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INTRODUCCION

El presente trabajo es proponer las buenas practicas de ITIL en la empresa SUNARP con
el objetivo de brindarle un mejor servicio y darle la satisfaccion al usuario, para ello se
implementara una herramienta llamada Service Desk el cual optimizara los tiempos de
atencion automatizando el servicio. La Mesa de Ayuda tiene como funcion principal dar
solucidn a todo tipo de incidente que origine una detencidn en los servicios de la manera
rapida y eficaz. Mejorando de una manera notable el rendimiento de la empresa. Este
proyecto estudiara todas las incidencias que la empresa viene presentando el cual se
analizara y elegira una solucion definitiva para disminuir inconvenientes presentados por
los usuarios por ende se implementaran las buenas practicas de ITIL en la empresa
SUNARP.
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CAPITULO I: DESCRIPCION DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica

En la actualidad es importante para una empresa el tener un mejor servicio y
esto genera una rentabilidad estable, control con nuevas propuestas en sistemas
de calidad para que los recursos de la empresa sean majeados, cumpliendo con
las necesidades tanto de sus clientes externos como a modo interno en sus
trabajadores, al obtener resultados eficientes esto promueve a que la empresa se
beneficie, pero a todo esto se debe de tener en cuenta que para que funcione una
plataforma Service desk se debe de capacitar o crear guias didacticas para que el
empleado pueda manejar el sistema con facilidad, desarrollamos las diferentes
investigaciones con un criterio prioritario con cada herramienta implementada
con los conocimientos cientificos y teorias para lograr diferentes beneficios, con
ello nos daréa soluciones efectivas y sabremos los diferentes factores que provoca

los posibles errores dentro de una empresa.

La implementacién de una plataforma Service desk, es importante por los
beneficios que se adquiere de ello, pero no siempre para todos funciona ya que
carecen de capacidades y no siempre estan preparados para el cambio siendo ello
el problema prioritario, para esto es importante que el personal sea capacitado
constantemente, controlado en el &rea de TI, un Service desk se basa en dar un
mejor panorama en tiempo real sobre lo que posee la empresa para esto se debe
de agregar informacion documentada de los requerimientos e incidencias que se
dan en el periodo de trabajo laboral, podemos tener la mas reciente informacion
para dar un servicio de atencion calidad en diferentes niveles, hasta podemos
tener la suficiente informacion para realizar grandes cambios pero como ya se
dijo anteriormente que el personal debe de ser la prioridad de la empresa para

tener una productividad rentable y que esto no nos genere perdidas.

La empresa Superintendencia Nacional de los Registros Publico (SUNARP),
tiene experiencia en la gestion de documentos y registros del estado. Al analizar
los objetivos y alcance de la empresa el gerente de operaciones nos hace presente

7
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la siguiente problematica: En el proceso de la gestion documentaria presenta la
deficiencia en cumplir tiempos ya que mayormente se retrasan causando que los
clientes no tengan una buena imagen de la empresa, para esta situacion se
propone una plataforma de Service desk para el apoyo de la gestion, para mejorar

la baja productividad de la empresa en mesa de ayuda.

1.2. Objetivos del proyecto

Este proyecto de investigacion tiene como objetivo dar una herramienta de mesa de
ayuda para una gestion mas rapida en donde se aplicara las buenas practicas de ITIL,
realizando encuestas contantes para tener el registro sobre el debido servicio que

brinda el &rea de Tecnologia de la Informacion.

1.2.1. Objetivo general

e Determinar si la propuesta de implementacion de un sistema service
desk mejorar la mesa de ayuda para reducir los tiempos de atencidon del
area UTI-SUNARP — 2019.

1.2.2. Objetivos especificos

e Analizar la propuesta de implementacion de un sistema service desk
influye en los incidentes de las buenas préacticas Itil de la mesa de ayuda
para reducir los tiempos de atencion del area UTI-SUNARP — 2019

e Analizar la propuesta de implementacion de un sistema service desk
influye en los requerimientos de las buenas practicas Itil de la mesa de
ayuda para reducir los tiempos de atencion del area UTI-SUNARP —
2019

e Analizar la propuesta de implementacion de un sistema service desk
influye en las problematicas de las buenas practicas Itil de la mesa de
ayuda para reducir los tiempos de atencion del area UTI-SUNARP -
2019
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1.3. Justificacion del proyecto

La organizacion no cuenta con una herramienta de mesa de ayuda para el registro
constante de todos los requerimientos e incidentes que se dan durante las horas de
labor, asimismo se nota la insatisfaccion de los usuarios ya que no cuentan con un

area de solucion a sus solicitudes creando la ineficiencia en la organizacion.

Segun (Contreras, 2017), “las organizaciones de dicha implementacion dan
beneficios rentables en varios recursos (humanos, econémicos y materiales),
mediante la integracion de una plataforma de atencion de incidencias y
requerimientos basada en estandares internacionales haciendo esto posible que se

tenga un mejor servicio de autogestion minimizando tiempos”.

Segun (Contreras, 2017), “nos hace presente que la herramienta de gestion del
Services Desk permite formas técnicas eficientes y especializadas no solo en usuarios

si no también gestiona muchas otras plataformas en una organizacion”.

Segun (Contreras, 2017), “nos explica la metodologia cientifica utilizada para la
investigacion planteando soluciones de brindar un mejor servicio de la
implementacién del Services Desk en la Mesa de ayuda permitiendo analizar la
situacion actual en la que se encuentra la empresa, dando los beneficios l6gicos al
negocio, que son la eficacia, la eficienciay la rentabilidad como debe de ser utilizado

y el capacitar a su personal, mejorando la calidad del servicio.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Segun (Ruiz Prieto, 2015), “el autor hace presente que la implementacion de
ITIL debe de ser una aplicacion sencilla de entender, completa y flexible que aporte
un valor agregado a la institucion siendo eficiente y eficaz cumpliendo con todos
los requisitos solicitados por todos los involucrados, generando evaluacion continua
que nos permita revisar contantemente y controlar el servicio, aun mas para saber
si el servicio estd encaminado sin errores, tener un plan de apoyo de medio y largo

plazo para ver la evolucion del servicio implantado en la organizacion”.

Segun (Contreras, 2017), “el autor nos hace presente que la metodologia ITIL
en su implementacién cumple con los requisitos que permitira que los usuarios se
autogestionen, se manejara de forma eficiente los recursos asignados, se cumplira
los procedimientos, normas y politicas de la organizacion, tener una plataforma que

cumpla y gestione las solicitudes sean requerimientos o incidencias .

Segun (Ponce Huanca & Samaniego Castro, 2015), “el autor nos hace presente
la evaluacion que se realiz6 del cual se extrajo informacion de las atenciones del
sistema GLPI el cual cumple las normativas, politicas y la vigencia del software,
facilita el acceso a la web agilizando el proceso de gestién de solicitudes de
requerimiento o incidencias, controlando y realizando el seguimiento de las
solicitudes hasta su cierre con los reportes y documentacion de solucion final por

cada una de ellas ”.

2.2. Bases tedricas

1. Service Desk:
Segun (Ramos Huaman, 2019),“nos indica que el servicio mencionado por el
autor es la autogestion de los usuarios al generar un ticket de atencién sea un
requerimiento o una incidencia, debido a que actualmente las empresas tienen
como objetivo minimizar tiempos para dar mejor servicio y solucion a sus

peticiones”.
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e Gestion de incidencias y requerimientos:
Segin (MONTANEZ ARQUINIVA , 2018),“el autor define como
monitorizacion, seguimiento y comunicacion del incidente o un requerimiento,

la disponibilidad del servicio y capacidad de atencioén”.

e Registro tickets:
Segiin (MONTANEZ ARQUINIVA , 2018),“es la documentacion de toda
solicitud en el sistema de la organizacion, puede ser un sistema interno o un

sistema tercerizado”.

e Clasificacion tickets:
Segin (MENA CAMPQOS, 2019), “nos define que toda atencién debe de ser
clasificada segun el tipo de incidencia o requerimiento, categorizando por el

rango de priorizacion al recopilar informacion de las solicitudes del usuario”.

e Resolucién y cierre de ticket:
Segin (MENA CAMPQOS, 2019), “nos comenta que se realiza el monitoreo del
progreso de la atencion realizando un seguimiento desde su apertura hasta el

cierre con la solucidn final de la solicitud del usuario”.

e Evaluacion de tickets:
Segln (Auz Quelal, 2012),” nos indica el autor como se realiza una evaluacion
a las atenciones de incidencia o requerimientos de los usuarios sefialando que

se da la alineacién con el negocio u organizacion para cumplir la demanda”

e Tiempos de Respuesta
Segin (Ramos Huamén, 2019),“el autor nos define el tiempo de respuesta
segun el sistema ya que la auto gestion ayuda a que los tiempos se minimicen

y se eleve la productividad”

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
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e Satisfaccion del cliente
Segun (Ramos Huaman, 2019),“cl autor nos hace presente que al realizar una
implementacién de se debe de cumplir con las expectativas de los usuarios y
alcanzar los objetivos de la empresa con el servicio, para elevar la
productividad y rentabilidad”.

e Capacidad de respuesta
Segiin (MONTANEZ ARQUINIVA , 2018),“el autor nos hace presente que es
cumplir con la demanda de los usuarios de la organizacién con la calidad en un

margen de tiempo y costo aceptable”.

2. Mesa de Ayuda:
Segln (Loayza Uyehara, 2015), “el autor nos hace presente el desarrollo y la
calidad que se brinda en tiempo real a los diferentes usuarios o clientes sean
internos o externos de la organizacion, la clasificacion, tiempo de repuesta,
calidad y el nivel de atencion, la importancia de que la organizacion cuente con
ITIL”.

e Proceso de atencion de incidencias y requerimientos:
Segun (Loayza Uyehara, 2015), “nos hace presente como se debe de gestionar
las incidencias y requerimientos de los usuarios cuando lo solicitan se brinda

calidad, eficacia, eficiencia'y cumplir con las expectativas de los usuarios”.

o Calidad de atencion:
Segun (Huerta Julca, 2014), “define la excelencia y la superioridad del servicio

dando la atencidn clasificada a nivel dependiendo de la solicitud”.
o Eficacia de atencion:
Segln (Huerta Julca, 2014) ,“define el tener la capacidad de alcanzar los

objetivos y los recursos programados para llegar a la meta”.

e Aumento de la satisfaccion de cliente:

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
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Segun (Chavarry Castillo, 2018),“se realiza la recopilacion de informacion
interna 0 externa del servicio de mesa de ayuda entre los usuarios de la

organizacion para aumentar la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente”.

e Disponibilidad de recursos:
Segun (Chavarry Castillo, 2018),“nos hace presente que se debe de tener
recursos disponibles para las atenciones, ya que si no se tiene almacenado
recurso no estd cumpliendo con el servicio de calidad de las solitudes de

requerimiento o para brindar solucién a las incidencias registradas”.

e Informacién clara'y completa:
Segun (Chavarry Castillo, 2018), “nos hace presente que toda atencion debe de
ser bien informada y documentada para tener un registro, informar sobre las

actividades que se realizan y sobre todo llegar a la excelencia”.

e Tiempo de atencion de los tickets:
Segun (Ponce Huanca J. , 2015),se cumple un tiempo determinado por
atenciones en requerimientos o incidentes para ello se debe de clasificar por
prioridad, si no se atiende en el tiempo solicitado la atencion es registrada con
retraso lo cual la empresa debe de contar son SLA para que las atenciones no

pasen del tiempo estimado segun su clasificacion y el nivel de atencion™.

e Inicio de solicitud:
Segln (Ponce Huanca J. , 2015) “es el tiempo estimado en la cual se inicia una
atencion, en todo el proceso se encuentra en monitoreo y seguimiento hasta el
momento del cierre”

e Cierre de solicitud:
Segun (Ponce Huanca J. , 2015) ,”es el tiempo cuando la atencion finaliza y
esta listo para el cierre con la documentacion que especifica la atencion del
requerimiento o incidencia con la solucion sustentada en base a la solicitud del

usuario”.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
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2.1. Definiciones conceptuales
Tabla 1: Definicion de variables
VARIABLES DEFINICION

Service Desk Es la autogestion de los usuarios al generar un ticket de

atencion sea un requerimiento o una incidencia, debido a
que actualmente las empresas tienen como objetivo
minimizar tiempos para dar mejor servicio y solucién a sus

peticiones (Ramos Huaman, 2019)

Mesa de Ayuda | Es el desarrollo y la calidad que se brinda en tiempo real a
los diferentes usuarios o clientes sean internos o externos
de la organizacion, la clasificacion, tiempo de repuesta,
calidad y el nivel de atencion, la importancia de que la

organizacion cuente con ITIL (Loayza Uyehara, 2015).

Segun las definiciones indicadas por los diferentes autores, se establece la
relacion en la cual se ve la influencia del proceso en las variables y que estas

no causaran un impacto a la investigacion (tabla 1)

Se observa como la primera variable que es Service Desk, el cual ain no se
implementa en la organizacion, con los diferentes antecedentes internacionales
y nacionales, se logra analizar el punto de vista a donde se enfoca y la forma

como esta se gestiona.

Se analiza el impacto que conlleva la relacién de la primera variable en las
dimensiones gestion de incidencias y requerimientos, resolucion y cierre de
ticket, calidad de servicio; hacia la segunda variable que es Mesa de ayuda no
existe un impacto. Se observa en la siguiente imagen la relacion de las variables

investigadas.
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Imagen 1 — Relacidn entre variables.
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« Resolucién y cierre — Mesa de

Service Desk
— >
de ticket Ayuda

Calidad de
servicio - |

Trabajo de investigacion publicado con autorizacidn de los autores.
No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

CAPITULO I11: DESARROLLO DEL PROYECTO

3.1. Arquitectura empresarial

3.1.1. Arquitectura de Informacién (Datos)

La arquitectura de datos de la organizacion SUNARP. A continuacion, se

presentan el modelo de datos perteneciente al proceso de mesa de ayuda.

Imagen 2 - Arquitectura de Red de SUNARP parte 1
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Imagen 3 - Arquitectura de Red de SUNARP parte 2
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3.1.2. Arquitectura de Negocios (Procesos)

Uno de los procesos de la empresa es el proceso de mesa de ayuda. Dando
servicios a los usuarios internos y proveedores de la empresa.

Se muestra en los cuadros e imagenes toda la funcién de las actividades desde el
inicio de una solicitud ya sea clasificada en incidencia o requerimiento hasta el
final del ticket.

Tabla 02 — Tabla de actividades parte 1

l\l Rol Responsabilidades
« Registra el Incidente en el Sistema de
Gestion de Tickets.
« Escalar los incidentes que no puedan ser
Analista de atendidos en primer nivel.
- Incidentes o Atender los Pedidos de Informacion de
los usuarios.
o ldentificacion de  afectacion de
disponibilidad.
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« ldentificacion de Incidente Mayor.

2. | Gestor de Incidentes | « Supervisar los incidentes escalados.

Se muestra las actividades con su correspondiente definicion de lo que se desarrolla en
cada una de ellas, son las actividades para el inicio del registro de la solicitud del
usuario. (tabla 02)

Imagen 4 - Flujo del proceso de validacion parte 1

o —

1.- Identifica el servicio afectado porelincidentede acuerdo al
Catalogo de Servicios y verificael Nivel de Servicio acordado.

2.- AsignalaPrioridady Nivel de Servicio de acuerdoalo
definido.

3.- Tipificay graba ticket creado como Incidente. Obtiene el
numero de Incidente y comunicardicho namero de ticketal
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4.- ¢Afecta

| disponibilidad?

5.- Registra Afectacion de 1
Disponibilidad.

6.- ¢Esun
Incidente grave incidente
grave?

7.- éCorresponde
a mi nivel de
atencién?

6nde d 1tes
para 2do y 3er Nivel

8.- ¢Se cuenta
conlaca idad?
de conocimiento

9.- Categorizay brindasoporte de primernivel al incidente,
consultalabase de errores conocidos.

10.- éSoluciond

Cierre de incidente N
ellncidente?

Se observa todo el flujo del proceso del inicio de una solicitud que realiza los usuarios

de la empresa (Imagen 3)
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Tabla 03 — Tabla de actividades parte 1

N° | Rol Descripcion de la Actividad

1. | Analista de Peticiones|s Verificar que la peticion cuente con las aprobaciones
necesarias y que los requisitos estén completos.

« Atender las peticiones que puedan ser atendidos por
su nivel.

o Derivar las peticiones que deban ser atendidos por
otros niveles al gestor de peticiones para su
planificacion.

o Derivar las peticiones no estandar al gestor de

Peticiones para su validacion.

Se muestra la actividad siguiente que se desarrolla en el momento de analizar la

solicitud requerida por el usuario (tabla 02)

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Imagen 5 - Flujo del proceso de validacion parte 2

‘ INICIO "

6.- Escala al gestor de Peticiones

1.- éRequiere una
peticién?

2.- Se verificasi la peticion cuenta con:
La autorizacion requerida (nivel de aprobacion) datos
y/ovalidacién requeridas.

3.- La solicitud cuentacon 4.- Informaal usuario la aprobacion y/o informacién
la autorizaciény requisitos > faltante requeriday solicita que envie dicha
requeridos? = informacion para poder registrarla peticion. d

7.- Ingresa lasolicitud de peticion con el mayor nivel
de detalle, tipificay graba el ticket. Obtiene el nimero
de peticiony comunicadicho niimero de ticketal
usuario.

| 5.- ¢Usuario

conforme?
[ Estado:INGRESADO |
[
i
8.- Asignalaprioridady nivel de servicio.

ﬂ

9.- En caso de que la peticion hayasido solicitado por

un usuario distinto al usuariofinal, actualizado estado

eneltickety notificavia E-mail al usuario que generé
elticketya que se ha registado la peticion.

Cierre de Peticion.

11.- Se derivael ticket al gestode peticiones paraque 10.- ¢La peticién debe ser

planifique y asigne la peticion al nivel respectivo. atendido pornivel 1? Aainielpi it

Tabla 04 — Tabla de actividades parte 1

N° | Rol Descripcion de la Actividad

1. | Analista de « Identifica el posible problema.
Problemas e Asegura que los campos del registro del

problema estén completos.

2. | Gestor de Problema » Verifica la validez del problema.

» Asigna categoria y prioridad al Problema.
o Convoca al comité de Problemas.

o Moderador de los comités de problemas.

« Asigna al solucionador del problema.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
No olvide citar este documento
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En las siguientes actividades se analiza la problematica de la solicitud al clasificarlo

como incidente luego se analizara en qué tipo de nivel se encuentra la solicitud (baja,
media o alta) ya que asi priorizaremos las solicitudes.

Imagen 6 - Flujo del proceso de validacién parte 3

Analista de Problemas

INICIO )

1.- Identificael problema que afectaal servicio
contemplado.

|

2.- Aperturaun ticket de problema
describiendo las caracterisicas del problema.

1

3.- Verificaque el problematengaasociado por
lomenoselincidene que ha originado el
registro del proroblema.

Gestion de Problemas

1.- Identifica el problema que afectaal servicio
contemplado.

6.- Informara analistade S.- éProblema
Problemas vélido?

<>

10.- éExiste
ticket
pendiente?

8.- Escalamiento
Funcional/Jerdrquico

9.- Procede conla
cancelacion del ticket

11.- Informa estado de
registro

12.- Asigna la prioridad de acuerdoa lo
definido en lamatriz de urgencia e impacto. )

12.- Asignala prioridad de acuerdoa lo
definido enlamatrizde urgenciaeimpacto.

13.- Asocia una categoria al problema.

i Estado : INGRESADO

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
No olvide citar este documento
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3.1.3. Arquitectura de Aplicacién

Los flujos presentados a continuacion corresponden al proceso de mesa de ayuda

informacidn recaudad de la empresa y autorizada por el gerente de TI.

Imagen 7 - Flujo del proceso de Mesa de Ayuda parte 1

DIAGRAMA DE CARACTERIZACION DEL PROCESO

[Servicio de Mesa de Ayuda y Soporte de Usuarios Version 02
| UTLuti-08-DCP X Pagina 1 de 3
Mision del Proceso o Sub- | Alencion de incidentes y requerimientos de Tecnologia de la Informacion de forma oportuna y eficiente
Proceso:
| Objetivo del Procesoo | ™ Garantzar la operatividad de los servicios
| Sub-Proceso: | =
| :?r:::::::'l Proceso | ** Coordinar de Mesa de Ayuda 1 :‘l::i:v‘::do: 0 9001:2018 | 44.8
‘ Unidad/Area: Unidad de Tecnolgias de la
| | Informacion 1 S
[ PROVEEDORES ENTRADAS PROCESOS SALIDAS CLIENTES
FE = — A
|+ Unidades Orgdnicas « Solicitudes de = Ticket de Atencion, « Unidades Organicas
Atencidn a través de |« Generar el Ticket de e Respuesta a bs
los canales de atencion y comunicar al COreos.
comunicacion solicitante. »
Liamadas, * Asignar al nivel de s -
Corraos. especializacion informético
| o para atencion 4 |
« Usuarios  externos  de | « Soliotudes de | «  Generar la atencion al Correos de « Usuanos extemos de
Sunarp (Alerta Registral) Atencidn a través de solicitante por nivel de comunicacion Sunarp (Alerta Registral)
los canales de especializacion & |
comunicacion o Soporte remoto (Nivel
« Llamadas 1)
| .+ Correos | Soporte presencial | | {
« Colaboradores  Internos | « Solictudes de microinformatico (Nivel | Ticket de Atencidn « Colaboradores  Internos
de & Sunwp (Sede | Atencion a través de | 2) .« - de la Sunarp (Sede
Central y Otras Zonas | s canales de Soporte especializado o ™ Central y Otras Zonas
Registrales) comunicacion de hardware o software |, Registrales)
« Liamadas. (Nivel 3),
« Correos.
| » Presencial
Imagen 8 - Flujo del proceso de Mesa de Ayuda parte 2
P DIAGRAMA DE CARACTERIZACION DEL PROCESO
Sorvicio de Mesa de Ayuda y Soporte de Usuarlos Version 02
UTI-utl-06-DCP Pégina 3 de 3
[ RECURSOS | DOCUMENTACION | RIESGOS |  CONTROLES | INDICADORES
HUMANOS: INTERNA: VerMatrzde |o * o™
« Supervisor ylo | Procedimiento de Mesa de | Riesgos y o * « Porcentaje de
Coordinador de Mesa de | Ayuda y Soporte de Oportunidades | «  Numeracion del Incidencias atendidas
| Ayuda Usuarios. (F-CCA-35) tickat mayor al B0%
|«  Operadores de Mesa de | ** «  Asignacion de &
Ayuda persona operativa .
* ** Especialistas de UTI * para el seguimiento $
« Proveedores de Servicios de atencidn .
REGISTROS: . = .

INFRAESTRUCTURA

* Materiples de Oficina
« Equipos de Computo
« Hardware y Software
(Asistencia Remota)
Servidores

Area de Trabajo.
Ambiente de Trabajo
(luminacion, aire
acondicionado).

o Ticket de Alencion
.
« Correos de atencion

Medios de Comunicacion

Trabajo de investigacion publicado con autorizacidn de los autores.
No olvide citar este documento
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Imagen 9 - Flujo del proceso de Mesa de Ayuda parte 3

DIAGRAMA DE CARACTERIZACION DEL PROCESO

erviclo de Soporte de Aplicativos
UTl-uti-08-DCP
L

448

" Version 02 |
Pégina 1 de 4

informaticos de la Zona Registral N* IX

CLIENTES 1
Oficina General de
Tecnologias de a
Informacion
« Coordinacion de

Logistica y Servicios

Mision del Proceso o Asegurar el funcionamiento de los aplicativos informaticos para permitir la continukiad de los servicios informaticos de la
_Sub-Proceso: { Zona Registral N IX —
Objetivo del Proceso o Administrar, supervisar y asegurar el {Il de los
Sub-Proceso: | fEL
Responsable del Técnico en Base de Datos
| Proceso o Sub-Proceso: | ~ . n Requisito ISO 9001:2015 relacionado
| Unidad/Area Unidad de Tecnologias de Informacion = =
| PROVEEDORES ENTRADAS = PROCESOS el SALIDAS
«  Unidad de Plan Operativo Preparar Términos de referencia para « Téminos de referencia
Planeamiento y Institucional de la Zona | la contratacién de un servicio o una para la contratacion de
Presupuesto Rogistral N IX consultoria para el desarrolio de algin un senvicio 0 una
aplicativo informatico consultoria para el
Supervisar la Implementacion del desarrolio de algun
| servicio o consultoria para ol aplicativo informatico
« Contratista « Contrato desarrollo de algin aplicativo » Conformidad

.
* Unidad Organica |
Usuaria
de nuevos aplicativos
‘ y/o cambios a
aplicativos existentes
Ticket de Incidente

Bases Administratvas | Informatico
Documento con
solictud de desarrolio | ¢

* Nueva version 0 nuevo
| aplicativo informatico
desplegado

Recepcionar y registrar la solicitud
do desarrollo o cambo de
aplicativos, en el Sistema de
Gestion Documentarla (secretaria)
* Evaluar la necesidad de desarroliar
o modificar un aplicativo (Jefe de
umy.
« Designar al programador
‘ ‘ ‘ responsable, si el aplicativo es de

Incidente solucionado
Solicitud de cambios a
aplcativos a cargo de la
un

Solicitud de cambios a
aplicativos a cargo de la
0GTt .
Nueva version 0 nuevo
aphcativo informatico
oesplegado

[e Mesade Ayuda |+

responsabilidad de la UTI, o derivar
el requerimiento a la OGTI, si el
aplicativo es de responsabilidad do

» Oficina General | » Ia OGTI (Jefe de UTI),

de Tecnologlas

Correo de iz OGTI
solicttando el
despliegue del nuevo

| Unidad Organica Uu

* Coordinacion de
Logistca y Servicics

Unidad Organica
¢ Unidad de
Tecnologias de
Informacion
« Oficina General de
Tecnologias de la
Informacidn (OGTI)
* Undades Organicas
Usuanas de los
aplicativos i

Imagen 10 - Flujo del proceso de Mesa de Ayuda parte 4

DIAGRAMA DE CARACTERIZACION DEL PROCESO

Servicio de Soporte de Aplicativos
\ UTI-uti-06-DCP

de la Informacion | | apicativo o nueva [« En el caso de aplicativos a cargo o

(oG™) vorsion de la UT: * Registro de pase a
« Nuevas versiones o » Desarrollar o modificar ol | produccsdn
nuevos aphicativos aplicativo, roalizar las pruebas, « Ficha del indicador
' Informaticos (su prepararé ol formato de Pasé a «  Solictudes de Acciones
ubicacion esta dela C ¥

uTn)
Aprobar el despliegue (Jefe de la
uT)

Indicado en el correo) Oportunidades de
Mejora implementadas

* Recomendaciones
Desplegar el aplicativo en las mplementadas

comp as de todos los

usuarios que lo requieran.

« Entregar la fuente del aplicativo

} desarrollado o modificado, al

especialista responsable

(programador de la UTI)

Obtener la conformidad del

usuario, en el formato respectivo

(programador de la UTI)

Investigar la causa y sogun esta:

* Realizar una acclon inmediata o
correctiva respocto a una fallao
demora del servicio de un
aplicativo informatico, a un nivel
Individual o masivo.

« Solicitar correccion del aplicativo

* Autorizar el despliegue o indicar
que se realicen pruebas previas al
despliegue r de

'.' '\
AR

Desarrollo) ;ﬁ B
o

Trabajo de investigacion publicado con autorizacidon de los autor
No olvide citar este documento
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Imagen 11 - Flujo del proceso de Mesa de Ayuda parte 5

DIAGRAMA DE CARACTERIZACION DEL PROCESO

de Soporte de Ap Version 02
{unwuocp Pégina 4 de 4
RECURSOS | DOCUMENTACION | RIESGOS [ CONTROLES |~ INDICADORES
HUMANOS: INTERNA: «  Ver Makriz de Riesgos | «  Obligatoriedad de Ie
o JefedelaUm Procedimiento de seguridad y Oportuniciades (F- Ticket para que se e  **Tiempo de
« Secretaria de desarrolio y CCA-38) pueda realizar atencion despliegue de

« Coordinador de Desarrolio
‘ « Programadores
« Especialistas de soporte de
‘ los diversos aplicativos
informaticos (SCUNAC, SPR
SARP, VISUALT, Consuita
Registral, SIR, efc.)

INFRAESTRUCTURA:

«  Aplicatives informéticos
{SCUNAC, SPR, SARP
VISUALT, Consulta Registral,

mantenimiento de programas

EXTERNA: -

REGISTROS:

e Ticket de Atencion

e Cormeo de la OGTI
solicitando el despliegue
del nuevo aplicativo o
nueva version

* Documento con sobcitud
de cambios a programas

« Obligatoriedad de

documento para que se
puedan realizar
cambios y/o desarrolio
de nuevos programas
Formato de pase a
produccion para el
despliegue

programas de OGTI
(sin pruebas)

*  “Tiempo de |

despliegue de
programas de OGTI
(con pruebas)

o *Tiempo de

desplegue de
programas de UTI ‘

SIR, etc) y/o desarrolio de nuevos

« Servidor de Base de Datos programas

* Servidores de Imagenes * Registro de pase a

* Servidores de Archivos produccion

« Equipos de Computo * Registro de conformidad
de usuario

* Ambiente de trabajo | |
* _Materiales de Oficina |

3.1.4. Arquitectura Tecnoldgica

En la arquitectura tecnologia utilizamos el software de Gestor de ticket para las
atenciones en Mesa de ayuda en donde se realizara el proyecto de automatizacion

de un ServiceDesk Ruta: http://mesadeayuda.gym.com.pe/CAisd/pdmweb.exe

Imagen 12 - Sistema ServiceDesk parte - 1
G<:i“p|‘:aiia| y
Mesa de Ayuda

Inicio de
sesion

Nombre de
usuario

Contraseiia

/

RSA
R cconeof

i

Inicio de sesion

Copyright @ 2014 CA, Todos los derechos reservados,

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
No olvide citar este documento
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Imagen 13 - Sistema ServiceDesk parte - 2

)] Grana y (NESCETPAAECE oo = [
& Pruebas Moreko, Analista cerrar sesion  [GREN ERELLTEES hd Establecer rol

Service Desk | Perfil rapido | Conocimiento

Archivo v |Ver ~ |Buscar (E) * Ventana~ Ayuda~ /3@

Panel de resultados Anuncios
a partir de
141072015 17:31:09

Actualizar recuentos
(&} panel de resultados

Wis Tickets Programados para hoy
Mis Tickets

mis Tickets por prioridad
Sequimiento

Por Grupo

Tatales Grupos

4 | ol

Copyright @ 2014 €A Todas los derechos reservados.

Imagen 14 - Sistema ServiceDesk parte - 3

Graiia PAMesa de Ayuda

Service Desk | Perfil répido  Conocimiento

Archivo ™ Yer~ Buscar(E) ¥ Veptana~ Ayuda~ [ﬁo

Panel de resultados Anuncios
a partir de
14/10/2015 17:31:09

18/08/2015 12:01:37

/" OCEUIDISIII ) | esimads

@ Panel de resultados Para informarles los nimeros de
Kneas abajo.

* RPM : 2977280083
* RPC : 987205187

Quedo atento a la lectura del co

Atte.

18/08/2015 12:01:37
PROYECTO CONCAR

* TICKETS POR TEMAS DE TELE
* LOS CASOS DE COMPRAS DE

18/08/2015 12:01:37
PROYECTO STRACON

LOS TICKETS DE TELEFONIA DE
OBS: ELLA REVISARA CASOS Pi

16/06/2014 14:58:30
PROYECTO GMP

POR INDICACIONES DE JUAN C
ATENCION.

AWEE GATERe ST aRA s

CA. Todos los derachos reservados

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
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Imagen 15 - Sistema ServiceDesk parte - 4

Detalles del inddente: 240617 [ Fatac [ Crear cuden de comtio I Creas isblema [ Peefil i)
Solicitante Uswario afectade Categoria Elementn de configuraciin Estado
Caceres Rodrigues, Adriana Caceres Rodriguez, Adriana Soparte Micrsinformatico.Condlicts 1P Prueba KUEVD asmgnade
Asignado Grupo Incidente grave  iActivo? Servicio afectado Hotificado por
Carrefio, Gabriel Mivel Z_MDRELDD | No 4 Soporte méoroinformitios Saif Arevaln, Jubio Dmar

Urgencia Impatts Prioridad Méteds de Reporte Feha/hora de receprion de corres

2 2 )

Anexo

S Tieket Pasible Causa  Problema Ticket de sistema externa  Nombre de Drganizacida del Usiaris
EJA {Yondo)_MORELDD MORELED

Fechafhora de devaluciin de 1a lamada  Pendiente Par  Aprobader N* Vale de Tai {ida) N Vale de Taxd (vuchta)

RESUMEN Thempo tatal de actividad

Prusta - MORELCO [ncadente de prusts D0:01:12

Descripcidn Detalle del Pendients
Prusba « MORELCO [nzsdants de prusss

Fechafhora de apertura liltima madificacidn Fechafhora de resalucién Fechafhora de cierre
26/0R 2005 16:06:45 ZEM9/2015 16:23:41

1. Infarmacitn adicional

1. Propiedades 2. Archives adjuntos 3. Tipo de servicio 4. Interrupcién §. Sequimiento de eficiencia

Imagen 16 - Sistema ServiceDesk parte — 5

Cambio de estado de Incidente 240617 m Restablecer

Namero de Incidente Resumen de Incidente
240617 Prueba - MORELCO Incidente de prueba
Estado actual Nuevo estado *

Asignado

Pendiente Por Cancelado Por m Fechafhora de
devolucién de la
llamada

<vacios | [<vaciox =] [<vaciox =l

Tiempo invertido B Fecha de la Marca de tiempo éInterno?
actividad

13/10/2015 16:24:46 13/10/2015 16:24:46 r
Descripcidn del usuario Ortografia

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
No olvide citar este documento
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Imagen 17 - Sistema ServiceDesk parte — 6

Crear myeva activided de Incdeste 115488

k]

CTLENGE - MEITIA MEPLAE VTENT i COABET A CET A TiMENTE
Aaalata T
LR, EUARIZ N

- D pacha o s il Fimpe vt
i bt 183 11

Orrpotn dd marey | rimgrafie

54 w1z e o) scdes. mreveen o @

Imagen 18 - Sistema ServiceDesk parte - 6

1. Informacion adicional 2 . Registros 3 . Gestion del conocimiento
1.

Actividades 1 I 2. Registro de eventos 3. Automatizacion de supnrtil

Lista de registros de actividades del incidente

Expandir todo ($)

Tipo & Creador Activado = Tiempo invertido & Descripcién

Carbone Aguirre, Cinthia 1541042015 00:00:00 El cierre automatico se producird el 10/20/2015 14:07:24
Stefani 09:07:29 e (EMT-0500 (43}

Cierre automatico
Carbone Aguirre, Cinthia 1541042015
Stefani 09:07:13

B _ _ Se procede a eliminar los elementos temporales
. A Carbone Aguirre, Cinthia 15/10/2015 1 .
Registrar solucién Stefani 090529 00:01:39 Se ejecuta el coleaner

Se restablece el navegador de internet,usuario realiza .,

+ Resuelto 00:00:16 atendido

3.1.5. Factibilidad Econdémica
Flujo de caja del proyecto se crea una proyeccion desde el analisis del afio 2018
el proyecto se dara desde el 2019 hasta el afio 2022 (tabla 05)

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
No olvide citar este documento




J¥¢ TRABAJO DE INVESTIGACION

UNIVERSIDAD

CIENTIFICA

Tabla 05 — Flujo de caja del proyecto

FLUJO DE CAJA PROYECTADO DE LA EMPRESA

ANO 2018 2019 2020 2021 2022
I. MODULO DE
INVERSION
(Expresados en
"negativo™) -34,600 -35,290
Equipos y bienes
duraderos 27,500 1,000 1,150.00 | 1,322.50
Materiales e insumos 32,000 3,000 | 3,450.00 | 3,967.50
Recurso de capital de
la empresa 10,000 10,000 10,000 10,000
Gastos de proyecto
modo piloto 5,000 5,000 5,000 5,000
Ingenieros 10,000 10,000 10,000 10,000
Personal a capacitar 5,000 5,000

11. MODULO DE

OPERACION (A -
2)) 136,576 ~ 153,034 173,967
A. INGRESOS
INCREMENTALE
S(a-b) -53,000 115,000 132,500 | 151,750 | 172,925
(a) Ingresos con
proyecto 0 175,000 192,500 211,750 232,925
106,480.0
Equipos informéticos 80,000 | 88,000.00 | 96,800.00 0
104,500.0 | 114,950.0 | 126,445.0
Proveedores 95,000 0 0 0
(b) Ingresos sin
proyecto 53,000 60,000 60,000 60,000 60,000
Bienes y servicios 48,000.00 | 55,000.00 | 55,000.00 | 55,000.00 | 55,000.00
Recurso de la
empresa 5,000.00 5,000.00 | 5,000.00 | 5,000.00 | 5,000.00
B. EGRESOS
OPERATIVOS
INCREMENTALE
S(c-d) -31,815 102,854 -4,076 -1,284 -1,042
(c) Costos y gastos
operativos con
proyecto 0 138,650 36,000 41,400 47,610
Honorarios 93,650 30,000 | 34,500.00 | 39,675.00
Servicios de terceros 20,000 4,000 4,600.00 | 5,290.00
Consultorias 25,000 2,000 2,300 2,645
(d) Costos y gastos
operativos sin
proyecto 31,815 35,797 40,076 42,684 48,652
28

No olvide citar este documento
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Honorarios 14,216 | 15,637.60 | 17,201.36 | 18,921.50 | 20,813.65
Equipos y bienes
duraderos 12,099 | 13,308.90 | 14,639.79 | 16,103.77 | 17,714.15
Materiales e insumos | 3,500 3,850.00 | 4,235.00 | 4,658.50 | 5,124.35
Servicios de terceros 2,000 3,000 4,000 3,000 5,000
FLUJO DE CAJA
NOMINAL (I +11) 102,576 118,434 138,677
FLUJO DE CAJA
ACUMULADO -21,185 -98,539 4,038 122,471 | 261,149
VALOR ACTUAL
NETO (VAN) 153,449.5
TASA INTERNA
DE RETORNO
(TIR) 51.70%
TASA DE

INTERES MININA 11%

Imagen 19 - Grafico de los costos del proyecto (tabla 05)

Costos de la Empresa del Proyecto
250,000

200,000 -

)

150,000 -

100,000 - /

“ f Um om T MR

1 2 3 4 5
Ao
[ Costos Con Proyecto mmm Costos Sin Proyecto

Monto (S/

- |ngresos con Proyecto Ingresos Sin Proyecto

Trabajo de investigacion publicado con autorizacidn de los autores.
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CAPITULO IV: RECURSOS Y CRONOGRAMA

4.1. Recursos
e Un asesor de tesis de la carrera de Ingenieria.
e Asesoria del docente del curso de Seminario de Tesis.
e Dos estudiantes de la carrera de Ingenieria.
e Personal de la empresa SUNARP del area de Tl
e Personal del area de TI que labora estadistica y documentacion de la empresa
SUNARP.
e Gerente de Tl de la empresa SUNARP.

e Encuestador

Recursos Humanos 300
Asesor 3000
Viéticos y servicios 150
Gastos de copias de instrumentos y archivos 90
Gastos de busqueda en Internet y uso de PC 85
Blsqueda de documentacion general sobre el tema 200
Recursos Materiales 100
Material de impresion de informes 50
Otros gastos 60
Imprevistos 50
TOTAL S/.4085

Trabajo de investigacion publicado con autorizacidn de los autores.
No olvide citar este documento
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4.2. Cronograma de ejecucion

Siguiendo el diagrama de Gantt, el cronograma de actividades corresponde desde 01
diciembre del 2019 hasta de mayo del 2020. A continuacion, se detalla las acciones y

el tiempo destinado para su realizacion.

2019
ACTIVIDAD | Marzo abril Mayo Junio Julio Agosto
ES/ISEMANA |1(2[34|1|2|3|4|1|2(3[4[1|2|3|4|1[2|3|4|1|2|3|4
PLAN DE X| X| X| X| X| X
TESIS
Planeacion del | x| x
proyecto
¢{Cémo?

¢Cuando? ¢Por

que? ¢Donde?

Blsqueda de | x| x| X| X| X| X| X| X
informacion en
repositorios

cientificos

Recopilacion X| X[ X| x| X
de informacion
de fuentes

primarias

Recopilacion X| X[ X| X
de informacién
de fuentes

secundarias

Redacciéon del X| X| X

Plan de tesis

Reunién  con X

experto
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Elaboracion de X| X
los

instrumentos

Estudio de X| X
campo y

levantamiento

de informacion

Redaccion del X| x| X| X]| x

informe de tesis

Reunién  con X

experto

Presentacion X
del informe

final
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.  Conclusiones

Concluyo que esta propuesta de implementacion de un sistema service desk mejorar
la mesa de ayuda a optimizar y automatizar el servicio del area de TI de la empresa
publica de SUNARP.

Se analizo la plataforma del sistema service desk implementandolo a la mesa de
ayuda mejorando las buenas practicas ya que al ser automatizado las atenciones seran
realizadas dependiendo el nivel de incidencia o requerimiento siendo clasificado por

usuario en el sistema, se mejorar los tiempos de atencion.

Se logra cumplir con los objetivos especificos al realizar la implementacion se a
logrado observar el cumplir con los tiempos de atencion y a minimizado los

problemas frecuentes de incidentes dentro de la organizacion.

5.2. Recomendaciones

Se recomienda el contratar mas personal para las atenciones urgentes el cual debe de
ser evaluado por la empresa ya que al ser un sistema de autogestion y automatizada

las solicitudes iran de forma directa hacia el personal de soporte TI.

Recomiendo preparar al personal del area T1 para el cambio de un sistema de ticket
de Mesa de ayuda hacia una plataforma del sistema de ServiceDesk, para la rapida

adaptacion al nuevo cambio del servicio.

Recomiendo realizar diversas encuestas del servicio para saber la opinion de los

usuarios sobre el nuevo sistema automatizado.
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ANEXQOS 1: Matriz de consistencia
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Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

¢Cémo la propuesta de
de un
desk

mejorar la mesa de ayuda

implementacion
sistema  service
para reducir los tiempos
de atencion del area UTI-
SUNARP - 2019?

Determinar si la propuesta
de implementacion de un
desk

mejorar la mesa de ayuda

sistema  service
para reducir los tiempos de
atencién del area UTI-
SUNARP — 20109.

La

implementacion  de

propuesta de
un
desk

mejorar la mesa de ayuda

sistema service
para reducir los tiempos de
atencién del area UTI-
SUNARP - 20109.

Problema Especifico

Objetivo Especifico

Hipotesis Especificos

¢Como la propuesta de
de un
desk

influye en los incidentes

implementacién
sistema  service
de las buenas précticas ltil
de la mesa de ayuda para
reducir los tiempos de
atencion del area UTI-
SUNARP - 2019?

Analizar la propuesta de
implementaciéon de un
desk
influye en los incidentes de

sistema  service
las buenas préacticas Itil de
la mesa de ayuda para
reducir los tiempos de
atencion del éarea UTI-

SUNARP - 2019

La propuesta de
implementacion de  un
sistema  service desk

influyen en los incidentes de
las buenas practicas Itil de la
mesa de ayuda para reducir
los tiempos de atencién del
area UTI-SUNARP - 2019

¢Como la propuesta de

implementacién de un
sistema  service desk
influye en los
requerimientos de las

buenas practicas Itil de la
mesa de ayuda para
reducir los tiempos de
atencion del area UTI-

SUNARP - 2019?

Analizar la propuesta de

implementaciéon de un

sistema  service  desk
influye en los
requerimientos de las

buenas practicas Itil de la
mesa de ayuda para reducir
los tiempos de atencion del
area UTI-SUNARP - 2019

La

implementacién  de

propuesta de
un
sistema service desk influye
en los requerimientos de las
buenas practicas Itil de la
mesa de ayuda para reducir
los tiempos de atencién del
area UTI-SUNARP - 2019
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¢Como la propuesta de

implementacion de un
sistema  service desk
influye en las

problematicas de las
buenas practicas Itil de la
mesa de ayuda para
reducir los tiempos de
atencion del area UTI-

SUNARP - 2019?

Analizar la propuesta de

implementacion de un

sistema  service  desk
influye en las
problematicas de las

buenas précticas Itil de la
mesa de ayuda para reducir
los tiempos de atencion del
area UTI-SUNARP - 2019

La

implementacion  de

propuesta de
un
sistema service desk influye
en las problematicas de las
buenas préacticas Itil de la
mesa de ayuda para reducir
los tiempos de atencion del
area UTI-SUNARP - 2019
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