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INTRODUCCION

Es innegable el valor de ITIL en el uso de las buenas practicas y el soporte tecnoldgico.
Se basa en la implementacién del manual de practicas especializado en optimizar los
servicios de TI. Se compone por varios tipos eBooks que nos explica cdmo implementar
las mejores practicas en la gestion de servicios de Tl, por lo tanto con lleva que las areas
de TI (Tecnologia de la informacién) a mejorar los tiempos de respuesta y afrontar los

avances del mercado empresarial.

ITIL representa la innovacion de los flujos de trabajos optimizando la forma en que los

procesos se ejecutan.

En esta investigacion basado en la compafiia Minera Chinalco se presenta la ausencia de
un modelo de mejora. Se basa en el disefio del modelo de mesa de ayuda que mejora

en gran medida los servicios de Tl de acuerdo con el enfoque ITIL.

Primero, se analizé el contexto de la problematica a investigar, que hacia referencia a la

omision del uso de una guia basada en la gestidén de servicios.

Segundo, se ejecutd una revision de cada proceso utilizado por parte servicio técnico
validando que no tenian con procesos de una manera clara; tampoco contaban con guia

de gestidn de servicios dando como consecuencia un trabajo poco eficiente.

Tercero, por la factibilidad y la disponibilidad de los datos se conversé con
representantes de cada drea de Tl y los asistentes de Helpdesk sobre la importancia de
ITILy las ventajas que se va ganando al implementarlo como guia. De tal manera se logra
armar una guia de gestidn y atencidén que beneficiara en el uso correcto de la atencion

por parte de las diferentes areas de TI.
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CAPITULO I: DESCRIPCION DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica.

Desde Santiago de Chile (Ayala, 2011) afirma que existen diversas empresas u
organizaciones que han implementado el manual de buenas practicas ITIL
porque estd nominada como una de las herramientas superiores para la
administracion de servicios de TI.

Vemos toda la prestaciéon de los servicios como parte del todo y alineamos las
estrategias para poder lograr los objetivos del negocio con el fin de generar
mayor valor.

ITIL proporciona una configuracién estandar para el control, la operacién y la
gestidn de los recursos del servicio. Plantea revisar y reestructurar los procesos
existentes si es necesario (baja eficiencia o si hay una forma mas eficiente), lo

que lleva a una mejora de la calidad de los servicios de TI.

Segun (lbafiez, 2012) Basado en la gran cantidad de inconvenientes que se dan
diariamente en el area de TI, se desarrollaron en el campo de la tecnologia
diverso tipo de modelos y estructura para poder suprimir o disminuir las
consecuencias de las incidencias presentadas. Las incidencias mas frecuentes
gue se presentan en una empresa van desde una pésima administracién de los
servicios de Tl (ausencia de estrategias, requisitos deficientes, falta de sistemas
de control de mejoras, etc.) hasta una mala gestidén de servicios (proyectos) y
adaptacion de nuevos servicios) decisiones debido a la falta de infraestructura,
falta de supervision, SLA inadecuados, etc.), inconsistencias comerciales con la
infraestructura y los servicios de TI. Es por ello que esto incidentes y demas se
pueden utilizar guias ya establecidas que permiten gestionar y atender de forma
Optima. De forma que la empresa optara asi por el mejor modelo que se adapte

a las necesidades. Para cada incidente puede existir mds de una forma de
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resolverse por lo cual es necesario tener mapeado todos los escenarios posibles.
A todo esto, es muy importante que todos los encargados de darea de las
organizaciones estén comprometidos con el marco de ITIl y se reconozca su

importancia en la empresa.

En Perd, (Martinez, 2019) indica que se deberia contemplar la gestidon de
incidentes como encargado de gestionar el ciclo de vida de las incidencias. Para
administrar los servicios adecuados, las organizaciones también deben
considerar la posibilidad de respaldar las operaciones de Tl para que las
operaciones se configuren de manera eficiente para mejorar la productividad.

Un problema que ven las empresas es que no tienen un modelo de gestién de
eventos (TI), por lo que no definen politicas de gestidn, distribucion de servicios
y actividades, métodos y procedimientos. La mala gestion de TI es
principalmente una de las causantes de los problemas, ya que a menudo lleva
mucho tiempo resolver los incidentes sin completar todos los registros. Como
solucion de problemas, se recomienda el uso ITIL como referencia para la gestion
de eventos. Esto se debe a que se convierte en la base para la realizacion de

actividades y actitudes positivas. Una experiencia mas global.

Para (Aliaga, 2018) se usa la tecnologia con frecuencia, hay problemas y

requisitos que deben abordarse en areas especificas. Service Desk. En este

departamento, es evidente que algunos de los servicios de Tl de la empresa se

realizan y gestionan a través de varios procesos de gestion. No obstante, se han

hallado inconvenientes como, por ejemplo:

- Laausencia de conceptosy guias de los procedimientos lo que genera errores
por parte del personal

- lgnorancia de un grupo grande de usuarios y personal de soporte sobre los
servicios que el brinda el area.

- Desacuerdo con sector proveedor. Esto causa inconvenientes al personal y
conduce a retrasos en el servicio a los clientes.

- La falta de acuerdo con el usuario deja al usuario sin informacién sobre el

servicio solicitado, y falta el conocimiento de que los empleados no estan
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compartiendo informacién o conocimientos utiles y haciendo los esfuerzos

innecesarios necesarios para volver a encontrarlo.

La Minera Chinalco Peru S.A. Opera un complejo minero a cielo abierto de cobre
en Toromocho (Junin), Perd. Busca implementar un sistema basado en ITIL para
mejorar los indicadores KPI referente a la administracién de incidencias que se
presenten en diferentes areas, especialmente de Tl, teniendo como uno de los
objetivo un mejor tiempo de respuesta en la atencion sin interrumpir los flujos
de trabajos.
La mesa de servicio debe ser administrada de manera eficiente y 6ptima, capaz
de cumplir con el requisito y ser capaz de definir prioridades. Por esta razdn, el
Plan de accién necesita disefiar las actividades necesarias para la gestion.
También debe ejecutar los valores de los recursos existentes en su organizacién
para identificar posibles amenazas y evaluar sus vulnerabilidades para brindar
servicios de alta calidad y mejoras de procesos.
La utilizacidn es la etapa en la cual se realiza varias de las tareas de planificacion
del servicio helpdesk y se enfocan en organizar el grupo de trabajo, recopilar
informacién y preparar el servicio para poder atender cualquier requerimiento
de los usuarios siendo afectado los procesos de la organizacién.
El manual de buenas practicas se estructura de la siguiente manera:
Atencién de soporte nivel 1,
otorga atencion via teléfono y
remotamente a través de

aplicaciones especializadas
brindadas por Chinalco

Atenci6n de soporte nivel
2,brinda soporte a las
incidencias de aplicaciones o
atencién a equipos de computo
en sitio

Planeacion, Implementar el
manual, Operar y el cierre final.

Aplicacion de helpdesk
implementada de acuerdo a los
nuevos procedimientos
aprobados por CHINALCO.

Control al inventario de

equipos entregado por
CHINALCO.

Atencion especializada.

Figura 1 Estructura del manual de buenas practicas
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Fase |: Pre-operativa

Planificacidn - ign
Inicial - e

2 Semanas 3 Semanas

Figura 2 Fase de plan de proyecto

1.2. Objetivos del proyecto
1.2.1. Objetivo general

Definir la relacién existente entre la implementacidon del manual de buenas
practicas ITIL con la mejora de la calidad de los servicios de Tl, en la MINERA

CHINALCO S.A, LIMA 2021.

1.2.2. Objetivos especificos

a) Determinar la relacidn que existe entre la gestién de incidencias y la

mejora de la calidad de los servicios de Tl, en la Minera Chinalco S.A, Lima 2021.

b) Determinar la relacidon que existe entre la gestién de la capacidad y la

mejora de la calidad de los servicios de Tl, en la Minera Chinalco S.A, Lima 2021.

c) Determinar la relacidén que existe entre la gestiéon de la continuidad vy la

mejora de la calidad de los servicios de Tl, en la Minera Chinalco S.A, Lima 2021.

d) Determinar la relacion que existe entre la gestidn de la disponibilidad y la

mejora de la calidad de los servicios de Tl, en la Minera Chinalco S.A, Lima 2021
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1.3. Justificacion del proyecto

La Minera Chinalco S.A ha decidido a través de un proyecto de investigacion
identificar la vinculacidon que existe entre la implementacion del manual de
buenas practicas ITIL y la mejora de la calidad de los servicios de Tl en la Minera
Chinalco S.A. Esta investigacidn permitird tener una mejor perspectiva de los
flujos de negocio, de forma que se pueda optimizar la gestion de servicios, esto
garantizard que el usuario se sienta satisfecho y por ello mejorara la confiabilidad
de parte de los colaboradores con respecto a los servicios tecnoldgicos

brindados en la organizacién.

1.3.1. Justificacion Teorica:

Este proyecto se lleva a cabo en la empresa con el objetivo de mejorar varios
servicios tecnolégicos del area de TI. Utiliza la metodologia que mejora el
enfoque del sobre cémo se implementan los servicios de Tl, lo que ayuda a lograr

buenos resultados. Corto y mediano plazo.

1.3.2. Justificacion Practica:

Este estudio muestra el impacto en la calidad de los servicios de Tl brindados a
usuarios de la empresa y la implementaciéon del Modelo ha reducido el tiempo

de resolucidn de incidentes y reducido la cantidad de incidentes abiertos.

1.3.3. Justificacion Metodoldgica:

Este trabajo se basa en ITIL como un marco reconocido internacionalmente para
implementar buenas practicas en Tl. Su flexibilidad y adaptabilidad hacen de ITIL
un marco ideal para desarrollar modelos de gestion de incidentes para cualquier

organizacién, independientemente del tamario de esta.

1.3.4. Justificacion Social:

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
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El estudio brindara un alcance sobre cémo funciona la implementacién de ITIL
en las empresas, mejorando la atencién desde el 4rea de Tl y trayendo mas

beneficios a la compaiiia.

CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Segun Cruz (2020) Con la tesis denominada “Aplicacién de buenas practicas
enfocadas en itil e iso 20000 basado en la gestidn de incidentes y minimizacion
de riesgo en la mesa de ayuda de la empresa ingeal s.a.” Universidad Santo
Tomas, tiene el propdsito de determinar la relacién Implementar las buenas
practicas enfocado en ITIL para gestionar incidentes y minimizar los riesgos del

Service Desk de la compafiia INGEAL S.A.

La metodologia aplicada es Descriptiva, de tipo correlacional, mediante la
aplicacién de encuestas e indicadores KPI a 150 usuarios del area administrativa

en la empresa INGEAL S.A.

La conclusion nos indica que Las practicas de ITIl y las implementaciones
estandar brindan a las empresas un control mas dindmico sobre la gestion de
incidentes que los empleados comprenden y aplican lo que demuestra facilidad
y comprensiéon en aplicaciones del mundo real. La adopciéon del estandar
muestra mejoras en los requisitos y la gestidn de los servicios. Documentar todo
el proceso que causd el problema, definiendo como resolver los siguientes

problemas.

Segun Orrego (2020) con la tesis denominada “Creacién de una propuesta
estratégica de optimizacidon de procesos y registros en el drea logistica de orange

III

Colombia basado en el manual de buenas practicas itil” tiene como propdsito

demostrar que la aplicacién de ITIL mejora la organizacidon de la empresa
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haciendo que esta sea mas eficaz mejorando los procesos y documentacion del

sector logistico de Orange Colombia.

La metodologia aplicada es Descriptiva, de tipo cualitativa, teniendo como

muestra 100 usuarios de la empresa Orange.

La conclusiéon nos indica que la implementacidon de ITIL dara como resultado un
desarrollo continuo, lo que permitira que el Area se adapte rdpidamente a las
nuevas tecnologias que no se consideraron durante la creacidn inicial de ITIL. Por
ello, la utilizacién del Marco de Buenas Practicas de ITIL permite administrar su

tecnologia e impulsar posibles cambios futuros en la regidn.

Segun Salamanca (2019) con la tesis denominada “Manual de implementacién
para la gestidn de servicios utilizando las propuestas agiles del marco de trabajo
ITIL” Universidad de ICESI de Cali - Colombia, tiene el propdsito de Disenar y
validar pautas para gestionar del ciclo continuo de los servicios en la gestion de
operaciones empresariales (nuevas y revisadas) que incorporan los principios de

flexibilidad en el marco de ITIL

La metodologia aplicada es hibrida que se utiliza para la creacion de la guia de
apoyo y los procedimientos para cumplir los objetivos del proyecto y validar el
despliegue y uso de una mesa de ayuda para ello se aplicd como instrumento
una encuesta de manera aleatoria con una muestra de 50 usuarios de la empresa
La conclusidon es que el modelo permita estandarizar las caracteristicas de los
servicios tecnoldgicos establecidos y extender la implementacidon completa de
ITIL, integrarse con otras tecnologias alternativas que permitan la rentabilidad y

la eficiencia. El propdsito es la sostenibilidad en el tiempo.

Antecedentes Nacionales
Segun Camarena (2020) con la tesis denominada “Implementaciéon de buenas

practicas basado en la mejora constante de la calidad de servicios del adrea de
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sistemas en estudio law” Universidad San Ignacio de Loyola, tiene el propdsito
de implementar mejores practicas basadas en el manual de buenas practicas ITIL.
Por eso es fundamental subrayar las mejoras que se obtendra de los empleados
del drea de sistemas al establecer y ejecutar adecuadamente los procesos area.
Teniendo como uno de los objetivos optimizar los servicios, incluida la respuesta
a incidentes y solicitudes de los usuarios, la optimizacidon de la gestion y el
monitoreo de la infraestructura y la red, mejorando la manera de comunicarse
y la labor realizada en equipo en el area, asi como la coordinacion y el enfoque
en las estrategias de negocio.

La metodologia utilizada en el desarrollo del trabajo es la manual de
fundamentos de Proyect Management Body of Knowledge. Para ser utilizada en
la validacién se aplicé una el instrumento de una encuesta tomando como

muestra usuarios de 60 usuarios

La conclusion después de configurar el espacio de la mesa de ayuda, la calidad
del servicio que se brinda por el area de sistemas ha mejorado en un 99,3%. Esto
estd respaldado por indicadores recopilados mensualmente y una tasa de
aceptacion positiva de un 75% en las encuestas, lo que puede indicar un nivel
positivo de solicitudes. Al responder a consultas e incidentes, fortalecimos
nuestra confianza con empleados en nuevas sugerencias de mejora para la

organizacion.

Segun Pacheco (2018) con la tesis denominada “Implementacion de itil v3.0 para
optimizar la administraciéon de los servicios mediante el soporte técnico en
Protransporte” Universidad San Ignacio de Loyola, tiene el propdsito de actuar
como una guia para los proveedores de servicios en el momento de su
establecimiento, priorizando los objetivos comerciales a alcanzar ademds
establece criterios para decidir qué servicios son los mds adecuados para atender

a sus clientes y gestionarlos adecuadamente.
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La metodologia que se aplicé en este documento es cuantitativa porque
involucra investigacion y muestreo. Por tanto, es fundamental tener una teoria

bien establecida y utilizar el Método cientifico de forma adecuada.

La conclusion es que existe un vinculo importante entre la utilizacién de ITIL
version 3 con las mejoras en la gestidon del servicio, que cubre dos aspectos:
(Mejorar los tiempos de respuesta generando una buena atenciéon a los
usuarios).

Segun los datos informativos de prueba ANOVA, con un 95% de aprobacién, los
resultados muestran el nivel de significancia. Por lo cual se determina que la
sensacion de buenas atenciones al usuario aumenta y mejora la calidad de la
atencién de las solicitudes. Es por eso por lo que finalmente se aceptd la

propuesta.

Segun Asencios (2019) con la tesis denominada “Desarrollo de buenas practicas
para la administracién de servicios de Tl referente a itil para el campo de la
tecnologia de la informacion dela zona registral n° vii con sede Huaraz”
Universidad Nacional Santiago Antunez, tiene como objetivo determinar la
implementacién de las mejores practicas de gestién de servicios de Tl para el
area de registro N ° Vll-oficina de Huaraz, ya que no tiene una forma para
administrar eficazmente los datos en sus oficina de registro y recepcidn. Esta es
el motivo por la que los sistemas de soporte no definen una buena atencioén,
constantemente no especifican el tiempo de escalamiento o servicio del proceso,

gue en su conjunto deberia ser una prioridad.

La metodologia utilizada es la investigacidn cuantitativa descriptiva que se utiliza
para explicar el estado actual de la organizacidon, y sobre esta base se han
propuesto soluciones alternativas para solucionar las incidencias dadas en el
trabajo de investigacidn. Por ello, en la etapa inicial de diagndstico de la situacidn
se realiza una encuesta de percepcion y en la etapa final se evallua la mejora del

desempeiio.
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La conclusion nos indica que, al administrar la cartera de servicios, podemos
identificar todos los servicios que se ofrecen actualmente, tienen como objetivo
optimizar la atencidn de los servicios que es considerado en la tarifa adicional.
Esto le permite definir, simplificar y organizar servicios. En este caso, la aplicacién
se enfoca en el dominio de desarrollo de software para poder tener una
recopilacion de cada servicié utilizado por ITIL, por lo que los resultados
obtenidos en son los siguientes: Servicios de mantenimiento, atencién de

aplicaciones y desarrollos de programas segun requerimiento.

2.2. Bases tedricas
2.2.1. Gestion de incidencias:

La fase de la gestidn de incidentes se define como un proceso de resolucién o
resolucién de problemas que pueden afectar negativamente al departamento de
Tl en su entorno empresarial. Por lo tanto, su misidon es asegurar la calidad del
servicio prestado, minimizar el impacto de fallas e interrupciones en la

continuidad del negocio y minimizar o eliminar el tiempo de inactividad.

En este sentido, la mesa de servicio de Tl actia como el inicio de atencidn de los
soportes y los usuarios finales. La gestidn de incidentes es un enfoque de ITIL que
permite a las organizaciones mejorar la eficiencia y la productividad del servicio

y cerrar la brecha entre los usuarios finales y los agentes de TI.

Una buena gestién de incidentes tiene los siguientes beneficios:

Tiene mas control sobre los servicios de supervisién.

- Aumenta la productividad del usuario al reducir la disponibilidad del servicio.

- Supervisar el uso correcto de los acuerdos de los SLA.

- Mejorar las herramientas de soporte para brindar una buena atencidn.

- Una bitadcora completa y bien definida permitira tomar las acciones a tomar al

brindar los servicios.
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RIS P SEmeREacion | Diagnostico y Resolucion | Incidente

Figura 3 Fases en la gestion de incidencias

- Registro: Es la primera etapa para brindar una buena respuesta en la gestion de
incidencias, comenzando con el registro en el sistema. Los problemas provienen
de diferentes fuentes y pueden ser reportados rapidamente por el usuario
afectado o mediante notificaciones automaticas implementadas dentro del
mismo servicio. No es raro que diferentes usuarios sean alertados sobre el
mismo problema en un corto periodo de tiempo, por lo que debe asegurarse de
gue no haya iniciado sesién previamente en su sistema. Los incidentes deben
registrarse con un numero de identificacion Unico proporcionado al transmisor
de incidentes para su seguimiento posterior. La informacién basica que ingresa
en esta etapa se relaciona con quién comunicé el problema, el momento, los
servicios involucrados y los detalles de las incidencias registradas. Ademads, tanto
los datos brindada por el comunicador como la informacidon disponible
repositorio de datos donde se contenga toda la informacién que puede ayudar a
cerrar el incidente. Finalmente, si el problema puede afectar a otros usuarios, es
buena idea notificarles el estado del servicio. Deben evitarse los picos en las

comunicaciones al Centro de gestidn de incidentes.

- Clasificacion: incluye los pasos de clasificacion, nivel de prioridad y la designacion
de personal. Los incidentes se clasifican segun el tipo de incidente, el
departamento involucrado y el equipo encargado de resolver el incidente. La
prioridad depende del nivel de riesgo que genera la falta de servicio en su
negocio. En caso el problema no se puede resolver en el primer nivel, asignelo a
un recurso que pueda resolver el problema. Finalmente, es asociado el estado al
registro y se determina el lapso en el que se brindara una solucién considerando

los SLA acordado del servicio y la prioridad especificada.
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- Diagnéstico: busca en su base de conocimientos existente referencias a
problemas similares que se han resuelto en ocasiones pasadas. Si las incidencias
registradas no se han cerrado, debe continuar con los procesos de informes
prestablecido. Todos los datos disponibles sobre el incidente en cada estado en
el que se experimenté el incidente deben actualizarse para que los involucrados
en la resolucion puedan recibir todos los detalles actualizados.

- Solucién: una vez resuelto el problema, debe recopilar la confirmacién del
usuario de que el servicio estd funcionando correctamente. La base de
conocimientos se actualizard para facilitar el cierre de incidentes similares en

proximas ocasiones. Los incidentes se reclasifican y cierran segln sea necesario
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Tabla 1

Descripcién de indicadores

KPI Descripcion

Cantidad de incidentes Numero de incidentes reiterados, con soluciones ya utilizadas en
reiterados otras ocasiones.

Incidentes que se Numero de inconvenientes que fueron solucionados a través de
resolvieron de manera  una asistencia remota por la mesa de servicio sin ir a la

remota. ubicacion del colaborador.

NUmero de tickets El nimero de tickets escalados de inconvenientes que no se
escalados. resolvieron en el tiempo establecido.

El nimero de incidencias registradas en la mesa de servicio,
agrupadas por categoria.

Tiempo invertido en Tiempo promedio de resolucion de incidencias, Seleccionadas
solucionar incidentes  por categoria.

Tiempo de incidentes
atendidos en la primera
comunicacion
Atenciones dentro de
los acuerdos de

NuUmero de Incidentes

El promedio de incidencias resueltas en el service desk durante
una atencion, asociados por categoria.

El promedio de incidencias gestionadas en el tiempo indicado en
el acuerdo de servicio, agrupadas por categoria.

servicios
Tiempo medio de El tiempo de atencion que emplea el responsable del servicio en
deteccion identificar el problema.

Cantidad de incidentes El nimero de incidencias reabiertas después de la primera
reabiertos resolucion.

Cantidad de incidentes La cantidad de incidencias que no se han solucionado y superan
caducados el tiempo acordado

Coste medio de
resolucion de
incidencias

La intensidad de los eventos, desde que se presentan las
incidencias hasta que se solucionan.

Cantidad de
incidencias resueltas
antes de ser detectadas
por el usuario

El promedio de incidencias que son resueltas antes de que
cualquier usuario registrase incidencias por excepciones del
servicio.

Cantidad de incidentes Numero de atenciones que fueron clasificados de manera
reclasificados equivocada y han sido ser recategorizada nuevamente.

Esfuerzo de resolucion  Porcentaje de esfuerzo de ejecutado para solucionar incidentes,
de incidente asociados a distintas categorias.

Fuente: Elaboracion propia

2.2.2. Gestion de la capacidad:
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El propdsito de las practicas de la administracion de la capacidad es asegurar que
la atencidn brindada genere el desempefio acordado y anticipado y satisfagan

las necesidades y requerimientos actuales de forma 6ptima.

- Rendimiento
Normalmente se relaciona con las funciones ejecutadas en un lapso
determinado y cuanto demora utilizarlo al finalizar las atenciones. El tiempo de
respuesta de la atencidn se basa en la capacidad de respuesta por parte del
personal. La capacidad es definida como el tiempo éptimo se proporciona
basado en una atencidn. Las métricas de rendimiento y capacidad se basan en la

razén del servicio requerido o la tecnologia y la actividad de CI.

Los métodos de gestién del rendimiento y la capacidad estan generalmente
relacionados con el rendimiento de los servicios y el de los recursos de soporte
que son dependientes los servicios, como el soporte a equipos, software entre
otros. En muchas empresas, las practicas de gestion de capacidad y el

rendimiento incluyen la buena atencidn del personal.

La asistencia de servicios es un factor indispensable para poder cubrir las
necesidades de los usuarios y cliente, es por eso que aporta significativamente a
la satisfaccion de las herramientas que emplean los usuarios el valor que retorna.
La planificacion de capacidad y un analisis de desempefio basado en la
planificacion y desarrollo del servicio, también la entrega, constante verificacion
y la capacidad de la mejora continua del servicio. Comprender los patrones y
modelos de capacidad y rendimiento puede ayudarlo a predecir la demanda y

administrar problemas y defectos.

Mapa de calor de las contribuciones basado en la administracién de la capacidad

y el desempenio en las tareas realizadas en los procesos productivos.
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Figura 4 Gestion del rendimiento y la capacidad a las actividades

Tabla 2
Flujo en la gestién de capacidad

Fuente: Elaboracion propia

Proceso Definicién

La gestion de la capacidad y el rendimiento asegura la

Plan funcionalidad y I(_)s métodos a trqyés de_ Ig informacion de la
demanda y la rapides de la atencion, adicionalmente emplea
instrumentos y modelos para una buena gestion.
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Las mejoras estan determinadas y respaldadas por los datos
de desempefio brindados por estos procesos.

Las necesidades de los clientes y usuarios son gestionadas y
Contratar resguardadas con datos referentes al desempefio y los limites
de capacidad.

La gestion de la capacidad y el rendimiento es fundamental

para la planificacion de herramientas y servicios, asegura que
Disefio y transicion los servicios nuevos y actualizados estén disefiados para

lograr un mejor desempefio, capacidad y escalabilidad

superiores.

La gestion de la capacidad y el desemperio facilita asegurar

Obtener que los instrumentos de atencién y servicios adquiridos o
construidos satisfagan las expectativas de la compafiia.

Mejorar

Los servicios y complementos de servicio se resguardan y
Entrega y apoyar son testeados por métodos de desempefio y capacidad,
métricas y herramientas que generen mediciones.

2.2.3. Gestion de la continuidad:

La administracién de la continuidad de los negocios es la encargada de prevenir
interrupciones en el servicio que sean graves y no planificado que tienen graves
consecuencias para el negocio. Estas fallas pueden deberse no solo a problemas
de infraestructura de Tl (ataques informaticos, falta de accesos y autorizaciones,
vulnerabilidad de datos, etc.), sino también a desastres naturales (accidentes

eléctricos, incendios, terremotos y sus consecuencias, etc.).

En el mddulo Proactivanet Service Desk Continuity Management cumple con los
estdndares de las mejores practicas de ITIL pertenecientes a los requisitos de ISO

20000 e incluye:

- Trabajos optimizados que influyen y mejoran los procesos en las compaiiias
ayudando a encontrar nuevas oportunidades de accidn para prevenir o mitigar

las consecuencias de cortes graves.

- Tareas Reactivas. - establece los procedimientos y patrones indispensables para

volver al servicio de manera rapida.
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En los servicios que presentan una fuerte influencia en un negocio desde el inicio
de la inactividad, debe implementar un plan eficaz de mitigacién de distintos

riesgos.

- Reconocer las potenciales amenazas que alteren a un servicio y analizar la
influencia generada en cada incidencia en todos los procesos que utiliza la

organizacién.

- identificar los riegos que puedan convertir una amenaza en realidad determina

la posibilidad de que ese riesgo se materialice.

- Recomendar e implementar medidas de mitigacion para mitigar el impacto del

riesgo, mitigar el potencial de amenazas o mejorar la situacion actual.

Beneficios:

a. Reduccion de costo:

- Adapta la estrategia de resguardar y optimizar la inversién de su empresa y al
plan de recuperacion (BCM) para establecer una estrategia de prevencion

prioritaria para su microchip o servicio mas importante.

b. Mayor valor generado al negocio:

- Manténgase operativo o recupérese rdpidamente de una interrupcion
importante de Tl con pérdidas financieras minimas y dafios a la reputacion e

imagen de su empresa.
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- Demuestra la efectividad para reducir costos, reducir el tiempo de inactividad

del servicio critico y brindar resistencia organizacional.

c. Reducir las amenazas para la continuidad de los servicios:

- Reduciendo las potenciales amenazas que pueden detener los servicios, la
disponibilidad y continuidad de estos, afectando los procesos en la empresa.
- Reduccidon del tiempo de recuperacién en caso de una interrupcién grave del

servicio.

d. Disminucidn de riesgos para la seguridad de los datos:

- Establecer un plan de continuidad validado y probado que tenga en cuenta la
seguridad y otros aspectos a la hora de determinar. Esto evita la improvisacién,
gue puede comprometer a mantener la calidad de la informacion y resguardad

la informacion hasta restablecer los servicios

e. Mejor atencion en los servicios propios de Tl:

- La prevencién reduce el riesgo de interrupciones y permiten que los usuarios y
las empresas reanuden las operaciones normales en menor lapso de tiempo y
con menor intermitencia.

- Restablecer de manera oportuna todos los servicios comerciales criticos en caso

de un desastre, evitando pérdidas financieras y el deterioro de la imagen publica.

2.2.4. Gestion de la disponibilidad:

Esta basado en ofrecer por parte de los departamentos de Tl el cumplimiento de
los objetivos de disponibilidad comprometidos. También asegura que la atencién
se realice de manera tal se pueda realizar las metas trazadas de la disponibilidad

y no afecten a los procesos en ejecucion.

Disponibilidad del servicio:
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Estos son factores que representan la operatividad de todo el servicio, asi como

el de todos lo relacionado en la disponibilidad del servicio.

Disponibilidad del componente:

Se trata de la disponibilidad y la indisponibilidad de componentes.

Existe un costo adicional para proporcionar una solucién de alta disponibilidad
que satisfaga las necesidades de alta disponibilidad mas exigentes, pero los

servicios mas importantes que cumplen con VBF deben brindar alta

disponibilidad.

Gestion de la
Disponibilidad del Servicio

Dificultades
|
se realiza mediante ‘
| S \
[Cumplimiento niveles disponibilidad J [Incorrecta monitorizacién]
Falta de compromiso por
[ [ parte de la organizacién

[Aumenta satisfaccion del cliente] L

Falta de software y
| [reduccién del nim. de incidentes] personal cualificados

[Tiempo de reparacién;recuperacién]

[Tiempn medio de parada] -
Falta coordinacién con

otros procesos

[Tiempn medio entre fallos]

[Tiempn medio entre incidencias]

) II_,

Figura 5 Gestion de la disponibilidad

2.2.5. Conceptos referentes a ITIL

“Son directivas basadas en las buenas practicas para la gestidn de servicios de
basado en tecnologia referente a la informacidn. Se basa en publicaciones que
brindan una guia de como trabajar con los lineamientos de la calidad y los

procedimientos para dar un soporte” (Kolthof, 2008,p. 15).

a. Estrategia del servicio
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“Su objetivo es brindar a las companiias las facilidades para disefiar, generar y
desplegar la Gestidn de Servicios basado en una accién optimizada, de esta
manera nos ayuda a pensar de forma estratégica” (Kolthof, 2008,p. 15).

Estd basado en un grupo de procesos:

Gestion del
portafolio
de servicios

Gestion de Gestion
la demanda financiera.

Estrategia

del servicio

Figura 6 Grupo de proceso de estrategia de servicio

De igual manera, se basa en los siguientes perfiles:

Director de director de la
Contratacion Gestion de los
de Servicios Servicios

Gerente de Gerente de Representante

Contratos Productos de Negocio.

Figura 7 Grupo de perfiles de estrategias de servicio

b. Diseiio del servicio

“Estda enfocada en disefiar un nuevo servicio o mejorarlo para su
implementacién en un escenario verdadero. De igual manera, se ocupa en
brindar servicios beneficiosos y de calidad, de igual forma afianzar la ejecucion
de las necesidades del negocio” (Kolthof, 2008,p. 15)

Definiendo los siguientes procesos:
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Gestion de niveles de
servicio

Gestion de la capacidad

Gestion de la continuidad
e integridad de los
servicios de
Tl.disponibilidad

Figura 8 Proceso de disefio de servicio

UNIVERSIDAD

CIENTIFICA

Gestion del catalogo de Gestion de la
servicios disponibilidad

Gestion dGestion de la
Gestion de proveedores seguridad de informaciéne
la disponibilidad

El disefio de servicio brinda los perfiles de:

Gerente de Disefios
del Servicio

Gerente de Gerente de la

Capacidades Seguridad

Planificador de Tl

Disefiador/Arquitecto Gerente de Niveles de
Tl Servicio

Gerente de la
Continuidad del
Servicio

Gerente de Catédlogo
de Servicios

Gerente de Gerente de
Proveedores Disponibilidad.

Figura 9 Grupo de perfiles de disefio de servicio

c. Transicion del servicio
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“Esta basada en implementar las solicitudes requeridas del cliente definiendo la

forma de utilizar el servicio para activar los procesos de negocio. De igual
manera, ayuda al proveedor de servicios, tener unas buenas respuestas en
situaciones de grandes cambios” (Kolthof, 2008,p. 15).

Se define los siguientes procesos:

Planeacién y Gestion de Gestion de
soporte en la activos de cambios y de
transicion servicio configuraciones

Evaluacion y Validacion del Gestion de
gestion del servicio y liberaciones e
conocimiento pruebas implementacién

Figura 10 Proceso de transicion del servicio

Establece los siguientes perfiles:

Gerente de Activos Gerente de

de Servicio Configuraciones Gerente de Cambios

Gerente de
Paquetes y Creacion
de Versiones e
Implementacion.

Gerente de
Liberaciones e
Implementaciones

Comité Asesor de
Cambios

Figura 11 Grupo de perfiles de transicion del servicio

d. Operacion del servicio

“El objetivo de la gestion continua de la tecnologia tiene la tarea de brindar y dar

asistencia a los servicios. Ademas, evalta las metas, disefio y mejoras. Desde la
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perspectiva del usuario, la ejecucion del servicio reconoce la realidad” (Kolthof,

2008,p. 15).

Se basa en los siguientes procedimientos:

Gestion de
Solicitudes del
Servicio

Gestion de Gestion de
Eventos Incidentes

Gestion de Gestion de
Accesos Problemas

Figura 12 Proceso de operacion del servicio

Las areas funcionales establecidas son:

Centro de Gestidn Gestion de Gestidn de

¢ Operaciones L
Tecnica P Aplicaciones

Servicio de
Usuario (CSU) de Tl

Figura 13 Grupo de areas funcionales

Establece los siguientes roles:
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Gerente de Centro
de Servicios al
Usuario

Gerente de Gerente de
Incidentes Problemas

Analista del Centro Supervisor del
de Servicio al Centro de Servicio
Usuario al Usuario

Figura 14 Grupo de perfiles de la operacion del servicio

e. Incidente

“Definido como la discontinuidad no mapeada de un servicio de Tl o la
depreciacion en la calidad de los servicios de Tl. Un incidente es generado por el
desperfecto de un material de configuracion que genera interrupcién del

servicio” (Kolthof, 2008,p. 15).

Algunos ejemplos para mencionar son la intermitencia del enlace de red, una
pérdida de datos causada por un virus informdatico, ausencia del servidor de
correo etc. Por lo tanto, se puede definir como un evento de seguridad datos o
accionas generadas de manera inesperada la cual podria comprometer los

procesos del negocio y vulnerar la informacion.

f. Problema

“Definido como el resultado de uno o mds Incidentes. No se tienen conocimiento
de lo que ocurre cuando se genera un problema y el proceso de la gestién de
problemas es la encargada de buscar el origen de la incidencia” (Kolthof, 2008, p.
15).

g. Solucidn a corto plazo
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“Es el procedimiento que minimiza o suprime las consecuencias generadas por
un incidente el cual aln no cuenta con definicion de cémo afrontar el problema”

(Kolthof, 2008,p. 15).

2.3. Definiciones conceptuales

Otras definiciones relevantes:

Tabla 3
Definicién de variables

Variable Definicién

La calidad es "una coleccion de productos y funciones,
Calidad Servicios relacionados con la capacidad de satisfacer
necesidades de un cliente.
La eficacia esta relacionada con la consecucion de los
o objetivos planteados. Significa comprender las tareas que
La Eficacia ) o o
nos permiten alcanzar nuestros objetivos. La eficacia es el
limite de lo que logramos en nuestras metas o resultados
Las incidencias son dafios no intencionales o de calidad
_ _ Servicios de TI. Dafio a la parte no afectada Esto se
Incidencia ) o ) )
considera un incidente, aunque todavia esté en
funcionamiento.
El servicio viene a ser una manera de generar valor para
o los usuarios maximizando los siguientes resultados: Los
Servicio ] ] L )
clientes quieren tener éxito sin tener un precio caro y

arriesgado.

Fuente: Elaboracion propia

CAPITULO Ill: DESARROLLO DEL PROYECTO

3.1 Arquitectura empresarial
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La arquitectura de Datos en el proceso de despliegue e implementaciéon del
manual de buenas practicas ITIL y su vinculo con la optimizacién constante de la
calidad de los servicios de Tl en la empresa minera Chinalo, fue prepara, disenada
y desarrollada por especialistas del campo como arquitectos de datos con el
objetivo de brindar las bases para un sistema optimizado. A continuacidn, se

presenta un modelo del esquema de la base de datos.
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_] thsequimients ¥
Id INT(11)
fecha DATETIME
] thiscket 3 "l calificacion ¥
idusuano INT(13) 14}
" didet WT(11) 6 INT(12)
observacon VARCHAR(300) - mbre V. (2
dusuario INT(11) r nombre VARCHAR(2S)
esado INT(11) sado INT(11)
- . on INT(11) esiado INT(11)
Idecket INT(11) »
doredo INT(11) by ~J thareas v
z ddepandenda INT(11) idareas INT(11)
dyea INT(11) [/ NOMbrE_are ¥ ARCHAR(100)
thprotd v )
j fechareg_tic DATETIME estado_are INT(11)
idorobINT(11) »
dipo WNT(11)
nombrz_prob VARGHAR (60) X
g ———3< O movi_ic VARCHAR(10) —_—
estado_prob INT(11)
i z asunto_tc VARCHAR(100) | thestado
idservINT(11) —
: = destripcion_tic VARCHAR(500) destado INT(11)
servico_tic VARCHAR(500) nombre,_est ¥ ARCHAR{ 100)
j estdo_Sc INT(11) nivel_est INT(11)
theervicios v g e & <
dsarv INT(11) color_est VARCHAR(100)
Idservido INT(L1) e
wdorob INT(1D) estado_est NT(11)
nombre_serv VARCHAR(300) 3
s - dusuasgra INT(11) | thprioridad ¥
estado_serv INT(11) 1)
§ : fachassigna DATETIME id INT(11)
¥ | rioidsd INT (1) | [ —————"
< wri
doeti INT( 1) esiado WT{L) | theargos
] thtipos y dusuatende INT(11) * idcargo INT 21)
icbtpo WNT{11) fachaatiende DATETIME ] nombre_car VARCHAR(200)

nombre_to VARCHAR( 10) 40—
esiaco_tp INT(1D)

I thoroblemas_idprob INT(31)
T thususrios _idususrio INT{11)

esado_car INT(11)

——< —
> I theagumienta_d INT(11)
! thépos_id btipo INT(11) ] -
! thareas dareas INT(11) Pp——
T thdependenda_iddependenda INT(11) | G nombre_per YARCHAR(100)
— | thdependendia_Spredios_ichredios INT(11) J esnde, per DY)
I theervicios_idservcio INT{11) 5
7 théependendia ¥ P cabfcacion jd INT(11) ] thusuarios v :
ddependanca INT(11) <dusuario INT(11)
nombre_dep VARCAAR(100) » dpefl INT(11)
estado_dep INT(11) —_ v dergo INT(13)
dpreds INT(11) dyea INT(11)
! thoredhs_idoredios INT(11) cpredio INT(11)
> ogn _usu VARGHAR( 100)
dave_usu VARCAR(100)
nombre_usy VARCHAR(100)
3 correo_usy VARDHAR(
| thpredios oy n0_usu VARCHAR (100}
idoredios DYT(11) anex_usu VARCHAR(100)

nombre_pee VARCHAR(100)
estado_pre INT(11)

Figura 15 Arquitectura de base de datos

estado_usu INT(11)
s&0_usy INT(11)
ddepmndanca INT(11)

I thperfles_iperfi INT(11)

Fuente: Grafica obtenida de las tablas desarrolladas del area de T1 de la empresa para los documentos de
desarrollo, la cual se elaboré en SQL Server. Muestra la relacion entre las tablas del sistema de Mesa de

ayuda.
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Analisia Mesa awda
estra Ticket

-

Analizar Ticket INC

Modifica Estadp de Ticket

Asigna ticket 3l &cnico

Anuta lickel generado

Suspender| Ticket

Guardar bcket Analizado

O
> F_ FT PP E D

— e e

Figura 16 Flujo de registro de ticket de incidencia

3.3.1 Arquitectura de Negocios (Procesos)

En la siguiente ilustraciéon se muestra el proceso de inicio a fin que se

ejecuta en una mesa de ayuda compuesto por varios actores
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Usuario Acceso Nivel 1: Analistas Nivel 2:Soporte Técnico Nivel 3:Soporte
(Lima) Técnico (Campamento)
T a.
Teléfono Desde GMD + GMD brinda este servicio para Soporte Especialista Tl i
sede CHINALCO enlima 1) (Nivel 3).
(residente) gﬂ Redes, Servidores,
4. <+ SWtickets: CHINALCO N Comunicaciones, Telefonia,
& ."7 c ﬁ |+ SW Crtl Remoto: GMD ¥ | sD.
b orree Nivel 2:Soporte Técnico
@ - . (Campamento)
Usuarios M o Gestion de Incidentes = - —
CHINALCO . . * GMD brinda este servicio para Nivel 3: Aplicacionesy
o Gestion de Requerimientos Terceros
sedes CHINALCO en pa
o Gestion de Problemas ¥ .
Web Campamento = : Soporte de Aplicaciones
o Gestion de los Terceros - Proveedores Tl it
¥ 14
Coordinador N1 |
A o z S T
R / ) L% Supervisor del Servicio de MdA - CAMPAMENTO
CHINALCO y —=
| (@ Jefe de Proyecto

Figura 17 Diagrama de proceso MDA

|
M
camaico

3.3.2 Arquitectura de Aplicacion

Brinda el concepto de la operacién que es ejecutado en los sistemas de
informacidén necesarios, las interrelaciones con los sistemas y sus vinculos

con los procesos y flujos de negocios principales de la empresa.
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IPCC-VR/ACD

Central IP
By
| | CLIENTE

/

Border Element Central Servers
IPtolP L
AGENTES cC.CC =
-~ - =, )
\ i +
o] g (1O - % e \ 22 pd = ]
s = ﬁ? __ ol AN |
& 1 | T
- TEE { S ~a |
Firewall N MPLS | Desk:o.,;@

Feole mm € 7

"';=
ﬁ% S Configuracion y Habilitacion de
i 7% Redundancia en Caso de Perdida de
~v‘ Conexion con Sede Principal del
CallCenter GMD-COT (Activacion de Site
IPCC-IVR/ACD Border Element Redundante GMD-LIMA)
= | IPtolP
=3
&l =D
Leyenda Ciiente:
Descripcion: ENLACE CLIENTE
- "3‘: Diagrama de Conectivida -
Esquema IP | Fangl‘%a«l;g\:isslér\: | ng:g'

Figura 18 Arquitectura de la aplicacién

3.3.3 Arquitectura Tecnoldgica

Define el hardware y software de manera estructural necesaria para
otorgar una atencién al momento del despliegue de los sistemas

informaticos

E 0 i B 2 £

Respuestas predeterminadas Base de conocdmientos Informes (Reports) Correo (0) Cerrar sesién

Seleccionar categoria de ticket

Haz click para seleccionar: ~

Haz click para seleccionar:
Solicitudes-Sistemas

Solicitud-Creacion SAP/BW
Solicitud-Creacion correo/dominio
Solicitud-Creacion GEOpos/Tol/Price/Prom
Solicitud-Recursos compartidos (H)
Solicitud-Equipos Sistemas

Solicitud-Ctras Cuenias Sistemas
Solicitud-Acceso Cubo VPN
Incidente-SARP/BW
Incidente-Correo/Dominio
Incidente-Sistema GEOpos/Tol/pricer/Prom
Incidente-Aplicatives de Escritorio
Incidente-Otros Sistemas
Incidente-RadioFrecuencias
Incidente-Computadoras

Incidente-Enlace datos/Intemet/Red
Incidente-Visa/Mastercard
Incidente-Telefonia Fija y celular

rﬁ:. Alfredo Manuel Oguendo Moriega Incidente-Sistema Sica -

Figura 19 Arquitectura tecnolégica

3.3.4 Factibilidad Econdmica
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Tabla 4
Factibilidad econémica
(Flujo de caja del proyecto aiio 2021 ) Monto
2021 2022 2023
Recursos recaudados S/ 200,000.00 S/ 150,000.00 S/ 144,000.00
Ingresos Monto de contingencia S/ 30,000.00 S/ 30,000.00 S/ 20,000.00
de caja s/
Total de presupuesto S/ 230,000.00 S/ 180,000.00 164,000.00
f\‘)‘e'do de Personal (5 personas para24 /00 00000 S/108,000.00 S/ 108,000.00
Equipos de comunicacion S/ 20,000.00 S/ 10,000.00 S/ 8,000.00
Egresos oo ryicios S/21,000.00  S/21,000.00 S/21,000.00
decaja . inos de informéticos (5) $/30,000.00  S/15,000.00 S/ 15,000.00
Infraestructura $/50,000.00  S/20,000.00 S/ 10,000.00
Total de gastos S/ 229,000.00 S/174,000.00 S/ 162,000.00
Total sobrante S/ 1,000.00 S/ 6,000.00 S/ 2,000.00

Fuente: Elaboracion propia

Flujo de caja

s/ 250,000.00
s/ 200,000.00
s/ 150,000.00
s/ 100,000.00

S/ 50,000.00

S/ 0.00
2021

2022

I Ingresos de caja Recursos recaudados

I Ingresos de caja Monto de contigencia

Ingresos de caja Total de presupuesto

Figura 20 Flujo de caja de ahorro en costo proyectados

2023

La presente propuesta tiene entre sus principales objetivos los siguientes:

- Satisfaccion de los usuarios.

- Optimizacidon de procesos de atencion y cumplimiento de acuerdo

a niveles de servicio.
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- Mejora continua del Servicio.
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.3 Conclusiones

Existen varios planes de gestion en los diferentes campos de Tl, y una de las
propuestas que se brindan para resolver estos problemas es incorporar conceptos de
pensamiento ITIL que ayuden a mejorar los sistemas de soporte y proceder a
seleccionar y evaluar los tres sistemas de pensamiento que mejor se adapten en la

gestidn de servicios.

Mediante el uso de un modelo de escritorio ad-hoc que integra cinco marcos ITIL, se
logra un nivel de disefio para brindar un mejor servicio en términos de los servicios

ofrecidos.

4.4 Recomendaciones

i) Se recomienda continuar monitoreando y continuar brindando las medidas
y servicios brindados para aumentar los tiempos de respuesta y mejorar los
nuevos servicios de acuerdo con el nivel de servicio acordado.

i) Planear una constante evaluacién de los procesos basado en la mejora
continua implementada.

iii) Hacer seguimiento a los KPI de productividad obtenida con el propdsito de
seguir mejorando los procedimientos de la organizacion

iv) Cumplir con lo establecido en los acuerdos generados por cada gerente a
cargos y estar en constante evaluacidon buscando mejorar en el plan de
trabajo.

v) Continuar generando y utilizando los mejores procedimientos para poder
tener una mayor productividad.

vi) Implementar siempre capacitaciones a personal con el fin de generar una

cultura de compromiso y mejora en la organizacion.
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