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INTRODUCCION

Las maquinas que fueron creados por los humanos se malograran con el uso del
tiempo, las computadoras cuentan con dos partes fundamentales que son el software y
hardware con el tiempo han ido mejorando sus partes internas y externas pero también han
surgido fallas segun el uso que le da cada persona. Las empresas pequefias, medianas y
grandes ofrecen distintos tipos herramientas tecnologicas mientras tengan mejores

caracteristicas més elevadas es su precio.

Asimismo, existe gran cantidad de informacion en paginas web, videos, foros que una
persona que no conoce de informética puede llegar a solucionar un problema de soporte, es
decir el area de soporte técnico funciona como ente de solucion entre la maquina y el hombre
(Nufez, 2017).

El Ministerio de Economia y Finanzas (MEF) cuenta con una Oficina General de
Tecnologias de la Informacion, dentro de esta oficina se encuentra el area de Soporte
Tecnoldgico. En este estudio, se buscara las dificultades que existen dentro del area de
soporte tecnolégico especificamente de la Gestion de Incidencias. De acuerdo a las
dificultades encontradas se propondra un instrumento para mejorar la gestion de

incidentes y la calidad en las atenciones.

Este estudio esté dividido en 3 partes:

El primer capitulo se describe la problematica del MEF en el area de soporte
técnico, justificacion y las delimitaciones del proyecto. También se planteara la
formulacidn del problema y los objetivos de la propuesta.

El segundo capitulo se detallara los conceptos necesarios para realizar la

propuesta, ademas se indagara en investigaciones anteriores y se tomara como

referencia para este estudio.

viii



El tercer capitulo se desarrollara la propuesta explicando detalladamente las
técnicas de recoleccion de datos necesarios para la investigacion. Se nombraran lo
datos mas relevantes del ministerio luego se mostrara la propuesta de mejora en la

gestion de incidencias en el MEF.

Después de haber realizado el desarrollo del trabajo de investigacion, se llego a
superar los problemas encontrados y asi mostrar una mejora en la gestion de
incidencias. Finalmente se lograra plantear las soluciones y recomendaciones del

trabajo



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DE PROBLEMA

1.1 Descripcion de la Realidad Problemética

Hoy en dia las organizaciones internacionales tienen un mundo complejo de
paradigmas y se esta a la espera de cambios importantes a nivel procesos, por ese
motivo es necesario mejorar dia con dia la calidad del servicio, centralizar los
procesos e integrarlos. Las organizaciones actualmente estdn en constante
competencia y estan sujetas a dar un mejor servicio para asi mantenerse en el

mercado.

Los ministerios sabemos que forman parte del estado peruano, pero en este
estudio analizamos al ministerio de economia y finanzas. El MEF se encuentra
ubicado en el corazén de Limay es la entidad encargada de mantener la economia
del Peru estable también tiene que alcanzar un aumento continuo de la economia
y asi lograr que el pais crezca favorablemente afio tras afio. El actual titular de esta
cartera es Maria Antonieta Alva (MEF, 2019).

La gestion del servicio de Tl del MEF, actualmente no cuentan con un buen
nivel de servicios la mala gestion de los incidentes ocasiona molestia entre el

personal de soporte y el usuario.

Hoy por hoy el servicio de soporte técnico es muy utilizado con el fin de
evitar las malas decisiones y sacar indicadores de que tiempo demora una
atencion. De esta manera los indicadores ayudaran al ministerio en mejorar la

administraciéon de personal y los recursos.

En conclusion, se sugerira proponer una herramienta que beneficie al area
de soporte técnico del MEF, con la ayuda de una solucion tecnoldgica el
ManageEngine ServiceDesk Plus cabe indicar que este software esta basado en

la metodologia ITIL.



1.2  Justificacién del Problema

El actual estudio tiene como argumento mejorar los servicios de Tl en el area
de soporte técnico basado en la calidad de servicio, esta calidad sera con ayuda
de ITIL el cual es un prototipo de servicio que tiene como proposito optimizar la
gestion de servicios de Tl del MEF para que los empleados puedan estar

satisfechos con su labor diaria.

Ademas, este estudio beneficiara al ministerio para que encuentre un camino
hacia la tecnologia. Este prototipo de servicio permitira aumentar la eficacia en las

solicitudes y minorar el tiempo de respuesta (Brand y Boonen ,2008).

En la actualidad la gran mayoria de las organizaciones competitivas hacen
uso de un Help Desk, con gran éxito, como una herramienta de trabajo ya que esta
herramienta agiliza el desarrollo de los servicios Tl de las organizaciones
presentando impactos ambientales leves, puntuales, temporales y totalmente
controlables en su etapa de implementacion y ejecuciéon (Eusebio,1998).

El desarrollo de este proyecto, buscara proponer una implementacion de un
help desk demandaria un gasto para la empresa y ahorro que se vera reflejado en

un futuro, ya que con este proyecto optimizara la gestién en el area de TI.

En este estudio se propondra una herramienta que beneficie al area de
soporte técnico del MEF, mediante la implementacion del ManageEngine
ServiceDesk Plus aplicando ITIL para poder beneficiar la administracién de los

bienes y reducir la insatisfaccion por parte de los usuarios.



1.3

1.4

Delimitacion del Proyecto

1.3.1 Tebrica

Este estudio constituye fundamentalmente la utilizacion del marco de
trabajo de buenas practicas ITIL, el cual contempla cinco etapas: Tactica,
Estructura, Transicion, Operacion y Aumento constante de servicio. Este
proyecto mejorard los servicios que brinda el area de soporte técnico
también reducird la insatisfaccion de los usuarios. Se tendra un mejor orden
en los roles del personal del area de soporte en el Ministerio de Economia

y Finanzas

1.3.2 Temporal

Este trabajo de investigacion tiene como fecha de inicio: Junio del 2018

y fecha fin: Noviembre del 2019.

1.3.3 Espacial

Se realizara en el Ministerio de Economia y Finanzas ubicado Jr. Junin 319,

Cercado de Lima, Departamento de Lima - Pera.

Formulacién del Problema

1.4.1 Problema General
¢,De qué manera la propuesta basada en ITIL podra mejorar la gestion de

incidencias en la gestion de servicios que brinda el area de soporte técnico

en el Ministerio de Economia y Finanzas?



1.4.2 Problemas Especificos

¢De gué manera la propuesta podra mejorar insatisfaccion de los

usuarios en el Ministerio de Economia y Finanzas aplicando ITIL?

¢De qué manera la propuesta podra mejorar los roles del personal del
area de soporte técnico en el Ministerio de Economia y Finanzas

aplicando ITIL?

Objetivos

1.5.1 Objetivo General

Realizar una propuesta basada en ITIL para la gestion de incidencia en
la gestibn de servicios de Tl en el area de soporte técnico en el

Ministerio de Economia y Finanzas.

1.5.2 Objetivos Especificos

- Proponer una solucién para reducir el porcentaje de
descontento por los servicios brindados por el area
de soporte técnico en el Ministerio de Economia y

Finanzas.

- Plantear una solucion para administrar
satisfactoriamente las funciones del personal del
area de soporte técnico en el Ministerio de

Economia y Finanzas.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

2.1.1 Antecedentes Nacionales

Vattuone (2018), realizé la “Propuesta de Seleccion De Un
Servicio Y Aplicacion De Metodologia Basada en ITIL En Una

Empresa De Electrodomésticos.” Universidad San Ignacio de

Loyola - Lima, Perd.

Presentado por el bachiller Vattuone Hurtado Andrea, este
presente trabajo tiene como objetivo demostrar la mejora que se
obtiene después de implementar un modelo que selecciona los
servicios de mayor importancia en el area de Tl y se aplica ITIL

con respecto a un escenario antes de ser aplicado.

La empresa que analizar4 este estudio es de rubro de venta
de electrodomésticos, marca mundial con presencia en Peru
desde hace 50 afios, la cual el ultimo afio ha sufrido cambios
estructurales. Debido a esto el area de Tl Peru tiene la labor de
realizar un reordenamiento sobre sus acciones con la necesidad

de aplicar un modelo para mejorar la madurez de sus servicios.

Se evallan cuatro servicios gestionados por el equipo local de
Tl de la empresa de electrodomésticos; se analiza, bajo una escala
de medicion, el grado de madurez dividido en cinco ciclos de vida
del servicio propuesto por ITIL, en la primera medicion el resultado
es nivel 0 “Incompleto” y niel 1 “Ejecutado”; y en la segunda
medicién, luego de realizar la seleccion del servicio a aplicar la
propuesta basada en ITIL se observa un incremento sobre la
puntuacion en la fase de Operacion del servicio, llegando al niel 2

‘Administrado”, lo cual demuestra la mejora esperada.



En esta investigacion se rescata a como medir los servicios
bajo la metodologia ITIL, y como mejorar la entrega de un servicio

siguiendo un lineamiento de buenas practicas.

Loayza (2015), realiz6 el “Modelo de Gestion de Incidentes,
Aplicando ITIL V3.0 en un Organismo del Estado Peruano.” -

Universidad de Lima - Lima, Per.

Presentado por el bachiller Loayza Uyehara Alexander Alberto,
este estudio estd encaminado a proponer un prototipo de gestion,
utilizando los mejores estandares del estilo de ITIL que tiene como
meta arreglar los servicios de Tl presentados por la entidad.

La herramienta del moderno prototipo de gestion junté la
formalizacion de la marcha de la gestion, asimismo cambiaron

varios procesos que se detallan en el actual estudio.

La herramienta del prototipo propuesto se llevé a cabo con la
autorizacion de la empresa quienes gracias a ellos se logro
implementar el proceso de los servicios y posteriormente se
realizara capacitaciones para que el personal pueda adaptarse al

sistema.

Luego de la ejecucién del prototipo de gestién se puede diferenciar
gue las atenciones de sucesos que ocurren en la empresa
mejoraron satisfactoriamente. Los juicios para tomar fallos y
accederan realizar rectificaciones imprescindibles al prototipo con

la meta de hacer mejorar a la entidad.



Camacho (2017), realiz6 el “Disefio e Implementacion del
Proceso de Gestion del Catalogo de Servicios Basado En ITIL
para el Banco Financiero”- Universidad Autonoma del Peru-

Lima, Pert

Presentado por el Ing. Camacho Colan Luis Angel; Hoy en dia, el
Banco Financiero del Perl ya trabaja con un sistema de
administracion que es el CA SDM el cual anota mediante el

sistema.

La canalizacion de cada anotacion lo realiza el area de information
technology por mas que sea canalizada por esta area la atencion
demora ya que no tienen los procedimientos bien argumentados ni
constituidos. Por lo tanto, eso genera en los mas de 1000 usuarios

malestar y estrés.

Las anotaciones mal atendidas dan a conocer que el
procedimiento de la gestion de servicio esta de caida. Por eso este
estudio propone el desarrollo e implementacién del proceso de
gestion de catalogos de servicios basado en Information
Technology Infraestructure Library en el banco financiero del Peru
el cual optimizara los procedimientos de gestion y brindard un
mejor servicio y los usuarios estaran satisfechos por lo brindado.

Este antecedente nos ayudara a plantear una herramienta de
service que tiene como linea a Information Technology
Infraestructure Library, la cual nos ayudard a tener bien
argumentado nuestros procesos Yy bajara la molestia por parte los

usuarios de la entidad financiera.



Bacay Vela (2015), realizaron el “Disefio e Implementacién de
Procesos Basados en ITIL V3 para la Gestion de Servicios de
Tl del Area de Service Desk de la Facultad de Ingenieria y

Arquitectura — USMP”- Lima, Peru

Presentado por las bachilleres Baca Duefias Yvet Giorgana y
Vela de la Cruz Guisela Aurora; este estudio tiene una vision a
futuro de beneficiar la administracion de los service de information
technology presente, utlizando Information  Technology

Infraestructure Library.

La universidad USMP cuenta con muchas facultades pero en
este estudio se hablar4 de la FIA. Esta facultad tiene un sistema
que se llama GLPI donde los servicios de soporte son muy

importantes para poder brindar una mejor atencion.

A pesar de ello el sistema que usan actualmente causa
problemas, estos problemas obstruyen la excelencia de la atencién

brindada por el area de soporte de la USMP de la FIA.

En este estudio los procesos seran realizados por el programa
basado a Business Process Model and Notation la cual ayudara a
planificar los procedimientos planteados por information

technology.

De esta investigacion se tomé en cuenta para poder realizar
un marco de trabajo y ver las dificultades en el area de Service
Desk.



2.1.2 Antecedentes Internacionales

Céardenas (2017), realiz6 la “Propuesta de un modelo de
gestion de servicio para la operacion de Tl de los operadores
moviles de Colombia aplicando ITIL V3”- Universidad Santo

Tomas — Bogota- Colombia

Presentado por Cardenas Mesa Carlos Eduardo; el estudio se
basé en un prototipo de administracion para la zona de telefonia

movil en Colombia de los servicios rusticos que brindan.

En este estudio se aplicaron datos estadisticos para poder
tener una idea clara de la problematica que existe en esa area de
la telefonia.

Se tomé como ejemplo a 2: Tigo y Movistar que son los
operadores telefonicos mas consolidados en Colombia a través de
encuestas se logro obtener la realidad problematica y asi elegir un
marco de referencia de ITIL la que por cierto fue muy acertada ya

que conllevo a mejorar dia a dia.

Este proyecto pretende establecer un prototipo de
administracion para el sector de telefonia movil y asi mejorar los

problemas de los servicios que brinda ese sector.

Garcia y Gavilanes (2015), realiz6 el “Analisis y propuesta de
implementacién de las mejores practicas de ITIL en el
departamento de sistemas de la Universidad politécnica

salesiana Sede Guayaquil” - Guayaquil -

Presentado por Garcia Correa Jimmy Bernardo y Gavilanes
Balarezo Michael Andrés; el presente estudio describe de forma
detallada como implementar en la UPSG la metodologia I.T.I.L.

I.T.l.L se aplicara para mejorar sus procesos, procedimientos,
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funciones en relacién al servicio que brinda el area de de T.I, se
administrara de forma continua las solicitudes con mas rapidez

haciendo que el usuario no pierda el tiempo en sus labores diarias.

Este estudio terminara con proponer la implementacion de la
metodologia de I.T.I.L en el &rea de T.l en la UPSG para que asi
mejore la respuesta a las atenciones diarias que hay y tengan una

vision para el futuro.

Ortiz (2015), realiz6 la “Propuesta de implementacion de un
sistema service desk basado en infraestructura system center
para la gestiobn de incidentes, eventos, peticiones Y
problemas en la Universidad Central Del Ecuador” — Quito,

Ecuador.

Presentado por la Ing. Ortiz Fernandez Ana Paulina; el
presente estudio se ha indagado la problemética actual de la DTIC
de la UCE, fue realizado y dirigido con el propésito de minimizar el
manejo de servicios de T.I o de trabas surgidas en el ambito
informatico de la institucion para brindar un excelente periodo de

respuesta a las atenciones expuestas por los funcionarios.

La meta actual de este estudio es de plantear nuevos procesos
gue faciliten mejorar la atencion al usuario basados en las buenas

practicas de la fase de Operaciones del servicio de ITIL V3.

Pérez (2017), realizo la “Propuesta de Disefio del area service
desk utilizando ITIL 2011 para la empresa publica empresa
municipal agua potable y alcantarillado de Ambato”- Pontificia
universidad catodlica del Ecuador- Ambato, Ecuador.

Presentado por Ing. Mario Fabian Pérez Sanchez; el presente

estudio tiene como meta la composicion de una propuesta para el
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concepto de service desk dedicado a la gestion de servicios de T.I.

El estudio se realizd con entrevistas, encuestas las cuales nos
facilitaron para poder encontrar los problemas surgidos dentro de

la organizacion.

También se utilizé al PMBoK como metodologia para el estudio
de investigacion la cual nos ayudard a planificar el proyecto y

cumplir con los tiempos estimados para la finalizacion del estudio.

Para la implementacion de la metodologia I.T.l.L se tomara en
cuenta los factores problema que se encontraron para poder asi

brindar un mejor servicio.

2.2 Bases Teoéricas

2.2.1 Information Technology (TI)

Segun Longley y Shain (2012) EI concepto de
Information Technology data de tiempo atras el cual define la
utilizacion de maquinas para la emision, desarrollo,

alojamiento de un hecho.

La Information Technology beneficia a las empresas
hoy en dia ya que permiten que se desarrollen con mas
facilidad ya que las grandes empresas manejan gran

cantidad de informacion.

Durante el tiempo los investigadores han ido creando
nuevas tecnologias ya sea en el aspecto informatico o en las

comunicaciones.

2.2.2 Definicién de la Gestién de los servicios

Es suma de dirigir y organizar de forma conjunta la
11



gestion de servicios con la mira de mejorar la administracion
del personal y recursos de una entidad. Esta tiene como

objetivo dar preferencia al usuario.

Las entidades ya sean nacionales o privadas buscan
la mejora de sus procesos para brindar una calidad de los
servicios que brinda la empresa. Una de las razones para
llegar a tener un servicio de calidad se obtiene mediante
encuestas a los clientes, la cual se tiene una base para

seguir mejorando cada dia (Rodilla, 2015).

Figura 1. Definicion de Gestion de Servicio

+-

Fuente: Lima, Q.P.E Definicion de Gestién de Servicios. Pagina Oficial
de ITIL, 2013

Principios de la Gestion de Servicios

En la siguiente figura se puede visualizar los 3 principios de la
gestion de servicios:

Figura 2. Elementos de la Gestion de Servicios

Personas

Procesos Producto

Proveedores

Fuente: Lima, Q.P.E Definicion de Gestiéon de Servicios.
Péagina Oficial de ITIL, 2015
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Se debe tener en cuenta los siguientes puntos para mejorar los

servicios de Information Technology:

Tener en claro las peticiones del usuario.

Saber la cantidad de personal que tenemos para
poder asi brindar un servicio de calidad.

Saber cuantas atenciones se tuvieron por dia para asi poder
sacar indicadores y nos ayude con la mejora continua
(Retamal, 2017).

2.2.3 Information Technology Infraestructure Library (ITIL)

Las grandes y pequefias entidades hoy en dia

dependen de un patron internacional como es ITIL este se

encarga de citar la mejora de las practicas de la gestién de

servicios informéticos ya que esto ayuda a que las entidades

logren sus propaositos a futuro.

Hoy por hoy las entidades crean proyectos con gran

alcance con la espera que generaran grandes beneficios

monetarios para la entidad, los cuales cuentan con

principios, encargo, perspectiva, seguimiento, beneficios,

ejecutar, vigilar y culminacién todo Io nombrado

anteriormente constituye al ciclo de vida de un proyecto de

Information Technology.

La finalidad que tiene ITIL es utilizar herramientas y

crear procedimientos de mejora en una entidad con los

lineamientos de ITIL y como consecuencia optimizar los

servicios de Tl para disminuir las molestas por parte de los

usuarios.
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Figura 3. Logo de ITIL

A "
Fuente: Lima, Q.P.E Funcién segun ITIL. Pagina Oficial de ITIL, 2015

2.2.4 Beneficios de Information Technology Infraestructure Library
(ITIL)

A continuacién, nombraremos algunos de los principales

beneficios:

- Incrementa la productividad y operatividad de los

recursos de TI.

- A través de la experiencia de las empresas que
tienen implementado ITIL serviran como guia para

crear mejores procesos.

- Beneficiar al usuario brindando un servicio con altos

estandares.

Toda institucibn cuenta con wuna tactica de
administracién de la excelencia y direcciéon al usuario de

crearle la idea de un progreso a futuro (Marquez, 2016).
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2.2.5 Etapas del Ciclo de Vida de los Servicios

Existen cinco etapas:

Estrategia del Servicio

Uno de los mas importantes ciclos de vida de ITIL es
esta primera etapa aqui se conoce las virtudes y las
debilidades de la entidad y se plantean las metas a futuro
asimismo la entidad debe contar con los recursos
econdmicos necesario para poder realizar la estrategia y

tener en claro los riesgos que conlleva.

La meta principal de esta etapa es dirigir a la entidad
a implementar una gestién de servicios de Tl y asi actué

estratégicamente (Soto, 2017).

Disefo del servicio

En esta segunda etapa se bosqueja los resultados de
los problemas encontrados en la entidad para asi mejorar si
serd beneficioso o no. Existen muchas maneras de

bosquejar los procesos uno de los conocidos el BPM.

La meta principal es bosquejar nuevas tendencias de

servicios de Information Technology (Soto, 2017).

Transicion del servicio

En esta tercera etapa influyen lo se plantio en la
primera y segunda etapa del ciclo de vida de los servicios el
cual tiene como finalidad implementar los diferentes cambios
de los servicios que ya existen en la entidad o también se
puede eliminar algun servicio que ya no se utilice con

frecuencia.
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La meta principal de esta etapa es desarrollar e
implementar los procesos planteados para la mejora de los
servicios y asegurarse también de cumplir con todo lo que se
acordo para que se pueda llevar de una manera organizada
(Soto, 2017).

Operacion del servicio

En esta cuarta etapa el usuario percibe los efectos de
las 3 etapas anteriores. Las cuales son necesarias para
acoplar las proporciones acordadas, asi como la direccion de
los avances cientificos que son empleados y el personal que

cuenta la entidad para soportar estos servicios.

La meta principal de esta etapa es consolidar que los
servicios de Information Technology se muestren de forma
sélida e infalible. Esto constituye llevar a cabo las atenciones

de los usuarios, dirimir los errores en el servicio.

Mejora continua del servicio

En esta cuarta etapa se toma como modelos la
experiencia vivida de otras entidades, después de haber
implementado las mejoras en los procesos de servicio. En
esta etapa se tiene pensado llegar a la excelencia de la
calidad de servicio. Mediante normativa ISO/IEC 20000.

La meta de esta etapa es aprender de las
equivocaciones y las conquistas del pasado. El proceso de
excelencia del Servicio se llevara a cabo con la técnica de
retroalimentaciéon, segun la norma ISO 20000, como forma

de beneficiarse en los servicios de Information Technology
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Figura 4. Ciclo de vida de los servicios

Mejora Continua

- del Servicio
Diseno

Operacion Estrategia Transicion
I del Servicio

Fuente: Lima, Q.P.E Funcion segun ITIL. Pagina Oficial de ITIL, 2015

2.2.6 Desarrollo de peticion segun ITIL

Para el desarrollo de una peticién segun ITIL nos

nombran las siguientes caracteristicas a considerar:

a) Abarcar a todos los involucrados.

b) Derivar un tiempo estimado para poder administrar los
bienes de la entidad.

c) Tener en cuenta opciones.

d) Equipar con mejores bienes en el estudio de las
peticiones.

El prototipo de un modelo de peticibn se basa
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dependiendo de la entidad ya que algunas trabajan con
algunas herramientas que les dan facilidades para poder

gestionar sus solicitudes de mejor manera.

Existen herramientas en donde solo se registran las
atenciones y nos permiten tener un mejor orden para cada

solicitud.

Asi mismo existen herramientas siper mas potentes
gue una que solo registre y sirva para designar existen las
herramientas integradas que engloban todo, la cual se puede
registrar una peticién y la cual se designa y si no se pueda
solucionar por parte de un area se escala a otras areas para

llegar a la solucion.

Estas herramientas integradas también nos brindaran
un panorama de lo que esta ocurriendo actualmente en la

empresa y nos ayudara a tomar decisiones futuras.
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Figura 5. Ejemplo de estados para una solicitud de TI

- Abierto B
—

Pendiente de asigna

r
\, -y

|
|
= ¥ ™~
En proceso
escalar
aceptar
escalar
En atencién
1 aceptar
\. 7
= l B
Cer‘o
Solicitar evaluacion Cancelar solicitud
Pendiente de

. Resuelto

\ J

Fuente: Lima, F.T.U Estados de solicitud de Tl segun ITIL, 2015
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2.2. Marco Conceptual

2.2.1 Incidente

Se entiende como incidencias a la pausa inesperada
de una tarea de los usuarios en una entidad. La cual un
proceso es suspendido ocasionando asi demora en su
trabajo diario Calder (2009) en su estudio dijo: “Es un
suceso 0 una serie de sucesos de la proteccion de datos
gue puede ser perjudicial para las labores diarias de una
entidad incluso se puede perder mucha informacion y
también en el aspecto econdmico llevaria a una gran
pérdida de dinero. Un incidente puede llegar a ser

concluido en un par de minutos o puede tomar su tiempo.

Figura 6. Ejemplos de sucesos mas frecuentes

La impresora

El computador esta atascada

no enciende

Pantalla azul
(errorde
Windows)

La contrasefia
de acceso al

sistema es Tiposde
incorrecta incidencias

mas comunes

Faltan
modulosenel

No tiene acceso aplicativo SAP

a la carpeta

compartida del El computador
servidor no tiene acceso
a internet

Fuente: Revista Tendencias de la Informatica, Kolthof (2008)
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2.2.2

2.2.3

224

Calidad de atenciéon al usuario

Los usuarios son lo mas importante en una atencion
de una entidad ya que ellos dia a dia califican la labor

diaria del personal que brinda la atencién.

Existen procedimientos para poder medir la calidad
de una atencién al usuario pueden ser via encuestas,
entrevistas e indicadores que prueben si un usuario esta

de acuerdo con la atencién brindada por el personal.

Lopez (2013) en su escrito detalla: “Es un
instrumento que precisa la tactica que brinda algo mas

que otros clientes con respecto a la economia.

Trabajadores Competentes

Son profesionales o simples personas que se
desempefian bien realizando sus labores diarias en una
entidad ya sea nacional o privada. Los conocimientos que
tiene cada personal aseguraran un buen funcionamiento

en la entidad.

Segun EcuRed (2016) detalla lo siguiente: el
personal competente, es el que controla su labor diaria y
sabe lo que tiene que hacer, pero a su vez es supervisado
por su jefe con un cargo mayor a él. Este jefe es el

encargado de mantener un servicio de calidad.

Service Desk segun ITIL

El service desk es un sistema constituido por
muchos factores que cuentan con procesos definidos.
Segun ITIL el service desk tiene una funcion muy valiosa
dentro de una entidad ya que es reflejo que muestra un

area hacia los usuarios tiene meta establecer los
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acuerdos que existen entre el usuario y el service dek.

La herramienta service desk ayuda a la atencion de
servicios de T.l, pero va mas alla de simplificar procesos,
sino que también se espera involucrar a los usuarios con

el personal que soluciona la atencion.

Existen muchas herramientas de Service Desk a

continuacién nombraremos algunas de ellas:

- Manage Engine ServiceDesk Plus
- Freshdesk
- SysAid

Figura 7. Logo del Primer Software
ManageEngin@i:
ServiceDesk Plus

Fuente: FinancesOnline,2019.https://reviews.finan
eson line.com/p/manageengine-servicedes/

Figura 8. Logo del segundo Software

@) freshdesk

Fuente: Daniel Brame, MCSD, is a Solutions Consultant and

freelance product reviewer for
PCMag.com.https://www.pcmag.com/review/336244/freshd
esk

Figura 9. Logo del Tercer Software

SysAid

Fuente: Daniel Brame, MCSD, is a Solutions
Consultant and freelance product reviewer for
PCMag.com.https://www.pcmag.com/review/33624
4/freshdesk
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CAPITULO I

DESARROLLO DEL TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL

3.1. Datos del Ministerio

El Ministerio de Economia y Finanzas (MEF) es una entidad del
Poder Ejecutivo, esta encargado de proyectar, encaminar y controlar
los asuntos relativos a presupuesto, tesoreria, endeudamiento,
contabilidad, politica fiscal, inversion publica, y politica econémica y
social. Asi mismo disefia, establece, ejecuta y supervisa la politica
nacional y sectorial de su competencia asumiendo la rectoria de ella.
La organizacion, competencia y funcién del MEF esta regido por el
Decreto Legislativo N° 183 y sus modificatorias. En la actualidad el
MEF tiene como ministra a Maria Antonieta Alva Luperti (MEF, 2019).

3.1.1 Vision del MEF

Sector que impulsa el crecimiento econémico sostenido, que
contribuye a una mejor calidad de vida de los peruanos, garantizando
una politica fiscal responsable y transparente, en el marco de la
estabilidad macroecon6mica (Ministerio de Economia y Finanzas,
2018).

3.1.2 Misién del MEF

Armonizar la politica econémica y financiera, a través de la
transparencia y responsabilidad fiscal, contribuyendo al crecimiento
econdmico sostenido del pais. (Ministerio de Economia y Finanzas,
2018)

Figura 10. Logo del MEF

PERU | Ministerio

de Economiay Finanzas

Fuente: Ministerio de Economiay Finanzas (2018) Recuperado de
https://www.mef.gob.pe/es/
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Figura 11. Fotografia del MEF — Sede LIMA

Fuente: Propia (2019)

3.1.3 Funciones maéas importantes del Ministerio de Economia y

b)

d)

Finanzas

A continuacién, nombraremos algunas funciones del Ministerio de

Economia y Finanzas:

Formular, planear, dirigir, coordinar, ejecutar, supervisar y evaluar la
politica econdémica y financiera nacional y sectorial, aplicable a todos

los niveles de gobierno, en el marco de las politicas de Estado.

Dictar normas y lineamientos técnicos para la adecuada ejecucion y
supervisiéon de la politica econémica y financiera, la gestién de los
recursos publicos, asi como para el otorgamiento y reconocimiento de
derechos, la fiscalizacién y la sancion, en materias de su competencia.

Ejercer la rectoria de los Sistemas Administrativos de Presupuesto
Pdblico,  Tesoreria, Endeudamiento  Publico,  Contabilidad,
Abastecimiento, Programacion Multianual y Gestion de Inversiones; asi
como del Sistema Funcional de Promocion de la Inversion Privada.

Formular, proponer, ejecutar y evaluar los lineamientos de politica
24



economica y financiera a través del Marco Macroeconomico Multianual
(MMM), en consistencia con el marco normativo de la responsabilidad

y transparencia fiscal.

Evaluar la integralidad y consistencia de las politicas publicas en
relacion con la politica econdmica y financiera en general, en el corto,

mediano y largo plazo. (Ministerio de Economia y Finanzas, 2018)

3.1.4 Objetivos Estratégicos Institucionales

Consolidar el equilibrio y sostenibilidad fiscal.

Mejorar el nivel de estabilidad de los ingresos publicos

Lograr una mayor apertura econdémica y armonizacion del mercado
de bienes y servicios.

Incrementar la cobertura y eficiencia de los mercados financieros y
previsional privado.

Reactivar la inversion orientada al cierre de brechas de
infraestructura social y productiva.

Mejorar la calidad del gasto publico en los diversos niveles de
gobierno.

Optimizar la transparencia y rendiciébn de cuentas en el sector
publico.

Modernizar la gestion institucional del Ministerio. (Ministerio de
Economia y Finanzas, 2018)
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3.1.5 Organigrama Del MEF

Figura 12. Organigrama del MEF

Oficina de Planeamients I I

DESPACHO
MINISTERIAL

[P ——

Administ mtivo

I Secretaria General

[romr |

I: Commitide Financ e snte Mt scto risl

Comsaj o Normativo du Cont abilidad

Coomi s e M it st al s incd s in Finamciera.

e ]

oeia Oficine @ Atencitn de
Csjan

e Geneml de
Tecnolegias de la

Ofic na General de
Servicios

I I Oficina General de

I I Ofcina Generi de Enlace I

OTcina Genersl 06
Planeam iento v

Oficina General de Asesoria
Juridica

Ofscine 0% Gaatiom 0%
vy PYOFSETES

err—

Oficina de € jocucisa de
[ty o8

Oficina de £ inanas

Ot e Goneral as
Inte gridad Institucional y
3 Ops rativos

Bt Hos s EComimics sy

Oficing de Asun s I

Adm in mirataros

TTeTne
vemionesy e‘.....“u on
Técn

Juridicn s Hacendar s

Oficima de Aswmton I

Oficine 04 Seguitded
Defensa Wack mal

Otkcina daIntegrided
s i nal

Oficine de Gestiin de
Riesg o8 Op:

Despacho Viceministerial I

de Hacienda

Despacho Viceministerial de
Economia

Direccién General de
Presu puesto Publico

Direedén General de
Contabilidad Piblica

Direccién General del
Tesom Publico

Direcdén Geneml de
Gestion Fiscal de los

Direccitn General de

Direcdén General de
Politica
acroeconomica y
Descentraizacion Fecal

Direccién General de
Poftica de Ingrescs
Pubicos

Dimcdon General do

Direcdon Geneml de
¥

Direcdén General de
Asuntos de Economia

Mutianual de

Dimccién General de
Poltica de Promocion de
a Inversion Privada

< ¥
Irvorsiones Productividad
T T T T T T T T T T
TowweeTon de STaes
|| . - || : N o |_[ Oreccion deproyeccicaas | || Oreccion oo eam ¢ Duncciom de Avumosds Dncciim doPeasion de |
Dieet 1 pp— Dirwcelom de Mo rmativided Okeceitn de Momatiided nccls b de Ruc | Peu——— Ok | qociim du Pottion
N T r—— Dwaccion de G obiema. | orpecten ae imrecic Dieccitn oo Plassmiento | o el Dkeccidm de Promocicn de |
Dameein, - recin de e S Dirmccidn de Polfia Fiacal Eswaregias g bn Py
Ragionale —
|| Dieccion sec Dirsechén ds Crédine Direccion de Técnica yde Direccidm de Dirsccise de Potkbo s o Direccion de Asuntos Diaccion daG eston de.
Gasto Pt bco | [ oweccion 2o obiemon Ragtare S knio rmaciom Adau mickme Fincal
Lomins

o = Treeer n e ey

- ; Creceion deBlenes [ arr———— T
I 4a Gantion Fiscal de fos | in e }- hda doT ol Evdcaciin aatainvarsss
Funtcas
| Dirsceidn de O peracianes | FTS—— <o 3 Temeerta
o Betackin Can 2o Tonorere e daaa
Consabdackn € on b e
TeweeTan 3
I [T p——
Dieccion de Edadistica o e e H65de Danda, ko ® lnna vacion
Finansas Pubi
Dirmcciin e Riesgos
Flacams
f—_ - - - - - - —--- - - - - T — ———_—_—_ —_- —_ ——— ———_—————— — T ——————— —— —— — — — — — — — — — 5

|

I ORGANISMOS PUBLICOS
| ADSCRITOS
|

SUPERINTENDENGIA DEL
MERCADO DE VALORES [SMV)

1
OFICINA DE NORMALZ ACION
PREVISIOGNAL (ONP)

ADUANAS Y DE ADM lemhclﬂu
TRIBUTARLA (SUNAT)

ORGAMNISMO SUPERVISO R DE

LAS CONTRATAGONES DEL

AGENCIA O PROMOCH
INVERSION PRIVADA
(PROINVERSION)

OE LA

CENTRAL DE COMPRAS PUBLICAS
(PERU COMPRAS)

EMPRESAS VNCULADAS

AC

FONDO NACIONAL DE FINANCIAMENTO DE LA
D TADO { E)

BANCO DE LA NACKON (BN)

Fuente: Ministerio de Economiay Finanzas (2018) Recuperado de https://www.mef.gob.pe/es/

26


http://www.mef.gob.pe/es/

3.2. Desarrollo de la propuesta basado en ITIL

3.2.1 Fundamentos de la Propuesta

En este capitulo se mejorara el proceso de Gestion de Incidencias
que brinda el area de soporte técnico del ministerio, junto con la
especificacion detallada de los componentes del sistema web
ManageEngine ServiceDesk Plus de la empresa Zoho Corporation. Zoho
Coporation se enfoca en brindar soluciones manejables que se adapten
para cualquier tipo de empresas ya sea pequefia, mediana o grande
(Zoho Corporation, 2019).

El ManageEngine ServiceDesk Plus es una herramienta
tecnologica que garantizara que los usuarios cumplan con los niveles de
servicio, saber cuando cerrar un caso o0 escalar a un especialista, esto
llevara a promover el uso eficiente de los servicios de Tl en la empresa

y asegurara la satisfacciéon al usuario. (Zoho Corporation, 2017).

3.2.2. Objetivo de la propuesta

El objetivo principal es proponer al ManageEngine
ServiceDesk Plus como mejora en la gestion servicios de incidentes

y asi optimizar los tiempos de respuesta brindada a los usuarios.
De igual forma reducir los costos de mantenimiento y

capacitacion, y a su vez incrementar la productividad del personal del
MEF.
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3.2.3 Técnica de recoleccion de datos

Encuesta

A través de la encuesta se llevara a cabo la recoleccion de datos, para
conocer las opiniones de los usuarios sobre la calidad de servicio que brinda la
Oficina de soporte tecnoldgico del ministerio de economia y finanzas.

1. ¢Selogré contactar con facilidad con el area de soporte técnico para

solicitar su servicio?

Figura 13. Grafico circular de la Encuesta

éSe logro contactar con facilidad con el area de soporte
técnico para solicitar su servicio?

M Los contacto rapidamente

B Demoro demasiado

Fuente: Propia (2019)

Segun la imagen se puede observar que el 41% de los usuarios no
logra contactar con facilidad con el area de soporte técnico y el 59% se
demora demasiado en contactar con esto conlleva que hay un mal manejo
en el servicio.
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2. ¢Cuédl es el mecanismo que usa para notificar sus incidencias?

Figura 14. Grafico circular de la encuesta

¢Cual es el mecanismo que usa para notificar sus
incidencias o requerimientos?

B Correo electronico
W Teléfono

B Otros

Fuente: Propia (2019)

Segun la imagen se puede observar que 48% de los usuarios utiliza el
Teléfono para notificar sus incidencias o requerimientos, sin embargo, el 41%
de los usuarios utiliza el correo electrénico y por ultimo el 11% notifica por

otros medios.
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3. ¢Cudl es la actitud del personal del area de soporte tecnolégico del
MEF al atender la incidencia?

Figura 15. Grafico circular de la encuesta

B Muy deficiente
u Deficiente
B Satisfactorio

* Muy satisfactorio

Fuente: Propia (2019)

Segun la imagen se puede observar que 49% de los usuarios califican
a la actitud de los técnicos como deficiente al brindar el servicio, el 21%
califican como muy deficiente, el 16% han calificado de manera muy
satisfactoria, y el 14% califican de satisfactorio.
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4. ¢(El personal de soporte tecnoldgico le da seguimiento a las incidencias
0 requerimiento que solicitan?

Figura 16. Gréfico circular de la encuesta

¢El personal de soporte técnico le da seguimiento a las
incidencias o requerimiento que solicitan?

B Muy deficiente
B Deficiente
1 Satisfactorio

" Muy satisfactorio

Fuente: Propia (2019)

Segun el grafico se puede observar que 52% de los usuarios
califican como muy deficiente al seguimiento de sus atenciones por parte
de los técnicos, el 26% califican como deficiente, el 12% han calificado de

manera satisfactoria, y el 10% califican de muy satisfactorio.
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¢, Queda satisfecho con la solucién que le brinda el area de soporte
tecnologico?

Figura 17. Gréfico circular de la encuesta

¢Queda satisfecho con la solucion que le brinda el area
de soporte Técnico?

® Muy deficiente
H Deficiente
m Satisfactorio

i Muy satisfactorio

Fuente: Propia (2019)

Segun la imagen se puede observar que 41% de los usuarios califican la
solucién del &rea de soporte técnico como muy deficiente, el 30% califican como
deficiente, el 17% han calificado de manera satisfactoria, y el 12% califican de

muy satisfactorio.
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¢,Cuanto tiempo tuvo que esperar para ser atendido por el area de soporte
tecnologico?

Figura 18. Gréfico circular de la encuesta

¢ Cuanto tiempo tuvo que esperar para ser atendido por
el area de soporte técnico?

B Me atendieron de forma
inmediata.

B Unos tres minutos
aproximadamente.

# Entre 3 a 5 minutos.

Mas de 5 minutos.

Fuente: Propia (2019)

Segun la imagen se puede observar que 45% de los usuarios nos indican
que el tiempo de espera es mas de 5 minutos al brindar el servicio, el 29% indican
que los atendieron de forma inmediata, el 14% han indicado 3 minutos

aproximadamente, y el 12% indican que el tiempo de espera es de 3 a 5 minutos.
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(Al ser atendido via telefonica, usted?

Figura 19. Grafico circular de la encuesta

éAl ser atendido via telefonica, usted?

® Obtuve una solucion
inmediata, en linea.

B El operador(a) mostro
desconocimiento y envio un
técnico.

M El operador (a) solo tomo el
requerimiento y envio un
técnico.

1 El operador (a) no identifico,
no soluciono la falla y envio
un técnico.

Fuente: Propia (2019)

Segun la imagen se puede observar que 55% obtuvo una solucién
inmediata en linea, el 26% no informan que el gestor solo tomo el evento y envio
un técnico, el 10% han indicado que el operador mostro desconocimiento y envié
un técnico, y el 9% indican que el gestor no solucioné la falla, pero si envié un

técnico.
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¢,Con que frecuencia te pones en contacto con el servicio de soporte
técnico?

Figura 20. Gréfico circular de la encuesta
¢Con que frecuencia te pones en contacto con el
servicio de soporte técnico?
B Menos de unaveza la
semana.
M Una vez al mes.
® Una vez a la semana.

‘Una vez a 6 meses.

®m Una vez al afo.

m Otro

Fuente: Propia (2019)

Segun la imagen se puede observar que el 56% de los usuarios se ponen
en contacto con el area de soporte técnico menos de una vez a la semana para
solicitar una atencion, el 20% indican una vez al mes, el 11% indican una vez a
ala semana, el 5% una cada seis meses, el 6% indican una vez al afio, y el 2%

han indicado otras opciones.
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¢La persona que me atendio, perdié tiempo en actividades que no tenian
gue ver con el servicio?

Figura 21. Gréfico circular de la encuesta

éla persona que me atendio, perdio tiempo en
actividades que no tenian que ver con el servicio?

mSi

® No

Fuente: Propia (2019)

Segun la imagen se puede observar que 49% de los usuarios califican
a la actitud de los técnicos como deficiente al brindar el servicio, el 21%
califican como muy deficiente, el 16% han calificado de manera muy

satisfactoria, y el 14% califican de satisfactorio.
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10.¢La calidad del servicio cumplié mis expectativas?

Figura 22. Gréfico circular de la encuesta

éLa calidad del servicio cumplio mis expectativas?

B Muy deficiente
H Deficiente
m Satisfactorio

Muy satisfactorio

Fuente: Propia (2019)

Segun la imagen se puede observar que 49% de los usuarios califican
a la actitud de los técnicos como deficiente al brindar el servicio, el 21%
califican como muy deficiente, el 16% han calificado de manera muy
satisfactoria, y el 14% califican de satisfactorio.

3.2.4 Problemas encontrados

Los problemas que se lograron a encontrar dentro del MEF son los
siguientes:

- Mala gestién en las incidencias.

-Insatisfaccion de los usuarios por la atencion del area de soporte técnico.
- El personal de soporte no tiene definidas sus funciones.

37



3.2.5 La empresa en la actualidad

El MEF cuenta con la Oficina General de Tecnologias de la

Informacién (OGTI) este a su vez se sub divide en 3: Oficina de

Infraestructura tecnolégica, Oficina de Sistemas de Informacion y Oficina de

gobiernos de tecnologias de sistemas de Informacion. Dentro de la oficina de

Infraestructura se encuentra el area de soporte tecnoldgico el cual realiza los

servicios (incidencias, requerimientos y problemas).

El proceso de gestion de los servicios es rudimentario debido a que

los usuarios llaman, mandan correos electrénicos o via intranet llegan al area

de soporte luego el area de soporte técnico registra las atenciones en un base

de datos Excel y se asigna las atenciones a cada técnico y una vez resuelta

la incidencia proceden a cerrarla.

Figura 23. Modelo de control de Incidencias del MEF

oy
ﬁ PERU) | Minsero Control de Incidencias del MEF
de Economia y Finanzas

Control de Incidencias

Ticket#  Estado Prioridad Descripcidn
1005 Resuelto Alta Configuracion de reglas
1006 Resuelto Media Prob. De Relacion de confianza

1007 Resuelto Mcuenta blogueada
1008 Resuelto sin accesoalared

1009 Resuelto no prende equipo

1010 Resuelto Media sin acceso a recurdo compartido
1011 Resuelto Media Buzén lleno

1012 Resuelto Mcuenta bloqueada

1013 Abierto Media Configuracion de firma

1014 Resuelto Alta no puede ingresar a la maguina
1015 Resuelto Mcuenta bloqueada

1016 Resuelto Media Buzdn lleno

Fuente: Propia (2019)

Abiertoeldia  Informado por:  Asignado a:

8/10/2019
28/10/2019
28/10/2019
8/10/2019
28/10/2019
28/10/2019
8/10/2019
28/10/2019
28/10/2019
8/10/2019
28/10/2019
28/10/2019

Esperanza Saavedra  Luis Naupari
Lourdes Soto Liliana Jara
Stephany Crisal — Alejandro Jara
Napoleon alva Giancarlo Guzman
Rosalia Alvarez Alejandro Jara
Anita Matos Liliana Jara
MargaritaFlores  Liliana Jara
Liliana Casafranca  Percy Pari

José Lara Percy Pari
Oscar Sifuentes Luis Naupari
Wilson Avila Luis Naupari

Trinidad Lizonde  Jopen Gago

Fecha de Resolucion Cantidad de dias abierto  Ci

0/10/2019
28/10/2019
28/10/2019
28/10/2019
28/10/2019
28/10/2019
28/10/2019
28/10/2019
28/10/2019
28/10/2019
28/10/2019
28/10/2019

1

U U A A Y

b
Q
Q
Q
Q
Q
Q
Q
Q
Q
Q
Q
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Figura 24. Proceso actual del MEF
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Fuente: Propia (2019)

Personal Actual del Area de Soporte Tecnolégico

a) Coordinador del Area: Es la persona que toma las decisiones dentro del area
y a la vez gestiona.

b) Gestionar Documentacién (1): Persona que se encarga de realizar informes,
gestionar traslados de equipos, etc.

c) Ticketeros (2): Personas que registran las atenciones diarias.

d) Técnicos (8): Personas que resuelven las diferentes atenciones

3.2.6 Propuesta de Mejora de la Gestion de Incidencias

Esta propuesta tiene como fin administrar los incidentes de la
manera mas rapida y eficaz posible, cualquier incidente que cause una

interrupcion en el servicio.
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Prototipo de Registro de Incidencias:

a) Estado del Incidente: Son de tres tipos:

Espera: En este estado se registra la atencion
Abierto: Este estado es cuando el técnico ya esta atendiendo la atencion.

Cerrado: Este estado es cuando el técnico ya termino su atencion.

b) Modo del incidente: La atencion puede recepcionarse de diferentes

modalidades: correo electrénico, llamada telefénica e Intranet.

c) Prioridad del incidente: Los incidentes que no pueden ser resueltos
inmediatamente por el ManageEngine ServiceDesk Plus deben ser asignados
a técnicos especializados. Es necesario determinar un nivel de prioridad a los
multiples incidentes que se presentan he planteado los siguientes: Alta, Media,

Baja.

Tabla 1.
Tiempo de Resolucién de Prioridades

PRIORIDAD DESCRIPCION  TIEMPO DE RESOLUCION

1 Alta 10-30 min.
2 Media 45 — 0 mas de un dia.
3 Baja Planificado

Fuente: Propia (2019)

40



Tabla 2.

Descripcion y Ejemplo de atenciones segun la Prioridad

PRIORIDAD

DESCRIPCION

EJEMPLO

Alto

Medio

Bajo

Servicios inutilizables
que perjudican a uno o
mas direcciones o la
alta  Direcciébn  del
ministerio.

Un usuario perjudicado
por un servicio
inutilizable
parcialmente de
cualquier direccion del
MEF.

solicitudes planeadas

*Sin acceso a las redes.

*Sin acceso a Internet.

*Sin acceso al servidor Correo Outlook.
*Sin acceso aplicaciones institucionales.
*No prenden Equipos

*sin poder enviar o recibir correos electrénicos.
*Sin acceso al intranet del MEF-.

* Lentitud de aplicacion Institucional.

* no puede imprimir

*Buzon lleno

*Borrado accidental de archivos

*cuenta bloqueada

*Instalacion de software
*Instalacion de hardware

Fuente: Propia (2019)

Tipo de Atencidn: Son de tres tipos: Incidentes, Requerimientos o problemas
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d) Datos del usuario: Se registrara los siguientes datos del personal del MEF.
- Nombre del usuario
- Numero de contacto
- Cargo que ocupa el usuario
- Oficina donde pertenece el usuario
- Correo electronico
- Edificio

- Piso

e) Técnico: En este item se asignara al técnico segin lo disponga mesa de

ayudas segun el nivel.

f) Asunto:

Grupo: Se divide en:

- Area de Soporte Técnico

Se sub divide en 2: Mesa de ayuda y soporte tecnolégico (soporte nivel 1,
soporte nivel 2y soporte nivel 3)

- Area de Computo

- Areade Redes

- Area de Telefonia

- Area de Seguridad Informatica

Categoria

- Aplicaciones institucionales
- Aplicaciones Ofimaticas

- Gestion Administrativa

- Programas

- Incidencias Recurrentes
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Descripcion: En este item se registra lo que usuario informa a mesa de

ayuda.

3.2.7 Roles de la Gestion de Incidentes

Se definen los siguientes roles para el proceso de Gestion de Incidentes:
A. Gestor de Incidentes

El gestor de Incidentes tiene los siguientes roles:

» Registrar el incidente

« Gestionar el trabajo del personal de soporte técnico del MEF en todos los
niveles de soporte.

- Dar seguimiento a la Gestidon de Incidentes y hacer recomendaciones para su

mejora.

Este rol seria asignado al personal de Mesa de ayuda, encargado de
designar los incidentes a los técnicos, dado que el ministerio tiene grandes indices
de incidentes que requiera tener un rol separado. En todo caso es importante que
el gestor de Incidentes tenga la autoridad suficiente para manejar los incidentes a
través de los niveles soporte uno, dos y tres.
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B. Personal de Soporte Tecnolégico del MEF

Primer Nivel de Soporte

» Dar solucién a los incidentes que se le han asignado por el sistema.

- En caso el incidente no es solucionado indagar un poco mas.

- Sino se llega a una solucion después de indagar se comunicaria con el gestor
de incidentes y él designaria al segundo nivel de soporte para la solucién del

incidente.

Segundo Nivel de Soporte

Es el personal que posee mayor experiencia en soporte y este a su vez
cuenta con mas tiempo para dar solucion y brindar un mejor juicio. El personal de

este nivel no debe ser distraido por llamadas telefénicas.

Si ocurrieran problemas con la designacion de las solicitudes el Gnico que
podria solucionarlo seria el Gestor de incidentes. Este personal no administrara
bastantes incidentes complejos, sino los encargados seran el personal de soporte
de tercer nivel ya que ellos tendrdn un mejor andlisis para la resolucién de

incidentes.
Tercer Nivel de Soporte

El personal de este nivel son profesionales con mayor experiencia laboral
en el MEF y en otras entidades publicas ya que deben manejar los sistemas

institucionales como el SIAD, SIAF, SICON, SISPER entre otras. También deben

conocer las redes, los sistemas operativos, la base de datos, etc.
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C. Escalamiento a un personal especializado

En el momento que el primer nivel de soporte no pueda resolver el incidente
se tendrd que asignar a un especialista 0 algun superior para tomar
decisiones existe 2 tipos de escalamiento:

- Escalado Funcional:

En este escalado se necesita un especialista de un nivel mas alto para

resolver la incidencia.

- Escalado Jerarquico:

En este escalado se debe acudir a un responsable de mayor autoridad para
tomar decisiones que no estan asignadas a ese nivel. (ASISGE, 2008)

3.2.8 Eleccion de Software ManageEngine ServiceDesk Plus

ManageEngine ServiceDesk Plus es un software completo de mesa de ayuda
y gestion de activos que proporciona a los agentes de mesa de ayuda y gerentes
de TI una consola integrada para monitorear y mantener los activos y las
solicitudes de TI generadas por los usuarios de los recursos de Tl en una
organizacion. La mesa de ayuda de Tl juega un papel importante en la provision
de servicios de Tl. Muy a menudo es el primer contacto que tienen los usuarios
en su uso de los servicios de Tl cuando algo no funciona como se esperaba. La
mesa de ayuda de Tl es un punto de contacto Unico para los usuarios finales que
necesitan ayuda. Para facilitar el proceso de informar los problemas a la mesa de
ayuda de TI, ManageEngine ServiceDesk Plus le proporciona un portal de
autoservicio donde puede buscar soluciones para los problemas mas comunes

antes de  presentar una  solicitud (Zoho  Corporation, 2019).
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Figura 25. Logo del Software Propuesto

ManageEngin@ﬁ
ServiceDesk Plus

ManageEngine ServiceDesk Review (2019). Recuperado de
https://reviews.financesonline.com/p/manageengine-servicedesk/

3.2.9 Requisitos de la herramienta

Requerimientos del sistema

a) Hardware Recomendado
b) Procesador CPU: P4 -1.0 GHz
c) RAM 1GB

d) Espacio en disco 2 GB (Zoho Corporation, 2019)

Requerimientos de software

a) Plataformas compatibles

ManageEngine Manager Plus es compatible con las
siguientes versiones de los sistemas operativos de Microsoft

Windows:

» Windows 2000

« Windows 2003
 Windows 2008

« Windows XP

« Windows Vista

«  Windows 7

« Windows 2008 R2
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« Windows 8
»  Windows 2012
» Windows 2012 R2 (Zoho Corporation, 2019)

b) Navegadores compatibles

ManageEngine Manager Plus requiere tener instalado en el

sistema uno de los siguientes navegadores:

« Internet Explorer 6 y superiores
« Mozilla Firefox 3 y superiores

» Google Chrome (Zoho Corporation, 2019)

c) Resolucion de pantalla preferida: 1024 x 768 pixeles o superior.

d) Bases de datos soportadas
- MySQL 4.1.18
e MySQL 5.1.50
« MS SQL 2000, MS SQL 2005, MS SQL 2008
» PostgreSQL (Zoho Corporation, 2019)

3.2.10 Principales Beneficios de la Herramienta
a. Gestion de incidentes
Reduce las interrupciones, mejora la productividad de los agentes,
cumple con los SLA y administra el ciclo de vida completo de los tickets de

TI. Automatiza los flujos de trabajo de tickets para permitir que sus técnicos

de TI se centren en otras tareas importantes.
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b. Catalogo de servicios
Presenta sus servicios de Tl disponibles a los usuarios finales. Crea
y publica su catalogo de servicios con acuerdos personalizados de nivel de
servicio (SLA) y aprobaciones de varias etapas.
c. Informes de mesa de ayuda
Obtiene mas de 150 informes incorporados, personalizados, de

consulta y breves que pertenecen a varios modulos de la mesa de ayuda

de TI que incluyen solicitudes, incidencias, etc.

d. Base de conocimientos
Permite que los usuarios finales resuelvan incidentes repetidos con

una base de conocimientos para desviar los tickets de la mesa de ayuda
de TI. Reduzca su busqueda usando palabras clave y temas.
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3.2.11 Presupuesto

Tabla 3.Presupuesto de la Herramienta

Licerncias
Costo Costo real por cada Costo
Personal del Area Cantidad T\J/Inltarloll personal / Mensual Mensual Costo Anual
de soporte ensua

Coord. del Area 1 S/ 2,000.00 S/. 2,000.00
Mesa de ayuda 3 S/. 1,000.00 S/. 3,000.00 S/.10,000.00 S/.120,000.00
Técnicos 10 s/.500.00 S/. 5,000.00 .

Software ManageEngine ServiceDesk Plus
Recursos Costo Mensual Costo Anual Costo Anual
Capacitacion S/. 5,000.00 S/. 60,000.00 S/.96,000.00
Mantenimiento , S/. 3,000.00 , S/. 36,000.00

Costo Total Anual a Pagar S/. 216,000.00
Costo unico del Software ManageEngine ServiceDesk Plus S/.7,000.00
Costo a pagar el primer afio S/.223.000.00
Costo a pagar a partir del 2do afio hacia delante S/.216,000.00

Nota: El total a pagar el primer afio seria S/. 223,000.00 y posterior al primer afio se pagaria S/. 216,000.00. Recuperado. Zoho
Corporation (2019).
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3.2.12 Simulacién del Uso de la Herramienta ManageEngine ServiceDesk Plus para el Gestor de
Incidencias

Figura 26. Interfaz de Inicio del sistema.

Nombre de usuario || |

\ o
\ 2
2 PERU | Ministerio Contrasefia [ |
de Economia y Finanzas

Recordar sesion Iniciar sesiénl

PN
ManageEngine) Copyright © 2010 ZOHO Corporation. Reservados todos los derechos.  Software de servicio de asistencia por ManageEngine ServiceDesk Plus | 8.2.0

Fuente: ManageEngine ServiceDesk Plus. Zoho Corporation, 2010
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Figura 27. Interfaz cuando ingresas al sistema

"W Ira » Personalizar Ajuda ¥ Cerrar sesion
ManageEngine e
ServiceDesk" o [LEL
Solicitar catélogo | w | | Accionesrdpidas v A
Mivista  Programador
Mi resumen
‘ Mis tareas
& Solicitudes vencidas
E& l No hay tareas disponibles
K -
Solicitudes que vencen hoy 1
% Solicitudes pendientes 8 + Afiadir nuevo » Mostrar tod

Fuente: ManageEngine ServiceDesk Plus. Zoho Corporation, 2010
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Figura 28. Interfaz para registrar una incidencia

Muevo incidente Cambiar plantilla | Default Request v
Estado * [ Abierto v Nivel * [ -- Seleccionar Nivel -- v
Mode * [ Salectionar Modo v Prioridad [-- Seleccionar Prioridad - v

Detalles del solicitante

* Mombre jim] Activo [Ninguna estacidn de trabajo disponible ¥ =]
Mimero de contacto Dapariaments

Titulo dal eargo

Grupo * [ -- Selecionar Grupo -- v Categoria * [ -~ Seleccionar Calegoria «- v

Téenico * [ -- Seleccianar Técnics — v Subcategoria * [ -- Seleccianar Subcategeda — v

Elemenio |-~ Selectionar Elemento — v
* Asunto

Descripeion — — - =
Fid B 11 E=EE Ea @7

Decumentos adjuntos:| Adjuntar archivo

Resolucién:

Restablecer Cancelar

Fuente: ManageEngine ServiceDesk Plus. Zoho Corporation, 2010
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Figura 29. Interfaz para agregar a un usuario nuevo

Afadir nuevo solicitante

Detalles personales

* Nombre |

Sub Departamento

Piso

-- Elegir Piso --

Descripcion

Informacidn de contacto

Correo electrénico

Mavil

Detalles del coste

Tarifa por hora (§) |0.00

Detalles de departamento

Puesto

Reporting To

Nombre de departamento

Ninguno

El solicitante tiene permiso de visualizacion

Detalles del acceso al servicio automatico

Mostrar solo sus propias solicitudes.

Nombre de inicio de sesidn

Contraseiia

Volver a escribir la contraseiia

Dominio

Fuente: ManageEngine ServiceDesk Plus. Zoho Corporation, 2010

Ninguna

cor

Id de empleado
Anexo

Edificio

Teléfono

* Gampo ohligatorio

-- Elegir Edificio --
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Figura 30. Interfaz cuando ya registraste una atencion

D de la solicitud : 124951 ® | Editar | | Gerrar | | Asignar = | | Acciones = | | Notificar + |

@ PROBLEMA CON EL TEAM VIEWER- licencia

Por Ernesto Gerardo Ponce Apaza en Mov 13, 2019 05:29 PM Fecha de vencimiento : Mov 18, 2019 05:29 PM

Solicitud Tareas (0 ) Resolucién Historial

Descripcion

PROBLEMA COM EL TEAM VIEWER- licencia
Reenviar
Detalles de la solicitud | editar
Estado En aspera
Modo Llamada Telefonica
Grupe N2 Soporte en Sitio
Técnico Giancarlo Guzman Rugna
Elemento incidencia con Programas
Creado por Isla Paucar Moemi

Acuerdo de nivel de servicio Marmal SLA

Fecha de creacion Nov 13, 2018 05:28 PM

Hera de vencimiento de la respuesta  Nov 15, 201% 05:2% PM

Detalles del solicitante | editar

Nembre del cliente Ernesto Gerarde Ponce Apaza f

Niamero de contacto 3115930 (3129)

Departamento OGTI - Oficina Generzl de Tecnolegias de |z Informacion
Sub Departamento Sistemas de Informacion - Soporte Sistemas de Informacion
Piso Piso 1

Nivel

Prioridad

Categoria
Subcategoria

Activo

Departamento
Plantilla

Fecha de vencimiento

Hora de la ltima

Estado

Prioridad : media (frecuentes)

Incidents
media (frecuentes)
Soporte Tecnoldgico

(Gestién programas y software

OGTI - Oficina General de Tecnolegias de la Informacion
Default Request
Mov 18, 2019 05:25 PM

Mo asignad

Direccion de correo electrénico
Nimero de mavil

Anexo

Edificio

Impacto comercial

eponce@mef.gob.pe

Universal

: En espera

Fuente: ManageEngine ServiceDesk Plus. Zoho Corporation, 2010
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Figura 31. Interfaz para observar todas las atenciones registradas.

Fuente: ManageEngine ServiceDesk Plus. Zoho Corporation, 2010

ManageEngi@ e Ira ~ Perscnalizar fyuda Casrar sesidn [ nisla ]
iceDesk’ i I Soviores | e | e
Selicitar catdlogo | ¥ | | Acciones dpidas v | @
Todos mis grupos ~ 1D de la solicitud Ir Configuracién = | [=] Tareas abiertas - 0
@ Nueve incidente Acciones = | | -- Seleccionar técnico - ¥ Asignar | 1-132de 132 ) (3 250 v | por pagina
Id. Asunto Nombre del cliente Asignado a Vencimiento antes de Estado Fecha de creacion ¥ Prioridad Grupo &4 5
= 124852 problema con laptop ‘vanet Rojas Sauiie Giancarlo Guzman Rugna Mov 13, 2019 06:31 PM Enespera Mov 13, 2019 05:31 PM media (frecuentes) N2 Soporieen 5 .
= 124951 PROBLEMA CON EL TEAM VIEWER- licencia Emesto Gerardo Ponce . Giancarlo Guzman Rugna Mov 18, 2019 05:29 PM Enespera Mov 13, 201% 05:2% PM media (frecuentes) N2 Soporieen 5 .
4 1243850 Mo prende equipo Edwin Castro Quinto Luis Augusio Maupari 5 ... Mov 18, 2019 03:23 PM Enespera Mov 13, 201% 0528 PM media (frecuentes) N2 Soporieen S
= 124849 problema con el outlook Angel Augusto Vivanco Luis Augusio Maupari 5 Mov 18, 2019 05:23 PM Enespera Mov 13, 2019 05:28 PM media (frecuentes) N2 Soporieen 5 .
4 124845 cuenta bloqueada constantemente Fernando Emesto Figue ... Giancarlo Guzman Rugna Mov 18, 2019 03:21 PM Abierto Mov 13, 2019 05:21 PM media (frecuentes) N2 Soporieen S
= 124847 PROBLEMA CON REPRODUCTOR DE VIDEQ Maria Socorro Crisanto ... Luis Augusio Maupari 5 Mov 18, 2019 05:19 PM Enespera Mov 13,2019 0519 PM media (frecuentes) N2 Soporieen S .
= 124945 Instalacion del cerificado digital Wilder Ramirez Ventura jopen Gago Paitampoma Nov 18, 2018 05:02 PM Abierto Hov 13, 2019 05:02 PM media (frecuentes) N2 Soporieen 5 ..
4 124844 Configuracion de lcono de STD_se retire del mef. Marengo Serrano, Melis ... Liliana Jara Gutierez Mov 18, 2019 05:31 PM Abierto Mov 13, 2019 05:.00 PM media (frecuentes) N2 Soporieen 5
= 124843 problema con el outlook Rosalinda Romero Belli . Liliana Jara Gutiemrez Mov 18, 2019 05:26 PM Abierto Mov 13, 2019 04:56 PM media (frecuentes) N2 Soporieen 5 .
4 124935 incidencia con firma digital Fabicla Vicloria Alber - jopen Gago Paitampoma Mov 18, 2019 04:11 PM Abierto Mov 13, 2019 04:11 PM media (frecuentes) N2 Soporieen S
= 124833 Translado de Informacion - BackUp Flor Sanez Rodriguez Percy Valentin Pari Ca . Mov 18, 2019 03:43 PM Enespera Mov 13, 201% 03:43 PM media (frecuentes) N2 Soporieen 5 .
= 124932 Instalacion del cerificado digital Jose Luis Chavez Flore . jopen Gago Paitampoma Nov 18, 2019 03:39 PM Abierto Hov 13, 2019 03:39 PM media (frecuentes) N2 Soporieen 5 ..
= 124829 Instalacion de la Declaracion Jurada de Infereses Raézuri Alpiste, Mirtha ... jopen Gago Paitampoma Mov 18, 2019 03:12 PM Abierto Mov 13, 2019 03:12 PM media (frecuentes) N2 Soporieen 5 .
= 124926 Instalacion del cerificado digital Nadia Rocio Rosas Buen .. jopen Gago Paitampoma Nov 18, 2018 02:53 PM Abierto Hov 13, 2019 02:53 PM media (frecuentes) N2 Soporieen 5 ..
= 124925 Buzon Lleno Rosalinda Romero Belli . Luis Augusio Maupari 5 Mov 18, 2019 02:42 PM Enespera Mov 13, 2019 02:42 PM media (frecuentes) N2 Soporieen 5 .
4 124921 atasco de papel -xerox(persistente) Lucio Juan Chavez Quifi ... Isla Paucar Moemi Mov 18, 2019 12:52 PM Abierto Mov 13, 2019 12:52 PM media (frecuentes) N1 Mesa de Ayud ..
= 124815 PROBLEMA CON EL QUTLOOK Corrales del Rio Liss ... Luis Augusio Maupari 5 Mov 18, 2019 04:26 PM Abierto Mov 13, 201% 12:32 PM media (frecuentes) N2 Soporieen 5 .
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ManaggEngi;D f' "

Solicitar catdlogo | »

Acciones rapidas «

Todos mis grupos

(?)  Nuevo incidente

R g § 8 § 8§

Fuente: ManageEngine ServiceDesk Plus. Zoho Corporation, 2010

Acciones »

Id. Asunto

124951

124950

124949

124947

124945

124944

124943

Figura 32. Interfaz para filtrar la bisqueda de tickets de atencién

4

124943 Ir

-- Seleccionar técnico - ¥

No prende equipo

problema con el outlook

Instalacion del certificado digital

problema con el cutlook

Configuracion +

Asignar

PROBLEMA CON EL TEAM VIEWER- licencia

PROBLEMA CON REPRODUCTOR DE VIDEQ

Configuracion de Icono de STD_se retiro del mef.

1-130de 130 (1)

Nombre del cliente

Ernesto Gerardo Ponce ...

Edwin Castro Quinto

Angel Augusto Vivanco ...

Maria Socorro Crisanto ..

Wilder Ramirez Ventura

Marengo Serrano, Melis ...

Rosalinda Romero Belli ...

EJ Tareas abiertas : 0

4) (B) (M | 25[}' porpégina

Asignado a

Giancarlo Guzman Rugna
Luis Augusto Naupari S ...
Luis Augusto Naupari S ...
Luis Augusto Naupari 5 ...
jopen Gago Paitampoma
Liliana Jara Gutierrez

Liliana Jara Gutiarrez

Vencimiento antes de

Nov 18, 2019 05:29 PM

Mov 18, 2019 05:28 PM

Nov 18, 2019 05:28 PM

Nov 18, 2019 05:19 PM

Mov 18, 2019 05:02 PM

Nov 18, 2019 05:31 PM

Nov 18, 2019 05:26 PM

Estado
En espera
En espera
En espera
En espera
Abierto
En espera

Abierto
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Figura 33. Interfaz de informe de atenciones por técnico de soporte TI -Mensual

Ministerio de Economia y
Finanzas

e

Atenciones por técnico de Soporte Tl - Mes

Generado por Isla Paucar Moemi el : Nov 13, 2019 05:4% PM

Registros totales : 842

Hora de creacion : From Nov 1, 2019 12:00 AM To Nov 30, 2019 11:59 PM

180 4
180

140

100

Recuento

B 8 & 8

i

@

Tecnico

m Liliana Jara Gutierrez m Alejandro Jara Contreras 1 Jose Humberto Lara Grados
Luis Augusto Naupari Santos m Isla Paucar Noemi = Percy Valentin Pari Cabana
jopen Gago Paitampoma m Nestor Garcia Ibafiez m Giancarlo Guzman Rugna m Cesar Mufioz

Fuente: ManageEngine ServiceDesk Plus. Zoho Corporation, 2010
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Figura 34. Estados de Atenciones por técnico

Ministerio de Economia y Finanzas

(20

Estado de las solicitudes por técnico

Generado por Isla Paucar Noemi el : Nov 13, 2019 056:01 PM

Hora de creacién : From Nov 10, 2019 12:00 AM To Nov 16, 2019 11:59 PM

Abierto Cerrado En espera Count
Alejandro Jara 0 32 1 33
Contreras
Cesar Mufioz 0 1 0 1
Giancarlo 0 41 1 42
Guzman Rugna
Isla Paucar 6 33 1 40
Moemi
Jose Humberto 1 22 1 24
Lara Grados
Liliana Jara 1 42 2 45
Gutierrez
Luis Augusto 1 23 5 29
MNaupari Santos
Nestor Garcia 0 19 0 19
Ibafiez
Operador-BSC 0 5 0 5
Percy Valentin 2 19 5 26
Pari Cabana
jopen Gago 22 0 3 25
Paitampoma
Count 23 237 19 289

% Vista preliminar de impresién ~ Exportar como @ | £ Archivo HTML E PDF @ XLS Csv

Fuente: ManageEngine ServiceDesk Plus. Zoho Corporation, 2010
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CONCLUSIONES

A través de la encuesta se pudo conocer las fallas de la gestién de
incidencias del Ministerio de Economia y Finanzas. A través de la propuesta de la
herramienta ManageEngine ServiceDesk Plus basada en la metodologia ITIL el
MEF automatizara considerablemente los procesos de gestion de incidencias, ya
gue el ManageEngine ServiceDesk Plus administrara las incidencias de formada
organizada y esto facilitara que los tiempos de respuesta disminuyan por parte del
personal de soporte del MEF. De tal manera que las solicitudes seran atendidas
mas rapido, la cual optimizara los recursos valiosos como el tiempo y por ello el

resultado sera un servicio de calidad.

De este modo el ManageEngine ServiceDesk Plus se manifiesta como
software viable ya que existen empresas a nivel nacional e internacional que
cuentan con esta herramienta y ha tenido un impacto positivo en el aspecto
informatico y econdmico. Asimismo, ayudard con la administracion de las

tecnologias de informacién del MEF.
Finalmente se concreta que con el tiempo el uso de la herramienta sea mas

frecuente y puedan adaptarse al nuevo software y asi con el tiempo desechar las

malas  practicas en el ministerio de economia y finanzas.
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RECOMENDACIONES

- Usar los reportes generados por parte del sistema ManageEngine
ServiceDesk Plus para mejorar los tiempos de respuesta del personal de

soporte Tecnoldgico y tomar mejores decisiones en el futuro.

- Efectuar la propuesta para poder mejorar los problemas que afronta

actualmente el ministerio de Economia y Finanzas.

- Tomar en cuenta que el MEF debe contar con el cédigo fuente de la
herramienta ManageEngine ServiceDesk Plus para que en el futuro se

realice algun cambio y se pueda adaptar al ministerio con mas facilidad.
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ANEXOS

Anexo 1: Encuesta

b)

¢ Se logré contactar con facilidad con el area de soporte técnico para

solicitar su servicio?

Los contactos rapidamente.
Demoro demasiado.

¢,Cual es el mecanismo que usa para notificar sus inciden

cias o requerimientos?

Correo electrénico
Teléfono
Otros

¢, Cual es la actitud del personal del area de soporte técnico de Para —
Rayos al atender la incidencia o requerimiento?

Muy deficiente
Deficiente
Satisfactorio
Muy satisfactorio

¢ El personal de soporte técnico le da seguimiento a las incidencias o

requerimiento que solicitan?

Muy deficiente
Deficiente
Satisfactorio
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d)

7.

b)

Muy satisfactorio

¢, Queda satisfecho con la solucion que le brinda el area de soporte
Técnico?

Muy deficiente
Deficiente
Satisfactorio

Muy satisfactorio

¢, Cuanto tiempo tuvo que esperar para ser atendido por el area de soporte
técnico?

Me atendieron de forma inmediata.

Unos tres minutos aproximadamente.

Entre 3 a 5 minutos.

Mas de 5 minutos.

¢ Al ser atendido via telefénica, usted?

Obtuve una solucion inmediata, en linea.
El operador(a) mostro desconocimiento y envioé un técnico.
El operador (a) solo tomo el requerimiento y envié untécnico.

El operador (a) no identifico, no soluciono la falla y envié un técnico.

¢,Con que frecuencia te pones en contacto con el servicio de soporte

técnico?

Menos de una vez a la semana.

Una vez al mes.
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Una vez a la semana.
Una vez a 6 meses.
Una vez al afo.

Otro

¢La persona que me atendio, perdié tiempo en actividades que

no tenian que ver con el servicio?

Si
No

¢La calidad del servicio cumplié mis expectativas?

Muy deficiente
Deficiente
Satisfactorio

Muy satisfactorio
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