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INTRODUCCION.

Actualmente, a nivel mundial las organizaciones necesitan ser parte
de la tecnologia para la supervivencia, por lo que requieren que el personal,
los procesos y las herramientas de Tecnologias de la Informacion que
utilicen estén alineados a los objetivos de su negocio para lograr ser una
entidad orientada a sus procesos y a la satisfaccion de los clientes.

Dentro de los procesos que tienen mas impacto en la organizacion se
tiene el proceso de incidencias, para su adecuada gestion se recomienda el
uso de normas, estandares y buenas practicas, entre estas se encuentra la
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacién (ITIL), la cual
permite un mejor desempefio de la empresa, mediante la optimizacion del
tiempo, categorizacion de las incidencias, adquisicion de una buena
herramienta para la atencidén de incidentes y el aumento en la satisfaccion
de los usuarios.

Por todo esto, en la presente investigacibn se ha realizado un
diagndstico de la situacién actual de la entidad y su proceso de Gestion de
incidencias, este trabajo es de tipo cualitativo, corte transversal.

El presente trabajo consta de tres capitulos:
Capitulo I; planteamiento del problema, objetivo e hipotesis.
Capitulo II; antecedentes, bases teoricas y definicion de términos
béasicos.
Capitulo IlI; desarrollo del trabajo de suficiencia.
Finalmente, se da a conocer las conclusiones del trabajo, asi como las
recomendaciones que se proponen, la bibliografia que ha ayudado en la

investigacion realizada.



CAPITULO |: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

1.1 Descripcion de larealidad problematica.

Segun una encuesta realizada por Axios Systems, empresa
proveedora de Service desk ubicada en el Reino Unido, revela que, en la
actualidad los trabajadores que hacen uso de Tecnologias de la informacion
(T1) en las organizaciones que ofrecen servicios, adoptan las buenas practicas
de la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacion (ITIL) de
acuerdo a las necesidades de la organizacion. Estas buenas practicas estan
siendo utilizadas alrededor del mundo como para implementarlas en su
totalidad o como para hacer reingenieria de procesos especificos. Asimismo,
seflala que un 64% de las empresas consideran que en el uso de estas
buenas practicas se encuentra la importancia para mejorar el prestigio de las
Tl dentro de sus organizaciones y lograr la alineacién entre los objetivos de
las TI con el negocio. Asimismo, revela que, a partir del lanzamiento de la
version tres (3) de ITIL ha aumentado el numero de organizaciones
interesadas en adoptar este marco. (Cabanillas, 2008)

Una de las empresas a nivel mundial que adopta ITIL, es Cisco,
empresa de Estados Unidos, conocida por su liderazgo en tecnologia.

Cisco indica en su pagina oficial que, sus buenas practicas estan
basadas en ITIL, logrando adoptar la tecnologia con la estrategia del negocio.
(Cisco, 2019)

Entre las lineas de tendencia actual encontramos que a nivel mundial,
estd cada vez mas exigente los niveles de servicio y el uso de buenas
practicas basadas en ITIL; las organizaciones del mundo estan directamente
relacionadas con las Tl y las exigencias de la misma, lo cual permite una
adecuada gestion de incidencias.

La gestidn de incidencias es el proceso que se encarga del tratamiento
de los acontecimientos que ocasionan la degradacion o pérdida de la
funcionalidad normal de un servicio, con el objetivo de restaurar el servicio
minimizando el impacto negativo sobre el negocio. (Moran, Pérez, Trujillo,
Bathiely, & Gonzéles, 2010)



El Centro de servicio al usuario es un conjunto de recursos humanos y
tecnolégicos con el objetivo principal de solucionar las intermisiones del
servicio de atencion de requerimientos en el menor tiempo posible, brindando
primer nivel de solucién técnica a problemas, incidencia, soporte o dudas
relacionados a las Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion (TIC). (Van,
y otros, 2008)

El Centro de servicio al usuario es el area que forma parte de la Oficina
General de las Tecnologias de la Informacion (OGTI) de la Sede Central-
Surco, es la encargada de recibir diferentes solicitudes de atencién de los
usuarios; ya sea mediante llamadas telefonicas, solicitudes presenciales,
correos o ticket.

Estas atenciones se rigen a través de una serie de procedimientos, los
cuales no se encuentran bien definidos, o no estan totalmente designados
para su cumplimiento, no tienen documentacion, ni responsables en su
atencién, por lo que, la ausencia de organizacién en cuanto a las incidencias
genera que la OGTI trabaje de manera desordenada y en varias situaciones
las atenciones no llegan y no son del conocimiento del Centro de servicios,
hasta que el usuario vuelve a comunicarse que aun no ha sido atendido,
asimismo el tiempo de espera de atencion de los incidentes es demasiado, a
veces no son registradas para su pronta solucién, ocasionando insatisfaccién
de los usuarios.

Por otra parte, también existen limitaciones en cuanto a las
herramientas de Tecnologias de la Informacidn para gestionar las incidencias
de la Sede Central-Surco y que esta a cargo del Centro de servicios.

Principales problemas detectados:

- Tiempo de espera prolongado en las atenciones a los usuarios.
- Incumplimiento en la parte operativa de la Gestion de incidencias.

- Falta de seguimiento de las atenciones prestadas a los usuarios.



1.2 Justificacion del problema.

121

1.2.2

Justificacion teorica.

Hoy en dia, las buenas practicas ITIL ofrecen detalles de los
procesos mas fundamentales en la organizacion de TI, listas de control
para tareas, procedimientos y responsabilidades que pueden servir para
adaptarse a las necesidades de cada organizacién y garantizar la
calidad de los servicios de TI. (Van, y otros, 2008)

Asimismo, gracias al uso de las herramientas de software
orientadas a procesos, que cada vez son mas populares, ya que, brindan
una forma para convertir las ideas tacticas y estratégicas a procesos
operacionales, permiten la estandarizacion de los procesos. De esta
manera, se convierten en un factor importante para el modelado de la
gestiéon de incidencias. (White & Miers, 2009)

Los beneficios que se pueden obtener de una buena gestion de
incidencias son: aumento de la eficiencia y productividad a través de la
organizacién, mejora de la satisfaccion de los usuarios internos y
externos, alineamiento de los objetivos de las Tecnologias de
Informacién con el negocio. (Rios, 2013)

En el caso del banco BBVA ubicado en Europa, que segun Arturo
Gil, qgue en su momento era responsable del departamento de Gestion
Integrada de Sistemas, declaré que, el banco habria incrementado la
eficacia de su infraestructura fisica y funcional a través de un sistema de
Gestidn total de servicios de Tl basado en las buenas practicas ITIL.
(Contreras, 2008)

Justificacién practica.

En el trabajo de investigacién, se procedié a ejecutar una
investigacion de la situacion de la entidad, definir los procesos del
servicio de atencion al usuario, realizar la matriz de asignacion de
responsabilidades, los procedimientos respectivos a seguir frente a las
incidencias, todo esto basandose en las buenas practicas ITIL v3, esta
propuesta permitira tener el modelo de proceso de la gestion de

incidencias en un lenguaje sencillo y entendible y de esta manera definir



un flujo ideal de atencion, a su vez reducir el tiempo de espera teniendo
la satisfaccion de los usuarios y brindar una respuesta inmediata de

resolucion.

1.2.3 Justificacion tecnologica.

El modelo de procesos para la gestion de incidencias se realiza
con una herramienta que trabaja en el formato estandar de gestion de
procesos de negocio. El presente trabajo tiene como principal alcance
mejorar la gestion de incidencias basado en las buenas précticas de ITIL
v3 que actualmente esta siendo utilizado por més organizaciones para
mejorar los procesos de los servicios, lo cual va a permitir reducir el

tiempo de espera y de respuesta a los usuarios.

1.2.4 Justificacion medio ambiental.
El presente trabajo de investigacion no causa efecto negativo al
medio ambiente, al contrario, va a ayudar a disminuir el uso de papeles
y con esto preservar el medio ambiente. Ya que la propuesta del modelo

de procesos para la gestion de incidencias es con el uso de tecnologia.

1.3 Delimitacién del proyecto.

1.3.1 Teorica.

La ejecucion de la presente propuesta se basa en el uso de la
buenas préacticas ITIL v3 enfocdndose en la gestion de incidencias y se
hace uso como guia la Notacion de Modelado de Procesos de Negocio
(BPMN) para el modelo de procesos que se necesiten para el desarrollo
del presente trabajo.

Biblioteca de Infraestructura de Tecnologia de Ia
Informacion: o ITIL (Information Technology Infraestructure Library).
ITIL es una agrupacion de librerias y publicaciones que recogen las
buenas practicas para la gestién de servicios de la Tecnologia de la
Informacion. (Rios, 2013)

Notacion para el Modelado de Procesos de Negocio: o BPMN
(Business Process Model and Notation). Se define como la captura de

una sucesiéon ordenada de las actividades e informacion de los procesos
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de negocio, siendo de vital importancia en la organizacion. (White &
Miers, 2009)

1.3.2 Temporal.
El programa del trabajo de suficiencia profesional tiene una
duracion de cinco meses, comprendido de enero del 2019 a mayo del
2019, empero, la duracion del desarrollo del trabajo, titulado: Modelo de
procesos para mejorar la gestion de incidencias basado en ITIL v3 en el
Centro de Servicios de la SUNARP-Surco, tiene una duracion de
aproximadamente 3 meses: de enero del 2019 a abril del 2019.
Exactamente 144 dias.
1.3.3 Espacial.
Se realiza en la Superintendencia Nacional de los Registros
Publicos (SUNARP) Sede Central, ubicado en el distrito de Santiago de
Surco, en el departamento de Lima, y pais Peru.
La SUNARP cuenta con catorce Zonas Registrales, y su Sede
Central. Entre sus distintas Oficinas, se encuentra una de las mas
importantes para el funcionamiento de esta entidad central, la cual es la
Oficina General de Tecnologias de la Informacién, mas conocida como
OGTI. Dentro de ésta, existen diversas areas, una de las areas es el
Centro de Servicios. Esta area cuenta con ocho (8) personas que

laboran en este equipo.

1.4 Formulacién del problema.

1.4.1 Problema general.
¢De qué manera el modelo de procesos permitira mejorar la
Gestion de incidencias basado en ITIL v3 en el Centro de servicios de la
SUNARP, Surco?

1.4.2 Problemas especificos.

- ¢El modelo de procesos para mejorar la Gestion de incidencias
permitira disminuir el tiempo de resolucién de incidentes en el Centro
de servicios de la SUNARP, Surco?

- ¢El modelo de procesos para mejorar la Gestion de incidencias
permitira priorizar la atencion de incidentes en el Centro de servicios
de la SUNARP, Surco?



- ¢El modelo de procesos para mejorar la Gestion de incidencias
permitira aumentar la satisfaccion de los usuarios en el Centro de

servicios de la SUNARP, Surco?

1.5 Objetivos.

1.5.1 Objetivo general.
Modelar los procesos para mejorar la gestion de incidencias

basado en ITIL v3 en el Centro de servicios de la SUNARP, Surco.

1.5.2 Objetivos especificos.

- Determinar de qué manera el modelo de procesos para mejorar la
gestion de incidencias basado en ITIL v3 permitira disminuir el
tiempo de solucion de los incidentes en el Centro de servicios de la
SUNARP, Surco.

- Definir de qué manera el modelo de procesos para mejorar la gestion
de incidencias basado en ITIL v3 permitird priorizar la atencién de
los incidentes en el Centro de servicios de la SUNARP, Surco.

- Determinar de qué manera el modelo de procesos para mejorar la
gestién de incidencias basado en ITIL v3 permitird satisfacer a los

usuarios en la SUNARP, Surco.



CAPITULO II: MARCO TEORICO.

2.1 Antecedentes.

La idea de modelo de procesos para mejorar la gestion de incidencias

esta alineado a los objetivos de las Tl con el negocio.

2.1.1 Antecedentes internacionales.
A continuacion se presentara una sintesis de algunos trabajos de
investigacion alineados a esta propuesta y su impacto en las areas

aplicadas en el contexto internacional:

Segun Rangel, (Rangel, 2014), en su trabajo desarrollado para la
empresa ESSA; en el cual comienza con la relevancia de emplear las
buenas practicas del modelo ITIL para permitir la mejora en la ejecucién
del trabajo y el crecimiento de calidad en los servicios. La empresa
ESSA, requeria implementar un marco de metodologia que permitiese
realizar la operacion de Tecnologia de la Informacién con la orientacion
de prestacion de servicio. Por tal motivo, se busco lograr un enfoque tipo
gerencial en la prestacion de los servicios de Tl que pueda satisfacer las
necesidades de los usuarios y clientes de forma correcta, para convertir
el area de la empresa en una organizada con procesos medidos y
controlados. Rangel (2014) llega a la conclusién que el trabajo realizado
demostré que tener una adecuada comunicacion con los clientes y
usuarios de Tl con el uso de lenguaje sencillo y comun permite la
confianza en las areas de TI. Entre la presente investigacion y la
realizada por el bachiller, Rangel, se puede considerar relevante a las
conclusiones que llegd, las cuales son claves en el contexto de mejora
de la gestion de incidencias de la SUNARP- Sede Central, Surco, debido
a que se busca que el area de Tecnologias de Informacion sea confiable

para ser el soporte que la entidad necesita.

Hurtado (2015), presenta su trabajo de investigacion en el cual
resalta que es valioso implementar las buenas practicas de ITIL para que

las actividades de la entidad se ejecuten de la mejor forma. La empresa



interdatos SD, no contaba con un registro de recursos que se utilizaban
diariamente, pudiendo existir pérdidas de estos recursos sin que se vea
a un responsable del mismo. Ademas, el hecho de no tener alguna
documentacion al respecto, que no haya control en el manejo de
incidentes, ni se documente la solucién dada, podria dar paso a riesgos
importantes que debian ser tratados. Por tal motivo, se pretende definir
un catélogo de servicios de la empresa, y la implementacion de acuerdo
al requerimiento segun la parte de incidentes y Service Desk, basado en
ITILv3. Hurtado (2015) concluye que las mejorias obtenidas con la
implementacion de la funcion de Service Desk y el proceso de gestion
de incidentes, fueron la optimizacién del tiempo y la eficacia de
resolucion de incidencias, por ende, el rendimiento de la empresa, y con
eso, la satisfaccion del cliente. Estos beneficios también estan siendo
considerados en el presente trabajo de investigacion: la propuesta para

mejorar la gestion de incidencias.

Rosado (2016) present6 su trabajo de investigacion en un area
de la municipalidad del Guayas. Realiz6 un analisis de la situacion del
area de Tecnologia para identificar los puntos criticos en cada uno de
sus servicios ofrecidos y se realiz6 un estudio para la aplicacién de ITIL
v3 para tener claridad en los procedimientos usados en la atencion al
usuario para brindarles prioridad este servicio y brindar un Gnico punto
de contacto para la gestion de incidentes. Debido a que, la problematica
de la empresa se enfoca en que no disponen de una aplicacién para la
atencion de incidentes, causando demora para restaurar el servicio a su
normalidad, improductividad de los funcionarios ya que no cuentan con
recursos de tecnologia para cumplir sus funciones diarias. Rosado
(2016) llega a la conclusion que una buena gestion de incidencias por
medio de las buenas practicas ITIL v3 permite reducir los tiempos de
respuestas y mantener la satisfaccion de los usuarios. Existe similitud
con los objetivos planteados con el presente trabajo de investigacion; el

modelo de procesos para la Gestion de incidencias en la entidad publica



2.1.2

SUNARP guardando relacion con la aplicacion de ITIL v3 para mejorar

la Gestion de incidencias.

Antecedentes nacionales.

Asimismo, en el contexto nacional, se detallan los siguientes:

Gonzales (2015), desarrolld su tesis en un area de sistemas de
una de las gerencias de salud ubicado en Lambayeque, la cual tuvo
como finalidad brindar un mejor servicio de Tl a los trabajadores de la
entidad de salud. La investigacion tuvo un disefio de tipo cuasi
experimental, teniendo una poblacion de 250 trabajadores. Debido a
que, GERESA tenia al presente un problema critico como la demora en
la respuesta a la solucion frente a las incidencias, se plante6 su solucién
como finalidad de la tesis. Se identificaron los procesos, tiempos que se
requieren para la atencion y solucién para los distintos servicios de TI
que se brindan en la entidad de salud. Gonzales (2015) lleg6 a la
conclusién que, al integrar chequeos e instrumentos basados en ITIL v3,
la cantidad de incidencias de Tecnologia de la Informacién reportadas al
area de sistemas; disminuy6é en un 30%, generando un mejor clima
laboral, asi como la disminucién en treinta minutos los tiempos para la
resolucién de una incidencia. El trabajo de investigacion mencionado
anteriormente, se relaciona con el presente trabajo, con la propuesta de
implementacion de procesos para la gestion de incidencias, asi como la
satisfaccion de los usuarios y responsables del area de la Tecnologia de

la Informacion.

Segun (Guillermo, 2015), su investigacion es de tipo aplicada con
nivel de investigacion descriptiva y explicativa, siendo la finalidad de
seguir mejorando la Gestibn de servicios de Tecnologia de la
Informacion, mediante la implementacion de procesos y capacitaciones
a la Jefatura de TI. A través de los instrumentos usados, se obtuvo los

problemas que enfrentaba el area de la Compaifia minera, siendo la
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dificultad en la gestion de incidentes y problemas, generando que la
empresa no tenga un correcto proceso operativo. Se vio adecuado
emplear BPMN e ITIL, donde se llevé a cabo una evaluacion general
para posteriormente disefiar y proponer los procesos enfocandose en la
gestion tomando como importante la planificacion, desarrollo y control
de las actividades del area de jefatura para lograr la satisfaccion de los
usuarios de manera eficiente, segura y agil. Guillermo (2015) llega a la
conclusién que con BPMN e ITIL la gestion de incidentes y problemas
aumenta su mejora, probandose en el tiempo de atencion de cada uno
de los incidentes y problemas tras la implementacion de procesos de la
gestidén de incidencias y problemas. Existe semejanza con el presente
trabajo de investigacion, en cuanto a la implementacion de proceso en
la gestion de incidencias y en el uso del marco de buenas practicas ITIL

v3y el uso de BPMN como guia para el modelado de los procesos.

Segun (Castro, 2016), plante6 su trabajo de investigacion con el
propdsito de aumentar la eficiencia de las operaciones que se llevan a
cabo en la organizacion. La investigacion tuvo un disefio transicional,
investigacion descriptiva, no experimental, con una muestra de 50
usuarios. Los problemas identificados fueron que, la financiera no
manejaba adecuadamente el servicio de gestion de incidentes,
demoraba en el tiempo de atencidn, el personal desconocia el nivel de
escalamiento. Para la ejecucion de la investigacion, se analizé la
problematica del area de Sistemas mediante la observacién, entrevistas
y encuestas, para que, segun los resultados obtenidos brinde una
propuesta de solucién. Castro (2016) llegd a la conclusién que, con los
resultados obtenidos resulta beneficioso implementar la propuesta
planteada en la entidad financiera. Se haya similitud en la propuesta a
realizar en la presente investigacion, teniendo en comun la identificacion
de problemas para realizar el diagndéstico y luego plantear la propuesta
basandose en el marco de buenas practicas ITIL v3. Asi como el uso de

entrevista y la observacion.
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Olivares (2017) desarrolla su trabajo en una empresa
eléctrica: San Miguel, la cual tiene como objetivo medir el influjo de
ITIL en el proceso de gestion de incidentes en la empresa dedicada
a la electricidad. La tesis tuvo una poblacién de 90 usuarios del
area de Tecnologia de la Informacion, la técnica que se empled es
la encuesta y recoleccion de datos, posteriormente se empled las
variables ITIL y el proceso de Gestion de incidentes. En una de sus
conclusiones menciona que el ITIL version 3 ayuda a lograr la
satisfaccion de los usuarios. De la investigacidn en mencion existe
similitud con la presente, en cuanto a lograr la satisfaccion de los
usuarios con la propuesta del modelo de procesos para mejorar la
gestion de incidencias.

Segun (Velasquez, 2017), su trabajo tuvo como objetivo
determinar el influjo de la aplicacion de ITIL en las actividades de
registro del proceso de gestiébn de incidentes, priorizacion y
escalamiento de éstas. Los clientes de los servicios de Tl de la
Entidad, requieren que se diagnostiquen los incidentes que se
presentan en el dia para restaurarlos a la normalidad. Velasquez
(2017) lleg6 a la deduccion que, con la aplicacion de ITIL v3 en el
proceso de gestion de incidencias se logro la optimizacion de los
tiempos de resolucién, la percepcién de los usuarios del servicio
del Help desk. Se encuentra similitud con la presente investigacion
con respecto a la propuesta de la optimizacion del proceso de la

Gestion de incidencias basado el marco de ITIL v3.
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2.2 Bases teoricas.

2.2.1 Gestion deincidencias.

Los incidentes o incidencias son consecuencias del resto de las
actividades de las TI. La calidad del servicio, solidez de la arquitectura,
calidad del desarrollo, cumplimiento de politicas de pruebas, robustez de
plataformas, etc. influyen en los incidentes o incidencias.(Moran, Pérez,
Trujillo, Bathiely, & Gonzales, 2010)

La gestion de incidencias es el proceso encargado del estudio y
solucién de los sucesos que causan pérdida o degradacion del
operatividad normal de un servicio, siendo su objetivo primordial el de
restaurar el servicio a fin de minimizar el impacto negativo sobre la
organizacién, asi mantener el mas alto nivel de disponibilidad y calidad
del servicio.(Moran, Pérez, Trujillo, Bathiely, & Gonzales, 2010)

Los objetivos de la gestion de incidencias son:

- Disminuir el tiempo de solucion de incidentes.(Moran, Pérez, Trujillo,
Bathiely, & Gonzales, 2010)

- Priorizar la atencién de incidentes segun los compromisos de
servicio.(Moran, Pérez, Trujillo, Bathiely, & Gonzales, 2010)

- Incrementar la eficiencia del negocio con la reduccion del impacto
de los incidentes gracias a una resolucion oportuna. (Moran, Pérez,
Trujillo, Bathiely, & Gonzales, 2010)

- Atender a tiempo las peticiones de servicio de los clientes o
usuarios.(Morén, Pérez, Truijillo, Bathiely, & Gonzéles, 2010)

- Optimizar los procedimientos de atencion y resolucion. (Moran,
Pérez, Trujillo, Bathiely, & Gonzéles, 2010)

- Mejorar la satisfaccion de clientes y usuarios.(Morén, Pérez, Trujillo,
Bathiely, & Gonzéles, 2010)

Proceso de la gestion de incidencias.

El proceso a seguir en una Gestion de incidencias segun indica
ITIL v3, se muestra en la siguiente figura 1. (Moran, Pérez, Truijillo,
Bathiely, & Gonzéles, 2010)
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Entradas Actividades Salidas

Desencadenantes ¢ Ciclo de vida del incidente: Salidas principales:
del proceso: + Autorregistro y =» Comunicacién al usuario
=% Contactos de los autorresolucién por parte con incidente resuelto.

usuarios. del usuario. =»Base datos incidentes.
=% Eventos de + Deteccidn y registro del _ _

meniterizacion. incidente. Salidas secundarias:

» Clasificacién v soporte inicial, =% Peticion de cambios

Entradas de soporte: ) tﬂﬂ?,cmn Y soporie ek (RFC).
- CMDB. » Asignacion y escalado.

= BD de incidentes,
=3 BD de problemas

=% Informacién de gestidn,
=% Informacién de la
existencia de un

+ Investigacion y diagndstico,
+ Reparacién y recuperacidn,
+ Cierre del incidente.

(errores conocides), problema,
.S -» SLA, « Generar peticiones de cambio =% Encuestas de
- Catdlogo de servicios. para resolucién de incidentes, satisfaccion de los

« Comunicar problemas detectadoes, USuarios.
« Gestidn de incidentes graves,

Q v/ Ciclo de vida la peticidn usuario.
v Supervisién y mejora del

proceso.

Figura 1. Proceso de la Gestion de incidencias.
Fuente: (Moran, Pérez, Trujillo, Bathiely, & Gonzéles, 2010)

La Figura 1 muestra las principales entradas, actividades y salidas

del proceso de gestion de incidencias.

Las principales entradas son:

Contactos de los usuarios:

Para comunicar a los usuarios sobre las incidencias
reportados por estos. (Moran, Pérez, Truijillo, Bathiely, & Gonzéles,
2010)

Eventos de monitorizacion:

Son los eventos o alertas que se recibe desde las
herramientas de monitorizacion relacionados con el software,
hardware, telefonia. (Moran, Pérez, Truijillo, Bathiely, & Gonzéles,
2010)

Base de Datos de Gestidon de configuracion:

O en sus siglas en inglés: Configuration Managment

Database o conocido como CMDB. Es la base de datos de gestion

de la configuraciéon, para conocer los elementos de configuracion
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gue podrian estar afectados por un incidente. O también el catalogo
de servicios, los acuerdos de nivel de servicio (SLA), etc. (Moréan,
Pérez, Trujillo, Bathiely, & Gonzéles, 2010)

Base de datos (BD) de incidentes:

Base de datos utilizados para controlar que no se abra otros
incidentes por la misma causa e identificar incidentes anteriores y
sus respectivas soluciones. (Moran, Pérez, Trujillo, Bathiely, &
Gonzéles, 2010)

Base de datos (BD) de problemas:

Base de datos utilizados para identificar si el incidente
reportado esta provocado por algun error conocido y asi conocer la
manera de solucionarlo. (Moran, Pérez, Trujillo, Bathiely, &
Gonzales, 2010)

Las principales salidas son:

Comunicacion al usuario:

Es la forma de mantenerle informado al usuario sobre el
estado del incidente o la confirmacién de su solucién. (Moran, Pérez,
Trujillo, Bathiely, & Gonzales, 2010)

Base de datos de incidentes:

Es la base de datos con el incidente registrado y el
tratamiento dado. (Moran, Pérez, Trujillo, Bathiely, & Gonzéles,
2010)

Peticiones de cambio:

O en sus siglas en inglés Request for change, conocido como
RFC. Se envian las peticiones de cambio, cuando se requiera para
solucionar los incidentes. (Moran, Pérez, Trujillo, Bathiely, &
Gonzales, 2010)

Informacidn de gestion:
Se genera la informacion importante para la gestion y mejora

del proceso. (Moran, Pérez, Trujillo, Bathiely, & Gonzales, 2010)
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Informacion de la existencia de un problema:

Se envia a gestidn de problemas la informacion a posibles
problemas encontrados en el transcurso de actividades de la gestion
de incidencias. (Moran, Pérez, Trujillo, Bathiely, & Gonzéles, 2010)
Encuesta de satisfaccion al usuario:

Después de cada cierre de atencion de incidencias. (Moran,
Pérez, Trujillo, Bathiely, & Gonzéles, 2010)

2.2.2 Centro de servicios.

O igualmente distinguido como Service desk. Es un equipo de

personas que recibe los contactos de los clientes o usuarios ya sea

mediante llamadas, mensajes, tickets, etc., para luego registrar,

clasificar e intentar resolver o remitir a aquellos grupos de soporte

adecuado.(Moran, Pérez, Truijillo, Bathiely, & Gonzales, 2010)

Simboliza un encuadre total de servicios a los usuarios y clientes,

siendo su objetivo ser el centro de referencia para sus usuarios del
servicio. (SPOC, Single Point of Contact)(Rios, 2013)

Las funciones de un Centro de servicios son las siguientes:

Ser el espacio de comunicacién y contacto entre los usuarios y
servicios. (Rios, 2013)

Brindar soluciones provisionales a los errores, incidencias, en
conjunto con la gestiéon de problemas. (Rios, 2013)

Registrar aquellas aquellos sucesos que hayan causado pérdida o
degradacion de un servicio reportado por algin usuario afectado,
siguiendo el proceso indicado por el marco de préacticas. (Rios,
2013)

Llevar a cabo el seguimiento de aquellos sucesos reportados
anteriormente e informar al usuario sobre el estado de este. (Rios,
2013)

Derivar las peticiones de cambio cuando sea necesario. (Rios, 2013)
Brindar a los usuarios aquella informacion que sea requerida o
solicitada por estos, de manera que se debe mantener la base de

datos actualizada. (Rios, 2013)
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2.2.3 Superintendencia Nacional de los Registros publicos.

Conocida como SUNARP, es la entidad publica numero 24. Es un
elemento rector parte del Sistema Nacional de los Registros Publicos y
entidad publica autonoma del Sector de Justicia. (SUNARP, 2019)

Sus principales roles y facultades son: programar, ordenar,
reglamentar, dirigir y validar el epigrafe y propaganda de actos y
contratos de los Registros que constituyen el sistema, asi como dictar
politicas de los registros estatales que forman parte de este sistema
nacional. (SUNARP, 2019)

SUNARP cuenta con catorce Zonas Registrales, que son 6rganos
desconcentrados de esta entidad publica que tienen autonomia
econdmica y registral. Estas cuentan con Oficinas Registrales que son
encargadas de brindar servicios de publicidad e inscripcion de contratos
y actos inscribibles. (SUNARP, 2019)

Asimismo, SUNARP cuenta con Sede Central ubicadas en Surco
y San Isidro. En estos lugares no se realiza ningun tramite de Inscripcion
de titulos y publicidad Registral. La Sede Central ubicada en San Isidro
es considerada una extension de la Sede Central de Surco.

Ambas sedes cuentan con una Oficina General de Tecnologias
de la Informacion, la ubicada en la sede de San Isidro tiene como funcién
brindar soporte a los usuarios de la misma sede, en cambio, la sede de
Surco se encarga de atender a los usuarios internos y externos, asi
mismo tiene mas informacion, responsabilidades como Sede Central.

La Figura 2 muestra el organigrama de la SUNARP, es un
organigrama de tipo clasico, quién se encuentra al mando es el Consejo
Consultivo.

El Superintendente actual de la SUNARP es Manuel Augusto
Montes Boza.
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Figura 2: Organigrama de la SUNARP.

Fuente: (SUNARP, 2019)
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Oficina General de Tecnologias de la Informacion.

La Oficina General de Tecnologias de la Informacion (OGTI) es
un érgano de apoyo dependiente segun la Figura 2.

OGT]I tiene como propdsito crear un entorno de tecnologia siendo
su finalidad que las Tl estén alineados a los objetivos de la entidad
publica.

Cuando se trata de Zonas Registrales tiene el nombre de Unidad
de Tecnologias de la Informacién (UTI). Mientras que, se conoce como
OGTI solo en la Sede Central. Cada uno, ya sea OGTI o UTI brindan
soporte a sus respectivas Zonas. Sin embargo, la OGTI cuenta con
unidades organicas como el area de Servidores, Redes, Desarrollo de
software, Sistemas de Informacion, Base de Datos, Proyectos,
Aseguramiento de la informacién y el Centro de Servicios.

La OGTI, tiene como objetivos: brindar a los usuarios de la Sede
Central un punto central para la atencion de incidencias, optimizar la
calidad de servicios que brinda en sus unidades organicas, a través de
herramientas tecnolégicas, administrar el soporte tecnologico para dar y
tener seguimiento a las incidencias reportadas por los usuarios internos.
Asimismo, brinda atencién a los usuarios externos (de las Zonas
Registrales y no propios de la entidad) con lo que respecta a las

aplicaciones que brinda la SUNARP.

Centro de servicios.

Es un conjunto de recursos tecnoldgicos y humanos que facilitaria
el soporte técnico y brindaria servicios con la finalidad de gestionar y
solucionar todas las incidencias.

El personal de esta area registra, analiza, evalla las incidencias
generadas, debiendo proporcionar respuestas a los usuarios internos y
externos y soluciones a las incidencias reportadas mediante via
telefénica, correo institucional o presencial. Generalmente, soluciona
problemas con respecto a computadoras personales, equipos

electronicos o software.
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2.2.4 Normas y estandares.

2241

Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Ila
Informacion.

O conocido en inglés como Information Technology
Infrastructure Library. ITIL es una agrupacion de librerias y
publicaciones que recolectan las buenas practicas para la
gestion de servicios de la Tl. (Van, y otros, 2008)

ITIL v3 aparecido a mediados de 2007, los principales
procesos del soporte y de la provision del servicio definidos en
la version anterior sigue en la version tres. También, se
considera las actividades de gestion de las TIl, que no
reflejadas anteriormente. ITIL v3 enfatiza la alineacion de las
Tl con el negocio. Se estructura con respecto al ciclo de vida
de servicios: estrategia, disefio, transicion, operacion y mejora
continua. (Moran, Pérez, Trujillo, Bathiely, & Gonzales, 2010)

La Figura 3 muestra el Ciclo de Vida que plantea ITIL
v3. Siendo cada una de las fases del Ciclo los volumenes de
los libros de ITIL en la version 3, todos estos se relacionan y
fluyen en secuencia:

Estrategia del servicio.

Disefio del servicio.

Transicion del servicio.

Operacion del servicio.

Mejora continua del servicio.
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Figura 3: Ciclo de vida de servicios.

Fuente: Estrategia del Servicio Basada en ITIL V3 (Van, y otros,
2008)

Ciclo de vida del servicio.

Tiene cinco fases, las cuales son descritas en cada

tomo de los nuevos libros de ITIL v3.(Van, y otros, 2008)

1.

Estrategia del Servicio: Es la fase donde se incluye las Tl
en la estrategia de la organizacion, disefiando,
desarrollando e implementando la Gestidén del Servicio

como una estrategia. (Van, y otros, 2008)

. Disefio del Servicio: Es la fase donde se disefia para el

desenvolvimiento de servicios apropiados de la TI, se
incluye procesos, arquitectura, documentos y politica; el
objetivo de esta fase es que los requisitos se adecuen al
presente y futuro de la organizacion.(Van, y otros, 2008)
Transicion del Servicio: Es donde se desarrolla y
perfecciona las capacidades para pasar a produccion los
servicios modificados y nuevos.(Van, y otros, 2008)

. Operacion del Servicio: Es donde se asegura la eficacia y

efectividad en la disposicion y fundamento de servicios
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con la finalidad de crear valor para el proveedor y el

cliente del servicio.(Van, y otros, 2008)

5. Mejora Continua del Servicio: Es la fase donde se genera

y se mantiene el valor para los usuarios o clientes por

medio de la mejora del disefio, la introduccion y operaciéon

del Servicio.(Van, y otros, 2008)

Ventajas y desventajas para la Organizacion de

Tecnologias de la Informacion.

Ventajas:

— Desarrolla un componente mas eficaz, claro y

orientado a los objetivos de la organizacion.(Van, y
otros, 2008)

Tiene mas control sobre la infraestructura y conoce a
los responsables y sus funciones, por lo que, las
variaciones son mas sencillas de administrar.(Van, y
otros, 2008)

Una buena distribucion de procesos pone a disposicion
un buen entorno de trabajo de los servicios de TI.(Van,
y otros, 2008)

Facilita la introduccion a: 1SO 9000 o en ISO/IEC
20000.

Proporciona marcos de referencia de coherencia para
la comunicacion con los proveedores, suministradores,
personal.(Van, y otros, 2008)

Normalizacién e identificacion de procedimientos.(Van,
y otros, 2008)

Desventajas:

El comienzo puede durar mas tiempo y trabajo, asi
como una modificacion de cultura en la
institucion.(Van, y otros, 2008)

Si no se tiene una idea clara sobre los procesos, los

indicadores de rendimiento y como se pueden
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2.24.2

2.24.3

2244

controlar, el servicio de Tecnologia de la Informacion

enfocado no mejoraria. (Van, y otros, 2008)

ISO 9001:2008.

Es una norma universal que es aplicado a los sistemas
de gestion de calidad (SGC), centrandose en los
componentes del régimen de la calidad que una compafiia
debe tener para contar con un sistema que posibilite gestionar
y mejorar la calidad de sus servicios o productos. (Yafez,
2008)

Es la norma de gestion de la calidad. Acerca de la
relacion con ITIL, la norma de gestion de la calidad permite
cumplir con buenas practicas recogidas en las librerias de
ITIL, por ejemplo: gestion de Proveedores y también influiria
en la cultura de gestién, con la inclusién de términos como
procesos, indicadores, auditoria, estrategia, planes, mejora

continua, politicas, etc. (Van, y otros, 2008)

ISO/IEC 27001:2005.

Es la norma de Gestion de la seguridad de la
informacion que se encarga de velar por la informacion que
contienen sus procesos productivos, informes, servidores,
documentacion, etc., evitando que se vea perjudicada en
cualgquiera de las tres magnitudes que tiene la informacion
(integridad, confidencialidad, disponibilidad) y una cuarta,
legalidad.(Van, y otros, 2008)

Tiene que ver con ITIL en el disefio del servicio.
Empleando esta norma en la entidad se pone en trabajo
algunas de las buenas practicas. (Van, y otros, 2008)
ISO/IEC 20000:2005 — UNE-ISO/IEC 20000-1:2007.

Es la norma que se enfoca en la gestién de servicios
delaTI.

La disimilitud con ITIL se exhibe en que bajo esta
norma la entidad labora todos los aspectos, los procesos y la

documentacion demandada por la norma, por lo que no puede
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2.24.5

2.24.6

empezar a trabajar poco a poco y a solicitud o necesidad

segun el modelo ITIL.

Es una norma aconsejable para aquella entidad con
veterania en el modelo de buenas préacticas ITIL o también
para aquella entidad que confie en ITIL y quiera certificarse

en la norma. (Van, y otros, 2008)

Modelo Integrado de Madurez y Capacidad.

Las siglas: CMM/CMMI, es un modelo no certificable
de buenas practicas que se aplica al progreso, sustento e
intervencion de sistemas o aplicaciones, permitiendo la
mejora continua por medio de la definicion y evaluacion de
procesos. (Van, y otros, 2008)

Los procesos utilizados en ITIL y CMMI generalmente,
se definen similarmente, se replican en la comunicacién, o
incrementan su valor por correlacion de los Modelos

Integrados en la Gestion de las Tl.(Van, y otros, 2008)

Notacién para el modelado de procesos de negocio.

Sus siglas en inglés: BPMN, es un estdndar que
proporciona un lenguaje comun para la representacion de
manera grafica la légica de las actividades entre los
involucrados y la informacién necesaria de un proceso que la
organizacion tiene, para que se analice, simule y ejecute.
Siendo esta de forma precisa, estandarizada y comprensible.
(ANALITICA, 2011)

Para modelar un proceso hace uso del Diagrama del
Proceso del Negocio (BPD) que muestre las actividades, los
roles de cada actividad y las secuencias de flujo que existen
entre las actividades. (ANALITICA, 2011)

Segun White y Miers (2009) describen los diferentes
niveles de modelado de procesos:

- Mapas de procesos: Es aquel flujo de actividades

diagramadas de forma sencilla. Tiene solo el nombre de
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las actividades y tal vez las decisiones mas generales.
(White & Miers, 2009)

Descripcion de procesos: Brinda mas detalles del
proceso, como los involucrados, los roles, datos e
informacion del proceso. (White & Miers, 2009)

Modelo de procesos: Son diagramas de flujo de
actividades de forma detallada, contiene suficiente
informacion para permitir el andlisis y la simulacion del
proceso. (White & Miers, 2009)

BPMN abarca todos los niveles de modelado de procesos

explicados anteriormente. (White & Miers, 2009)

Importancia del BPMN.

Facilita la comprension de los procesos a los usuarios
interesados, gracias a su lenguaje grafico estandarizado.
(ANALITICA, 2011)

Unifica las funciones del negocio. (ANALITICA, 2011)

Se adapta rapidamente a las oportunidades y cambios del
negocio debido a que hace uso de la Arquitectura
Orientada por Servicios (SOA). (ANALITICA, 2011)
Facilita la innovacion de la organizacion. (ANALITICA,
2011)

Optimiza los procesos combinando la experiencia de la
organizacion y las capacidades que tiene la herramienta.
(ANALITICA, 2011)

Diagrama de Proceso de Negocio.

En inglés, Business Process Diagram. Su sigla: BPD. Segun

Analitica (2011), es el diagrama que se utliza para el

modelado de un proceso. Un BPD puede tener varios

procesos, cada proceso puede ser uno de los siguientes:

Proceso de negocios interno: simboliza un solo proceso
de negocio interno la cual representa la sucesion del
proceso. (ANALITICA, 2011)

25



- Proceso de negocios abstracto: simboliza un proceso de
algun negocio externo, del cual se desconocen los
detalles. (ANALITICA, 2011)

- Proceso de Negocios Colaborativos: simboliza Ila
interrelacion entre dos o varias unidades del negocio.
(ANALITICA, 2011)

Gestion por procesos.
En inglés, Business Process Managment. Su sigla en inglés:
BPM.

Es una manera de organizacion distinta a la clasica
funcional. En la cual, se enfoca en el cliente o los usuarios
sobre las actividades de la entidad. Los procesos son
manejados en forma estructurada. La mejora en los procesos
permite la mejora en la organizacion. (Aguilera & Morales,
2011)

Esta gestion esta enfocado en los procesos, los cuales
tienen entradas, desplazandose al proceso, los cuales son
afectados por la misién, los objetivos; para que tengan salidas
(outputs) o resultados (outcomes) tal como muestra la figura
4. (Aguilera & Morales, 2011)

MISION

!

OBJETIVOS

!

ENTRADAS SALIDAS

!

RESULTADOS

Figura 4. Gestion por procesos.
Fuente: (Aguilera & Morales, 2011)
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Segun Rodriguez (2019), los pasos para la Gestion

POr procesos son:

1.

Identificar clientes y sus necesidades.

Se define el objetivo de la organizacion y los
tipos de clientes (internos y externos). (Rodriguez,
2019)

Definir productos/servicios.

Al conocer los clientes, se define los
servicios y/o productos que ofrece la organizacion
a sus clientes. (Rodriguez, 2019)

Desarrollar el mapa de procesos.

Es la representacion grafica de Ila
conformacién de los procesos de la entidad,
mostrando el sistema de gestion de la misma. En el
mapa de procesos se conocen los procesos y la
estructura de estos con sus interacciones. (Aguilera
& Morales, 2011)

Segun Rodriguez (2019) los procesos que
se muestran el mapa de procesos son:

- Procesos estratégicos: aquellos que guian y
conducen a los procesos nudcleo y base.
(Rodriguez, 2019)

- Procesos nucleo: o también conocidos como
procesos clave. Son aquellos que son la razén
de ser de la organizacion. (Rodriguez, 2019)

- Procesos base: o conocidos como procesos de
soporte. Son aquellos que apoyan a uno o mas
procesos nucleos. (Rodriguez, 2019)

Describir procesos.

Es la descripcion de forma general a
detallado. Es decir, se conoce los macro procesos,
procesos, subprocesos y actividades, tal como

muestra la Figura 5. (Rodriguez, 2019)
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El nivel de detalle requerido dependera de la complejidad de la Organizacion y el tipo de analisis a realizar.

Nivel 1 Mas general

L

=
-
-
-

Nivel 2 _Mdcroprocesos

Nivel 4

- Més detallado

sz | Actividades e

Figura 5. Descripciéon de un proceso.
Fuente: (Rodriguez, 2019)

5. Diagramar  “Proveedor-Entrada-Proceso-Salida-
Cliente”.

Es conocido como Diagrama SIPOC
(Supplier-Input-Process-Output-Client). Es la
representacion de forma gréfica de un proceso de
Gestion. Permite entender el proceso y las partes
implicadas. Este diagrama debe tener de 5 a 7
pasos. (Rodriguez, 2019) Tl como muestra la

Figura 6.
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Proveedor Entrada
El proveedor de entrada a Materiales,  recursos o
SU Proceso. informacion necesaria para

ejecutar el proceso.

P O C

Proceso Salida Cliente

Conjunto  esfructurado  de Quien recibe la salida del

Productos o servicios que
actividades que transforman resuitan del praceso. proceso.
un conjunto de entradas en
productos especificos,
proporcionande wvalor a los

clientes y partes interesadas.

\ 4

De 5-7 principales pasos.

Figura 6. Diagrama SIPOC.
Fuente: (Rodriguez, 2019)

6. Diagramar procesos.

Diagramar procesos “tal como es” conocido

como AS IS, es la representacion de forma gréafica

de las actividades de los procesos que se describe.

En el diagrama se representa las actividades, el

orden de éstas, los encargados, los recursos

necesarios y las entradas y salidas. Permitiendo

conocer la situacién actual del proceso de la

organizacién que se va a estudiar. (Angeli, 2018)

7. Estudio de datos y mejora del proceso.

Para el andlisis de datos y mejora del

proceso se apoya en las siguientes herramientas.
(Rodriguez, 2019)

Diagrama de Ishikawa: o también Diagrama de
causa y efecto o Diagrama de espina de
pescado. Es una herramienta que permite dar
a conocer las causas-raices de un
determinado problema. Al plantear se puede
considerar el Método de las 6M (Maquina,
Materiales, Mano de obra, Medio ambiente,
Método de trabajo y Medicion) como una forma

de tener un orden y estandar, no siendo
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obligatorio. (Instituto Uruguayo de Normas
Técnicas, 2009)

Diagrama de Pareto: es un método de forma
grafica simple para el ordenamiento de
componentes, desde el mas reiterado al
menos repetido. (Instituto Uruguayo de
Normas Técnicas, 2009)

Diagrama de proceso TO BE: es una
herramienta que define el futuro de la situacion
de un proceso determinado, es decir,
representa a donde se quiere llegar. (Angel,
2018)
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2.3

Definicién de términos basicos.

Actividad: es parte de un proceso, es decir, accion a realizar para lograr
un resultado.

Acuerdos de nivel de servicio (SLA): Es el acuerdo que se da entre
un cliente y un proveedor de Servicio de TI.

Alinear: que una tendencia tecnoldgica, politica u otra se vincule a una
persona, organizacion o un colectivo.

Bizagi Process Modeler: Software gratuito para moldear procesos de
negocios.

Buenas préacticas: procesos o actividades que se han utilizado con
éxito por mas de una organizacion.

Calidad: es la caracteristica de un servicio, producto o proceso para
brindar su propio valor.

Cliente: es el que recibe el servicio.

Efectividad: medida para conocer si se alcanzaron los objetivos
acordados.

Eficacia: es la facultad de alcanzar un efecto ansiado o anhelado tras
realizar acciones para conseguirlo.

Eficiencia: es la facultad de alcanzar un efecto ansiado o anhelado con
la utilizacion de menos recursos posibles.

Entidad publica: es todo organismo publico que pertenece al Estado
peruano.

Escalado: es cuando una actividad se deriva a otro nivel donde haya
MAs experiencia o recursos gue el anterior.

Estrategia del negocio: es un elemento del negocio que busca alinear
e integrar las relaciones del negocio con la tecnologia.
Funcionamiento normal del servicio: es el funcionamiento del servicio
dentro de lo previsto.

ISO: International Organization for Standardization u Organizacion
Internacional de Normalizacion, es una entidad que crea estandares
internaciones.

Nivel de servicio: es un término empleado para hacer referencia a un

objeto de nivel de servicio.
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Organizacion: entidad legal, empresa o cualquier otra institucion.
Prioridad: se refiere a la importancia relativa de una incidencia, cambio
0 problema.

Problema: es la causa de una o més incidencias.

Usuario: se refiere a la persona que utiliza los servicios habitualmente.
Valor: es una cualidad que se agregan a la caracteristica de personas y

es bien percibida.
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CAPITULO lll: DESARROLLO DEL TRABAJO DE SUFICIENCIA
PROFESIONAL.

3.1 Metodologia para el desarrollo del trabajo.

Este trabajo de suficiencia profesional consiste en el modelamiento de
los procesos para mejorar la gestion de incidencias.

Para poder desarrollar el trabajo con conocimiento certificado, se llevo
el Taller de ITIL v3 y el Workshop de Modelamiento de procesos con Bizagi
Process Modeler en la Universidad Nacional de Ingenieria, los certificados se
adjuntan en el Anexo 4 y Anexo 5 respectivamente.

Para cumplir los objetivos del presente trabajo se apoya en el uso de las
buenas practicas ITIL v3 en conjunto con la ayuda de BPMN para el modelo de

procesos.

Técnicas de recoleccion de datos.

Son medios que mediante éstos se procede a obtener informacion
solicitada de una realidad en funcion a la finalidad del trabajo de investigacion.
Las técnicas pueden ser técnicas directas y técnicas indirectas. (Sanchez &
Reyes, 2015).

En la Tabla 1, se muestra las técnicas de recoleccion de datos utilizados
en el presente trabajo. Las técnicas que se emplearon son: observacion y
entrevista, ambas técnicas directas.

Las técnicas directas son aquellas que requieren de una relaciéon
interpersonal entre el examinador y los individuos de estudio. Entre las técnicas
directas se consideran: entrevista y observacion. (Sanchez & Reyes, 2015)

En este trabajo se ha trabajado con las técnicas directas: entrevista
estructurada y observacion participante.

Segun Sanchez y Reyes (2015) la entrevista puede ser: no estructurada,
estructurada, estandarizada. La entrevista estructurada es la que se apoya en
una sucesion de interrogantes previamente planificadas y tienen un objetivo
definido, y una secuencia.

La técnica de observacion puede ser de tipo: natural, sistemética
participante. La observacién participante es aquella en la que el examinador es

parte del grupo de estudio. (Sanchez & Reyes, 2015)
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Se llevé a cabo una evaluacidon del proceso actual, por medio de la
entrevista a los 8 miembros del Centro de servicios, del cual se investigo y se
realizé las interrogantes vinculados al conocimiento, roles, actividades,
cumplimiento del proceso actual que permite conocer la situacion actual del

proceso de “Atencion de incidencias”.

Tabla 1. Detalle de técnicas de recoleccion de datos.

Técnica Instrumento Elementos Descripcién
Entrevista dirigida o Personal del Centro Se puede visualizar el
pautada. de Servicios. detalle en el Anexo 1.

Gracias a esto se pudo

Entrevista . L
conocer la situacion
actual en el Centro del
servicio.

Observacion Trabajo realizado Observacién planificada
Observacion participante. por el Centro de vy ser participe del grupo
Servicios. de estudio.

Fuente: Elaboracion propia

Para el desenvolvimiento del actual trabajo de investigacién, se plante6
una consecuencia de fases para su realizacion. En la Figura 7 se muestra las
fases para el desarrollo del trabajo:

- Analisis de la Situacion inicial: es la primera etapa fundamental para
estudiar sobre la entidad donde se realizé el trabajo y se obtuvo la
informacion requerida de esta misma asi como del proceso de gestion de
incidencias de la cual se hace el estudio para su mejora. En el Ciclo de vida
de ITIL, se considera como estrategia.

- Disefio de la propuesta: Es la etapa donde se modela el proceso de la
Gestidn de incidencias que se propone con sus indicadores de tiempo, las
métricas a considerar en el proceso.

- Resultado; abarca los resultados obtenidos en la propuesta realizando un
contraste del antes y después del proceso de gestion de incidencias y la
verificacion de los objetivos planteados inicialmente.

- Recomendaciones: son las recomendaciones para el desarrollo de la

propuesta a la practica.

34



Analisis de la Disefio de la Resultados
situacion incial propuesta obtenidos

A
A 4

Recomendaciones

Figura 7: Realizacién del trabajo propuesto.

Fuente: Elaboracion propia

3.2 Andlisis de la situacién actual.

3.2.1 Situacién actual de la organizacién/Servicio.

La organizacién donde se realiza el trabajo es la SUNARP, es la
entidad publica numero 24. Es una entidad rectora parte del Sistema
Nacional de los Registros Publicos y entidad publica autébnoma del
Sector de Justicia. (SUNARP, 2019).

Sus principales roles y facultades son: programar, ordenar,
reglamentar, dirigir y validar el epigrafe y propaganda de actos y
contratos de los registros que constituyen el sistema, asi como dictar
politicas de los registros estatales que forman parte de este sistema.
(SUNARP, 2019).

La Sede Central ubicada en Santiago de Surco, cuenta con 230
colaboradores (trabajadores), de los cuales 7 pertenecen al area del
Centro de Servicios. En la actualidad, el &rea de Centro de servicios esté
formada por un Coordinador y 8 personales de soporte. La atencién a
los usuarios se realiza con la recepcion de solicitudes y/o incidencias
mediante: llamada telefénica, correo, presencial.

El grupo justicia es uno de los sectores vitales del pais, tiene
como finalidad cuidar el cumplimiento de las leyes, la justicia, y los
derechos. La promocioén de los derechos humanos y tener una justicia
confiable e inclusiva, enfocandose en la poblacion vulnerable. Asimismo,
mediante la formulacién, evaluacion y ejecucion de politicas
institucionales del Estado permite brindar asesoria y defensa de tipo
juridica de los intereses del mismo. (SUNARP, 2019).
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La Figura 8 muestra los servicios que presta el Centro de
Servicios como: Servicios de negocio, Servicio de PC, Servicio de
Informética, Servicio de comunicaciones como SLA (Acuerdo de Nivel
der Servicio) y un resumen del OLA (Acuerdo Nivel Operacional).

SLA OLA

{
Microsoft Office
= Sernvicios de negocio

- Mantenimiento de la

Mantenimiento

comrectivo
'l Mlantenimiento de PC's
Mantenimiento

preventivo
- _
L — Servicio de PC — ~ i
o o : . Configuracion de
§ = Servicios de impresion S impresora
=
©
(7))

ol RE0Istro de problemas L Acta gg scgrr:;%rglldad
Acta de inventario
Il Servicio de informatica Servicio de soporte y
centrales Centro de servicios
Acta de conformidad
del servicio

3= Componentes
cosrr?l:rlli'(dzgcs;i c?r?és — Conferencias ] NECESANos para las

conferencias

Figura 8. Servicios de Tl del Centro de Servicios

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis actual del proceso de atencién de incidencias.
El alcance del proceso de la atencién de incidencias se presenta
en la siguiente Tabla 2. Conocer el &mbito del proceso permite conocer

las incidencias que el Centro de servicios atiende.
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Tabla 2. Ambito de la Gestién de incidencias

Solicitud de un usuario para restablecer un servicio que no esta
funcionando normal.

Nota: Una solicitud de restablecimiento de contrasefia de un usuario
gue olvid6 esta, o la solicitud de una restauracién de un backup o

copia de seguridad de un usuario que ha perdido datos, también se

Proceso de gestion
de incidencias

considera como incidente.

Fuente: Elaboracién propia

3.2.2 Evaluacion estratégica.

Identificacidn de clientes y sus necesidades:

Para enriquecer el proceso de gestion de incidencias, se requiere
conocer a los implicados, y a quiénes se ofrecen los servicios y sus
necesidades.

Los clientes internos identificados son: Jefe de la OGTI y personal
de la Sede Central.

Necesidades de los clientes internos:
- Operatividad de los recursos (software y hardware)
- Disponibilidad de los recursos (software y hardware)
- Soporte de recursos (software y hardware).

Los clientes externos identificados son: usuarios de otras zonas y

fuera de la Sede Central.

Necesidades de los clientes externos:
- Operatividad de los recursos (software)
- Disponibilidad de los recursos (software)

- Soporte de recursos (software).

Andlisis FODA de la situacion actual del Centro de Servicios:

Con la técnica de observacion y el analisis de la organizacién, se
realiz6 el andlisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas de los factores internos y externos del Centro de Servicios,
se hizo una tabla de este andlisis de manera sencilla lo cual se

demuestra en la Tabla 3.
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En la tabla 3 se ha clasificado los factores internos y externos.

Factores internos: son las fortalezas que favorecen al Centro de

servicios, se identificaron cuatro fortalezas y las debilidades, las cuales

perjudican el Centro de Servicios se identificaron ocho.

Factores externos: son las oportunidades que favorecen al Centro

de servicios, las cuales se identificaron cuatro y las amenazas que

dafian el area, se identificaron cuatro.

Tabla 3. FODA de la situacién actual del Centro de Servicios.

Ayudan

Perjudican

Fortalezas

Debilidades

F1: Capacidad de aprendizaje con
facilidad.

D1: Ausencia de procesos documentados y
estandarizados.

D2: Faltan métricas de monitoreo.

F2: Trato amable a los usuarios.

D3: Carecimiento de trabajo preventivo.

D4: Comunicacion débil con las otras areas

o
S
Q
I D5: Herramienta para la Gestion de incidencias no
adecuada.
F3: Conocimiento técnico para D6: Gestién de incidencias deficiente.
solucién de incidentes.
D7: Escaso monitoreo y seguimiento a los
incidentes
F4: Disposicion al cambio por parte D8: Desinformacion de los usuarios acerca de sus
del personal de TI. solicitudes.
Oportunidades Amenazas
O1: Demanda de los usuarios con Al: Alto costos de los equipos de TI.
respecto al soporte tecnolégico.
o 02: Herramientas para modelar A2: Inseguridad informatica a la infraestructura.
GE) procesos (gratuitos y no gratuitos).
@ O3: Estandares y buenas practicas A3: Vulnerabilidad en los controles de acceso

(ITIL) para mejorar la Gestion de
incidencias.

l6gicos.

0O4: Capacitacién del
involucrado.

personal

A4: Constantes cambios de versiones de la
infraestructura de TI.

Fuente: Elaboracion propia

3.2.3 Mapa de procesos de la SUNARP.

El mapa de los procesos que existen actualmente en la SUNARP

son los que se muestra en la Figura 9. Estos procesos se agrupan en:

estratégicos, principales y de soporte.
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Necesidades de los usuarios (Ciudadania,
notarias, entidades plblicas o privadas)

E: Procesos estratégicos -
- FO3: Desarrollo EO05: Mantenimiento
[ E01: Adquisicién } [ E02: Suministro ] EQ4: Operacion

U U v

P: Procesos principales

P01: Inscripcién P02: Publicidad
registral registral

i) ) i)

S: Procesos de soporte

S01: Gestion S02: Gestion de Tecnologias S03: Gestion de Recursos
Administrativa de la Informacion Humanos

‘BIUBPEPNIT)) SOYIBJSHES SOLENS()

(sepeaud o seaignd sapepijua ‘seuejou

Figura 9. Mapa de procesos de la SUNARP.
Fuente: (Archivos SUNARP)

La investigacion se focaliza en el proceso de gestion de
Tecnologias de la Informacién, que segun, la Figura 9 es parte del grupo
de los procesos de soporte de la SUNARP.

Para mostrar un enfoque general al detallado, es decir desde el
macro proceso hasta lo especifico (a donde se quiere llegar en la
investigacion), es lo que se visualiza en la Figura 10 de manera

resumida.

Mivel 1: Macroproceso
Gestion de Tecnologias de la Informacién
4“?

Nivel 2: Proceso
Gestion de soporte tecnologico

AN

Mivel 3: éubprocesn
Atencion de incidencias

Figura 10. Descripcion del proceso.

Fuente: Elaboracion propia
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De la Figura 10, se interpreta que dentro del macro proceso de

Gestidon de Tecnologias de la Informacion que es el nivel 1, se encuentra

los procesos que son el nivel 2:

- Direccion de TI.
- Gestion de proyectos de TI.
- Gestién de Sistemas de Informacion.

- Gestion de soporte tecnolégico.

Administracion de Infraestructura Tecnoldgica.

De los procesos encontrados y listados anteriormente, se enfoca

en el proceso de Gestion de soporte tecnoldgico. Este proceso se

desglosa al nivel 3, que son los subprocesos.

- Atencién de incidencias.

- Atencion de requerimientos.

Finalmente, se llega al punto de la investigacion, que es la

Atencioén de incidencias.

Diagrama SIPOC del proceso de Atencion de incidencias.
Luego del enfoque general a lo que se requiere: el proceso de

Atencion de incidencias. Se requiere ir a un nivel mas detallado.

En la Tabla 4, se muestra el diagrama SIPOC de la situacion actual

del proceso de atencion de incidencias. Conociendo los proveedores, las

entradas, las salidas y los Clientes.

Tabla 4. Diagrama SIPOC del proceso de Atencién de incidencias.

Proveedores Entradas Proceso Salidas Clientes
Zonas Registrales, Contactos de los Incidentes
Organos, Unidades usuarios. atendidos.

organicas de la
SUNARP. Eventos de
monitorizacion.
Otros procesos. Atencién de
Base de datos. - .
incidencias
Proveedores
Acuerdo de nivel

de servicio.

Catalogo de
SEervicios.

Peticion de

cambios.
., diferentes
Informacioén ;
. . usuarios.
de existencia
del problema.

Fuente: (Archivos SUNARP)
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3.2.4 Diagrama actual del proceso de Atencion de incidencias.

O conocido como el Diagrama AS IS.

El proceso que existe actualmente en el Centro de servicios
relacionado a las incidencias se conoce como “Atencion de incidencias”.
En este punto se muestra el proceso actual de Atencion de incidencias
en el Centro de Servicios. Como este proceso se encuentra en forma
manual y no se encuentra estandarizado se traslado tal cual a un
proceso modelado por una herramienta adecuada para modelar
procesos (Bizagi Process Modeler), se realiz6 este cambio, para una
mejor explicacion de la situacion del proceso actual sin realizar alguna
alteracion.

Este diagrama es el flujograma con la vision actual del proceso
de Atencion de incidencias, el cual no incluye subprocesos, las
actividades y el tipo de tareas.

La Figura 11 muestra la representacion grafica “tal como es” de
las actividades del proceso actual de Atencién de incidencias.

Este proceso tienen cuatro involucrados: contratista, usuario,
operador del Centro de servicios, técnicos, especialista y Supervisor del

Centro de servicios.
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Figura 11. Diagrama AS IS

Fuente: Elaboracion propia
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3.2.5 Analisis de datos.

Entrevista realizada al personal del Centro de servicios:

En la Tabla 5 se visualiza los resultados obtenidos de la entrevista

realizada al personal del Centro de Servicios, con respecto al proceso

actual de “Atencién de incidencias”.

Tabla 5. Entrevista al personal del Centro de Servicios.

Porcentaje (%)
Si No

Pregunta

El personal del Centro de servicios conoce sobre la existencia 12,50 87,50
del proceso de “Atencién de incidencias”.

En el proceso actual de “Atencion de incidencias” estan 50,00 50,00
definidos sus roles.

En el proceso actual, se encuentra bien definidas sus 50,00 50,00
actividades a realizar.

La herramienta con que registran las incidencias permite 0,00 100,00
llevar un mejor control y ayudar con el cumplimiento del

proceso.

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion:

De la primera pregunta: ElI 87,50% (7 de los integrantes)
desconocian la existencia del proceso.

De la pregunta 2, después de mostrar el flujpgrama del proceso de
“Atencion de incidencias”, el 50,00% (4 de los 8 integrantes)
indicaron que no se encontraba bien definido sus roles.

De la pregunta 3: después de mostrar el flujograma del proceso de
“Atencion de incidencias”, el 50,00% (4 de los 8 integrantes)
indicaron que no se encontraba bien definido las actividades que
realizan.

El 100% de los encuestados indica que no existe una herramienta
de tecnologia de soporte para la Gestion de incidencias, para asi

tener un mejor control y ayudar con el cumplimiento del proceso.
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Diagrama de Ishikawa:

Con las incidencias registradas en los meses de enero a marzo
del presente afio, se calculé una cantidad (178) con las incidencias
registradas y con ayuda de las técnicas de observacién y entrevista, se
realizé una lluvia de ideas para identificar el problema a dar solucién, y
sus causas. Una vez identificados, se elaboré el diagrama de Ishikawa
para organizar las posibles causas del problema principal detectado:
Demora en la atencion de incidencias. El calculo de la muestra se
encuentra en el Anexo 3.

La Figura 12 muestra las causas del primer nivel encontradas
dentro de las categorias de: mano de obra, método de trabajo,

materiales, maquinaria, medio ambiente, medicion.

Método de trabajo

Trabajo reactivo sin realizacién
de seguimiento y prevencion.

Mano de obra

Personal ne capacitado para la
solucion de incidentes.

Materiales

Hemramienta para registro de
incidencias no sofisticada.

Procesos de incidencias no
documentados ni estandarizados. Modelo de procesos manuales
por falta de usc de herramienta

para modelar procesos.

Sobrecarga de trabajo con la Seguimiento de incidencias no

atencidn de tickets.

ealizado adecuadamente.
Registro de tickets
frect wE Demora en la

atencion de

Comunicacién inadecuada incidencias
Equipos antiguos sin mantenimiento. entre dreas de la OGTI. Tiempo de atencién de
incidencias prologado.

Servidores defectuosos. Liderazgo deficiente para
tomar decision de cambio
para la mejora en la
atencion de incidencias.

Maquinaria Medic ambiente Medicion

Buenas practicas como
ITIL no aplicadas.

Figura 12. Diagrama de Ishikawa

Fuente: Elaboracion propia
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Diagrama de Pareto:
La Figura 13 muestra las causas mas importantes a las causas

menos importantes.

Diagrama de Pareto
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Figura 13. Diagrama de Pareto.

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: El diagrama anterior indica que los procesos no
documentados, las buenas practicas como ITIL no aplicadas y el
seguimiento de incidencias no realizado adecuadamente contabilizan el 81%
de la demora en la atencion de incidencias y esto indica las mayores

posibilidades de una mejora.
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Resumen del analisis de los datos en el proceso de “Atencién de
incidencias”:

Después de obtener los resultados de la entrevista, las causas
identificadas en el diagrama de Ishikawa y contabilizar su porcentaje
acumulado con el diagrama de Pareto, se hace una lista como conclusion

de todos los puntos identificados. Todo aquello se resume en la Tabla 6.

Tabla 6. Matriz de evaluacion preparatoria del proceso de Gestion de
incidencias.

Proceso Descripcion

En ITIL v3 “Atencion de incidencias™ parte de un proceso [Gestion
de incidencias), por lo que, el nombre correcto es "Gestion de

incidencias”.

Mo verifica el estado de los incidentes abiertos, al no llevar a cabo
un adecuado procedimiento de Gestion de incidencias, estas no

pueden ser reclasificadas para su posterior atencion y solucion.

Tiempo de espera prolongado en las atenciones a los usuarios,
debido a que, no establece tiempo de solucién a los incidentes

reportados.

Mo se realiza un seguimiento permanente.

Se realiza una solucion reactiva.

Mo existe una definicion de roles correcta segin la realidad en el

Atencion de incidencias

proceso de atencion de incidencias en el Centro de servicios.

Antes de dar solucidn o derivar, se debe clasificar la incidencia.

Al solucionar el incidente o cuando haya alglin cambio se debe

también comunicar al usuario.

Falta de seguimiento de la atencion de incidentes prestadas a los

usuarios.

Fuente: Elaboracion propia.

3.3 Diseiio de la propuesta.

Luego de la informacion recaudada de la etapa de Andlisis de la
situacion de la organizacion, de su proceso se propone el Diagrama TO BE,
el diagrama de la propuesta, tal como muestra la Figura 14, que es el modelo

de negocio a proponer.
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Proceso Gestion de incidencias
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Figura 14. Diagrama TO BE.

Fuente: Elaboracion propia




El diagrama TO BE tiene un SLA minimo de 20 minutos y un SLA maximo de

55 minutos sin contar los subprocesos.

Modelo propuesto del proceso Gestion de incidencias vs modelo del

proceso de Atencion de incidencias:

A continuacion se muestran las diferencias que existen entre el modelo

antiguo y el propuesto.

Primera diferencia: Fases del modelo propuesto.

El proceso de Gestion de incidencias se ha divido en 3 fases o
milestone: Registro, Atencidn y Respuesta. Esto permite identificar y definir

las fases para una mejor lectura del proceso y su comprension.

Registro Atencion Respuesta >

Figura 15. Fases del modelo propuesto

Fuente: Diagrama TO BE

Segunda diferencia: Roles vy responsabilidades para el proceso de

gestion de incidencias.

Los roles del proceso de “Atencion de usuarios” no indicaban los roles
reales del personal.

En el diagrama propuesto, indica como involucrados a: usuario,
Analista del Centro de Servicios, operadores del Centro de servicios,
contratista, operador del centro de servicios.

En el Centro de Servicios, hay dos Analistas (Alejandra y Fabiola), un
Coordinador (Giancarlo) y cuatro operadores (Braulio, Edson, Ramén,
Ricardo y Brian).

Es importante identificar los integrantes del equipo de trabajo y
establecer los roles especificos para cada uno de ellos de acuerdo a la
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realidad. La Tabla 7, muestra una lista de roles y responsabilidades

identificados.

Tabla 7. Roles y responsabilidades para el Proceso de Gestién de incidencias.

Rol

Responsabilidades

Analista del Centro de servicios

Registrar ticket de incidencia comunicada.

Realizar seguimiento de incidencias

Clasificar incidencia.

Investigar y diagnosticar incidencia.

Solucionar incidencias de primer nivel.

Documentar solucion de incidencia.

Cerrar tickets.

Escalar incidencias.

Comunicar respuesta de cambio.

Actualizar ticket.

Elaborar informe de diagnéstico de incidencia.

Enviar informe de diagnéstico a Supervisor.

Analizar informe de diagnéstico de incidencia y

(8}
° recurso.
?) . Enviar informe de diagndstico a Contratista.
% -8 Monitorea los Acuerdos de nivel operativo (OLA) y
° g los contratos de soporte y objetivos del grupo.
-§ @ Cambiar equipo de TI.
2 Realiza las EETT del cambio de equipo en la
@ Gestion del cambio
Es el integrante de segundo nivel de escalamiento.
% Investiga y diagnostica incidencias.
8 ,8 Solucién de incidencias segundo nivel.
% § Comunicar cambio a Analista del Centro de
-c% g Servicios. '
oy Derivar incidencia a Area especializada mediante
O

herramienta.

Fuente: Elaboracién propia
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Tercera diferencia: Clasificacion de laincidencia.

En el proceso de Atencion de incidencias no consideraba la actividad
de clasificar incidencia. En cambio, el proceso de gestiébn de incidencias
incluye la actividad de Clasificar incidencia segun indica ITIL v3.

Segun el proceso de gestion de incidencias, el tiempo de esta actividad
debe ser de maximo en un SLA de 5 minutos. Su actividad precedente es
registrar ticket de incidencia si en caso el usuario no ingreso el detalle de la
incidencia en un ticket, pero si en caso la incidencia se encuentra en el ticket,
se clasifica la incidencia. La actividad posterior es investigar y diagnosticar la
incidencia. Es una actividad de tipo usuario, ya que la Analista del Centro de
Servicios debe clasificar la incidencia mediante el uso de la herramienta de

Gestion de incidencias.

!

ﬁgCIasificar

incidencia

SLA: 5 min

Figura 16. Clasificar incidencia

Fuente: Diagrama TO BE

La actividad de clasificar incidencia est4 relacionado con la
priorizacién, que es uno de los objetivos del presente trabajo. Esta actividad
tiene como objetivo establecer el impacto y la prioridad de resolucién.
Dependiendo de esta actividad, varia el tiempo de solucion de los incidentes,
asi como la asignacion de los recursos que se necesitaran para su solucion.

La Tabla 8 indica la clasificacion de incidentes y el valor de cada

incidente, para poder calcular el impacto y urgencia de dicho incidente.
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Tabla 8. Clasificacion de incidentes

Incidencia Valor

Hacking/infiltracién I6gica: esta relacionado al hecho de un robo informatico
mediante un ataque infiltrado en la red de la organizacién. También esta
relacionado a un robo informatico que ha alterado la pagina web institucional

o algun sitio web de la institucién.

Fraude: esta relacionado al hecho de situaciones fraudulentas o engafios que

se cometen o se intenta cometer a través del uso de correos electrénicos 2

Ataque

sospechoso.

Cbédigo Malicioso / Malware: tiene relacién con la difusién de cédigo

malicioso en la red de la organizacion. !
Denegacion de servicio: esta relacionado al bloqueo de sitios web de la )
organizacion, mediante un ataque externo.
Falla de Hardware: esta relacionado al mal funcionamiento de los equipos de
TI. 2
Eventos naturales: esta relacionado a la consecuencia que algun evento
natural altere el funcionamiento normal de la institucion. 4
_ Fallade Software: esta relacionado a alguna falla en el software que se usa
% en la organizacion. 4
-?é Falla de comunicaciones: est4 relacionado a la falla en los sistemas de red )
< de la institucion.
Pérdida de servicios esenciales: esta relacionado que los sistemas )
principales SID o SIR dejen de estar operativos.
Fuego: esta relacionado a algin amago de incendio o un incendio dentro de
la institucion. 3
Error de operaciones: esta relacionado a algun mensaje de error durante las
g actividades de operacion que utiliza la organizacion. >
u No conocido: esta relacionado a algun error durante las operaciones de TI. 5

Fuente: Elaboracion propia

Posterior a la clasificacion de incidencia, se realizar la priorizacion de
la incidencia. La priorizacion debe tener como base el impacto y la urgencia.
Se toma la Matriz de urgencia x impacto de un libro de ITIL v3 para
poder priorizar los incidentes identificados anteriormente.
Impacto: es el dafio que puede causar en la organizacion.
Urgencia: es el tiempo de velocidad que la organizacion necesita solucionar

el incidente.
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Impacto

Urgencia

Alto

Medio

Bajo

Figura 17. Matriz urgencia x impacto
Fuente: (Van, y otros, 2008)

De acuerdo a la relacion de la clasificacion de las incidencias y a la
asociacion con la Matriz urgencia x impacto, se explica a continuacion la

descripcion de los “colores” de la matriz asociados de la Figura 17.

Tabla 9. Descripcion de “colores” de la matriz urgencia x impacto.

Descripcién

Impacto alto en la entidad. Necesita solucién
de inmediato. No tiene que existir

“workaround”.

Impacto importante en algunas de las
funciones de la entidad. La incidencia se
encuentra controlada debido al
“‘workaround”. Se puede esperar la
restauracion del servicio. Su solucion se

encuentra programada.

Impacto medio o moderado en alguna
funcion de la entidad. Significa una pequefia
cantidad de usuarios afectados y no

notorios.

Impacto bajo en aquellas funciones que no
son criticas de la entidad. No afecta al
funcionamiento y desempefio de los

servicios de la entidad.

Fuente: Elaboracion propia

tiempo para la solucion.

En base ala Tabla 9, a continuacion se muestra la Tabla 10 que indica

el Tiempo de criticidad segun los colores de la Matriz de la Figura 17 y el
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Tabla 10. Tiempo de criticidad

Nivel de criticidad ] »
Tiempo parala solucion

(Urgencia x Impacto)

En los 10m siguiente a la deteccion de la incidencia.

En la 30m siguiente a la deteccién de la incidencia.

Alto x Bajo En la 45m siguiente a la deteccién de la incidencia.

En los 20m siguiente a la deteccion de la incidencia.

Medio x Medio En los 60m siguiente a la deteccion de la incidencia.
Medio x Bajo Segun modelo de proceso de la gestion de incidencias.
Bajo x Alto En los 20m siguiente a la deteccidn de la incidencia.
Bajo x Medio Segun modelo de proceso de la gestién de incidencias.

Bajo x Bajo Segun modelo de proceso de la gestién de incidencias.

Fuente: Elaboracion propia

Cuarta diferencia: Investigacion y diagndéstico de la incidencia.

En el proceso de Atencién de incidencias después de registrar ticket de
incidencia proceden a evaluar o derivar, mientras que en el proceso de
Gestidn de incidencias se considera la actividad de Investigar y diagnosticar
incidencia tal como sefiala ITIL v3.

Esta actividad debe tener como maximo un SLA de 1 hora y se puede
proporcionar informacion de la Base de datos de incidencias. Es realizado

por la Analista del Centro de Servicios.
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Base ge datos

- o .
L= L L i

[(Elnvestigar y ]
diagnosticarJ

incidencia
SLA:1h

Figura 18. Investigar y diagnosticar incidencia

Fuente: Diagrama TO BE

Quinta diferencia: Base de datos de incidencia.

La actividad solucionar incidente esta implicado en el proceso de
Atencion de incidencias, pero la diferencia hallada es que esta actividad se
basa de la Base de datos de incidencias para su solucién. Esta actividad es

realizada por la Analista del Centro de Servicios.

Base de datos

- o .
L= L = g

[Elnvestigar y

diagnosticar

incidencia
SLA-1h

Figura 19. Investigar y diagnosticar incidencia.

Fuente: Diagrama TO BE
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Sexta diferencia: Documentacion y cierre de incidencia.

La actividad de documentar y cerrar ticket, se refiere a la
documentacion de la solucion de la incidencia de primer nivel realizado por la
Analista del Centro de Servicios por si se presenta nuevamente el incidente
se puede tener la solucién a la mano hasta su solucion total. Y posteriormente
cerrar el ticket. Esta actividad debe tener un maximo de SLA de 10 minutos.
Con la finalizacion de esta actividad se cierra el proceso.

La diferencia entre los modelos de procesos, es que anteriormente no

se procede a documentar la solucion.

j%l:;cumentar y
cerrar ticket @ )O
SLA 10 Fin
min

Figura 20. Documentar y cerrar ticket

Fuente: Diagrama TO BE

Sétima diferencia: Proceso de escalamiento.

En el nuevo modelo de negocio se agreg6 el subproceso embebido de
nombre Proceso de escalamiento. En el modelo anterior tiene demasiadas
actividades las cuales no permiten la sencillez del modelo y su comprension,
por tal motivo se procedi6 a realizar como un subproceso. Este proceso lo

realiza el operador del Centro de servicios. Tal como muestra la Figura 21.
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i Puede
solucionarla?

—}.—

Proceso de
escalamiento

Figura 21. Proceso de escalamiento.

Fuente: Diagrama TO BE

El detalle del subproceso de escalamiento se muestra en la Figura 22.

incidéncia
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S solucion &) resuitado I‘k‘;.)ﬂ
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Inicio SLA:5min SLA TR N No W/ aLsuano e
0 {Respuesta SLA 10 SLA'S Fin
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i Derivar a
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especializada

respuesta de hif SComunicar

incidencia Tespuesta de '/H\‘.—’O
SLA 72113 lasivacion | =
SLAS Fin
min

Figura 22. Subproceso de escalamiento.

Fuente: Diagrama TO BE

Interpretacion: En este proceso participa el operador del Centro de
Servicio e inicia cuando Recibe el ticket de incidencia en un SLA de 5 minutos,
procede a investigar la incidencia en un SLA maximo de 1 hora, donde
interviene la Base de datos de incidencias, si en caso lo puede solucionar,
documenta la solucién con un SLA maximo de 10 minutos e interviene
nuevamente la Base de datos de incidencias, y comunica resultado al usuario

en un SLA de 5 minutos, para volver con el proceso de Gestidn de incidencias.
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Si es el caso que no lo puede solucionar, a través de la herramienta de gestion
propuesta deriva al area especializada dentro de un SLA de 5 minutos, debe
esperar la respuesta de la incidencia en un SLA de 72 h como maximo. Si el
area especializada no envia la respuesta en el tiempo establecido, se
comunica al Jefe de OGTI con un SLA de 10 minutos asi como al usuario con
un SLA de 5 minutos. Sin embargo, si el area especializada envia respuesta
a la atencion de incidente comunica la respuesta con un SLA de 5 minutos.

Otra diferencia identificada es que en el nuevo modelo de proceso de
Gestidn de incidencias se propone niveles de escalamiento.

SLA minimo: 43 minutos.

SLA méaximo: 130 minutos

Niveles de escalamiento:

Cada incidencia comprende un conjunto de individuos a quienes se les
comunica acerca del impacto de cada una de las incidencias. Acorde recurra
el tiempo de cada incidencia, la notificacion se efectuara a cargos de jerarquia
superior. Se establecen 4 niveles de escalamiento segun los recursos con los
gue cuenta la empresa, a continuacion:

N1. Analista del Centro de Servicio.
N2. Operador de Soporte.
N3. Area especializada.

N4: Supervisor del Centro de Servicios (Gestion del cambio)

Octava diferencia: Gestion del cambio.

En el nuevo modelo de negocio se agrego el subproceso reusable de
nombre Proceso de Gestion del cambio. En el modelo anterior tiene
demasiadas actividades las cuales no permiten la sencillez del modelo y su
comprension, por tal motivo se procedi6 a realizar como un subproceso.

Este proceso lo realiza el operador del Centro de servicios y analista.
Si luego del subproceso de escalamiento no se logra la solucién de la

incidencia se sigue con la Gestién del cambio. Tal como muestra la Figura 23.
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Gestion del cambio

Figura 23. Gestion del cambio

Fuente: Diagrama TO BE

El detalle del Proceso de Gestion del cambio se muestra en la Figura 24.

Interpretacion: En este proceso participa el Analista del Centro de
servicios y Supervisor del centro de servicios e inicia cuando el Analista
elabora el informe de diagnéstico. Luego el Coordinador valida el informe, si
en caso no procede, la Analista debe volver a realizar el informe, pero si en
caso procede necesita conocer si el recurso se encuentra en garantia, si el
recurso estd en garantia se envia el informe a contratista seguin contrato, y
este debe responder segun el SLA planteado en el acuerdo con el contratista,
posterior a esto se comunica el cambio y finaliza el proceso.

Si en caso el recurso no se encuentra en garantia, el coordinador
analiza el informe, si en caso se adquiere un recurso nuevo, el Supervisor
realiza las Especificaciones técnicas y procede a la adquisicién de recursos.
In embargo, si no se adquiere un recurso nuevo, se procede a cambiar el
equipo y se cierra el ticket.

SLA minimo: 95 minutos.

SLA maximo: 255 minutos
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Figura 24. Proceso de Gestion del cambio
Fuente: Elaboracién propia

Novena diferencia: Tiempo de atencidén de incidencias.

En el proceso de atencién de incidencias no se indican tiempo por
actividad, esto hace que cualquier incidente por mas sencillo que sea se tome
el tiempo mas alto de solucién. En cambio, en el proceso de gestién de
incidencias, todo el proceso y subproceso se encuentran temporizados.

A continuacion se muestra los tiempos de las incidencias atendidas de
cada mes (enero, febrero, marzo) y posteriormente las mismas incidencias
con su tiempo de solucion de atencién si se siguiera el modelo de procesos
basado en ITIL v3 y BPMN. Mostrando como evidencia el tiempo de ahorro

gue se da con el uso de esta propuesta.
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En el mes de enero, se registraron 490 incidencias.

- Se hizo un total de 4070 minutos en la atencion de los incidentes
reportados.

- Con la propuesta se hubiese hecho un total de 2085 minutos en la

atencioén de incidentes.

En el mes de febrero, se registraron 363 incidencias.
- En el mes de febrero se hizo un total de 4512 minutos en la atencion de
los incidentes reportados.
- Con la propuesta se hubiese hecho un total de 3230 minutos en la

atencion de incidentes.

En el mes de marzo, se registraron 192 incidencias.
- En el mes de marzo se hizo un total de 6152 minutos en la atencion de
los incidentes reportados.
- Con la propuesta se hubiese hecho un total de 3123 minutos en la

atencién de incidentes.

Décima diferencia:

Inclusion de artefactos en el modelo de procesos. En el proceso de
Gestidon de incidencias se afiadieron los artefactos de base de datos de
incidencias e informe de diagnéstico, esto sirve para que el modelo sea

comprensible y de lectura sencilla.

. >. T <. . @ &
Base de datos Informe de
de infideéncias diagnﬁsticﬂ

Figura 25. Objetos del modelo de procesos.

Fuente: Elaboracion propia
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3.4 Resultados.

En esta parte del capitulo se realiza un analisis comparativo de como
era el proceso de Atencion de incidencias y los resultados que se propone

con la aplicaciéon de ITIL v3 en la Gestion de incidencias.

Antes:

Se presentan diversos inconvenientes en el servicio, debido a no
tener correctamente definido los procesos, como el proceso de Gestion de
incidencias, falta de coordinacion, escalamientos tardios, desconocimiento
técnico, ademas de errores humanos, lo cual se genera excesiva demora en
el tiempo de atencién de incidencias, ocasionando una baja percepcion del

servicio de atencién brindado.

Propuesta:

Las incidencias reportadas son canalizadas adecuadamente
modelado en el proceso propuesto, con nuevas actividades. Se definieron
subprocesos asi como los indicadores de tiempo, permitiendo una rapida

atencién. De esta forma se mejoran los tiempos en la Gestion de incidencias.

En la Tabla 10, se muestra un cuadro comparativo, donde se visualiza
los resultados resumen del antes y del después que seria la propuesta segun
el objetivo general planteado al inicio del trabajo de investigacion.

Enla Tabla 11, se muestra un cuadro comparativo, donde se visualiza
los resultados resumen del antes y del después que seria la propuesta segun

los objetivos especificos planteados al inicio del trabajo de investigacion.
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Tabla 11. Resultado de antes y después de objetivo general

Obijetivo Cumple Antes Después Resultado
Objetivo general
No existia conocimiento del .
. Presentacion al personal
proceso de  “Atencion de
o ) del nuevo modelo de
incidencias”.
procesos. Modelo de procesos, que
El proceso que existia no se .
El proceso actual cumple involucra  stakeholders,
Modelar los procesos para adecuaba a los roles y funciones _ _ 5
) y ] con los roles y funciones tiempos de atencion por
mejorar la  Gestion de  100% gue tiene el personal del Centro .
o , del personal del Centro de cada actividad,
incidencias. de servicios.
servicios. subproceso, y los roles de
No se contaba con una

herramienta para el modelado de

procesos, tenia un flujo de

proceso.

Se realizdé con una
herramienta de Gestion para

el modelado de procesos.

los involucrados.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 12. Resultado de antes y después de los objetivos especificos

Objetivo Cumple Antes Después Resultado
Objetivos especificos
o ) - No existia indicadores de tiempo - Se plante6 tiempos de SLA . .
Disminuir el tiempo de o o Indicadores de tiempo.
y o por actividad. por actividad en el proceso. o
solucién de incidentes para Actividades en el modelo
. 5 100% - No exista un control y - Se considera el control y .
mejorar la  Gestion de de procesos con tiempos
o . seguimiento por cada ticket de seguimiento en la atencion
incidencias. 9 P 9 de SLA.
incidencia. de incidencias.
Priorizar la atencién de - No existe priorizacién ni Se consider6 una matriz de Nivel de escalamiento
incidentes para mejorar la clasificacién de los incidentes. priorizacién de los incidentes y la identificado.
Gestion de incidencias. 100% clasificacion para la Base de Matriz de priorizacion.
datos de incidencias. Lista de clasificacion de
incidencias.
Mejorar la satisfaccion del Segin la encuesta realizada al Se plantea medidas de - Herramienta para la
usuario. personal de la SUNARP no se adiestramiento y conocimiento Gestion de
encontraba totalmente satisfecho con de la herramienta de gestion por incidencias.
100%

el desempefio de la atencidon de

incidencias y que podria mejorar.

parte de los usuarios y personal
del Centro de servicios.

- Capacitacion  sobre
las buenas practicas

ITIL v3.

Fuente: Elaboracién propia
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CONCLUSIONES.

Conclusion general:

Se modeld el proceso de gestion de incidencias, sus subprocesos: Proceso
de escalamiento y Gestion del cambio segun el estandar BPMN y teniendo como
base las buenas practicas ITIL v3. Lo cual ha permitido mejorar la Gestion de

incidencias en el Centro de Servicios de la SUNARP, Surco.

Conclusiones especificas:

1. Con la mejora del tiempo basado en las buenas préacticas ITIL se puede
identificar deficiencias en el servicio para solucionarlos y asi cumplir con el

proceso de atencion en menor tiempo.

2. Con el modelo de procesos para la gestion de incidencias permitié priorizar la
atencion de los incidentes a través de la clasificacion de estos, con la
herramienta de la matriz de urgencia x impacto, permitiendo registrar y

clasificar adecuadamente los incidentes.

3. Con el conocimiento de la propuesta basada en las buenas practicas ITIL en
cada uno del personal del centro de servicios se logra mejorar las atenciones
al usuario asi como brindar un buen servicio y lograr asi la satisfaccion del

mismo.
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RECOMENDACIONES.

1. Serecomienda la implementacién del modelo propuesto basado en las buenas

practicas ITIL v3 para lograr mejorar el tiempo de atencion.

2. Se recomienda al centro de servicios el cambio de uso de herramienta para la

gestidn de incidencias para el logro de priorizacién de las mismas.

3. Se recomienda la capacitacion sobre la implementacion de buenas practicas
ITIL v3 para mejorar la Gestion de incidencias en el Centro de Servicios, asi
como el uso de la herramienta propuesta para el uso de incidentes. Es
necesario para trabajar eficientemente, logrando optimizar los procesos que

indica segun ITIL v3.
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ANEXOS.
ANEXO 1: ENTREVISTA.
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FORMATO DE ENTREVISTA sSuna rp Yonns

Fecha: 1%/01/2019

Organizacion: SUMARP-Sede Central

Investigacidon: Modelo de procesos para mejorar la gestion de incidencias
basado en ITIL v3 en el centro de servicios de la SUMARP-Surco

Nombre del entrevistado:

Puesto:

Preguntas:
Pregunta 1. ; Conoce usted que actualments existe un proceso de atencion de
incidencias en el centro de senvicio? (Se mostrara el flujograma

existente en la enfidad)

NT | __{ul_.‘:‘I‘IUIDAD- RESPﬂh!SABL_E . .. DESCR i KON .
;o - " LT e ) ; .
4. |Evaluacién de OSMA | Recibe ¢ reporte del incidente o eventos del Arga, a Iraves de
Incidente de !mrrm slacirdnico o lamada telefonica de Mesa de Ayuda (MA). }
m:ﬁ:;:i ' Registra of ticke! del incidente ylo requerimianto reportads por

kot usuatios de la sede cenlral de la Sunarp

| Evalia si el evento, cumple cualquiera de los sigulenes critarios
del Anexo A, Esquema de Clasificacidn Para Intidenbes,

Sl curnple con algln cribena
Registra la informacidn comespondienta en el (lem 1 al 3) F-
CEL3201-SH  Formate de Gestidn de  Incidente de
Seguidad de la Informacidn. Ver Anexo B
Corrunica al OS50 e incidents via mail, con el asunlo
*IMCIDENTE DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION
R, j adjuntando farmaln F-CSI-32/01-SN con copia & grupo del

AR e

68



sunarp i

Sasp b M

e ek Mg Pubkroa

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION

cofea elecirdnico: “Asaguramiendc”. Pafa  resoher el
inckdente, al OS5I debe segui & Procedimments Geslidn de
Incidentes de Seguridad de fa informacitn OGTI-OGTI-007-
P-SGSI.

MIENTRAS el incidente fo 84l carrade
El OSKA debe hacer seguimento del cierre ded
incidente perkbdicamente.

FIN_MIENTRAS

Ciaira ticket

Fin de Procedirmenio
FIN_SI

Atencitn de
incidentes en el
Nival I

osMaA

Ewvalira &l sncidentea o evanto a8 ser atendedo

51 lo puede atender
Proceds a dar solucidn &l incidenie
Cierra el ticket en el sistema de Mesa de Ayeda (MA)
S1_NO
Procede de acuerdo a la “*Mairiz de Escalammnto™ para
asignar el incidenie. Ver Angxo G,
FIN_5I

Atencidn de
incidentes en el
Nivel Il

TEC

Feciba ol ticket del incidenie o evenio derivado del Nivel |.
Evalia el incidenle o avenio a ser alendido:

51 by puede abender
Procede a dir $olucidn al incidente
Cimrra el licket en el sistema de Mesa de Ayuda (MA).
Z1_NOD
Ir al pass 2 escalando al Operador de Servicios de Mess de
ayuda (CKEMA) dil Mivel I,
FIMN_SI

Atencidn de
incidenlas en el
Miwel I

ESP

Recibe el lickel del incdents o evento denvado del Nivel |
Ewvalia el incidenta o evenlo a ser abendido:

5l lo puade alendar
Procede & dar solucidn al incilene
Cierran gl bicket en el sistema de Mesa de Aywda (MA).
SI_ND
Ir al paso 2 escalando al Operador de Servicio de Mesa de
Ayuda (OSMA) del Neeed |
FIN_S1

XN

Atencidn de
incidentes en el
Hival IV

=

OSMA

Fecibe al lickel del ncidenie o evento derivado del Nivel I,
[Elabora Informe o coreo elecirbnico de diagndstico.
Ewalia si el equipo estd en garantia (software ! hardwara):

5l el equipo estd en ganantla 1
Ir al paso § escalando al Contratisia [CGH}I
S1_NO
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ke b Begennn, Psblre

g

ACTIVIDAD

REEEEHSQBLE s

- DESGmPcll_'m ; ’

FrlH!‘lli wn infarrme lBenico al SUMNW dé Mesa de ayuda

ISEMA).
Ira & paso B.

FiN_SI

Atencidn de
incidentes por el
Proveedor

CON

Recibe e reporte lecnico de Mesa de Ayuda (software /
hardware) derivado del Nivel | o del espacialista.

Evalia y determina la modalidad de la atencidn (presencial, por
insiructivo por cofren o lelélono) del incidente.

Proceds a reparar la incidencia reportada y comunica al OSMA
del Nivel | para cerrar e ickel,

Ir &l paso 2 escalanco al Operador de Servicio de Mesa de
Ayuda (O5MA) del Nivel | para que &l especialista realice ks
prusbas respectivas.

Atencidn de
incidenles en el
Miwel |

EsSP

Recibe el incidenle alendido por &l proveedor.
Realza al control de calidad dal incidents atendido:

5l esta conforme:
Comunica la atencitn del incidenle al Area que reporid.
Cierra el tickel en el sistema de Mesa de Ayuda.
Si_WO
Procede de acverdo a la aclividad 8,
FiM_SI

Atenehdn de
incidentes an ol
Hivel 5D5

Recibe el informe técnico del Operador de Servicios de Mesa de
Ayuda [OSMA) del Mivel |,

Angliza el nforme y delerming & va adguite un equipo o
COMPannle NUeVo:

51 e va adquinir &l equipo
Procede a preparar ks especificaciones lcnicas, previa
autorizacian del jele de la Oficing General de Tecnologlas de
I Informacién (JOGTI), para finalmenie ser remitido al jefe
de la Ohcing General de Administracidn (JOGA). -
Cierra ¢l icket en el sistema de Mesa de Ayuda [MA],
SI_NO .
Dadehaﬂa!qupnummmm :
Cierra el ticket en @l sistema de Mesa de Ayuda {IMJ
FIM_51 .

FIN

70



+
]

sunarp

Pregunta 2. ;Usted identifica su rol dentro de este flujograma?

Pregunta 3. ;.5u rol esta de acuerdo a las actividades que usted realiza
actualmente?

Pregunta 4. ; Qué actividades realiza usted para la atencion de incidencias?

Pegunta 5. ;iUsted utiliza alguna herramienta para priorizar la atencion de
incidencias? ;La herramienta que usted ufiliza cree que le es de

ayuda o necesita cambios?

X
L
i

"y

P

La presente entrevista es parte del estudio de investigacion que tiene como

objetivo recolectar los datos para dar diagndstico situacional de la entidad.

Se realiz6 al personal del centro de servicios.
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ANEXO 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA O COHERENCIA.

Modelo de procesos para mejorar la gestién de incidencias basado en ITIL v3 en el Centro de servicios de la Sunarp-

Titulo
Surco
Técnica e
Variable Formulacién de problema Objetivo Dimension
instrumento
;De qué manera el modelo de Modelar los proceso para mejorar la gestion
procesos permitird mejorar la gestibn de incidencias basado en ITIL v3 en el Centro
de incidencias basado en ITIL v3 en el de servicios de la Sunarp-Surco.
Centro de servicios de la Sunarp-
Surco?
¢El modelo de procesos para mejorar Determinar de qué manera el modelo de Tiempo de
y la gestibn de incidencias permitirA procesos para mejorar la gestion de solucién de
-g éi disminuir el tiempo de resolucion de incidencias basado en ITIL v3 permitira incidentes.
é g incidentes en el Centro de servicios de disminuir el tiempo de solucion de los
2 :‘J— la Sunarp-Surco? incidentes en el Centro de servicios de la Entrevista y
% E Sunarp-Surco. observacion.
% % ¢El modelo de procesos para mejorar Determinar de qué manera el modelo de Priorizacion
(3_ i la gestibn de incidencias permitirA procesos para mejorar la gestion de de
S = priorizar la atencion de incidentes en el incidencias basado en ITIL v3 permitird incidentes.
Centro de servicios de la Sunarp- priorizar la atencién de los incidentes en el
Surco? Centro de servicios de la Sunarp-Surco
¢El modelo de procesos para mejorar Determinar de qué manera el modelo de Nivel de

la gestion de incidencias permitira
aumentar la satisfaccion de los

usuarios de la Sunarp?

procesos para mejorar la gestion de

incidencias basado en ITIL v3 permitira

satisfacer a los usuarios de la Sunarp-Surco

satisfaccion
de

usuarios.
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ANEXO 3: MUESTRA DE INCIDENCIAS.

Se considerd adecuado calcular la muestra de los meses de enero a
marzo.
Esta muestra se utilizd para la identificacion de las causas en el

Diagrama de Ishikawa asi como la de Pareto.

Poblacion:
La poblacién comprende a los miembros de cualquier base definida

de personas, objetos o eventos.(Sanchez & Reyes, 2015)

Muestra:
Grupo de individuos, objetos o0 eventos separados de una poblacion

por un muestreo no probabilistico o probabilistico. (Sanchez & Reyes, 2015)

Segun Pickers (2015), la siguiente formula es:
Z%2 %P x Q*N
C(N=1D*e2+ (Z2+P *Q)

n

Donde:

N=230 colaboradores/ una persona por equipo personal (Poblacién)
e=0.05 (Méximo de error permisible)

Z=1.96 (Valor tabla 95%)

P=0.5 (Probabilidad de éxito)

Q=0.5 (1-P)

Enero: La poblacion de enero fue de 490.

Realizando el calculo, se obtuvo una muestra de 64 incidentes registrados.

Febrero: La poblacién de enero fue de 363.

Realizando el calculo, se obtuvo una muestra de 61 incidentes registrados
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Marzo: La poblacién de enero fue de 192.
Realizando el calculo, se obtuvo una muestra de 53 incidentes

registrados
Entonces la suma de cada muestra es un total de 178 incidencias.

Es por tal motivo, que se toma 178 incidencias para realizar lo antes

mencionado.
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ANEXO 4: TALLER DE ITIL V3.

UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA

'“FaCUItad de Ingenieria Industrial y de Sistemas

Certificado

Otorgado a: ~ PEREDA PASCAL, MARILUISA HARUMI

Por Haber: APROBADO
el: Curso: TALLER DE ITIL - CERTIFICACION
Realizado del: 19-ENERO-19 AL  16-FEBRERO-19

f

[)’_,

>
&
‘1;"5"“ ki
. Dr. Victor Antonio Caic:

mante
SECRETARIO DE FACULTAD

308024

SISTEMAS UNI - SEDE CENTRAL

Curso: TALLER DE ITIL - CERTIFICACION

Apellidos y Nombres: PEREDA PASCAL, MARILUISA HARUMI

Fecha inicial: 19 - ENERO - 19 Fecha final: 16 - FEBRERO - 19
Duracién: 24 HORAS

S— CURSO ‘ [ CICLO [NOTA| ~ ENLETRAS
| TALLER DE ITIL - CERTIFICACION 2019-01 | 200 | VEINTE / CERO
LIMA, 24 DE MARZO DE 2019
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ANEXO 5: WORKSHOP DE MODELAMIENTO DE PROCESOS CON BIZAGI
PROCESS MODELER.

UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA

Facultad de Ingenieria Industrial y de Sistemas

Sistemas UNI

Certificado

PEREDA PASCAL, MARILUISA HARUMI

Otorgado a

Por Haber APROBADO
ol WORKSHOP: MODELAMIENTO DE PROCESOS CON BIZAG!I MODELER
Realizado del S NNED-9 N D-A-%

. .'/\:‘7:1
(el — Dae w3
T ety =2~ UK T

SISTEMAS UNI - SEDE CENTRAL

WORKENOP WOOELAMENTO DN PROCESOS CON BZAG WODELER
Apeticos y Normtrea PERY OA PASCAL MAKL LSS mAKX

Focha maial 73 - MARZO . Fouha St 13- ABRL - 9
Ourscide )4 NORAS

WOAN P SO0 MTA ENLETRAS
NOCELAMIENTO BF PROCESOS CON BIDAGH MOOHLER a2%8 W OECBES  UNO

UNA T1DE RAYO DX '
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ANEXO 6: AUTORIZACION PARA REALIZAR TRABAJO DE
INVESTIGACION

Y

G"'t.‘:““
sunarp ;:::-
Superintendencia Nacional ‘:o:
de los Registros Publicos .
Memoréndum N° 53 7 - 2019- SUNARP/OGTI
Para s JOSE JORGE ERNESTO GUEVARA GUARDIA
Jefe de la Oficina General de Recursos Humanos
De 2 MARIO ALEJANDRO ELIZARBE HOYOS
Jefe de la Oficina General de Tecnologias de la Informacién
Asunto : Autorizacion para realizar trabajo de investigacion.
Referencia : a) Informe N° 01-2019-SUNARP/OGTI-MHPP.
Fecha - Santiago de Surco,  { § A 2019

Es grato dirigirme a usted para saludarlo y a la vez hacer llegar la solicitud, la
cual fue remitida mediante documento a), por la que, la practicante profesional
solicita informacién concreta para el desarrollo de su investigacién. Que segtin,
Directiva N° 001-2018-SUNARP-GG, la cual expone que, de las disposiciones
complementarias, los asuntos no previstos en el documento en mencién, seran
resueltos por la Oficina General de Recursos Humanos, quién es la encargada
de emitir la disposicién a que hubiere lugar.

La practicante profesional se obliga a guardar reserva de los datos e informacion
que se le proporcione y que seran de uso exclusivamente académico como
indica las obligaciones de las partes del Convenio de practicas de la Directiva N°
001-2018-SUNARP-GG.

Sin otro en particular, quedo de usted

Atentamente,

/MHPP

SUNARP - Sede Central / Oficina General de Tecnologias de la Informacidn
Anexo 8842
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e
srintandencia Nacional
e los Registros Piblicos

208-3100

* gm

%

Y

H
INFORME N° 01-2019-SUNARP/OGTI-MHPP. \
’ 4
Para : MARIO ALEJANDRO ELIZARBE HOYOS
Jefe de la Oficina General de Tecnologias de la Informacién.
Asunto i Autorizacion para realizar trabajo de investigacion.
Referencia : a) Directiva N° 001-2018-SUNARP-GG.
b) Informe del trabajo de suficiencia profesional.
Fecha B > Santiago de Surco, 30 de abril del 2019.

Es grato dirigirme a usted para saludarlo y a la vez exponerle lo siguiente:

Que llevando a cabo el Il Programa de Titulacién, modalidad de trabajo de
suficiencia profesional en la Universidad Nacional Tecnolégica de Lima Sur,
solicito permiso para realizar trabajo de investigacion en el Centro de servicios
(mesa de ayuda) de la Oficina General de Tecnologias de la Informacion en la
Sede Central-Surco, del cual es usted responsable.

Segun documento de la referencia a), de las disposiciones complementarias, los
asuntos no previstos en el documento en mencion, seran resueltos por la Oficina
General de Recursos Humanos, quién es la encargada de emitir la disposicion a
que hubiere lugar, por tal motivo, expongo la solicitud requerida.

Dicha investigacion es: “Modelo de procesos para mejorar la gestion de
incidencias basado en ITIL v3 en el Centro de Servicios de la Sunarp-Surco”;
para optar el Titulo profesional de Ingenieria de sistemas.

Concretamente, la informacion requerida es conocer sobre el proceso de
atencion de las incidencias, la cantidad de éstas atendidas al dia, a los meses
(enero a marzo), el tiempo de atencién de cada una y realizar unas encuestas
con respecto a la gestion de las incidencias que manejan, con el objetivo de
realizar una propuesta en la mejora de la gestion de incidencias. Toda la
informacién recolectada sera confidencial y de uso exclusivamente académico
tal como indica el punto nimero 4 del Anexo N° 06 del documento de la
referencia a).

Agradeciendo de antemano su colaboracion, le saluda atentamente,

Mariluisa Harumi Pereda Pascal
Practicante profesional
Bachiller en Ingenieria de sistemas

Av. Primavera N° 1878 — Surco

www.sunarp.gob.pe
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