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Resumen

El analisis de esta investigacién esta enfocado en la gestién de incidencias y el proceso
establecido para ellas, actualmente existen mas de 25,000 ticket de incidencias, esta
problemadtica se puede evidenciar haciendo una comparacion entre el primer trimestre del afio
2019, 2020 respecto al afio 2021, haciendo un analisis y tomando el control de los inventarios,
sensibilizacién de la cuentas, trasferencia de conocimientos, documentacién, conocimientos
contractuales y mejoras, en su totalidad, se puede demostrar como se mejorar la gestion de
incidencias de una manera mas eficiente a lo largo del desarrollo de esta tesis, donde se podra
medir de manera independiente los siguientes pardmetros como son; cantidad de incidencias
reportadas detalladas de acuerdo a los niveles de prioridad 1, 2, 3 y 4, cantidad y porcentaje de
incidencias que generan problemas, cantidad de incidencias que fueron escalados, y asi
,mismo los tiempos promedios de atencidon para dichas incidencias basado en los SLA respecto

al servicio contratados del cliente CASA DE APUESTAS DEPORTIVAS S.A.

El objetivo principal de esta investigacién es demostrar cdmo se puede mejorar el
proceso actual para la gestion de incidencia en la empresa IBM del Perd S.A.C. para ello se
utilizard la buenas practicas de ITIL V4 y ademas se aplica el marco tedrico del BPM, de esta
manera se podra demostrar como estos dos marcos tedrico pueden interactuar de manera
holistica permitiendo conversar entre si para poder cumplir con el objetivo principal, este
demostrara cémo es posible reducir la volumetria de incidencias, y asi mismo mejorar los

tiempos de atencidn y resolucion.
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Abstract

The analysis of this research is focused on the management of incidents and the
process established for them, currently there are more than 25,000 incident tickets, this
problem may be perceived by comparing between the first quarter of the year 2019, 2020
with the year 2021, By doing an analysis and taking full control of inventories, account
awareness, knowledge transfer, documentation, contractual knowledge and improvements, it
can be demonstrated how to improve incident management more efficiently throughout the
development of this thesis, where the following parameters can be independently measured,
number of detailed reported incidents according to priority levels 1, 2, 3 and 4, number and
percentage of incidents that generate problems, number of incidents that were also reported
the average attention times for these incidents based on the SLA with respect to the Service

contracted for the client “CASA DE APUESTAS DEPORTIVAS S.A.”

The main objective of this research is to demonstrate how the current process of
incident management can be improved in the company IBM del Peru S.A.C. For this, the good
practices of ITIL V4 will be used and the theoretical framework of BPM is also applied, in this
way it will be possible to demonstrate how these two theoretical frameworks can interact in a
holistic way allowing to talk with each other in order to fulfill the main objective, this research
It will demonstrate how it is possible to reduce the volume of incidents as well as improve

response times and resolve.
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Introduccion

Desde la invencion de la escritura hace ya mas de 5000 afios en Mesopotamia,
aproximadamente en el 3500 a.C. ya los Sumerios comenzaron a almacenar informacion y
darle uso manipuldndola, comunicandola, compartiéndola. Esa necesidad del ser humano de
contabilizar y gestionar lo que le pertenecia y dejar evidencia de sus vivencias y nuevos
conocimientos lo impulsé a la creacién y continua mejora de este nuevo sistema que lograria,
muchos afios después y pasando por varias etapas y una revolucién digital, ser lo que
actualmente conocemos como Tl (Tecnologias de la informacidn) que no es sino el uso de
computadoras y otros equipos de telecomunicacidn para almacenar, acceder, transferiry

poder modificar datos electrénicamente, es hoy en dia la cuarta revolucion industrial.

Esta tan importante revolucidn es en gran parte soportada por los distintos niveles de
especialistas en Tl quienes se encargan de la seguridad, mantenimiento, tratamiento y gestidn
de esta; es por ello que la presente investigacidn esta relacionada a dichos servicios. Es
pertinente resaltar que todos los datos numéricos, involucrados en la gestidn, generan
estadisticas, las cuales puedes ser analizadas para llevar un control y buscar siempre ir
mejorando a lo largo del tiempo, gracias a lo cual podremos ejecutar mejoras y una buena
administracién de servidores y servicios en Tl. Bajo esta premisa realizaremos un andlisis de la
gestidn de incidencias en servicios de Tl que brinda IBM del Pera S.A.C. a su cliente CASA DE

APUESTAS DEPORTIVAS.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.Descripcion de larealidad problematica

Hoy en dia, existen empresas relacionadas con las Tl, entre ellas resalta una bastante
relevante y con reconocimiento mundial conocida como International Business Machines
Corporation (IBM), una multinacional de origen estadounidense cuya sucursal en Peru lleva el
nombre de IBM DEL PERU S.A.C. cuyos esfuerzos van dirigidos a la fabricacién y
comercializacién de software y hardware para computadoras y; ademas ofrece multiples

servicios en gestién de TI.

Las empresas mas importantes del pais de distintos rubros como banca, hoteleria,
educacién, entretenimiento, salud, inmobiliaria, seguros, supermercados y restaurantes
trabajan con la ayuda de los servicios brindados por IBM que van desde la administracién y
control total de data center completos conformados por infraestructura en tecnoldgica, y
software de sistemas operativos, subsistemas, bases de datos, aplicaciones, redes de

comunicacion, servicios de nube, entre otros.

Dentro de IBM DEL PERU los que se encargan y son responsables de gestionar los
contratos con los distintos clientes son el gobierno de tecnologia de la informacidn,
especificamente el Service Portfolio Management quien es la persona encargada de gestionar
los servicios contratados a nivel nacional con una capacidad maxima de cuatro clientes para no
exceder las capacidades de atencidn y cumplir con los niveles de servicio establecidos en el
contrato con el cliente, ademds cuenta con el soporte de la parte operativa donde se
encuentran los especialistas quienes son las personas capacitadas y certificadas para

solucionar las diferentes incidencias en los servicios contratados.

Algunos de los servicios prestados por IBM, y de manera especifica para el cliente

objeto de estudio de la presente investigacion, son la Mudanza y Servicio de Data Center, los
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Servicios de Gestion de Red y Telefonia IP, los Servicios de Soporte a Usuario Final y los

Servicios de Operacién. En base a estos servicios es que ocurren las distintas incidencias.

Todos los clientes a nivel nacional presentan incidencias, las cuales se reportan de
manera automatizada a través de herramientas o robots inteligentes, otras maneras en la que
pueden ser informadas es a través de un correo electrdnico, llamadas telefdnicas e incluso via
mensaje de texto indicando alguna alerta por indisponibilidad o afectacion de algun servicio.
La informacidn antes mencionada sobre las distintas formas y los distintos canales de
comunicaciéon mediante los cuales el cliente puede informar y solicitar solucién a las posibles
incidencias que se le presenten estdn detalladas de manera explicita en el contrato que se

realiza a cada empresa.

Puntualmente la forma descrita anteriormente es la que se ejecuta para este cliente
CASA DE APUESTAS DEPORTIVAS S.A. Asimismo, las principales formas en las que se pueden
generar las incidencias son derivadas de la administracién de requerimientos, eventos,
cambios e identidades y accesos; como por ejemplo un requerimiento mal ejecutado, un
evento relacionado al consumo de recursos que genera lentitud o degradacién de servicio, un

cambio fallido o un bloqueo de acceso no coordinado.

Para una mejor y mas eficiente gestién de las incidencias reportadas, estas se clasifican
de acuerdo con el impacto y urgencia medido por el nivel de afectacién que pueda tener el
negocio del cliente, por lo que se clasifican por nimero de prioridad desde el nimero 1 hasta
el nimero 4, siendo el numero 1 el de mayor relevancia y el cual debe resolverse de la manera
mas inmediata posible y el niUmero 4 aquella incidencia que otorga mas tiempo disponible
para su revision y solucidn. Cada uno de los niveles de prioridad tiene tiempos asignados segun
el contrato entre ambas partes. Para una mejor comprensién se presenta la Tabla1 a

continuacioén:
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Tabla 1

Calificacion de Prioridad de la Incidencia por Nivel de Impacto y Urgencia

Impacto (Cl)

Alta Media Baja
Urgencia(negocio) Media - 3 -

Fuente: Elaboracion Propia, 2021

Nota. Cabe resaltar que la Tabla 1 es utilizada especificamente para clasificar las incidencias
del cliente CASA DE APUESTAS DEPORTIVAS S.A. de acuerdo con el servicio de SLA que tiene

contratado.

Si el impacto y la urgencia son altos el incidente se califica como prioridad nivel 1; si el
incidente es alta urgencia con un impacto medio o de alto impacto con urgencia media, el
incidente pasa a ser de nivel 2 de prioridad; por otro lado, si el impacto es medio y la urgencia
es media o si el impacto es alto pero con urgencia baja o si el impacto es bajo pero la urgencia
alta, el incidente pasa a tener un nivel 3 de prioridad; por uUltimo para los otros casos la

calificacion que se le da a la incidencia es de nivel 4.

Para IBM actualmente existe un ciclo de vida de Incidencias que viene representado en

el siguiente diagrama de flujo de la Figura 1.
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Figural

Diagrama de Manejo de Incidencias
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Fuente: Elaborado por IBM del Peru SAC, 2021

Considerando el flujo de trabajo existente y teniendo en consideracion el principio
guia de ITIL V4 “empieza donde estas”; que hacen referencia a utilizar algo que ya se tiene
disponible para ser aprovechado, no modificaremos el flujo de atencidén que existe
actualmente, pero si vamos a mejorar el desenlace o desarrollo de cada uno de estos puntos

para hacerlos m3s eficiente.
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Este diagrama global se ejecuta dentro de IBM del Peru de acuerdo con las politicas

establecidas para la gestidn de incidencias las cuales se detallan a continuacion:

e Politica de Asignacion & Reasignacion de un incidente
e Politica de Notificaciéon & SLAHOLD

e Politica de Resolucién de Incidente

e Politica de Escalamiento

e Politica de Cambio de Prioridad

e Politica de Incidente P1 / Incidente Mayor

Tomando como base la visidn global de IBM presentada en el diagrama de flujo para la
gestién de incidencias y con las politicas mencionadas anteriormente como lineamientos es
que IBM del Peru llevé a cabo el disefio del siguiente flujo de accidn para dicha gestion que se

muestra en la Figura 2.

Figura 2

Flujo de Accion en la Gestion de Incidencias

j;fficc'f; Notificacién del : Asignarse el Cof'f'r_';ar:' Ei
1) / ticket por ADO ticket (3) nincEne

Anélisis del incidente Aplicar R;;Io:it::cklgtn Documentacion
(5) solucién del IN del ticket (8)

(7)
Consultar el impacto al Informar el Finalizar el
negocio. Iniciar envio impacto al envio de
de AEL (6) negocio AEL

Fuente: Elaborado por IBM del Peru SAC, 2021
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Si bien se cuenta con una serie de operaciones que sirven para gestionar el proceso,
para la resolucidn de incidencias, no puede establecerse una Unica metodologia a seguir, pues
los casos presentados son diversos y con diferentes origenes o causas por lo que su solucién
depende en gran medida de la habilidad de los especialistas, podemos mencionar también que
una buena gestién, comunicacion, entendimiento y vision por parte del equipo de gobierno
puede acelerar la consecucién del objetivo por lo que estas actitudes y habilidades blandas, al

igual que las duras, son muy valoradas.

En relacién a lo antes mencionado, pudo notarse que actualmente en IBM existe una
situacién relevante pendiente de resolver y es que en la atencidn de las incidencias no se
demuestra una sensibilizacion o empatia por parte de los especialistas para con el negocio del
cliente, por ejemplo, al presentarse una incidencia que afecta los servicios del negocio del
cliente el cual tiene como consecuencia pérdidas econdmicas, no se muestra un interés en
querer resolver la incidencia de manera que se reestablezca el servicio lo mas pronto posible
sino mas bien se evidencia una actitud desorientada y poco confiable debido a la falta de

conocimiento, si bien es cierto existen quienes atienden de manera correcta.

En la gran mayoria es muy notoria la falta de experiencia y eficiencia, esto se debe
principalmente a que el especialista no esta familiarizado con la cuenta, no cuenta con los
accesos necesarios, o incluso porque desconocen el proceso correcto para la gestion de

incidencias.

Estos inconvenientes trajeron como consecuencia que en el afio 2020 se registrara un
incremento de incidencias respecto al afio 2019, aun contando con la misma cantidad de

servicios contratados por el cliente CASA DE APUESTAS DEPORTIVAS S.A.

A pesar de ello, lo mencionado no es mas que la consecuencia del principal problema,

el cual es que no existe una toma de administracidn correcta, la cual consiste en registrar el
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servidor o servicio en todas las herramientas necesarias para ser capaces de realizar una
adecuada gestion, esto implica que exista un monitoreo, un backup, un inventario(CMDB), y
qgue en general los sistemas y servicios no se encuentren en riesgo ni fuera de soportes de
fabricantes, lo que influye directamente y de manera importante en la atencién de los
incidentes ya que facilitan el acceso a informacion necesaria al momento de resolverlos y

optimizan el proceso de resolucién , haciéndolo mas eficiente y veloz.

Por todo lo manifestado, se evidencia que no se tiene un control adecuado para una
buena gestidn, ya que los procesos a seguir estan establecidos, pero no se ejecutan de un
modo adecuado por las distintas razones mencionadas, lo que lleva a un mal manejo de las

incidencias.

Es por este motivo que fue necesario, agregar un punto de mejora dentro del proceso
gue existe actualmente, que conlleve a tener una gestidn y una atencién adecuada de estas
incidencias, optimizandolos de manera correcta y generando asi un trabajo mas eficiente,

ademas de bajar la volumetria de tickets dado que habria un mejor control de ellas.

A pesar de los acuerdos contractuales y los procesos internos establecidos con el
equipo involucrado dentro de esta gestidn, es evidente que es pertinente y necesaria una
propuesta que busque implementar mejoras a distintos niveles dentro del proceso con el fin
de mejorar y/o enriquecer la calidad de los servicios prestados; ya que se mostrara algunos
incumplimientos con los SLA y otros factores que fueron tomados en cuenta para determinar

la necesidad de la presente investigacion.

Se detallara con ayuda de una serie de gréficos los 4 pardmetros que evidenciardn el
desorden y existencia de una mala gestidn de las atenciones, los cuales comenzaremos a

presentar a continuacion:
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e Respecto a la reduccidn la volumetria total de incidencias.
e Respecto a las incidencias que ocasionan tickets de problemas.
e Respecto a la cantidad de tickets escalados en incidencias.

e Respecto a los de los tiempos establecidos en los SLA de incidencias.

Cabe resaltar que estos parametros funcionan como indicadores, y no son el problema
en si. Sino mas bien ayudan a conseguir una buena gestidn y atencion de incidencias ya que
facilitan la deteccién de fallas o errores para encontrar soluciones mejorando o modificando el
proceso ya establecido. Estos indicadores serdn detallados en los siguientes parrafos con

ayuda de graficos para un mejor entendimiento.

Es importante mencionar que lo que se presentard en esta etapa de la investigacion es

el estado actual de la gestidn de incidencias en el afio 2020 al cual se le denominara AS IS.

a) Respecto a la reduccidn la volumetria total de incidencias:

Uno de los pardmetros que presentan problemas es la cantidad de Incidencias, que
usamos para medir la calidad del trabajo en la gestién de incidencias es la cantidad de ellas
reportadas. Con ayuda de este indicador representado en la Figura 3 podemos notar que en el

afio 2020 hubo un aumento significativo en la cantidad de incidencias respecto al 2019.
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Figura3
Cantidad de Incidencias Reportadas de los Dos Primeros Trimestres de los Afios 2019 Y 2020 Del

Cliente Casa De Apuestas Deportivas S.A.

CANTIDAD DE INCIDENCIAS

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Como se puede observar en la Figura 3 la cantidad de incidencias reportadas en el afio
2020 es 5 734 mientras que en el 2019 la cantidad total de incidencias reportadas es de 3,106,
lo cual representa un incremento de 2,628 incidencias de un afo al otro; expresado en
porcentaje obtenemos el 84.61 % de variacidn; es decir, la cantidad aumenté en casi el doble
considerando que los servicios que se administran son los mismos, es decir, no han sido

incrementados; lo que demuestra la mala gestidn que existe dentro del proceso actual.

En el siguiente grafico, con uso de la misma data, pero distribuida por prioridades, se

analizara el crecimiento o decrecimiento de los casos de acuerdo con su clasificacion.
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Figura 4
Cantidad de Incidencias Reportadas Ordenadas por Nivel de Prioridad de Los Dos Primeros

Trimestres de los Afios 2019 Y 2020 del Cliente Casa de Apuestas Deportivas S.A.

CANTIDAD DE INCIDENCIAS

Fuente: Elaboracidn propia, 2021

En la Figura 4, a pesar de haber desglosado las incidencias por orden de prioridad, se
puede seguir apreciando que el nimero de ellas aumenté sin importar su nivel de prioridad.
No hubo algunas que se redujeron y otras que aumentaron, sino que todas fueron en

aumento.

Realizando una comparacion entre los dos primeros trimestres de dichos afios se
puede notar que hubo un aumento en el nimero de incidencias con nivel de prioridad 1 de 28
a 83 casos; es decir, un aumento de 55 registros, lo que equivale a un aumento del 196.42%; es
decir, lo casos prioridad 1 casi alcanzan la triplicacidn en el afio 2020 respecto al 2019. De
manera similar los casos nivel 2 tuvieron un aumento porcentual del 185.14% lo que
representa el segundo aumento mas pronunciado respecto a los otros niveles de prioridad, por
otro lado, los casos nivel 3 y 4 tuvieron un aumento del 37.07% y 6.08% respectivamente, las

que viene a ser las menores variaciones porcentuales respecto de los otros niveles.
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b) Respecto a las incidencias que ocasionan tickets de problemas:

Otros de los pardmetros que se utilizaron en el analisis de la problematica de esta
investigacion son la cantidad y el porcentaje de incidentes que generaron un problema como

se puede apreciar en la Figura 5.

Figura 5
Cantidad de Incidencias que Generaron un Problema Durante los Dos Primeros Trimestres de

los Afios 2019 Y 2020 del Cliente Casa de Apuestas Deportivas S.A.

CANTIDAD DE INCIDENCIAS

Fuente: Elaboracion propia, 2021

En el afio 2020 la cantidad incidencias que generaron un problema fue de 7 casos
reportados, lo cual equivale a un 600% de incremento respecto al aio 2019, ya que en este
afio la cantidad de incidencias que generaron problemas fue de solo 1. Este aumento se debe
principalmente a la falta de un andlisis de riesgos, el cual ayuda a tomar las medidas y acciones
necesarias para prevenir que se generen posibles problemas a partir de incidencias

presentadas.
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Este es uno de los puntos importantes a ser implementados y el cual debe tener un
owner o responsable tal que sea una revisidn periddica y se pueda establecer dentro de la

mejora del proceso.

Figura 6
Porcentaje de Incidencias que Generaron Problemas en los Dos Primeros Trimestres del Afio

2019 del Cliente Casa de Apuestas Deportivas S.A.

incidencias que no ocasionaron problemas M incidencias que ocasionaron problemas

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Es importante resaltar que, si bien evaluar la variacion del nimero de casos es
importante, igual de relevante es evaluar el porcentaje del total de incidencias de prioridad 1
que generaron un problema. Se puede notar con la ayuda de la Figura 6 que, del total de
incidencias de prioridad 1 que fue de 28 casos, se convirtieron en un problema el 4% en el afio

2019.
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Figura 7
Porcentaje de Incidencias que Generaron Problemas en los Dos Primeros Trimestres del Afio

2020 del cliente Casa de Apuestas Deportivas S.A.

incidencias que no ocasionaron problemas M incidencias que ocasionaron problemas

Fuente: Elaboracion propia, 2021

De manera similar, durante el afio 2020 se realizé el calculo del mismo porcentaje el
cual resultd ser, segun la Figura 7, de tan solo el 8% lo cual aparentemente no es tan
significativo si lo comparamos con al afio anterior, pero no se puede analizar de manera
aislada, ya que, a la vez, el nUmero de casos prioridad 1 totales habia aumentado de 28 a 83 al

igual que la cantidad de problemasde 1a 7.

Los porcentajes usados son referencias que se utilizan para evidenciar las

consecuencias de la mala gestién que generan que la falta de analisis de riesgo.
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c) Respecto ala cantidad de tickets escalados en incidencias.

De acuerdo con el proceso de atencién de incidencias, una incidencia prioridad 1 es
analizada y pretende ser resuelta durante los primeros 40 minutos por un especialista de nivel
1, pasado este tiempo la incidencia tiene que ser “Escalada” y comienza a ser atendida por un
especialista de nivel 2, el que buscara darle solucidn en los préximos 20 minutos, dado que se
cumplird una hora (60 minutos) desde que se tomé la incidencia. En caso la incidencia continte
sin una solucién se procede a escalar con un especialista de nivel 3 para su solucion definitiva.

Los tiempos de escalamientos definidos se detallan a continuacion en la Tabla 2:

Tabla 2

Niveles y Tiempos de Escalamiento

Incidencias Prioridad 1

Escalamiento Tiempos

Nivel 1 0 a 40 Minutos
Nivel 2 41 a 60 Minutos
Nivel 3 61 a Mas

Fuente: Elaboracion propia, 2021
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Figura 8
Cantidad de Incidencias que Fueron Escalados Durante los dos Primeros Trimestres De los Afios

2019 Y 2020 del Cliente Casa de Apuestas Deportivas S.A.

CANTIDAD DE INCIDENCIAS

Fuente: Elaboracion propia, 2021

En esta Figura 8 se puede apreciar que la cantidad de incidentes prioridad 1 que
fueron escalados durante los dos primeros trimestres del afio 2019 fue de 28, de los cuales 12
fueron escalados, lo cual equivale a un 42.85%, mientras que, en el afio 2020 para los mismos
trimestres, la cantidad fue de 83, de los cuales solo 21 fueron escalados y representan un

25.30% del total.

Lo mencionado se puede ver de forma mas claro en la Figura 9. Es evidente que esta
grafica hace referencia a 12 incidencias escaladas en el afio 2019 y aumenta a 21 incidencias
escaladas en el afio 2020, puntualmente esto es un problema debido al crecimiento de
incidencias escaladas lo que demuestra o indica que los especialistas por falta de skill o
conocimientos de la cuenta no pueden solucionar los temas en el plazo de tiempo del primer

nivel (0 a 40 minutos) por ello tiene que escalar.
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Dicho escalamiento, evidencia una vez mas, una situacion compleja en la gestion de
incidencias, dado que esto es una debilidad y una gran oportunidad para mejorar dentro del
proceso, ya que existen distintas formas de revertir o mejorar esta situacién como se explicara

mas adelante en la presente investigacion.

Figura 9
Porcentaje de Incidencias Prioridad 1 que Fueron Escaladas Durante los Dos Primeros

Trimestres del Afio 2019 del Cliente Casa de Apuestas Deportivas S.A.

42.86%

incidencias que no fueron escaladas M incidencias que fueron escaladas

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Durante los dos primeros trimestres del afio 2019, el porcentaje de incidentes que se
escalaron fue de 42.86%. Esto significa que no fueron resueltos durante los 40 primeros

minutos de la incidencia.
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Figura 10
Porcentaje de Incidencias Prioridad 1 que Fueron Escaladas Durante los Dos Primeros

Trimestres del Afio 2020 del Cliente Casa De Apuestas Deportivas S.A.

incidencias que no fueron escaladas M incidencias que fueron escaladas

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Durante los dos primeros trimestres del afio 2020, el porcentaje de incidentes que se
escalaron fue del 25.3%. Es imperativo aclarar que para la evaluacidn de este y el pardmetro
anterior, sélo se estan considerando incidencias de prioridad 1, ya que son los que con mayor
probabilidad son capaces de ocasionar un problema; las incidencias de prioridad 2,3y 4 lo

hacen con mucha menos frecuencia y por tanto no seran tomadas en cuenta.
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d) Respecto a los de los tiempos establecidos en los SLA de incidencias:

Figura 11

SLA del Primer Semestre del Ailo 2019 de Incidentes de Prioridad 1 del Cliente Casa De

Apuestas Deportivas S.A.

Enero Febrero Marzo

MTTR

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Figura 12

SLA del Primer Semestre del Aiio 2019 de Incidentes de Prioridad 2 del Cliente Casa De

Apuestas Deportivas S.A.

Enero Febrero Marzo Abril

MTTR SLA

Fuente: Elaboracion propia, 2021
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Figura 13
SLA del Primer Semestre del Afio 2020 de Incidentes de Prioridad 1 del Cliente Casa De

Apuestas Deportivas S.A.

Enero Febrero Marzo Abril

MTTR SLA

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Figura 14
SLA del Primer Semestre del afio 2020 de Incidentes de Prioridad 2 del Cliente Casa De Apuestas

Deportivas S.A.

Enero Febrero Marzo Junio

MTTR

Fuente: Elaboracion propia, 2021
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La Figura 11, Figura 12, Figura 13 y Figura 14 muestran los SLA de los incidentes de
prioridad 1y 2. El SAL viene a ser el tiempo medio de recuperacidn; en otras palabras, el
tiempo promedio que se tarda en restablecer los niveles normales de funcionamiento de los

servicios informaticos.

Segun el SLA (Acuerdo de nivel de servicio) el tiempo establecido en el contrato con el

cliente para la atencion de incidentes prioridad 1 es de 2 horas.

Como podemos apreciar en la Figura 11 y en la Figura 12, que indican los MTTR de las
incidencias de prioridad 1 en los afios 2019 y 2020 respectivamente, si bien en la mayoria de
meses se cumple con los SLA establecidos en el contrato, se corre el riesgo de no hacerlo, ya
gue se puede notar una tendencia muy cercana a la linea de limite, sobre todo en el segundo
trimestre de dichos afios (2019 y 2020), mientras que en la Figura 13 y en la Figura 14, que

sefialan los SLA de las incidencias de prioridad 2 en los aflos 2019 y 2020 respectivamente.

Se puede notar que los dos primeros meses de ambos afios tienen menores tiempos,
mientras que los meses restantes de los dos afios tienen una tendencia alta y cercana a la linea
limite para cumplir los SLA. Se puede concluir que comparando los afios 2019 y 2020, hubo un
aumento en los tiempos de atencidn y no se logrd reducir las veces que no se logré cumplir

con los SLA, lo cual evidencia una necesidad de mejora.

Este indicador es complicado porque es un tema contractual, por lo tanto, no es solo

un problema interno, sino que también se ve involucrado el cliente.

Los SLA son una medicién de la calidad y rapidez de la gestidn de tiempos de atencion
y resolucién de incidencias de cara al cliente, por lo que se debe tener especial cuidado y
gestionarlo de la mejor manera, para lo cual se le debe asignar al lider de los especialistas la
tarea de tomar la incidencia de forma répida tal que se logre cumplir con los tiempos

establecidos en el contrato.
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Ademas de ello, durante la etapa de resolucién el encargado de orquestar y organizar
a los especialistas para lograr resolver la incidencia debe estar siempre al tanto y coordinando
con todos los involucrados. Estos puntos, aunque obvios, no han venido realizandose de
manera adecuada, lo que se refleja en los graficos presentados anteriormente. Es por ello por
lo que deben tomarse las medidas necesarias para realizar de forma correcta el proceso,
ademas de implementar las mejoras mencionadas en puntos anteriores como el contar con los

backup y mantener los inventarios actualizados.

Por otro lado, uno de los factores fundamentales para una rapida y efectiva solucion
de las incidencias presentadas es el nivel de capacitacién de los especialistas encargados de la
gestion y resolucion de ellas. Es por ello por lo que, tras notar el no cumplimiento de los SLA en
algunos meses del afio como se pudo observar en graficos anteriores, se realizdé un pequena
prueba o cuestionario para evaluar el nivel de conocimiento de las personas quienes se hacen

cargo de corregir las interrupciones de servicio (incidencias).

El cuestionario usado para este fin se puede revisar en el ANEXO 3. Una vez tomado el
cuestionario a los especialistas y procesada la informacidn, se obtuvo el siguiente grafico del

porcentaje de aprobados y desaprobados que se presenta a continuacion:
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Figura 15

Porcentaje de Aprobacion del Cuestionario a Especialistas Tomado en el Mes de Julio del Afio
2020

Aprobados M Desaprobados

Fuente: Elaboracion propia, 2021

El cuestionario fue tomado a un total de 30 especialistas pertenecientes a IBM del
Perd SAC durante los ultimos dias del mes de Julio, del afio 2020 y tal y como se observa en la
Figura 15, el porcentaje de desaprobacion fue del 43%, lo que quiere decir que casi la mitad de
los especialistas no conocen lo suficiente el proceso correcto de atencidn de incidencias, lo que

dificulta y retrasa que se pueda ejecutar un desarrollo adecuado, rapido y oportuno.

De cada una de las diez preguntas desarrolladas en el cuestionario, mostraremos la
cantidad y porcentaje de acierto para de esta manera evidenciar cudles son las partes del
proceso que mas conocen y cudles son las que mas desconocen; con el fin de enfocar el

esfuerzo de las capacitaciones principalmente, pero no exclusivamente, en estos puntos.

La respuesta correcta de cada pregunta mostradas en las tablas que siguen a

continuacidn esta resaltada en celeste para su identificacion.
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Tabla 3

Pregunta 1 del Cuestionario

¢En Qué Estado se Debe Colocar un Ticket de Incidencia Cuando Depende del Cliente

(informacidn o accién) Para Continuar el Andlisis del Incidente?

Cantidad Porcentaje
Pending 10 33.33%
Slahold 19 63.33%
In progress 1 3.33%

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Para la pregunta nimero 1, mostrada en la Tabla 3, la respuesta correcta es Slahold
por lo que podemos ver que un 63.33% de los especialistas encuestados la respondid bien,
mientras que el 36.66% erraron al responderla, de los cuales el 33.3% lo hizo marcando la
opcidn Pending y solo el 3.33% marcando la opcidn In progress. Las otras dos opciones no

fueron marcadas por nadie.

Tabla 4
Pregunta 2 del Cuestionario

¢Qué Grupo de Soporte Debe Colocar en Estado "Resuelto" el Ticket de Incidencia?

Cantidad Porcentaje
El grupo responsable de que no 7 23.33%
vuelva a ocurrir
El grupo que ejecutd accidn o las 22 73.33%
acciones para superar el incidente
Dynamic 1 3.33%

Fuente: Elaboracion propia, 2021

La pregunta numero 2 presentada en la Tabla 4 muestra también que la gran mayoria
conoce la respuesta correcta ya que mas del 73% lograron acertar. Tan sélo el 16.66% no supo

contestarla correctamente.
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Tabla 5

Pregunta 3 del Cuestionario

é¢Cudl es el OLA Interno (IBM Peru) de Asignacion y Resolucion de Una Incidencia P1?

Cantidad Porcentaje
30 minutos y 3 horas 1 3.33%
15 minutos y 2 horas 11 36.67 %
30 minutos y 2 horas 15 50.00 %
15 minutos y 3 horas 3 10.00 %

Fuente: Elaboracidn propia, 2021

La Tabla 5 muestra la pregunta 3, en la cual se nota que sélo el 36.67% conocia la

respuesta correcta, lo cual es bastante bajo y esta claro que se necesita promulgar mas el

conocer esta informacién de memoria. En este punto los especialistas variaron bastante sus

respuestas, siendo la alternativa a, la cual decia que los tiempos son 15 minutos y 4 horas

respectivamente, la Unica que no fue marcada por ninguno.

Tabla 6

Pregunta 4 del Cuestionario

La clase de anomalia estad relacionada a:

Cantidad Porcentaje
La causa identificada 18 60.00 %
La resolucién aplicada 4 13.33 %
Ambas (Ay B) 8 26.67 %

Fuente: Elaboracion propia, 2021

En esta pregunta, la nUmero 4, que se muestra en la Tabla 6, se nota la confusion pues

el 40% contestd de manera errénea, de los cuales, la mayoria, el 26.67%, se inclind por la

tercera opcion.
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Tabla 7

Pregunta 5 del Cuestionario

éLa atenciodn de las incidencias P1y P2 es 24 x77?

Cantidad Porcentaje
Si 23 76.67%
No 7 23.33%

Fuente: Elaboracion propia, 2021

La pregunta 5, ubicada en la Tabla 7, es otra que tiene bajo porcentaje de error, tan
solo de 23.33%, se puede decir que no es un punto tan preocupante o que necesite de mucha

atencion.

Tabla 8

Pregunta 6 del Cuestionario

¢El cddigo de cierre estd relacionado a la resolucién aplicada?

Cantidad Porcentaje
Si 21 70.00 %
No 9 30.00 %

Fuente: Elaboracion propia, 2021
La Tabla 8 ensefia la pregunta 6 en la cual el 70% conocia la respuesta correcta,

mientras que el 30% se equivoco.
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Tabla 9

Pregunta 7 del Cuestionario

¢Cudl o cudles son los requisitos para que ADO notifique automdticamente a los especialistas

cuando se genere una incidencia P1 o P2?

Cantidad Porcentajes

El especialista debe tener 1 3.33%
actualizado y validado su

numero de contacto en la tool

de ADO

El responsable de Cross debe 6 20.00 %
activar en ADO a cada

especialista de su clister o

cross al inicio de su turno

El especialista debe ingresar a 19 63.33%
la tool de ADO y activar las

colas a las que brinda soporte

al inicio de su turno

AyC 1 3.33%

AyB 3 10.00 %
Fuente: Elaboracion propia, 2021
La pregunta 7, en la tabla 9, muestra otro de los temas importantes a enfocar en la

capacitacion, debido a que solo el 63.33% supo contestarla de manera correcta. Del resto, la

gran mayoria confundié la respuesta b con la alternativa acertada, un porcentaje de 20%.

Tabla 10

Pregunta 8 del Cuestionario

¢Cudndo finaliza una incidencia?

Cantidad Porcentaje
Cuando se encuentra la 9 30.00 %
causa raiz
Cuando el servicio Tl 21 70.00 %

afectado ha sido
restablecido

Fuente: Elaboracion propia, 2021
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La tabla 10, en la que estd la pregunta 8, se evidencia otra gran confusion con las
alternativas a y d. Habiendo acertado los que marcaron la segunda opcidn, que fue un

porcentaje de 70%.

Tabla 11

Pregunta 9 del Cuestionario

¢ Cudl o cudles son los requisitos para bajar la prioridad de una incidencia P1?

Cantidad Porcentaje

Si se identificé un 9 30.00 %
servicio/servidor impactado,
validar con Gobierno que no
se tenga impacto al negocio
del cliente.
Que no se tenga ningun 6 20.00 %
servicio impactando. Lo
puede validar
unilateralmente el
especialista (incidente falso
positivo)
AyB 11 36.67 %
Siempre consultar con 2 6.67 %
gobierno antes de bajar a
prioridad a un incidente que
se gener6 como P1
Independiente si hay o no 2 6.67 %
servicio/servidor impactado
el especialista puede bajar la

prioridad a su consideracion.
Fuente: Elaboracion propia, 2021

En la tabla 11, la pregunta 9 fue contestada acertadamente por sélo el 36.67%,
mientras que el 30%, la mayor parte de los que erraron marcé la alternativa a. Las otras

respuestas fueron marcadas en mucho menor medida y casi de manera equitativa.
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Tabla 12

Pregunta 10 del Cuestionario

¢En qué caso o casos se debe subir la prioridad de un incidente a P1?

Cantidad Porcentaje
Si gobierno necesita una 5 16.67 %
atencidn rapida del
incidente por presién del
cliente
Si gobierno lo indica sin 10 33.33%
necesidad de justificacion
Si gobierno justifica e indica 14 46.67 %
al supervisor el impacto
generado al negocio del
cliente
AyB 1 3.33%

Fuente: Elaboracion propia, 2021

En la dltima pregunta, la pregunta 10, mostrada en la Tabla 12, exactamente la mitad
de los evaluados; es decir, el 46.67% conocia la respuesta correcta, mientras que la otra mitad

de dividié casi equitativamente, en el resto de las opciones.

Esta claro que los especialistas conocen su trabajo y su campo, pero es necesario estar
continuamente controlando el nivel de manejo y conocimiento mediante capacitaciones que
permitan refrescar lo ya conocido y reforzarlo de manera que facilite y mejore la gestion de las

incidencias.

Para ir finalizando este capitulo, debemos mencionar que segun las normas sugeridas
por ITIL V4 para la gestidn de incidencias, estas se deben atender de manera rdpida, oportuna
y exitosa; por lo que es relevante y necesario brindar una mejora a la gestion de incidentes, ya
que estds generan interrupcién y degradacién no planificada de los servicios de tecnologia de

la informacion de los distintos clientes y por consecuencia ventas interrumpidas que generan
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pérdidas econédmicas tanto para la empresa cliente como para IBM ya que ademas el cliente

pierde confianza y la organizacidn pierde credibilidad y estatus.

Debemos afiadir que para asegurar el cumplimiento de las mejoras al proceso
sugeridas por la presente investigacidn se realizaran charlas de concientizacién dirigida a los
diferentes responsables de la atencidn y gestion de incidentes con la finalidad de mostrarles
los beneficios que otorgarian la implementacidn de estas, buscando su compromiso y buen
entendimiento para que los beneficios buscados puedan alcanzarse y sean completados de la

manera mas exitosa posible.

Todo lo sefialado en los anteriores parrafos dan razén a IBM DEL PERU para buscar
pronta mejora de estos inconvenientes y por tanto esta investigacion realizara un analisis
especifico y con la ayuda del BPM, las buenas practicas de ITIL y un enfoque holistico se
demostrara que esta propuesta de mejora influird directamente en la gestion de incidencias
para mejorar los tiempos de atencién de estas, reducir los porcentajes de las mismas que
generan un cambio o un problema, acortar el porcentaje de incidencias escalados, disminuir el
numero de incidencias reportados y minimizar el nimero de incidencias repetitivos, realizar
una correcta toma de administracidon y mejorar el nivel de capacitacidn de los especialistas, lo

cual nos llevara a conseguir un valor de servicio destacado.

Se analizaran los pardmetros antes mencionados y explicados por medio de las graficas
presentadas y que pudieron hacer notar las variaciones entre los afios 2019 y 2020 que
resultaron no ser favorables para el desarrollo y buena imagen que busca obtener y mantener

la empresa IBM con sus clientes.

Con ayuda de estos parametros propuestos se definirdn indicadores que contribuiran
al desarrollo y a la mejora continua del proceso, ya que ayudaran a llevar un mejor control y

monitoreo de la calidad en la gestidn del servicio otorgado en un tiempo determinado.
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1.2.Formulacién del problema

1.2.1.Problema general

¢De qué manera un modelo de gestidn por procesos basado en BPM e ITIL V4
influye en la gestién de incidencias referidas a la administracidn de servicios tecnoldgicos

en IBM del Perd SAC?

1.2.2. Problemas especificos

¢De qué manera un modelo de gestion por procesos basado en BPM e ITIL V4
influye en el cumplimiento de los tiempos establecidos en los SLA pertenecientes a la
gestidn de incidencias referidas a la administracién de servicios tecnoldgicos brindados por

IBM DEL PERU SAC?

¢De qué manera un modelo de gestion por procesos segin BPM e ITIL V4 influye
en la atencidon de incidencias que ocasionan tickets de problemas referidos a la

administracién de servicios tecnoldgicos brindados por IBM DEL PERU SAC?

¢De qué manera un modelo de gestion por procesos segin BPM e ITIL V4 influye
en la cantidad de tickets escalados referidos a la administracidn de servicios tecnoldgicos

brindados por IBM DEL PERU SAC?

¢De qué manera un modelo de gestion por procesos segin BPM e ITIL V4 influye
en la volumetria total de incidencias referidos a la administracion de servicios tecnolégicos

brindados por IBM DEL PERU SAC?

1.3.Justificacién de la investigacion

El objetivo primordial de los especialistas y los encargados del gobierno de Tl en la
gestion de incidencias es el ofrecer un servicio eficaz y eficiente, a la vez que se cumple
con respetar los acuerdos de nivel de servicio (SLA/OLA). Este enfoque es principalmente

valorado por los clientes en la etapa contractual ya que la rapida respuesta, soluciony
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restablecimiento de los servicios impacta directamente en la economia de las empresas y

se ve reflejada en las ventas de cada cliente.

Por tal motivo es muy importante que este servicio “Gestidn de Incidencias” sea
atendid de manera adecuada, rapida y oportuna, en este sentido y alineado a las buenas
practicas de ITIL con procesos BPM la presente investigacidon queda justificada ya que
ofrecera una herramienta que mejora directamente la calidad de los servicios y ayuda a

garantizar una atencién exitosa en todo sentido.

1.4.Limitaciones de la investigacion

a. Lapropuesta presentada en esta investigacion se limita a la intencién de una

mejora en los procesos ya establecidos dentro de la empresa IBM del Peru SAC.

b. No busca ni se realizard cambio alguno en el area de Recursos Humanos; es decir,
mediante esta investigacién no se buscara justificacion para separar a especialistas
de la organizacion por ningiin motivo, asimismo no serd necesario realizar nuevos

roles, funciones y/o habilidades de las personas.

c. Se limita Unicamente a la adquisicion de herramientas y sistemas novedosos que
puedan generas un impacto importante y positivo en la economia y calidad de los
servicios de IBM del Perd SAC en la atencidn de los distintos niveles de incidentes,
cabe resaltar que la implementacion de estas no traera consigo un costo adicional

porque se trabajara con las herramientas existentes.

1.5.Viabilidad de la investigacion

Esta investigacidn esta relacionada a un modelo por proceso tomando como
base ITIL V4 y disefiado bajo los principios de BPM para la gestidn de incidencias de la empresa
IBM del Perud S.A.C. En este sentido, en la gestidn de incidencias se puede proponer una

alternativa de mejora aplicando las buenas précticas de ITIL en gestidn de servicios.
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Cabe mencionar que el sistema de valor de servicio (SVS) de ITIL V4 actualmente tiene
34 practicas las cuales se dividen en tres grupos, 14 en practicas de gestién general , 3 en
practicas de gestidn técnica y 17 en gestién de servicios, especificamente en estas Ultimas se
encuentra la practica llamada gestién de incidencias que es la que usaremos, con ayuda de
estas practicas se lograran administrar los procesos con metodologia BPM tal como se ha
demostrado en distintas investigaciones para otras empresas de distintos rubros que lograron

mejorar gracias al analisis y ejecucién del plan de mejora conseguido tras concluir el proyecto.

De igual forma cabe resaltar que el proyecto es viable gracias a la facilidad de acceso a
la informacion otorgado al tesista responsable de la presente investigacion por parte de IBM
del Perd SAC y ademas es una investigacidon no experimental por lo que los costos son
practicamente nulos y los beneficios que podria otorgar seria de gran beneficio para la

empresa.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

Esta investigacidn tiene diversos precedentes que de manera similar hicieron uso
del sistema de gestion BMP para mejorar la gestidn en distintas empresas a nivel local y
también a nivel global. Tal es el caso, por ejemplo, Sdnchez (2018), cuyo trabajo se centré
en analizar el origen de constantes atrasos en la gestién de incidentes informados por las
distintas oficinas no centralizadas debido a pérdida y mal manejo de informacién por lo

gue propuso soluciones para este problema.

Especificamente para la empresa la cual investigo el autor, recalca que muchas de
las incidencias que se atienden bajo la gestién de los especialistas, que forman parte de
otras instituciones, caen en retrasos de hasta 30 dias, lo que por obvias razones genera
varios inconvenientes a los distintos usuarios, quienes pierden la accesibilidad a recursos

fundamentales para un correcto desenvolvimiento de las labores de su empresa.

Es por ello por lo que su objetivo era encontrar una serie ordenada de
procedimientos de facil entendimiento y ademas que resulte confiable, tomando como
base el uso de BPM; ya que este brinda buenas practicas de disefio, pero no indica como
define el proceso, es por este motivo que tuvo que acoplarlas a las normas legales y

politicas bajo las que se rige la organizacion.

Con el fin de ilustrar de forma practica y sencilla su propuesta simulé tiempos
generando un modelo mediante la informacién recopilada de entrevistas a especialistas y
documentacion recibida de los mismos, el autor de esta investigacion sabe que existe un

problema al darse cuenta de que los especialistas no cuentan con la informacidn correcta.

Finalmente logré cumplir con lo contratado, superé la problematicay brindando
valor agregado al servicio, ademas pudo demostrar, que a través de pruebas con datos

estadisticos mediante simulacidn, que los tiempos de atencidn se reducian, gracias a la
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propuesta, hasta un valor tedrico de 11.7 dias (lo que serian 12 dias en la practica) con una
desviacidn estandar aproximada de 0.5, mientras que el error estandar fue tan solo de
0.16, lo cual ofrece una credibilidad importante y es indicador de que es factible hacer uso

del proceso presentado.

Incluso es capaz de acomodar correctamente el flujo de labores y sefialar la
funcidn a realizar de cada colaborador en el proceso, asi se logra una resaltante eficiencia 'y
eficacia en 1400 atenciones simuladas en 30 dias de trabajo en promedio, lo que
finalmente se ve reflejado en un aumento global de la efectividad de la empresa u

organizacion.

De manera similar, Bustillos & Jaduregui, (2018) realizaron una propuesta cuya
mision primordial es establecer un cambio positivo y significativo en el modo de
administrar y registrar las entradas y salidas de todo el inventario de los productos
terminados que se encuentra en el drea de distribucion, todo ello regido bajo modelos de
proceso BPM puntualmente en el monitoreo de procesos, con ello pudo medir y analizar
los datos para esta propuesta, dicha propuesta redujo la cantidad de errores cometidos
durante todo el afio. Ademads, también se evalud su efectividad obteniendo un 23% de

ahorro.

Por otro lado, Santos , (2017) en la busqueda de una mejora en la gestion de Tl en
la Municipalidad Distrital de Cacatachi, Santos y Keila propusieron un nuevo modo de
gestidon de la configuracidon usando como principal referencia la norma ITIL V3. El método
desarrollado fue de caracter practico ya que esta basado en la experiencia y al mismo tiempo
se automatizan las buenas practicas de ITIL V3. Para evaluar la evolucion del modelo de
Gestidon de configuracion se realizé el modelado en base a la notacion BPMN debido a que

es de facil entendimiento para la mayoria.
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Ademas, el instrumento recopilacion de datos utilizado fue una pequeia encuesta,
acompafiado de técnicas de encuesta tanto al inicio como al final de la investigacién, para
de esta manera poder medir la mejora. Asi, luego de esta investigacion logrd concluirse que
la implementaciéon del nuevo proceso de gestién propuesto mejoraria la gestion de Tl en la

antes mencionada Municipalidad.

También, Lazo (2019) en Enerletric, una empresa de energia eléctrica la cual no
contaba con una gestidn por procesos establecidos lo cual generaba un problema a todas
las empresas aliadas a su consorcio ya que esto es un factor clave para la competitividad y
sustentabilidad de las empresas. Es por esa razén que se buscd implementar un disefio de
gestidn por procesos, con la metodologia PCM y BPM gracias a lo cual se pudo se pudo
notar un gran cambio y por tanto concluir, después de implementar el modelo, que se

obtuvieron beneficios para la empresa.

Por ultimo, el trabajo de Lépez, (2016) realizd una investigacidén cuyo objetivo era
la automatizacién de los procedimientos ya establecidos para un sistema administrativo
cuyas bases se rijan bajo el estdndar BPM a la vez que se logra trabajar bajo la norma ISO
9001. La muestra se aplicé directamente en la organizacion y todo su personal. Al finalizar
se obtuvo como resultado una mejora significativa que se puede ver reflejada en los
requerimientos atendidos, por lo cual los datos obtenidos gracias a dicha investigacion
fueron empleados para establecer los procesos que luego fueron documentados y
demostraron que es posible documentar procesos de manera detallada de cada actividad,

cosa que anteriormente no se realizaba.

Finalmente, hay que mencionar que la aplicacién de mejoras basadas en BMP ha
sido, es y sera relevante y necesaria como lo demuestran los casos y logros de anteriores

investigadores expuestos en los anteriores parrafos de esta seccion de la investigacion.
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2.2. Bases tedricas

a. BPM (Business Process Management): Segun Nelis & Jeston (2006), en su libro
Business Process Management definen, segun su punto de vista y bajo su
experiencia, que BPM es “El logro de los objetivos de una organizacion a través del
mejoramiento, gestion y control de los procesos esenciales del negocio”

b. ITIL: Information Technology Infrastructure Library por sus siglas en inglés, o en
espanol Biblioteca de Infraestructura de Tl es un conjunto de reglas o normas que
junto con buenas practicas es usada para la gestidn de tecnologia, sea su
desarrollo, implementacion, ejecucidn, seguimiento, mantenimiento, control o
cualquier procedimiento relacionado. Todo con la finalidad de ofrecer una ayuda a
las empresas e instituciones en su busqueda por conseguir sus objetivos en
eficiencia y calidad en la administracion de su tecnologia de la Informacién (TI).

c. Gestion de incidentes: Es un area procedente de la gestion de servicios de Tl cuyo
fin es el de restablecer los niveles normales de operatividad del servicio evitando o
reduciendo al minimo un impacto perjudicial para la empresa.

d. Tecnologia de la informacion: Se conoce como Tl o tecnologia de la informacién al
uso de computadoras y otros equipos de telecomunicacion para almacenar,
acceder, transferir y poder modificar datos electrénicamente.

e. MTTR: Mean Time to Repair por sus siglas en inglés, es el tiempo de reparacién
promedio necesario para la resolucidn de fallos y restablecimiento de los servicios
a condiciones normales de funcionamiento.

f. Elemento de configuracion: Los elementos de configuracion son los nombres que
llevan configurados los servicios contratados por los clientes, es decir, contribuyen

para poder identificarlos en un inventario de manera correcta.
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2.3. Objetivos de lainvestigacion

2.3.1.Objetivo general

Determinar la influencia de un modelo de gestién por procesos basado en BPM e
ITIL V4 en la gestidn de incidencias referidas a la administracion de servicios tecnolégicos

brindados por IBM del Peru SAC.

2.3.2.Objetivos especificos

Determinar la influencia de un modelo de gestidn por procesos basado en BPM e
ITIL V4 en el cumplimiento de los tiempos establecidos en los SLA pertenecientes a la
gestidn de incidencias referidas a la administracién de servicios tecnoldgicos brindados por

IBM DEL PERU SAC.

Determinar la influencia de un modelo de gestidn por procesos basado en BPM e
ITIL V4 en la atencidn de incidencias que ocasionan tickets de problemas referidas a la

administracién de servicios tecnoldgicos brindados por IBM DEL PERU SAC.

Determinar la influencia de un modelo de gestidn por procesos basado en BPM e
ITIL V4 en la cantidad de tickets escalados referidas a la administracion de servicios

tecnoldgicos brindados por IBM DEL PERU SAC.

Determinar la influencia de un modelo de gestidn por procesos basado en BPM e
ITIL V4 en la volumetria total de incidencias referidas a la administracion de servicios

tecnoldgicos brindados por IBM DEL PERU SAC.
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Formulacién de hipotesis

2.3.3. Hipotesis general

Un modelo de gestidn por procesos basado en BPM e ITIL V4 mejora la gestion de
incidencias referidas a la administracion de servicios tecnolégicos brindados por IBM DEL

PERU SAC.

2.3.4. Hipotesis especificas

Un modelo de gestidn por procesos basado en BPM e ITIL V4 mejora el
cumplimiento de los tiempos establecidos en los SLA pertenecientes a la gestion de
incidencias referidas a la administracion de servicios tecnolégicos brindados por IBM DEL

PERU SAC.

Un modelo de gestidn por procesos basado en BPM e ITIL V4 mejora la atencién de
incidencias que ocasionan tickets de problemas referidas a la administracién de servicios

tecnoldgicos brindados por IBM DEL PERU SAC.

Un modelo de gestidn por procesos basado en BPM e ITIL V4 reduce la cantidad de
tickets escalados referidas a la administracién de servicios tecnoldgicos brindados por IBM

DEL PERU SAC.

Un modelo de gestidn por procesos basado en BPM e ITIL V4 reduce la volumetria
total de incidencias referidas a la administracion de servicios tecnoldgicos brindados por

IBM DEL PERU SAC.
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CAPITULO lII: DISENO METODOLOGICO

3.1.Disefio de la investigacion

Establecer un diseio de investigacidn resulta crucial para aumentar la posibilidad
de obtener los conocimientos y resultados que esperamos lograr con el fin de realizar una
investigacion satisfactoria y asi confirmar si es cierta o no nuestra hipdtesis planteada,
ademas de cumplir con los objetivos planteados. Para lograr este fin, es de vital
importancia, poder encontrar la manera practica y concreta de responder a todas y cada
una de las preguntas de la investigacidn con la precisidn, amplitud y profundidad

requeridas (Hernandez, 2010).

En el contexto en el que nos encontramos, cuando hablamos de la palabra disefio,
nos referimos a la estrategia o plan ideado a seguir con el fin de obtener la informacion
gue se desea y de esta manera ser capaz de responder el problema planteado (Creswell,

2013a) (Kalaian, 2008).

Las investigaciones se clasifican de manera general y seguin su enfoque en tres
categorias: las investigaciones cualitativas, las cuantitativas y las mixtas; estas a su vez se
subclasifican segun el disefio, por ejemplo, las investigaciones cuantitativas pueden ser no
experimentales o experimentales; y finalmente estas ultimas se clasifican por el tipo y

pueden ser pre-experimentales, experimentales puros o cuasiexperimentales.

Tal y como mencionaron (Kerlinger & Lee, 2002), no se considera a un tipo de
investigacion y sus disefios mejor que otro, ya que cada uno de ellos es importante y
cumple un propdsito especifico y necesario segun sea el alcance y objetivos de la

investigacion a realizar.

Cuando se inicia una investigacion a partir de una idea, debemos razonar a qué
tipo de realidad nos acerca, si a una realidad objetiva, subjetiva o intersubjetiva; esto, con

la finalidad de definir el enfoque que le daremos a nuestra investigacion, que serd
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cuantitativa, cualitativa o mixta respectivamente segun sea el caso, en concordancia con
las clasicas categorias de (Campbell & Stanley, 1966) . Siendo concretos, la presente
investigacion tiene un enfoque cuantitativo de disefio experimental del tipo
cuasiexperimental, es por ello por lo que se hard una explicacién de esta, que serd la

metodologia para emplearse.

Vamos a iniciar explicando que un experimento es un término que posee por lo
menos dos acepciones; una de ellas, la mas comun y general la define como decidir realizar

una accion para posteriormente observar los efectos causados (Babbie, 2014).

Es por ello por lo que podemos decir que un experimento consiste en tener bajo
control una situacién y manipular de manera intencional las causas (también llamada
variable o variables independientes) o posibles causas que generan una consecuencia en
otras variables (variable o variables dependientes) y de esta manera poder analizar la

relacion que existe entre ellas y el nivel de afectacion que tiene una sobre la otra.

En palabra mas simples, tal y como dicen (Kirk, 2012) y (Montgomery, 2012) se
lleva a cabo un experimento para analizar si una o mas variables independientes afectan a

una o mas variables dependientes y por qué.

Podemos agregar también la definicion de (Creswell, 2013a) y (Reichardt, 1986),
quienes llaman a los experimentos estudios de intervencién, porque un investigador
genera una situacién para tratar de explicar como afecta a quienes participan en ella en
comparacion con quienes no lo hacen. Los disefios experimentales se utilizan cuando el

investigador pretende establecer el posible efecto de una causa que se manipula.

De manera muy similar, una investigacion de disefio experimental es un estudio en
el que se manipulan de manera intencional una o mds variables independientes con el
objetivo de evaluar los efectos que resultan de dicha manipulacién sobre una o mas

variables dependientes, estando bajo una situacidn de control.
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En este contexto, debemos entender la palabra manipular como sinénimo de

hacer variar o asignar distintos valores a la variable independiente.

Cabe resaltar también que la variable dependiente no se manipula, sino que se

mide para ver el efecto que la manipulacién de la variable independiente tiene en ella.

Para efectos de la presente investigacidn se busca observar, recolectar y analizar
los datos producto de las variaciones en los distintos pardametros e indicadores
establecidos a fin de obtener conclusiones respecto a la efectividad y beneficio que traen
consigo el uso de BPM e ITIL v4 a la gestidon de incidencias por parte de IBM del Perud con

su cliente Casa de apuestas deportivas S.A.

3.2.Tipo

El tipo de investigacion del presente trabajo es cuasiexperimental ya que, si bien
se hara variar deliberadamente una las variables independientes, los grupos formados
para el experimento se integraron previa e independientemente de la realizacién de este

(grupos intactos).

En este caso los grupos a comparar para el experimento son los 30 especialistas
antes y después de la introduccidn de las mejoras basadas en ITIL V4 y BPM en la gestion

de incidencias a cargo de IBM para la empresa CASA DE APUESTAS S.A.

3.3.Enfoque

El enfoque de esta investigacidn es cuantitativo dado que para poder comprobar la
efectividad de los cambios sugeridos es necesario realizar mediciones de distintas
magnitudes como tiempos (de atencion de incidencias para las distintas prioridades),
cantidades (de incidencias totales, de incidencias repetitivas, de incidencias que generaron

problemas, etc) y nivel de capacitacion y dominio del proceso de gestion de incidencias
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(por parte de los especialistas a cargo) y comparar su variacién en el tiempo dado los

cambios hechos.

El andlisis bajo este tipo de enfoque debe realizarse con una correcta
interpretacion de las hipétesis o predicciones hechos al comienzo y haciendo buen eso de
los conceptos tedricos pertinentes previamente planteados y definidos. Asi, la forma en la
que los resultados se ajustan con el conocimiento previo demuestra que mas alla de la
interpretacion que se le dé, existe una relacion entre el experimento y la base tedrica

(Creswell, 2013a).

3.4.Poblacién

La poblacién estd conformada por los especialistas que atienden las incidencias y

las personas del gobierno de Tl en IBM del Peru SAC.

3.5.Muestra

Se utilizan las muestras no probabilisticas, especificamente las intencionales, por

ello la muestra son 30 especialistas pertenecientes a la empresa ya mencionada.

3.6.0peracionalizacion de variables

Esta investigacidn tiene un proceso el cual permite analizar las variables de
manera tal que se puedan medir la informacidn recopilada de los sistemas de informacion,

la primera variable dependiente “PROPUESTA DE UN MODELO DE GESTION

POR PORCESOS BPM”, El BPM puede definirse como una metodologia que busca
controlar el modelado de la gestién por procesos y de esta manera la empresa o
institucion pueda lograr sus objetivos con la mayor productividad posible, para poder
medir esta variable utilizaremos las siguientes dimensiones; recursos humanos, dicha
dimensiones podran ser medidas atreves de capacitaciones, herramientas de informacién

y contactos.
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La segunda variable independiente “GESTION DE INCIDENCIAS”, Una incidencia
ocurre cuando se presenta una interrupcion no prevista en el funcionamiento de un
servicio o bien en un deterioro o degradacién de este, para poder medir esta variable
utilizaremos las siguientes dimensiones; eficacia, calidad de servicio y procesos dichas
dimensiones podran ser medidas atreves de la cantidad de incidencias vs cantidad de
incidencia reportadas, cantidad de incidencias que fueron escaladas vs cantidad de
incidencias reportadas, cantidad de incidencias que generan problema y tiempos de

atencién y resolucién.

3.7.Técnicas para larecoleccion de datos

El instrumento que utilizaremos para recaudar informacion de datos se ejecutara

de acuerdo con las especificaciones que se necita para ambas variables:

3.7.1. Descripcion de los instrumentos

El instrumento que se usara en esta investigacion para lograr la correcta
recoleccidn de informacién y de acuerdo con las especificaciones que se necesitan para
cada una de las variables es un cuestionarios, Con ello se podra evaluar y analizar la mejora
en la propuesta de un modelo de gestidn por procesos BPM en la gestion de incidencias, se
hard uso de dicha encuesta dirigidas a los especialistas y los responsables de gobierno
encargados de atender y gestionarlas las incidencias presentada respectivamente. Es
relevante mencionar que para la presente investigacion la toma de respuestas de la

encuesta se hard de manera andnima.

a) Instrumento para la primera variable:

Esta encuesta estd conformada por 5 items; es decir, 5 preguntas las cuales cuentan
devolveran respuestas mostradas en porcentaje para cada una de las dimensiones que

determinan como esta influye sobre el proceso de la gestidn de incidencias.
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b) Instrumento para la segunda variable:

Para esta encuesta se elaboraron un total de 14 items, cada una de las dimensiones a
evaluar que determinan la manera en la que la propuesta de modelo de gestion por

procesos BPM influye en la gestidn de incidencias

3.7.2. Validez y confiabilidad de los instrumentos

Con la finalidad de obtener una validacion correcta en la recopilacion de
informacién y datos, se contara con la experiencia y conocimientos de un experto para
evaluar y juzgar el valor de este. Es por ello, por lo que también se encuestara a expertos
en cada una de las variables manifestadas, los cuales acorde a su experiencia personal

manifestardn su perspectiva de los niveles de atencion de incidencias en IBM del Peru.

Para establecer la confiabilidad de las variables “propuesta de un modelo de
gestidon por procesos BPM” y “Gestion de incidencias” se hara uso del programa alfa de
Cronbach, realizando una encuesta de simulacién de 19 items a especialistas en el tema

tratado. Luego de ello se procesaran los datos en el software de IBM llamado SPSS.

3.8.Técnica para el procesamiento y analisis de datos

Se realizard encuestas de manera virtual acorde con el instrumento de
investigacion y estas seran procesadas con la ayuda de los programas SPSS de IBM y Excel
de Microsoft; de esta manera se podrd mostrar la informacién obtenida de manera grafica

lo cual facilita su interpretacién y explicacidn.

Posterior al analisis de datos en los programas ya mencionados, se realizard una
prueba de correlacién estadistica cuyo fin sera el de validar las conjeturas especificas y

general de la investigacion.
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3.9.Aspectos éticos

Gracias a la aprobacién de la solicitud presentada por el tesista de esta
investigacion GINO YAMPIERE ADRIANZEN ESPINOZA con cédigo de matricula 100028827
perteneciente a la profesion de “Ingenieria de Sistemas de Informacion y Gestidon” de la
Universidad Cientifica del Sur, la empresa IBM DEL PERU S.A.C. lo ha autorizado en el
Anexo19 a hacer uso de los datos que se necesiten para el desarrollo de esta tesis de
investigacion, de tal manera que los aspectos éticos, morales y valores son de

conocimiento y avalados por el presente trabajo.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

Culminado el proceso de procesamiento y analisis, en este capitulo se presentaran
los resultados finales de la presente investigacion con ayuda de distintos figuras y tablas

para su justificacion y entendimiento.

1.- Respecto a la reduccidn la volumetria total de incidencias:

Figura 16
Cantidad de Incidencias Reportadas de los Dos Primeros Trimestres de los Afos 2019, 2020 Y

2021 del Cliente Casa De Apuestas Deportivas S.A.

CANTIDAD DE INCIDENCIAS

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Logramos que durante los dos primeros trimestres del afio 2021 se registraran un
total de 4370 incidencias, que comparadas con el nimero alcanzado durante los dos
primeros trimestres del afio 2020 se redujeron en la cantidad de 1364, lo que representa

una reduccion en porcentaje del 23.79%. Esto se puede apreciar en el Figura 16.
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Figura 17
Cantidad de Incidencias Reportadas Ordenadas por Nivel de Prioridad de Los Dos Primeros

Trimestres de los Afios 2019, 2020 Y 2021 del Cliente Casa de Apuestas Deportivas S.A.

CANTIDAD DE INCIDENCIAS

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Con la misma informacién de la Figura 16, pero esta vez ordenada por niveles de
prioridad es que se realiza la Figura 17 del cual se puede extraer los resultados siguientes:
Se redujeron en 41 las incidencias de prioridad 1 lo que representa una reduccién del

49,4% del aifo 2021 respecto al aifio 2020.

De la misma manera, las incidencias de prioridad 2 bajaron de una cantidad de
3091 a 1343 lo que refleja una disminucién del 56,55% comparando los afios 2020-2021,
mientras que las incidencias de prioridad 4, haciendo uso del mismo método, se redujeron
en un 32,88%. Por el contrario, las incidencias de prioridad 3 fueron las Unicas que fueron
en aumento pasando de un total de 1967 en el primer semestre del afio 2020 a 2587

durante el mismo periodo del afio 2021, lo que representa un 31.52%.
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Si revisamos la cantidad de incidencias distribuidas segun su nivel de prioridad, se
observa, como muestra la Figura 17 que las incidencias prioridad 1, 2 y 4 lograron un
decremento en la volumetria de incidencias reportadas con un 49,4%, 56.55% y 32.88%
respectivamente. Por otro lado, las incidencias prioridad 3 registradas terminaron por

incrementarse, especificamente en un 31.52%

2.- Respecto a las incidencias que ocasionan tickets de problemas:

Figura 18
Cantidad de Incidencias que Generaron un Problema Durante los Dos Primeros Trimestres de

los Afios 2019, 2020 Y 2021 del Cliente Casa de Apuestas Deportivas S.A.

CANTIDAD DE INCIDENCIAS

Fuente: Elaboracién propia, 2021

Tal y como se aprecia en el Gréfico 18, se redujo de 7 a 2 el nimero de incidencias
gue se convirtieron en problemas comparando el 2021 con el 2020, lo que en términos

porcentuales da un valor de reduccion del 71.43%.
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Figura 19
Porcentaje de Incidencias que Generaron Problemas en los Dos Primeros Trimestres del Afio

2021 del Cliente Casa de Apuestas Deportivas S.A.

incidencias que no ocasionaron problemas M incidencias que ocasionaron problemas

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Comparando la data de la Figura 18 con el total de incidencias respectivo,
obtenemos la Figura 19, el cual muestra que durante los dos primeros trimestres del afio

2021 el porcentaje de incidencias que ocasionaron problemas fue del 5%.

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥ TESIS CIENTIFICA

3.- Respecto a la cantidad de tickets escalados en incidencias:

Figura 20

Cantidad de Incidencias que Fueron Escalados Durante los dos Primeros Trimestres De los Afios

2019, 2020 Y 2021 del Cliente Casa de Apuestas Deportivas S.A.

= [ N
(@] (6] (@]

CANTIDAD DE INCIDENCIAS

(6]

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Un descenso del 71.43% es el que se consiguio alcanzar en los dos primeros
trimestres del 2021 respecto al mismo periodo del 2020, ya que la cantidad de incidencias
gue tuvieron que ser escaladas bajo de 21 a tan sélo 6; la Figura 20 es el que lo

comprueba.
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Figura 21

Porcentaje de Incidencias Prioridad 1 que Fueron Escaladas Durante los Dos

Primeros Trimestres del Afio 2021 del Cliente Casa de Apuestas Deportivas S.A.

incidencias que no fueron escaladas M incidencias que fueron escaladas

Fuente: Elaboracion propia, 2021

De forma similar, las incidencias que fueron escaladas durante el primer semestre
del afio 2021 representadas en porcentaje es de solo el 14% tal y como se puede notar en

la Figura 21.
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4.- Respecto a los de los tiempos establecidos en los SLA de incidencias:

Figura 22
SLA del primer semestre del afio 2021 de incidentes de prioridad 1 del Cliente Casa De Apuestas

Deportivas S.A.

Febrero Marzo Abril Junio
MESES

SLA

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Los tiempos de atencidn o SAL para las incidencias de prioridad 1 cumplieron con
estar por debajo de la linea limite de los SLA durante todos los meses de los dos primeros
trimestres del afio 2021, lo que se puede corroborar observando la Figura 22, a
comparacion de los afos 2020 y 2019 donde no siempre se lograba cumplir dicho objetivo.
Se puede mencionar también que se ha logrado alejar la tendencia de los tiempos medios

de la linea limite de SLA.
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Figura 23
SLA del primer semestre del afio 2021 de incidentes de prioridad 1 del Cliente Casa De Apuestas

Deportivas S.A.

Enero Febrero Marzo Abril
MESES

SLA

Fuente: Elaboracion propia, 2021

De manera parecida, los tiempos o SLA para las incidencias de prioridad 2 lograron
estar durante todos los meses de los dos primeros trimestres del afio 2021 por debajo de
la linea limite de los SLA, inclusive se puede notar en la Figura 23 que la mayoria de los

tiempos promedio estan muy por debajo de la linea antes mencionada.
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Figura 24
Cantidad de Incidencias Repetitivas por un Mal Proceso de Activacion Durante los Dos Primeros

Trimestres de los Afios 2019, 2020 Y 2021

INCIDENCIAS REPETITIVAS

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Se muestra la Figura 24 en la cual se puede notar que, del total de incidencias
repetitivas por un mal proceso de activacion del afio 2020 se redujo significativamente para el
afio 2021, siendo el total de incidencias de ese tipo dicho afio de 83, lo que representa el

14.56% del total de incidencias del mismo tipo del afio 2020.

Por otro lado, una vez tomado el cuestionario a los especialistas y procesada la
informacidn, se obtuvo el siguiente grafico del porcentaje de aprobados y desaprobados que

se presenta a continuacién:
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Figura 25
Porcentaje de Aprobacion del Cuestionario a Especialistas Tomado en el Mes de Julio del Afio

2020

Aprobados M Desaprobados

Fuente: Elaboracidn propia, 2021

El cuestionario fue tomado a un total de 52 especialistas pertenecientes a IBM del
Peru SAC durante los ultimos dias del mes de Julio, del afio 2020 y tal y como se observa en la
Figura 25, el porcentaje de desaprobacion fue del 52%, lo que quiere decir que poco mas de la
mitad de los especialistas no conocen lo suficiente el proceso correcto de atencion de
incidencias, lo que dificulta y retrasa que se pueda ejecutar un desarrollo adecuado, rdpido y

oportuno.

De cada una de las diez preguntas desarrolladas en el cuestionario, mostraremos la
cantidad y porcentaje de acierto para de esta manera evidenciar cudles son las partes del
proceso que mas conocen y cudles son las que mas desconocen; con el fin de enfocar el

esfuerzo de las capacitaciones principalmente, pero no exclusivamente, en estos puntos.

La respuesta correcta de cada pregunta mostradas en las tablas que siguen a

continuacién esta resaltada en celeste para su identificacion.
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Tabla 13

Pregunta 1 del Cuestionario

¢En Qué Estado se Debe Colocar un Ticket de Incidencia Cuando Depende del Cliente

(informacidn o accién) Para Continuar el Andlisis del Incidente?

Cantidad Porcentaje
Pending 19 36.5%
Slahold 32 61.5%
In progress 1 1.9%

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Para la pregunta nimero 1, mostrada en la Tabla 3, la respuesta correcta es Slahold
por lo que podemos ver que un 61.5% de los especialistas encuestados la respondié bien,
mientras que el 38,4% erraron al responderla, de los cuales el 36.5% lo hizo marcando la
opcidn Pending y solo el 1,9% marcando la opcidn In progress. Las otras dos opciones no

fueron marcadas por nadie.

Tabla 14
Pregunta 2 del Cuestionario

¢Qué Grupo de Soporte Debe Colocar en Estado "Resuelto" el Ticket de Incidencia?

Cantidad Porcentaje
El grupo responsable de que no 9 17.3%
vuelva a ocurrir
El grupo que ejecutd accidn o las 42 80.8%
acciones para superar el incidente
Dynamic 1 1.9%

Fuente: Elaboracion propia, 2021

La pregunta numero 2 presentada en la Tabla 4 muestra también que la gran mayoria
conoce la respuesta correcta ya que mas del 80% lograron acertar. Tan sélo el 19.2% no supo

contestarla correctamente.
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Tabla 15

Pregunta 3 del Cuestionario

¢Cudl es el OLA Interno (IBM Peru) de Asignacion y Resolucion de Una Incidencia P1?

Cantidad Porcentaje
30 minutos y 3 horas 28 53.8%
15 minutos y 2 horas 17 32.7%
30 minutos y 2 horas 5 9.6%
15 minutos y 3 horas 2 3.8%

Fuente: Elaboracidn propia, 2021

La Tabla 5 muestra la pregunta 3, en la cual se nota que sélo el 32.7% conocia la

respuesta correcta, lo cual es bastante bajo y esta claro que se necesita promulgar mas el

conocer esta informacién de memoria. En este punto los especialistas variaron bastante sus

respuestas, siendo la alternativa a, la cual decia que los tiempos son 15 minutos y 4 horas

respectivamente, la Unica que no fue marcada por ninguno.

Tabla 16

Pregunta 4 del Cuestionario

La clase de anomalia estad relacionada a:

Cantidad Porcentaje
La causa identificada 25 48.1%
La resolucidn aplicada 5 9.6%
Ambas (Ay B) 22 42.3%

Fuente: Elaboracion propia, 2021

En esta pregunta, la nUmero 4, que se muestra en la Tabla 6, se nota la confusion pues

el 51.9% contestd de manera errdnea, de los cuales, la mayoria, el 42.3%, se inclind por la

tercera opcion.

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥ TESIS CIENTIFICA

Tabla 17

Pregunta 5 del Cuestionario

éLa atenciodn de las incidencias P1y P2 es 24 x77?

Cantidad Porcentaje
Si 45 86.5%
No 7 13.5%

Fuente: Elaboracion propia, 2021

La pregunta 5, ubicada en la Tabla 7, es otra que tiene bajo porcentaje de error, tan
solo de 13.5%, se puede decir que no es un punto tan preocupante o que necesite de mucha

atencion.

Tabla 18

Pregunta 6 del Cuestionario

¢El cddigo de cierre estd relacionado a la resolucidon aplicada?

Cantidad Porcentaje
Si 38 73.1%
No 14 26.9%

Fuente: Elaboracion propia, 2021
La Tabla 8 ensefia la pregunta 6 en la cual el 73.1% conocia la respuesta correcta,

mientras que el 26.9% se equivocd.

Tabla 19

Pregunta 7 del Cuestionario

éCudl o cudles son los requisitos para que ADO notifique automdticamente a los especialistas

cuando se genere una incidencia P1 o P2?

Cantidad Porcentajes
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El especialista debe tener 1 1.9%
actualizado y validado su

numero de contacto en la tool

de ADO

El responsable de Cross debe 21 40.4%
activar en ADO a cada

especialista de su clister o

cross al inicio de su turno

El especialista debe ingresar a 24 46.2%
la tool de ADO y activar las

colas a las que brinda soporte

al inicio de su turno

AyC 2 3.8%

AyB 4 7.7%
Fuente: Elaboracion propia, 2021

La pregunta 7, en la tabla 9, muestra otro de los temas importantes a enfocar en la
capacitacion, debido a que solo el 46.2% supo contestarla de manera correcta. Del resto, la

gran mayoria confundié la respuesta b con la alternativa acertada, un porcentaje de 40.4%.

Tabla 20

Pregunta 8 del Cuestionario

¢Cudndo finaliza una incidencia?

Cantidad Porcentaje
Cuando se encuentra la 23 44.2%
causa raiz
Cuando el servicio Tl 29 55.8%

afectado ha sido
restablecido

Fuente: Elaboracion propia, 2021

La tabla 10, en la que esta la pregunta 8, se evidencia otra gran confusién con las
alternativas a y d. Habiendo acertado los que marcaron la segunda opcidn, que fue un

porcentaje de 55.8%.
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Tabla 21

Pregunta 9 del Cuestionario

¢ Cual o cudles son los requisitos para bajar la prioridad de una incidencia P1?

Cantidad Porcentaje

Si se identificé un 29 55.8%
servicio/servidor impactado,
validar con Gobierno que no
se tenga impacto al negocio
del cliente.
Que no se tenga ningun 2 3.8%
servicio impactando. Lo
puede validar
unilateralmente el
especialista (incidente falso
positivo)
AyB 16 30.8%
Siempre consultar con 3 5.8%
gobierno antes de bajar a
prioridad a un incidente que
se gener6 como P1
Independiente si hay o no 2 3.8%
servicio/servidor impactado
el especialista puede bajar la

prioridad a su consideracion.
Fuente: Elaboracion propia, 2021

En la tabla 11, la pregunta 9 fue contestada acertadamente por sélo el 30.8%,
mientras que el 55.8%, la mayor parte de los que erraron marcé la alternativa a. Las otras

respuestas fueron marcadas en mucho menor medida y casi de manera equitativa.
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Tabla 22

Pregunta 10 del Cuestionario

¢En qué caso o casos se debe subir la prioridad de un incidente a P1?

Cantidad Porcentaje
Si gobierno necesita una 9 17.3%
atencidn rapida del
incidente por presién del
cliente
Si gobierno lo indica sin 8 15.4%
necesidad de justificacion
Si gobierno justifica e indica 26 50.0%
al supervisor el impacto
generado al negocio del
cliente
AyB 9 17.3%

Fuente: Elaboracion propia, 2021

En la dltima pregunta, la pregunta 10, mostrada en la Tabla 12, exactamente la mitad
de los evaluados; es decir, el 50% conocia la respuesta correcta, mientras que la otra mitad de

dividio casi equitativamente, en el resto de las opciones.
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CAPITULO V: DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.Discusioén

Habiéndose presentado los resultados, se hara uso de ellos para responder al
cumplimiento o no cumplimiento de cada uno de los objetivos e hipdtesis planteados.
Ademas de justificar la recomendacion o no recomendacidn de la implementacién de las

mejoras planteadas en este informe mediante las conclusiones planteadas.

1.- Respecto a la reduccién la volumetria total de incidencias:

Con la finalidad de mejorar las mediciones de este parametro, se consideraron
distintas maneras de disminuir la volumetria como por ejemplo el solucionar las causas
gue generan reportes de incidencias por el mismo motivo; en otras palabras, incidencias

generadas por recurrencia.

En tal sentido, podemos decir que uno de los casos es que se registran
continuamente incidencias repetitivas de los Cls (Configuration ltems) configurados en la
herramienta de monitoreo los cuales tienen registrados el nivel de impacto y urgencia por
lo que devuelve el nivel de prioridad (que se detalla en la tabla 1) y envia la alerta

correspondiente.

Por ejemplo, tal es el caso de APACHE4, el cual no contaba con espacio suficiente
para seguir operando correctamente ya que tan solo contaba con 18GB de espacio, cuando
la cantidad recomendada por buenas practicas es de 80GB, es por este motivo que
semanalmente se comenzaron a llevar a cabo reuniones de Incidencias en las cuales se
evallan este tipo de casos y en especifico para este se realizd un requerimiento de
ampliacidn de espacio para este servidor lograndose asi una reduccidn de la volumetria de

incidencias totales semanas después.
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Esto permitid, ademas, que estas incidencias no desvien la atencién de los
especialistas innecesariamente y asi puedan realizar una mejor labor en las incidencias

relevantes.

Dicho esto, para trabajar en las incidencias de mayor prioridad como son las P1y
P2, hemos implementado de manera diaria una reunién llamada daily, valga la
redundancia. Esta reunion tiene como finalidad realizar la evaluacidn de todos los tickets
generados por la herramienta sin importar el medio, ya sea porque haya sido reportado el

cliente, por monitoreo configurado, o por aviso de correo.

Para ello, la persona responsable, que en este caso es el Service Portfolio Manager
debe exponer todos los tickets referentes a los clientes asignados a su cartera, para lo cual
primero debe revisar todo los Slo P1 y P2 efectuando un corte previo desde las 9:00 horas

del dia anterior hasta las 8:45 del dia en curso, hora a la que da inicio el daily.

Es en este momento donde se puede identificar si algun incidente de P1 Y P2 debe
tener un nivel de consideraciéon o prioridad superior para de esta manera poder definir un
plan de accién inmediato y coordinado a corto plazo en el trascurso del dia, ademas de
buscar que no se vuelvan a repetir incidencias por el mismo motivo o similares. Esta
clasificacidn efectuada en estas reuniones se realiza sin importar el estado del ticket

(slahold, cancelled, in progress, closed, resolved).

De esta manera evitamos omitir alguna incidencia que pueda ser reportada por el
cliente, y mas bien es IBM junto a sus especialistas los que tomamos la iniciativa, poniendo
en alerta al cliente mediante algin mensaje o llamada, y asi evitar que una incidencia

genere descoordinacién o no sea tratada como parte de la gestidon del servicio de IBM.

Un beneficio adicional de estas reuniones es que de esta manera se comparten
experiencias y el equipo (team) se siente apoyado, lo que genera unién y promueve la

busqueda y consecucién las mas rdpidas y mejores soluciones.
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Tanto la hipdtesis como el objetivo preveian una reduccidn del 20% en la cantidad
total de incidencias para los dos primeros trimestres del aio 2021 respecto al mismo
periodo del afio anterior, y como se pudo observar en la muestra de resultados con ayuda
de la Figura 16, se logré una disminucién porcentual del 23.79%, superando
satisfactoriamente las expectativas y cumpliendo el objetivo planteado. Este parametro es
evaluado por los supervisores ya que son un indicador del nivel de calidad de gestién

ofrecido por el gobierno.

Sin embargo, si analizamos la cantidad de incidencias distribuidas segun su nivel de
prioridad como muestra la Figura 17 confirmamos que las incidencias prioridad 3
registradas terminaron por incrementarse, lo cual no se esperaba. Esta situacién pudo
presentarse debido a factores externos a los controlados en el experimento de la presente

investigacion.

2.- Respecto a las incidencias que ocasionan tickets de problemas.:

La hipdtesis respecto a este punto predecia una reduccidn significativa de esta
cantidad para el primer semestre del 2021 manteniendo esta cantidad bajo el 7% del total
de incidencias respectivas, mientras que los objetivos planteaban lograr igualarla a la
misma cantidad que hubo en el afio 2019 manteniéndola asi por debajo del 5%. Revisando
la Figura 18 podemos notar que efectivamente hubo una disminucién del nimero de casos
de incidencias generando problemas; sin embargo, no se logré igualar la marca del afio
2019 que, como se ve en la Figura 5 fue de tan sélo 1. A pesar de ello se logré mantener el
porcentaje de ellas en un 5% como se aprecia en la Figura 19 lo cual satisface tanto la

hipdtesis como el objetivo trazado.
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3.- Respecto a la cantidad de tickets escalados en incidencias.:

La cantidad de incidencias que necesitaron escalamiento debia ser, para los dos
primeros trimestres del afio 2021, menor en 50% como objetivo, aunque la hipdtesis
planteaba una reduccién minima del 40%. También, se esperaba mantener bajo el 15% el
porcentaje de estas incidencias respecto al total, mas el objetivo definido era lograr

sostenerlo bajo el 12%, en el mismo periodo que el objetivo anterior.

Las Figuras 20y 21 corroboran el cumplimiento de ambas hipdtesis dado que se
consiguid reducir la cantidad de incidencias escaladas en un 71.43% que supera el 40%
esperado y se alcanzd un 14% de representacion de estas incidencias escaladas del total
respectivo lo que estd por debajo del 15%. Por otro lado, se pudo cumplir con un objetivo
ya que se superd el 50% de reduccion, pero no se pudo alcanzar la segunda meta de

mantener el porcentaje igual o menor al 12%.

4.- Respecto a los de los tiempos establecidos en los SLA de incidencias:

El objetivo en este punto era claro, lograr cumplir cada mes con los SLA
establecidos tanto para las incidencias prioridad 1 como para las incidencias prioridad 2,
ademas de conseguir una regularidad y no mantenerse tan cerca al limite de las lineas
establecidas para el cumplimiento de los tiempos de servicio, todo esto durante los dos

primeros trimestres del afio 2021.

Este objetivo pudo concretarse de manera satisfactoria tal y como se puede notar
en las Figuras 22 y 23. El caso mas resaltante es el de las incidencias de prioridad 2 las
cuales lograron mantenerse muy por debajo de la linea limite en la mayoria de los meses,

logrando asi una estabilidad importante.
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Es importante sefialar que en todos los puntos mencionados anteriormente influye el
proceso de activacion, el cual consiste en el registro y toma de administracion por parte IBM a
los distintos servidores y servicios establecidos en el contrato con el cliente, este registro debe
ser realizado en las distintas herramientas para una gestién y coordinacién adecuada de todas
las areas aplicando las buenas practicas establecidas dentro del marco global de IBM; sin

embargo, muchas veces este no llega a finalizar de manera correcta al 100%.

Por diversos factores como la dependencia con el negocio del cliente; es decir, no se
puede finalizar la activacidon porque podria impedir el acceso al usuario y asi perjudicar sus
ventas, siendo incluso peor la facilidad de activacion cuando se encuentran en fechas de

partidos importantes como épocas de mundial, copa américa o libertadores.

Ademas, otro factor es que el cliente no da visto bueno para poder aplicar los parches
recomendados, debido a que el upgrade del sistema operativo o subsistema tiene
dependencias de otras aplicaciones o productos por compatibilidad. Es importante mencionar

gue la falta de esta actualizacién deja expuesto y vulnerable al servicio.

Como ultimo ejemplo de otro factor podemos decir que debido a procesos de cambio
y requerimientos ejecutados sin cumplir con la totalidad de las tareas solicitadas llevan a un
mal registro de los SL y puede llevar al no reconocimiento y retraso en la gestidn y resolucion

de la incidencia generada.

Los tickets de cambio pertenecientes a cada activacidn debe estar correctamente
cerrados con sus respectivas tareas completadas al 100%, lo que nos dara la certeza de poder
confirmar una adecuada activacidn y tomar acciones correctivas en caso no sea asi, ya que si
en caso no se lograse detectar a tiempo estos SL mal registrados, al momento de presentarse
una incidencia se generaran retrasos innecesarios como revisar si el servicio efectivamente
esta bajo la gestion de IBM por contrato ya que , ademas de no contarse o tener acceso a la

informacidn de inventarios, una nula o mala configuracion de backup o backlog para poder

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥ TESIS CIENTIFICA

solucionar la incidencia de manera rapida, lo que genera pérdidas de tiempo, malestar en los

especialistas, en el cliente e incumplimientos de tiempos con los SLA.

De igual manera que los inventarios, los backup y los MTTR, este punto es clave para la
gestién de incidencias. Es en este escenario donde se producen incidentes que pudieron haber
sido evitados, es por este motivo que se propone incluir puntos de control para revisar si los
equipos y servicios fueron activados de manera correcta y completa siguiendo lo indicado

parrafos atras.

Uno de los factores fundamentales para una rapida y efectiva solucion de las
incidencias presentadas es el nivel de capacitacién de los especialistas encargados de la
gestidn y resolucion de ellas. Es por ello que, tras notar el no cumplimiento de los SLA en
algunos meses del afio como se pudo observar en gréficos anteriores, se realizé un pequefo
test o cuestionario para evaluar el nivel de conocimiento de las personas quienes se hacen
cargo de corregir las interrupciones de servicio (incidencias). El cuestionario usado para este

fin se puede revisar en el ANEXO 3.

Esta claro que los especialistas conocen su trabajo y su campo, pero es necesario estar
continuamente controlando el nivel de manejo y conocimiento mediante capacitaciones que
permitan refrescar lo ya conocido y reforzarlo de manera que facilite y mejore la gestion de las
incidencias. Ademas de incluir en estas capacitaciones charlas de concientizaciény
compromiso con el cliente, asi como el aprendizaje de los servicios contratados y la

arquitectura perteneciente a cada uno de ellos.
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5.2.Conclusiones

e Lacantidad de incidencias totales se redujo significativamente en parte gracias
a que se solucionaron las causas que generaban reportes de incidencias
repetitivas evitando que se continlden repitiéndose y generando incidencias

irrelevantes.

e Laimplementacién de los daily permite una mejor coordinacién a corto plazoy
promueven la unién del grupo lo que aumenta la productividad de cada
personay por tanto se logra encontrar mejores y mas rapidas soluciones

principalmente las incidencias P1y P2.

e Lacantidad de incidencias totales, las escaladas y las que generan problemas
son pardmetros que no pueden ser controlados al 100% debido a que también

son afectados por factores externos a los pertenecientes a la gestion en si.

e Gracias a la capacitacidn y sensibilizacion de los especialistas respecto a la
arquitectura de cada cliente se logré mejorar los tiempos de atenciény

resolucidn y de esta manera cumplir con los SLA y SLO contratados.

e La mala activacidn de algunos service line ya que no se siguié de manera
adecuada el proceso establecido internamente en IBM debido a diversas
causas, generaron retrasos en los tiempos, aumento de incidencias reportadas

y mala coordinacién al momento de buscar solucionar algunas incidencias.

e Un correcto registro de las Service Line evita retrasos en la verificacidon y toma
de accidn sobre las incidencias generadas o requerimientos por parte del

cliente para solucionar las afectaciones a su servicio.
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5.3.Recomendaciones

e La capacitacion de los especialistas en el correcto conocimiento del proceso de
gestién y de la arquitectura de cada cliente para evitar la pérdida de tiempo

que es explicarla al momento de intentar resolver la incidencia.

e Para reducir significativamente la cantidad de incidencias totales se debe
solucionar las causas que generan reportes de incidencias repetitivas haciendo

uso de cambios de mejora y asi evitar que se repitan.

e Implementar un daily para cada Cluster como parte obligatoria y muy

importante del dia laboral.

e Esimportante mantener capacitados y concientizados al personal encargado
de atender las incidencias, tanto especialistas como gobierno, de manera que

se sugiere implementar de manera semestral y obligatoria esta actividad.

e Realizar un seguimiento a las SL que se heredaron por un Requerimiento o
Cambio con el fin de verificar su correcto registro en las herramientas de

gestion.
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Abreviaturas

(Definiciones conceptuales, glosario de conceptos)

a. Proceso: Se define como “Una secuencia definida de pasos con sentido o légica
gue persiguen el logro de un objetivo o meta”

b. Especialista: Se define como “Aquella persona que tiene conocimientos profundos
sobre un determinado campo la ciencia, profesion o actividad”.

c. Hardware: Se define como “Un conjunto de elementos fisicos o materiales que
constituyen una computadora o sistema informatico”.

d. Software: Se define como “Un conjunto de programas y rutinas que le permiten a
una computadora realizar determinadas tareas”.

e. Eficacia: Se define como “La capacidad de alcanzar un objetivo o meta luego de la
realizacion de una o una serie de acciones”.

f. Eficiencia: Se define como “La capacidad de conseguir un objetivo o meta con el
minimo de recursos disponibles o necesarios para la consecucién de este”.

g. BPM (Business Process Management): Segin Nelis & Jeston (2006), en su libro
Business Process Management definen, segin su punto de vista y bajo su
experiencia, que BPM es “El logro de los objetivos de una organizacion a través del
mejoramiento, gestion y control de los procesos esenciales del negocio”

h. ITIL: Information Technology Infrastructure Library por sus siglas en inglés, o en
espanol Biblioteca de Infraestructura de Tl es un conjunto de reglas o normas que
junto con buenas practicas es usada para la gestidn de tecnologia, sea su
desarrollo, implementacidn, ejecucién, seguimiento, mantenimiento, control o
cualquier procedimiento relacionado. Todo con la finalidad de ofrecer una ayuda a
las empresas e instituciones en su busqueda por conseguir sus objetivos en

eficiencia y calidad en la administracién de su tecnologia de la Informacion (TI).
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i. Gestion de incidentes: Es un area procedente de la gestion de servicios de Tl cuyo
fin es el de restablecer los niveles normales de operatividad del servicio evitando o
reduciendo al minimo un impacto perjudicial para la empresa.

j- Tecnologia de la informacién: Se conoce como Tl o tecnologia de la informacién al
uso de computadoras y otros equipos de telecomunicacidn para almacenar,
acceder, transferir y poder modificar datos electrénicamente.

k. MTTR: Mean Time to Repair por sus siglas en inglés, es el tiempo de reparacién
promedio necesario para la resoluciéon de fallos y restablecimiento de los servicios
a condiciones normales de funcionamiento.

I. Elemento de configuracion: Los elementos de configuracién son los nombres que
llevan configurados los servicios contratados por los clientes, es decir, contribuyen

para poder identificarlos en un inventario de manera correcta.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Problema general

Objetivo general

Hipoétesis general

METODO

¢De qué manera un modelo de
gestidon por procesos basado
en BPM e ITIL V4 influye en la
gestidn de incidencias
referidas a la administracidn
de servicios tecnoldgicos en
IBM del Perd SAC?

Determinar la influencia de un
modelo de gestidn por procesos
basado en BPM e ITILV4 en la
gestion de incidencias referidas a
la administracién de servicios
tecnoldgicos brindados por IBM
del Peru SAC.

Un modelo de gestidn por procesos
basado en BPM e ITIL V4 mejora la
gestidn de incidencias referidas a la
administracidn de servicios
tecnoldgicos brindados por IBM DEL
PERU SAC.

Problema Especifico

Objetivo Especifico

Hipotesis Especificos

¢De qué manera un modelo de
gestidn por procesos basado
en BPM e ITIL V4 influye en el
cumplimiento de los tiempos
establecidos en los SLA
pertenecientes a la gestién de
incidencias referidas a la
administracién de servicios
tecnoldgicos brindados por
IBM DEL PERU SAC?

Determinar la influencia de un
modelo de gestidn por procesos
basado en BPM e ITIL V4 en el
cumplimiento de los tiempos
establecidos en los SLA
pertenecientes a la gestién de
incidencias referidas a la
administracion de servicios
tecnoldgicos brindados por IBM
DEL PERU SAC.

Un modelo de gestidn por procesos
basado en BPM e ITIL V4 mejora el
cumplimiento de los tiempos
establecidos en los SLA
pertenecientes a la gestidn de
incidencias referidas a la
administracién de servicios
tecnoldgicos brindados por IBM DEL
PERU SAC.

¢De qué manera un modelo de
gestidn por procesos segun
BPM e ITIL V4 influye en la
atencion de incidencias que
ocasionan tickets de
problemas referidos a la
administracién de servicios

Determinar la influencia de un
modelo de gestidn por procesos
basado en BPM e ITILV4 en la
atencién de incidencias que
ocasionan tickets de problemas
referidas a la administracién de
servicios tecnoldgicos brindados
por IBM DEL PERU SAC.

Un modelo de gestidn por procesos
basado en BPM e ITIL V4 mejora la
atencion de incidencias que
ocasionan tickets de problemas
referidas a la administraciéon de
servicios tecnoldgicos brindados por
IBM DEL PERU SAC.

Metodologia

Tipo: Correlacional,
Longitudinal, Experimental

Enfoque: Es Cualitativa y
Cuantitativa

Poblacion: Especialistas en
BPM Goverment y las personas
de gobierno encargadas de
atender las diferentes
incidencias que se presentan
diariamente en IBM del Peru
SAC.

Muestra: Se utilizan las

muestras no probabilisticas,
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tecnoldgicos brindados por
IBM DEL PERU SAC?

¢De qué manera un modelo
de gestidn por procesos
segln BPM e ITIL V4 influye
en la cantidad de tickets
escalados

referidos a la administracion
de servicios tecnolégicos
brindados por IBM DEL
PERU SAC?

Determinar la influencia de un
modelo de gestién por
procesos basado en BPM e ITIL
V4 en la cantidad de tickets
escalados referidas a la
administracion de servicios
tecnoldgicos brindados por
IBM DEL PERU SAC.

Un modelo de gestidn por procesos
basado en BPM e ITIL V4 reduce la
cantidad de tickets escalados
referidas a la administracién de
servicios tecnoldgicos brindados por
IBM DEL PERU SAC.

¢De qué manera un modelo de
gestidn por procesos segun
BPM e ITIL V4 influye en la
volumetria total de incidencias
referidos a la administracidn
de servicios tecnoldgicos
brindados por IBM DEL PERU
SAC?

Determinar la influencia de un
modelo de gestidn por procesos
basado enBPM e ITILV4 en la
volumetria total de incidencias
referidas a la administracion de
servicios tecnoldgicos brindados
por IBM DEL PERU SAC.

Un modelo de gestidn por procesos
basado en BPM e ITIL V4 reduce la
volumetria total de incidencias
referidas a la administracion de
servicios tecnoldgicos brindados por
IBM DEL PERU SAC.

especificamente las
intensionales, por ello la
muestra son 30 especialistas de
los antes mencionados en la
poblacion.

Técnica de recoleccion de
datos: Formularios

Técnica de procesamiento de

datos: Herramienta de
procesamiento SPSS.

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




¥ TESIS

UNIVERSIDAD

CIENTIFICA

Anexo 2: Matriz de operacionalizacion

procesos para de
esa manera la
empresa o
institucion

pueda lograr sus
objetivos con la

mayor

El tipo de anomalia se
relaciona con:

Dela “a” ala “c”

Conocimientos de los
tiempos de atencion de las
incidencias

Para unaincidencia P1 en
IBM del Pera éCual es el
OLA interno de asignacion
y resolucién
respectivamente?

Dela “a” ala “e”

VARIABLES DEFINICION DIMENSION INDICADOR ITEM ESCALA INSTRUMENTO
Variable Business Process | Dimension 1: Si el analisis del incidente
Independiente Management Recursos requiere forzosamente de
(BPM) puede | Humanos alguna accién o ‘“» “»
PROPUESTA DE o . - De la “a” ala “e
definirse como informacidn por parte del
UN MODELO DE . . .
- una L cliente, el ticket tiene que
GESTION POR , Conocimientos de los
metodologia de colocarse en estado
PROCESOS BPM responsables y estados del |———; — -
la cual busca . . . ¢El ticket de incidencia es
ticket de incidencia
controlar el colocado en estado “n “n
“ ” . Dela“a” ala“c
modelado de la resuelto” por qué grupo
gestién por de soporte?
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productividad
posible.

¢éLas incidencias P1y P2
son atendidas las 24 horas,
los siete dias de la
semana?

Dela “a” ala “b”

Conocimiento del inicio y
fin del proceso de gestién
de incidencias

éSe relaciona la solucién
aplicada con el cédigo de
cierre?

Dela “a” ala “b”

Al momento de generarse
alguna incidencia P1 o P2,
¢Cual o cuales son los
requisitos para que ADO
notifique automaticamente
a los especialistas?

Dela “a” ala “e”

La Incidencia finaliza
cuando:

Dela “a” ala “e”

Conocimiento de los
criterios para la
modificacién de la prioridad
de un ticket

Para poder bajar la
prioridad de una incidencia
P1, el o los requisitos son:

Dela “a” ala “e”

La prioridad un incidente
P1 se sube si:

Dela “a” ala “e”

Variable
Dependiente

GESTION DE
INCIDENCIAS

Una incidencia
ocurre cuando
se presenta una
interrupcion no
prevista en el
funcionamiento
de un servicio o
bien en un
deterioro o

Dimensién 2:
Eficiencia

Variacion de la Volumetria

Reduccién de la volumetria

total de incidencias o cantidad de incidencias 0-100%
totales

% de Incidencias que Del total de incidencias que 0-100%

generaron problemas terminaron en problemas.

% de Incidencias que Del total de incidencias

. . reportadas ¢ Cudntas 0-100%

necesitaron escalamiento
fueron escaladas?

Cumplimiento de los Tiempo de atencién o 0-100%

tiempos en los SLA

MTTR.
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i4 Dimensién 3:
::gadauon de Calidad del Variaciéon de la cantidad de

S . " 0-100%
.. incidencias repetitivas
servicio
L, Inventario CMDB,
% de Activacion correcta de Monitoreo ¢Se cuenta con
Servicios un inventario actualizado?
0-100%

éSe cumplen y actualizan
correctamente las politicas
de backup?
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Anexo 3: Encuesta/instrumento de evaluacion

CUESTIONARIO PARA LA EVALUACION DE CONOCIMIENTOS DEL PROCESO DE GESTION DE
INCIDENCIAS POR PARTE DE LOS ESPECIALISTAS
Cuestionario confidencial y anénimo dirigido hacia los especialistas responsables de la
atencion de las diferentes incidencias y al gobierno responsable de dicha gestidon

Estimado, el presente cuestionario pretende medir el porcentaje de especialistas
correctamente capacitados en la gestion de incidencias por procesos BPM para incidencias
de la empresa IBM DEL PERU S.A.C.

Esta encuesta cuenta con 10 preguntas, cada una de las cuales posee entre 2 a 5 opciones
de respuesta cuyos valores van desde la letra “a” hasta la “e” habiendo solo una respuesta
correcta lo cual debe tener en cuenta antes de marcar su respuesta. Las preguntas se
presentan a continuacion:

1 Si el andlisis del incidente requiere forzosamente de alguna
accion o informacion por parte del cliente, el ticket tiene que
colocarse en estado:

a On hold

b Slahold

c Queued

d Pending

e In progress

2 ¢El ticket de incidencia es colocado en estado “resuelto” por
qué grupo de soporte?

a Dynamic

b El grupo que ejecutd accidn o las acciones para superar el
incidente, que también podria ser el grupo responsable de
que no vuelva a ocurrir

c El grupo responsable de que no vuelva a ocurrir

3 Para una incidencia P1 en IBM del Peru ¢Cudl es el OLA

interno de asignacion y resolucion respectivamente?
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a 30 minutos y 3 horas
15 minutos y 3 horas
c 15 minutos y 2 horas

d 15 minutos y 4 horas

e 30 minutos y 2 horas
4 El tipo de irregularidad se relaciona con:
a la causa identificada

La resolucidn aplicada
c Ambas (Ay B)

5 ¢lasincidencias P1y P2 son atendidas las 24 horas, los siete
dias de la semana?

a Si

b No

6  ¢Serelaciona la solucion aplicada con el cédigo de cierre?

a Si
b No

7 Al momento de generarse alguna incidencia P1 o P2, ¢{Cudl o
cuales son los requisitos para que ADO notifique
automaticamente a los especialistas?

a  ElSquad Leader o responsable de Cross debe activar en ADO a
cada especialista de su cluster o cross al inicio de su turno

b  El especialista debe tener actualizado y validado su nimero de
contacto en la tool de ADO

c El especialista debe ingresar a la tool de ADO y activar las colas
(grupo de soporte/cliente) a las que brinda soporte al inicio de

su turno
d AyB
e AyC

8 La Incidencia finaliza cuando:
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a Cuando no se sabe como solucionarlo
b  Cuando se encuentra la causa raiz

¢ Cuando el ticket ha sido asignado al grupo de soporte
incorrecto
d Cuando el servicio Tl afectado ha sido restablecido

9  Para poder bajar la prioridad de una incidencia P1, el o los
requisitos son:

a Si se identificd un servicio impactado, validar con Gobierno
gue no se tenga impacto al negocio del cliente.

b  Que no se tenga ningun servicio impactando. Lo puede validar
unilateralmente el especialista (incidente falso positivo)

c AyB

d Independiente si hay o no servicio/servidor impactado el
especialista puede bajar la prioridad a su consideracién.

e Siempre consultar con gobierno antes de bajar a prioridad a un
incidente que se generd como P1

10 La prioridad un incidente P1 se sube si:

a  Sigobierno necesita una atencion rapida del incidente por
presion del cliente.
b  Sigobierno lo indica sin necesidad de justificacién

c Si gobierno justifica e indica al supervisor el impacto generado
al negocio del cliente

d  Enningun caso aplica

e AyB
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Anexo 4: Validez de instrumentos por Jueces Expertos

INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Lima 28 de febrero del 2022

Estimado Coordinador de Investigacion de la Facultad de Ciencias Empresariales de la
Universidad Cientifica del Sur.

A solicitud del tesista, se procedié a revisar la matriz de consistencia, matriz de
operacionalizacion y el instrumento que empleara para su investigacion. Segun detalle:

Titulo de la tesis PROPUESTA DE UN MODELO DE GESTION POR
PROCESOS SEGUN BPM E ITIL V4 PARA LA GESTION
DE INCIDENCIAS REFERIDAS A LA ADMINISTRACION
DE SERVICIOS TECNOLOGICOS PRESTADOS POR IBM
DEL PERU S.A.C. A SU CLIENTE CASA DE APUESTAS
DEPORTIVAS S.A.

Grado o titulo que Ingeniero de Sistemas de Informacién y gestidn
aspira

Apellidos y Nombre del = Adrianzen Espinoza Gino Yampiere
(los) tesista (s)
Al respecto y de acuerdo con los indicadores mencionados se califica cada uno de los items:

Dimension 1 Items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
1. ¢En Qué Estado 4 4 4 4
Recursos se Deb'e Colocar
un Ticket de
Humanos Incidencia
Cuando Depende
del Cliente
(informacién o
accion) Para
Continuar el
Analisis del
Incidente?
2. ¢éQué Grupo de 4 4 4q 4
Soporte Debe
Colocar en Estado
"Resuelto" el
Ticket de
Incidencia?
3. ¢Cudl es el OLA 3 3 4 4
Interno (1BM
Perq) de
Asignacion y

Resolucién de
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Una Incidencia
P1?

4. Lla clase de 4 4 4 4
anomalia esta
relacionada a:

5. ¢éla atencién de 3 3 4 4
las incidencias P1
y P2 es 24 x7?

6. ¢El codigo de 4 4 4 4
cierre estd
relacionado a la
resolucién
aplicada?
7. éCudlocudlesson | 3 3 4 4
los requisitos
para que ADO
notifique

automaticamente
a los especialistas
cuando se genere
una incidencia P1

o P2?

8. ¢Cuando finaliza 4 4 4 4
una incidencia?

9. ¢Cudlocudlesson 4 4 4 4
los requisitos

para bajar la

prioridad de una

incidencia P1?

10. ¢éEn qué caso o 3 3 4 4

casos se debe

subir la prioridad

de un incidente a

P1?

Dimensién 2 items
(Pregunta)

11. Reduccién 4 4 4q 4
de la
volumetria
o cantidad
de
incidencias
totales

12. Del total de 4 4 4 4
incidencias
que
terminaron
en
problemas.

13. Del total de 4 4 4 4
incidencias
reportadas
éCudntas
fueron
escaladas?

14. Tiempo de | 3 3 4 4
atenciéon o
MTTR.

Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia

Eficiencia
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Dimensién 3 Items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
15. Variaciéondela 4 4 4 4
Calidad del ~ cantided de
. incidencias
servicio repetitivas
16. Inventario 3 3 4 4
CMDB,
Monitoreo ¢éSe
cuenta con un
inventario
actualizado?
éSe cumplen y
actualizan
correctamente
las politicas de
backup?
CARLOS DIAZ SANCHEZ
Firma del Juez Experto

Apellidos y Nombre del DiAZ SANCHEZ CARLSO FEDERICO

experto

Especialidad del experto INGENIERIA DE SISTEMAS

Codigo de colegiatura 171482

Ficha CTI Vitae (*) http://dina.concytec.gob.pe/appDirectorioCTI/VerDatosInvestigado

r.do;jsessionid=ad457c1178e9ddbbced85e520d3d?id investigador
=116552
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Anexo 5: Constancia emitida por la institucion donde se realiz6 la investigacion
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ANEXO 19
FORMATO DE CONSTANCIA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO DE ACCESO

PUBLICO (1BM)

Por medio de 1a presente, informamos que 1a empresa IBM DEL PERU S.A.C. autoriza al tesista GINO
YAMPIERE ADRIANZEN ESPINOZA con codigo de matricula 100028827 de la carrera profesional de
Ingenieria de sistemas de informacion y gestion de 1a Universidad Cientifica del Sur, hacer uso de la
informacién que a continuacion se detalla, con el consentimiento de la institucion, para el desarrollo
de su tesis de grado, la cual lleva por titulo: "PROPUESTA DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS
BPM PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS DE LA EMPRESA 1BM DEL PERU S.A.C."

Informacién y/o permiso solicitado y a emplear en la tesis

Niveles de servicio
Recursos
Incidentes
Monitoreo
Inventarios

v ER W e

Dicha informacion, se recopilara en el Trabajo de Campo para posteriormente ser registrada en su

Investigacion con fines netamente pedagdgicos

Se expide la presente CONSTANCIA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO, a solicitud del interesado (3)

para los fines que estime conveniente

Lima, 23 de Julio de 2020

Firma del Tesita
DNI: 41881285

N
L j"“\ '1/. “ ;""(L.

Firma y sello de la Empresa

Razén Social de la Empresa: IBM DEL PERU SAC
RUC: 20100075009

Sitio web: www.ibm.com/pe/es
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