliente.
- V.AN.: Agregan Valor al Negocio.
- N.A.V.: No Agrega Valor.
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Tabla N° 18. Andlisis de clasificacion de valor del proceso de Soporte

N° ACTIVIDAD V.A.C. V.AN. N.A.V.
1 Recepcion de Solicitud de v
Soporte
2 Contestar llamadas X
telefénicas
Verificar tipo de error
3 Operativo v
4 Determinar tipo de error
humano
5 Solucionar Conectividad al J
sistema
6 Realizar conexion SSH al
servidor
Verificar estado del
/ servidor v
Solucionar fallos de
8 oo X
conexion a internet
Indicar que llamen al
10 proveedor ISP X
11 Indicar cqntlnuen J
operaciones
12 Indl_car realicen X
operaciones manuales
Indicar regularicen
13 p . X
operaciones con internet
Solucionar datos
14 incorrectos de interfaz v v
Realizar conexién SSH a
15 BD v
16 Generar ticket en Trello X
Designar tareas con
17 prioridad media X
Designar tareas con
18 prioridad urgente X
Recibir correos
19 electronicos X
20 V_erlflcar correo tgnga X
imagen descriptiva
21 Indicar reenvien correo X
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N° ACTIVIDAD V.AC. V.AN. N.A.V.
22 Verificar error en BD v
23 Generar Backup de BD N4

24 Modificar datos en tablas v
Indicar continten

25 operaciones X
Analizar errores eventuales
26 del sistema v
Verificar errores desde
2 Front-end v
Generar Medida
28 Preventiva X
29 Arreglar en Back-end los X
errores
30 Respo_nder correo con X
medida preventiva
31 Respondgr correo con X
solucion del error
32 Revisar tareas Trello X
33 Resolver errores légicos </ N4
34 Comunicar por teléfono X

problemas resueltos
Fuente: Elaboracion Propia

Los resultados de los andlisis por simulacion y clasificacion de valor que se realizo
en el proceso de soporte, se obtiene que la empresa Jungler no tienen la gestion adecuada
del proceso mismo involucrando otras areas de la empresa que no corresponden y
generando trabajo excesivo, sobre todo de no contar con herramientas y politicas para

la gestidn del servicio de operacion que brindan a sus productos.
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ACTIVIDADES DE SOPORTE

Internos (Negocio)
26%

No generan valor
46%

Externos (Cliente)
28%

Figura 23. Gréfico Circular de las Actividades de Soporte.
Fuente: Elaboracion Propia

4.1.1.3. ETAPA 4: DISENO DE NIVEL DETALLADO

En esta etapa se debe disponer de la informacién necesaria para la operacion del
Modelo como son: instrucciones detalladas de procesos, identificacion de roles,
definicion de formatos, seleccion de herramientas y definicion de politicas aplicables

(Ocampo, Moreno y Milena, 2009).

A. ROLES Y RESPONSABILIDADES, MODELO DE IMPLEMENTACION
ITIL

Tabla N° 19. Roles y Responsabilidades para el Modelo de Implementacion ITIL V3.

Rol Responsabilidades

ESTRATEGIA DEL SERVICIO

- Establece la direccién y la Estrategia del Servicio
de TI.

- Incluye a miembros de la alta direcciéon de la

empresa y aliados de TI.

Revisa las estrategias de la empresa y

operaciones TI para asegurar que estén en

concordancia.

- Establece prioridades para el desarrollo de
Servicios y proyectos.

Equipo CEO/CIO
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Rol Responsabilidades
- Determina la Estrategia del Servicio al cliente en
Gestor del coordinacion con el Equipo CEO/CIO.
Portafolio de - Desarrolla las ofertas y capacidades del
Servicios proveedor de servicios.

DISENO DEL SERVICIO

Tiene la responsabilidad de garantizar que el
proceso se implementa segun lo acordado y que
se cumplen los objetivos establecidos. Cumple
con las siguientes tareas:

Propietario del
Proceso

Documentar y registrar el proceso.
- Definir los indicadores clave de rendimiento.
- Aumentar la eficacia y la eficiencia del proceso.

- Es responsable de darle mantenimiento al
Catalogo de Servicios, asegurando que toda la
informacidn contenida en el catadlogo sea precisa

Gestor del Catalogo y esté actualizada.
del Servicio Garantiza que los servicios queden registrados en
Catalogo del Servicio.

- Verifica que la informacion incluida esta
actualizada y es consecuente con la informacion
en la Cartera de Servicios.

- Es responsable de negociar Acuerdos de Nivel de
Servicios (SLA) y de velar que se cumplan.

- Asegura que todos los procesos de Gestion de
Servicios de TI, Acuerdos de Nivel Operacional

Gestor de Nivel de (OLA) y contratos de Apoyo (UC) sean
Servicio adecuados para los niveles de servicio.

- Detecta cambios en las demandas del cliente.

- Comprobar que se han identificado todos los
requisitos presentes y futuros de los clientes.

- Es responsable de definir, analizar, planificar,
medir y mejorar todo lo concerniente a la
Gestor de la disponibilidad de servicios TI.

Disponibilidad Asegura que toda infraestructura, procesos,
herramientas y funciones de TI sean apropiados
en el renglon de disponibilidad y segun el nivel
de servicio acordado.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Rol Responsabilidades
Gestor de - Esta a cargo de monitorear la relacion calidad-
Proveedores precio en toda transaccion con los
suministradores externos.
Gestor de - Se asegura de que los contratos a proveedores
Proveedores apoyen las necesidades de la empresa y de que

todos los suministradores cumplan sus
compromisos contractuales.

TRANSICION DEL SERVICIO

- El Gestor de Cambios controla el ciclo de vida de
todos los Cambios.

Su objetivo primario es viabilizar la realizacion
de Cambios beneficiosos con un minimo de
interrupciones en la prestacion de servicios de TI.

Gestor de Cambios

- El Gestor de Configuracion es responsable de dar
mantenimiento a la informacion requerida sobre

Gestor de Elementos de Configuracion (CI's) y de prestar
Configuracion y servicios de TI.

Activos del - Con esta finalidad, da mantenimiento a un

Servicio modelo légico que contiene los componentes de

la infraestructura de TI y sus respectivas
asociaciones.

OPERACION DEL SERVICIO

- Fomenta la eficacia y la eficiencia del proceso de
Gestor de Incidencia gestion de incidencia.
- Monitorizar la eficacia de la gestion de
incidencia y recomendar posibles mejoras.

Fuente: Adaptado de “ITIL V3 Entender el enfoque y las buenas practicas”, de Baud, J.L., 2016,

Barcelona, Espafia: ENI

Una vez definidos los Roles es necesario determinar el grado de conocimiento de
la empresa con respecto a ITIL, para ellos se realiza una lista de todas las actividades

principales que se ejecutan.
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B. MODELO DETALLADO DE LOS PROCESOS

A continuacion, se elabora un cuadro con las entradas, actividades y salidas de

cada proceso ITIL para el modelo a implementar con sus respectivas gestiones.

B.1. Gestion Portafolio de Servicio

Tabla N° 20. Proceso ITIL — Gestién Portafolio de Servicio.

PROCESO ITIL

DISENO DEL SERVICIO

Gestién Portafolio de Servicio

Propdsitos:

- Describir los servicios de un proveedor en términos de valor para el negocio.
- Gestionar las necesidades de la organizacion y las respuestas del proveedor de

servicio ante ellas.

- Facilitar la tarea de evaluar los requisitos de calidad y costos que conllevan.
Pudiesen identificarse oportunidades para reducir costos al tiempo que mantiene

la calidad del servicio.

Objetivo:

Generar el maximo valor controlando los riesgos y los costos.

Entradas Actividades Salidas
Informacion del modelo de - Definicion. Cartera de Servicios.
negocio de la - Analisis.
organizacion. - Aprobacién.
- Institucion.
Informacion del negocio Definicion: Carteras de Servicio:

de la  organizacion:
Contiene todos los aspectos
relevantes de las actividades
criticas de la empresa, que
permiten enfrentar de mejor
forma los cambios
necesarios que ocurren en el
entorno del negocio.

Consiste en realizar un
inventario y preparar casos
de negocio para validar los
datos de la cartera de
servicios. Se debe recopilar
informacion sobre todos los
servicios de TI existente y
propuestos con el fin de
determinar sus costos.
Anélisis:

Consiste en ajustar,
priorizar 'y equilibrar el
suministro y la demanda
para maximizar el valor de
la cartera de servicios. En
esta fase se da una forma
concreta a los objetivos

Contiene informacion
sobre cada servicio y su
estado. Esto quiere decir
que describe todo el

proceso, comenzando
con los requisitos del
cliente para el

desarrollo, construccion
y ejecucion del servicio.
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PROCESO ITIL
DISENO DEL SERVICIO

Gestién Portafolio de Servicio

estratégicos de la
organizacion. Se  debe
plantear una serie de
preguntas como: ¢Cuales
son los objetivos a largo
plazo de la organizacion?
¢ Qué servicios se necesitan
para cumplir esos objetivos?
Aprobacion:
Consiste en finalizar la
cartera propuesta, autorizar
Servicios 'y recursos Yy
adoptar decisiones de cara
al futuro.
Institucion:
Consiste  en  comunicar
decisiones, asignar recursos
y documentar los servicios.
Comienza por una lista de
decisiones que se debe
comunicar a la organizacion
que debe responder a las
decisiones de presupuesto y
a los planes financieros.
Fuente: Adaptado de “ITIL V3 Entender el enfoque y las buenas practicas”, de Baud, J.L., 2016,

Barcelona, Espafa: ENI
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B.2. Gestion de Demanda

Tabla N° 21. Proceso ITIL — Gestién de Demanda.

PROCESO ITIL

DISENO DEL SERVICIO

Gestién de Demanda

Propositos:

- Describir los servicios de un proveedor en términos de valor para el negocio.
- Gestionar las necesidades de la organizacion y las respuestas del proveedor de

servicio ante ellas.

- Facilitar la tarea de evaluar los requisitos de calidad y costos que conllevan.
Pudiesen identificarse oportunidades para reducir costos al tiempo que
mantiene la calidad del servicio.

Objetivo:
Generar el maximo valor controlando los riesgos y los costos.
Entradas Actividades Salidas

Informacion del modelo de - Definicion. Cartera de Servicios.

negocio de la - Analisis.

organizacion. - Aprobacion.

- Institucion.

Informacion del negocio Definicion: Carteras de
de la organizacién: Consiste en realizar un Servicio: Contiene
Contiene todos los aspectos inventario y preparar casos informacion  sobre

relevantes de las actividades
criticas de la empresa, que
permiten enfrentar de mejor
forma los cambios
necesarios que ocurren en el
entorno del negocio.

de negocio para validar los
datos de la cartera de
servicios. Se debe recopilar
informacion sobre todos los
servicios de TI existente y
propuestos con el fin de
determinar sus costos.
Anélisis:

Consiste en ajustar, priorizar
y equilibrar el suministro y
la demanda para maximizar
el valor de la cartera de
servicios. En esta fase se da
una forma concreta a los
objetivos estratégicos de la

organizacién. Se  debe
plantear una serie de
preguntas como: ¢Cuales

son los objetivos a largo
plazo de la organizacién?
¢ Qué servicios se necesitan
para cumplir esos objetivos?

cada servicio y su
estado. Esto quiere
decir que describe
todo el proceso,
comenzando con los
requisitos del cliente

para el desarrollo,
construccion y
gjecucion del
servicio.
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PROCESO ITIL
DISENO DEL SERVICIO

Gestién de Demanda

Aprobacion:
Consiste en finalizar la
cartera propuesta, autorizar
Servicios 'y recursos 'y
adoptar decisiones de cara
al futuro.
Institucion:
Consiste en  comunicar
decisiones, asignar recursos
y documentar los servicios.
Comienza por una lista de
decisiones que se debe
comunicar a la organizacion
qgue debe responder a las
decisiones de presupuesto y
a los planes financieros.
Fuente: Adaptado de “ITIL V3 Entender el enfoque y las buenas practicas”, de Baud, J.L., 2016,

Barcelona, Espafia: ENI
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B.3. Gestion Niveles de Servicio

Tabla N° 22. Proceso ITIL — Gestién Niveles de Servicio.

PROCESO ITIL
DISENO DEL SERVICIO

Gestion Niveles de Servicio

Propdsitos:

- Garantizar que se proporcione un acuerdo de nivel de servicio, para todos los
servicios de Tl actuales que presta el Departamento de Sistemas de la Fundacion
Santa Fe, y que los futuros servicios se entreguen de acuerdo a los objetivos
alcanzables.

Objetivo:

- Definir, documentar, acordar, monitorizar, medir, comunicar y ejecutar una
revision a nivel de servicio.

- Monitorizar y mejorar la satisfaccion del cliente respecto a la calidad del servicio

entregada.
Entradas Actividades Salidas
Informacion del negocio de - Disefio de los Informes de Servicio.
la organizacion. Cartera de Marcos de Trabajo
Servicios. Requisitos del de SLA. SLA (Acuerdo de Nivel de
Negocio. Informacién de - Determinar, Servicio), SLR
Cambios.  Sistema  de documentar y (Requisitos de Nivel

Gestion de Configuracion acordar requisitos
para nuevos

servicios y generar

de Servicio),

OLAs (Acuerdo de Nivel de

SLR (Requisitos de Operacion).
Nivel de Servicio).
- Generar Informes
de Servicio.
Informacion del negocio Disefio de los Marcode Informes de  Servicio:
de la organizacién: Trabajo de SLA: Proporcionan detalla de los
Contiene todos los aspectos Con el uso del catalogo de  niveles de servicio

relevantes de las actividades
criticas de una empresa que
permiten enfrentar de mejor
forma los cambios
necesarios que ocurren en el
entorno del negocio.

Cartera de  Servicios:
Contiene informacién sobre
cada servicio y su estado.

servicio como ayuda el
proceso de gestion de
nivel de servicio debera
disefiar la estructura del
SLA (Acuerdo de Nivel
de Servicio) mas
apropiado para garantizar
que todos los servicios y
clientes se incluyan de la
forma que mejor se
adecue a las necesidades
de la organizacion.

alcanzados con relacion a
los objetivos contenidos en
los SLAs. Estos informes
deben contener detalles de
todos los aspectos del
servicio y su entrega,
incluyendo el rendimiento
actual e historico, errores y
debilidades,
retroalimentacion del
cliente y planes de mejora.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM &  DE SANTA MARIA

PROCESO ITIL
DISENO DEL SERVICIO

Gestion Niveles de Servicio

Requisitos del Negocio: Determinar, SLA (Acuerdo de Nivel de
Es el detalle de cualquier documentary acordar Servicio): Conjunto de
requisito de negocio requisitos para nuevos objetivos y
acordado, nuevo 0 serviciosy generar SLR  responsabilidades que
modificado. (Requisitos de Nivel de  deberan documentarse y

Servicio): acordarse entre un

Informacion de Cambios: Una vez creado el proveedor de servicio y un
Es generada desde el catdlogo de servicios y cliente.

proceso de gestion de definida la estructura

cambios, una lista de SLA, se debe determinar SLR (Requisitos de Nivel

cambios planificados y la el primer SLR en un de Servicio):
necesidad de analizar todos borrador. En esta etapa Conjunto de objetivos y
los cambios con respecto a debe participar tanto el responsabilidades que
su impacto en todos los cliente como los otros deberdn documentarse vy
Servicios. departamentos para evitar acordarse, donde se recoge la
que el cliente se encuentre informacion detallada sobre
Sistema de Gestion de con un hecho consumado las necesidades del cliente y
Configuracion: y para determinar si las sus expectativas de
Contiene informacion de la medidas adoptadas son rendimiento y nivel de
relacion entre los servicios reales. Servicios.
del negocio, soporte y la Generar Informes de
tecnologia. Servicios: OLAs (Acuerdo de Nivel

La comunicacion es una de Operacion):

actividad esencial de la Es un acuerdo entre un
gestion de servicios, que proveedor de servicio Tl y
requiere  un  reporte otra parte de la misma
adecuado. Se deberian organizacion que asiste en la
especificar y acordar los provision de servicios.
mecanismos de reporte, y

los informes deberian de

entregarse en intervalos

periddicos.

Fuente: Adaptado de “ITIL V3 Entender el enfoque y las buenas practicas”, de Baud, J.L., 2016,

Barcelona, Espafia: ENI
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B.4. Gestion de Proveedores

Tabla N° 23. Proceso ITIL — Gestién de Proveedores.

UNIVERSIDAD
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DE SANTA MARIA

PROCESO ITIL

DISENO DEL SERVICIO

Gestién de Proveedores

Propositos:

La meta del proceso de gestion de proveedores es asegurar que se gestionen los
proveedores y los servicios que suministran para dar soporte a los servicios de TI.

Objetivo:

Conseguir una buena relacion valor-precio de proveedores y contratos. Garantizar que
soporte con los proveedores estén alineados con las

los contratos y acuerdos de
necesidades del negocio.

Entradas

Actividades

Salidas

Informacion del negocio de
la organizacion (Fundacion
Santa Fe). Estrategias de
Proveedores y Contratos.
Contratos de Proveedores.

Requisitos de
Contratacion.
Evaluacion de
Proveedores.
Terminacién de
Contratos.

- Base de datos de
proveedores y Contratos.

- Informes de
Rendimiento.

- Planes de Mejora.

Informacién del Negocio:
Es procedente de la
estrategia del  negocio,
planes financieros de la
organizacion y la
informacion de sus
requisitos actuales y futuros.

Estrategias de
Proveedores y Contratos:
Incluye la politica de
aprovisionamiento de
proveedores de servicios y
los tipos de proveedores y
contratos utilizados.

Contratos de Proveedores:
Son los acuerdos legalmente
obligatorios entre dos 0 mas

partes. Estos pueden ser
contratos nuevos 0
existentes.

Requisitos de
Contratacion:

Se deben analizar las
estrategias de la
organizacion y  los

servicios que se prestan
para definir las
necesidades de
contratacion.

Evaluacion de
Proveedores:

A la hora de identificar un
nuevo proveedor se debe:
Identificar un método
para el
aprovisionamiento,
Establecer criterios de
evaluacion del proveedor,
Seleccionar,  Negociar,
Acortar y  adjudicar
contrato, Crear Proveedor
en la Base de Datos de
Proveedores y Contratos.

Bases de Datos
Proveedores y Contratos:
Es la que mantiene la
informacidn necesaria para
todos los subprocesos
dentro de la gestion de
proveedores, contiene los
atributos claves de todos
los contratos y debe formar
parte el sistema de gestion
de conocimiento.

Informes de
Rendimiento:
Es la utilizada como

entrada para reuniones de
revision de proveedores y
contratos utilizados para
gestionar la calidad del
servicio proporcionado por
proveedores y socios.
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PROCESO ITIL
DISENO DEL SERVICIO

Gestién de Proveedores

Terminacién de Planes de Mejora:

Contratos: Son los usados para
Esta actividad consiste en registrar todas las acciones
llevar a cabo entre los proveedores de
renovaciones de servicios y sus

contratos, asesorar a la suministradores.  Deben
direccion acerca de si utilizarse para gestionar el
éstos son relevantes y proceso de las acciones de
terminar la  relacion mejora, incluyendo
contractual en caso de que medidas de reduccion de
ya no necesiten mas los riesgo.

servicios del proveedor.

Atributos.

Fuente: Adaptado de “ITIL V3 Entender el enfoque y las buenas practicas”, de Baud, J.L., 2016,

Barcelona, Espafa: ENI
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B.5. Gestién de la Disponibilidad

Tabla N° 24. Proceso ITIL — Gestion de la Disponibilidad.

PROCESO ITIL
DISENO DEL SERVICIO

Gestion de la Disponibilidad

Propositos:

- El proposito de la Gestion de la Disponibilidad es ofrecer una base para la satisfaccion
del cliente. Es decir, todos los servicios deben estar a punto siempre con respecto a los
SLA (Acuerdo de Nivel de Servicio) y a la infraestructura T1 que la empresa ofrece.

Objetivo:
- Definir, analizar, planificar, medir y mejorar la disponibilidad de servicios de Tl en
todos los aspectos.

Entradas Actividades Salidas

- Debe ser la responsable de dar respuesta rapida para
ofrecer soluciones, por lo que la medicion, el
seguimiento y la monitorizacion de procesos, unidas
a las reuniones basadas en informes y el analisis de la
informacidn para proponer acciones que mejoren el
Servicio son sus principales tareas asignadas. Las
actividades anteriormente relacionadas establecen por
tanto una gran entrada y salida de documentacion. Es
por eso que se necesita establecer un proceso que
ponga en marcha lo que sera una Gestion de la
Disponibilidad, donde las actividades a realizar
estaran relacionadas con esta documentacion, siendo
las siguientes:

- Analisis de los acuerdos. - Planificacion. -
Continuidad del Servicio (Mantenimiento). -
Seguridad del Servicio. - Seguimiento.

Fuente: Adaptado de “ITIL V3 Entender el enfoque y las buenas practicas”, de Baud, J.L., 2016,

Barcelona, Espafa: ENI
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Tabla N° 25. Proceso ITIL — Gestion de Configuraciones.
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PROCESO ITIL

TRANSICION DEL SERVICIO

Gestion de Configuraciones

Propositos:

- Proporcionar un modelo l6gico de la infraestructura de TI en que los servicios
estén relacionados con los distintos componentes necesarios para suministrar el

servicio.

Objetivo:

- Definir componentes de servicio e infraestructura y mantener registros precisos

de la configuracion.

Entradas

Actividades

Salidas

- Elementos de

Configuracion.

- Nuevos Activos.
- Peticion de Cambios.

- Base de Datos de
configuracion.

- Nuevos Activos. - Direccion y
- Peticion de Planificacion.
Cambios. - Control de la
Configuracion.
- Seguimiento y
reporte del estado de
la configuracion.
Elementos de Direcciony Planificacion: Base de Datos de

Configuracion:

Es un activo, componente
de servicio o cualquier
otro  elemento  que
necesite ser gestionado
con el objetivo de proveer
un servicio TI.

Nuevos Activos:

Son todo aquel bien o
derecho que posee una
persona fisica o juridica
que puede convertirse en
liquidez, es decir, que se
puede valorar en términos
monetarios.

El equipo directivo y la
gestion de la configuracion
deciden el nivel de gestion
necesario y como
conseguirlo. Todo esto se
documenta en un plan de
gestion de configuracion

que debe contener:
Contexto y  objetivo,
Alcance, Requisitos,
Politicas y Estandares
Aplicables, Organizacion
para la gestion de la

configuracién, incluyendo
roles y responsabilidades.

Control de la
Configuracion: Garantiza
que todos los elementos de
configuracién se gestionen
correctamente. Ningan
elemento de configuracion
se puede afiadir, modificar,

Configuracién.:

Es la usada para almacenar
registros de configuracion
durante todo el ciclo de vida.
El sistema de gestion de la
configuracién mantiene una
0 mas bases de datos y cada
una contiene atributos y
relaciones con otros
elementos de configuracion.
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TRANSICION DEL SERVICIO

Gestion de Configuraciones

sustituir o eliminar si no se
Peticion de Cambios: sigue igual el
Es una peticion formal procedimiento establecido.
para cambiar una 0 mas
elementos de Seguimientoy reporte del
configuracion. estado de la
configuracion: La gestion
de configuracion y activos
del servicio requieren
distintos tipos de informes
estos pueden incluir:

Seguimiento y reporte del

estado de la

configuracion:

- Una lista de
elementos de

configuracién y sus
referencias.

- Detalle  sobre el
estado actual a
cambios anteriores.

- Una lista de los
elementos de
configuracion no
autorizados que se

hayan detectado.
Fuente: Adaptado de “ITIL V3 Entender el enfoque y las buenas practicas”, de Baud, J.L., 2016,

Barcelona, Espafia: ENI
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B.7. Gestion de Cambios

Tabla N° 26. Proceso ITIL — Gestién de Cambios.

PROCESO ITIL

TRANSICION DEL SERVICIO

Gestion de Cambios

Propositos:

El proposito de la gestion de cambios es asegurar que los métodos y procedimientos
estandarizados se utilicen para el tratamiento eficiente y rapido de todos los cambios.,
ademas de optimizar el riesgo general del negocio.

Objetivo:

Garantizar que los cambios son registrados, evaluados, autorizados, priorizados,
planificados, probados, implementados documentados y revisados de una manera

controlada.

Entradas

Actividades

Salidas

- Solicitud de Cambio (RFC).

- Activos y Elementos de
Configuracion. Resultados
de Pruebas, Informes de
Evaluacion.

Activos y Elementos de

Configuracion.

Resultados de Pruebas,

Informes de Evaluacion.

- Creacion y Registro.

- Revisibn de RFC vy
propuesta de Cambio.

- Autorizacién de Cambio.

- Implementacion del

Cambio.

- Solicitud de Cambio
aprobada o rechazada.

- Programacion de

cambios actualizada.

Solicitud de Cambio (RFC):
Es una peticién formal para
cambiar una 0 mas elementos
de configuracion.

Activos y Elementos de
Configuracién: Se toman
como entrada a este proceso
los elementos de configuracion
gue no es mas que cualquier
componente que necesite ser
gestionado con el objeto de
proveer un servicio de TI.

Creacion y Registro:

El cambio aparece a partir
de una solicitud del
disparador: individuo o
grupo organizativo que
requiere cambio.

Revision de RFC vy
propuesta de Cambio:
Una vez registrada la
propuesta de solicitud de
cambio, los interesados la
revisan si viable, se acepta o
se rechaza, queda en
consideracion 0 esta
incompleta.

Solicitud de Cambio
aprobada o rechazada:

Independientemente de la
decision que sea tomada se
debe generar la solicitud de
cambio aprobada o
rechazada por las
autoridades del cambio.

Programacién de cambios
actualizada: Se  debe
actualizar la programacion
de los préximos cambios
satisfaciendo las
necesidades del negocio, es
decir tratando de evitar los
periodos  criticos  del
negocio

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

UNIVERSIDAD
CATOLICA '
DE SANTA MARIA

PROCESO ITIL

TRANSICION DEL SERVICIO

Gestion de Cambios

Resultados de  Pruebas,
Informes de Evaluacion: Para
que se efectué un cambio a un
Cl (elementos de
configuracién), es necesario
realizar ciertos tipos de
pruebas como por ejemplo
evaluaciones de calidad o
pruebas de seguridad, esto se
cuenta como entrada para este
proceso.

Autorizacion de Cambio:
Todos los cambios requieren
la autorizacion formal de
una autoridad de cambios,
que puede ser un rol, o un
grupo de personas.

Implementacion del
Cambio: Se debera
monitorizar el proceso para
asegurar que:

Tanto el software
desarrollado como hardware
adquirido se ajustan a las
especificaciones
predeterminadas.

Se cumplen calendarios
previstos y la asignacion de
recursos es la adecuada.

Fuente: Adaptado de “ITIL V3 Entender el enfoque y las buenas practicas”, de Baud, J.L., 2016,

Barcelona, Espafia: ENI
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B.8 Gestion de Incidencias

Tabla N° 27. Proceso ITIL — Gestién de Incidencias.

UNIVERSIDAD

CATOLICA

DE SANTA MARIA

PROCESO ITIL

OPERACION DEL SERVICIO

Gestidn de Incidencias

Propositos:

La gestion de incidencias cubre cualquier evento que interrumpa o pueda
interrumpir un servicio. Su proposito reside en la posibilidad de controlar y
resolver incidencias, lo que significa menor tiempo de espera del negocio y mayor

disponibilidad del servicio.

Objetivo:

El objetivo principal es volver a la situacion normal lo antes posible y minimizar
el impacto sobre los procesos del negocio.

Entradas Actividades Salidas
- Incidencia. - Registro de - Resolucién  de
Peticiones de Incidencias. Incidente.
Servicio. SLA - Clasificacion de
(Acuerdo de Nivel de Incidentes.
Servicio).
- OLA (Acuerdo de
Nivel de Operacion).
Incidencia: Registro de Incidentes: Resolucion de
Es la interrupcion no Todas las incidencias Incidente:

planificada de un servicio
TI. El fallo de un elemento
de configuracion que no
haya afectado todavia al
servicio  también se
considera una incidencia.

Peticiones de Servicio:

No representan
interferencias  para el
servicio, sino solicitudes de
soporte, entrega,
informacion, consejo o0
documentacién por parte
de los usuarios.

SLA (Acuerdo de Nivel
de Servicio): Conjunto de
objetivos y
responsabilidades que
deberan documentarse y
acordarse entre un
proveedor y un cliente.

deben quedar registradas
incluyendo la fecha y hora.

Es lo que se llama registro
de incidencias y afecta

tanto a las incidencias
recibidas a través del
centro de servicio al

usuario como a las que se
detectan de forma
automatica con un sistema
de monitorizacion.
Informacion de la
Incidencia:

Numero de referencia,
categoria de incidencia, la
urgencia, prioridad, el
nombre/identificador de la
persona y/o grupo que
registro incidencia,
descripcion de incidencia.

Es comprobar la
satisfaccion del cliente
ante la
implementaciéon  de
una posible solucion a
un requerimiento
solicitado.
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Gestidn de Incidencias

OLA (Acuerdo de Nivel Clasificacion de
de Operacion): Es un Incidentes:

acuerdo entre un proveedor Categorizacion,

de servicio de Tl y otra Establecimiento de
parte  de la misma prioridad, Diagnostico,
organizacion que asiste en monitorizacion del estado y
la provision de servicios. tiempo de  respuesta

esperado.
Fuente: Adaptado de “ITIL V3 Entender el enfoque y las buenas préacticas”, de Baud, J.L., 2016,

Barcelona, Espafia: ENI
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C. SELECCION DE H ERRAMIENTAS REQUERIDAS
C.1. Cuadrante de Gardner para ITSM (Gestion del Servicio de Tecnologias de
Informacién)

Las tecnologias aplicadas en la metodologia de ITSM permiten que las
empresas gestiones adecuadamente el area operativa de TI, pero esta metodologia va
muy bien de la mano con las buenas practicas de ITIL, es por ello que en el modelo de
gestion aplicado en la empresa Jungler se evaluaron proveedores de herramientas de

innovacion tecnoldgica actual de esta metodologia en el ultimo informe del 2018 de

Gartner.
@ Servicehow
Cherwell Software @ @BMC
hvanti i)

CA Technologies

Axios Systerms gy @ EasyVista

Micro Focus @
w
=4
=
= BM@
o
-
=
=
= . -
= NICHE PLAYERS VISIONARIES
= 3 \ ]

COMPLETENESS OF VISION —_— As of August 2018 @ Gartner, Inc

Source: Gartner (August 2018)

Figura 24. Principales proveedores de herramientas ITSM 2018
Fuente: Google Imagenes

Como se muestra en la figura 24 las empresas lideres en ITSM son 2
“ServiceNow” y “BMC” ambas empresas ofrecen multiples herramientas de gestion
para la operacién del servicio de TI mediante una suscripcién de pago; es entonces que
el objetivo de los estos resultados de Gartner muestran que los servicios SaaS en la nube

son de mayor ventaja en la actualidad debido a la mayoria de beneficios que ofrece y
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sobre todo a la adaptacién con modelo de negocio que tiene la empresa Jungler (Salcedo,

2017)

C.2. Modelo SaaS

Para modelo de gestion para el area de operaciones de la empresa Jungler se
analizo el negocio, la organizacion y los procesos gue este realiza siendo las actividades
principales el desarrollo de tecnologias de informacion y el trabajo de manera totalmente
remota ya sea de forma interna de la empresa como externa para sus clientes. Siendo
esta Ultima actividad como un principal problema para la atencion de los clientes en su
area de soporte debido a que no cuentan con procedimientos y politicas de gestion de
servicios. Por consiguiente, se determino que la arquitectura o modelo de computacion

en la nube mas adecuada es SaaS, por los siguientes motivos:

Tabla N° 28. Arquitecturas de computacion en la nube.

SOFTWARE COMO UN SERVICIO (SaaS)

VENTAJAS LIMITACIONES

»  Permite el trabajo remoto desde >
cualquier lugar mediante un
dominio privado ofrecido por el
proveedor.

Personalizacion del aplicativo
va de la mano con el proveedor.

No requiere de espacio fisico » A largo plazo si se tiene mayor

siendo principal caracteristica cantidad de operaciones y datos

para la empresa Jungler. se presentardn problemas de
conectividad.

Reduccion de gastos para »  Las politicas de seguridad de la

empresas pequefias y medianas informacion no pueden ser

sobre todo para la parte modificadas.

operativa.

No necesita mantenimiento de »  Los centros de servicios se

servidor ni de aplicativo.

conectan con los proyectos de la
empresa.

Fuente: Elaboracion Propia
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C.3. Comparativa Herramientas SaaS para ITSM

Se llevd a cabo un andlisis de las herramientas de software libre (Open Source)
para la gestion de soporte en el area de gestion de servicios (ITSM), evaluando cada
actividad de soporte que realiza la empresa con los procesos de cada herramienta para
asi determinar cudl es el que mejor se adapta con la gestion y buenas practicas de ITIL.
En el informe de Gartner muestran empresas lideres donde todas coinciden en ofrecer
un servicio basado en la nube (Cloud) bajo una suscripcion y también un listado de
proveedores Open Source (Software Libre), del cual se baso el andlisis teniendo en

cuenta las necesidades principales de Jungler.

Tabla N° 29. Herramientas ITSM Open Source del informe Gartner.

Managegy - o hpesk Z9RCEA P iTOP

Funcién/Herramienta Engine ok

Gestion Incidentes v v v v v

Gestion Problemas v

Gestion de Cambios

Gestion de Inventario

Gestion de Accesos

Base de Conocimiento 4 v v v

Automatizacion de
Tareas

Acuerdos SLA's v v v

Gestion Eventos v v

Modelamiento de
procesos

Integracion de Proyectos
Informes v v v v

Instalacion v

Certificacion ITIL v v

Encuesta de satisfaccion

Canales de v v
Comunicacion
Fuente: Elaboracion Propia
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C.4. JIRA (Service Desk)

Jira es un servicio de software en la nube el cual ofrece mdltiples herramientas
para la gestion, desarrollo y soporte de Tecnologias de Informacion, el cual su mercado
estd enfocado para empresas de desarrollo de software con metodologias agiles,
caracteristica principal de negocio de Jungler. En la Tabla 23, se indica funciones dentro
del marco de ITIL para el area operativa el cual se adapta a la herramienta Jira con 3

principales caracteristicas para el area de soporte de la empresa.

Gestion de Base de Conocimiento

Desarrollo de Flujos de Trabajo.

Integracién con multiples proyectos

Figura 25. Actividades principales para el area Operativa Jungler
Fuente: Elaboracion Propia

4.1.1.4. ETAPA 5: PREPARACION PARA IMPLEMENTACION

Existen una serie de reglas y actividades previas que se deben realizar antes de
ejecutar la implementacion, como la adquisicion de herramientas, la realizacion de
cambios organizacionales, cambios a los reglamentos internos, preparacién de

infraestructura, etc.

A. DEFINICION DE AJUSTES DE PERSONAL PARA LA

IMPLEMENTACION DEL MODELO

A continuacion, en la tabla se muestra los roles propuestos una vez definido los
ajustes de personal, los cuales se adaptan con el servicio software JIRA para la empresa

Jungler.
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A.1. Roles para la gestion del Servicio de Operacion

Tabla N° 30. Roles para la gestion de Servicio de Operacion.

ROL DESCRIPCION ENCARGADO
* Encargado de la implementacion del proceso de
los incidentes.
* Supervisa y hace cumplir los acuerdos de nivel
Administrador de servicio (SLA).
de Incidentes ¢ Hace cumplir los tiempos de respuesta a las Hambert Cuba
solicitudes pactadas en los SLA.

* Administra el flujo de trabajo de la gestion de
incidentes en el software JIRA.
* Encargado de evitar que incidentes recurrentes

se registren.
o » Supervisa y hace cumplir los tiempos de los
Administrador  acyerdos de nivel de servicio (SLA). Lucas Coaquira

de problemas

» Supervisa todas las actividades de software
Helpdesk JIRA.
* Crea y modifica los acuerdos de nivel de
Administrador servicio del software.
de Operaciones * Coordina con el area de desarrollo para solucion Hambert Cuba
TI de problemas.
* Administra el flujo de trabajo de la gestion de
problemas, incidentes y cambios en el software
JIRA.
* Encargado de recibir todas las solicitudes de
Incidentes y peticiones de servicio y dar una
solucion inmediata.
* Hace cumplir los tiempos de solucion
Soporte de 1°  establecidos en los SLA del sistema JIRA.
Nivel * Transfiere la solicitud a 2° nivel si este no se
puede resolver 0 es recurrente.
* Va a generar informes de produccién del
sistema tanto de manera manual como
automatica por el sistema.
* Recibe solicitudes de 1° nivel para incidentes
convertidos o registros en problemas y que
involucra solucién en Backend.
Soporte de 2° « Mantiene actualizado la base de errores
Nivel  conocidos del software JIRA y soluciones
alternativas.
* Restaura el servicio en el tiempo acordado del
SLA del sistema JIRA.
Fuente: Elaboracion Propia

Hambert Cuba

Lucas Coaquira
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A.2. Roles para la gestion de Transicion del Servicio

Tabla N° 31. Roles para la gestion de Transicion del Servicio.

ROL DESCRIPCION ENCARGADO

* Equipo conformado por el
area de desarrollo para
evaluar si es factible cambio
solicitado en el sistema JIRA
* Encargado de comunicar
con el Administrador de

Comité de cambios (CAB) Lucas Coaquira

Operaciones de TI
informacién para la base de
Administrador _de_Base de errores conocidos del sistema Lucas Coaguira
Conocimiento JIRA.

* Retine informacion, analiza
y comparte conocimientos
sobre errores 0 guias para el
usuario final.

Fuente: Elaboracion Propia
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A.3. Ajuste en el Organigrama Funcional

La asignacion funciones de roles y funciones se modificd el organigrama
funcional de Jungler agregando el area de Soporte “SuppTeam”, con sus respectivas sub
areas. Esto con la intencidn de brindar mayor capacidad de respuestas y disminucion
de carga de trabajo de otras areas que estaban involucrados en soporte, todo sustentado

en las buenas practicas de ITIL V.3.

CONTABILIDAD LEGALIRRHH

—_—

ANALISTA DE

NEGOCIOS MARKETINGIVENTAS

Y ¥ Canaisa

' Productos
DEVTEAM OPSTEAM Internos
L —

Analista

. ‘= Transformacion
Arquitecto L
M»- \—D[Back Developer } Software J Digital

Redes

L»l Scrum Master
o

Figura 26. Nuevo Organigrama funcional de Jungler Innova
Fuente: Elaboracion Propia

Infragstructura J
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De igual manera, se implementan cambios estructurales en el area de Soporte y
asi estar articulados en los procesos propios de la Gerencia de Operaciones de la empresa

Jungler Innova.

OPERACIONES COMITE DE
DETI ——— ™| cameios (CAB)

4 Y Y

—) HELPDESK
(Mesa de Ayuda) — SOPORTE BASE DE DATOS
Administrador de Administrador de
> Incidentes Problemas
- Soporte 1° Nivel - Soporte 2° Nivel

Figura 27. Nuevo Organigrama del &rea de Soporte para la empresa
Fuente: Elaboracion Propia

4.1.15. ETAPA 6. IMPLEMENTACION.

En esta etapa se pone en marcha los nuevos procesos, tecnologia de
informacion y organizacion para el departamento de soporte de la Gerencia de
Operaciones de la Empresa Jungler Innova.

A. MATRIZ RACI DE ASIGNACION DE ROLES Y RESPONSABILIDADES
PARA LA IMPLEMENTACION.
Con la definicion de los roles para el area de soporte, se procede a hacer la matriz
RACI de asignacion de roles y responsabilidades para cada actividad o tarea que realiza

la gestion de incidentes, peticiones de servicio, problemas y cambios.
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A.l. Matriz RACI
La matriz RACI tiene por objetivo describir el grado de responsabilidad que
va a tener una persona o equipo para una actividad de un determinado proceso. Las
siglas RACI proviene de:
R: Responsable
A: Encargado
C: Consultado

I: Informado

A.1.1. Matriz RACI para la gestion de Incidentes
A continuacion, se muestra la matriz con las actividades y roles que realiza el
software JIRA:

Tabla N° 32. Matriz RACI para la gestion de Incidentes

Soporte Soporte Administrador

Usuario Administrador

Actividades/Roles . 1° 2° Operaciones .
Final Nivel Nivel de TI Incidentes

Apertura de

solicitud ' R ci A
Evaluar Solicitud | R C/l A
Suspender solicitud ~ C/I R/I I C/ A
Solucionar

e | R/I | (o7l A
Evaluar

satisfaccion C/l R C/l A
cliente

Cerrar Solicitud | R C/l A

Fuente: Elaboracién Propia

A.1.2. Matriz RACI para la gestién de Problemas
A continuacion, se muestra la matriz con las actividades y roles que realiza el

software JIRA:
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Tabla N° 33. Matriz RACI para la gestion de Problemas.

Soporte Soporte Comité de Admin.

ActvidadesiRoles “ELP 1 2 cambios Oparaciones plopli Congginien
TS k1 o a

Evaluar Solicitud | R c/l A C
SUspender cii RII C cii A

HEI8 VIO S cil R/I C cil A

'B‘r'ggtl:egn‘:ra cil R C c/l A

e tonocimionn ! R e/l |
o, : o

Cerrar Solicitud I | R c/l A

Fuente: Elaboracion Propia

A.1.3. Matriz RACI para la gestion de Cambios.
A continuacion, se muestra la matriz con las actividades y roles que realiza el
software JIRA:

Tabla N° 34. Matriz RACI para la gestion de Cambios.

Comité - .
. Soporte - - Administrador ~ Administrador

. Usuario o Administrador ~ Administrador de .

Actividades/Roles Final & Problemas de Incidentes  cambios OpEEEEs O be_lse_
Nivel TI conocimiento
(CAB)

Apertura de
Solicitud ' R A ci
Evaluacién de
Comité | C C R/A o] C
Planificar
Tl | R/A o]
Aprobacion de
S | | | R/A o7]]
Suspender
. ci R/A o7]]
Rechazar
i ci R/A o7]] |
Implementar
il | | | R/A o7]] |
Cerrar Solicitud | | R/A C/l

Fuente: Elaboracion Propia
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B. SIMULACION DEL NUEVO PROCESO DEL AREA DE SOPORTE

Figura 28. Simulacién del nuevo proceso del area de soporte.
Fuente: Elaboracién propia.
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Una vez realizado los pasos previos para la implementacion se ejecuta una
nueva simulacion del proceso de soporte para Jungler y asi de esta manera poder
verificar la existencia de cuellos de botella y tiempos criticos para las actividades de
atencion al cliente y la mesa de servicios JIRA, se ingres6 los mismos datos de la
simulacion AS-IS y los resultados son OPTIMOS debido a que no genera el proceso un
costo adicional (0) ademés que los tiempos de restablecimiento de servicio para cada

solicitud se completan en cada iteracion, tal como se muestra en la figura 29 y 30.

View BPMN Diagram Upload a new model
Process simulation specification

Inter amival time *  to* Time unit *

Fixed 2 Hours

Total number of process instances *

100

Scenario start date Sfart time

14 May 2018 08:00

Currency *

usb

Resources
Add

Name # of Resources ‘Cost per Hour Timetable Remove

ATENCION CLIENTE 8 1.55 Default n

MESA DE AYUDA (HELF 11 0 2477 B

Figura 29. Datos para simulacion del proceso de soporte “TO BE”
Fuente: Simulador de Procesos BIMP

Simulation Results

General information

Completed process instances 100
Total cost 0 USD
Total simulation time 4 weeks

Figura 30. Resultados Simulacion proceso TO-BE
Fuente: Simulador de Procesos BIMP
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Resource utilization % ME 5A DE SERVICIOS | SERVICEDESK)
% of time occupied: 0.24

MESA DE
SERVICIOS
(EERVICED....

ATEMCION
CLIENTE

0.0 0.1 0.2 03

Figura 31. Uso de tiempo en actividades del area de soporte “TO BE”
Fuente: Simulador de Procesos BIMP

C. MODELAMIENTO DE LA GESTION DE LOS NIVELES DE PROCESOS.
C.1 Modelo Gestién de Incidentes
C.1.1. Modelamiento de flujo

FLUJO DE TRABAJO DE SOLICITUD TIPO INCIDENTE

¢Existe error en
BO7?

odificar dato:
en tablas

BASE DE DATOS

T T
f
s Trabajar

solicitud

Completar
icituc

E

Proceso de atencion de Incidente

MESA DE SERVCIOS

Cancelar

Figura 32. Definicion del Proceso de la gestion de incidentes
Fuente: Elaboracion Propia

- CONFIGURACION DE CAMPOS PARA SOLICITUDES DE CREDITO.
Las solicitudes de incidentes se estandarizo con los campos de acuerdo con
diagndstico de la empresa que se realizd, teniendo en cuenta que este proceso es

el més solicitado.
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O] Jungler HelpDesk Tipos de solicitudes Ver este formulario de solicitud &
H Service desk project
Reportar problema de crédito
° Volver al proyecto

Campos  Estados del flujo de trabajo

Configuracién de

proyecto Este formulario de solicitud esta vinculadeo con el siguiente tipo de incidencia: Incident (4 de 14 campo(s) usado(s))

+ Afadir un campo
Detalles

Ayuda e instrucciones (Opcional)
Personas

(g Enlaces' [link name|http://example.com]

Campos visibles
Tipos de solicitudes P

Fefssras e Nombre para mostrar Obligatoric Ayuda de campos (Opcional) Acciones
; Resumen Si Ocultar
Idiomas compatibl... | Fliminar
Configuracion del portal : Descripcion No Una breve descripcion del problema, adjuntando una imagen. Ocultar
Eliminar

Solicitudes por correoc el... .
i ¢Nivel de Urgencia? Si Ocultar
Notificaciones de cliente Eliminar
Widget ¢ Adjunto No Por favor, agrega un recorte o screenshot sobre el problema. Ocultar
Eliminar

' Figura 33. Configuracion de campos para el formulario del proceso de incidentes.
Fuente: Elaboracion Propia.

C.1.2. Modelamiento de tiempo de restablecimiento
De acuerdo con las guias de buenas practicas de ITIL en la gestion de operacion
del servicio se debe de definir para el SLA los tiempos de restablecimiento del incidente

con la matriz de impacto/urgencia.

Tabla N° 35. Definicion de métricas de impacto para la matriz de restablecimiento de
servicio de Incidentes.

Tiempo para responder al ~ Cuando se crea la solicitud cliente espera que
T1 cliente confirmen que han leido su peticion

- Tiempo para resolver Cambiar el estado ha resuelto

Tiempo para cerrar después Cerrar la solicitud confirmando todo correcto con el
T3 deresolver cliente

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla N° 36. Definicion de urgencia para la matriz de restablecimiento de servicio.

Muy alto Pl
Alto P2
Medio P3
Bajo P4

Fuente: Elaboracion Propia

Con la prioridad y métricas definidas, se elabora la matriz de impacto-urgencia con

los tiempos de restablecimiento del servicio para la gestion de incidentes.

Tabla N° 37. Matriz de impacto/urgencia para la gestion de incidentes.

P1 P2 P3 P4
T1 5m 5m 15m 20m
T2 15m 15m 1h 4h
T3 4h 4h 1d 1d

Fuente: Elaboracién Propia

C.1.3. Configuracion de tiempos y flujo de trabajo de la gestion de Incidentes
Una vez definido el flujo de proceso de incidentes y los tiempos de

restablecimiento para los SLA se configura en el sistema las métricas de la tabla 34.

A)  Meétrica: tiempo para la primera respuesta (t1)
Se establece el flujo de trabajo y tiempos de respuesta en JQL de los

“INCIDENTES?” en la herramienta JIRA.
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En primer lugar, se configura el flujo de trabajo (estados) desde el inicio hasta la
culminacion del ticket y luego se ingresan los tiempos de respuesta en lenguaje de

consulta JQL.

Objetivos de equipo (acuerdos SLA)

Tiempo para la primeraresp...  Tiempo para la primera respuesta
Tiempao de resolucidn

i m Cencelar
Tiempo para implementar

Es hora de aprobar el cambio ...

Tiempo para cerrar después d... El transcurso del tiempo se mediré entre las condiciones de Inicio y Detencién a continuacion.
+ Nueva métrica . .
Inicie Pausa en Detencién
Comenzar a contar el tiempo cuando El tiempo no se cuenta durante Dejar de contar el tiempo cuando
Buscar Q Buscar Q Buscar
¥ Incidencia creada . [ Estado: Abierta = Reestablecer los valores de las items
seleccionados

0 Estado: Planning

/' Usuario asignado: De sin asignar ¥ Estado introducido: Work in pro...

- Estado: Declined

=) Usuario asignado: A sin asignar @ Resolucién: Configurada

[ Estado: Canceled

=) Usuario asignado: Cambiado

8 Comentario: Del cierte ¥ Estado: Pending ) Usuario asignado: De sin asignar
i O Estado: Listo 1 Usuario asignado: A sin asignar
- Comentario: Para los clientes
o ucion: ; 4 [ Estado: Under review & Usuario asignado: Cambiado
' Resolucidn: Configurada
(=] : ) Comentario: Del cliente
2 Resolucién: Borrada - Estado: In Progress

Figura 34. Eventos para el flujo de trabajo en la métrica de primera respuesta de incidentes
Fuente: Elaboracion Propia

g

issuetype = incidente y urgencia # Sm Calendario Perti Eliminar
= critico

issuetype = incidente y urgencia 5m Calendario Perti Eliminar
= alto

issuetype = incidente y urgencia 15m Calendario Perti Eliminar
= medio

issuetype = incidente y urgenciz 20m Calendario Perd Eliminar
= bajo

Todas las incidencias restantes Sin objetivo Ejemplo 9-5 Calendario

Figura 35. Configuracién JQL de los tiempos para el flujo de trabajo en la métrica de primera
respuesta de incidentes
Fuente: Elaboracién Propia
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B)  Meétrica: tiempo de resolucién (t2)
Se configura el flujo de trabajo y tiempos de respuesta en JQL de los “INCIDENTES”

para resolver el incidente en la herramienta JIRA.

Objetivos de equipo (acuerdos SLA)

Tiempo para la primera respue... Tiempo de resolucién

Tiempo de resolucion
. K m Cancelar
Tiempo para implementar

Es hora de aprobar el cambio ...

Tiempo para cerrar después d... El transcurso del tiempo se medird entre las condiciones de Inicio y Detencién a continuacién.
+ Nueva métrica
Inicio Pausa en Detencién
Comenzar a contar el tiempa cuando El tiempo no se cuenta durante Dejar de contar el tiempo cuando
Buscar Q Buscar Q Buscar li
= E3EUL IILVULILY, Cxalaeu :
- [ Estado: Abierta - [0 Estado introducido: Abierta
[0 Estado intreducido: Under inves... .
[0 Estado: Planning [0 Estado intreducide: Planning
' Estado intreducide: Implementi... X
[ Estado: Declined U Estada introducido: Declined
¥ Estado intreducide: Work in pro...
1) Estado: Canceled ¥ Estado intreducido: Canceled
[ Estado intreducido: Cerrada .
¥ Estado: Pending O Estado introducido: Pending
[ Estado intreducido: Resuelta
O Estado: Listo ¥ Estado intreducide: Listo
[0 Estado intreducide: Awaiting im...
1 Estado: Under review [0 estado introducido: Under review
[ Estado introducido: Reabierta
2 Estado: In Progress U Estado intreducide: In Progress
[0 Estado intreducido: Waiting for... « - -

[Fl_Ectada: Famnlatad S S S P R

Figura 36. Configuracion JQL de los tiempos para el flujo de trabajo
en la métrica de resolucidn de incidentes
Fuente: Elaboracion Propia

C) Métrica: tiempo para cerrar ticket después de resuelto (t3)
Se configura el flujo de trabajo y tiempos de respuesta en JQL de los

“INCIDENTES” para esta métrica en la herramienta JIRA

Objetivos de equipo (acuerdos SLA)

Tiempo para |z primera respue.. Tiempo para cerrar después de la resolucién
Tiempo de resolucion

m Cancelar
Tiempo para implementar

Es hora de aprobar el cambio ...

Tiempo para cerrar después ... gl transcurso del tiempa se medir entre las condiciones de Inicio y Detencién a continuacién.
<+ Nueva métrica . .
Inicio Pausa en Detencion
Comenzar a contar el tiempo cuando £l tiempo no se cuenta durante Dejar de contar el tiempa cuzndo
Buscar Q Buscar Q Buscar
[ Estado introducido: Abierta = 5 Usuario asignado: Configurado - Reestablecer los valores de los ftems
N N seleccionados
U Estado introducido: Planning [ Usuario asignado: No configura...
. ¥ Estado introducido: Cerrada
I Estado introducido: Declined [ Resolucisn: Configurada
: ¥ Resolucién: Borrada
@ Estado introducido: Canceled [ Resolucidn: No configurada
2 Estado introducido: Pending [ Estado: Escalated ) Usuario asignade: De sin asignar
1 Estado introducido: Listo [ Estado: Undler investigation [ Usuaria asignado: A sin asignar
I Estado introducido: Under review O Estado: Implementing [ Usuario asignade: Cambiado
I Estado intreducido: In Progress O Estado: Work in progress ' Comentario: Del cliente

[1_Ectada intradiidn: Famnlatad i ear

Figura 37. Eventos para el flujo de trabajo en la métrica de cerrar ticket de incidentes
Fuente: Elaboracion Propia
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| issuetype = incidente y urgencia 4h Calendario Perd Eliminar
en (critico, alta)

| issuetype = Incidente Y Urgencia # 24h Calendario Perd Eliminar
en (Medio, Bajo)

Todas las incidencias restantes Sin objetivo Calendario ininterrumpido

(predeterminado)

Figura 38. Configuracién JQL de los tiempos para el flujo de trabajo en la métrica de
cerrar ticket de incidente
Fuente: Elaboracién Propia

C.1.4. Resultado de configuracién de incidentes en Jira
Una vez configurado el flujo del proceso y los tiempos de restablecimiento para

la gestion de incidentes se obtiene el proceso en la herramienta JIRA.

JH: Flujo de trabajo de Gestion de Incidentes - Jungler ServiceDesk - JIRA

Pase el cursor por encima de los objetos para ver el nombre de las transiciones.
Cerrar

Figura 39. Resultado de configuracion para la gestién de incidentes en JIRA
Fuente: Elaboracién Propia
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C.2 Modelo de Gestion de Problemas
C.2.1. Modelamiento de flujo

Flujo de trabajo BPMN de la solicitud tipo problema.

Notificar Cliente

&— &

o=
N — Comear L ()
Evaluacidn 1| Dropiomas Solicitud
simples de Notificar Cliente
errores |6gicos) Yy
©
E
H Suspender
g f ) problema a
< ) & acion o
-] Abrir solicitud| Trabajar Evaluacian 2| "Anajizar erore: Cambiar estad
£ de Problema solicitud eventuales a bajo revisian|
]
g " ;
= Investigar el X iResalvio
K problema Problema?
o
2
8
8 )
e S No
L = verificar escala
problema en

Sistema Solicitud

Cerrar salicitu
de Problema

Notificar cliente Selicitud cerrada

Figura 40. Definicion del Proceso de la gestion de problemas
Fuente: Elaboracion Propia

CONFIGURACION DE CAMPOS DEL TICKET PARA LAS SOLICITUDES DE

CREDITO TIPO:

C.2.2. Problema
Las solicitudes de los problemas se establecen los campos de acuerdo al

diagndstico que se realiz6 teniendo en cuenta las operaciones mas comunes.

Ayuda e instrucciones (Opcional)

Enlaces | [1ink name|http://example.com]

Campos visibles

MNombre para mostrar Obligatoric  Ayuda de campos (Opcional) Acciones
Asunto S Ccultar
Eliminar

;Prioridad del problema? Si Escoge una prioridad del problema a evaluar. Ocultar
Eliminar

Descripaion Si Una breve descripcion del problema, adjuntando una imagen. Ocultar
Elirinar

Componente del Sistema S Escoge un modulo del sistema ¢ infraestructura afectado para evaluar, Singe Ocultar
esta en lista agrega por favor en la descripcion Eliminar

Adjunto No Por favor, agrega un recorte o screenshot sobre el problema. Ocultar
Elirminar

Figura 41. Configuracién de campos para el formulario del proceso de problemas
Fuente: Elaboracion Propia
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C.2.3. Modelamiento de tiempo de restablecimiento

De acuerdo con las guias de buenas practicas de ITIL en la gestion de operacién
del servicio se debe de definir para el SLA los tiempos de restablecimiento de un
problema con la matriz de impacto/urgencia.

Tabla N° 38. Definicion de métricas de impacto de problemas para la matriz de
restablecimiento de servicio.

METRICAS DEFINIDAS

Tiempo para revisar Cuando se crea la solicitud cliente espera que confirmen
T1 problema que han leido su solicitud
Tiempo para resolver Cambiar el estado ha resuelto

Tiempo para cerrar después
T3 de resolver
Fuente: Elaboracion Propia

Cerrar la solicitud confirmando todo correcto con el cliente

Tabla N° 39. Definicidn de urgencia de problemas para la matriz de restablecimiento

de servicio.
PRIORIDAD
Muy alto Pl
Alto P2
Medio P3
Bajo P4

Fuente: Elaboracion Propia

Con la prioridad y métricas definidas, se elabora la matriz de impacto-urgencia con los
tiempos de restablecimiento del servicio para la gestion de problemas.

Tabla N° 40. Matriz de impacto/urgencia para la gestion de problemas.

PROBLEMA (tiempo en horas y dias)

P1 P2 P3 P4
T1 4h 4h 1d 1d
T2 1d 1d 3d 5d
T3 1d 1d 5d 5d

Fuente: Elaboracion Propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ' DE SANTA MARIA

C.2.4. Configuracion de tiempos y flujo de trabajo de la gestion de problemas

Definidos los tiempos de restablecimiento para los SLA, se configura el flujo de
trabajo y las métricas en la herramienta JIRA.
A) Métrica: Tiempo para la primera respuesta (T1)

Se establece el flujo de trabajo y tiempos de respuesta en JQL del problema en la
herramienta JIRA.
En primer lugar, se configura los estados desde el inicio hasta la culminacion del ticket

y luego se ingresan los tiempos de respuesta en lenguaje de consulta JQL.

Objetivos de equipo (acuerdos SLA)

Tiempo para la primeraresp...  Tiempo para la primera respuesta
Tiempo de resolucién

m Cancelar
Tiempo para implementar

Es hora de aprobar el cambio ...

Tiempo para cerrar después d... El transcurso del tiempo se medira entre |as condiciones de Inicio y Detencién a continuacion.
+ Nueva métrica - ..
Inicio Pausa en Detencion
Comenzar a contar el tiempo cuando El tiempo no se cuenta durante Dejar de contar el tiempo cuando
Buscar Q Buscar Q Busear
. = ESTA00 INTTOCUICICO: WaITting Tar ...
O Estado introducide: Abierta - O Estado: Abierta - 9
- . R B O estado intreducide: Waiting far ...
) Estado intreducido: Planning O Estado: Planning
8 . o . O Estado introducido: Abierta
' Estado introducido: Declined O Estado: Declined ) ) .
. . [0 Estado introducido: Planning
O Estado intreducide: Canceled O Estado: Canceled
. . 1 Estado introducido: Declined
[0 Estado introducido: Pending ¥ Estado: Pending
. I ¥ Estado introducide: Canceled
[ Estado introducido: Listo [ Estado: Listo

# e . [0 Estado introducido: Pending
¥l Estado intraducido: Under review O Estado: Under review
[0 Estado introducido: Listo

[0 Estado introducido: In Progress 1) Estado: In Prograss

- = [m] i ido: - _
1 Eetarin intradiside: fammnlatad Estado introducido: Under review

Figura 42. Eventos para el flujo de trabajo en la métrica de primera respuesta de un
problema
Fuente: Elaboracion Propia

issuetype = Problema ¥ Urgencia 4h Calendario Pert Eliminar
= Critico

issuetype = Problema Y Urgencia 4h Calendario Perl Eliminar
= Alto

issuetype = Problema Y Urgencia 24h Calendario Perl Eliminar
= Medio

issuetype = Problema Y Urgencia 24h Calendario Per Eliminar
= Bajo

Figura 43. Configuracion JQL de los tiempos para el flujo de trabajo en la métrica de
primera respuesta de un problema
Fuente: Elaboracién Propia
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B) Meétrica: Tiempo de resolucion (T2)

Se configura el flujo de trabajo y tiempos de respuesta en JQL de un

“PROBLEMA” en el sistema.

Objetivos de equipo (acuerdos SLA)

Tiempo para la primera respue...
Tiempo de resolucién

Tiempo para implementar

Es hora de aprobar el cambio ...
Tiempo para cerrar después d...

+ Mueva métrica

Tiempo de resolucién

m Cancelar

El transcurse del tiempa se medira entre las condiciones de Inicio y Detencién a continuacién.

Inicio
Comenzar a contar el tiempo cuando
Buscar

' Comentario: Del cliente

Y Comentario: Para los clientes

o Resolucion: Configurada

=) Estado introducido: Escalated

"

Estado introducide: Under inves...

") Estado intreducide: Implementi...

Pausa en

El tiempo no se cuenta durante

Buscar Q

O Estado: Abierta

2 Estado: Planning
1 Estado: Declined
) Estado: Canceled
# Estadc: Pending

0 Estado: Listo

Detencidn

Dejar de contar el tiempo cuande

Buscar

[ Estado introducido: Abierta

O Estado introducido: Planning
[ Estado introducido: Declined
' Estado introducido: Canceled
0 estado introducido: Pending

¥ Estado introducido: Listo

O Estado intreducide: Work in pro... 1 Estado: Under review [ Estado introducido: Under review

= Estado intreducide: Cerrada O Estado: In Progress 2 Estado introducido: In Progress

Figura 44. Eventos para el flujo de trabajo en la métrica de resolucién de un problema
Fuente: Elaboracion Propia

Metas
Las incidencias se verificaran con esta lista, de arriba hacia abajo, y se les asignars un objetivo de tiempo sobre a base del primer enunciado de JOL
que coincida.
Incidencias (JOL) Meta Calendario
@ Calendario ininterrumpido (ot ¥ Afadir
(p.eodh30m)
issuetype = Problema ¥ Urgencia 24h Calendario Perd Eliminar
= Critico
issuetype = Problema ¥ Urgencia 24h Calendario Perdl Eliminar
= Alto
issuetype = Problema Y Urgencia 72h Calendario Peru Eliminar
= Medio
issuetype = Problema Y Urgencia 120h Calendario Peru Eliminar

= Bajo

Figura 45. Configuracién JQL de los tiempos para el flujo de trabajo en la métrica de
resolucion de un problema
Fuente: Elaboracion Propia
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C) Métrica: Tiempo para cerrar ticket después de resuelto (T3)
Se configura el flujo de trabajo y tiempos de respuesta en JQL de un

“PROBLEMA” para esta métrica en la herramienta JIRA.

Objetivos de equipo (acuerdos SLA)

Tiempo paralz primerz respue..— Tiempo para cerrar después de la resolucién
Tiempo de resolucidn

. . m Cancelar
Tiempo para implementar

Es hora de aprobar el cambio ...

Tiempo para cerrar después.... g transcurso del tiempo se mediré entre las condiciones de Inicio y Detencién a continuacin,
+ Nueva métrica . »
Inicio Pausa en Detencion
Comenzar a contar el tiempo cuando El tiempo no se cuenta durante Dejar de contar el tiempo cuando
Buscar Q Buscar Q Buscar ﬂ
1 Estado introducido: Declined * O Usuario asignade: Configurado = Reestablecer los valores de los ftems
seleccionados
¥ Estado introducido: Canceled [ Usuario asignado: Mo configura..
B ¥ Estado introducido: Cerrada
1) Estado intreducide: Pending ' Resolucion: Configurada
i ¥ Resolucién: Borrada
[ Estado introducido: Listo [ Resolucion: No configurada
) Estado infreducido: Under review 1 Estado: Escalated 1 Usuario asignado: De sin asignar
[ Estado introducido: In Progress [ Estado: Undler investigation 1) Usuario asignado: A sin asignar
¥/ Estado introducido: Completed 1 Estado: Implementing 1 Usuario asignado: Cambiado
O Estado introducido: Waiting for ... 1 Estado: Work in progress ) Comentario: Del cliente
. - PRI v IR PR R S v Ul Pammmntarins Naes loe clinedns v

Figura 46. Eventos para el flujo de trabajo en la métrica de cerrar ticket de un
problema
Fuente: Elaboracion Propia

issustype = Problema Y urgencia 120h Calendario Perd Eliminar
en (Medio, Bajo)

issuetype = Problema y urgencia 24h Calendario Perti Elirminar
en (critico, alta)

Figura 47. Configuracion JQL de los tiempos para el flujo de trabajo en la métrica de
cerrar ticket de un problema
Fuente: Elaboracion Propia
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C.2.5. Resultado de configuracién de un problema en Jira
Una vez configurado el flujo del proceso y los tiempos de restablecimiento para

la gestidn de problemas se obtiene el proceso en la herramienta JIRA.

n Jungler HelpDesk pos de incidendia / Problem
H Service desk project
Configuracién de Problem Flujo de trabzjo [RGEES

©  volveralproyecto Flujo de trabajo: JH: Gestién del Problemas - Jungler ServiceDesk - Jira

Configuracion de proyecto &

Detalles
Personas
Resumen

ABIERTO
Tipos de solicitudes
Permisos de cliente BAJO REVISION
Idiomas compatibles

solicitudes por correo eleatr...

Widget

Base de conocimiento

Figura 48. Resultado de configuracion para el proceso de un problema en JIRA
Fuente: Elaboracion Propia

C.3. Modelo Gestion de Cambios
C.3.1. Modelamiento de flujo

- FLUJO DE TRABAJO DEL TICKET PARA LA SOLICITUD DEL TIPO
CAMBIO

£

2

g ifi lierte

£

<

£ M,,,, solcitud s;wa ttkzt L:va!uaclvn del

H ministador

H secamte: :arr‘h ns ICAB) de ambio

: e sol citud do

3 cambio (CAB) \
: Solicitud cerrada
£

i

%

¥

2

§ chazar %mnew

b4 solicitu de e

g cambio solicitud

Pr

Figura 49. Definicion del Proceso de la gestion de cambios
Fuente: Elaboracion Propia
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- CONFIGURACION DE CAMPOS DEL TICKET PARA SOLICITUDES DEL

TIPO CAMBIO.

Las solicitudes de cambio se establecen los campos del ticket, estos son definidos

de acuerdo al andlisis de las entrevistas realizadas en la etapa 3 del modelo.

Ayuda e instrucciones (Opcional)

Enlaces | [1ink name|http://example.com]

Campos visibles

Nombre para mostrar Obligatorio Ayuda de campos (Op<ional) Acciones
Asunto si Mativo del cambio. Gcultar
Eliminar
Prioridad del cambio i Danos con que prioricad necesitas la implementacion del cambio Ocultar
Eliminar
Descripcion Si Una breve descripcién del cambio, adjuntando una imagen. Geultar
Eliminar
Modulo de servicio afectado. Si Escoge un modulo del sistema para evaluar. Ocultar
Eliminar
Fecha de cumplimento del cambio No Un aproximado cle fecha para evaluar el cambio Ocultar
Eliminar
Adjunto MNa Agrega alguna imagen o documento gue sustente el motivo del cambio. Ocultar
Eliminar

Figura 50. Configuracién de campos para el formulario del proceso de problemas
Fuente: Elaboracion Propia

C.3.2. Modelamiento de tiempo de restablecimiento

Conforme a las guias de buenas practicas de ITIL en la gestion de operacion del
servicio se debe de definir para el SLA los tiempos de restablecimiento de un cambio

con la matriz de impacto/urgencia.
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En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE NETH(  UNIVERSIDAD

CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Tabla N° 41. Definicion de métricas de impacto de cambio para la matriz de
restablecimiento de servicio.

METRICAS DEFINIDAS EN GESTION DE CAMBIOS

T1 Tiempo para Cuando se crea la solicitud cliente espera que confirmen que
responder al cliente han leido su peticion.
T2 UL RS ES Cambiar el estado ha resuelto.

implementacion

Tiempo para cerrar

e después de resolver

Cerrar la solicitud confirmando todo correcto con el cliente.

Tiempo para aprobar
un cambio
Tiempo para
TC2 implementar un Implementacion de un cambio luego de aprobarlo.
cambio
Fuente: Elaboracion Propia

TC1 Cambios solicitados.

Tabla N° 42. Definicién de urgencia de cambio para la matriz de restablecimiento de
servicio.

PRIORIDAD DE CAMBIO

Emergencia C1
Normal C2
Bajo C3

Fuente: Elaboracion Propia

Con las prioridades y métricas definidas, se elabora la matriz de impacto-urgencia con

los tiempos de restablecimiento del servicio para la gestion de cambio.

Tabla N° 43. Matriz de impacto/urgencia para la gestion de cambios.

CAMBIO (tiempo en minutos y horas)

C1l C2 C3

T1 12 hrs 1d 1d
TC1 1d 5d 5d
T2 5d 10d 12d
TC2 5d 10d 12d
T3 11d 11d 11d

Fuente: Elaboracion Propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA \
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

C.3.3. Configuracion de tiempos y flujo de trabajo de la gestion de cambios

Una vez definido el flujo de proceso (BPMN) de la gestion de un cambio y los

tiempos de restablecimiento para los SLA se configura a criterio en la herramienta JIRA.

A) Métrica: Tiempo para la primera respuesta (T1)

Se configuran los estados y tiempos de respuesta en JQL responder al cliente que

solicita un cambio en la herramienta JIRA.

Objetivos de equipo (acuerdos SLA)

Tiempo para la primeraresp...  Tiempo para la primera respuesta

m Cancelar

El transcurso del tiempao se mediré entre las condiciones de Inicio y Detencién a continuacion.

Tiempo de resolucién

Tiempo para implementar

Es hora de aprobar el cambio ...
Tiempo para cerrar después d..

+ Nueva métrica L.
Inicio Pausa en

Comenzar a contar el tiempo cuando El tiempo ne se cuenta durante

Puscar Q

- [ Estado: Cerrada o

Buscar Q

Estado introducido: Pending

[0 Estado: Resuelta
Estado introducido: Listo

¥ Estado: Awaiting implementation
Estado introducido: Under review

[ Estado: Reabierta
Estado introducido: In Progress

[ Estado: Esperando apoyo
Estado introducido: Completed

[ Estado: Waiting for customer

U Estado introducido: Waiting for ... O Estado: Abiert
! Estado: era

Detencién

Dejar de contar l tiempo cuando

Buscar

= ESTIAQ0 INTroQucian: waiting Tor CE

[0 Estado intreducido: Waiting for ...
[0 Estado introducido: Abierta

[0 Estado intreducide: Planning

¥ Estado introducido: Dedined

¥ Estado intreducido: Canceled

[ Estado intreducide: Pending

[0 Estado intreducide: Listo

¥ Estado introducido: Peer review ... @ Estado: Planni
¥ Estado: Planning

2 Estado introducido: Awaiting C.. - - O Estado introducido: Under review =

I Fstadn: Declined

Figura 51. Eventos para el flujo de trabajo en la métrica de primera respuesta de un cambio
Fuente: Elaboracion Propia

Metas
Las incidencias se verificaran con esta lista, de arriba hacia abajo, y se les asignara un objetivo de tiempo sobre |a base del primer enunciado de JC
que coincida.

Incidencias (JQL) Meta Calendario

@ issustype =Change AND @ 12h Calendario Perl Y| Afadir

"Change type" = Emergency {p.eo4h30m)

issuetype = Cambiar Y "Cambiar 24h Calendario Perdl Eliminar

tipe" = Normal

Issuetype = Cambiar ¥ "Cambiar 24 h Calendario Perd Eliminar

fipo" = Estandar

Figura 52. Configuraciéon JQL de los tiempos para el flujo de trabajo en la métrica de
primera respuesta de un cambio
Fuente: Elaboracion Propia
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B) Meétrica: Tiempo de Resolucion (T2)

Se configuran los estados y tiempos de respuesta en JQL de un “CAMBIO” para

informar al cliente que su solicitud ha sido resuelta.

Objetivos de equipo (acuerdos SLA)

Tiempo parz la primera respue.. Tiempo de resolucién

m Cancelar

El transcurso del tiempa se medira entre las condiciones de Inicio v Detencidn a continuacion.

Tiempo de resolucién

Tiempo para implementar

Es hora de aprobar el cambio ..
Tiempo para cerrar después d...

+ Nueva métrica - »
Inicio Pausa en Detencién

Comenzar a contar el tiempa cuando El tiempo no se cuenta durante Dejar de contar el tiempo cuando

Buscar Q

Buscar Q

0 Estado intreducidoe: Cerrada # Estado: Pending

Buscar

o L3LAUU 1IUVUUIUL, AEaIY i

[0 Estado introducido: Reabierta

[ Estado introducide: Resuelta O Estado: Listo [ Estado introducido: Waiting for ...

¥ Estado introducido: Awaiting im... 5 Estado: Under review [ Estado introducido: Waiting for ...

Y Estado intreducido: Reabierta 1) Estado: In Progress [ Estado introducido: Abierta
[ Estado intreducido: Waiting for ... [0 Estado: Completed [ Estado intreducido: Planning
[ Estado introducido: Waiting for ... I Estado: Esperando aprobacién 1 Estado introducido: Declined

[0 Estado intreducido: Abierta [} Estado: Peer review / change m... ¥ Estado introducido: Canceled

¥ Estado intreducide: Planning U Estadc: Awaiting CAB approval O Estado introducido: Pending =

Figura 53. Eventos para el flujo de trabajo en la métrica de resolucion de un cambio
Fuente: Elaboracion Propia

enunciado de JOL que coindda,

Incidencias (JL) Meta Calendario

Issuietype = Cambiar ¥ “Cambiar fip” = Esténdar 288h Calendario Perd
Issuigtype = Cambir ¥ “Cambiar tipo” = Normal 20h Calendario Perd
Issuigtype = Cambiar ¥ “Cambiar tipo” = Emergencia 1200 Calendario Perd

Figura 54. Configuracién JQL de los tiempos para el flujo de trabajo en la métrica de
resolucidén de un cambio
Fuente: Elaboracién Propia
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C) Métrica: Tiempo para cerrar ticket después de Resuelto (T3)
Se configuran los estados y tiempos de respuesta en JQL de un “CAMBIO” cerrar
el ticket luego de confirmar con el cliente que la solicitud ha sido resuelta para

finalizar todo el proceso del ticket.

Objetivos de equipo (acuerdos SLA)

Tiempo parz la primera respee.. Tiempo para cerrar después de la resolucion
Tiempo de resolucion

. Cancelar
Tiempo para implementar m

Es hora de aprobar el cambioc ...

Tiempo para cerrar después ... El transcurso del tiempo se medird entre las condiciones de Inicio v Detencién a continuacién.
+ Nueva métrica - L
Inicio Pausa en Detencion
Comenzar a contar el tiempo cuando El tiempo no se cuenta durante Dejar de contar el tiempo cuando
Buscar Q Buscar Q Buscar ‘ﬂ
) Comentaric: Del cliente - 0 Usuario asignado: Configurade = Reestablecer los valores de los frems
seleccionados
o : .
- Comentario: Para los clientes [ Usuario asignado: Mo configura...

¥ Estado introducido: Cerrada

H Incidenciz creada 1 Resolucién: Configurada

. ¥ Resolucién: Borrada
1 Resolucion: Borrada 0 Resolucién: No configurada

[ Estado introducido: Escalated [ Estado: Escalated 1) Usuario asignado: De sin asignar

[ Estado introducido: Under inves... [ Estado: Under investigation [ Usuario asignado: & sin asignar

¥ Estado introducido: Implementi.., O Estade: Implementing [ Usuario asignado: Cambiado

- estado introducido: Work in pro... 1) Estado: Work in progress [ Comentario: Del cliente

[ Fstadn introducidn: Cerrada i b Pl h [1_ramanntaciar Naes Ine slisstar e

Figura 55. Eventos para el flujo de trabajo en la métrica de cerrar ticket de un cambio
Fuente: Elaboracion Propia

issuetype = Cambiar ¥ "Cambiar 264h Calendario Perd Eliminar
fipo" en (Emergencia, Normal,
Esténdar)

Figura 56. Configuracion JQL de los tiempos para el flujo de trabajo en la métrica de cerrar
ticket de un cambio
Fuente: Elaboracion Propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA \
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

D) Meétrica: Tiempo para implementar un cambio (TC2)

Se configura los estados del flujo de trabajo en la métrica para informar que ha
sido aprobado por el comité de encargado de Back-end (CAB) y estd siendo

implementado.

Objetivos de equipo (acuerdos SLA)

Tiempo para la primera respus.. Tiempo para implementar

Tiempo de resolucion
. . Cancelar
Tiempo para implementar m

Es hora de aprobar el cambio ...

Tiempo para cerrar después d... El transcurso del tiempo se mediré entre las condiciones de Inicio y Detencién a continuacién.
+ Nueva métrica . .
Inicio Pausa en Detencién
Comenzar a contar el tiempo cuando El tiempo no se cuenta durante Dejar de contar el tiempo cuando
Buscar Q Puscar Q Buscar i
@ Estado introducido: Implementi... = O Estado: Work in progress - # Estado introducido: Completed
. . [ Estado: Cerrada .
) Usuario asignado: De sin asignar ") Usuario asignado: De sin asignar
. . [ Estado: Resuelta o
) Usuario asighado: & sin asignar ") Usuario asignado: A sin asignar

@ Estado: Awaiting implementation

2 Usuario asignado: Cambiado 2 Usuario asignado: Cambiado

' Estado: Reabierta

[ Comentario: Del cliente [ Comentario: Del cliente

' Comentario: Para los clientes +/ Estade: Experande apaye - Comentario: Para los clientes
U Incidencia creada - Estada: Waiting for customer # Resolucién: Configurada

[ Resolucién: Configurada © Estedo: Ablerta I Resolucian: Borrada

Figura 57. Eventos para el flujo de trabajo en la métrica de implementacion de un cambio
Fuente: Elaboracion Propia

Incidencias (JQL) eta Calendario

M
@ | | Calendario ininterrumpido (pr ¥ Afadir
(p.eodh30m)

issuetype = Cambiar Y "Cambiar 120 h Calendario Peru Eliminar
tipo" = Emergencia

issuetype = Cambiar ¥ “Cambiar 240h Calendario Perd Elirminar
tipe" = Normal

issuetype = Cambiar Y "Cambiar 288 h Calendario Peru Eliminar
tipo" = Estandar

Figura 58. Configuracién JQL de los tiempos para el flujo de trabajo en la métrica de
implementacién de un cambio
Fuente: Elaboracion Propia
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E) Meétrica: Tiempo para aprobar un cambio (TC1)
Se configura los estados para el flujo de trabajo en la métrica para notificar que la

solicitud esta siendo revisado por el comité encargado Back-end (CAB).

Objetivos de equipo (acuerdos SLA)

Tiempo para la primera respue... Tiempo para implementar
Tiempo de resolucion

N N Cancelar
Tiempo para implementar m

Es hora de aprobar el cambio ...

Tiempo para cerrar después d... El transcurso del tiempo se medird entre las condiciones de Inicio y Detencién a continuacion.
+ Nueva métrica . L
Inicio Pausa en Detencién
Comenzar a contar el tiempo cuando El tiempo no se cuenta durante Dejar de contar el tiempo cuando
Buscar Q Buscar Q Buscar i
@ Estado introducido: Implementi...  * 0 Estado: Work in progress - ¥ Estado introducido: Completed
. [ Estado: Cerrada .
' Usuario asignade: De sin asignar 1" Usuario asignado: De sin asignar
[ Estado: Resuelta
O Usuario asignado: A sin asignar 5 Usuario asignado: A sin asignar

@ Estado: Awaiting implementation

[ Usuario asignade: Cambiade 5 Usuario asignado: Cambiado

. ) Estado: Reabierta .
& Comentario: Del cliente O Comentario: Del dliente

O Estado: Esperando apoyo

' Comentario: Para los clientes ) Comentario: Para los clientes

[0 Estado: Waiting for customer
' Incidencia creada 9 ¥ Resolucién: Configurada

O Estado: Abierta
[ Resolucién: Configurada B Resolucién: Borrada

Figura 59. Eventos para el flujo de trabajo en la métrica de la aprobacién de un cambio
Fuente: Elaboracién Propia

Incidencias (JQL) Meta Calendario

@ Calendznio ininterrumpido (g1 ¥ Afiadic
(p.ecd4h30m)

issustype = Cambiar ¥ "Cambiar 24 h Calendario Perd Eliminar
tipo" = Emergencia

issuetype = Cambiar ¥ "Cambiar 120h Calendario Peru Eliminar
ftipo"” en (Normal, Estandar)

Figura 60. Configuraciéon JQL de los tiempos para el flujo de trabajo en la métrica de
la aprobacién de un cambio
Fuente: Elaboracion Propia
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C.3.4. Resultado de configuracién de un cambio en Jira
Una vez configurado el flujo del proceso y los tiempos de restablecimiento para

la gestidén de cambios se obtiene el proceso en la herramienta JIRA.

Jungler HelpDesk o / Chang
n S"’?Ee deskg’mm v Tipos deincidencia / Change
Configuracion de Cambio Campos
©  volver al proyecto Flujo de trabajo: JH: Gestién de Cambios - Jungler ServicDesk - Jira
+

Configuracién de proyecto

Detalles
APROBACION DEL ADNINISTRADOR O CANBIOS
Personas
Tipos de solicitudes @
Permisos de dliente
==x
Idiomas compatibles
Confiquracién del portal
Solicitudes por correo eledr...
Notificaciones de cliente
Widget WPLEMENTANDD
Confiquracién de satisfaccion
Base de conocimiento
:

»

Figura 61. Resultado de configuracién para el proceso de un cambio en JIRA
Fuente: Elaboracién Propia

C.5. Modelo Gestion de Peticidn de Servicio
C.5.1. Modelamiento de flujo

- FLUJO DE TRABAJO DE SOLICITUD TIPO PETICION DE SERVICIO

{Resolvid
lige de psticén de snlwi?lu:;

senico

~
Fay

f!

1% Reglizar Reiriciar
conexidn SSH Senvider
senvidor

()

conectvidad af
sistema

Tradajar
Solicitug

sl
2
fir solictud ";—'] 5 S % . I
peticion de n; izar peic Pcn: en espe
S e senvicio e apeyo
signicidn del
licket

En

)

\erificzcion )
SHuconar ot

temas de
% % 'A\' Cerra Sol citud
Suspendzr Responder al > ‘erma Solicitu
2| Solictud ciente \J
- Hotificar clienze Solicitud cerraca

Figura 62. Definicion del Proceso de la gestion de peticion de servicio
Fuente: Elaboracion Propia

Proceso de atencién para Peticiones de servicio

@(ancelar

Soiicfud de
peticion de
servicio

Sz obtuvo mejor
rfermacion?
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- CONFIGURACION DE CAMPOS PARA SOLICITUDES DE PETICION DE
SERVICIO

Las solicitudes de peticion de servicio se establecen los campos del formulario del
ticket; estos son definidos de acuerdo al analisis de las entrevistas realizadas en la

etapa 3 del modelo.

Ayuda e instrucciones (Opcional)

Enlaces [1ink name|http://example.com]

Campos visibles

Mombre para mostrar Obligatorio Ayuda de campos (Op<ional) Acciones

Asunto Si Ocultar
Eliminar

Descripcion Si Una breve descripcion de la peticion de servicio, adjuntando una imagen. Ocultar
Eliminar

Adjunto Mo Ocultar
Eliminar

Figura 63. Configuracion de campos para el formulario del proceso de peticion de servicio
Fuente: Elaboracion Propia

C.5.2. Modelamiento de tiempo de restablecimiento
Conforme a las guias de buenas practicas de ITIL en la gestién de operacién del
servicio se debe de definir para el SLA los tiempos de restablecimiento de una peticion

de servicio con la matriz de impacto/urgencia.

Tabla N° 44. Definicion de métricas de impacto de una peticion de servicio para la
matriz de restablecimiento.

METRICAS DEFINIDAS EN GESTION DE PETICION DE SERVICIO

T1 Tiempo para responder al Cuando se crea la solicitud cliente espera que confirmen
cliente que han leido su peticion
T2 Tiempo para resolver Cambiar el estado ha resuelto

T3 Tiempo para cerrar después  Cerrar la solicitud confirmando todo correcto con el
de resolver cliente

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla N° 45. Matriz de impacto/urgencia para la gestion de peticion de servicio.

Peticion de servicio (horas - dias)

T1 2h
T2 4h
T3 1d

Fuente: Elaboracion Propia

C.5.3. Configuracion de tiempos y flujo de trabajo de la gestion de peticion de
servicio.

Una vez definido el flujo de proceso (BPMN) de las peticiones de servicio y los
tiempos de restablecimiento para los SLA, se configuran a criterio en la herramienta

JIRA.

A) Métrica: Tiempo para la primera respuesta (T1)
Se configura el flujo de trabajo y tiempos de respuesta en JQL de la peticion de servicio
en la herramienta JIRA

Objetivos de equipo (acuerdos SLA)

Tiempo para laprimeraresp...  Tiempo para la primera respuesta
Tiempo de resolucién

. . m Cancelar
Tiempa para implementar

Es hora de aprobar el cambio ...

Tiempo para cerrar después d... El transcurso del tiempo se medira entre |as condiciones de Inicio v Detencidn a continuacion.
+ Nueva métrica
Inicio Pausa en Detencion
Comenzar a contar el tiempo cuando El tiempo no se cuenta durante Dejar de contar el tiempo cuando
Buscar Q Buscar Q Buscar
. . - ) ‘ “ U Estado introducido: Abierta
U Estado introducido: Implementi.. 1 [ Estado: Pending
. . Estado introducide: Planning
[ Estado introducide: Werk in pro... [ Estado: Listo
. - Estado introducide: Declined
[ Estado introducido: Cerrada O Estado: Under review
. ¥ Estado introducide: Canceled
[ Estado introducido: Resuelta ¥ Estado: In Progress
. o ' Estado introducido: Pending
[ Estado introducido: Awaiting im... [ Estado: Completed
. . ¥ Estado introducido: Listo
1) Estado introducido: Reabierta O Estado: Esperando aprobacion
. . " Estado introducide: Under review
¥ Estado introducide: Waiting for ... O Estado: Peer review / change m..

~ Estado introducide: In Progress

¥ Estado introducide: Waiting for.. O Estado: Awaiting CAB approval

[ Ertmrdm imbrmcdisicle Cammmlatnd

Figura 64. Eventos para el flujo de trabajo en la métrica de primera respuesta de una peticion de
servicio.
Fuente: Elaboracién Propia
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Metas
Las incidencias se verificaran con esta lista, de arriba haoia abajo, y se les asignara un objetivo de tiempo sobre la base del primer enunciadeo de JGL
que coincida.

Incidencias (JQL) Meta Calendario

@ Calendario ininterrumpido (1 ¥ Afiadir
(p.eod h30m)
issuetype = "Solicitud de 2h Calendario Peru Eliminar
servicio”

Figura 65. Configuracion JQL de los tiempos para el flujo de trabajo en la métrica de primera
respuesta de una peticion de servicio
Fuente: Elaboracion Propia

B) Métrica: Tiempo de Resolucion (T2)
Se configuran los estados y tiempos de respuesta en JQL de una “PETICION DE

SERVICIO” para informar que la solicitud esta siendo resuelta.

Objetivos de equipo (acuerdos SLA)

Tiempo para la primera respue... Tiempo de resolucién

Tiempo de resolucion
. . m Cancelar
Tiempo para implementar

Es hora de aprobar el cambio ...

Tiempo para cerrar despugs d... El transcurso del tiempo se medira entre |as condiciones de Inicio y Detencién a continuacion.
+ Nueva métrica - .
Inicio Pausa en Detencion
Comenzar a contar el tismpao cuando El tiempo no se cuenta durante Dejar de contar el tiempo cuando
Buscar Q Buscar Q Buscar CE
. . - O Estado: Abierta - 0 Estado intreducido: Abierta
[0 Estado introducido: Pending
R . [ Estado: Planning 5} Estado intreducido: Planning
[0 Estado introducido: Listo
I Estado: Declined 5 Estado introducido: Dedlined
1 Estado introducido: Under review
- [ Estado: Canceled ¥ Estado intreducido: Canceled
# Estado introducido: In Progress
X R @ Estado: Pending ) Estado intreducido: Pending
0 Estado introducido: Completed
X R » [ Estado: Listo # Estado intreducido: Listo
[ Estado introducido: Waiting for ...
R O Estado: Under review O Estado introducido: Under review
Y Estado introducido: Peer review ...
[ Estado: In Progress " Estado intreducido: In Progress
1 Estado introducido: Awaiting C... - -

Figura 66. Eventos para el flujo de trabajo en la métrica de resolucién de una peticion de
servicio
Fuente: Elaboracion Propia

Metas
Las incidencias se verificardn con esta lista, de arriba hacia abajo, y se les asignara un objetivo de tiempo sobre la base del primer enunciade ds Jg ~
que coincida.

Incidencias (JOL) eta Calendario

M
@ | | Calendario ininterrumpido (o ¥ Afadir
(p.eo4 h30m)

issuetype = "Solicitud de 4h Calendario Perd Eliminar
servicio™
Figura 67. Configuracion JQL de los tiempos para el flujo de trabajo en la métrica de
resolucion de una peticion de servicio.
Fuente: Elaboracion Propia
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C) Métrica: Tiempo para cerrar ticket después de resuelto (T3)
Se configuran los estados y tiempos de respuesta en JQL de una “PETICION DE
SERVICIO” para verificar que la solicitud se ha resuelto correctamente y
proceder con la finalizacion del proceso del ticket.
Objetivos de equipo (acuerdos SLA)

Tiempo para la primerz respue.. Tiempo para cerrar después de la resolucion

Tiempo de resolucién
m Cancelar
Tiempo para implementar

Es hora de aprobar el cambio ...

Tiempo para cerrar después ... gl transcurso del tiempo se mediré entre las condiciones de Inicio y Detencién a continuacién.
+ Nueva métrica
Inicio Pausa en Detencién
Comenzar a contar el tiempo cuando El tiempo no se cuenta durante Dejar de cantar el tiempo cuando
Puscar Q Buscar Q Buscar [E
[0 Estado introducico: Waiting for .. * 5 Usuario asignado: Configurado - Reestablecer los valores de los items
B seleccionados
O Estado introducido: Abierta 2} Usuario asignado: No configura...

# Estado introducido: Cerrada

5 Estado introducido: Planning 2 Resolucién: Configurada

. @ Resolucién: Borrada
' Estado introducido: Declined [0 Resolucién: No configurada
# Estado intreducido: Canceled [ Estado: Escalated 0 Usuario asignado: De sin asignar
[ Estado introducido: Pending [0 Estado: Under investigation [0 Usuario asignado: A sin asignar
¥ Estado introducido: Listo 1 Estado: Implementing [ Usuario asignado: Cambiado
[ Estado intreducido: Under review [ Estado: Work in progress ' comentaric: Del cliente

Figura 68. Eventos para el flujo de trabajo en la métrica de cerrar ticket de una peticién de
servicio
Fuente: Elaboracion Propia

Metas

Las incidencias se verificardn con esta lista, de arriba hacia abajo, y se les asignara un objetivo de tiempo sobre la base del primer
enunciado de JQL gue coincida,

Incidencias ()QL) Meta Calendario

issuetype = "Solicitud de servicio” 24h Calendario Pery |
Figura 69. Configuracién JQL de los tiempos para el flujo de trabajo en la métrica de cerrar
ticket de una peticién de servicio
Fuente: Elaboracion Propia

C.5.4. Resultado de configuracion de una peticion de servicio en Jira
Una vez configurado el flujo de estados y los tiempos de restablecimiento para la
gestion de peticion de servicio se obtiene todo el proceso que va a realizar la herramienta

de gestion Service desk JIRA.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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JH: Flujo de trabajo para gestion de Peticion de Servicio - Jungler ServiceDesk - Jira

Pase el cursor por encima de los objetos para ver el nombre de las transiciones
Cerrar

Figura 70. Resultado de configuracion para el proceso de peticion de servicio en JIRA
Fuente: Elaboracion Propia

41.1.6. ETAPA7: MEJORA

Por ultimo, se van a disponer de los mecanismos para asegurar la mejora
continda a lo largo del tiempo y de esta manera identificar nuevas areas de
oportunidad (Ocampo, Moreno y Milena, 2009).

A. Andlisis de la situacion antes y después de la implementacion del Modelo.

A.1l. Antes de la Implementacion del Modelo de Gestién:

- El modelo de negocio de la empresa Jungler se basaba en ofrecer soluciones
tecnoldgicas de software para empresas pequefias y medianas del sector micro
financiero por lo que su portafolio de servicios solo ofrecia el uso de licencia del
software.

- Debido a que solo vendian el software, la necesidad del cliente para modificar
cambios en el sistema fue requisito para que Jungler ofreciera un servicio
adicional de Soporte de manera informal, sin un contrato ni politica para la gestion

de servicios de operacién del software.
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- Las operaciones las ejecutaba una sola persona, la cual, estaba encargada de
recibir las solicitudes de soporte, esto consistia en atender llamadas telefénicas y
correos electronicos de 6 cooperativas. Esta persona desempefiaba varios roles a
la vez, pero la funcion principal era el desarrollo de software; las tareas de soporte
era una necesidad urgente.

- La organizacion se basaba en solo 5 personas dedicas exclusivamente al desarrollo
de software dividiéndose en 4 areas principales y funcionales. El principal
realizaba por necesidad el soporte quitando tiempo al objetivo de negocio de la
empresa el cual crear soluciones tecnoldgicas.

- Hasta la fecha el servicio de soporte estaba basado en un acuerdo verbal informal
de 3 meses de soporte en el que se incluia la instalacion de servidor, configuracion
y atencion de incidentes que se presenten durante la operacion. La vision de
Jungler para esta area es de brindar un servicio adicional con un costo no excesivo
como parte del portafolio de servicios.

- El &rea de desarrollo estaba implicada en la solucién de solicitudes de soporte si
era necesario, lo cual generaba tiempo de trabajo innecesario y retraso en

proyectos de software.

A.1. Después de la Implementacion del Modelo de Gestion:

- Se realiz6 el proyecto para solucionar el servicio no contractual que generaba
pérdida de tiempo para alcanzar el objetivo de negocio de Jungler analizando toda
la situacion actual de la empresa.

- Se establece una nueva area funcional a la empresa denominado “SuppTeam” el
cual consta de 2 personas adicional al equipo actual de Jungler, encargadas de

brindar solucidn a las solicitudes de soporte.
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- La arquitectura de un centro de servicios centralizado de Jungler es el medio
principal en donde se van a gestionar las solicitudes de soporte, se elimind
totalmente la recepcion de Ilamadas y correos a excepcion de situaciones criticas
definidas en la politica de servicio que si se atendera mediante un numero
telefonico brindado.

- Se analizo las tareas y actividades del proceso de soporte mediante herramientas
de simulacién de modelamiento de procesos de negocio comparando resultados
del proceso actual (As Is) con el modelo de proceso propuesto (To be) del cual se
refleja la importancia de implementacion con la guia buenas practicas de ITIL v3.

- De acuerdo a las solicitudes se analiz6 y clasifico que en su mayoria son peticion
e incidentes de datos incorrectos y una pequefia parte son errores no evidentes del
sistema para solucionar en Backend. Se desarrolla e implementa una gestion para
estas solicitudes con la metodologia ITIL y se clasifica en 4 tipos de solitudes que
va a realizar un centro de servicio:

1. Gestion de incidentes
2. Gestion de problemas
3. Gestion de cambios

4. Peticiones de servicio.

- Se definen tiempos de restablecimiento del servicio a las solicitudes controladas
por la mesa de servicios JIRA mediante los SLA que este mismo administra y
controla; ademas de configurar y crear los flujos de trabajo de cada gestion del
servicio de operacion.

- Se realiza MANUAL DE USUARIO (Anexo 5) con las politicas vy

recomendaciones para el uso de la mesa de servicios.
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- Se define y aprueba el CONTRATO DE SOPORTE Y MANTENIMIENTO
(Anexo 6) de Jungler Innova con el apoyo del area legal de la empresa en el que
se especifica los servicios de soporte brindados para los productos de software

adquiridos.
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CAPITULO V

5. RESULTADOS, VALIDACION Y DISCUSION

5.1. Diagrama de Impacto del modelo de gestién para el Servicio de Operacion

de Jungler Innova.

El modelo de gestion se ha implementado mediante una metodologia que sigue
los lineamientos de la gestion de servicios de tecnologias de informacion(ITSM) el cual
como se puede observar que la mesa de servicios (ServiceDesk) ofrece una mayor
calidad de servicio para el area operativa de la empresa de acuerdo con las necesidades
analizadas en el plan de mejora. Los procesos que soporte realiza, han sido mejorados
entregando un nuevo valor a la empresa y al cliente agregando a la gestion documentos

claves para la formalidad del mismo.

=

GESTION DE INCIDENTES

v I

N N N N S

\ MESA DE SERVICIOS

(JIRA)
Flujos de trabajo.
Base de datos de errores conocidos.
Prioridades.
Seguimiento SLA.

Notificaciones de seguimiento.
» Ejecutar informes de
GESTION DE PETICION DE seguimiento y cumplimiento

SERVICIO

'4

vVvvyVvyyvyy

Identificar peticion

R peti
/ v

Cerrar peticion

GOCUMENTOS Y FUNCIONES CLAVA

Politica de Operacion de Servicio.
Contrato para el servicio de Soporte.
Guias de Usuario.

Modelo gestion de Problemas.

Modelo de gestionde Incidentes,
Modelo gestion de Cambios.

Manual de procesos.

Politica, planes y reportes de Incidentes.
Politica. planes y reportes de Problemas.

Politica, planes y reportes de Cambios. ) PORTAAFOLIO DE SER\'](‘ l OS

/

Figura 71. Impacto final del modelo de gestién del servicio de operacion
Fuente: Elaboracion Propia
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5.2. RESULTADOS DEL MODELO DE GESTION.

Luego de haber finalizado el desarrollo e implementacion del modelo de
gestion se hizo primero las debidas pruebas durante las primeras semanas de Julio para
validar que el sistema funciona correctamente para validar que la calidad del servicio
sea el esperado. Luego los resultados en produccion después de la implementacion se
hicieron desde el 12 de Julio al 1 de septiembre del presente afio recopilando

informacion.

a) Capacitaciones.
Antes de poner operativo el sistema de mesa de servicios para Jungler, se
realizaron capacitaciones al personal de laempresa como a los clientes correspondientes

que aceptaron el contrato de servicio de soporte durante las primeras semanas de Julio.

Tabla 46. Plan de Capacitaciones.

TIEMPO DOCUMENTOS ENCARGADO EMPRESA

OBJETIVO
- Manual de
. . 3 Dias (2 Usuario. (Anexo 5)
. Capacitar uso del sisttma 5 raq/gia) - Contrato Hambert Cuba Coopac
de mesa de servicios al personal Soporte. (Anexo 6) Del Carpio A
de caja y administrador de
agencia de la cooperativa de - Manual de
- 3 Dias (2 Usuario. (Anexo 5) Hambert Cuba Coopac
ahorro y crédito h 3 | - B
" Explicar los acuerdos de oras/dia) - Contrato Del Carpio
.. 4 Soporte. (Anexo 6)
servicio establecidos en el . Manual de
contrato de soporte. 3Dias(2  Usuario. (Anexo 5) Hambert Cuba Coopac
horas/dia) - Contrato Del Carpio o
de Soporte. (Anexo
6)
3Dias(2 - Manual de Lucas E. Coopac
horas/dia)  Usuario. (Anexo 5) Coaquira D
l. Capacitar ~ sobre el
modelo de gestion para el servicio
de operaciones de Jungler al
gerente y encargados de soporte.
Il. Explicar el ciclo de - Guia de
vida de ITIL V3 aplicado a la ) Administrador. Hambert Cuba Jungler
empresa. 5 Dias (3 Del Carpio Innova
horas/dia)

1. Capacitar al personal de
soporte de 1° y 2° nnivel
encargados para la mesa de
servicio.

Fuente: Elaboracion Propia
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b) Resultados de la Mesa de Servicios.

Los resultados son obtenidos a partir del uso del sistema de mesa de servicios de
Jungler, para el soporte de 4 empresas clientes con el fin de recopilar informacion y
generar los informes estadisticos correspondientes. El tiempo para los resultados es de
2 meses; julio y agosto respectivamente.

b.1. Solicitudes Registradas.

El total de solicitudes registradas se muestran a partir del informe generado en la

mesa de servicios diferenciado por cada cliente de la empresa Jungler.

Registro de Solicitudes

25

21 20
w 20
0
=
o 15
T
e 10
o 10
3 7 6 7
] 5 I . 3 I :
) - ]
Incidentes Problemas Cambios Peticion de servicio
m Julio 21 10 6 7
W Agosto 20 7 3 4
Tipos de Solicitudes
Total, Registrados: 78 mJulio = Agosto

Figura 72. Total, de solicitudes registradas
Fuente: Elaboracion Propia
El resultado total de las solicitudes es valido debido y es generado por el sistema
de mesa de servicios, por lo que se puede analizar desde el funcionamiento se han
generado un mayor numero de solicitudes tipo incidente resueltos siendo el 52,56% del
total registrados. Los datos obtenidos del sistema son de acuerdo a 4 clientes tal como

se muestra en las capacitaciones protegiendo los datos personales.
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Incidentes por Urgencia

41 17 9 11

Incidentes Problemas Cambios Peticién de servicio

SLA por métrica

Problemas por prioridad
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Cooperativa Heroica
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Errores de Bug
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Figura 73. Solicitudes registradas en el sistema de mesa de servicios
Fuente: Jungler Mesa de Servicios

b.2. Solicitudes tipo Incidente.

De acuerdo al informe del total de solicitudes se observa que con mayor frecuencia
se registran solicitudes del tipo incidente, lo cual es conforme con el diagnostico
realizado en la etapa 2 de la implementacion del modelo debido a que clientes nuevos

generalmente registran un mayor numero de operaciones para soporte.

Incidentes resueltos

Coop. D; 5; 12%

N

Coop. C; 2; 5%

N

Coop. A; 19; 46%

Coop. B; 15; 37%
Total Incidentes: 41
B Coop.A HCoop.B Coop. C Coop. D

Figura 74. Incidentes resueltos por cliente
Fuente: Elaboracién Propia
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Como se observa las solicitudes tipo incidente son mas frecuentes para los clientes
nuevos de la empresa Jungler con un numero no mayor de 5 incidentes por semana, esta

informacion se puede validar del informe generado de frecuencia de registro del sistema.

Proyectos / Jungler Mesa de Servicios / Reports

Incidentes por Coop

Mostrar  Fechas personalizadas ~ De 2019-07-12 a  2019-09-01 perfodo  unavez por semana ¥ Actualiza

15 19 2 5

Coop B Coop A Coop D Coop C

1
C \O
12° jul

152 jul. 22° jul 29° jul 50 ago 12° ago. 19° ago 26°ag

Figura 75. Frecuencia de incidentes resueltos por cliente
Fuente: Jungler Mesa de Servicios

b.3. Solicitudes tipo Problema

Soporte de segundo nivel, son atendidos por el area de backend el cual en el

sistema se han presentado del total un 22% en los meses de julio y agosto.

Problemas resueltos

Coop. D; 2; 13%

Coop. C; 0; 0%

Coop. A; 7; 47%

Coop. B; 6; 40%
Total Problemas: 15
W Coop.A mCoop.B Coop. C Coop. D

Figura 76. Problemas resueltos por cliente
Fuente: Elaboracion Propia
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Al igual que las solicitudes de incidentes, existe un menor porcentaje de registro
para soporte de problemas que se presentan en el sistema “Hunu” de Jungler, por lo que

la frecuencia semanal es de 1 a 2 solicitudes.

JunglerMesade... _ Proyectos / Jungler Mesa de Servicios / Reports
Proyecio del centro . .
Problemas por Cooperativa

Q@ Volver al proyecto
Mostrar  Fechas personalizadas v De 2019-07-12 2 2013-09-01  periodo  una vez por semana v

Problemas por prioridad

6 7 0 2

Coop B Coop A Coop C Coop D

Cambios por prioridad
Tiempo para aprobar ca...
Solicitudes

Cooperativa InverCoop
Cooperativa Prada
Cooperativa Heroica

Coop Komodo

Errores de Bug

Incidentes por Coop

Figura 77. Frecuencia de problemas resueltos por cliente
Fuente: Jungler Mesa de Servicios

b.3. Solicitudes tipo Cambio.
Las solicitudes tipo cambio son derivadas al area de back end por situaciones que

impliquen modificaciones en reportes, interfaz o codigo.

Cambios resueltos

Coop. D; 1; 11%

Coop. C; 1; 11% \

A

Coop. A; 4; 45%

Coop. B; 3;33%
Total Cambios: 9

H Coop.A mECoop.B Coop. C Coop. D

Figura 78. Cambios resueltos por cliente
Fuente: Elaboracion Propia
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Son pocas las incidencias de este tipo en Jungler por lo que en el informe

estadistico se presentan en clientes nuevos, con un registro 1 a 3 solicitudes semanal.

\
Jungler Mesa de Proyectos / Jungler Mesa de Servicios / Reports
Pm-,-genlu delcentro .~ L% ’ ) J . ’
Cambios por Cooperativa

@ \Volver al proyecto

Mostrar | Fechas personalizadas ~ De 2019-07-12 a  2019-09-01 periodo  una vez por semana ¥
Volumen de trabajo -
Satisfacaon 3 4 1 1
Coop B Coop A Coop C Coop D
Solicitudes desviadas
Solicitudes resueltas
PERSONALIZADOS
Creados vs Resueltos
Tiempo para resolver
Incidentes por Urgencia 1
SLA por métrica 5 o

X 159 ju 22°ju 29° jul 5°ag0 12° ago. 19° ago
Problemas por prioridad

Figura 79. Frecuencia de cambios resueltos por cliente
Fuente: Jungler Mesa de Servicios

b.4. Solicitudes tipo Peticiones de Servicio

Por ultimo las solicitudes registradas de este tipo son por lo general temas como
soporte a computadoras, internet y mantenimiento de infraestructura de TI. La empresa
es encargada de dar este soporte en el que no interviene el manejo de base de datos,
front-end ni back-end.

Peticiones de Servicio resueltos

Coop. D; 2; 18%

c C 2 18% Coop. A; 6; 55%
oop. C; 2; b

Coop. B; 1; 9% .
Total Cambios: 11

B Coop.A mECoop.B Coop. C Coop. D

Figura 80. Peticiones de Servicio por cliente
Fuente: Jungler Mesa de Servicios
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De acuerdo a las estadisticas obtenidas del informe del sistema la frecuencia de
registro de solicitud por semana es no mayor a 2 solicitudes. Se incluye que la

instalacion de nuevas agencias de las cooperativas son las mas solicitadas.

{ JunglerMesade =, Proyectos / Jungler Mesa de Servicios / Reports
Bl Froyecto del contro ) . s .. .
Peticion Servicio por Cooperativa

© Volver al proyecto
Mostrar  Fechas personalizadas v De 2019-07-12 2 2019-09-01  periodo  unavaz porsemana ¥

Volumen de trabajo

Satisfaccién 1 6 2 2

Coop B Coop A CoopC Coop
Salicitudes desviadas

Solicitudes resueltas

PERSONALIZADOS

Creados vs Resueltos

Tiempo para resalver 2
Incidentes por Urgencia 1
SLA por métrica o
120jul. 159jul. 22 jul 20° jul. 5 ago 12 ° ago. 26°ag

Problemas por prioridad

Figura 81. Peticiones de servicio resueltos por cliente
Fuente: Jungler Mesa de Servicios

c)  Resultados de tiempos y métricas.

Las metricas definas son de acuerdos a los tiempos SLA de restablecimiento del
servicio definidos en la etapa 6 del modelo de gestion, estas metricas son controladas
por el sistema segun la urgencia y prioridad con la que se registre la solicitud. Los
resultados muestran el promedio de tiempo de cada solicitud calculado mediante la

formula:

N .(Tentrada; — Tcambio;)

T =
prom N

En donde:

Tprom : Es el tiempo promedio de atencion del ticket de acuerdo a la metrica.
Tentrada : Tiempo de entrada de la solicitud al realizar un cambio de estado.
Tcambio : Tiempo final para cambiar el estado de una solicitud.

N : Numero total del tipo de solicitud.
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c.1. Tiempo de respuesta en solicitudes tipo Incidente.
La cantidad registrada segun la urgencia de los incidentes se muestran a

continuacion:

INCIDENTES
3
3 20
k= 15
3 10
° 5
0
Solicitudes
M Critico 7
H Alto 19
H Medio 11
Bajo 4
Prioridad

H Critico HAlto H Medio Bajo

Figura 82. Incidentes registrados segun prioridad.
Fuente: Jungler Mesa de Servicios

El tiempo de respuesta segun la prioriodad, se considera 2 de las principales
métricas definidas; la primera es la respuesta inmediata que el agente de soporte tiene
que realizar al recibir un ticket de atencion el cual va a ser notificado inmediatamente al
cliente, y la segunda es el tiempo de resolucion para resolver la incidencia. En la tabla
47 se obtiene los tiempos obtenidos del cual se analiza que se cumple de acuerdo a la
matriz urgencia-impacto definida para las solicitudes tipo incidente.

Tabla 47. Tiempo de respuesta promedio de las métricas de Incidentes.

Incidente (tiempo en minutos)
Critico Alto Medio Bajo
Tiempo de primera respuesta 2 minutos 18” 3 minutos 18” 7 minutos 23” 18 minutos 40”

Tiempo de resolucién 11 minutos 14” 4 minutos 14” 57 minutos 27” 12 minutos 25”
Fuente: Elaboracion Propia
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c.2. Tiempo de respuesta en solicitudes tipo Problema.

El tiempo de respuesta de las solicitudes tipo problema se basan de acuerdo a la
urgencia, similar con los de tipo incidente pero el tiempo de respuesta y flujo de la

solicitud es diferente.

PROBLEMAS
o
3 10
8 a4
S 2
= 0
Solicitudes
M Critico 3
H Alto 9
E Medio 0
Bajo 5
Urgencia

H Critico HAlto ® Medio Bajo

Figura 83. Problemas registrados segun urgencia.
Fuente: Jungler Mesa de Servicios

Los tiempos de respuesta para los problemas son atendidos por el agente de 1°
nivel realizando un primer filtro para evaluar si es asignado al area de backend. El

analisis de los tiempos de restablecimiento cumplen con los SLA establecidos en el
modelo.

Tabla 48. Tiempo de respuesta promedio de las métricas de Problemas.

Problema (tiempo en horas y minutos)

Critico Alto Medio Bajo
Tiempo revisar y primera respuesta 5 minutos 5” 23 minutos 2 N.H.R. 14 minutos 5”
Tiempo de resolucién 1 hora 20 minutos 1 hora N.H.R. 1 hora 6 minutos

Fuente: Elaboracion propia

En donde:

. N.H.R. = No hay Registro
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c.3. Tiempo de respuesta en solicitudes tipo Cambio.
El tiempo de respuesta para las solicitudes del tipo cambio se establece de acuerdo
a la prioridad del mismo con el que registra el cliente y son atendidos por el area de

backend o soporte de segundo nivel.

CAMBIOS
4] 10
3 8
S 6
E 4
° 2
= 0
Solicitudes
B Emergencia 0
H Normal 9
M Estandar 0

Prioridad de cambio

B Emergencia ® Normal ™ Estandar

Figura 84. Problemas registrados segln la prioridad de cambio.
Fuente: Elaboracion propia

Las solicitudes registradas para soporte de segundo nivel son pocas, siendo la
prioridad normal como unica registrada, los tiempos de respuesta estan en el umbral
definido en el SLA del sistema. La primera respuesta siempre es asignada a soporte 1°
nivel el cual va a dar un primer filtro al igual que los problemas, con el fin de reducir la

carga de trabajo para el area de desarrollo de la empresa.

Tabla 49. Tiempo de respuesta promedio de las métricas de Cambio.

CAMBIO (tiempo en dias y horas)

Emergencia Normal Bajo
Tiempo para responder solicitud N.H.R. 11 horas 19 minutos N.H.R.
Tiempo para aprobar cambio N.H.R. 4 horas 35 minutos N.H.R.
Tiempo de implementacion N.H.R. 8 horas 39 minutos N.H.R.
Fuente: Elaboracion Propia
En donde:

¢ N.H.R. =No hay Registro.
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c.4. Tiempo de respuesta en solicitudes tipo Peticiones de servicio.

Por ultimo las solicitudes que no son parte del sistema, son registradas como
soporte presencial para reparacion de infraestructura de Tl en su mayoria. Los tiempos

cumplen con el SLA establecido en el modelo.

Peticion de Servicio

50

43.43

3 40
=]

=}
£ 30 26.07
£

3 20

5
= 10

0 i . i .
Tiempo primera respuesta Tiempo de resolucion
m Solicitudes 26.07 43.43

Métricas

Total Solicitudes: 11
M Tiempo primera respuesta H Tiempo de resolucion

Figura 85. Tiempo de respuesta promedio de métricas de peticién de servicio
Fuente: Elaboracién propia

d) VALIDACION DE LOS RESULTADOS.

Se aplicd una serie de encuestas y entrevistas durante el desarrollo de la investigacién
del proyecto para obtener datos de la situacion del proceso de soporte, estos sirvieron
para modelar el proceso y tener datos numéricos de las solicitudes que atendian. Luego,
establecido el plan de mejora e implementado el sistema de mesa de servicios se aplico
una encuesta de satisfaccion a las cooperativas clientes de la empresa Jungler. Los

resultados muestran:
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CUADRO COMPARATIVO DE SOLICITUDES

AR
S 30
'5 25
= 20
o) 15
2 10
z 5
0
Llamadas y Correos JIRA (Mesa de
Servicios)
m INCIDENCIAS 24 41
m PROBLEMAS Y CAMBIOS 16 26

MEDIOS DE REGISTRO

W INCIDENCIAS ~ m PROBLEMAS Y CAMBIOS

Figura 86. Comparativo del antes y después del nimero de solicitudes
Fuente: Elaboracion propia

Los datos obtenidos de la figura 86, muestran el incremento de solicitudes desde el
uso del sistema de mesa de servicios (Service Desk) de JIRA; la comparativa se realiza
con las encuestas iniciales (Anexo 2) para el diagnéstico en el que se encontraba el

proceso de soporte.

d.1. Formulario e indicadores de resultados de encuesta

Para validar la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes se realiza una
encuesta final a los usuarios finales que corresponden a las cooperativas clientes que
tiene la empresa Jungler; los resultados se muestran en el Anexo 2.
Se obtuvo la participacion de 17 usuarios para la encuesta de diferentes areas, tal como

se indica:
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Tabla 50. Cargos de usuarios de la encuesta final.

EMPRESA CARGO

- Administrador de agencia

- Analista de riegos.
COOPERATIVA A -

- Auxiliar contable.

- Operaciones Caja.

- Asesor Comercial.

[FOOPERATIVAE - Asistente de Operaciones.

- Administrador de agencia.

- Administrador de agencia

COOPERATIVAC 4 : .
- Ejecutiva de operaciones

- Tesoreria.

- Secretaria.
COOPERATIVA D . .

- Auxiliar de caja.

- Asistente de Negocios.

Fuente: Elaboracion Propia

A. Indicador de calidad del servicio NSI (Indice Neto de Satisfaccion)

Indicador para medir la calidad cualitativa del servicio de soporte actual mediante
cuestionarios o formularios de diferentes grupos de cada cooperativa cliente de la
empresa Jungler. Los resultados se basan de acuerdo al valor de las respuestas del anexo
1 en un cuadro de puntuacion final.

(A*0)+ (B*25)+ (C*50)+ (D *75)+ (E *100)
N

Calidad de Servicio =

En donde:

A: Numero respuestas para “Muy en desacuerdo”
B: Numero respuestas para “En desacuerdo”
C: Numero respuestas para “Neutral”

D: Numero respuestas para “De acuerdo”

vV V VvV VvV V

E: Numero respuestas para “Muy de acuerdo”

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




w2, UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE (Rl CATOLICA

TESIS UCSM &  DE SANTA MARIA

Entonces tenemos:
El total de respuestas para saber el indicador de calidad del servicio se basa en 3

preguntas de la encuesta realizada.

(0%0) + (0*25) + (0 50) + (26 x 75) + (24 » 100)

87
50

Calidad de Servicio =

Para ubicar el valor obtenido con el puntaje final, se tiene:

Tabla 51. Puntuacién de indicador de satisfaccion del servicio

Valoracion final  Tipo de Servicio

85a 100 Excelente
75284 Bueno
65a 74 Regular
55 a 64 Malo
<54 Muy Malo

Fuente: Recuperado de “Métodos para medir satisfaccion de cliente”, de Gonzales, R. 31 de mayo,
2015.

El valor del promedio de las respuestas nos da 87 lo que indica en la valoracion final
que el tipo de servicio actual de soporte es Bueno para los clientes de Jungler. Este
indicador permite calcular y mapear en que valoracion se encuentra el servicio cada
cierto tiempo mediante el uso de encuestas 0 seguimiento de los tickets registrados en
el sistema Service Desk.

B. Indicador de calidad del equipo de soporte.

Al igual que el anterior indicador se va utilizar la misma para medir el tipo de atencién

y competencias del equipo de soporte, para ello se define las siguientes variables:

- A: Numero respuestas para “Poco cortés”
- B: Numero respuestas para “Poco competente”

- C: Numero respuestas para “Muy cortés”
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- D: Numero respuestas para “Muy competente”

Entonces con el mismo procedimiento para el calculo NSI de satisfaccion se tiene:

(0%25)+ (0%50)+ (17 *75) + (18 * 100)

T = 87.85

Eficiencia de Equipo =

El resultado indica que la valoracion es mayor a 85 valorando el cliente que el equipo
de soporte ofrece un excelente servicio como reflejo a las atenciones de las solicitudes

y el cumplimiento del tiempo SLA establecidos en el sistema de soporte.

Para finalizar, la definicion de 2 indicadores para medir la calidad del servicio y equipo

de trabajo muestra que:

Tabla 52. Valoracion final de los indicadores de satisfaccion

Calidad del Servicio | Calidad y eficiencia del equipo de trabajo

Buena Excelente

Fuente: Elaboracion Propia
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DISCUSION:

Este plan de mejora se lleva a cabo a través de la implementacion de las etapas del
Modelo de Gestion. Es en la Etapa 4 del disefio de Nivel detallado donde se provee de
informacion necesaria para la operacion del modelo. Se detalla de manera exhaustiva
los diferentes procesos y se identifican roles, se definen formatos y se selecciona las
herramientas para la implementacion del modelo basado en las mejores practicas de
ITIL V3. Se toma en cuenta el uso del catalogo de servicio para la gestion de los SLA
(acuerdos de nivel de servicio) apropiados para garantizar que todos los servicios y
clientes se incluyan de manera 6ptima segun las necesidades de la empresa. Asi mismo,
se garantiza que la Gestidn de cambios registre, evalle, autorice, priorice, documente y
revise cada cambio de manera controlada, de igual manera que la Gestion de incidencias

llevadas a cabo en el centro de servicios al usuario.

Dentro del desarrollo del plan de mejora, se selecciona la herramienta que supla
las necesidades de la organizacion, en este caso, JIRA Service Desk, para lo cual se
prepara la implementacion en la Etapa 5 y se desarrolla en la Etapa 6 una vez definido
el ajuste de personal para dicha implementacidn con sus roles bien definidos y ajustados
a la realidad del negocio, también se llevan a cabo ajustes en el organigrama funcional
de la empresa, asi como también cambios estructurales. Paralelamente, se lleva a cabo
el modelamiento de los niveles de procesos, tiempos de restablecimiento y métricas para
la solucion propuesta. Una vez realizadas las pruebas se realiza una comparacion de los
procesos antes y después de la implementacion del Modelo de Gestion basado en las
mejores practicas que ofrece ITIL V3, la misma desarrolla un conjunto de tareas,
procedimientos y responsabilidades que se adaptan a todo tipo de organizacién de TI.

Este marco de trabajo es de vital importancia ya que durante afios las empresas han
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reconocido la necesidad de contar con area de T1 para lograr los objetivos de negocio y
mejorar la calidad del producto, esta adaptacion al departamento de TI conlleva una
serie de actividades y procesos tales como el soporte, gestion de infraestructura,

desarrollo de servicio y mantenimiento de los servicios (Campoverde, 2015).

Es importante resaltar, la investigacion “Modelo basado en ITIL para la Gestion
de los Servicios de TI en la Cooperativa de Caficultores de Manizales” de Quintero y
Pefia (2017), donde concluyen que la propuesta se valida mediante la aplicacién en el
Servicio de Soporte a usuarios, derivandose los procesos ITIL de Gestidn de Incidentes
y Gestidn de Peticiones. EI modelo se fundament6 en ITIL por ser el mas completo de
los referentes de ITSM actualmente, el cual pretendio la medicion y la mejora continua
de la calidad de los servicios ofrecidos por el Area de TI, tanto desde la perspectiva del

cliente como de la organizacion.

Para finalizar se realizaron diferentes tareas de capacitacion y validacion del
modelo de gestion durante el mes de Julio y agosto tanto para el usuario final como para
el personal encargado de las operaciones de soporte de Jungler, los resultados reflejan
que el cambio de un soporte no contractual sin procesos ni una gestion adecuada al
modelo de gestion analizado, disefiado, implementado y validado funciona
correctamente mejorando la calidad del servicio y optimizando los procesos de soporte

para Jungler.
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CONCLUSIONES

En el presente trabajo de investigacion en base a los resultados obtenidos se
determina un Modelo de Gestion para el servicio de operacion basado en ITIL V3, en
tal sentido, este andlisis se realiza con base en lo obtenido de acuerdo a las etapas
desarrolladas en laimplementacion del Modelo de Gestion basado en ITIL V3, alineadas

con los objetivos especificos planteados en este estudio.

Primero.- Se llevo a cabo el modelo de gestion implementado, basado en las mejores
practicas que brinda ITIL V3 el cual cumple con lo expresado en el objetivo
general en relacion a determinar un Modelo de Gestion para el servicio de
operaciones para el area de soporte en la empresa de desarrollo de software

Jungler Innova.

Segundo.- Se logro realizar el diagndstico de la situacion actual del area de soporte
mediante entrevistas y cuestionarios lo que permitié hacer el anélisis de los
procesos que nos llevo a la identificacion de los problemas y hallazgos de

mejoras.

Tercero.- Se realiz6 el estudio del marco de referencia ITIL V3 y se identificd los
procesos del ciclo de vida del servicio con los de la gerencia de operaciones
de la empresa Jungler midiendo el nivel de madurez cada uno, lo que permitié
luego disefiar, modelar y reestructurar los procesos mediante tecnicas de
andlisis BPMN, determinando las primeras etapas de la implementacion del

modelo.
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Cuarto.- Se desarrolld un plan de mejora para el area de servicio de operaciones de
Jungler bajo una metodologia basada en 7 etapas que de manera sistematica
permitio implementar y mejorar el modelo de gestion de operaciones,

siguiendo los lineamientos y objetivos de negocio de la empresa.

Quinto.- Se implement6 y configurd la mesa de servicios JIRA(ServiceDesk) como
parte del plan de mejora. Estableciendo previamente reglas, roles y
actividades que durante la etapa del disefio del modelo fueron fundamentales

para realizar el plan de implementacion del sistema.

Sexto.- Se realizaron estadisticas de cada tipo de solicitud registrado con las metricas
de tiempo de respuesta configuradas en el sistema JIRA; los resultados son
Optimos debido a que cumplen con los indicadores de tiempo definidos en el

modelo y una mayor frecuencia de contacto con soporte que antes.

Séptimo.- Se realiz6 una encuesta de satisfaccion para los clientes de la empresa Jungler
con el objetivo con comparar los datos obtenidos en el sistema de mesa de
servicios con la opinién del cliente, logrando validar que el modelo de gestion
de soporte para el area de operaciones de la empresa ha mejorado con un alto

grado de aceptacion.
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RECOMENDACIONES Y TRABAJOS FUTUROS

1. Colaborar en la mejora continua de los procesos, en pro de garantizar una mayor
calidad de los servicios que ofrece la empresa y asi aumentar el portafolio de

servicios y cartera de clientes.

2. Implementar el modelo de gestidn en sucursales futuras de la empresa, asi como
tambien el alcance de la solucién en aplicativos mdviles y recursos Tl en la

nube, que aporten mejoras continuas en la prestacion del servicio.

3. Mantener una buena estructura organizacional apegados a las sugerencias que
aporta ITIL V3, asi como tambien contar con un plan de capacitacion y
actualizacion del personal TI de la empresa con el objetivo de mantener la

calidad y éxito de todos los servicios ofrecidos por la organizacion.

4, Fundamentar cada solucion a incidencias y problemas, alimentando una base de
datos de conocimientos; lo cual ayudard positivamente en los tiempos de

respuestas efectivas a los clientes de la empresa.

5. Lograr una cultura de manejo del sistema, informando y capacitando

constantemente a los usuarios para el correcto registro de las solicitudes.
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ANEXOS

ANEXO 01: RESULTADOS DE ENCUESTA DE SATISFACCION
ANEXO 02: GUIA DE ENTREVISTA A SOPORTE
ANEXO 03: GUIA DE ENTREVISTA A GERENTE

ANEXO 04: CUESTIONARIO DE DIAGNOSTICO PARA EL ANALISIS DE

PROCESOS

ANEXO 05: CUESTIONARIO DE SATIFACCION DE CLIENTES/USUARIOS
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ANEXO 01:
RESULTADOS DE ENCUESTA DE SATISFACCION

I.  ELABORADO POR: Br. Hambert Cuba Del Carpio.
I1. OBJETIVO: Validar los resultados obtenidos sobre el uso del sistema de mesa
de servicios y gestion de soporte.

I1l.  FUENTE: Formularios Google

Pregunta N° 1: ;Actualmente como calificaria nuestro servicio de Soporte?

17 respuestas

@ Wuy bueno
@ Bueno

@ Neutral

@ Walo

@ Wuy Malo

Pregunta N° 2: ;Con que frecuencia Ud. Contacta al area de Soporte?

17 respuestas

@ Munca

@ A diario

@ Una vez por Semana

@ as de una vez por semana
@ Unavez al mes
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Pregunta N° 3: ; Cuando Usted contacta a Soporte por un problema, considera que

es resuelto apropiadamente en la mesa de servicios?

17 respuestas

@ Nunca

@ Algunas Veces
0 Usualmente
@ Siempre

g

Pregunta N° 4: En promedio, ¢Con qué rapidez son resueltos sus solicitudes? En:

17 respuestas

@ Minutos
@ Horas

O Dias

@ Semanas
@ Meses

Pregunta N° 5: ¢ Cree usted que se ha ordenado los procesos de soporte con el

sistema de mesa de servicios Jungler?

17 respuestas

@ Wuy de acuerdo

@ De acuerdo

& Meutral

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo
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Pregunta N° 6: /El area de Soporte lo mantienen informado acerca del estado de
las solicitudes que no pueden ser solucionados inmediatamente?

17 respuestas

@ Muy de acuerdo

@ De acuerdo

© Neutral

® En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

Pregunta N° 7: ¢Considera usted que el servicio de soporte actual es ordenado y

eficiente?

17 respuestas

@ Muy de acuerdo

® De acuerdo

@ Neutral

@ En desacuerdo

@ Muy en desacuerdo

Pregunta N° 8: ¢;Considera usted que el servicio de soporte actual es ordenado y
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eficiente?

17 respuestas

@ Muy compstente
@ Foco competente
@ Muy cortés
@ Poco cortés
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Pregunta N° 9: ;Cudles considera usted que son problemas mas recurrente?

17 respuestas

Problemas de Internet —10 (58.8 %)

Problemas dal Sistema —9(52.9 %)

Equipos de Computa (PC,

. —10 (58.8 %)
manitor, impres...
Problemas de conexion al 13 (765 %)
Sistemna
Problemas de reportes 10 (56.8 %)
0 5 10 15

Enlace de Formulario: https://forms.gle/abgCLnmsGRbpgph69
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ANEXO 02:
SULADEENIREVISIA

I ELABORADO POR: Br. Hambert Cuba Del Carpio.

DIRIGIDO A: Jefe de Soporte de Operaciones.

. ORJETIVO: Realizar un diagndstico de la situacion actual del servicio de
Operaciones, especificamente en el area de Soporte de la Empresa Jungler Innova.

IV. PEEGUNTAS

=i

1. Qué actividades atiende el area de Soporte?
El area de soporte de operaciones del sistema HUNU para microfinancieras
atiende en mayor recurrencia problemas de conectividad al sistema debido a
que el servidor no responde solicitudes el cual se procede a venificar la conexicn
v reiniciar el aplicative, ofro problema son temas relacionados a la conexion de
mtemnet que cada agencia presenta, esto por lo general se da mdicaciones
generales para resolver o que venfiquen el servicio ISP contratade y por ultimo
las solicitudes de todos los dias son errores logicos del aplicativo: mostrar datos
meorrectos, caleule emoneo y emores en procesos del aplicativo, estos lo
clasificamos en I casos para la solucion inmediata.

2. ;Qué actividades se realiza en la administracion de las herramientas de
tecnologia de informacion (TI) dentro del area de soporte?
Las actividades se manejan por medio de llamadas telefomicas y comeo
electronico para atender las solicitudes, luego siempre realizamos una conexion
55H al servidor base de datos, previa conmmicacion con el jefe de agencia para
realizar alpuna modificacion a nivel de logica. No contamos con una
herramienta para gestionar los tickets de incidencias solo distribuimos las tareas
enun servicio gratuto Trello.

3. ;Qué actividades prioriza v soluciona el area de Soporte?
Principalmente nosotros priorizamos las solicitudes de [lamadas telefonicas el
cual lo clasificamos en problemas de caso 1 y 2 dependiendo la urgencia y los
tiempos de respuesta, por lo general las llamadas son de priondad urgente
debido a que se tienen que resolver en minutos o en el transcurso del dia y los
comeos electronicos se dan mma prioridad media a mas tardar en 5 dias.
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4 ;Cuiles son los principales problemas que se presentan en el area de
Soporte?
Los mcidentes mas frecuentes que tenemos son mayormente errores logicos del
caso | como registro incorrecto de registro de datos desde frontend o calculo
emoneo de tasas o cuotas el cual se modifica en hase de datos, otros incidentes
frecuentes son los reportes que no genera el sistema y se realiza por base de
datos.

5. jCuintas personas laboran en ¢l irea de Soporte?
Solo hay una persona que realiza tres fimeiones en soporte, que son atender al
cliente para mcidentes menores o dar indicaciones, resolucion en base de datos
para emmores logicos y poco frecuente realizar 1a parte backend o desarrollo como
las solicitudes del easo 2. Lo ideal es que se implemente 1ma hermmienta que
ghorre tiempo de frabajo para el area de desamolle y genere base de
conocimiento de errores conocidos para evitar solicitudes que son sencillas de
solucionar.

6. ;Cuil es el frecuencia aproximada de solicitudes que se presentan?
Siendo alrededor de 4 cooperativas clientes que atendemos, las solicitudes de
soporte son un aproximado de 1 a 2 solicitudes semanales, debido a que estas
cooperativas recien estan entrando en produccion o tienen poca cartera de socios
se atienden cambios y problemas del sistema. Pero posterior a la
implementacion son de 1 a 3 solicitudes semanales de solicitudes que necesiten
umna solucion inmediata.

7. (El persomal de Soporte cubre el perfil requerido para el area de
operaciones?
Como se menciono solo hay 1 personal encargado de todo el soporte y cubre
ooy bien las 3 funciones pero es una sobrecarga de trabajo ya que hay proyectos
en los cuales no tiene tiempo para estar desarrollando y 51 en caso se enferma
otros motives el soporte quedana estancado durante dias. El objetive es
encontrar personal que cubra con el perfil adecuado de soporte.

8. ;Qué areas intervienen en soporte de operaciones?

Solo el area de desarrollo para solucionar tickets que impliquen problemas del
sistema haciendo pruebas primero desde frontend.
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9. ;Qué problemas se presentan en la empresa en relacion al irea de Soporte?

Los problemas del caso 1 son mas frecuentes v los del caso 2 son poce
frecuentes, otros problemas a nivel de la empresa es la sobrecarga de trabajo

para una sola persona v falta de herramientas y politicas de soporte.
10. ; Como se realiza la atencién al usnario?

Se clasifica como se menciono anteriormente en dos casos dependiendo la

urgencia de la solicitud:

A) CAS0 1: Cuando el sistema muestra datos incorrectos, y la solucion debe
ser denfro del dia, ademas estd involucrado el cliente que es el cliente de la
COOperativa.

e CAUSAS: Sistema pudo haber realizade un caleulo emdneo (tasas,
mtereses, ete.). Y sureproduccion es inmediata.

« URGENCIA: ALTA

« TIEMPO DE ATENCION: 10 min a 4 horas.

« SOLUCION:

i. Entender el incidente o problema. (Explicacién del
encargado de la cooperativa).

li. Serealiza una conexion S5H al servidor de BD y se venifica
¢l problema. En caso el emmor no sea de sistema (g].: tasa no
colncida) sino de operacion (registros), se le indica los pases
a segur para ameglarle. Case confrario continuar.

ui. Dependiendo del tipo de emror s2 realiza un Backup de la BD,
previo  al momento. Previa comumicacion a la
COOPERATIVA. (Puede demorar 5 min =1 es un incidents
facil).

iv. Serealiza las modificaciones en la base de dates.

v. El emor puede ser humano (operative) o de la logica del
sistema. 51 es 1ogica se genera un TICKET de desarrollo; 1a
nibrica por COOPAC-n" tickst URGENCIA Todo se
organiza por un servicio de distribucion de tareas gratuito
TRELLO.

vi. 51 es humano entonces el procese termina llamando al

encargado indicande que ya estd resuelte, com las
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11. ; Qué problemas se presentan en relacion al tiempo de atencion al usuario?
Por lo general son cuellos de botella debido a que es solo una linea telefonica,
siendo pocas solicitudes por ahora pero mas adelante sera un factor critico para
la atencion de todas las llamadas telefonicas a mas clientes, y no tener una base
de conocimiento de errores conocimiento para evitar sobrecarga de trabajo.

12. ;Existe un control de las atenciones en el drea de Soporte?

No tenemos ninguna herramienta especifica de atencion de tickets y sabemos la

satisfaccion del cliente con respecto al servicio de soporte.

13. ;La documentacion es atendida correctamente en el area de Soporte?
Para el proceso de soporte que realizamos es un acuerdo informal que tenemos
con los clientes, debido a que son 3 meses de soporte entre configuracion del
sistema, instalacion de servidor y el mismo soporte no tenemos un acuerdo de
mivel de servicio ni documentacion. Solo los contratos de venta, contrato de uso

de licencia y certificados de servidor en la nube.
14. ;Existe algun acuerdo de soporte formal con el cliente?
No tenemos establecido un contrato formal m acuerdo de mivel de servico con
los clientes.
15. ;Puede medir el nivel de satisfaccion de soporte de los clientes?
Debido 2 que atendemos las solicitudes por via telefonica y por correo no hay

una herramienta para medir la satisfaccion del cliente.
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ANEXO 03:
SULLDEENIREVISTS

I ELABORADO POR: Br. Hambert Cuba Del Carpio.
I. DIRIGIDO A: CIO de Jungler Innova
II. OBJETIVO: Fealizar un diagnostico de la situacién de la organizacién y sus
areas operativas.
IV. PREGUNTAS

1. ;Cuil es objetivo principal de la empresa?
El objetivo principal de la empresa es desamollar v mejorar productos para
ayudar a las empresas a competir y transformarse digitalmente a través del
software

2. ;Queé servicios presta? ;Para que sector brinda los servicios?
La empresa brinda servicios en soluciones informaticas para diferentes sectores
del mercado, el pnncipal servicio que tenemos es la plataforma de
microfinanzas HUNU para el sector microfinanciero.

3. ;Tiene clientes solo a nivel regional?
Estamos presentes en 4 regiones a mive] sur del Peri, tenemos: Arequipa, Cusco,
Puno y Moquegua.

4. ;Considera que se estan cumpliendo con los objetivos de Ia empresa?
No completamente, todo es parte de un proceso de crecimiento y constante
cambio los planes no se satisfacen como se esperan pero permute dar pasos cada
vez mas sostenidos la empresa va madurando en base a sus procesos.

5. ;Cuantos productos software tienen en el mercado?
Actualmente tenemos 1 sistema nmltiplataforma para finanzas lamado HUNT,
se podria decir que es el producto estrella, y los demds son proyectos de
software para procesos de mventario y facturacion. Sera alrededor de 3
productos en el mercado.
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6. (Cual es la mision de la empresa?
Lamision de la empresa es brindar asesoria y facilitar el cambio organizacional
a través del uso de tecnologias digitales y modelos de negocio para la mejora
del desempeiio de los procesos clave de nuestros clientes.

7. (Cual es la vision de la empresa?
Nuestra vision es ser una empresa global e intercultural, donde puedan trabajar
profesionales de la industria del software de cualquier parte del mundo y en
distintos 1diomas.

8. ;Como es su organigrama de la empresa?

El organigrama de la organizacion es funcional:

Compbdand ccccccccce i a e Je e e Legw ) Rfke

ngerseria ‘ Anaista de pegocion Narketing | Vetas

s PeR ( Ay Prodectos ‘
Anwtista Trastamacidn
Dygeal
Rack Drveloper ! Argatecto Sobware
Scrum Manw Infrasatrucains y Redes
QA | Teating
Fromt Develaper

9. (Cuantas personas trabajan en Jungler Innova?
Somos en el equipo un total de 5 personas distribuidas en:
» 1 front end
» 1Dbackend
» 1 mobile/ frontend

v

1 experiencia de usuario/ jefe proyecto

v

1 jefe de soporte
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10. ; Cuentan con una oficina fisica?

El trabajo del equipo es de forma remota, es decir usamos un servicio para la
gestion de nuestros proyectos y coordinamos tareas por el servicio Trello. Hay
£as0s £n que tenemos que reuniimes por lo que contamoes con un espacio de
trabajo en el Instituto del Sur (ISUE).
11. ; Come trabaja el equipo de Jungler Innova?

El trabajo v coordinacion de taress es completamente remoto, ademas del
proceso de soporte que dames a los clientss tambien lo realizamos de manera
remota o llamadas telefonicas, sin necesidad de hacer visitas presenciales a las
oficings. El desamolle de provectos de software lo realizamos sigwiendo
metodologias agiles de desarrollo como SCRUM , KANBAN v DevOps v para
gestion de proyectos la metodologia PMBOK.

12. ; Qué area de Ia organizacidn es critica?
Actualmente 2] area de soporte es critico por la falta de procedimientos y
politicas  definidas, ademas de neo temer confisurade adecuadamente
herramientas para la gestion de tickets.

13. ; Qué metodologias siguen en sus proyectos de software?
Metodologias de desarrollo de software agil como: Serum, Kanban y DevOps v
para los proyectos seguimo al guia de PMBOK 6

14. ; Tienen servicios de soluciones Tecnologicas contratados?
Contamos con licencias para &l desarrollo de software vy versiones de proyectos
con Gitlab, tambien con servider de google Cloud para almacenar la base de
datos. Recientemente hemos contratado un servicio para la gestion de proyectos
Tira este servicio tieme hemramientss para soporte el cual no lo tenemos
configurade ni operativo.

15. ;El personal de la organizacion hace uso de estos servicios?
Todo el personal mvolucrade en el proyecto hace uso obligatorio de las
berramientss de gestion de proyectos v desamollo, a excepclon de la
herramienta d soporte por temas de tiempo y poco personal es que no se hace

50,
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16. ; Cual s su producto que reportan mayores solicitudes de asistencia?

El producto que tiens mayores solicitudes de soporte es HUNU el sistema para
microfinanzas debide a que se cuenta con un cliente con una cartera y prestamos
colocados grande. Es el cliente que reporta mayores selicitudes de asistencia para
sopoTte.
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ANEXO 04:

CUESTIONARIO DE DIAGNOSTICO PARA EL ANALISIS DE
PROCESOS

I. ELABORADO POR: Br. Hambert Cuba Del Carpio

IL OBJETIVO: Identificar el mvel de eficiencia de los servicios prestados por el
area de Soporte Técnico de la empresa Jungler Innova en el afio 2019,

II. INSTRUMENTO DE CUESTIONARIO: Formularios Google.

IIL INSTRUCCIONES: Estimado(s) colaborador(a): Marque con wna X la

respuesta que crea usted sea la commecta.
1 = Muy en desacuerdo 2 = En desacuerdo 3 =Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
4=De Acuerdo 5=Muy De Acuerdo.
Valoracion 1 2 3 4 5
2 g z 8
56 | L8 | a8,8 | 2
ITEMS =g | &g | 2EEg | § | z=
g "5 & 23
2 2 * 2 B
1. ;Considera usted que
tedos los procesos som X
monitoreados o medidos?
2. jConsideran tener uma
gestion  adecumada  de X
proyectos?
3. ;Usted piensa que se
para todos sus procesos?
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4. ;Considera usted que
estin bien definidos los X
objetivos a consegur’

5. ;Creé usted que s2 deba

s¢ deba  automatizar

X
aljimos  procesos  de
soporte”

6. ;Considera usted que
estin bien defimidos los X
objetivos a conseguir?

7. ;Considera usted que se
han identificado posibles
Inovaclones o Mejoras &
fener en cuenta’

2. ;Considera usted que se
ha llevado a cabo alguna X
Inovacion o mejora’

0. ;Creé usted que el
disefio y desarrollo de los
productes de  software
estin gestionados, X
supervisados v siguen los
lneamientos de  la
empresa’

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM &  DE SANTA MARIA

10. ;Creé usted que el
disefio y desarrollo de los
productes de  software
estin gestionados, X
supervisados y siguen los
lneamientos de la
EmpTesa”

11. ;Considera usted que
admmistra vy supervisa

comectaments las X
versiongs de los productos
de softwara?

12. ;Considera que es
necesario mma base de X
conocimiento para los
servicios offecidos?

13. ;Cree que s deba
definir  wm  contrato X
especifico de soporte ¥
acuerdos de servieio”

Enlace de Formulario: https:/ifoms. gle/zNdTWBkEoEwhxTql7

; Gracias por su colaboracion!
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ANEXO 05:
CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE CLIENTES/USUARIOS,
L ELABORADO POR: Br. Hambert Cuba Del Carpio.

I.  OBJETIVO: Identificar procesos especificos donde el Soporte puede
mejorar la calidad del servicio que se le provee 3 Ud como parte de mestro
portafolio de clientes.

II. INSTRUMENTO DE CUESTIONARIO: Formulanos Google.

IV.  INSTRUCCIONES: Por favor, sirvase tomarse un momento para
contestar esta encuesta y remitala al Area de Soporte.

1. ;Con que frecuencia Ud. contacta al drea de Soporte?

a) MNunca
b) A diane
c) Una vez por Semana
d) Mas de una vez por semana
&) Una vez al mes
3, ;Cuando Usted contacta a Soporte por un problema, considera que es
resuelto apropiadamente?
a) MNunca
b) Algunas veces
c) Usualmente
@) Siempre
3. Enpromedio, ;Con qué rapidez son resueltos sus problemas? En:
) Mimutos
b) Horas
c) Dias
d) Semanas
e) Meses
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4. En promedio, ;Con qué rapidez son resueltos sus problemas? En:
a) Mimtos
b) Horas
c) Dias
d) Semanas
e) Meses
5. ;Cree usted que se ha ordenado los procesos de soporte con el sistema de
mesa de servicios Jungler?
) Muy de acuerdo
b) De acuerdo
c) Neutral
d) En desacuerdo
€) Muy en desacuerdo
6. ; El irea de Soporte lo mantienen informado acerca del estado de las
solicitudes que no pueden ser solucionados inmediatamente?
a) Muy de acuerdo
b) De acuerdo
c) Neutral
d) En desacuerdo
&) Muy en desacuerdo
1. ; Considera usted que el servicio de soporte actual es ordenado v eficiente?
a) Muy de acuerdo
b) De acuerdo
c) Neutral
d) En desacuerdo
&) Muy en desacuerdo
8. Por favor, evalie la competencia ¥ cortesia del equipo de Soporte.
a) Muy Competente
b) Poco Competente
c) Muy Cortés
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d) Poco Cortés
9, :Cuales considera usted que son problemas mas recurrentes?.
2. Problema de Internet
b. Problema del Sistema
c. Equipos de computo (PC, impresoras, efc)
d. Problemas de conexicn al Sistema
e. Problemas de reportes

Enlace de Formmlane: https://forms. slevPQ4TkbdHyvOfpHial

1Gracias por su colaboracién!

p
. .
(X
fEn

/

ANEXO 6: MANUAL DE USUARIO
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ungler»

MANUAL DE USUARIO
CENTRO DE SERVICIOS DE SOPORTE
JUNGLER SERVICEDESK

AUTOR: HAMBERT CUBA DEL CARPIO
VERSION: 0.1.0
24/06/2019
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Jungler HelpDesk = Centro de Soporte

Jur.glem

Manual de Usuario

HOJA DE CONTROL DE VERSIONES

Jungler HelpDesk = Centro de Soporte

Documento Manual de Usuario
Versidn 0.1.0
Realizado Hambert Cuba Del Carpio
Fecha 2410612019
CONTROL DE VERSIONES

\ersion Descripcion Fecha
0.1.0 Primera Plantilla 24/06/2019

CED
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I Objetivo del Manual:

Manual de Usuario

Describir el funcionamiento del sistema de centro de soporte de Jungler
Innova mediante el presente documento.

. Objetivo General del Sistema:

Solucionar los eventos, incidentes v problemas en su diferente gravedad o
urgencia que se generan en los servicios del sistema, ademas de ayudar en
diferentes temas fuera del sistema mediante articulos de cenocimiento con
el fin de mejorar la atencion y soporte al usuario.

. Participantes:
MNombres Hambert Cuba Del Carpio
Area Soporte de Tecnologias de Informacion
Rol Soporte de Primer nivel del centro de senvicios
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V. Requerimientos:

- Conexion a internet: 2 Mb minimo

- GSistema Operative:  Windows 7, 8, 10.

- Navegador Web: Google Chrome o Mozilla Firefox (Actualizados).
- Comeo Electronico:  Un solo comeo de la organizacion:

*  “cooperativaABC@......... " =& recomienda solo para el
sizstema de soporte de Jungler manejar corress Gmail o
Hotmail.

V. Recomendaciones:

- Instalar Plugins o extensiones de nofificaciones en tiempo real para

cormeos en el navegador web. Ejemplo:
*  *Cheker Plus for Gmail”

- La instalacion estara detallada en los articulos de conocimiento en el
siztema.

- Mantener la sesion abiera o la ventana de navegacion con el sistema
web de soporte para agilizar el registro de fickets.

- Mantener la sesién abierta o la ventana de navegacion con el comeo
electronico Gmail o Hotmail para recibir notificaciones ylio comentarios de
cambio de estado de los tickets de atencicn.
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MANUAL DE USUARIO

1. ACCESO AL PORTAL

El ingreso al sistema de soporte de Jungler no necesita de instalacion de programas
solo una buena conexion a internet y un navegador de internet de preferencia Google
Chrome, una vez abierto el navegador acceder al portal mediante el siguiente enlace:

hitps-/fjunglerinnova.atlassian.net/servicedesk/

[

Figura 1. Acceso al portal del centro de servicics de soporie Jungler

2. REGISTRO PARA ACCEDER AL SISTEMA DE SOPORTE

Para el acceso al sistema de soporte se necesita un registro previo con un solo comeo
de la empreza el cual puede ser Gmail o Hotmail debido a las facilidades de
notificaciones de comreo que estos dominios proveen.

Se recomienda tener el comreo ya creado para el registro en el sistema de soporte y con
e siguiente formato:

“cooperativaABC@(gmail o hotmail).com®

Es necesario realizar el registro para acceder al sistema de soporte de Jungler, luego
de acceder al portal tal como se muesira en la figura 1 encontrara un enlace
“Inscribete” para realizar el registro.
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Iniciar sesidn

iMecesital una cuend? Irscrbels,

Figura 2. Enlace para registro

Luego aparece una interfaz en el cual le pedira el coreo de la organizacion como se
indico anteriormente el cual indica que =& enviara a este correo las instrucciones para
completar el registro

Registrarse

Introduzca st Greccion 8 CoMmed flEE[I’CﬂiEC-_\' le
Brmaaremos un enlace de regestno pvado.

J¥a tiene una cwenta? miciar sesidn

Figura 3. Interfaz para envid de instrucciones de registro
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Para finalizar el registro verificar la bandeja de enfrada del correo el cual llegara una
notificacion tal como se muestra en la figura 4, este correo debe estar en la bandeja
principal u ofros correos (excepcion no estuviera en estas bandejas revisar coreo spam
o no deseada) v complatar el registro mediante el enlace "Registrarse” para finalizar el
ultimo paso se pediran datos como nombre completo de la empresa y una contrasenia
para acceder al sizstema de Soporte de Jungler.

Manual de Usuario

i
I e Contionidi irpuida Termmine de segistrant en eI deapida s hemios feeinadal Siqued Sqees

Crbe e ayech spipngernonLiditie et
Do b 40K

o e RT3

uguis W dagiienit AE GO BTN G PRSI AT O kPl WAQRTICHG ol COMPATIH. B34 WA (0 ks

Registrarse

Drecoicin de cofres electidnicn

@hotmail.com

[ L e :||-||:||-I-:

Elegir una conrassiia Macsbrar contrassia

2 hacer clic en Registrorse, usted acepta la Politica de
privacidad y este aviso v descargo de responsabilidad,

Figura 4. Registro para el Centro de Servicios
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Ultime paso del registro es acceder con el comeo y contrasena registrades. El sistema come
primer paso para acceder validara si el correo esta registrade en el sistema de soporte, si es
valide pedira la conirasefia para el acceso.
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Iniciar sesiGn

JObvickaste by conrasefa T

Meresitas ura cuenta? inscnbete.

Figura 5. Acceso al Sistema de Soporte

3. FUNCIONALIDAD DEL CENTRO DE SERVICIOS

3.1. Pagina Principal

Al acceder al portal la pagina principal para generar tickets o solicitudes de incidente,
problema, cambio o peticion de servicio se muestra categorias.

Figura &. Pagina Principal de Solicitudes

Pagina 11
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3.2. Tiempos de respuesta para la atencion y solucion de solicitudes

El sisterna de soporte de Jungler atiende 4 tipos de solicitudes los cuales se han
organizado en categorias como se muestra en la figura 6. Estos tiempos son

principalmente la respuesta del agente de soporie vy la solucion de la solicitud. A
continuacion se muesira estos iempos:

a) Solicitudes de Incidentes: Son tickets que se generan en el sistema por emores
yio fallas en el sistema gue son de URGEMCIA su solucion inmediata. Estos
emores interrumpen la continuidad del servicio.

INCIDENTE

IMPACTO TIEMPC DE RESTABLECIMIENTO
Muy Alto 5- 15 minutos
Alto 5 - 25 minutos
Medio 15 minutos - 1 hora
Bajo 1hora - 4 horas

Tabla 1. Tiempo de atencian y soluzion para tickets de incidente.

b} Solicitudes de Problemas: Conjuntc de incidenies recurrentes que MO
interrumpen la continuidad del servicio, pero por lo general son frecuentes y se

requiere una solucion a mediado o largo plazo. Ejm: Mal calculo de mora de
clients

IMPACTO TIEMPO DE RESTABLECIMIENTO
Muy Alto 4 horas - 1dia
Alta L horas - 1dia
Medio ldia- 3dias
Bajo 2dias - 5 dias

Tabla 2. Tiempo de atencion y solucion para tickets de problemas.

¢} Solicitudes de Cambio: Son solicitiudes que pasan por varncs filtres para la
evaluacion y aprobacion si fuera necesaria en el sistema HUNU. El centro de
soporte Jungler ServiceDesk gestiona estas solicitudes siguiendo un ciclo de
vida de un cambio. Ejm: Modificar colores, modulos o logica de operacion del

Sistema HUNU.
CAMBID
IMPACTO TIEMPO DE RESTABLECIMIENTO
Emergencia ldia- 5dias
Mormal 3 dias - 10 dias
Bajo 5 dias - 11 dias

Tabla 3. Tiempo de atencian y sclucion para tickets de cambios.
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d) Solicitudes de Peticion de Servicio: Mo son considerados comao problemas o
incidentes, se define como una solicitud que esta fuera de los procedimientos
estandar que realiza el area de soporte de Jungler. Ejm: Ayuda en reparar
componentes de T, Ayuda en sclucionar problemas de software ya sea del
sistema u otros relacionados.
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TIEMPO DE RESTABLECIMIENTO | 2horas - 1dia

Tabla 4. Tiempo de atencidn y solucion para tickets de peticion de servicio.

3.3. Generar ticket para solicitud de INCIDENTE.

Para generar un ticket de atencion para un incidente, este esta distribuido segln el tipo
de categoria a reportar del sistema, en la figura 7 muestra los tipos de solicitud en cada
uno segln el emor o evento gue se presente se puede generar el ticket Incidente.

Pl i Faa e o b, Wil ol i v v i e ' o L B

Dot IS B4 DIV B R R O IO [P B R

ros—
i on w0 roaet o T Bnpor ot o T Ao o e e o e, ¥
SEC0TH B DRI 04 IR DL

Pt iy, ey arvir.
PR, B G BT HROSH B, PR B IR £ MBI 0 ¥
L 1 i o

Figura 7. Tipos de soliciud

El proceso de registro del ticket incidente es similar para cada tipo de categoria a
reporiar del sistema, entre los campos del formulario obligatorios son:

- Titulo o resumen del Incidente,

- Nivel de Urgencia: Este campo es obligatorio para el agente de
soporte y es el que se realizara segln la tabla 1.

- Descripcion del Incidente

Pagina 13
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Figura 8. Formulario de Solicitud de Incidente
Para generar un ticket de atencion ante solicitudes de Incidente ya sea de urgencia: Muy
alta, alta, media o baja el procedimiento sera el mismo pero la respuesta del agente de
soporte para la atencion sera dependiendo el tiempo de la urgencia. En la figura 8 se
indica cada campo del formulario de incidentes:

1. Este campo sirve para una navegacion rapida entre solicitudes segun
sea la categoria.
2. Titulo de la solicitud o ticket.
3. Nivel urgencia del incidente.
i. Muy Alto: Cliente implicado y falla de sistema

ii. Alto: Cliente implicado
ii. Medio: Falla de sistema
iv. Bajo: Correccion de datos

4. Descripcion de la solitud explicando de una forma clara y detallada.
5. Imagen o documento para adjuntar y validar datos si fuera necesario.
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3.4. Generar ticket para solicitud de PROBLEMA.

El proceso de registro del ficket de problema es similar para cada tipo de categoria a
reportar del sistema, entre los campos del formulario obligatorios son:

- Titule o resumen del Problema.

- Prioridad del Problema: Este campo es obligatorio para el agente de
soporte y es el que se realizara segun la tabla 2.

- Descripcion del Problema.

Hosigu

# padérre dpadirie?

' Infiormar problema on o Sktema - 1

Informar de problemas recurrentas en ol sitema que ne DETENGA L3 continu...

1.

oo

Componesll
~ 3
[ )
e
SPrisdiaa del pesdienal™
.9
Adunlo
Arasira y woeka archias, ploa caphuras de pantalia o busca 6
Ehnar

Figura 9. Formularia de Solicitud de Problema

Para generar un ticket de atencion ante solicitudes de Problema ya sea de prioridad:
Muy alta, alta, media o baja el procedimiento sera el mismo pero la respuesta del agente
de soporte para la atencicn sera dependiendo el tiempo de la prioridad. En la figura 9
se indica cada campo del formulario:

Este campao sirve para una navegacion rapida entre solicitudes segin
sea la categoria.

Titulo de la solicitud o ticket.

Componente del Sistema o Infraestructura de Tl

Descripcion de la solitud explicando de una forma clara y detallada.
Pricridad del Problema.

Archivo adjunto.

Pagina 15
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3.5. Generar ticket para solicitud de CAMBID.
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El proceso de registro del ticket de cambio es similar para cada tipo de categoria a
reportar del sistema, entre los campos del formulario obligatorios son:

- Titulo o resumen del Problema.

- Prioridad de Cambio: Este campo es obligatorio para el agente de
soporte y 3 el que se realizara segln la tabla 3.

- Descripcion del Cambio.

- Modulo del Servicio afectado.

e

Derrpein”

Bmana y ekl archives, poga Capturas o pantald o busca

Ll

Figura 10. Formulario de Salicitud de Cambio

Para generar un ticket de atencion ante solicitudes de Cambio ya sea de prioridad:
Critica, Mormal o baja, el procedimiento sera el mismo pero la respuesta del agente de
soporte y del Jefe de gestion de Cambios (CAB) para la atencion sera dependiendo
e tiempo de la prioridad. En la figura 9 se indica cada campo del formulario:

Titulo de la solicitud o ticket.

Descripcion de la solitud explicando de una forma clara v detallada.
Modulo del Sistema o Infraestructura de Tl para actualizar o maodificar.
Prioridad del cambio.

Ingresar una fecha aproximada para que se realice cambio.
Archivo adjunto.

oo

El proceso de cambio va a pasar por diferentes etapas como son aprobacidn,
sequimienta & implementacion, el flujo de este proceso se detalla en la parte de estados
de ticket en el manual de usuario.
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3.6. Generar ticket para solicitud de PETICION DE SERVICIO.

El procezo de registro del ticket de cambio es similar para cada tipo de categoria a
reporiar del sistema.

El proceso de un ticket para atencion de una peticion de servicio esta fuera del
procedimiento de soporte del zistema HUNU se conzidera tareas relacionadas con
informatica para ser de ayuda a la empresa;

El sistema ServiceDesk de Jungler puede encontrar astas solicitudas como "Soporta™ o
*Solicitar”.
Enitre los campos del formulario obligatorios son:

- Titulo o resumen de la Peticion.

- Descripcion.

Contela con renclin wolar

Iricicrd s denlidin y cusnlid

Lo e O Vo] e

J Solicilas s acoeos al siviema
-
Mecestas magor acoesa o privkegics 2l Ssiema

Deof

Bechres s

ANTava y Sl anchives, pega capturas os partala o busca 3

Butscar

Canceler

Figura 11. Formularic de Peticion de Servicio

En la figura 11 se indica cada campo del formulario:

1. Titulo de la solicitud o tickst.
2. Descripcion de la solitud explicando de una forma clara y detallada.
3. Archive adjunto.
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4.- SEGUIMIENTO DE TICKET

Luego de completar el respectivo formularic indicande los emores de urgencia,
problemas, cambioz o ayuda necesaria el sistema de soporte asignara un ticket para
llevar el seguimiento de la solicitud. Los tickets van a estar presente siempre al lado
superior derecho de la interfaz, tal come se muestra en la figura 12.

Figura 12. Ubicacian de tickets

En el panel de solicitudes o tickets se mosfrara una lista de todo lo registrado por &l
usuario, en la figura 13 se resalta dos partes importantes:

a) La barra superior son opciones de busqueda y filtrado rapido de los tickets.

b) Barra inferior es el estado de la solicitud, aqui puede ver &l progreso que el
agente de soporte va actualizando. Por cada sclicitud ya sea incidente,
problema, cambio o petician el estado sigue un flujo de frabajo diferente.

= =
ST
Incidencias
G ook bl || i p e r || Dok Tye-dapadda +
] S o L o el ke
o - I - ik et
- i Lk BT 30 Dots [T Jwagher vgioCwk et Cube
. H-13 B 3 - T T | PRSATEY i Heke st Culd
. Ll Cwmerbaleg de oedis by Mk k) I PR g wslaCenk warnbet CLis
. H17 M s v S (L P TARLA S M PRSGATEY i el el ikl
9 - o " Wk [ B g vk anket Cuk
-l s Chmbm terron o themy [ i velnTush -
L St A (ORI A i velgisek st Cubh
Hidel
Figura 13. Listado de todos los tickets registrados
- o w - S S § W S R B R B R B 0 B B § Em F T o
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4.1. Partes de un Ticket Registrado.

—
Calcube eronea de iara
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Ervada ale

Ty 9 il 4

R
Earvicion - HpDutk funghis
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¥ia

(i Gl pratbeal

Ll

Figura 14. Listado de todos los tickets registrados

Luego de registrar los datos correspondientes seqin sea el fipo de solicitud:
incidente, problema, cambio o peticion, el sistema de soporte |2 va a generar un
ticket de atencion tal como se muestra en |a figura 14.

Cadigo de Ticket

Estado de avance del ticket.

Actividad de cada movimiento de la solicitud.
Datos registrados de |a solicitud.

Ll

5.- NOTIFICACIONES DE TICKETS.

Las notificaciones de los cambics de estado de las soliciiudes se realizan por medio de
corren electronico es por ello que se recomienda instalar extensiones de notificaciones
de correo electronico en tiempo real en el navegador web. El navegador Google
Chrome utiliza extension ya sea para Gmail o Hotmail; en los articulos del sistema de
soporte 2 indicara la instalacion de estas extensiones.

Al registrar ticket, el agente de soporte inmediatamente recibird |a solicitud el cual va a
sequir el procedimiento de atencion v resolucian del ticket. La respuesta de notificacion
al comeo es inmediata, en el sistema propio de goporte no se va a ver en tiempo real los
cambios de estado del ticket todo =2 realiza al correo electrénico.

En la figura 15 v 18 se ve un gjemplo de las notificaciones de cambio de y seguimiento
del ticket generado en el sistema de soporie.
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Figura 15. Ejemplo de notificacion al corres Gmiil

JH-B crear usuario de cajs o et . BB
Jurrghir Hilp Dk <] cxyangier o arian rie XL HE S
v

iy FgEE e ) Epadl v T renass DSl P s x

Simplemesie b confrmamos que hemos recbida be soboid. Esfamos 23 elio

Ve ol Foagar brs rolicacionss &e esia peiciin

Frez prii psmpariie ros Hambert Com

Figura 16. Contenido de nofificacion al correo

Cualguier modificacion, comentario y cambios de estado siempre se van a notificar de
inmediato por corren electranico.

5.1. Cerrado de Tickets.
Luego de que el agente de soporte solucione la solicitud el ticket generado
pazara a un estado de cerrado es decir ya no estara disponible, es por ello que
el agente luego de solucionar tiene un plazo establecido para confirmar con el
usuario que todo este correcto, luego cambiara el ticket a cerrado.
Una vez el ticket pase a este estado ya no se permitiran mas modificaciones
debido a que se ha confirmado que todo esta comecto.

Pagina 20

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

UNIVERSIDAD
CATOLICA '
DE SANTA MARIA

Jungler ServiceDesk = Centro de Soporte

JLl':ngl‘»

Manual de Usuario

E Corba dnsyeds | hangier HalpDask: ¢ IHH0

cambio de laptop
[} [resthil
£
T Mo rafcame
Hictivadad
Corpartasoos
b Cubo
" Fempusmts wricmodion 25 man 10 T8 PR | ILTmde, |-|.-_|Ir

B erinda de Ly soboried poad a ser Cemada

i Fespustaoasiomito 2519 TG P
B atac o b sobiud pasd a Reuscha oon s ohecitn Dot

Fepusmbadomitia 02ma18 RN P
£ wrtacky e Ly sobitud s 3 ser Exparanda 3 chante

Hambesrt Cuby Dl Carpln (00w 18 511 PR
O i ALDESD A LA SDUCTTLD

Cratos

Creado 304
SRiran/19 &45 P
Detalies

Ang

Figura 17. Cemrado de ticket

6.- BASE DE CONOCIMIENTO Y ERRORES CONOCIDOS

La base de conocimiento y ermores conocidos es un modulo dinamico del sistema de
soporte de Jungler con el objetivo de facilitar contenidos o articulos de informacion
acerca del sistema y responder a las dudas que se tienen con respecto algin tema para
asi agilizar la solucion de un error o problema sin la necesidad de crear un ticket. Esta
base de conocimiento va a crecer continuamente en el gistema mediante articulos de
infarmacion que estaran presentes durante todo el proceso de soporte en el sistema.

La interaccion con este madulo es similar a la navegacion por google cuando se busca
infarmacion. En la figura 18 se muestra una pantalla principal del sistema el cual se
enumera cada parte y en que congisie.
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1. Barra de bisqueda y navegacion, similar al buscador de google solo
enfocado al sistema de soporte de Jungler. Agui puede buscar articulos de
conocimiento y hacer blsgqueda rapida de la solicitud a registrar.

2. Articulos y Manuales, es aqui en donde s& va a enconfrar guias, manuales
V¥ CONSEj0s acerca de errores gue ya son recurrentes para asi evitar generar
fickets redundantes.

3. Boton de solicitudes, este acceso va a dirigir al mend principal de
solicitudes.

4. Accesos directos a solicitudes ylo guias frecuentes, estos zon enlaces
que van cambiando dindmicaments segln la interaccion del usuario con el
zistema de soporte.

6.1. Articulo de Informacion
Los articulos son guias v manuales para el usuario ya sea para emores
recurrentes como ayudas con temas relacionados al sistema HUNU o de
infarmatica. El agente de soporte del sistema creara estos articulos segun a
las necesidades diaras del usuario y se va ir enriqueciendo de informacion.
Lina plantilla de estos articulos =& muestra en la figura 19.
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Figura 19. Plantilla de articulo de conocimiento

Al final de la plantilla de un articulo siempre estara la opcion para saber si la informacion
fue de ayuda o no, esta pequena encuesta es de importancia para Jungler y el area de
soporte para ir mejorando la atencion e informacion.

6.2. Recomendaciones de articulos en todo momento.
La navegacion del usuario al registrar un ticket siempre va a mostrar una
opcion dinamica que aparece segun el titulo de la soliciud tal como se
muestra en la figura 20.
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Figura 20. Articulos sugeridos
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CONTRATO DE 50PORTE ¥ MANTENIMIENTD DE JUNGLER INMNOVA
HUNU

Quedz convenido por el presente contrato de Soporte Técnico, que el Cliente contrata con JUNGLER
INNOWA, |2 rezlizacion de los servicios de mantenimiento para el software Hunu y sus modulos que s indica
en la ditima pagina, de acuerdo con las condiciones que se detallan a continuacion:

. PRESTACIOMES

Los contratantes del soporte tendran acceso a bos siguientes servicios:

— consultas: El contacto  se  reslizara 2 trawés  del sitic de  soporte  WEB
https:f/junslerinnova.atlassian. net/servicedesk/customer/ enviando un ticket de consulta al
departamento de seporte. El operader resolverd la incidencia respondiendo e ticket con |z consulta
o utilizando el medio que considere necesario (acceso remeto o comunicacion telefonica)

- Funcionamiento: Podran realizarse consultas sobre el funcionamiento de la aplicacion, instalacian y
reinstzlacion de |z aplicacion, configuracion del sistema y errores gue se produzcan. Podran adjuntar
archives.

- Actualizaciones: Actualizaciones del programa dentro de la misma version que se producen de
manera pericdica, de forma que su aplicacion esté siempre al diz y con las maximas prestaciones.

- aplicaciones: Programas especificos que complementan las prestaciones de Hunu.

— Incidencias: Recuperacion de datos perdidos 2 causa de wirus, problemas de hardware, caidas de
tension, et

- Manual y Politica de Usuario: Guia y politica del use del sistema del centro de servicios de soporte

TIPOS DE TICKETS:
—  INCIDENWTE: Eventos que interrumpen |2 continuidad del servicio.
—  PROBLEMA: Son conjunto de incidentes recurrentes que no interrumpen la continuidad del servicio.
—  CAMBIO: Solicitudes que pasan por filtros de evaluadiones y aprobadiones ante el requerimiento del
jefe encargado.
— PETICION DE SERVICIO: Mo son considerados como problemas o incidentes, se define como una
solicitud que esta fuera de los procedimientos estandar que realiza el drea de soporte.
El centre de senvicic de soporte de Jungler Innova ademas de contar con las solicitudes antes mencionadas
cuenta con un madulo que siempre esta presente durante la interactividad del dliente denominade “Base
de conocimiento para errores conocldos” el cuzl va ayudar einformar &l usuario sobre temas ya reportados
y solucionadeos con el fin de EVITAR generar tickets de atencion repetitivos.
Ocasionzlmente las actuzlizaciones podrian requerir una actualizacion del hardware para conseguir un
mayor rendimiento del Software. En estas circunstancias, el CLENTE deberd evaluar la necesidad de adquirir
&l equipamiento adicional.
Parz la prestacion del Servicio sera condicién indispensable que el CLIENTE tenga el Software actualizado a
Iz Uktima versidn existente.

Il. HORARIO DE PRESTACION DEL SERVICIO
Jungler Innova prestara el Servicio desde sus oficinas, por &l medio antes mencionade y llamada telefénica
si fuese necesario ante situacion CRITICA que considere apropiade, dentro de las horas habiles de trabajo y
segun el calendario laboral oficial: Lunes 2 Viemes De 09:00 a 13:00 y de 15:30 3 19:00 h.
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lIl. PRESTACIOMES EXCLUIDAS

- Elzboracién de modificaciones o nuevas aplicaciones, supuesto que debera contratzrse
especificamente.

- Mantenimiento por los dafios ocasionados por incorrecta manipulacion de los programas, o por
personal no autorizado, o por la variacion del sistema informético sin haber mediado asescramiento
por parte de Jungler Innova.

- Comeccicn de anomalizs imputables exclusivamente al sistema informatico v que por tanto no
guarde ninguna relacion de casuzlidad con el programa en el instalada.

- Corfiguracion de los documentos del programa [Informes, facturas, albaranes, etc). 35 -
Recuperacion de datos a partir de la copia de seguridad.

- Importacion de datos desde otras aplicaciones.

I¥. RESPOMNSABILIDADES DEL CLIENTE

El diente debera realizar con |z minima pericdicidad posible copias de seguridad de Iz informacion
contenida en su disco duro.

V. CONDICIONES ECONOMICAS
- El Servicio s2 establece en modalidad anual. &l precio y |z forma de pago se detallzn en el Anexo del
presente Contrato.
- El pago del Servicio se realizara mediante transferencia bancariz 2 la cuenta de Jungler Innova.

BAMNCO INTERBANK:
N" DE CUENTA (SOLES): THI-HOO00000000"
CODIGO DE CUENTA INTERBANCARIO {cc): H-HO00O00000000-K"

- El precio del Servicio no incluye 18V

- Lafalta de page en los plazos y térmings acordados supendra la interrupcion de la prestacion del
Servicio, no responsabilizandose Jungler Innova. En cualguier caso, una vez puesto al corriente de
pago, s& procedera a reanudar la prastacion del Servicio a lz mayor brevedad posible.

- En caso prestacion de servicios de soporte o asistendia témnica no comprendidos en el presente
Contrato, s aplicaran las tarifas vigentes, que Jungler Innova pondra en todo memento a disposicon
del CLIENTE. En cuzlquier caso, el CUENTE podra solicitar presupuesto pravio para todos aguellos
servicios excluidos del Servicio contratado.

V1. DURACION DEL CONTRATO Y RESCISION

-  Este contrato no sera vinculante hasta la firma conjunta por ambas partes.

- Lavigencia de este contrato serd de un afio. Al finzl de este periodo inidal, este Contrato se renovara
autematica e indefinidamente y segdn las tarifas vigentes en cada momenta, salvo que cualgquierz de
las partes decida resclverle mediante preavisa, por escrito, treinta dias antes de su finalizacion.

- Este contrato se extinguira por |25 causas generales establacidas en el Codigo Civil.

Vil. CONFIDENCIALIDAD
La informacion y documentacion facilitada por el CLIENTE a Jungler Innova es confidencial, por lo que sara
de uso interno y exclusive del personal profesionzles o colaboradores contratados per Jungler Innova para
la prestacion del Servicio, y no podran ser cedidos ni comunicadas a terceros, salvo que dicha cesion o
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comunicacian sea inherente a la prestacion del Servicio. La obligacisn de confidencialidad perdurard mas
all de Iz vigencia del presente Contrato.

VI, ACUERDO COMPLETO

Este Contrato sustituye cualquier otro acuerdo anterior entre las partes sobre el Servicio de Mantenimiento
de HUNU objeto del mismo. Los anexos @ este Contrato forman parte integrante del Pagina 4 de 5 mismo.
No seran validos ningun anzdido o modificacidn, a menos que sean por escrito, o en |z medida en que cada
una de lzs partes con sus respectivas actuaciones asi bo hubiere reconocide. La reladion entre [as partes tiene
exclusivamente caracter mercantil, no existiendo vinculo laborzl alguno entre el CLENTE y el personal de
Jungler Innova. Las comunicaciones y notificaciones entre las partes del presente Contrato se efectuaran a
lz= direcciones consignadas en el encabezamiento del mismo.

IMPORTANTE Los programas Jungler Innova estan garantizados durante un minimo de un afio o hasta que
aparezca una nueva version del mismo y todos los posibles errares que puedan detectarse son corregidos
de forma inmediata. Mo entran en la categoria de errores aguellos problemas relacionados con sistema
operativos aparecidos después del programa o que no estén indicadas en los requisitos del mismao. No se
considera error del programa supuestas prestaciones, informes, etc que el usuario considere que el
programa deba tener. Los clientes disponen de una version demo del programa antes de la compra en el
que se muestran todas sus caracterizticas y si decide su compra es que esta de acuerdo con las mismas.

X, SOLUCION DE CONTROVERSIAS

Las partes establecen que en caso se presents controversia alguna en virtud de |z suscripcion del presente
contrate, ambas se someterdn inicialments @ los mecanismos alternativos de solucidn de conflictos
[negociacion, conciliacion); caso contrario habiendo agotado dicha wia, lzs partes se someten a la
competencia de los Jueces laborales de la Corte Superior de Justiciz de Areguipa.

Estando de acuerdo en todas v cada una de las ddusulas del presente Contrate, las partes ko firman en safal
de conformidad en la dudad de Trujille alos ___ diadelmesde __ delafio 2019.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM . DE SANTA MARIA

Jmsleré‘a

ANEXD. CONDICIOMES PARTICULARES DEL SERVICIO

DATOS DEL CLIENTE
Razon Social

RUC

Direccion

Gnte

[1/]

Partida Registral

APLICACIONES CONTRATADAS POR EL CLIENTE:

DEL PERSOMAL PROFESIONAL ¥ TECMICO

N° CATEGORIA CANTIDAD NOMBRE TELEFONO
COMDICIONES PARTICULARES

Monto del servicio

Fechas de deposito

Ottras condiciones
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ACUERDO DE CONFIDENCIALIDAD

Conste por el presente documente, que se extiende por duplicado, el Acuerdo de
Confidencialidad (en adelante el "Acuerdo”) que celebran de una parte JUNGLER 5.AC.,
identificada con RUC N° 20601557534, con domicilio en Urb. LA Flonida A 22, distmto
de José Luis Bustamante y Rivere, provincia y departamento de Arequipa, Per, a quien
en adelante se le denominara la "EMPRESA” y de otra parte Hambert Cuba Del Carpio,
identificada con DNT WN® 72209423 y domicilio en Calle 4 Mz. C Lt 11 Urb. Cedros de
Villa - Chomllos, Lima, en calidad qmen en adelantz se le denomimara el
"DESTINATARIO™.

ANTECEDENTES

El DESTINATARIO es bachiller de la Universidad Catolica Santa Maria, v conforme
Decreto N 001-EPI5-2019 se aprobd el plan de tesis “Modelo de gestion para el servicio
de Operacion basade en ITIL V3 para una empresa de desarrollo de software”, el cual
serd desarrollado con la EMPRESA, en el trascurso del cual EL DESTINATARIO
recibird de la EMPRESA informacion de caracter confidencial, no-publica o de uso
exclusivo concerniente a la propia EMPRESA v sus proyectos.

Con el objeto de que la EMPRESA pueda entregar informacién al DESTINATARIO, las
partes acuerdan los sigmentes términos y condiciones:

y . ) . .
RESTRICCIONES,

a)Informacién Confidencial. A los efectos del presente Acuerdo, el témnino
"Informacion Confidencial” comprende toda informacién susceptible de ser
revelada por escrito o por cualquier otro medio o soporte, tangible o ntangible
que posibilite al DESTINATARIO el estudio, evaluacién y decision, respecto de
los proyectos de la EMPRESA v que se refiera 2 documentacion técmica,
comercial, datos, registros, listas de posibles clientes, comvenios, secretos de
empresa, estudios, programas, conocimisntos, kmoew-how y datos de analoga
naturaleza pertenecientes a la EMPRESA o relativas a servicios, proyectos,
actividades, estrategias, siuacion financiera o a cualquier ofre aspecto de sus
actividades empresariales, acuerdos de asociacion, planes de mercadeo, listas de
empleados, politicas vy procedimientos, informacién sobre tecnologias v
cualquiera otra informacion que la EMPRESA haya suministrado o suministre al
DESTINATARIO en relacién con su plan de tesis, v la cual no sea de
conocimiento publico.

b)Uso de la Informacion Confidencial, =] DESTINATARIO se obliga a usar la
Informacion Confidencial selamente para el use previsto en el presente Acuerdo,

manteniende en tode momento su caracter confidencial v 1a obligacion de no
divulgarla de ninguna forma, mi total ni parcialmente.

Sin perjuicio de lo anterior y para efectos de levar adelante el proyecto, el
DESTINATARIO podra divulgar el total o parte de la Informacién Confidencial
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a sus directores y asesores universitarios. Al respecto, el DESTINATARIO serd
responsable de advertir a dichas personas fisicas o juridicas de la existencia y
términes de este documento y de obtener su consentimiento en téminos idénticos
a los del presente Acuerde de confidencialidad, haciéndose solidama v
enteramente responsables de los dafios y perjuicios de tedo tipo que causen a la
EMPRESA como consecusncia del mcumplinuento de fodas o alpma de las
obligaciones y deberas asumidos en el presente Aenerdo.

Salvo cuando por escrito se establezea alpo distmto, toda la Informacien
Confidencial seguira siendo propiedad exclusiva de la EMPRESA y debera ser
destrmida o devuelta a esta cuando se extinga el presente Acuerdo, 2 mero
requermmiento de la EMPRESA, v en la plaza de los diez {10) dias habiles
siguientes al requerimiento, no pudiendo el DESTINATARIO o los Agentes
mantener ninguna copia, duplicade o extracto, total o parcial, de 2 misma en
soporte o formato algme. La destruccion o devolucion de la Informacion
Confidencial no libera a el DESTINATARIO de los deberes y obligaciones
suscritos en el prasente Acuerdo.

La EMPRESA no otorga al DESTINATARIO derecho o licencia algune en
relacién con la Informacién Confidencial, y esta no podra denvar derechos de
propiedad intelectual o industrial de ella nd alterarla en forma alguna.

¢) No-divulgacion. Mi e] DESTINATARIO ni sus Agentes podran divulgar, sin
previa autorizacion escrita de la EMPRESA, a nmgin tercero (inclwdos, sm
limitacién, los empleades y agentes de la EMPRESA), la Informacidn
Confidencial v los términos, condiciones u otros datos relativos al proyeetos.

Sin perjuicio de la anterior, el DESTINATARIO o sus Agentes podran divulgar
Informacion Confidencial o los ténminos, condiciones u otros datos relativos si tal
divulgacion es requerida por la ley o por alpma autoridad actuando en virtud de
la ley v, en tal caso, notificando por escrite a la EMPRESA a la mayor brevedad
practicable, salve que dicha notificacion sea prolubida por la ley o el proceso que
corresponda. La entrega de esta informacién se hara en los términos requenidos y
solo 1especto de la informacion necesaria para dar cumpliniento a la ebligacion
legal o requenimiento de la autoridad.

DEST]NATARIG ni mnngn de sus jLgisrl:ma:s pndmn usar la Infmmcmn
Confidencial, ni directa ni indirectamente, con ningin proposito que no sea €l
indicado en el presents Acuerdo.

1) BESFUESTAFRENTE A UNFROCESOLEGAL,

En easo de que el DESTINATARIO deba divulgar teda o parte de la Informacién
Confidencial o los térmimos, condiciones u ofros datos relativos a la EMPRESA en
virtud de wna orden de dar testimonic en un proceso legal, notificard de ella
mmediatamente a la EMPRESA, a fin de que esta pueda solicitar una orden
protectiva o interponer otre recurso apropiado vo pusda eximar al DESTINATARIO
del cumplimiento de las disposiciones del presente Acuerdo, salve que dicha
notificacion sea prolubida per la ley o el proceso que coresponda. De no obtenerse
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dicha orden protectiva u otro rzcurso, o la exencion de la EMPRESA al
DESTINATARIO del cumplimiento del presente Acuerdo. el DESTINATARIO
debera proporcicnar en lo posible solo Informacion Confidencial que este
legalmente obligado a proporcionar segim comesponda.

) Acuerdo Definitive,

El DESTINATARIO v la EMPRESA acuerdan que, a menos que s llegue a un
acuerde completo que se traduzes en um confrato definitive enfre el
DESTINATARIO yla EMPRESA, m el DESTINATARIO m la EMPRESA tendran
obligacion alguna en virtud del presente Acuerdo, salvo por aquellas oblizaciones
expresamente contemdas en el presente Acuerdo.

4) Informacién brindada. - TA EMPRESA entrego la signientz informacion a el
DESTINATARIO:

- Informacién de la metodologia de trabajo del equipe de desamolle de poblacion
total y reles.

- Informacién de procedimientos, ciclos operativos, filosofia de trabajo,
oTganigramas y estructura organizacional.

- Acceso temporal de febrero a marzo al sistema “Hunu™” de una de las cooperativas
para diagnosticar v encontrar problemas #n el drea de Soporte

- Realizar encuestas y entrevistas con el personal.

- Acceso total a las necesidades requendas para la implementacion y configuracion
de la mesa de servicios para el drea de soporte.

- Participacion con el area Legal para establecer contrato y politica de la mesa de
servicios para el drea operativa(Soporte) de Jungler.

- Realizar pruebas del modelo de gestion propuesto con los clientes v usuarios para
el area de Soporta.

5) Mazo,

Acuerdan las partes que el tiempo de duracion del presents Acuerdo serd de dos (2)
afios contados desde la finalizacion del Proyecto.
El acceso al sisterna es del 06 de febrero al 30 de marzo del 2019

6) Indemmizacis

Cualquier indemnizacion denvada del mcumplimiento del presente Acuerdo sera
definida conforme 2 los numerales 7y 9.

7) Daios Indirectos,
Bajo ninguma eircunstancia, ninguna de las Partes sera responsable por cualquisr
dafio mdirecto.

8) Carantias,
La EMPRESA garantiza al DESTINATARIO que tiene el derecho suficiente para

divulgar la Informacién Confidencial al DESTINATARIO para los propésitos del
presente Acuerde.
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El presente Acuerdo se, interpretara y ejecutara de conformidad con las leyes del
Peru.

Las Partes acuerdan que todas las controversias que se deriven del presente
Acuerdo o que tengan relacion con el mismo, incluidas las relativas a su existencia,
validez o terminacion, asi como las vinculadas al presente convenio arbitral, que
no hayan podido ser solucionadas en trato directo, serdn resueltas mediante
arbitraje de derecho, por tres arbitros, uno nombrado por cada una de las partes y el
tercero designado por los dos ultimos, en idioma espaiiol, bajo la administracion
del Centro de Arbitraje de la Camara de Comercio de Arequipa, a cuyos
reglamentos y estatutos las partes se someten expresamente, salvo para lo
siguiente:

* Ellaudo que expida el Tribunal Arbitral serd definitivo e inapelable, por
lo que las Partes renuncian expresamente, a cualquier recurso
impugnatorio o a cualquier apelacion que pudieran formular contra el
laudo arbitral ante los jueces y tribunales peruanos o extranjeros.

Las Partes suscriben el presente Acuerdo en Arequipa, a los 17 dias del mes de Julio del
2019 en dos ejemplares de igual valor y tenor.

Por LA EMPRESA Por EL DESTINATARIO

“Lucas E. Coaquiurra'li Ugalr'tieiﬁr " Hambért Cuba Del Carpio
GERENTE GENERAL
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ANEXO 9: CONSTANCIA DE PROYECTO

JUNGLER INNOVA S.A.C

Arequipa, 6 de Agosto de 2019

CONSTANCIA

Senores: Universidad Catdlica de Santa Maria.

Presente. -

Asunto: Validacién de Proyecto de Investigacion aplicado en Jungler Innova
SAC.

Reciban un cordial saludo.

Quien suscribe, JUNGLER INNOVA S.A.C, identificado con RUC
20601557534 otorga el presente documento de constancia al senor HAMBERT
CUBA DEL CARPIO con DNI 72209423, de acuerdo a la problematica
presentada por la empresa se le autoriza conforme al decreto N° 007 EPIS-2019,
a desarrollar el trabajo “MODELO DE GESTION PARA EL SERVICIO DE
OPERACION BASADO EN ITIL V3 PARA UNA EMPRESA DE
DESARROLLO DE SOFTWARE”, se da constancia que se realizaron
actividades de:

- Realizar entrevistas y cuestionarios al personal de las dreas de Gerencia y
Soporte.

- Presentar y exponer la propuesta de gestion para el drea de Soporte de
Operaciones.

- Entregar documentacién de la mesa de servicios JIRA y contrato de
soporte para el uso del servicio.

- Capacitar al personal de Operaciones del uso de la mesa de servicios y

politica de gestion.

Se otorga el presente documento para fines que el interesado considere
conveniente.

Atentamente.

‘Lucas E. Cnaquirﬁ Ugar%c g
GERENTE GENERAL
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