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IMPLANTACION DE APLICATIVO WEB BASADA EN ITIL Y MEJORAMIENTO
DE LA GESTION DE MESA DE AYUDA EN EL GORE LORETO 2017

AUTOR (es): ARBILDO FLORES, Jimmy Paolo
QUIROZ ARISTA, John Dalton

RESUMEN

El objetivo de investigacidon que se formul6 fue: Implantar un Aplicativo web
basada en ITIL y mejoramiento de la Gestion de mesa de ayuda en el Gore Loreto
2017.

La investigacion fue de tipo correlacional, perteneciente al disefio no experimental

de tipo correlacional transversal.

La poblacién estuvo conformado por 25 trabajadores de Energia y Minas del Gore
Loreto 2017 y la muestra la conformé el 100% de la poblacién los que fueron
seleccionados en forma aleatoria simple. La seleccion de la muestra para cada

estrato se realizo en forma aleatoria simple mediante la técnica del anfora.

Las técnicas que se emplearon en la recoleccion de los datos fueron la encuesta y
analisis documental y los instrumentos fueron el cuestionario y el acta de

evaluacion.

Los resultados fueron: X% = 4.60 > X2 = 3.61 gl = 1, o« = 0.05%, demostrando la
hipétesis de investigacion: La implantacion del Aplicativo web tiene mejoramiento
estadisticamente significativa con la Gestion de mesa de ayuda en el Gore Loreto
2017.

Palabras Claves: Implantacién, Aplicativo web, ITIL, Gestidon de mesa de ayuda
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IMPLEMENTATION OF ITIL-BASED WEB APPLICATION AND IMPROVEMENT
OF THE MANAGEMENT OF AID TABLE IN THE GORE LORETO 2017

AUTHOR (en): ARBILDO FLORES, Jimmy Paolo
QUIROZ ARISTA, John Dalton

ABSTRACT

The research objective that was formulated was: Implement a web application
based on ITIL and improve the management of help desk in the Gore Loreto 2017.

The investigation was of correlational type, pertaining to the non-experimental
design of transversal correlational type.

The population was made up of 25 workers of Energy and Mines of the Gore
Loreto 2017 and the sample was formed by 100% of the population who were
selected in a simple random manner. The selection of the sample for each stratum

was carried out in a simple random manner using the amphora technique.

The techniques used in the data collection were the survey and documentary

analysis and the instruments were the questionnaire and the evaluation report.

The results were: X2c = 4.60> X2t = 3.61 gl = 1, « = 0.05%, demonstrating the
research hypothesis: The implementation of the web application has statistically

significant improvement with the help desk management in the Gore Loreto 2017.

Keywords: Implantation, Web Application, ITIL, Help desk management
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CAPITULO I; INTRODUCCION

Actualmente la Oficina ejecutiva de desarrollo institucional e informatica del Gore
Loreto presenta bajos recursos economicos para disponer de una infraestructura

informatica adecuada.

Una inexistencia de procesos y procedimientos normados en la Gestion de los
Servicios de TI. Ya que no cuenta con herramientas de software y hardware para

el adecuado mantenimiento preventivo y correctivo de equipos informaticos.

Pero al momento de dar soporte al usuario presenta ciertas deficiencias, ya que
ante una incidencia el usuario llama a la central de informatica por medio el cual la
secretaria de acuerdo a su criterio y poco conocimiento deriva al personal que se

encuentren ese momento en el area.

Ya que en ciertos casos suelen acumularse las incidencias entonces el personal
no lleva un orden al momento de atender y brindar soporte. Quedando varios
incidentes al aire y no siendo atendidos en su debido momento, causando

malestar al usuario que tiene que estar llamando reiteradamente a la secretaria.

Por lo tanto, esta tesis pretende mejorar la gestion de mesa de ayuda a través de
la implantacion de un Aplicativo web basado en ITIL e integrar el software GLPI y
el OCS INVENTORY.

La implementacion de ITIL ayudara al GORE LORETO a alinearse a los

estandares de calidad de gestion de servicios de TI.

La mesa de ayuda contribuye en mejorar la eficiencia y eficacia del proceso de
atencion de incidencias y por tanto generara la reduccién de horas hombres
perdidos, buscando el mejor resultado mediante el seguimiento y control que se

establece.
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El propdsito del Help Desk es el establecimiento de un grupo de personas que

den soporte a la consecucion de las tareas del personal contratado.

Identifica a todo el personal técnico dispuesto por la organizacién para atender
telefébnica o personalmente (en el puesto de trabajo de cualquier empleado),
cualquier duda informatica sobre el software o hardware, asi como reparacion o
reemplazo de piezas defectuosas. De esta forma, se descarga de este tipo de
preocupaciones y tareas (en las que por regla general se suele perder bastante
tiempo), al usuario del ordenador, para que pueda ocuparse Uuanica Yy

exclusivamente de su trabajo y no de aspectos secundarios y “ajenos” a él.

El recurso mas importante del servicio Help Desk es la gente que lo compone.
Usan el conocimiento para impartir informacion a los usuarios. El conocimiento de
los Help Desk es amplio y no esta limitado a un Unico producto, como puede ser

el caso de los Call Center.1

Elegimos ITIL como la mejor solucion para el Gore Loreto, debido a que este
enfoque permite estandarizar los procesos actuales, mejorar la organizacion y
distribucion del recurso humano y de los recursos de TI, definir claramente qué
servicios ofrece y establecer acuerdos de servicio con los usuarios. Asi, la Oficina
ejecutiva de desarrollo institucional e informatica puede alinear sus servicios a los

objetivos del Gore Loreto.

Otra razén por la que elegimos ITIL es, que incluye la Mejora Continua del
Servicio de TI en el ciclo de vida del servicio de TI, lo que implica que la Oficina
ejecutiva de desarrollo institucional e informética debe asegurar y mantener la
calidad en el servicio que ofrece y buscar posibles mejoras con la finalidad de

garantizar en todo momento la satisfaccion de los usuarios.

Otro aspecto importante de ITIL es que enfoca de manera integrada la gestion del
servicio de TI, cada fase del servicio esta interconectada, lo que permitira que el

1 Tomado de: Http://Isi.ugr.es/investigacion/files/rmontes-efsi02.pdf
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area incluya procesos de proyectos futuros sin afectar la gestion del servicio de
TI.

Entonces, siendo ITIL un marco tedrico reconocido a nivel mundial y que recoge
las mejores practicas de prestacion de servicios con un alto nivel de calidad
(Moyano, F. J., Brugue C.S., Mauqueira M. J., y Martinez, P. J., 2010, 211-215) y
pudiendo citar lineas mas abajo antecedentes de aplicacion de este concepto en
la gestion de servicios de TI, logrando obtener los mejores resultados, se deberia
adoptar este modelo en la Oficina ejecutiva de desarrollo institucional e

informatica.

El estudio fue trabajo bajo los siguientes objetivos:

1.1 Objetivo General
% Implantar un Aplicativo web basada en ITIL y mejoramiento de la Gestion de

mesa de ayuda en el Gore Loreto 2017.

1.2 Objetivo Especificos
« Evaluar la Implantacién de aplicativo web basada en ITIL y mejoramiento de la

gestion de mesa de ayuda en el Gore Loreto 2017.
+ Identificar la Gestion de mesa de ayuda en el Gore Loreto 2017.

% Establecer la mejora entre la implantacién de aplicativo web basada en ITIL y

la Gestion de mesa de ayuda en el Gore Loreto 2017.

1.3 Bases Teobricas

1.3.1 Implantacion
Esta disciplina tiene como objetivo distribuir e instalar con éxito el

sistema elaborado por el equipo de desarrollo y asegurar la

disponibilidad del producto para los usuarios finales:

15



Sus objetivos especificos son:
e Probar el producto en su entorno de ejecucion final.
e Proveer asistencia y ayuda a los usuarios
e Migrar el software existente
e Instalar el software
e Formar a los usuarios y al cuerpo encargado de distribuir el

sistema

Se lleva a cabo con mayor intensidad en la fase transicion, debido a
gue su proposito es asegurar una aprobacion y adaptacion sin que
existan dificultades del software por parte del usuario.

Debido al extenso nivel de aplicaciones que se puede obtener y las
diversas caracteristicas de los productos necesarios para esta
disciplina, se pueden obtener grandes variaciones, dependiendo del
tipo de sistema a desarrollar. El objeto clave es una distribucién del

producto.

Dadas las diversas especificaciones de implantacién que se pueden
dar para cada proyecto, se le otorga en esta metodologia pocos
detalles a esta fase.

Aunque el sistema esté bien disefiado y desarrollado correctamente
su éxito dependera de su implantacion y ejecucion por lo que es
importante capacitar al usuario con respecto a Su Uuso Yy

mantenimiento.

Planificar la implantacion: En esta actividad se planifica la
implantacion del producto, en la cual se toma en cuenta como y

cuando el producto sera entregado al usuario final.
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1.3.2

Desarrollar el material de apoyo: En esta actividad se produce el
material de apoyo necesario para que los usuarios utilicen

correctamente el sistema.

Gestionar las pruebas de aceptacion. En esta actividad valida que el
sistema es aceptado por el cliente antes de su lanzamiento

cubriendo asi la certificacion del producto.

Producir unidad de implantacion: En esta actividad se produce una
unidad de implantacion, la cual permite que el producto de software

sea eficazmente instalado y usado.

Pruebas del producto piloto: En esta actividad solicita
retroalimentacion sobre el producto (Beta) a un subconjunto de
usuarios mientras todavia esta en desarrollo la version definitiva del

producto.

Gestionar las pruebas de aceptacion en la unidad de usuario: Esta
actividad asegura que el producto sea aceptado por el cliente antes
de la puesta en marcha en sus instalaciones. Consiste en una
especializacion de Gestionar las Pruebas de Aceptacion, la cual se
lleva a cabo instalando el producto dentro de las instalaciones del

cliente o en ambiente de produccion.

Aplicativo Web

En el entorno de la ciencia de la computacién, se denomina
aplicacion web a la solucion caracterizada por facilitar el acceso

de los usuarios con soporte internet o intranet para encadenar
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los servicios catalogados en un servidor, cuya distribucion y

acceso se estructura mediante un navegador web2.

Las aplicaciones web son muy conocidas debido a la practicidad
del navegador web como un cliente ligero, a la independencia
del sistema operativo, también por la facilidad para actualizar y
mantener aplicaciones web sin mercantilizar e instalar software a
una gran cantidad de usuarios potenciales. Existen aplicaciones
tales como los, wikis, weblogs, webmails tiendas en linea entre otras
gue pueden ser ejemplos visibles y reales de qué es una aplicacion

web.

Vale la pena recalcar que una pagina Web puede también puede
contener elementos los cuales pueden permitir una comunicacion
activa y directa entre el usuario y la informacion. Esto a su vez
puede permitir que el usuario pueda acceder a los datos de modo
interactivo, todo a que la pagina respondera a cada una de sus
acciones, tales como llenar y enviar formularios, acceder a

gestores de base de datos de cualquier tipo.

Es importante, aclarar que cualquier solucibn web que se
construya, evidencia caracteristicas diferenciadoras de contexto
y caracteristicas proveedoras de efectividad, las primeras
aluden a los factores diferenciadores que se requieren a nivel
tecnolégico para su construccion, y las segundas definen los
principios que a la luz de la ingenieria de software constituyen el

prospector de calidad, a continuacién se enuncian de manera global:

2

http://sistemas3.wordpress.com/2007/06/14/proceso-de-la-ingenieria-web/. Consultado (13 de agosto de 2017).

[EN LINEA
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1.3.2.2

1.3.2.3
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1.3.2.5

Naturaleza descriptiva:
Toda aplicacion web (web app), es disefiada concebida y
liberada para residir sobre una plataforma de red.

Control por contenido:
Nominalmente, la funcidon primaria de una web app es
utilizar hipermedia para presentar al usuario el contenido

de textos, graficos, sonido y video.

Evolucion continua:
Las caracteristicas de navegacion y nivel de utilizaciéon por el
usuario, demandan que una web app, este en constante

evolucion.

Inmediatez

Las aplicaciones basadas en web tienen una inmediatez
gue no se encuentran en otros tipos de software es decir el
tiempo que se gasta en comercializar un sitio  web
completo puede ser cuestion de dias o0 semanas.
Los desarrolladores deberan usar métodos de
planificacion, andlisis, disefio, implementacion, y
comprobacién que se halla adaptado a planificaciones en

tiempo para el desarrollo de web apps.

Disefo web

El disefio web es una actividad que consiste en la
planificacion, disefio e implementacion de sitios web y
paginas web. No se trata de una aplicacion y menos con
un diseflo convencional, ya que se necesita tener en cuenta
caracteristicas tales como navegabilidad, interactividad,
usabilidad, arquitectura de la informacion e interaccion

con algunos medios de imagen, audio, texto, y video.
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1.3.3

El disefio web, esta caracterizado por materializar los
principios l6gicos y racionales de la creatividad ingenieril,
cuya eficiencia y eficacia se expresan en funcion del
nivel de utilidad que saque el usuario o la organizacion
gque la emplea, es decir el disefio web estipula y
establece la relacion directa entre metodologia, herramienta

y producto.

ITIL
ITIL fue desarrollada por primera vez en el Reino Unido con la

participacion y contribucibn de numerosas organizaciones
gubernamentales, el término "ITIL (Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologias de la Informacién) se refiere a un marco de mejores
practicas para la gestion de servicios de Tl y se compone de una
serie de publicaciones que ofrece asesoramiento sobre cémo ofrecer
la calidad de los servicios de Tl en su organizacién, y los diversos
procesos e instalaciones necesarias para apoyar. La guia ensefia al
personal de apoyo técnico en sus organizaciones la forma de prestar

servicios eficientes de Tl para su negocio y sus usuarios finales.

ITIL, fue desarrollada al reconocer que las organizaciones dependen
cada vez mas de la Informatica para alcanzar sus objetivos
corporativos, obteniendo como resultado una necesidad creciente de
servicios informaticos de calidad que se correspondan con los
objetivos del negocio, y que satisfagan los requisitos y las

expectativas del cliente.

ITIL es una marca registrada de la OGC, esto significa que el
copyright es de OGC, y el material, diagramas, tablas, etc., todos
ellos protegidos por derechos de autor. Por lo que no puede ser

reproducido por cualquier persona sin la autorizacion por escrito de
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la OGC. Sin embargo, los conceptos, la interpretacion e
implementacion de ITIL pueden ser comentados y explicados por los

demas.

1.3.3.1 Descripcion General ITIL V3
Como en cualquier proceso, hay una necesidad de actualizar
y mejorar las teorias y mejores practicas basadas en hechos
nuevos y modernos del negocio. ITIL no es diferente. La
versién 3 es una version mejorada de la version 2 de las

mejores practicas.

Como la tecnologia y su aplicacion se estan expandiendo a
un ritmo feroz, es necesario mantener los procesos y las
mejores practicas al dia con nuevos conceptos e informacién
con el fin de manejar los requerimientos de negocios mas
recientes. La estructura y el contenido de la versién 3 se
basan en amplias consultas publicas y las contribuciones de
los lideres de la industria, clientes, usuarios, proveedores,
prestadores de servicios y las mejores practicas de otras
organizaciones para determinar cuales son las mejoras que
lo hacen adecuado para los requerimientos del negocio

moderno complejo para los préximos afios.

La version 3 se centra en la alineacion de Tl y el negocio,
también en la gestion de Tl a lo largo de su ciclo de vida.
ITIL Version 3 ayudara a los proveedores de servicios a que
puedan competir y ser eficaces en la provision de valor a sus

clientes.

La version 3 representa un paso evolutivo importante en
ITIL. Permite a los usuarios construir sobre los éxitos de la

version 2, pero tiene la gestion de servicios aun mas al guiar
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a las organizaciones de limitarse a proporcionar un gran
servicio a convertirse en innovadores y las mejores de su

clase.

ITIL Version 3 ofrece un valor basado en la practica de
servicios y de negocios enfocada a la gestion del servicio.
También la interfaz entre los enfoques antiguos y nuevos es
perfecta para que los usuarios no tengan que reinventar la
rueda cuando se adoptan. Esto significa que muchos de los
libros y herramientas de apoyo que se han desarrollado
hasta la fecha para apoyar la gestion de servicios seguiran

siendo validos y Utiles.

Los procesos ITIL V3 son conjuntos estructurados de
actividades disefiados para cumplir un objetivo concreto. De
este modo, los procesos ITIL v3 requieren de una o mas
entradas y producen una seria de salidas, ambas definidas

con anterioridad.

Los procesos ITIL V3 suelen incorporar la definicion de los
roles que intervienen, las responsabilidades, herramientas y
controles de gestion necesarios para obtener las salidas de

forma eficaz.

Los procesos ITIL V3 siguientes definen las politicas,
estandares, guias de actuacién, actividades e instrucciones
de trabajo necesarias para una correcta gestion de los

servicios TIS.

3

Tomado de: Practical IT Service Management: A concise Guide for Busy Executives by Thejendra BS.
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1.3.3.2 Estructura Organizacional ITIL
Dentro de la planificacion de un proyecto ITIL se debera
incluir el rol que cumplir4 el Duefio del Proceso. Este es un
rol clave para la calidad del proceso y la administracion del
mismo, para la conformidad con el resto de los procesos de
la organizacion, para las politicas y modelos de datos y para
las tecnologias asociadas al proceso de negocio de TI.

El Dueiio del Proceso deberd estar dentro de un nivel
gerencial con credibilidad, influencia y autoridad sobre las
diferentes areas que impacta su proceso. Debera tener
ademas la habilidad de influenciar y asegurar la conformidad
de las politicas y de los procedimientos establecidos a través

de la cultura y de los departamentos de TI.

El Duefio del Proceso monta el equipo de proyecto, obtiene
los recursos que el equipo necesita, protege al equipo de
politicas internas y trabaja para obtener la cooperaciéon de
otros ejecutivos y gerentes cuyos grupos funcionales estan

involucrados en su proceso.

En una organizacion orientada a los procesos la
responsabilidad del rol del Duefio del Proceso no termina
con el éxito de coordinar un nuevo proceso Sino que
permanece siendo el responsable de la integracion,
comunicacion, funcionalidad, desempefio, conformidad e

importancia para el negocio de su proceso.
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1.3.3.3 Como funciona ITIL

GRAFICO 1: ITIL
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1.3.3.3.1 Etapas del Ciclo de Vida del Servicio ITIL V3
El Ciclo de Vida del Servicio consta de cinco fases que se

corresponden con los nuevos libros de ITIL:

1.3.3.3.1.1 Estrategia de Servicio y Procesos

1.3.3.3.1.1.1 Estrategia de Servicio
Fase que busca conseguir el alineamiento entre el
negocio y Tl. Es decir pretende entender y trasladar las
necesidades del negocio a las estrategias de Tl y
proporciona las herramientas para una planeacion de la

gestion de servicio de TI.
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Las organizaciones deberian usar la estrategia como

una orientacion en los siguientes aspectos:

¢ Identificar, seleccionar y priorizar oportunidades de

negocio.

e Crear aspectos distintivos respecto de Ila
competencia que refuerce el posicionamiento en el

mercado.

e Asegurar que la organizacion es capaz de soportar
el costo y el riesgo asociados a su catalogo de

servicios.

e Mejorar la alineaciéon de las capacidades de gestion

de los Servicios con las estrategias de negocio.

e Establecer qué servicios deben implementarse y por
qué antes de preguntarse el como hacerlo®.

1.3.3.3.1.1.2 Procesos ITIL V3 de la Fase de Estrategia del

Servicio

a) Gestidon Financiera: Este proceso se ha tomado de
la version 2. La gestion financiera es responsable de
la gestion de presupuestos y contabilidad, y
opcionalmente los sistemas de devoluciéon de cargo

de servicios de TI.

b) Gestion de la Cartera de Servicios (SPM): Se trata

de un nuevo proceso para la estrategia de servicio

4 Tomado de: http://servicetonic.wordpress.com/category-de-servicios/itil-v3/
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5

introducido en la versién 3. Este proceso gestiona el

inventario completo de servicios de TI, tales como:

e Los servicios que se planifican y se aprobo
(pipeline).

¢ Los servicios que se han disefiado, implementado

y en funcionamiento (catalogo de servicio).

e Servicios que ya no estan disponibles®.

c) Gestion de la demanda: En la version 2, este

proceso es un subconjunto de la capacidad de
gestion. En la version 3, que se expande y se trata
como un proceso separado. Este proceso es
responsable de entender e influir en la demanda del
cliente para los servicios, y para proporcionar la
capacidad para satisfacer esa demanda. También
implica la optimizaciébn y racionalizacion de los

recursos de TI.

d) Generacién de estrategia: Se trata de un nuevo

proceso estratégico de la versién 3. Su objetivo es
definir el mercado de negocios para los nuevos
servicios, en primer lugar entender las necesidades
y los problemas de los clientes empresariales, y

ofrece servicios para satisfacer esas necesidades.

Tomado de: http://les.scribd.com/doc/59082437/04-Estrategia-Del-Servicio
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1.3.3.3.1.2 Disefo del Servicio y Procesos

1.3.3.3.1.2.1 Disefio del Servicio
Esta fase pretende suministrar una guia en la
produccién y mantenimiento del disefio de arquitecturas
y politicas de Tl sobre el desarrollo de servicios

incluyendo Insourcing y Outsourcing.

1.3.3.3.1.2.2 Procesos ITIL V3 de |la Fase de Disefio del Servicio
a) Gestidn del Nivel de Servicio: Gestion de nivel de
servicio implica negociar los niveles de servicio, la
finalizacion de los contenidos y la revision periddica

de tres documentos claves:

e Acuerdos de nivel de servicio (SLAS)

Negociado con los clientes de negocios. El SLA
debe recoger en un lenguaje no técnico, o cuando
menos comprensible para el cliente, todos los

detalles de los servicios brindados.

Tras su firma, el SLA debe considerarse el
documento de referencia para la relacion con el
cliente en todo lo que respecta a la provision de los
servicios acordados, por tanto, es imprescindible que
contenga claramente definidos los aspectos
esenciales del servicio tales como su descripcion,
disponibilidad, niveles de calidad, tiempos de

recuperacion.

Los SLAs deben contener una descripcion del

servicio que abarque desde los aspectos mas
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generales hasta los detalles mas especificos del

servicio.

Es conveniente estructurar los SLAs mas complejos
en diversos documentos de forma que cada grupo
involucrado reciba exclusivamente la informacion
correspondiente al nivel en que se integra, ya sea en

el lado del cliente como del proveedor.

e Acuerdos de nivel de operacién (OLA)

Negociado con los grupos de apoyo interno. OLA es
un documento interno de la organizacién donde se
especifican las responsabilidades y compromisos de
los diferentes departamentos de la organizacion TI

en la prestacion de un determinado servicio.

e Contratos de Soporte (UCs)

Negociado con terceros externos proveedores. Un
UCs es un acuerdo con un proveedor externo para la
prestacion de servicios no cubiertos por la propia

organizacion TI.

b) Gestion de la Capacidad: Este es responsable de
asegurar que la capacidad de los servicios de Tl y la
infraestructura es adecuada al cumplimiento de los

objetivos de nivel de servicio comprometido.

c) Gestion de la Disponibilidad: Consiste
fundamentalmente en garantizar que los niveles
propuestos de la disponibilidad de todos los servicios

de TI se efectlen o superen.
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d) Gestion de la Continuidad del Servicio TI
(ITSCM): Es responsable de la gestion del riesgo a
los servicios de Tl para asegurar la continuidad del
servicio en incidente de desastres. El objetivo es
mantener los planes de continuidad de servicio de IT
necesarios y los planes de recuperacion que apoyen
los planes de negocio de la organizacién de
continuidad.

e) Gestion de la Seguridad de la Informacion: En la
version 2, la seguridad era un libro aparte, donde la
principal responsabilidad de gestién de la seguridad
era la de proteger la confidencialidad, integridad y
disponibilidad de los datos de la empresa. En la
version 3, esta responsabilidad se amplia para incluir
los activos de una empresa, informacion y servicios
de TI.

f) Gestibn de Suministradores: Gestion de
proveedores es responsable de administrar todas las
externas de terceros proveedores que proporcionan
0 apoyan los servicios de TI.

1.3.3.3.1.3 Transicién del Servicio y Procesos

1.3.3.3.1.3.1 Transicion del Servicio
Fase que busca hacer la transicion de la estrategia y
disefio del servicio a produccion amparandose en los
procesos de gestion de cambios y gestion de

lanzamientos.
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1.3.3.3.1.3.2 Procesos ITIL V3 de la Fase de Transiciéon del

Servicio

a) Planificacion y Soporte de la Transicion: Se trata
de un nuevo proceso para la versién 3 relacionados
con la fase de transicion de servicios del ciclo de
vida util de gestion. Este proceso tiene dos metas.
Para planificar y coordinar los recursos necesarios
para asegurar que los requisitos de la estrategia de
servicio que se incorporan en el disefio de servicios
son llevados a la practica en las operaciones de
servicio. Para identificar, gestionar y controlar los

riesgos de incidente en las actividades de transicion.

b) Gestion de Cambios: Esto ha tomado de la version
2. Gestion del cambio es el responsable de la
vigilancia y el control de cambios en la
infraestructura.  Supervisar, autorizar, priorizar,
planificar, programar, probar e implementar nuevos
servicios o cambios importantes en los servicios

existentes.

c) Gestidon de Configuracion y Activos del Servicio
SACM: Gestidon de la configuracion se parte de la
Version 2. En la version 3, que se expande para
incluir la gestion del servicio activo, que rastrea y
registra el valor y la propiedad de los activos
financieros asociados con los servicios de TI.
Gestion de la configuracion es similar a la version 2
y proporciona un modelo légico de la infraestructura
de TI, que consta de los elementos de configuracion,

sus atributos y sus relaciones.
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d) Gestidon de Entregas y Despliegues: En la version
2, este proceso se llama gestiébn de lanzamientos.
En la version 3, este proceso consta de dos &reas

claves, la entrega y despliegue.

e) Validacion y pruebas del servicio: Se trata de un
nuevo proceso para la version 3. Se asegura que los
resultados del disefio de servicios y el paquete de
lanzamiento ofrecera un servicio nuevo o modificado
que afiade valor al cliente. También asegura que es
adecuado para el propésito y apto para su uso. Este
proceso confirma estas garantias a través de la

validacion a fondo y los procedimientos de prueba.

f) Evaluacion: Se trata de un nuevo proceso para la
versidn 3 y se centra en la prestacion de un servicio
nuevo o modificado. El propoésito de este proceso es
proporcionar los medios estandar para determinar si
el rendimiento real de un servicio nuevo o
modificado se compara favorablemente con el
rendimiento previsto, y si funciona aceptablemente,

proporcionando valor al cliente.

1.3.3.3.1.4 Operacion del Servicio y Procesos

1.3.3.3.1.4.1 Operacion del Servicio
Fase del ciclo de vida del servicio en donde se
gestionan los servicios en un entorno de produccién y
se centra en los procesos de gestion de incidentes,
gestion de problemas y gestion de solicitudes de

servicios.
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1.3.3.3.1.4.2 Procesos ITIL V3 de la Fase de Operacion del
Servicio

a) Gestion de incidentes: Este proceso se lleva a

partir de la version 2 y es responsable de restaurar

el servicio tan pronto como sea posible y minimizar

los impactos adversos de las interrupciones del

servicio. El nivel de prioridad se basa esencialmente

en dos pardmetros:

v Impacto: Determina la importancia del incidente
dependiendo de cémo este afecta a los procesos de

negocio y/o nimero de usuarios afectados.

v Urgencia: Dependiendo del tiempo méaximo de
demora que acepte el cliente para la resolucion del

incidente y/o el nivel de servicio acordado en el SLA.

Existen dos factores auxiliares tales como el tiempo
de solucién esperado y los recursos necesarios, los
incidentes sencillos se tramitardn cuanto antes.
Dependiendo de la prioridad se asignaran el recurso

necesario.

La prioridad del incidente puede cambiar durante su
ciclo de vida, es decir encontrar soluciones
temporales que restauren los niveles de servicio y
que permitan retrasar el cierre del incidente sin

graves afectos.

Tipos de Atencion del Incidente: Escalado y
soporte, es frecuente que el centro de servicios no

sea capaz de resolver en primera instancia un
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incidente y por ende debe recurrir a un especialista o
algun superior que pueda tomar decisiones que se
escapan de su responsabilidad a esto se llama
escaldo. Basicamente hay dos tipos diferentes de

escalado:

» Escalado funcional: Se requiere el apoyo de un
especialista de mas alto nivel para resolver el

problema.

* Escalado jerarquico: Se debe acudir a un
responsable de mayor autoridad para tomar
decisiones que se escapen de las atribuciones
asignadas a ese nivel, como, por ejemplo, asignar
mas recursos para la resolucion de un incidente

especifico.

b) Gestion de problemas: Este proceso se lleva a
partir de la versién 2. Evita que los problemas de los
servicios de TI, junto con los incidentes resultantes,
elimina la recurrencia de incidentes, e identifica la
causa de las interrupciones del servicio y propone

soluciones permanentes para eliminar esta causa.

Este proceso también se presenta una solicitud para
el cambio que va a implementar la solucién, y ofrece
una solucion temporal para el problema. Las
funciones principales de la gestion de problemas

son:

e Investigar las causas subyacentes a toda alteracion,

real o potencial, del servicio TI.
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e Determinar posibles soluciones a las mismas.

e Proponer las peticiones de cambio (RFC) necesarias

para restablecer la calidad del servicio.

e Realizar revisiones Post Implementacion (PIR) para
asegurar que los cambios han surtido los efectos
buscados sin crear problemas de caracter

secundario. La gestion de problemas puede ser:

v' Reactiva: Analiza los incidentes ocurridos para
descubrir su causa y propone soluciones a los

mismos.

v' Proactiva: Monitoriza la calidad de la Infraestructura
Tl y analiza su configuraciébn con el objetivo de
prevenir incidentes incluso antes de que estos

ocurran.

Las principales actividades de la Gestiéon de

Problemas son:

v Control de Problemas: se encarga de registrar y
clasificar los problemas para determinar sus causas

y convertirlos en errores conocidos.

v Control de Errores: registra los errores conocidos y
propone soluciones a los mismos mediante RFCs
gue son enviadas a la Gestion de Cambios.
Asimismo efectia la Revision Post Implementacion
de los mismos en estrecha colaboracion con la

Gestion de Cambios.
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Y cuando la estructura de la organizacion lo permite,
desarrollar una Gestion de Problemas Proactiva que
ayude a detectar problemas incluso antes de que
estos se manifiesten provocando un deterioro en la

calidad del servicio.

c) Gestidon de acceso: Se trata de un nuevo proceso
para la versibn 3. Este proceso de ayudas las
personas autorizadas, el derecho a utilizar un
determinado servicio de TI al tiempo que evita el
acceso de usuarios no autorizados. Gestion de
acceso, garantiza y ejecuta las politicas definidas
por la gestidbn de seguridad de la informaciéon y la
gestion de la disponibilidad. Este proceso se refiere
a veces como la gestion de los derechos o la gestion

de identidades.

d) Gestién de eventos: Este es un nuevo proceso
para la version 3. En cuanto a ITIL, un "evento" es
cualquier suceso detectable o discernible que tiene
importancia para la gestion de la infraestructura de
Tl o la prestacion de un servicio de TI. Gestion de
eventos es el proceso responsable de la deteccidn,
gestion y determinar las acciones de control
adecuadas para estos eventos a lo largo de su ciclo
de vida.

e) Cumplimiento de la solicitud: En la version 2, las
solicitudes de servicio se manejan normalmente, ya
sea la funcién de mesa de servicio o incidente, el o
los procesos de gestion del cambio. En la version 3,

el cumplimiento de peticibn es un proceso
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independiente para tramitar las solicitudes de
servicio de los usuarios, ya que muchas de estas
solicitudes implican pequefios cambios, riesgos

bajos o simples solicitudes de informacion.

1.3.3.3.1.5 Mejora Continua del Servicio y Procesos

1.3.3.3.1.5.1 Mejora Continua del Servicio
Se enfoca en el ciclo de mejora continua de E. W.
Demming. Busca las entradas y salidas necesarias
para el adecuado ciclo de mejora continua sobre los

servicios vigentes.

v Ciclo de Demming
El ciclo PDCA: Planificar (Plan), Hacer (Do), Verificar
(Check) y Actuar (Act), también conocido como ciclo
de Deming en honor a su creador, Edwards Deming,
constituye la columna vertebral de todos los

procesos de mejora continua:

e Planificar: Definir los objetivos y los medios para

conseguirlos.
e Hacer: Implementar la vision preestablecida.

e Verificar: Comprobar que se alcanzan los objetivos

previstos con los recursos asignados.

e Actuar: Analizar y corregir las desviaciones
detectadas asi como proponer mejoras a los

procesos utilizados.
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1.3.3.3.1.5.2 Procesos ITIL V3 de la Fase de Mejora Continua del

Servicio

a) Proceso de Mejora CSI. Este es un proceso que
consta de 7 pasos que describen como se deben
medir la calidad y rendimiento de los procesos para
generar los informes adecuados que permitan la

creacion de un Plan de Mejora del Servicio (SIP).

El CSI permite a la organizaciébn TI, conocer en
profundidad la calidad y rendimiento de los servicios
Tl ofrecidos, detectar oportunidades de mejora,
proponer acciones correctivas y supervisar Ssu

implementacion.

b) Informes de Servicios TI: es el responsable de la
generacion de los informes que permitan evaluar los
servicios ofrecidos y los resultados de las mejoras
propuestas. La Gestion de Informes es esencial

para:

e Garantizar que todos los responsables de la gestién
de procesos Tl disponen del conocimiento necesario

para tomar decisiones informadas.

e Se dispone de todas las métricas necesarias para
evaluar de forma global la calidad de los servicios

prestados.

e Crear un marco unificado para la generacion y
difusién de informes que simplifique el acceso a la

informacion.

37



Los beneficios de una correcta gestion de este

proceso se resumen en:

Ofrecer al conjunto de la organizaciéon TI una
instantanea periddica sobre el estado de los

servicios Tl prestados.

Facilitar la toma de decisiones estratégicas en base

a informacioén objetiva.

Comunicar la percepcion de los clientes y usuarios
sobre la calidad de los servicios ofrecidos.

1.3.4 Gestion de mesa de ayuda
Mesa de Ayuda (en inglés: Help Desk), es un conjunto de recursos

tecnoldgicos y humanos, integrados con el Gnico fin de gestionar,

controlar y solucionar los diferentes tipos de inconvenientes

presentados por los usuarios de una organizacion. El recurso

humano encargado de Mesa de Ayuda debe proporcionar

respuestas y soluciones a los usuarios finales beneficiarios del

servicio. El recurso humano debe tener habilidades y conocimientos

de:

Software y Hardware.

Redes

Internet

Correo electrénico

U otros temas relacionados con tecnologia informatica, ademas de

tener la capacidad de escuchar y comprender la informacién que le
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ayuden a dar una respuesta oportuna al usuario. El recurso
tecnoldgico es la herramienta encargada de almacenar la
informacion de los requerimientos de los clientes y ademas de
permitir establecer parametrizacion o procesos adecuados, el cual

ayude a personal humano a brindar un servicio eficiente.

1.3.4.1 Funciones de Help Desk
Un Help Desk tiene varias funciones, a continuacién se detallan

algunas de ellas:

e Este provee a los usuarios un punto central un area de Help
Desk el cual serd encargado de recibir todas las peticiones de

los usuarios.

e Registrar las solicitudes de correo o llamadas en el sistema de

administracion de incidentes.
e |dentificar el requerimiento, analizarlo y resolverlo.

e Realizar seguimiento del requerimiento e incidencia hasta su

solucion para poder informar al usuario de estatus de la misma.
e Elaborar informes periddicos de las actividades realizadas.

e Realizar el control de los recursos disponibles software y

hardware.
e Elaborar planes de contingencia para mejorar el Servicio.

e Confirmar con el usuario del servicio brindado y si fue de ayuda

el mismo.

39



1.3.4.2 Componentes de una Mesa de Servicio
Una Mesa de Servicio esta generalmente basada en un conjunto

de recursos tanto técnicos como humanos que permiten dar
soporte a diferentes niveles de usuarios informaticos dentro de una

organizacion, estos generalmente son:

Servicio de soporte a usuarios.

Soporte centralizado (telefénico - online).
Atendido de forma inmediata y presencial.
Apoyo sobre un sistema informatico.

Base de datos®

1.3.4.3 Beneficio:
e Estandariza el Medio de contacto y asignacion de actividades:

ofrece a los usuarios del Help Desk un medio estandar al cual

pueden acudir cada vez que necesitan reportar un incidente.

Permite realizar seguimiento de las actividades: El Help Desk es
un mecanismo automatizado que permite llevar un control
preciso de todos los requerimientos que se reciben, asi como
también de todos los comentarios, soluciones, y calificaciones

realizadas.

Ayuda a definir las funciones y responsabilidades dentro del
departamento de Sistemas: En toda empresa deben constituirse

equipos de trabajo a los cuales se les asigna la responsabilidad

6

Pilay Sanchez L. Humberto “IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA HELP DESK EN LINUX PARA
GESTIONAR INCIDENTES INFORMATICOS PARA LA NUBE INTERNA DE LA CARRERA DE
INGENIERIA EN SISTEMAS COMPUTACIONALES”. Tesis de Grado, Universidad de Guayaquil,
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de atender los diferentes incidentes presentados en el dia. El
Help Desk reconstruye la estructura organizacional de la
empresa referente a la atencion a los usuarios y ayuda a
asignar con precision responsabilidades a personas 0 a

grupos de personas en el departamento de sistemas.

¢ Incrementa la productividad: el Help Desk tiene la capacidad de
crear registros de incidentes resueltos, almacenar las fechas de
solucién de los casos y crear una lista clara de todos los
requerimientos que se encuentran por resolver. Ademas genera
una autoaprendizaje a los usuarios finales en los incidentes
recurrentes registrados con la finalidad de reducir el nivel de
solicitudes de atencion y el aumento de la productividad de la
empresa. Toda esta informacion puede ser de gran utilidad a los
gerentes de la empresa para controlar y aumentar la

productividad de los miembros del departamento de sistemas.

e Ayuda a mejorar la atencion al usuario: El Help Desk permite
que los usuarios de la empresa realicen consultas de forma
automatizada. En todo momento, los usuarios tienen la
posibilidad de conocer el estado de sus incidentes presentados y

consultar el historial de casos solventados en el pasado.

e Ayuda a los usuarios a conocer la estructura de la organizacion
a la cual pertenecen: El sistema de Help Desk crea una
representacion de los departamentos y de la estructura
organizacional de la empresa que puede facilitar a los usuarios a
tener una idea clara de como esta constituida la misma y donde

se encuentra cada uno de ellos’.

7 Batista flores Cristian Andrés “Adaptacion de sugar CRM para el uso en Help Desk en el area de

Sistemas de imbauto S.A” Ibarra Ecuador 2015.

41



CAPITULO Il: MATERIALES Y METODOS

2.1. Tipoy Disefio de Investigacion
El estudio pertenecid a la investigacion cuantitativa y al tipo correlacional porque

se medi6 el grado de mejoramiento que existe entre las variables: Implantacion de
aplicativo web basada en ITIL y Gestién de Mesa de ayuda, donde se midi6 y

analizo la correlacion entre ambas variables®.

El disefio pertenecidé a la investigacion no experimental y al tipo correlacional

transversal.

Es no experimental porque el estudio se realiz6 sin manipular deliberadamente la
variable independiente: Implantacion de aplicativo web basada en ITIL si no que

se observo los hechos tal como se encuentran en su contexto natural.

Es correlacional transversal porque se recolecto los datos en un solo momento en

un tiempo unico.

El disefio presenta el siguiente esquema:

Ox
Oy

Donde:

M = Muestra

Ox = Observacion a la variable independiente

Oy = Observacion a la variable dependiente

r = Posible relacion o mejora  entre la variable dependiente e

independiente®.

Hernandez, R. et al. Metodologia de la Investigacion. México, 2006, p. 105
® Sanchez, Hy Reyes, C. (2997) Metodologia y Disefios en la Investigacion Cientifica. Perd, p.64
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2.2. Poblacion y Muestra

2.2.1. Poblacion
La poblacion estuvo delimitada por los trabajadores de la

Direccion Regional de Energia y Minas que laboran en el Gore
Loreto, del distrito de San Juan Bautista, provincia de Maynas del
Departamento de Loreto, durante el afio 2017, que hacen un total
de 25 trabajadores.

2.2.2. Muestra
La muestra la conformaron 25 trabajadores del Gore Loreto,

durante el afio 2017 del distrito de Iquitos, provincia de Maynas,

del Departamento de Loreto.

Método de Muestreo

La muestra es extraida por conveniencia.

2.3. Técnicas, Instrumento y Procedimientos de Recoleccion de Datos

2.3.1. Técnicas de Recoleccion de Datos
La técnica que se empled en la recoleccion de los datos es la

encuesta por que se observaran los hechos en forma indirecta.

2.3.2. Instrumento de Recoleccion de Datos
El instrumento que se empled en la recoleccion de datos es el

cuestionario, el que se sometié a prueba de validez y confiabilidad
antes de su aplicacion, obteniendo 83.7 de validez y 88.3 de
confiabilidad.

43



2.4.

2.3.3. Procedimientos de Recoleccion de Datos
Los procedimientos en la recoleccion de datos fueron:

v

Se convocé a una pequefia reunidn a todos los trabajadores de
Energia y Minas previa coordinacion con el Director Regional.
Se explicdé la forma del llenado de la encuesta a todos los
trabajadores, con un tiempo limite de 20 minutos.

Se entregd el formato de la encuesta a cada uno de los
trabajadores de Energia y Minas.

Una vez concluida la realizacion de la encuesta se procedio al
recojo de estas para su ordenamiento.

Se realizo el levantamiento de informacion de cada encuesta en
nuestra base de datos personal para estudio de todas las

respuestas.

Procesamiento de los Datos
La informacion fue procesada en forma computarizada utilizando el

paguete estadistico computacional SPSS version 23 en espafiol, sobre la

base de datos con el cual se organizara la informacién en cuadros para

luego representarlos en gréficos.

El andlisis e interpretacion de la informacion se realizdé a través de la

estadistica descriptiva (frecuencia, promedio y porcentaje) para el estudio

de las variables en forma independiente y la estadistica inferencial no

paramétrica Chi Cuadrada (X?) con o« = 0.05 % para el estudio de la

incidencia entre variables.
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CAPITULO lIl: RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Resultados
3.1.1. ANALISIS UNIVARIADO

3.1.1.1 ANALISIS DE LA IMPLANTACION DE APLICATIVO WEB BASADA EN
ITIL Y MEJORAMIENTO DE LA GESTION DE MESA DE AYUDA EN EL

GORE LORETO 2017.

CUADRO 1: NIVEL DEL SERVICIO EN LA IMPLANTACION DE APLICATIVO
WEB BASADA EN ITIL Y MEJORAMIENTO DE LA GESTION DE MESA DE

AYUDA EN EL GORE LORETO 2017

Nivel de Servicio POSITIVO NEGATIVO TOTAL
N° % N° % N° %
1 | ;Como es la satisfaccion del
. 21 84.00 4 16.00 25 100
usuario?
2 | ¢Como es la calidad del
o 22 88.00 3 12.00 25 100
servicio?
Promedio (x) | 21.5 | 86.00 | 3.50 | 14.00 25 100.

Fuente: Base de datos de los Autores
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GRAFICO 2: NIVEL DEL SERVICIO EN LA IMPLANTACION DE APLICATIVO
WEB BASADA EN ITIL Y MEJORAMIENTO DE LA GESTION DE MESA DE
AYUDA EN EL GORE LORETO 2017

%

%

Fuente: Cuadro N° 1

En el cuadro y gréfico N° 1 se observa el nivel de servicio en la implantacion de
aplicativo web basada en ITIL y mejoramiento de la gestion de mesa de ayuda en
el Gore Loreto 2017 y es como sigue:

Del promedio (x) de 25 (100%) trabajadores de Energia y Minas del Gore Loreto
2017, 21.50 (86%) trabajadores de Energia y Minas del Gore Loreto 2017
manifestaron de forma positiva con los indicadores del Nivel del servicio,
predominando el indicador: ¢(Cémo es la calidad de servicio?, mientras que 3.5
(14%) trabajadores de Energia y Minas del Gore Loreto 2017 manifestaron en
forma negativa con los indicadores del Nivel del servicio, predominando el
indicador: ¢ Como es la satisfaccién del usuario?, concluyendo que es positivo los
indicadores del Nivel del servicio en los trabajadores de Energia y Minas del Gore
Loreto 2017.
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CUADRO 2: APLICATIVO WEB EN LA IMPLANTACION DE APLICATIVO WEB
BASADA EN ITIL Y MEJORAMIENTO DE LA GESTION DE MESA DE AYUDA
EN EL GORE LORETO 2017

Aplicativo web POSITIVO NEGATIVO TOTAL
N° % N° % N° %
1 | ¢Como es la efectividad? 21 84.0 4 16.0 25 100
2 | ¢Como es la eficiencia? 19 76.0 6 24.0 25 100
Promedio (x) | 20 80.0 5 20.0 25 100

Fuente: Base de datos de los Autores

GRAFICO 3: APLICATIVO WEB EN LA IMPLANTACION DE APLICATIVO
WEB BASADA EN ITIL Y MEJORAMIENTO DE LA GESTION DE MESA DE
AYUDA EN EL GORE LORETO 2017

%

u%

Fuente: Cuadro N° 2

En el cuadro y grafico N° 2 se observa el aplicativo web en la implantacién de
aplicativo web basada en ITIL y mejoramiento de la gestiobn de mesa de ayuda en
el Gore Loreto 2017 y es como sigue:

47



Del promedio (x) de 25 (100%) trabajadores de Energia y Minas del Gore Loreto
2017, 20.00 (80%) trabajadores de Energia y Minas del Gore Loreto 2017
manifestaron de forma positiva con los indicadores del Aplicativo web,
predominando el indicador: ¢Como es la efectividad?, mientras que 5.0 (20%)
trabajadores de Energia y Minas del Gore Loreto 2017 manifestaron en forma
negativa con los indicadores del Aplicativo web, predominando el indicador:
¢Como es la eficiencia?, concluyendo que es positivo los indicadores del
Aplicativo web en los trabajadores de Energia y Minas del Gore Loreto 2017.

CUADRO 3: IMPLANTACION DE APLICATIVO WEB BASADA EN ITIL Y
MEJORAMIENTO DE LA GESTION DE MESA DE AYUDA EN EL GORE
LORETO 2017

Implantacion de Aplicativo web POSITIVO NEGATIVO TOTAL
N° % N° % N° %
1 | Nivel del Servicio 21.5 | 86.0 | 3.50 14.0 25 100
2 | Aplicativo web 20 | 80.0 | 5.00 | 20.0 25 100

Promedio (x) | 20.75 | 83.0 | 4.25 17.0 25 100

Fuente: Cuadros 1, 2.
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GRAFICO 4: IMPLANTACION DE APLICATIVO WEB BASADA EN ITIL Y
MEJORAMIENTO DE LA GESTION DE MESA DE AYUDA EN EL GORE
LORETO 2017

90.00 83.00

80.00

70.00

60.00

50.00

40.00

30.00

20.00 17.00

10.00 ‘ ‘

0.00
% %

Fuente: Cuadro N° 3

En el cuadro y gréfico N° 3 se observa la implantacion de aplicativo web basada
en ITIL y mejoramiento de la gestiébn de mesa de ayuda en el Gore Loreto 2017 y

es como sigue:

Del promedio (x) de 25 (100%) trabajadores de Energia y Minas del Gore Loreto
2017, 20.75 (83%) trabajadores de Energia y Minas del Gore Loreto manifestaron
de forma positiva con los indicadores de la Implantacion de aplicativo web,
predominando el indicador Nivel del servicio, mientras que 4.25 (17%)
trabajadores de Energia y Minas del Gore Loreto 2017 manifestaron en forma
negativa con los indicadores de la Implantacién de aplicativo web, predominando
el indicador aplicativo web , concluyendo que es positivo las dimensiones de la
Implantacion de aplicativo web en los trabajadores de Energia y Minas del Gore
Loreto 2017.
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Con estos resultados se logro el objetivo especifico que dice: Evaluar la
Implantacion de aplicativo web basada en IITL y mejoramiento de la gestion de
mesa de ayuda en el Gore Loreto 2017.

Asi mismo se prueba la hipétesis especifica que dice: La implantacion de
aplicativo web basada en ITIL es positivo en la gestion de mesa de ayuda en el
Gore Loreto 2017.

3.1.1.2. ANALISIS DE LA GESTION DE MESA DE AYUDA EN EL GORE
LORETO 2017.

CUADRO 4: GESTION DE INCIDENCIAS EN LA GESTION DE MESA DE
AYUDA EN EL GORE LORETO 2017

Gestién de Incidencias POSITIVO NEGATIVO TOTAL
N° % N° % N° %
1 | ¢Como es el tiempo de
_ 15 60 10 40.0 25 100
registro?
2 | ¢COmo es el tiempo de
» 17 68 8 32.0 225 100
atencion?
3 | ¢Como es el tiempo de
. 16 64 9 36.0 25 100
solucién?
4 | ;CoOmo es la cantidad de
o _ 14 56 11 44.0 25 100
incidentes atendidos
Promedio (x) | 15.5 62 9.50 38.0 25 100

Fuente: Base de datos de los Autores
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GRAFICO 5: GESTION DE INCIDENCIAS EN LA GESTION DE MESA DE
AYUDA EN EL GORE LORETO 2017

H%

%

Fuente: Cuadro N° 4

En el cuadro y gréfico N° 4 se observa la gestion de incidencias en la gestion de
mesa de ayuda en el Gore Loreto 2017 y es como sigue:

Del promedio (x) de 25 (100%) trabajadores de Energia y Minas del Gore Loreto,
15.5 (62%) trabajadores de Energia y Minas del Gore Loreto manifestaron de
forma positiva con el indicador Gestion de incidencias, predominando el indicador:
¢,Como es el tiempo de atencidon?, mientras que 9.50 (38%) trabajadores de
Energia y Minas del Gore Loreto manifestaron en forma negativa con el indicador
Gestion de incidencias, predominando el indicador: ¢Cémo es la cantidad de
incidentes atendidos?, concluyendo que es positivo el indicador Gestién de

incidencias en los trabajadores de Energia y Minas del Gore Loreto 2017.
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CUADRO 5: GESTION DE REQUERIMIENTO EN LA GESTION DE MESA DE

AYUDA EN EL GORE LORETO 2017

Gestidn de Requerimiento POSITIVO NEGATIVO TOTAL
N° % N° % N° %
1 [¢COmMo es el tiempo de
_ 17 68.0 8 32.0 25 100
registro?
2 | ¢Como es el tiempo de
» 18 72.0 7 28.0 25 100
atencion?
3 | ¢COomo es el tiempo de
y 16 64.0 9 36.0 25 100
soluciéon?
4 | ¢,Como es la cantidad de
o _ 15 | 60.0 | 10 40.0 25 100
requerimientos atendidos
Promedio (x) | 16.50 | 66.0 | 8.50 | 34.0 25 100

Fuente: Base de datos de los Autores
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GRAFICO 6: GESTION DE REQUERIMIENTOS EN LA GESTION DE MESA DE
AYUDA EN EL GORE LORETO 2017
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%

Fuente: Cuadro N° 5

En el cuadro y gréfico N° 5 se observa la gestion requerimientos en la gestion de
mesa de ayuda en el Gore Loreto 2017 y es como sigue:

Del promedio (x) de 25 (100%) trabajadores de Energia y Minas del Gore Loreto,
16.50 (66%) trabajadores de Energia y Minas del Gore Loreto manifestaron de
forma positiva con el indicador gestion de requerimientos, predominando el
indicador: ¢Como es el tiempo de atencién?, mientras que 8.50 (34%)
trabajadores de Energia y Minas del Gore Loreto manifestaron en forma negativa
con el indicador gestion de requerimientos, predominando el indicador: ¢ Cémo es
la cantidad de requerimientos atendidos?, concluyendo que es positivo el
indicador de gestién de requerimiento en los trabajadores de Energia y Minas del
Gore Loreto 2017.
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CUADRO 6: GESTION DE MESA DE AYUDA EN EL GORE LORETO 2017

Gestion de mesa de ayuda POSITIVO NEGATIVO TOTAL
N° % N° % N° %
1 | Gestion de Incidencias 155 | 620 | 950 | 38.0 25 100
2 | Gestion de Requerimientos 16,5 | 66.0 | 850 | 34.0 25 100
Promedio (x) | 16 64.0 9.00 36.0 25 100

Fuente: Cuadros 4,5

GRAFICO 7: GESTION DE MESA DE AYUDA EN EL GORE LORETO 2017
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Fuente: Cuadro N° 6
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En el cuadro y grafico N° 6 se observa la gestion de mesa de ayuda en el Gore

Loreto 2017 y es como sigue:

Del promedio (x) de 25 (100%) trabajadores de Energia y Minas del Gore Loreto,
16 (64%) trabajadores de Energia y Minas del Gore Loreto manifestaron de forma
positiva con el indicador Gestién de mesa de ayuda, predominando el indicador
Gestion de requerimientos, mientras que 9 (36%) trabajadores de Energia y Minas
del Gore Loreto manifestaron en forma negativa con el indicador Gestion de mesa
de ayuda, predominando el indicador Gestion de incidencias, concluyendo que es

positivo la Gestién de mesa de ayuda en el Gore Loreto 2017.

Con estos resultados se logré el objetivo especifico que dice: Identificar la Gestion

de mesa de ayuda en el Gore Loreto 2017.

Asi mismo se prueba la hipotesis especifica que dice: La Gestion de mesa de

ayuda no cumple en el Gore Loreto 2017.
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3.1.2. ANALISIS BIVARIADO

3.1.2.1 RELACION ENTRE LA IMPLANTACION DE APLICATIVO WEB
BASADA EN ITIL Y GESTION DE MESA DE AYUDA EN EL GORE
LORETO 2017.

CUADRO 7: IMPLANTACION DE APLICATIVO WEB BASADA EN ITIL Y

GESTION DE MESA DE AYUDA EN EL GORE LORETO 2017

GESTION DE MESA DE AYUDA
APLICATIVO
POSITIVO NEGATIVO TOTAL
WEB
N° % N° % N° %
POSITIVO 20.75 83.0 4.25 17.0 25 100
NEGATIVO 16 64.0 9.00 36.0 25 100
TOTAL | 1837 73.5 6.62 26.5 25 100.00

Fuente: Cuadros N° 3, 6

X% =4.60 > X% = 3.61 gl=1, « =0.05%

X2 > X%

0.254

0.20-
g 0.15-
§ 0.10 ZONA DE ZONA DE

0.05- ACEPTACION RECHAZO HO

—00°
0.00 0
X%=3.61 X% =4.60

X2 # X% : Existe diferencias en las variables por lo tanto mejoran. Demostrando

la hipétesis general de investigacion: La implantacion de aplicativo
web basada en Itil tiene mejora estadisticamente significativa con la
gestion de mesa de ayuda en el Gore Loreto 2017.
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En el cuadro N° 7 se observa el aplicativo web y la gestidon de mesa de ayuda en

el Gore Loreto 2017 y es como sigue:

Al analizar el aplicativo web positivo se observa que de 25 (100%) trabajadores de
Energia y Minas del Gore Loreto 2017, 20.75 (83%) trabajadores de Energia y
Minas del Gore Loreto observan que la gestion de mesa de ayuda es positivo,
mientras que 4.25 (17%) trabajadores de Energia y Minas del Gore Loreto

observan que la gestiéon de mesa de ayuda es negativo.

Al analizar el aplicativo web negativo se observa que de 25 (100%) trabajadores
de Energia y Minas del Gore Loreto 2017, 15.5 (62%) trabajadores de Energia y
Minas del Gore Loreto observan que la gestion de mesa de ayuda es positivo,
mientras que 9.50 (38%) trabajadores de Energia y Minas del Gore Loreto

observan que la gestién de mesa de ayuda es negativo.

Para establecer y determinar la mejora en el aplicativo web y la gestién de mesa
de ayuda se emple6 la prueba estadistica inferencial no paramétrica Chi
Cuadrada (X?) con la que se logr6 el objetivo especifico: Establecer la mejora
entre el aplicativo web y la gestion de mesa de ayuda en el Gore Loreto 2017,
lograndose también el objetivo general: Determinar la mejora entre el aplicativo

web basada en ITIL y la gestion de mesa de ayuda en el Gore Loreto 2017.

Al establecer la mejora entre el aplicativo web basada en ITIL y la gestion de
mesa de ayuda en el Gore Loreto 2017, utilizando la prueba estadistica inferencial
no paramétrica Chi Cuadrada (X?) se obtuvo X?c = 4.60 > X?t = 3.61, demostrando
hipétesis derivada de investigacion: La mejora entre el aplicativo web basada en
ITIL y la gestion de mesa de ayuda es mayor en el area de Energia y Minas del
Gore Loreto 2017.

También se observa que X?c # X2, gl = 1, a = 0.05% existiendo diferencia entre

las variables por lo tanto mejoran, quedando demostrado la hipotesis general de
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investigacion: La implantacion de aplicativo web tiene mejora estadisticamente

significativa con la gestion de mesa de ayuda en el Gore Loreto 2017.

3.2. Discusion
La presente investigacion propuesta consiste en la Implantacion de un Aplicativo

web basada en ITIL orientado a una mesa de ayuda para el registro, gestion y

control de incidencias técnicas dentro del Gore Loreto. El cual permitira:

e Registrar incidencias técnicas reportadas por los usuarios internos.

e Gestionar los incidentes registrados.

e Verificar los estados de dichos incidentes.

e Asignar la mejor solucién para dichos incidentes técnicos.

e Obtener reportes de los incidentes presentados en formatos
estandares como PDF y XLS.

e Notificar al wusuario mediante correos sobre todas las acciones

tomadas acerca de su incidente.

Esto permitird apoyar de forma firme el proceso de soporte al usuario realizado
por una mesa de ayuda, mediante una correcta gestion de la informacion

centralizada sobre los incidentes técnicos que se reportan dentro del Gore Loreto.

Automatizando el proceso convencional, otorgadndole ademas al administrador de
la mesa de ayuda una poderosa herramienta que le permita monitorear en
cualguier momento y desde cualquier lugar el estado de la misma y su correcto
funcionamiento y desempefio. Optimizando ademas los recursos materiales como

el uso convencional del papel.

La metodologia empleada para la elaboracion del software planteado esta basada
en el modelo RUP, donde se estructuran todos los procesos y se mide la situacion
actual del Gore Loreto. Fue seleccionada esta metodologia por su féacil

adaptabilidad al contexto y necesidades de cada organizacion.
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GRAFICO 8: MODELO RUP

La fase de inicio de la metodologia antes descrita consiste en definir el alcance
del proyecto, proponiendo una visibn general de la situacion actual de la

organizacion.

Durante la fase de elaboracion se seleccionan los casos de uso que permiten
definir la arquitectura base del sistema en cuestion, se especifican entonces los
casos de uso fundamentales y se desarrollan obteniendo una vision preliminar de

la solucién planteada.

En la fase de construccion se determinaran los requerimientos pendientes, la
administracion de los cambios de acuerdo a las evaluaciones realizadas por los
usuarios y se dan lugar a las mejoras para el proyecto.

Y en la fase de transicion se debera asegurar la disponibilidad del software para

los usuarios finales, ademas se ajustaran los errores y defectos encontrados
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mediante las pruebas de aceptacion de usuarios donde se verificara que el
software cumpla con las especificaciones propuestas y se aprovisionara del

soporte técnico necesario.

Esta teoria de tratd en las variables, dimensiones e indicadores con la que se
realizo el andlisis inferencial empleando la prueba estadistica inferencial no
paramétrica Chi Cuadrada (X?) se encontré X?c = 4.60, X?t = 3.61, gl =1, a =
0.05% es decir X?c # X?t demostrado la hip6tesis de investigacion: El Aplicativo
web tiene mejora estadisticamente significativa con la Gestion de mesa de ayuda
en el Gore Loreto 2017, resultado que se consolida cuando Allison Chachagua
Alfaro (2004)'°, Universidad Dr. José Matias Delgado, El Salvador, en su
estudio titulada “Disefio y Desarrollo de una Aplicacion Help Desk para la

Universidad Dr. José Matias Delgado”. Llego a las conclusiones siguientes:

e Unas de las metas logradas con el sistema de Help Desk son la
centralizacién y seguimiento de los incidentes logrando una reduccion de

costo y una mejora significativa de atencion a los usuarios.

e Al tener una base de datos de Conocimiento ha permitido tener

referencia inmediata a los problemas y soluciones encontrados.

También coincide con lo dicho por Jests Rafael Gomez Alvarez (2012),
Universidad Peruana de Integracion Global, Lima-Peru, en su estudio titulada
“Implantacion de los Procesos de Gestion de incidencias y Gestion de problemas
segun ITIL v3.0 en el area de Tecnologias de Informacion de una entidad

financiera”. Llego a las conclusiones siguientes:

10 Allison Chachagua Alfaro. “Disefio y Desarrollo de una Aplicacion Help Desk para la Universidad “Dr. José

Matias Delgado”. UNIVERSIDAD Dr. José Matias Delgado, FACULTAD DE ECONOMIA DR. SANTIAGO I.
BARBERENA. Antiguo Cuscatlan, El Salvador 2004,pp.428,p7
Jesls Rafael Gémez Alvarez. “Implantacién de los Procesos de Gestién de Incidentes y Gestion de problemas
segun Itil v3.0 en el @rea de Tecnologias de Informacion de una entidad financiera”. UNIVERSIDAD PERUANA
DE INTEGRACION GLOBAL, FACULTAD DE INGENIERIA DE SISTEMAS E INFORMATICA. Lima Peru
2012,pp.84,pi
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Con la implementacion de ITIL, se alienta el cambio cultural hacia
la provision de servicios. Asimismo, se mejora la relacién con los clientes y

usuarios pues existen acuerdos de calidad.

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

de objetivos corporativos.

Con los procesos de gestion de incidentes y la gestion de problemas
ya maduros, se reducen los tiempos de indisponibilidad de los

sistemas.

De igual modo, Alfonso Arana, Edison Anthony (2016)!?, Universidad de

Guayaquil, Facultad de Ingenieria Industrial, Guayaquil - Ecuador, en su

estudio titulada “Desarrollo de un sistema web orientado a una mesa de servicio

para el registro, gestion y control de incidencias técnicas”. Lleg6 a las siguientes

conclusiones:

El desarrollo del sistema en cuestion mejorara la comunicacién tanto
dentro de la mesa de servicio como también la comunicacién entre los

técnicos que conforman aquella mesa de servicio y sus clientes.

De esta manera dicho desarrollo constituird una ventaja diferencial para
aquellas empresas de soporte o0 mesas de servicios que deseen
implementarlo, en el caso particular de las empresas que prestan servicio
de HELP DESK mejorara la rentabilidad de la empresa, basado en el

correcto uso de la informacion.

2 Edison Anthony Alfonso Arana. “Desarrollo de un Sistema web orientado a una mesa de servicio para el
registro, gestién y control de incidencias técnicas”. UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL, FACULTAD DE
INGENIERIA INDUSTRIAL. Guayaquil — Ecuador 2016,pp.132,p118
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La base de conocimientos incorporada en el sistema propuesto
apoyara a los procesos de toma de decisiones a nivel operativo, mediante
la presentacion de informacion grafica que le permita conocer al jefe
inmediato el estado actual de dicha mesa de servicio y sus técnicos, asi
como también el analisis de informacion historica que permita determinar

fallas operativas frecuentes, cantidad de casos atendidos por usuario, etc.
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

4.1.1. Conclusiones Especificas

v

La Implantacion de aplicativo web es positivo con 83% con
predominio en el componente: Nivel del servicio en los

trabajadores de Energia y Minas del Gore Loreto 2017.

La Gestion de mesa de ayuda fue aprobado con 64% con
predominio del componente: Gestion de requerimientos en los

trabajadores de Energia y Minas del Gore Loreto 2017.

La Implantacién de aplicativo web y la Gestibn de mesa de
ayuda fue mayor en los trabajadores de Energia y Minas del
Gore Loreto 2017.

El Nivel del servicio y Aplicativo web fueron los componentes

que determinaron a la variable Implantacion de Aplicativo web.

La Gestidn de incidencias y Gestion de requerimientos fueron los
componentes que determinaron a la variable Gestion de mesa

de ayuda.

4.1.2. Conclusién General
Tuvo mejora estadisticamente significativa la Implantacion de Aplicativo Web y la

Gestidon de mesa de ayuda en los trabajadores de Energia y Minas del Gore
Loreto 2017 al obtener X?c = 4.60 # X?t = 3.61, gl =1, a = 0.05%.
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4.2. Recomendaciones

4.2.1. Recomendaciones Parciales
v' Es necesario la capacitacién constante a los usuarios para el

manejo del sistema, puesto que sera de gran ayuda para las

soluciones de sus incidencias.

v' Se recomienda seguir capacitando al personal de sistemas en
modulos especializados de proceso ITIL o involucrarlos para que

tengan el conocimiento de esta util metodologia y aplicarlo.

v' La base de conocimiento debe ser constantemente actualizada
con el fin de que los usuarios finales puedan resolver sus
problemas sin necesidad de la intervencion directa del personal
de Sistemas.

v' Conociendo que la informacién es el bien mas importante de
cada institucion y que en base a ella se puede analizar
precedentes que aporten para la toma de decisiones sera
necesario que se realicen copias de seguridad, se sugiere que

se realicen semestralmente.

4.2.2. Recomendacion General
Se recomienda también en dltima instancia, pero de forma imperativa capacitar a

los usuarios quienes hardn uso del aplicativo web, tanto para los usuarios
técnicos, como para el administrador del aplicativo y los usuarios que podran

consultar su TICKET de soporte segun sea la necesidad del caso.
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CAPITULO VI: ANEXOS
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