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Resumen

El presente informe de suficiencia profesional abordo la implementacion de las buenas
practicas ITIL para la gestion de servicios tecnoldgicos en la cadena de restaurantes y
pollerias Las Canastas S.A.C. con el proposito de mejorar los servicios tecnoldgicos, debido a
la inestabilidad de los sistemas informaticos, asimismo, de acuerdo al diagndstico realizado
se identificé la falta de eficiencia en distintos elementos relacionados a la gestién de
incidencias de los servicios de tecnologia de la informacion, lo que repercutia negativamente
en la empresa ocasionando paralizacion en la continuidad operativa y demoras en la atencién
del servicio, y de esta manera afectando econdmicamente a la empresa como los pagos por
multas por las demoras en el calculo de los impuestos y en la perdida de oportunidades de
ventas por no contar con la disponibilidad de los servicios de facturacion, ademas, afectando
la calidad del servicio y la imagen proyectada a los clientes. A partir de ello, se
implementaron las buenas préacticas ITIL como la gestion de incidentes, gestion del manejo
de problemas, la gestion de la continuidad del servicio, gestion de mesa de servicio, gestion
del nivel de servicio y la gestion de las solicitudes de servicio, dando como resultado una
mejora en los tiempos de atencion de incidencias con respuestas rapidas en comparacion a la
situacién anterior en la empresa, asimismo, se precisa que las mejoras implementadas fueron
en base a las buenas précticas ITIL. Finalmente, se concluye que la implementacion de las
practicas ITIL ha dado como resultado una mejora en los indicadores relativos a los servicios
tecnoldgicos, generando mayor estabilidad en los sistemas informaticos y apoyando en el

cumplimiento de los objetivos de la empresa.

Palabras claves: Servicios tecnolégicos, buenas practicas de ITIL, gestion de incidentes,

gestion de mesa de ayuda



Abstract

This professional sufficiency report addressed the implementation of ITIL practices for the
management of technological services in the chain of restaurants and poultry shops Las
Canastas S.A.C. with the purpose of improving technological services, including the
instability of computer systems. Likewise, the diagnosis carried out showed the lack of
efficiency in different elements related to the incident management of the information
technology services, which had a negative impact on the company, causing delays in the
attention of the service, and in this way affecting economically the company such as
payments for fines for delays in calculating taxes and for the loss of sales opportunities due to
not having the availability of billing services, in addition, affecting the quality of service and
the image projected to customers . From this, ITIL good practices such as incident
management, problem management, service continuity management, service desk
management, service level management and service request management were implemented.
, resulting in an improvement in incident response times with quick responses compared to
the previous situation in the company, likewise, the improvements implemented were based
on ITIL good practices. Finally, it is concluded that the implementation of ITIL practices has
resulted in an improvement in the indicators related to technological services, generating
greater stability in computer systems and supporting the fulfilment of the company's

objectives.

Keywords: Technological services, ITIL good practices, Incident management, help desk

management



Introduccién

El presente estudio tiene la finalidad de presentar las mejoras implementadas en la gestion de
los servicios de Tl en la cadena de restaurantes y pollerias Las Canastas SAC, optimizando su
desempefio actual, mediante la aplicacion del marco de referencia de servicios tecnoldgicos, a
fin de generar impacto positivo en los procesos de negocios y superar las ineficiencias
administrativas que afectaban en el cumplimiento de la vision y los objetivos de la
organizacion, entre los problemas se identificaron la generacion de sobrecostos operativos
por reprocesos debido a fallas constantes en los sistemas de informacidn por no contar con
soporte técnico con servicios eficientes, afectando de esta manera en la rentabilidad de la
empresa. Como respuesta a ello, se plante6 seguir el marco metodoldgico que confiere a la
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL), las cuales proporcionan
un enfoque estructurado para mejorar la calidad de los servicios, la eficiencia y la
productividad, considerando las practicas relativas a la gestion de incidentes, gestion del
manejo de problemas, la gestion de la continuidad del servicio, gestion de mesa de servicio,

gestion del nivel de servicio y la gestion de las solicitudes de servicio.

En el capitulo I, se describe la empresa en la que se desarrolla la investigacién, descripcién de
la problematica, el papel que desempefié el autor y los objetivos propuestos de la

investigacion.
En el capitulo 11, se hace una revision de las bases tedricas que rodean a las variables de
estudio, haciendo una revision de las teorias y trabajos previos relacionados, publicados a

nivel internacional y nacional sobre la implementacion de las buenas précticas de ITIL.

En el capitulo 111, se presenta el desarrollo de la experiencia, relatando la manera de como se

logré el cumplimiento de los objetivos planteados y los resultados obtenidos.

Finalmente, se hace una discusion de resultados, confrontando los hallazgos realizados con

las bases teoricas consultadas y la explicacién de las conclusiones del caso.

Xi



CAPITULO I: Antecedentes y descripcidn general de la experiencia

1.1 Descripcion de laempresa

Las Canastas S.A.C. inicio sus operaciones en el afio 1987, empezando con un pequefio
local ubicado en Lima Norte, siendo un negocio familiar fundado por los esposos Miguel Angel
y Maria del Socorro, quienes tuvieron la vision de crear un restaurante donde se pueda destacar
el ambiente familiar, la sazon de la rica comida y una atencion esmerada de alta categoria.

Las Canastas busca diferenciarse por la esencia de su sabor inigualable y el formato
acogedor que brinda a su clientela, haciéndolos sentir como en su propia casa, donde los
ingredientes peruanos hacen de su aderezo en el deleite de los clientes, ademas, les ha permitido
contar con restaurantes estratégicamente posicionados a lo largo del territorio nacional.

Su actividad comercial es la de actividades de restaurantes y servicio movil de comidas,
contando actualmente con nueve locales en la capital de Lima y dos locales en provincia (en
Ica y Tumbes), ubicados en zonas comerciales estratégicamente seleccionadas, tales como se

muestran en la figura 1.

Figural
Ubicacién de los restaurantes Las Canastas en Lima
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Nota. Tomado de la informacién publicada en las redes sociales, 2023



Como mision, vision y valores de la empresa se consideran:
e Mision
Satisfacer las necesidades gastrondmicas de nuestros clientes, ofreciendo alimentos y

servicios con la mas alta calidad, donde se sobrepasen las expectativas de nuestros clientes

e Vision
Hacer un restaurante para que puedan comer rico, siempre destacando la buena atencion

y el sentir de una gran familia.

e Valores

Los valores que nos caracterizan y seran un permanente reflejo de nuestra empresa y
sus trabajadores son:

e Responsabilidad

e Consecuencia

e Perseverancia

e Seriedad

e Respeto a las personas

e Cooperacion y trabajo en equipo

1.2 Antecedentes
A continuacion, se mencionan investigaciones realizadas en el contexto nacional e

internacional que sirven de referencias al presente trabajo.

Entre los estudios internacionales, Pincay (2023) realiz6 una investigacion en la que
tuvo por objetivo implementar la automatizacion de procesos en una empresa de Ecuador
basandose en las practicas de ITIL. Fue un estudio aplicado de disefio no experimental, la
cual procedi6 en cuatro fases, la obtencion de informacion de la empresa, operaciones y
requerimientos, el disefio y configuracion de soluciones, la planificacion de la

implementacion y una fase de optimizacién de resultados, de manera que se expone en cada



caso los pasos y procedimientos requeridos, asi como los responsables en cada etapa. Si bien
solo realiz6 una simulacion de la puesta en marcha de la solucion, esta cumplio todos los
requisitos impuestos, concluyendo que las por medio de las practicas ITIL y la
implementacion de la propuesta se contribuye en gran medida a mejorar el desempefio de la

empresa optimizando sus procesos de forma satisfactoria.

Asi mismo, Pizarro (2023) realiz6 un trabajo en el que formuld una propuesta para la
gestion de una mesa de servicio empleando herramientas agiles y teniendo las practicas ITIL
como marco de referencia en una empresa en Colombia. Fue una investigacion aplicada de
tipo cualitativa y cuantitativa, todo lo cual sirvi6 para el diagndstico situacional de la empresa
y los procesos y modos de trabajo ya implementados, a fin de establecer las mejoras
necesarias para lograr una mayor eficiencia en la realizacion del servicio y una mayor
satisfaccion en los usuarios, para lo que se sugirio el uso de las metodologias SCRUM y
Kanban y la implementacién de una gestion de problemas e incidentes. Concluy6 que una
gestion adecuada permite reducir el impacto de los incidentes sobre la operacion, ya que estos

se ven disminuidos al atacar directamente la raiz del problema.

Sanchez et al. (2022) llevaron a cabo una investigacion en la cual abordaron como
objetivo disefiar una propuesta para implementar las practicas ITIL en una empresa dedicada
a la gestién documental en Ecuador. Fue un trabajo aplicado no experimental, el cual se
dividié en una fase de diagndstico para conocer el funcionamiento de la empresa, una fase de
disefio de politicas para la gestion del servicio y la puesta en marcha del disefio creado. Los
autores resaltan que para la implementacion de las practicas ITIL, se debe primero
seleccionar aquellas que sean consonantes a los objetivos de la empresa y su direccion, dando
como resultado que se identifican aquellos aspectos criticos que requieren soluciones, tras lo
cual se realiza el cronograma en funcion del tiempo y recursos requeridos. Concluyeron que
la fase de diagnostico resulta fundamental para detectar aquellas practicas que requieren ser

mejoradas, lo que permite a su vez la creacion de un modelo de implementacién mas facil.

Loor (2019) propuso un modelo de gestion basado en ITIL con el propdsito de
mejorar la calidad de servicio en el area de TI de un departamento dentro de una empresa
privada en Ecuador. Fue una investigacion aplicada, cuya propuesta de mejora se baso en el

disefio e implementacién de una mesa de ayuda al usuario, enfocada en el disefio, operacion y



mejora de los servicios prestados a fin de mejorar la calidad y de optimizar el modelo de
gestion. Se encontro que el modelo de gestion creado facilitaba la trazabilidad, seguimiento y
resolucién de problemas y peticiones presentadas, de lo que se concluyé que la gestion de
servicios basandose en ITIL conlleva a estandarizar los procesos y administrar eficientemente
las funciones de las personas que intervienen de manera diaria en el trabajo realizado en el

area de TI.

Moreno (2019) realizé un estudio en el que desarrollo una propuesta para la
implementacion de las practicas ITIL en el area de T1 en una universidad en Colombia,
enfocandose en la mejora de los flujos de informacién y la delimitacion de los servicios. El
estudio partié de un diagnostico en profundidad de las operaciones que eran llevadas a cabo
por la organizacién, asi como la percepcion de los usuarios sobre su efectividad, para lo que
se aplicd una encuesta. Encontraron que es fundamental el uso de indicadores del nivel de
servicio para la creacion de las estrategias de mejora, asi como para llevar a cabo la mejora

continua.

Por su parte, en el contexto nacional, Pujay y Mendoza (2021) implementaron un
modelo basado en ITIL para dar paso a una mejora en la gestién de incidentes en el area de
soporte de una empresa. Fue una investigacion aplicada de disefio pre experimental, en la que
se enfocaron en establecer programas de mejora y fundamentos estratégicos a largo plazo,
midiendo el desempefio obtenido en funcién del nimero de accidentes reportados y el tiempo
de resolucion de los mismos. Se concluyé que la implementacion del modelo desarrollado
disminuyo en un 69% el tiempo empleado en el registro de los accidentes gracias a la
implementacion de un sistema web para el registro de los mismos, mientras que el tiempo de
resolucién se disminuyé en un 47% gracias a la automatizacion de procesos. Asi mismo, la
automatizacion de procesos condujo a una disminucién de incidentes diarios en un 54%. Se
obtuvo que el modelo desarrollado gozaba de una elevada satisfaccién de los clientes, con

una aprobacion de 54% como buena y 33% como medio.

Sangama (2020) realizé un estudio con el objetivo de mejorar los procesos
relacionados a la gestion de incidentes en una municipalidad, empleando una mesa de ayuda
desarrollada aplicando ITIL 4. Fue una investigacion aplicada pre experimental, procediendo

a implementar un software como mesa de ayuda para el area de informatica a fin de mejorar



la resolucion de incidentes, cuyos resultados en el post test arrojaron que existié una mejora
en el nivel de competencia laboral a incrementar la capacidad de resolucion de problemas,
resaltando las competencias individuales, la asignacion de tareas a la persona correcta, la
coordinacion con el equipo de trabajo y el proporcionar informacion util. Se concluy6 que
con lo implementacion de las practicas de ITIL se mejord sustancialmente los procesos de

atencion de incidentes.

Boza (2021) en Peru elabord un marco de trabajo basado en ITIL para la gestion de
servicios de atencion en un centro médico, teniendo el objetivo de mejorar la atencion y
satisfaccion de los usuarios. Fue una investigacion aplicada en la que se empleo un disefio
experimental, utilizando el ciclo de Deming para analizar el ciclo de vida del servicio y
proponiendo el uso de un software libre para la atencion de los usuarios en la mesa de ayuda,
escogiendo el software COMBODO - ITOP. La recoleccién de datos para la comprobacién
de las hipétesis fue por medio de una encuesta a los usuarios (pre test y post test) y la
comprobacion se hizo por medio de la prueba t student. Los resultados mostraron una mejora
en la gestion del servicio medida en funcién del tiempo de atencién, el cual se vio
disminuido, lo que conllevo a un aumento en la satisfaccion de los usuarios. Concluyé que la
aplicacion del marco de trabajo basado en ITIL mejoro significativamente la gestion del

servicio de atencién al usuario y su nivel de satisfaccion.

Arroyo (2019) llevo a cabo un estudio en el que tuvo por objetivo mejorar los
servicios de soporte de T en un centro de estudios aplicando las mejores précticas de ITIL, lo
que fue una investigacion aplicada y pre experimental. Procedi6 a analizar las causas,
deficiencias, falta de procesos estandarizados, determinar el nivel de implementacion del
marco ITIL y la identificacion de otras casusas que incidieran en la calidad de la atencion al
usuario, llegando a proponer el desarrollo de un software para la atencion de los mismos,
incluyendo dos actividades nuevas al proceso de atencion. Como resultado de la
implementacion del software basado en el marco ITIL, logré una disminucién de los tiempos
que demora la resolucion de problemas, asi como también, que el 90% se mostro satisfechos

con la solucién dada, concluyendo que el marco ITIL logré mejorar los servicios de soporte.

Asencios (2020) condujo una investigacion en la que tuvo el objetivo de implementar

las practicas ITIL en la gestion de servicios de T1 en una zona registral, identificando y



clasificando los problemas para proceder a plantear una solucion. Fue una investigacion
aplicada y cuasi experimental, que se apoyd también en la metodologia de la Information
Systems Audit and Control Association (ISACA) y en la implementacion de un software
orientado al Modelo y Notacion de Procesos de Negocio (BPMN), con lo que se logré el
cumplimiento de procesos a nivel de servicio y disminuir el tiempo de atencion a los
usuarios, un aumento en la tasa de resolucién de incidencias por medio del primer nivel de
soporte y un incremento general de las incidencias resueltas en torno a un 92.3%. Concluyo
que la implementacion del modelo basado en ITIL permitio aumentar la calidad del servicio

al usuario y la productividad del area de TI.

1.3 Problematica

La empresa Las Canastas S.A.C. se ha visto envuelta en problemas en la gestion de
sus servicios de TI, lo que genera inconvenientes en las diversas areas usuarias,
principalmente con el funcionamiento inestable de los sistemas informaticos, con fallas en la
transmision de informacion entre las distintas sedes y en la plataforma tecnoldgica, como
consecuencia de ello, genera demoras en los procesos de atencion de pedidos y despacho a
los clientes, asimismo, afectando el funcionamiento interno de la organizacion, todo ello,
generando impacto de una imagen negativa en la atencion a los clientes por no brindar el
soporte técnico de manera oportuna.

Este problema ha afectado directamente en la eficiencia de las operaciones de Las
Canastas S.A.C., lo que ha generado pérdida de oportunidades de negocio y una disminucion
en la satisfaccion de los clientes. En cuanto al funcionamiento del area de TI de la empresa,
no se cuenta con un servicio de técnico que permita la resolucién de incidencias y problemas
de manera oportuna y eficiente. Es decir, sus procesos no estan orientadas a contar con
recursos claramente establecidos como parte del ciclo de vida de los servicios de TI, con los

siguientes problemas y objetivos.

Problema general

¢De qué manera la implementacion de las buenas practicas de ITIL influyen en la
gestion de servicios de Tl en la cadena de restaurantes y pollerias Las Canastas SAC,
Lima 2023?



1.4

1.5

Problemas especificos

e ;De qué manera la implementacion de mesa de servicios de T1 basados en las
buenas practicas de ITIL influye en la gestion de servicios de Tl en la cadena de

restaurantes y pollerias Las Canastas SAC, Lima 2023?

e ;De qué manera la implementacion de gestion de incidentes y gestion de
problemas basados en las buenas practicas de ITIL influye en la cadena de

restaurantes y pollerias Las Canastas SAC, Lima 2023?

Objetivos

Objetivo general

Implementar las buenas practicas de ITIL para la gestion de servicios de Tl en la

cadena de restaurantes y pollerias Las Canastas SAC, Lima 2023.
Objetivos especificos

Disefiar los procesos de mesa de servicios de T1 basados en las buenas préacticas de
ITIL para mejorar en la gestion de servicios de Tl en la cadena de restaurantes y
pollerias Las Canastas SAC, Lima 2023.

Disefiar los procesos de gestion de incidencias y de problemas utilizando las buenas
practicas de ITIL para mejorar en la gestion de servicios de Tl en la cadena de

restaurantes y pollerias Las Canastas SAC, Lima 2023.

Descripcidn general de la experiencia

El autor se desempefio con el puesto de Supervisor de sistemas, del area de sistemas

con dependencia de la Gerencia General, segun el organigrama de la organizacion mostrado

en la figura 2.



Figura 2
Organigrama del restaurante Las Canastas SRL
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Nota. Tomado del manual de organizacion de Las Canastas SAC, 2023

Perfil del Puesto de Supervisor de Sistemas

— Bachiller de la carrera de Ingenieria de Sistemas e Informatica 5 afios de
experiencia asumiendo cargos como Supervisor / Coordinador en el area de
Infraestructura y TI.

— Conocimiento en Servicio Integrado de Mesa de Ayuda: Field Service (Soporte
On-Site).

— Gestion de Activos (inventario, almacén, herramientas de Desktop Management).

— Conocimiento de ITIL para procesos de gestion de Servicios (incidentes,
solicitudes, niveles de servicios, activos, problemas).

— Conocimiento en Networking (LAN, WAN, WLAN).

— Manejo de Base de Datos SQL Server.

— Conocimiento en Gestion de proyectos y herramientas T1I.

Objetivo del puesto:

Planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades requeridas para el desarrollo,
la adquisicion y el mantenimiento de los sistemas informaticos, equipos tecnolégicos
y servicios de comunicaciones, de acuerdo a las prioridades de cada area dentro del

grupo las canastas.



Funciones principales:

Brindar el soporte tecnoldgico de los servicios de tecnologia de la informacién
orientado a la satisfaccion del cliente y usuarios finales.

Desarrollo y mantenimiento de los sistemas de informacion.

Mantenimiento preventivo y correctivo de equipos y servicios

Gestion y administracion de adquisiciones de equipos informaticos y
comunicaciones.

Cumplimiento con el cronograma de actividades de las metas de los planes de

tecnologia de la informacion y planes operativos del negocio.

Funciones especificas:

Coordinar y ejecutar la estructura e implementacion de la tecnologia e
infraestructura de Tl en la compafiia.

Coordinar y ejecutar la implementacion de estrategias de tecnologias de
informacion y nuevas tecnologias.

Coordinacion y gestion de los proveedores asignados a los proyectos e
implementaciones en general (mini proyectos o despliegues a gran escala).
Proporcionar el soporte técnico a equipos de computo (de escritorio/portatiles) /
Comunicaciones / Sistemas (Inforest, Contanet, Gestnet y Servidor de
Aplicaciones / Infraestructura en coordinacion con proveedores externos si es
requerido.

Asegurar el funcionamiento efectivo de los paquetes de software y hardware que

se dispongan para el corporativo y/o departamento TI.
Asegurar la administracion efectiva de redes y centros de computo.
Administrar y controlar las licencias del software.

Administrar los registros, informes estadisticos, documentacién técnica y

credenciales de usuarios.



CAPITULO II: Fundamento del tema elegido

2.1 Bases tedricas
2.1.1 Teoria general de sistemas

La teoria de sistemas hace referencia al estudio de elementos independientes e
interconectados que trabajan de forma conjunta, cuyo nivel de complejidad en dicha relacion
imposibilita que sean analizados de manera individual, no pudiéndose predecir su
comportamiento de forma deterministica (Spacey, 2019). Bajo este enfoque, un sistema es un
conjunto de relaciones entre elementos, unidos por secuencias de cambios 0 procesos

(Martinez y Esparza, 2021).

En ese sentido, para que un sistema funcione adecuadamente, se debe tener una
estructura definida, donde cada componente conoce y ejecuta su funcion de forma correcta,
como son los procesos ITIL. En dicho sentido, el funcionamiento de todo sistema esta
gobernado por tres elementos principales, las entradas, los procesos y las salidas, donde los
primeros son los elementos requeridos para que el sistema inicie sus funciones, pudiendo ser
recursos materiales, humanos o informacion, el segundo elemento esta representado por los
procesos que transforman las entradas para producir una salida, siendo esta, el resultado del
funcionamiento del sistema, basicamente un producto, servicio o informacion, donde
particularmente, la salida de un sistema puede ser la entrada de algln otro. Dichas

interrelaciones se pueden observar en la figura 3.

Figura 3
Elementos basicos de un sistema

AMBIENTE AMBIENTE
.
»Entradas Salidas
SISTEMA

‘Material Productos

*Dinero Servicios

*Esfuerzo Humano — RETROALIMENTACION -« + Satisfaccion Humana

*Informacion *  Supervivencia y
Crecimiento de la
Organizacion
Beneficio Social

Nota. Tomado de Teoria general de sistemas por Pestana, 2023
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2.1.2 Teoriade lainformacion

Por su parte, la teoria de la informacion define a la propia informacién como el
vinculo que conecta todas las cosas, de alli que a partir de esta, se desarrollen las
interacciones entre distintos elementos; la adquisicion, transmisién, procesamiento,
almacenamiento y aplicacion de la informacion puede tener no sélo una funcion individual
sino también un impacto colectivo en los sistemas de informacion a gran escala, por lo que,
junto a los sistemas de informacion, la teoria de la informacion y su aplicacion tiene como
objeto comprender la manera de transmitir la informacién de forma eficiente, lo que conlleva
a gestionar las fuentes de ruido o perturbaciones que pueden distorsionar la comunicacion y

la informacion transmitida (Xu et al., 2023).

2.2 Marco conceptual

2.2.1 Information Technology Infrastructure Library (ITIL)

Conocida en espafiol como la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de
Informacion, es fundamentalmente una guia contentiva de las mejores practicas para la
gestion de servicios vinculados al area de tecnologias de la informacion (T1), con miras de
obtener una mayor calidad de servicio (Pincay, 2023) cuyos origenes se remontan a la
busqueda de una forma estandarizada de contravenir los sobrecostos que los procesos
empresariales padecian debido a la realizacién de procesos innecesarios a nivel de TI, siendo
el gobierno britanico quien presentd esta concepcion en la década de los 80, aungue luego fue

trasladado al sector privado (Pujay y Mendoza, 2021).

ITIL se enfoca en la adopcion de las mejores préacticas para atender cada parte del
ciclo de vida de los servicios de TI, enfocandose en los procesos, las actividades, los roles y
los recursos necesarios para conducir con éxito cada etapa, de manera que se puedan obtener
resultados de calidad; parte de la estrategia del servicio para luego enfocarse en el disefio, la
transicion y la operacion de este, las cuales se unen en un ciclo de mejora continua, teniendo
como resultado un conjunto constante de controles y optimizaciones que se adaptan a las

necesidades del negocio en cada momento (Boza, 2021).
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Asimismo, ITIL tiene actualizaciones desde su creacion, donde la cuarta version (v4)

integra en ella un total de 34 practicas disgregadas en 3 categorias principales, gestion

general, gestion de servicios y gestion técnica (Boza, 2021; Pincay, 2023; Pujay y Mendoza,

2021). Donde la figura 4 exhibe las practicas de la cuarta version.

Figura 4

Practicas ITIL v4
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Nota. Tomado de Practicas ITIL por Pincay, 2023.

2.2.2 Gestidn de servicios con ITIL

Gestion de
Estrategia

Servicio de
gestion
financiera

Conocimiento
Administrativo

Gestion del
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organizacional
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Proyectos
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Mejora
Continua
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Administracion
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Software

La gestion de servicios representa la manera en que los componentes y las actividades

de una organizacion colaboran de forma coordinada para lograr crear valor, empleando para

ello, servicios que se respaldan en las tecnologias de la informacion. Por ello, la gestion de

tales servicios constituye una parte esencial para el desarrollo de una empresa (Yandri et al.,

2019). ITIL, en su version 4, tiene una vision holistica de la gestion de servicios, la cual

describe a través de cuatro dimensiones (AXELOS, 2019):

¢ Organizaciones y personas: se refiere al nivel de competencia de la fuerza laboral,

lo cual se transforma en una cultura compartida por todos los participantes. Bajo

este enfoque, las personas referidas se personifican en los clientes, los empleados,
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los proveedores de servicio o cualquier otro que esté relacionado con la
organizacion, siendo necesario que cada parte entienda sus funciones, roles y
responsabilidades a fin de permitir la entrega del servicio y su mejora. Asi, la

eficiencia depende del liderazgo, la colaboracién y la comunicacion.

¢ Informacion y tecnologia: incluye todos los conocimientos y herramientas
tecnoldgicas necesarias para la gestion de los servicios, asi como su relacion con
los componentes de entrada y salida. De esta manera, se incluyen los flujos de
trabajo, los sistemas de comunicacion, las herramientas de analisis, los sistemas de

inventarios, entre otros.

e Socios y proveedores: abarca las relaciones de la organizacion con cualquier otra
involucrada en la entrega del servicio, incluyendo los contratos generados y

cualquier otro acuerdo que forme parte integral del mismo.

e Flujos de valor y procesos: se refiere a las actividades, flujos de trabajo,
actividades o procedimientos requeridos para la entrega del servicio, asi como
también las medidas de control aplicables para medir el desempefio. Se ocupa

entonces todos los pasos que sigue la organizacién para la creacion de valor.

La figura 5 muestra en enfoque centralizado en torno al valor del servicio, alrededor

del cual giran las 4 dimensiones antes mencionadas.

Figura b
Dimensiones de la gestion de servicios con ITIL v4

Factores
economicos

Productos

y servicios
Factores N Factores
del entorno Valor i sociales

Procesos y
flujos de valor

Factores 4 Factores
puridicos tecnologicos

Factores

Todas las dimensones estin afectadas por varios factores

Nota. Tomado de Gestion del servicio, por Pizarro, 2023.
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2.2.3 Sistema de valor del servicio (SVS)

Para la adecuada implementacion de ITIL, se debe vincular a la cadena de valor del
negocio, contemplando el trabajo coordinado entre los distintos componentes de la
organizacion y sus actividades, de manera que conduzca a la creacion eficiente de valor, lo
cual debe adaptarse a la situacion de la empresa. En ese sentido, La cadena de valor se ve
influenciada por las practicas de la empresa, los principios guias por la que esta se rige y su
relacion con la oferta y la demanda, como sefiala la figura 6, lo cual a su vez se puede resumir

en elementos de entrada, elementos del sistema y elementos de salida.

Figura 6
Sistema de valor de servicios con ITIL v4

Principios guia

=" Goblerno

O portunidad L Cadena de valor
demanda |

Nota. Tomado de Sistema del valor del servicio, por Pizarro, 2023.

e Elementos de entrada: son las oportunidades y la demanda del servicio

e Elementos del sistema: conformado por el gobierno organizacional, la forma de

gestion de los servicios, los recursos, y la mejora continua.

¢ Elementos de salida: referido al logro de objetivos, se refiere al valor creado por la
organizacion para ella misma, para el cliente o para cualquiera de las partes

interesadas.
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2.2.4 Principio guiade ITIL en su version 4

En la version 4 del marco de referencia ITIL, se incluyen siete principios que facilitan

la integracion de distintos métodos para lograr una adecuada gestion de servicios de T,

orientados también a las metodologias agiles. Estos principios se muestran en la tabla 1.

Tabla 1
Principios ITIL v4

Principio guia

Descripcion

Situe el foco en el valor

Comience donde se
encuentre

Progrese
iterativamente:
retroalimentacion

Promueva la visibilidad

Aborde el pensamiento
y el trabajo holistico

Sea préctica

Las acciones de la organizacion deben enfocarse en la produccion
de valor para las partes interesadas, sea de manera directa o
indirecta; debe considerar la experiencia de cliente y usuarios

Resulta inapropiado comenzar un nuevo servicio, programa o
proyecto desde cero sin considerar lo ya existente; es fundamental
conocer a profundidad el estado actual de las cosas y asegurarse
de comprenderlo en profundidad para sacar el madximo provecho
de los recursos disponibles.

Resulta méas efectivo organizar el trabajo en secciones de tamafio
manejable, lo que permite enfocar de manera certera los esfuerzos
y recursos. Asi mismo, la implementacion por partes proporciona
una oportunidad de aprender de cada iteracion, antes, durante y
después, pudiéndose cerciorar que estas sean adecuadas segun las
circunstancias.

La colaboracién es fundamental para el éxito, de alli que hacer
visible el éxito o errores encontrados, evitar las motivaciones
ocultas y compartir la informacion ofrece mejores resultados a
largo plazo

Los elementos que forman parte de un servicio no pueden trabajar
de forma independiente; la organizacion debe favorecer la
coordinacién entre proveedores y consumidores, asi como la
complementacion entre précticas, dinamicas, tecnologia y
personas.

Si las acciones no ofrecen resultados Gtiles, es mejor eliminarlos.
Asi mismo, se debe enfocar en procedimientos que tienen un
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numero de pasos Minimos y necesarios, evitando practicas
innecesarias

La tecnologia es fundamental para solventar las deficiencias
Automatice y optimice  humanas, y asi, impulsar la eficiencia. Los procesos humanos o
manuales solo deben ser aplicables cuando su intervencién aporta
valor.
Nota. Tomado de Pizarro, 2023.

2.2.5 Términos utilizados

¢ Cliente: aquellos con los que se acuerdan los niveles de servicio; puede referirse a
aquellos que compran o adquieren los productos o servicios (clientes externos) o
aquellos que trabajan para el mismo negocio (cliente interno), también siendo
referidos como los usuarios o aquellos que utilizan los servicios (Arroyo, 2019). En
el caso del capital humano o clientes internos, se hace necesario reforzar los
canales de comunicacion y la convivencia armoniosa para lograr obtener un clima
laboral adecuado, y con ello, elevar la productividad de sus funciones, lo que
devengara en una mejor atencién o calidad de servicio para los clientes externos
(Salas, 2021).

e Ciclo de Deming: Es un ciclo dinamico orientado a la mejora continua, implica
planear, hacer, verificar un producto o un proceso y actuar en consecuencia,
también Ilamado ciclo PHVA (Boza, 2021). Este ciclo es frecuentemente utilizado
dentro de los sistemas de gestion de calidad, permitiendo a las organizaciones el
disefio y revision de procesos y actividades, desde una perspectiva estratégica,
orientando los sistemas hacia la mejora continua en la basqueda de la excelencia
(Becerra et al., 2019). Ademas de las cuatro fases principales del ciclo, existen una
serie de fundamentos béasicos que deben adoptar en su aplicacion, siendo estos,
seguin Salazar et al., (2020):

—  Ser constante con el propoésito de mejorar

— Desechar los errores y la negatividad

— No depender de la supervision

— No basarse unicamente en el costo de las cosas

— Capacitese a si mismo y a los demés
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— Reforzar el liderazgo
—  Proveer los recursos necesarios y supervisar su uso y ejecucion de las tareas

La vision a la que apunta el ciclo de Deming es fundamental para la administracién
de la informacién, formalizar los métodos de trabajo, verificar el logro de objetivos
y la satisfaccion de los clientes, por lo que dichos principios han influido en

diversos métodos y sistemas de gestion (Chamoly y Palomino, 2021).

Costo: cantidad de recursos empleados en una actividad, generalmente en el
sentido econdmico (AXELOS, 2019)

Entradas: Elementos que son requeridos para iniciar un proceso o parte de un
procedimiento (AXELOS, 2019).

Gestion de servicios de TI: Se refiere a la gestion de calidad del servicio ofrecido
por la empresa con el motivo de satisfacer los requerimientos de los usuarios, para
lo cual administra a las personas, los procesos y las tecnologias de informacion
empleadas (Boza, 2021). Las actividades de gestion de servicios de relacionados a
las tecnologias de la informacion han desempefiado un papel destacado al facilitar
un entorno propicio para la implementacion de cambios significativos en el &mbito

econdmico.

Proveedores: agentes externos a la organizacion que se encargan de suministrar

productos o servicios (Arroyo, 2019).

Salidas: entregables o resultado de una actividad, sea tangible o intangible.
Representa un producto requerido por alguna de las partes interesadas (AXELQOS,
2019).

Servicio: conjunto de actividades requeridos para la satisfaccion de los
requerimientos de un cliente (Boza, 2021). En la actualidad, la gestion de las
tecnologias de informacién se enfoca en el paradigma de la gestion de servicios de
TI, lo que abarca la administracién integral de personas, procesos y tecnologia con
el objetivo de garantizar el cumplimiento de los acuerdos con los clientes, sean
internos o externos, fundamentandose en funciones clave como los sistemas de
gestion, la administracion de redes y el desarrollo de aplicaciones, asi como en los
diversos dominios de procesos, tales como la gestion del cambio, la gestion del

nivel de servicio y la gestion de problemas e incidentes (Vizalote, 2022).
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e Valor: se denomina valor a la medida de lo que un cliente esta dispuesto a pagar

para que se cumplan sus expectativas, también referido como el valor agregado de

un servicio, en funcion de lo que el servicio le permita hacer al usuario (Arroyo,

2019). El concepto de flujo de valor relaciona la capacidad de gestionar aquello

que es beneficioso para los clientes, eliminando los desperdicios, lo cual incluye,

solucionar los problemas que inciden en el correcto funcionamiento de los

servicios o en la entrega de productos de calidad, no malgastar el tiempo del

consumidor, con el propésito de brindar lo acordado con las especificaciones

deseadas, en la cantidad y momento deseado (Zambrano et al., 2019).

Informacion de la empresa

Se presenta informacion referencial sobre el parque tecnoldgico:

a) Catalogo de sistemas de informacion

Atributo Descripcion
Nombre del sistema CONTANET
Sigla CONTANET

Descripcion del sistema

ERP Contanet eleva la productividad y reduce los costos
en tu empresa. Software 100% peruano, consultas al
email: contacto@contaperu.com.pe. Maximiza tus ventas.
Reduce tus costos. El mejor sistema contable. Organiza tu
inventario.

Version Version Contanet. 3.82
Categoria Sistema Contable

Tipo de desarrollo Ambiente Escritorio.
Fabricante CONTAPERU
Proveedor de soporte EMER FRETEL
Fecha de vencimiento del soporte 2024-06-01

Responsable técnico

MARIA MARTINA RUIZ CAMACHO

Responsable funcional

Area de Contabilidad

Estado

Activo

Sistema Operativo

Windows 7 Home Premium+,Server+

Lenguaje de programacion

Sql Server 2009 +

Atributo Descripcion
Nombre del sistema INFOREST
Sigla INFOREST

Descripcion del sistema

Software modular que permite automatizar la gestion y

operacion de negocios gastrondmicos y afines.

Version

Version 4.95. rev 9

Categoria

Sistema de ventas
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Tipo de desarrollo

Ambiente Escritorio.

Fabricante INFOTHEL
Proveedor de soporte CESAR MELERO
Fecha de vencimiento del soporte 2024-08-01

Responsable técnico

MARIA MARTINA RUIZ CAMACHO

Responsable funcional

Area de Operaciones

Estado

Activo

Sistema Operativo

Windows 7 Home Premium+,Server+

Lenguaje de programacion

Sql Server 2009 +

Atributo Descripcion
Nombre del sistema GESNET
Sigla GESNET

Descripcion del sistema

Software modular que permite administrar la gestion de
RR.HH.

Version Version 7.8
Categoria Sistema de RR. HH.
Tipo de desarrollo Ambiente Escritorio.
Fabricante GESNETPERU
Proveedor de soporte GESNET PERU
Fecha de vencimiento del soporte 2024-07-04

Responsable técnico

MARIA MARTINA RUIZ CAMACHO

Responsable funcional

Area de RR.HH.

Estado Activo
Sistema Operativo Windows 7 Home Premium+,Server+
Lenguaje de programacion SQL Server 2009 +

b) Catélogo de hardware

e Catalogo ordenadores sobremesa

Caracteristicas principales:

HP ProDesk 400 G9 SFF

Intel Core i5 -12500 de 12 TH generacién de 3.0 GHz
hasta 4.6 GHz

Disco SSD 512GB M.2 2280 PCle NVMe

Minimo 16 GB SDRAM DDR4

Tarjeta Gréfica integrada UHD Graphics 770
Garantia minima 1 afio

Caracteristicas principales:

HP Lenovo Thinkcentre M720s SFF

Procesador Intel Core i5 92 9500 3.0 Ghz.

Disco SSD de 256 GB M.2 PCley 1 TB SATA3 6 Gb/s
7200 rpm / Disco SSD 512GB M.2

Minimo 16 GB SDRAM DDR4 2400 MHz

Tarjeta Gréafica integrada UHD Graphics 630

Garantia minima 1 afio

Caracteristicas principales:

HP Elite 7500 serie MT

Formato MicroTorre

Procesador Intel Core i7 3770 (3.4 GHz)
Tarjeta grafica Intel HD Graphics 4000
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8 GB Memoria Ram 1600 MT/s DDR3
1 TB Disco Duro 7.200 RPM SATA 3.0

e Catéalogo ordenadores portatiles

Caracteristicas principales:

HP Probook 450 G9 15,6

Intel Core i5 -1235u de 122 TH generacion hasta 3.3
GHz

Pantalla HD de 39,60 cm (15,6") y resolucion 1920 x
1080

Memoria 16 GB SDRAM DDR4 (3.200 MT/s)
Disco Duro SSD PCle NVMe M.2 de 512 GB
Grafica NVIDIA GeForce MX570

Wi-Fi 6E Intel AX211

Bluetooth 5.2 vPro

Camara HD 720p con reduccién de ruido temporal
Bateria Polimero de larga duracion HP de 3 celdas,
42,75 Wh

Caracteristicas principales:

Lenovo Thinkpad T15P Gen 3

Intel Core i7 -12700H de 122 TH generacion de 2.3
GHz

Pantalla HD de 39,60 cm (15,6") y resolucién 1920 x
1080

Memoria 16 GB SDRAM DDR4 (3.200 MHz)
Disco Duro 512 GB SSD M.2 2230 PCle

Grafica NVIDIA GeForce® RTX™ 3050 4GB
Wi-Fi 6E 11AX (2x2)

Bluetooth 5.0 vPro

Webcam IR HD de 720P hibrido con micréfono.
Bateria de polimero de litio de 68W.

e Catéalogo de impresoras

Caracteristicas principales:

HP Laserjet Pro M1132 MFP
Ciclo de explotacion: hasta 8.000 paginas

Laser monocromo 1 cartucho.

Velocidad hastal8 ppm (a una sola cara).

Conexién USB 2.0 (no incluido, hay que comprarlo
aparte).

Doble cara Manual.

e Catalogo de tiqueteras

Caracteristicas principales:

EPSON C31CH51001

Dimensiones:14 cm x 19,9 cm x 14,6 cm (5.51" x 7.83" x
5.75") (Ancho x Profundidad x Alto) Peso:1.7 kg (3.75Ib)
Normas de Seguridad: UL60950-1/CSA C22,2 N.° 60950-
1Color de la Carcasa: Negro Epson, Conexién USB 2.0
(no incluido, hay que comprarlo aparte).

Garantia: Garantia limitada de 3 afios.
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e Catéalogo de equipo punto de adicién

Caracteristicas principales:

POS All-in-One 3nStar J4125
Pantalla tactil de 15 “10 puntos capacitivos

Placa madre industrial Intel Celeron J4125 Quad Core
2.0GHz

4 GB de RAM expansible a 8 GB

Disco duro de 120 GB SSD (unidad de estado sdlido)
expandible a 1TB.

Wi-Fi banda dual 802.11ac, a / b / g, n y Bluetooth
4.0 (Opcional)

Puerto Ethernet RJ45 10/100/1000M

6 puertos USB, 2 puertos RS232 y 1 VGA

Opciones de Visor VFD o un segundo Monitor LCD 9.7”
Soporta PXE (Preboot Execution Environment) el cual
permite al administrador de la red la configuracion y el
encendido remoto del equipo.

c) Arquitecturade lared
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2.4 Justificacion de la metodologia elegida

La libreria de buenas practicas ITIL tienen el objetivo de mejorar la calidad de los
servicios de T1I, anticipando la deteccion oportuna de incidencias y promoviendo las formas
efectivas de dar respuesta a las incidencias encontradas (Pefia y Anias, 2020). Este marco de
referencia permite orientar la gestion de los servicios de TI con altos niveles de calidad y
eficiencia, alineando a subsanar la problematica y las operaciones a los objetivos
empresariales, cuyos resultados denotan la optimizacion del uso de recursos, siendo ello de

vital importancia para toda organizacion.
De manera practica, con la implementacion de las siguientes buenas practicas ITIL :
v Gestion de incidencias,
v Gestién de manejo de problemas,
Gestion de la continuidad de servicio,
Mesa de servicio,

Gestion de nivel de servicio,

A N N

Gestion de solicitud del servicio.

Asimismo, proporciona procedimientos definidos y estandarizados que aseguran su
correcta implementacién y obtencion de éptimos resultados. Aunado a ello, desde la
panordmica econdmica de la empresa, con la mejora de los servicios de TI se logra disminuir

los sobrecostos incurridos, impactando positivamente en su rentabilidad.

Igualmente, el presente estudio tiene relevancia social, ya que, junto a la obtencion de
una mayor eficiencia de los procesos, se podra disponer de la informacién de las operaciones
realizadas entre los distintos locales que conforman la organizacion de manera centralizada,
asi como también, que esta tenga una mayor calidad, permitiendo a la alta gerencia una mejor
toma de decisiones estratégicas. En funcion de lo anterior, se proyecta un aumento en la
calidad del servicio ofrecido a los consumidores, mejorando su satisfaccion, lo cual podra
incidir en su fidelizacion y aportar al reconocimiento en el mercado frente a otros
competidores. Finalmente, en cuanto a la relevancia metodoldgica, se analiza el entorno de
trabajo de la empresa, asi como la forma de implementar las mejores practicas de ITIL en la

organizacion.
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CAPITULO Il1: Aporte y desarrollo de la experiencia
3.1 Diagnéstico de la situacion problematica

Se llevo a cabo una revision del estado de los servicios de T1 en la organizacion, lo
que se identificd una serie de problemas que tienen un impacto significativo en la eficiencia y
eficacia de los servicios de TI, asi como en la satisfaccion de los usuarios finales. El
problema principal se manifiesta como la inestabilidad de los sistemas informaticos, no
habiendo una gestion adecuada de los incidentes presentados, lo que genera como
consecuencia demoras en la carga de informacion para la atencion de los clientes, sobrecostos
en los servicios de comunicaciones, pago de multas por no generar declaraciones en los
plazos establecidos, y la perdida de ventas, todo lo cual se traduce en costos adicionales que
al final de cada periodo atentan contra el desarrollo econémico de la empresa. Asimismo, del
problema principal se derivan los siguientes sub problemas: (a) uso inadecuado de los
sistemas; (b) red de comunicaciones inadecuada; (c) falta de planes de contingencia ante las

incidencias; (d) falta de mesa de ayuda, tales que se muestran en el diagrama de la figura 7.

Figura7
Problemas detectados

p
C1: sistemas no cuentan con las versiones ]

actualizadas
.
P1:Uso inadecuado de los p
sistemas C2:Sistemas no cuentan con todos los }

modulos operativos

C3: Tecnologia de servicio inadecuada
P2:Red _de comunicaciones C4: Falta de ubicacién y redes en cada local
inadecuada
Inestabilidad de los L

sistemas informaticos

C5: Datosinadecuados

P3: Falta de planes de
contingencias

C7: Requerimientos atendidos de forma
s P4: Soporte técnico descentralizaday no estandarizada
deficiente por falta de mesa

de ayuda

\

C8: Faltade historial de eventos por
incidencia o problemas resueltos

C6:Falta de equipos o servicios de respaldo ]
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Partiendo de diagndstico sefialado en la figura 7, se esbozan las soluciones

consideradas que forman la base de la propuesta de mejora basada en las practicas ITIL.

3.2 Desarrollo de la experiencia

En febrero del 2020, fui contratada como supervisora de sistemas en la empresa “Las
Canastas”, contemplando entre mis principales funciones de planificar, ejecutar y monitorear
las actividades relativas a la operacion y mantenimiento de los sistemas informaticos, de los
equipos tecnoldgicos y servicios de comunicaciones, de acuerdo a las necesidades priorizadas
de cada area dentro del grupo las canastas. Asimismo, durante la pandemia generada por el
Covid 19, se vivid un retraso en la ejecucion de los planes, sin embargo, reanudadas las
actividades, se logré alinear los métodos de trabajo y generar soluciones para habilitar trabajo
remoto y avanzar con el proyecto. También, como parte de mis funciones se contemplaron
para el desarrollo y la adquisicion de los sistemas informaticos, de equipos tecnolégicos y de

servicios de comunicaciones.

Figura 8
Esquema de solucién a la problemética de la empresa

Practicas ITIL para la gestion
de serviciosde Tl

|
| | | |

P4. Soporte técnico deficiente
por falta de mesa de ayuda

Falta de mesa de ayuda

P1. Uso inadecuado de los P2. Red de comunicaciones P3. Falta de planes de
sistemas inadecuada contingencia

. . S2. Mejorare los servicios de S3. Implementar un historial S4. Implementar
S1. Capacitary brindar e o A
! comunicaciones con de eventos, sirviendo como procedimientos para la
soporte de los sistemas de . . : y A S
- ; tecnologia optima para las base a la resolucionde recepcion de incidenciay su
informacion . S . o
necesidades de la emrpesa incidencias recurrentes atencion

GESTION DE NIVELDE MESA DE SERVICIO GESTION DE INCIDENCIAS Y

CONTINUIDAD DEL SERVICIO SERVICIO PROBLEMAS

En este informe se describe la implementacion de las “buenas practicas ITIL para la
gestion de servicios en la cadena de restaurantes y pollerias Las Canastas S.A.C”, el cual

ayudd a mejorar el uso de los sistemas, optimizar el servicio de comunicaciones, realizar
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declaraciones a tiempo, y asi, no pagar multas innecesarias, atender las incidencias de manera

rapida y efectiva, y minimizar el tiempo de atencién de las ventas.

A continuacién, se describe los problemas detectados y el esquema de solucion:

v" P1. Uso inadecuado de los sistemas: Los usuarios presentan solicitudes de soporte
técnico porque los sistemas de informacién no ofrecen la continuidad operativa en el
funcionamiento de los sistemas de informacion por fallas en los sistemas, por las
siguientes causas:

o C1: Sistemas no cuentan con las versiones actualizadas, debido a que el
mantenimiento de los sistemas de informacién es tercerizado y no se tienen el
control de las fuentes y las versiones actualizadas

o C2: Sistemas no cuentan con todos los modulos operativos, por la demora en
la atencion de los requerimientos de mantenimiento de los sistemas de
informacion

Como propuesta de solucion se considera:

» S1: Brindar el soporte técnico de los sistemas de informacion que permitan la
trazabilidad de los programas fuentes actualizadas y la atencién oportuna en el
mantenimiento y soporte técnico de los sistemas de informacion mediante la
gestion de incidencias y problemas, asimismo, se debe reforzar la capacitacion
en el uso de los sistemas de informacion.

v' P2. Red de comunicaciones inadecuado: Los usuarios presentan solicitudes de
soporte técnico el servicio de comunicaciones (internet) no ofrecen la continuidad
operativa en el funcionamiento del servicio, por las siguientes causas:

o C1: Servicio de internet es intermitente, presenta cortes en horas pico.

o C2: Laasistencia del proveedor de servicio de internet y telefonia
(comunicaciones) demora dias en brindas la solucién (reestablecer el servicio)

Como propuesta de solucién se considera:

» S1: Establecer los niveles de servicio para el servicio de internet y telefonia
para incluir en los contratos, asimismo, cambiar la tecnologia del servicio,
revisar los contratos con el proveedor de servicio, acortar los tiempos de

atencion y solucion de problemas.
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3.3

P3. Falta de planes de contingencia: No cuenta con acciones de respuesta ante
problemas presentados, asimismo, las incidencias no son registras, y no se maneja una
bitacora de eventos y solucion de incidencias, por las siguientes causas:

o C1: Cada sede atiende y soluciona sus incidentes de manera independiente

o C2: Las incidencias son resueltas por terceros y no se documentan.
Como propuesta de solucion se considera:

» S1: Implementar Mesa de ayuda, con formatos de atencidn con acciones de

respuesta, registrar el historial de eventos y solucion de incidentes y

problemas.

P4. Soporte técnico deficiente por falta de mesa de ayuda por falta de mesa de
ayuda: soporte técnico no cuenta con un procedimiento establecido para la atencion de
incidencias por las siguientes causas:

o C1: No se definen formatos y canales oficiales de atencién al usuario.

o C2: No se definen tipo de atencion y sus prioridades.
Como propuesta de solucion se considera:

» S1: Definir e implementar procedimientos para la atencion de incidencias

Modelado de la propuesta de solucion

Para el modelado de la propuesta se identifico los servicios de T1 que se brinda a las areas

usuarias. Tal como se sefialan en la figura 9 y 10.
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Figura9

Proceso general de atencion del area de sistemas
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Asimismo, en la figura 10 se presenta los servicios de T clasificados por nivel

organizacional con la finalidad de contar con un criterio para priorizar las atenciones de los

requerimientos.

Ademas, en la figura 11 se presenta los servicios de TI por las acciones que realizan y

los productos que entregan por cada servicio.

Figura 10

Servicios de TI por niveles de la empresa
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Figura 11
Atencion de requerimientos en el area de sistemas y Tl en la empresa
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En base a ello, se incorporan las buenas practicas de gestion de servicios de T del

marco de referencia ITIL, los cuales se presentan a continuacion.

3.3.1 Mesade servicio

El propdsito de la practica mesa de servicio es atender la demanda de resolucion de
incidentes y solicitudes de servicio, asi como también, poner en contacto a los usuarios y a
proveedores, proporcionando un medio claro para la informacion de eventos, realizacion de
consultas y solicitudes. Asimismo, para un manejo igualitario entre las sedes se formulo la
creacion de canales para que los usuarios se comuniquen con el area de soporte descritos en

la tabla 2, ademas, procediendo en llevar un seguimiento de los tiempos de respuesta.
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Tabla 2

Canales de atencion para la gestion de mesa de servicio

Canal

Descripcion

Correo electronico

WhatsApp

Llamas Telefonica

El usuario inicia sesion en el aplicativo donde se agendan los casos, lo
cual permite a este tener un panorama del estado, tiempo de respuesta,
recursos asignados y estado actual del proceso.

Generar grupos de chats los cuales permitan comunicar en primera
instancia las solicitudes o incidentes de los usuarios, pudiéndose dar
solucion a problemas que no ameriten la mesa de servicio

Utilizar el servicio de voz, a fin escalar un caso de algun usuario al area
de sistema para reciba el soporte que corresponde

Asimismo, se consideran los factores de éxito e indicadores para medir el desempefio

de las mesa de servicio, a fin
3.

de identificar oportunidades de mejora, con detalles en la tabla

Tabla 3
Factores de éxito e indicadores para la mesa de servicio
CSF KPI Formula Fuente de Meta  Frecuencia
datos
N° de
solicitudes
Solicitudes atendidas / .
atendidas por Total de ~ Herramientade g0 gEpMANAL
Mantener un los ANS solicitudes gestion
historial de recibidos en la
resolucion semana * 100
de incidentes N° de
y solicitudes incidencias
de servicio Incidencias atendidas / Herramienta de
atendidas por Total de tion 90%  SEMANAL
los ANS incidencias ges

recibidos en la
semana * 100

Nota: Entiéndase la sigla CSF- Critical Success Factors
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Figura 12

Diagrama de actividades de Mesa de Ayuda
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También, se presenta el flujograma de mesa de ayuda:

e Solicita atencion Mesa de Ayuda (MA): El Usuario envia requerimiento (canales:
teléfono, chat, correo)

e Validar alcance y tipo de atencion: Se validan los datos necesarios, asigna el tipo de
atencion, modo de asistencia.

e Registrar solicitud: Se realiza el registro correspondiente de la solicitud, las
solicitudes deben ser registradas para su seguimiento y para dejar en la base de
conocimientos.

e Categorizacién y priorizar atencion: Se asigna la prioridad y se categoriza si se trata
de un incidente 6 problema. Se realiza el escalamiento de acuerdo al diagndstico la
atencion es atendida por los especialistas del area de T1 o derivada a los fabricantes y

servicios
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3.3.2

Evaluar incidente: Se revisan los registros de incidentes similares, la base de datos de
errores conocidos y/o la base de datos de conocimientos, para poder proporcionar una
solucion.

Atender solicitud: De acuerdo con las condiciones de los contratos SLA, se realiza la
atencion de la solicitud. Las actividades deben ser registradas para su analisis y para
dejar en la base de conocimientos.

Investigar incidente: Los especialistas de TI, identifican y revisan las causas del
incidente.

Elaborar informe de diagnostico: Se elabora un informe de diagndstico de acuerdo a
lo indicado por los especialistas.

Atender solicitud: Se realiza la atencion correspondiente para equipos y sistemas de
informacion.

Atender incidentes: Se realiza la atencion de los incidentes de acuerdo a los
procedimientos establecidos. Las actividades deben ser registradas para su analisis y
para dejar en la base de conocimientos.

Atencion de problemas: Se brinda una solucién temporal o permanente de acuerdo los
procedimientos establecidos. Las actividades deben ser registradas para su analisis y
para dejar en la base de conocimientos.

Validar atencion: Una vez realizada la atencion, se solicita la confirmacion de la
atencion de la solucion por correo, el mismo que debe ser validado por el usuario o
area que solicita la asistencia.

Cerrar atencion: Se realiza el cierre de la atencion con la conformidad del usuario. Se
actualiza el estado de la solicitud. Las actividades deben ser registradas para su

andlisis y para dejar en la base de conocimientos.

Gestion de incidentes

La gestion de incidencias tiene como objetivo solucionar las fallas o defectos en el

hardware y software de la organizacion, de una manera rapida y eficaz. En la tabla 4 se

presentan los factores criticos de éxitos e indicadores de rendimiento con la finalidad que se

pueda medir y monitorear los resultados para luego identificar oportunidades de mejora.
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Tabla 4

Factores de éxito e indicadores para la gestion de incidentes

CSF KPI Formula Fuentede datos Meta  Frecuencia
Porcentaie de N° de incidentes
incidethes cerrads que cumplen Herramienta de
Resolver los el ANS / Total de ! 90% Semanal
inci cerrados incidentes cerrados * gestion
incidentes  gentro de ANS
tan pronto 100
como sea .
posible, I(I)?nrzz?o N° de incidentes
minimizando trgnscurri do cerrads que cumplen Herramienta de
el impacto el ANS / Total de g, 90% Semanal
) para lograr la L gestion
del negocio > incidentes cerrados
resolucion de *
. en la semana* 100
incidentes
Ta??éggeé;? Porcentaje de N° de incidentes
Servicio y so.lu0|on dg cerrads sin reapertura Herramlgpta de 10% Semanal
satisfaccion Incidentes sin  / Total de incidentes gestion
. reapertura cerrados * 100
del usuario.
N° de incidentes
suspendidos / Total
Monitorear de incidentes
el estado de generados en el mes
los Porcentaje de *100
incidentes L J Herramienta de
incidentes por g, 90% Mensual
para tener un estado gestion
control y N° de incidentes
tomar abiertos — activos /
acciones. Total de incidentes

generados en el mes
* 100

Nota: Entiéndase la sigla CSF- Critical Success Factors

Asi mismo, se presentan los elementos involucrados en la gestion de incidentes y los

procesos definidos para la gestion de dichas incidencias.
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Figura 12
Elementos de la gestién de incidencias
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Nota: En la imagen se visualizan los elementos de entrada, actividades y salidas, para la gestion de incidencias.

Figura 14
Proceso para la gestion de incidencias
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Nota: En la imagen se visualizan los procesos, para la gestién de incidencias.
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Figura 15
Esquema conceptual de Gestidn de incidencias
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- A MESA DE AYUDA —

——® SOPORTE TECNICO

= NIVELES DE USUARIO

/ o
#= INFRASTRUCTURA

ESCALAMIENTO

- »  DESARROLLO
Texto

N/
PRIORIDADES EN LA ATENCION:
= DPERACIONES [SEDES - RESTAURANTES) - PROBLEMA
= ADMINIETRATIVOS {GERENCIAS)
REMOTO / PRESENCIAL
g Respuesta de atencion J
NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3

Descripcion del flujograma de gestion de incidentes

e Usuario: Notifica la incidencia (canales: teléfono, chat, correo)

e Mesa de ayuda: Registra el evento, donde se toman los datos necesarios y se realiza el

registro correspondiente, asimismo, se asigna el tipo de asistencia y prioridad.

o Categoriza si se trata de un incidente o problema.

o Se selecciona la clasificacion del incidente, para que en el futuro pueda agruparse

con otros incidentes similares y proporcionar informacion a otros procesos.

o Serevisan los registros de incidentes similares, la base de datos de errores

conocidos y/o la base de datos de conocimientos, para poder proporcionar una

solucion al incidente, de lo contrario se realizara el respectivo escalamiento.

e Escalamiento: Se evallan los detalles del incidente, se recolecta y analiza la

informacidn relacionada con el incidente, con el propdsito de encontrar una solucion

permanente y si no es posible encontrar una solucion temporal, se escala el caso la

atencion que requiera ya sea asistencia de soporte técnico, infraestructura o desarrollo.
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e Respuesta: De acuerdo con el incidente se debe ejecutar las respuestas de incidentes
pertinentes. Las actividades deben ser registradas para su analisis y para dejar en la

base de conocimientos.

3.3.3 Gestion de manejo de problemas

La gestion de problemas ITIL procura evitar que estos vuelvan a ocurrir o, si son
inevitables, minimizar su impacto sobre el negocio. Anteriormente, no se tenia definido los
procesos Yy actividades para la atencion y gestion de manejo de problemas, por lo tanto, se
procedid a definir las actividades para diagnosticar la causa raiz de las incidencias y
determinar los pasos de resolucion adecuados a seguir. Una vez llevada a cabo, se recurre al
monitoreo del éxito de la implementacion, como sefiala los indicadores de la tabla 5.

Asimismo, el paso a paso de la gestion se sefialan en las figuras 16 y 17.

Tabla 5
Factores de éxito e indicadores para el manejo de problemas

CSF KPI Formula Fuente de datos Meta Frecuencia

N° de problemas
suspendidos / Total
de problemas

Monitorear el generados en el

*
estado de los Porcentaje de mes * 100 Herramienta de
problemas y problemas estion 90%  MENSUAL
realizar soluciones por estado 0 g
N° de problemas
temporales

abiertos — activos /
Total de probemas
generados en el
mes * 100
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Figura 16
Elementos de la gestion de manejo de problemas

4 )

e|dentificacion

®Registro

e Clasificacién

eInvestigacidony diagnostico

eCreacion de registro de errores
conocidos

eSolucidn

Qiierre

e|ncidencias
eBase de datos

de gestion de
configuracién

J

Figura 17

Esquema de manejo de problemas

* Basededatos deerrores
conocidos
* RFC

¢

PROBLEMA
POTENCIAL

A

REGISTRAR

PROBLEMA ™ ANALIZAR PROBLEMA

H

|
¥ CATEGORIZAR Y
PRIORIZAR PROBLEMA

1

HERRAMIENTA
b
GESTION

ESPECIALISTA DE
SERVICIOS

DIAGNOSTICAR
PROBLEMA

HERRAMIENTA
GESTION

SERVICIOS

l SOLUCION PERMANENTE
o IN TIGAR CAUSAS SOLUCION TEMPORAL
DEL PROBLEMA

VALIDAR RESOLUCION
DE PROBLEMA

INCLUYE: Actividades, Plazms, Responsabilidades

DOCUEMENTO DE
SOLUCION DEL

RESOLVER PROBLEMA ,*~ PROBLEMA

BRINDAR SOLUCION
TEMPORAL
TIPO DE
S0OLUCION?

Descripcion del esquema de manejo de problemas

e Registrar problema: Se registrar el problema (canales: teléfono, chat, correo)

e Analizar problema: Se analiza el problema (soporte técnico, infraestructura,

desarrollo)
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3.34

Categorizar y priorizar el problema: Se realiza la categorizacion y priorizacion del
problema.

Diagnosticar el problema: Se diagnostica el problema y su impacto.

Investigar causas del problema: Se revisan los registros de problemas similares, la
base de datos de errores conocidos y/o la base de datos de conocimientos, para poder
proporcionar una solucion al problema, de lo contrario se realizara el respectivo
escalamiento.

Resolver problema: De acuerdo con el problema se brinda dos soluciones (solucion
temporal / solucién permanente) se debe ejecutar y documentar las respuestas del
problema. Las actividades deben ser registradas para su analisis y para dejar en la
base de conocimientos.

Brindar solucion temporal: De acuerdo con el problema se brinda una solucion
temporal, su propdsito es reducir o eliminar el impacto del problema para el cual ain
no hay una solucion definitiva, si bien no corrige las causas raiz del problema, se
abordan sus sintomas e impacto.

Validar resolucién del problema: Una vez realiza una solucién definida, se envia la
confirmacion de solucién por correo, el mismo que debe ser validado por el usuario

que solicita la asistencia.

Gestion de la continuidad del servicio

Se centra en la prediccion y gestion de incidentes, lo que conlleva a realizar una

planificacién con el propdsito de mantener una alta disponibilidad de los servicios antes,

durante y después de un incidente a nivel de desastre. Anteriormente no se realizaba esta

gestion, debido al desconocimiento y poco valor de a su utilidad. Para llevarla a cabo, se

planted contar con un servicio de respaldo y equipos backup, para las distintas sedes. En el

caso de proveedores, estos deben asegurar que el respaldo de la informacion nos permita

restaurar la operacién en caso de pérdida de los datos.
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Figura 18

Backup diario sistema de ventas — proceso automatizado en SQL

Nombre Fecha de medificacior Tipe Tamanco

Bl CANASTASAL MACEN-20230223010719-(... 3RO 01406 Archive WINRAR 7. K8
ﬂ INFSEGURIDAD-20230623010622-(79681d...  Z3/°05/2023 0107 Archive WinRAR Z 72.535K8
o | CentraiDelivery- 2023082301 0210-{79681d... f2003 01:06 Archi MNinRAR Z.. 274815K8
u CANASTASINFOREST-20230823000111-(7... 2370572023 010 Archivo WinRAR Z )
EJ BZLINKS PROD2-20210023010020-(7362... 301 Archive WinRAR Z.. 319214 K8
Bl CamaSTASALMACEN-20230222010638-(... 1 achive WInRAR Z.. 18,807 K8
u INFSEGURIDAD-20230822010533-{T9651d... 22/05/2023 01:06 Archive WinRAR Z.. T2.384 KD
Bl CentratDetveny-20030822010200-{79681d. .. 301 ronvn WINRAR 2, 4 KH
Bl CANASTASINFOREST-20230822010104-(7..,  22/05/2023 01:02 Archive WinRAR Z., 37,723K8B
Bl 8ZLINKS PROD2-20230822010023-(7968... - 3 M Archivo WInRAR Z.. 216414 K2
n CANASTASALMACEN-20230527010536-(... 210572023 01:06 Archive WinRAR Z B.S0K3
u INFSEGURIDAD-20230821010437-{7965814d.. 21 /2003 01:05 Archivo WinRAR Z.. 72 142 K8
u CentralDebvery-20230821070149-(79681d.. 2103 '3 01 Archivo WIinRAR 2., 174 79T KB
Bl CAMNASTASINFOREST-20230021070055-(7...  21/03/2003 01.0 Archive WinRAR Z.. 37431 K8
B3 BiZLINKS_PRODZ- 2023082101001 2-(7968,.. 21705/ 2003 010 Archive WIRRAR 2., 319,474 K3
Bl CANASTASALMACEN-20230820010543-(...  20/03/2023 01:00 Archivo Win®AR Z.. 15214KB

Tabla 6
Factores de éxito e indicadores para la gestion de la continuidad del servicio

CSF KPI Formula Fuc(jante de Meta  Frecuencia
atos
Alcance y estado
de planes de N° de planes
continuidad y ingresados / .
Herramienta

recuperacion del  Total de planes 80%  SEMANAL

Andlisis de | G ibi
alisisdela "o Vicio de TI,  recibidos en la

de gestion

documeptac! gn sugeridos por el semana * 100
y actualizacion “rea de T1
de los planes de
P Alcance y estado
continuidad y .
recuperacion de planes de N° de planes
P continuidad y ingresados /

Herramienta
de gestion

del servicio de

TI 80%  SEMANAL

recuperacion del  Total de planes
servicio de T, recibidos en la
sugeridos por semana * 100

otras areas




3.3.5 Gestion del nivel de servicio

Esta gestion establece objetivos claros para el desarrollo de servicio, de modo que
pueda evaluar, monitorear y administrar adecuadamente en funcion de los objetivos
del contrato que establece las responsabilidades y obligaciones entre la empresa y el cliente.

Donde se establecieron los siguientes indicadores.

Figura 19
Medir SLA

" SLA

CONTRATO DE
SERVICIO

Tipo de servicio
Servicio soporte
Condiciones
Garantia

SLA = HORAS ACORDADAS - INCIDENTES X DURACION | HORAS ACORDADAS X 100

Esta formula nos permite, conocer la disponibilidad del servicio (soporte) en un tiempo

determinado.

Ejemplo: Soporte sistema contable CONTANET

Mantenimiento Anual

Periodo de Facturacion : Anual

Costo Contractual ;5 600.00 +IGV 5 108.00 = & 708.00
Descuento Otorgado : 5%

Costo propuesto . 570.00 $ 102.60 = % 67260
Beneficios y Condiciones 48 horas/ acumulables dentro del periodo anual.

Pago anticipado
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Figura 20
Cuadro de control de horas postventa — Contanet
CONTROL DE HORAS POST VENTA LAS CANASTAS

Cod. ] — L Fecha Horas | Horas ) -
L Cliente Descripeion Descrip. Incidencia . . Fecha Fin Encargado Servicio
Actividac' Incidencic | Estimadr-| Reales
- v v Y v v v v v
Buenas Dias, Estimado Juan Pablo, el dia sabado se Buenas Dias, Estimado Juan Pablo, el dia sabada se pracedid a VANTENIMENTO
57443.00 RESTAURANT LAS CANASTAS SRL | procedid a eliminar lo regisiros que se subieron El tiempo  |eliminar lo registros que se subieron El iempo que se tomo fue | 22/04/2022 2000 2000 2410812020 Waria Morales de 1a Vega g ER;
que setomafue 20 minutos. Saludos Cordiales. 20 minutos. Saludos Cordiales

Buenos Dias, Estimado Juan, se le explico que el excel tiene que
Porfavor, cargarlos ingresos de los archivs que les envie de estar comectamente llenado , para que toda la informacidn pueda

5733400 RESTAURANT LAS CANASTAS SRL|RLC (enero, febrero, marzo) y Jordan (enero- julio) seqln lo |subir comectamente. Se procedid a eliminar los reqistros que se (2210612022 40.00 2000 220812020 Waria Morales dela Vega
conversado con @Emer Wihuler Fretel Escabar Subieron, para que los pueda volver a cargar. Tiempa: 20 minutos
Saludos Cordiales.

HANTENIMIENTO
ERP

Porfavor, ayidame a que este archivo esté validado, pues
57,265.00 IRESTAURANT LAS CAMNASTAS SRL |hoy Williams me ayudard a borrar yvalver a cargar todos los
Tegistros

Buenas TardesSe procedid a la revision 12 data tenia emores Los

. 2010812022 60.00 60.00 20/08/2020 PIERO GUILLEN
montas tenian comas

HANTENIMIENTO
ERP

Buenos DiasCama te explique en el caso d 2 cansolidacién
bancaria los registros no conciliados de los meses anteriores al
que consutas siempre van a salir en rojo para que sepas que
estdn pendientes de conciliar no es nada malo.Conrespetoala | 14/01/2023 30,00 30.00 14108/2020 PIERO GUILLEN
tarea programada como te explique se actualiza cada 5 miny si
quisres eliminar la informacidn que ya paso tiene que borrar de u
test y produccion

Estimados,En cuanto ala migracidn de los ingresos de

56,922.00 RESTAURANT LAS CANASTAS SRL Sofias porqué sale en Rojotambién?7sids,

HANTENIMIENTO
ERP

HORAS CONTRATADAS (MINUTOS) | 1800
HORAS CONSUMIDAS (MINUTOS) 1610
HORAS RESTANTES (MINUTOS) 190

Horas contratadas (minutos) Mro incidencias Duracion (horas consumidas) minutos
1800 - 42 X 1610 = 1957 C—>> 33 Horas
1800 X 100

Horas contratadas (minutos)

Nota: Se llega a la conclusidn que el tiempo de la disponibilidad de servicio es de 33 horas aprox., para resolver una
solicitud.
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Tabla 2

Factores de éxito e indicadores para la gestion del nivel de servicio

CSF KPI Formula Fugg:gsde Meta  Frecuencia
N° de servicios
_L_as Servicios que no atiendan _
Solicitudes cubiertos por ANS / '_I'o_tal de Herraml_tapta de 90%  SEMANAL
se deben | servicios gestion
- 0s ANS L
cumplir de recibidos en |
forma semana * 100
eficiente y N° de servicios
oportuna cerrados que
dentro de los  Cumplimiento cumplen el Herramienta de
niveles de de nivelesde  ANS/ Total de gestion 50%  SEMANAL
servicio servicio servicios
acordados cerrados en la
semana* 100
N° de ANS
monitoreadas en
Cantidad de el informe de Tl Herramienta de
ANS / Total de ANS ! 90%  MENSUAL
M Monitoreados  contractuales * gestion
antener la 100
calidad del
servicio y la
satlds;‘alcts)cslon N° de planes de
USLATIos Cantidad de accion
planes de generados / Herramienta de o MENSUAL
accion por Total de ANS gestion 95%
ANS perdidos  no cumplidos en
el mes * 100

3.3.6 Gestion de la solicitud del servicio

Esta gestion implica la creacion de solicitudes, su asignacion, escalabilidad y

monitoreo del estado hasta su resolucién, sean en un activo o una ubicacion de la empresa,
por lo que tom6 como indicador la cantidad de requerimientos cumplidos entre el total de

requerimientos recibidos y el tiempo promedio de resolucion, asi como también, que tales
requerimientos no fueran reiterativos.

Enlace a formulario solicitud soporte técnico

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScacHdI-
YEA1b4ubk1zlp3FQBUXnWOyZYI8YjKeaU8SPPWCLA/viewform?usp=sf link
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Tabla 3

Factores de éxito e indicadores para la gestion de solicitudes de servicio

CSF KPI Formula Fuentede datos Meta  Frecuencia
N° de
. requerimientos
Cumplir de ng??crziﬁ{}leeg ) cumplidos Herramienta de
forma dentro del ANS g 90% SEMANAL
. dentro del gestion
eficiente y ANS / Total de
oportuna la requerimientos
solucion de cerrados * 100
solicitudes Tiempo Tlempo_total de
dentro de los : solucion de
. promedio -
niveles de transcurrido requerimientos / Herramienta de
Servicio Total de g 50% SEMANAL
para lograr la - gestion
acordados. > requerimiento
resolucioén de
requerimientos cerrados en la
q semana* 100
N° de
requerimientos
suspendidos /
Total de
requerimientos
recibidos * 100
(0]
Monitorear el N. d_e
requerimientos
estado de los . .
. Porcentaje de abiertos —
requerimientos requerimientos  activos / Total Herramienta de
paratenerun 'od y y o 80%  SEMANAL
control y por estado en de gestion
tomar el mes requerimientos
. recibidos * 100
acciones.
N° de
requerimientos
cerrados -
resueltos / Total
de
requerimientos
recibidos * 100
N° de
requerimientos
Mantener la Porcentaie de cerrados sin
calidad del soluciérj1 de apertura / Total Herramienta de
servicio y . de incidentes e 90%  MENSUAL
satisfaccion re_quer|m|entos cerrados * 100 gestion
: sin reapertura
del usuario.
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3.3.7 Herramienta de Gestion de Servicios de Tl
Para la gestion de servicio de TI se cuenta con la aplicacion con las principales

funcionalidades:
Sistema Registro de Tickets de Mesa de Ayuda

e Pantalla inicial / ingreso al sistema

Las Canastas | Parrilladas y Pollos X =

& e A No es sequro | administracion.lascanastas.com /login R | e Invitado (

USUARIO

CONTRASENA

7
”

INGRESAR

|Server: INST-Login3 / Conectado desde 200.48.233.99 el 26/3/2023 20:19:37

e Vista menu principal

VISTA MENU PRINCIPAL

EMSEERS USUARIO

casos CONTACTOS REPORTE
NOTIFICACIONES

i % 18 =5} ?

CLC % © &~ | Lo Q0 OO0 0 Osurﬂmsoa

&a INBOX I

o wp§

=

Mis Casos Mis Grupos Histdrico
CONFIGURACION
: = e
+‘|’1|, Mis Casos / Todos mis casos no cerrados o] N oW
Mis Casos #CA. ASUNTO TIPO CONTACTO
Todos mis casos no cerrado BANDEJA DE ENTRADA -
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e Lista de contactos

ac 4 ©

S0

[¢)

0 Seleccionados =~ Opciones ~

2 Nuevo Contacto

Limportar L Exportar

Todos los Contactos

* Destacados
Contactos Sin Actividad
Contactos Activos
Contactos Recurrentes
Contactos Inactivos

Contactos Nuevos.

Ll

Lo

-

& INBOX &= Imp

Q0

b} Nombre

Organizacién

Email

Nimero

e Recepcion de un caso —

®0

% SARA SAMDUMBI

Niantic

71811104  benavides lascanastas

71811103 Miguel Castillo

71811102 Melisa Guerra
NATALIA VIDAL n
Yuvisa Solis

71805806  Maria del Socorro Bichara Mongrut
71805905 Cynthia Oliva

71805904  melissa arrivasplata

71805903 Jorge Ibafiez Campos

71805202 Maria Isabel Herrera

71205501 Alejandro Echevarria

correo (registro de

los

@email.nianticlabs.com

adm.benavides.lascana:

gmail.com

marucha_777@hotmail.corm

coliva@lascanastas.com

marrivasplata@

jibanezBlascansstas.com

aechevarria@lascanast

tickets de

mesa de ayuda)

Lo OW

S DE CLIENTE | HISTORICO

SARA SAMDUMB

ssamdumbi @lascanastas.com

saral2

DETALLE DEL CASO #5

nstalcion de pc en

B Email Entrante

Sin Asignar

DEAGE_ Consultas

Conversacién Creada 26 septiembre 2023, 05:51pm
Grupo de Agentes: Consultas
Asunto: instalcion de pc en posicion caja

5 SARA SANDUMSI >

sara12

* RESPONDER

raflores, por

2656p 2023.05:51pm A ©

# Nota U Recordatorio v Transferir
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e Bandeja de correo - historial

cac & O o
Qn
Mis Casos Histérico

4 Mis Grupos / Todos los casos no cerrados 1

Mis Grupos.
Todos Jos €350s no cerrados.
SinAsignar

+ Agragar nuewo filtro

& Enla sub bandeia "Mis Grupos® verds todos o8 casos
asignades 3l grupos de atencid que pertensces

e Recepcion de un caso llamada (registro de los tickets de mesa de ayuda)

CLC

u Larnada e Alejondro Santos

Usrmada de 1137337006

Conversacitn Creada

scaso

6

12 septiem

ASUNTO,

Niantic invites you to join the hunt with Monste...

Capacitacion sobre Reglamento Interno de Trab..

Vacaciones Octubre

Canastas..

Administrativo

Confirmacion de reemvio de 44016646 (n® LASC.

Grupo de Agentes Atencion Plero

'Y

» 000447

Nro, Ongen

Nra. Destino

Atendido por

| 4541144152341 9

Duracion de llamada

Soporte

USUARIO/ CONTACTO
Sin asignar
Niantic
Sinasignar
NATALIA
Sin asignar
NATALIA
Sin asignar
Implementaciones Wise
Sin asignar
Equipo de

GRUPD

Consultas

Consultas

Consultas

Consultas

Consultas

ESTADO

PENDIENTE

ABIERTO

CERRADO

CERRADO

CREADO

26/5ep/202321:39

26/sep/202317:51

26/5ep/202316:46

26/56p/202315:10

26156012023 13:24

Aejandro Sareos

o

ACTUALIZADO

26/5p/202321:39
26/5ep/202317:51
26/5ep/202316:46
26/5p/202315:10

26/5¢0/202313:28

Juaan (s eectierede

N

PRIORID

DAD

pPe 2 1f

45

Q



e Cronograma de actividades / tareas (correos y llamadas)
cac % © UG Wl Lo Qo ©o o A L o e“

m Lista CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES / TAREAS
Texto a buscar. - < > hoy 24-30 Sep 2023 mes dia

Dom 24/09 Lun 25/09 Mar 26/09 Mie 27/09 Jue 28/09 Vie 29/09 Sab30/09
all- Reporte bitacora Instalacion pc / caja Implementacion

day soporte sistemas. -sede Miraflores es Wise Cx /54

0:00
8:00
9:00
10:00 Reporte actividades
Sede Magdalena
11:00
12:00
13:00
14:00 Implementaciones.

Wise Cx /3

16:00 Capacitacion sobre.
Reglamento Interno



3.4 Resultados
Haciendo uso de las practicas ITIL en la empresa, a continuacion, se presenta parte de

la documentacion generada y los objetivos alcanzados.

3.4.1. Respecto a la Mesa de Ayuda
Soporte Multicanal: Las incidencias que reportan los usuarios es a través de varios
canales de comunicacién (Web, mavil, correo electrénico, llamada telefonica y chat)

descritos en la tabla 2. Asimismo, se describe el flujo de actividades en la figura 12.

3.4.2. Respecto a la gestion de incidentes:

Se incorporo6 el seguimiento de las incidencias generadas en todos los locales
comerciales de la empresa, distinguiendo entre niveles de prioridad, sede solicitante y estado
actual, asi como el control del tiempo tomado para atender cada caso. En la figura 14 y 15 se

muestran los cuadros de atencion con las incidencias reportadas y su estado.

3.4.3. Respecto a la gestion de manejo de problemas:
Se brindan soluciones alternativas con el propdsito de reducir o eliminar el impacto de
los problemas conocidos para los cuales ain no hay una solucién definitiva o no figuran en la

base conocimiento. Con esquemas propuestas en las figuras 16 y 17.

3.4.4. Respecto a la continuidad del servicio:

Se configuraron procesos automatizados en los sistemas (MIGRACION DE DATQOS)
esto permite aumentar la productividad y la eficacia de las declaraciones, estados financieros
y ventas, ofreciendo asi un servicio mas eficiente a sus clientes, con factores criticos de éxito

formulados en la tabla 6.

3.4.5. Respecto a la gestion de nivel de servicio:
Se establecen alianzas, con ellas se definen contratos y servicios de asistencia los
cuales son controlados periédicamente para medir la calidad del servicio ofrecido,

garantizando que se alcancen los valores estipulados en las figuras 19 y 20.

47



3.4.6. Respecto a la gestion de solicitud de servicio:

El equipo de TI es responsable de atender las solicitudes de los usuarios finales de
manera que la atencion coincida con los requerimientos solicitados, para ello se facilitan
formularios de manera dindmica y didactica para que su solicitud sea reportada y atendida, de

esta manera accedan y obtengan los servicios de Tl que necesitan en sus operaciones diarias.

Figura 21

Cuadro de atencién de incidencias — todas las areas

Configuracion de
0001 | ino o cuenta con sistema 12/Ag0/2020 Habich Cintia Oliva Martina Ruz coi?igaetnor;sg; 4 | 13082020 | TERMNADO
CONCAR afta administrador.
validacion de 1a copia de
0002 |Actualizar data de sistemas r.hn 13/Ago/2020 Molina Natalia Ibarra Martina Ruiz seguridad (Gesnet 14/08/2020 | TERMINADO
alta Contanet)
Configuracion acceso
0003|0400 no cuenta con acceso a 14/Agol2020 Nagdalena Mary Morante Wartina Ruz ‘merd“:tpfg;”nzla ;Eargu 15/08/2020 | TERMINADO
internet baja recepcion
Actualizar contrasefias de cuentas de , - ! Gambio contrasefias de
0004 15/Ago/2020 Habich Cintia Oliva Martina Ruiz cuenias de correo Las EN CURSO
correo Las Canastas
media Canastas
seguimiento avance en
0005 16/Ago/2020 Magdalena Miguel Castillo Martina Ruiz | Ia gestion de ChatBot & EN CURSO
Creacion de ChatBot & Payment. media Payment
Figura 22
Cuadro de atencion de incidencias — sistema contable
Cod. .. . . . Fecha Horas Horas .
Actividad AREA Descripcion Descrip. Incidencia Incidencia |Estimadas| Reales Fecha Fin
For Favor sy apoyo urgente, estoy
BYE1L00 COMTABILIDAD | tratando de conciliar y no carga la ZE0BI2020 ZE0BI2020
informasion
ELTANACISNOE AZTERTO
57.582.00 COMTABILIDAD |COMTAELES SOLICITADOD FOR EL 250842020 15.00 16.00 250842020
CLEMTE
ECIMTNEATTON O ASIERTO
5755100 COMTABILIDAD |COMTAELES SOLICITADOD FOR EL 2BI0842020 15.00 16.00 2BI082020
CLENTE
Muevamente tengoinconyenientes enloz
b7 B4E.00 TESORERIA saldos bancarios § contables en la cuenta ZEI0S2020 ZEI0SI2020

ECF DE SOFIAS INTEGRAL SERVICE
Buenas Diaz, Estimado JuanFablo, el [Buenas Tias, Estimado Juan Fablo, el dia

b7 44200 CONTABILIDAD |diasibado se procedid a eliminar lo =ibada se procedid a eliminar lo registros | 240862020 20,00 2000 2H0B2020
Ir:?c-r Faudr, cargarloz ingresas ée CH &uenos ﬁlas. Estlmago Suan. £ e epl |gg

b7 23400 COMTABILIDAD | archivos que les envie de FLC [enero, que el encel tene que estar comectamente | 220202020 40,00 2000 zZatnpizoz0
Febrmﬂmpmw_mwmmmrmacién

e procedio s eiminar los asientos

5727200 COMTABILIDAD  |indicados de la empresa 20512158008 - 200032020 46.00 45.00 200032020
%Dc-'r:‘fauor. aguéame 3 que este arcEluo Eilenas Tardesse procedio 4 la rewizion 1

BY.2E6.00 COMTABILIDAD |esté validado, pues hoy Williams me data tenia errores.Los maontos teni an 20f0gz0z0 ] E0.00 20f0sz020
guudara a borar u ol EI{aTs [a} GOMA
ELIMIMACION DE A

57.264.00 COMTABILIDAD |COMTABLES IMPORTADDS 200032020 3600 36.00 200032020

OLICITA00S POREL PERSORAL DE
E=timados,En cuanto alamigracion de  [Buenos OiasComaote explique en el cazo

BEAZ200 COMTABILIDAD |losingresos de Sofias porqué sale en de |a consolidacidn bancaria los registros [ 1410802020 30,00 30,00 140582020
Biio tambign??<ld noconciiados de los meses anteriores 3|

Partiendo de los datos obtenido, se presenta el siguiente analisis de las horas
dedicadas a la atencién de las incidencias, donde se evidencia que ha habido un trabajo

eficiente al emplear menos horas de las previstas. En contraste, se utilizaron 60 horas menos
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en el plazo analizado, de lo que cabe destacar, que en ningun caso la atencion fue mayor a los

tiempos estimados, pudiendo decir que fueron atendidos segun lo previsto.

Figura 23
Horas dedicadas a la gestion de incidentes

1,680.00 1.670.00
C ’ °
S 1,670.00
S 1,660.00
T @ 1,650.00
=9 1 640.00
C o
% T 1,630.00
o o
@ £ 1,620.00 1,610.00
& ¥ 1,610.00
c
o  1,600.00
o
0 1,590.00
=2

1,580.00

Horas previstas Horas reales

En relacion a la gestion del manejo de problemas, en la tabla 8 se muestran resultados
obtenidos luego de implementar las practicas ITIL, observando que no se ha alcanzado la
meta esperada (90%), no obstante, es una mejora parcial respecto a la situacion inicial en la
empresa, ya que anteriormente no se tenia definido los procesos y actividades para la

atencion y gestion de manejo de problemas.

Tabla 9

Resultados gestion de manejo de problemas
Descripcion %
Existe un historial de errores conocidos y problemas 50%
Todos los errores conocidos contienen una solucion temporal registrada 40%
en mesa de ayuda
El proceso de administracion de incidentes genera reportes de tendencias 20%
para el analisis de problemas
Los incidentes criticos son escalados a mesa de ayuda 50%
Las soluciones temporales son suministradas por mesa de ayuda 70%
Promedio 56.00%

Por su parte, en cuanto a la gestion de la continuidad del servicio, aun no se logra

alcanzar por completo las metas previstas, sin embargo, se observa un avance en el
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asesoramiento sobre la gestion de riesgos y continuidad del servicio, lo que antes era

ignorado por la empresa.

Tabla 4
Resultados gestion de la continuidad del servicio

Descripcion %

Los planes de continuidad y recuperacién del servicio de TI, estan 50%
documentados, actualizados y aprobados.
Frecuentemente se estan realizando andlisis de riesgos e impacto del

negocio para afinar los planes de continuidad. 40%
Se presta asesoria a las demas areas de la empresa en temas relacionados 20%
con la gestion del riesgo, continuidad y recuperacion.

Se observa gran avance en planes de comunicacion y concientizacion del 50%
plan de continuidad en las diferentes areas de la empresa.

Promedio 52.50%

Asi mismo, en la tabla 11 se muestran las funciones actualmente llevadas a cabo por
la mesa de servicio, la cual ha llegado a cumplir el estdndar esperado, siendo también una
mejora sustancial ya que anteriormente la gestion no era llevada de manera conjunta o era
ejecutada por personal externo. Asi mismo, en la figura 18 se muestra la bitacora de las

solicitudes de soporte y servicio técnico implementada.

Tabla5b
Resultados gestion de la mesa de servicio

Descripcion %

Mesa de ayuda, reporta todos los incidentes de forma manual y automatica 80%
Mesa de ayuda, suministra todos los detalles béasicos de los incidentes 90%
reportados
Asigna la prioridad a los incidentes que son escalados a los proveedores 80%
de servicios y sistemas
Mesa de ayuda, realiza una investigacion inicial del incidente 70%
Mesa de ayuda, cierra y actualiza los registros de los incidentes

. . 90%
solucionados por el area de TI
Mesa de ayuda, mantiene informado al cliente acerca de los escalamientos 20%
que realiza a sus proveedores externos
Mesa de ayuda, realiza soporte de primer nivel de los incidentes 80%
reportados

Promedio 80.00%




Figura 24

Bitacora de solicitudes de soporte y servicio técnico

N Fechad

BITACORA DE SOLICITUDES DE SOPORTE Y SERVICIO TECNICO

Fecha de

e r S Tipo de A >
s Usuario Ubicacién e Diagnéstico Solucién i Estatus
1| amieow | LEZLYPEREZ OPERACIONES SUCURSAL f JAEN Astteneia licencia de Office ¢adusada se necesita aviualioar auersionde | sewalid 2000AIUTEL ) 0000020 | Salucianado
2| zmvaor | sELEMEDISZ OPERACIONES Bumﬂgﬁa SAN A?:;:'::a Solicita pﬂ;’l:iﬁé;‘;g;ﬁf;’ almacén, usuaria sin permizos 2 habiltaran los permizos | 192020 | Salucionade
LOPEZ o ususti cambiara de maquine, | Se solicita adquirir un disco
SUCURSAL 1 Asistencia e . " i )
3| ameow | ZAMERAND | TELEMARKETNG | PCOFRALS g Salicita configurar sarreo solicita se migre la informacién del | duro emterno para guardarla | 612020 | Solucicnado
ANGEL weniea 20ITe0 3 po hUeya inFormasidn
o | smeor | PErREQUROZ | oPEReCIONES SUCURSAL | SAN Asistencis | Solicita deshabilitar comens promocionsles en | configuracién de promaciones | se deshabiitolaapeinde | oo [ oo L
MIGLEL Técrica bandeja de Dutlock activada mensajes promacionales
Distribuidors Lorenzs Delgada Alusrade Cod
SUCURSAL #L0S Asistencis 278885 s reembolsos generados en los Se enuid s solicitud .
5| ameoy | MINFATORRES | OPERACIONES BLnos Teonins | perioting .32 1733 1 1753 no 12 flaran st ity informacidn actualizada 52020 | Solucionade
cash.
N N Solicita revisar al distribuidor 231456, le figura . N
6 | 4wzl | LUCKL GUEVARA TESOREFIA SUCURSALtLO3 Asistencia | ooy ng se encuentra la procedencia, - en Seenwla requerimiento a informacidn actualizada 52020 | Solusionado
oLvos Técnica i periodo 10 PROVEEDOR
o distribuidor de Cdigo: 273946 Toni Daniel R
7| #wzmy | MINFA TORRES OPERACIONES SUC%FEIS\:"D"S’ Los Af'?tem'a Lépez Rajas, sureembalsa generada del Se g;'lg\'faEsE?j"lg';‘d * infarmacian actualizada BMW2020 | Solusionada
senies periodo17-30no e figura en su cash,
g | ez | LEZLYPEREZ OPERACIONES SUCURSAL f JAEN A?fc‘;“;'a PROBLEMAS CON OUTLOOK se procedid a ag‘#;“:‘" laversion | o cian yequipo cperative | BH0R2020 | Solusionado
o SED VERIFICA GUE MO HAY
ROMANA SUCURSAL | 54K Asistencia WO TIENE ACCESO A UNIDAD DE RED SE COMFIGURA, )
9| smweonr v CONTABILIDAD i i oA CDNEEIEEESFE‘ BUELAUNDAD |y o ot e Ca map | 1020 | Selcionsda

Asi mismo, el resultado de esta investigacion fue favorable, pues se logro la

implementacion de las practicas ITIL en la empresa, dando como resultado una mejora en los

indicadores relativos a la gestién de incidencias, lo que a su vez ha dado paso a una mayor

estabilidad de los sistemas informaticos.
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CONCLUSIONES

Primera conclusion: Se implementaron las buenas practicas del marco de referencia
ITIL en la empresa restaurant Las Canastas, permitiendo optimizar los procesos de mesa de
ayuda para brindar el soporte técnico oportuno y asegurar la continuidad operativa del

negocio

Segunda conclusién: Se ha disefiado el proceso de gestion de servicios utilizando las
buenas practicas de ITIL, a través de una mesa de servicios que permita identificar, clasificar
y atender las incidencias y problemas, asimismo, realizar el seguimiento del estado de
atencidn, para asi generar un historial de incidencias, que facilita la atencién de futuras

incidencias recurrentes en menor tiempo.

Tercera conclusion: Se establecieron los procesos, criterios de priorizacion y
atencion de los incidentes y problemas de acuerdo a las necesidades de la empresa y de los
usuarios a los que se brinda soporte.

Cuarta conclusion: Se implemento la herramienta para la gestion de los servicios de

TI, que nos permita contar con proceso automatizado con informacion de seguimiento de las

atenciones.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Gerencia General que continten con la implementacion de las
buenas practicas ITIL adicionales para la empresa y asegurar que todos los miembros del
equipo estén capacitados y familiarizados con estas practicas. Esto garantizara la consistencia

y eficiencia en la gestion de servicios en toda la organizacion.

Se recomienda al Supervisor de Sistemas, realizar periddicamente la revision de los
procesos de gestion de servicios como parte de la mejora continua, ya que estas revisiones
deben involucrar a los proveedores, responsables del proceso y a los usuarios finales para
certificar que los procesos siguen siendo Optimos para las operaciones diarias de la empresa,

0 en caso se identifique alguna actualizacion o mejora, se realicen los ajustes necesarios.

Se recomienda al equipo de Sistemas de la empresa, para fortalecer el uso de mesa de
ayuda a todos los usuarios identificando oportunidades de mejoras, ya que es fundamental

para la resolucién de incidencias de manera eficiente.

Al implementar estas recomendaciones también deben incluirse las adecuaciones o
mejoras a la herramienta de gestion de servicios de Tl en la empresa Las Canastas S.A.C.
Que podra seguir mejorando la gestion de servicios, fortaleciendo sus procesos y alianzas
estratégicas, reducira pagos innecesarios que afecten la economia de la empresa, lograra
aumentar sus ventas generando mayor estabilidad financiera tanto para la empresa como para

sus colaboradores.
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ORDENAMIENTO DE OFICINA DETIY DATA CENTER
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ACOMO DE SERVIDORES

ACOMODO RACK DE COMUNICACIONES
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Carta de Autorizacion

PraTrnn. "V 555 <

Las Canastas

PARRILLADAS & POLLOS )Ordan y )Ordan anCrSlones S-A-C-

CONSTANCIA

La Sra. Marfa Martina Ruiz Camacho, identificada con DNI N 45113514, quien
se desempena el Cargo de SUPERVISOR DE SISTEMAS Y TI, en la empresa
JORDAN & JORDAN INVERSIONES S.AC, del grupo LAS CANASTAS, se le
brinda la siguiente Constancia, con la finalidad de que pueda desarrollar su
Informe de suficiencia profesional y Opte el Titulo Profesional de Ingenieria de
Sistemas e Informatica por lo cual se requiere utilizar la Informacién de los

siguientes (tems:

Razén social de la empresa
Misién y Vision

Organigrama y funciones
Situacién actual de la empresa
Otros

Esta constancia de autorizacion es de caracter académico mas no serd utilizado

para otros fines.

Lima, 13 de diciembre de 2023

www.lascanastas.com
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