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RESUMEN

Este proyecto consiste en la mejora de procesos de la Gestion de
Incidencias y Gestion de Cambios basado en la Information Technology
Infrastructure Library -ITIL-, mejorando el proceso de atencién y la calidad del
servicio. Para lograr la implementaciéon de ITIL nos apoyaremos en la
metodologia “IT Process Maps” usando la representaciéon simbdlica del
BPMN, para la seleccion de métricas a considerar en los procesos a
implementar nos basaremos en el método GQM, para la seleccién del
software libre basado en ITIL nos apoyaremos en un método publicado por la
IEEE de la Universidad Politécnica de Madrid; como parte de los criterios de
evaluacién consideraremos algunas caracteristica definidas ITIL y por la ISO
9126 que referencia a la calidad de software. Como resultado se reestructurd
los proceso de atencion al usuario e implementd un sistema basado en ITIL,
que soporte los proceso de gestion de incidencia y cambio con métricas
establecidas que permita llevar un monitoreo de estos procesos. Como
conclusién se logré reducir el tiempo la atencién de incidencias, llevar un
adecuado control de todos cambios solicitados y contar con indicadores que
nos permitan conocer el desempefio y comportamiento del area. Se
recomienda mantener capacitados al personal de TI, implementar la gestion
de niveles de servicio con sus respectivos SLA’s, UCs y OLA’s, ademas de

contar con un Unico centro de atencion al usuario para la universidad.

Palabras claves: Servicio, Procesos, ITIL, IT Process Maps, Gestién de
Incidencias, Gestién del Cambio, GQM, ISO 9126.



ABSTRACT

This project consists of process improvement of incident and change
management based on Information Technology Infrastructure Library -ITIL-,
improving the care process and quality service. To achieve ITIL methodology
implementation, we will be supported by "IT Process Maps" using the BPMN
symbolic representation, for the a metrics selection to consider in
implementing processes we will be supported by GQM method, for free
software selection based on ITIL we will be supported by a method published
by the IEEE of the Polytechnic University of Madrid; as part of the evaluation
criteria we will consider some features defined by ITIL and ISO 9126 referred
to software quality. As a result the customer service process was restructured
and implemented an ITIL-based system that supports incidents and changes
management process with established metrics that would allow the processes
monitoring. In conclusion it was possible to reduce the time care incidents,
keep an adequate control of all changes requested and have indicators that
provide insight into the performance and areas behavior. It is recommended to
keep trained IT staff, implement service level management with SLA's, UCs

and OLA's, besides to have a single customer service center for the university.

Keywords: Service, Process, ITIL, IT Process Maps, Incident management,
Change management, GQM, ISO 9126.



INTRODUCCION

El problema que enfrenta la Facultad de Ciencias de la Administracion
y Recursos Humanos (FCARRHH) de la Universidad San de Martin de Porres
USMP en su area de Informética, es la deficiencia en la atencion de
incidencias de los usuarios causando una demora en los tiempos de atencion,
esto es debido a que la gestion es realizada de manera manual, ademas de
no contar con una base de datos de errores conocidos que permita agilizar
una incidencia repetida; lo mencionado anteriormente origina insatisfaccion
en el personal administrativo, docente y alumnos con lo que se muestra una
baja calidad en el servicio por la ausencia de la priorizacién para la atencion
de incidencias, las cuales son atendidas conforme van ingresando omitiendo
el grado de impacto o urgencia que estos llevan, generando que la atencion
de incidencias graves no sean atendidas a la brevedad posible.

Dado que la infraestructura de la Universidad requiere ser mejorada
por el continuo crecimiento y oportunidades tecnologicas, la falta de
coordinacién y comunicacion de los cambios implementados en las diferentes
areas genera malestar en todos los usuarios que se ven afectados por la falta
de disponibilidad del servicio de TI.

En el presente trabajo se propone mejorar los procesos de gestion de
incidencia y cambios aplicando la Information Technology Infrastructure
Library -ITIL- e instalar y configurar un software que soporte estos procesos,
mejorando asi el servicio del area y contribuyendo a la mejora de la imagen
institucional de la USMP.



El presente trabajo se divide en cinco capitulos que son descritos a
continuacion.

En el capitulo | se describen los antecedentes de proyectos similares,
fundamentos tedricos de los conceptos de ITIL correspondiente a gestion de
incidencias y cambios, BPMN, ISO 9126, GQM y metodologia de
implementacion de la empresa IT Process Maps.

En el capitulo Il se explica la metodologia aplicada especificando los
materiales a usar para la implementacion tales como recursos humanos,
hardware, software, cronograma y presupuesto, ademas de indicar la
metodologia basada en ITIL.

En el capitulo Il se hace un analisis de los procesos actuales del area
de informatica, redisefio de los procesos alineados a ITIL ademas de la
seleccion, implementacion y adiestramiento de la solucion implementada.

En el capitulo IV se presenta el plan de pruebas donde se detalla los
tipos de pruebas y técnicas a usar, ademas de los resultados obtenidos.

En el capitulo V correspondiente a las discusiones y aplicaciones de
los resultados obtenidos, se enfoca en el analisis comparativo de las
incidencias y cambios antes y después de la solucion implementada, ademas
se indica dénde esta solucion puede ser aplicada y qué mejoras podrian
realizarse a futuro. Finalmente, a partir de estos resultados, se presentan las

conclusiones y recomendaciones.



Problema
Deficientes procesos de gestion de incidencias y cambios en el area
de informética de la Facultad de Ciencias Administrativas y Recursos

Humanos de la Universidad de San Martin de Porres.

Objetivos:
Objetivo General
Mejorar los procesos de gestidbn de incidencias y cambios
basado en ITIL en el area de informética de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Recursos Humanos de la USMP.

Objetivos Especificos

e Mapear los procesos de Gestion de incidencias y Gestion de
cambios.

e Implementar las mejores practicas de ITIL en la gestion de
incidencias y cambios.

e Establecer métricas para la gestion de incidencias y cambios.

e Evaluar y seleccionar el software a ser usado en la Gestion de
Incidencias y Gestién de cambios.

e Aplicar los procesos de Gestion de incidencias y Gestion de

cambios en un software libre basado en ITIL.

Justificacion:
Justificacion Tedrica
ITIL es aplicable a cualquier tipo de organizacion grande,
mediana, pequefia, publica o privada para la gestién de incidencias y el

control de cambios.

Las buenas practicas para la gestion de servicios tecnologicos
basadas en ITIL buscan aumentar la eficiencia y productividad de los
recursos, mejorando la calidad de los productos, servicios y/o la operacion
interna, ademas se busca automatizar procesos administrativos, técnicos y

operativos.



Para la implementacion de ITIL seguiremos la metodologia IT
Process Maps con la Notacion para el Modelo de Procesos de Negocio
(BPMN) que permite realizar una representacion grafica de los proceso de
Negocio de una manera unificada y estandarizada, se aplicarda GQM para
determinar las métricas necesarias del area, para la seleccién del Software
aplicaremos el método publicado por IEEE acerca de “Seleccion de un
modelo de referencia” y para elegir un software de calidad consideremos

algunas caracteristicas de la ISO 9126.

Justificaciéon Practica
Hoy en dia en que las solicitudes de incidencias de servicios de
Tl han aumentado en la Facultad de Ciencias Administrativas y Recursos
Humanos se requiere contar con un sistema que permita gestionar estas
incidencias Tl para reducir el tiempo de respuesta de su resolucién. La
correcta implementacion de la gestibn de cambios permitird reducir las
interrupciones de componentes o servicios Tl que afecten al personal

administrativo, docente y alumno.

Incrementar la calidad de atencién del servicio, aplicando la
metodologia ITIL para el apoyo a uno de los objetivos importantes de la
Facultad, que es dar un servicio de calidad y mejorar el prestigio de la

Universidad.

La implementacion del sistema inicialmente comprendera solo
la FCARRHH y gradualmente podra ir incorporando otras facultades de la
USMP.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

La Universidad de San Martin de Porres, remonta sus origenes al
Instituto Pro-Deo, una casa dedicada al cultivo de la filosofia y la teologia que
fundara el RP Dr. Vicente Sanchez Valer de la orden de predicadores
(Dominicos) el 17 de Mayo de 1962, ademas fue el primer rector y en esa
época se incorporan las carreras de Ciencias Contables, Economia y
Administracion.

El total de alumnos de la Facultad de Ciencias Administrativas y
Recursos Humanos (FCARRHH) en el ciclo 2014-2 era de 6372 considerando
las escuelas de administracion, administracion de negocios internacionales,
gestion de recursos humanos y marketing y tiene 100 trabajadores
administrativos y 260 docentes. En la Figura 1.1 se muestra un comparativo
de la cantidad de alumnos del 2014-1y 2014-Il en las cuatros escuelas de la
facultad, informacion proporcionada por el coordinador del area.

La mision de la FCARRHH es la de formar profesionales competentes
para la gestion de las organizaciones, con perspectiva local y global, vision
humanistica y valores éticos, ademas cuenta con valores, que considera son
parte esencial y permanente de la cultura de la Institucion, contribuyen a darle
un claro sentido de identidad que trasciende a los cambios del entorno y sirven

de guia de accion de nuestra casa de estudios.



ESTUDIANTES DE LA FCARRHH
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Figura 1.1: Comparativo de Estudiantes de la FCARRHH
Fuente: Elaboracion de los Autores

1.1  Antecedentes

Segun Alava & Tipan (2010) quienes implementaron la Information
Technology Infrastructure Library -ITIL- en la Universidad Politécnica
Salesiana Campus Sur (Ecuador) sostienen que es necesario definir métricas,
porque no se puede mejorar algo que no se mide; Ademas el hecho de adoptar
las mejores practicas implica aprovechar y explotar los recursos de mejor
manera, es decir ser mas eficientes, lo que se traduce en una buena atencion
al cliente. Es importante tener clara la importancia de una Base de Datos de
la Configuracion (CMDB) para la gestion de los Elementos de Configuracién

(Cl) y que no es necesario tener un conocimiento profundo de todos los libros.

Quintero (2011), indica que la gestion de Tecnologia de Informacién y
comunicaciones en instituciones superiores ofrece la posibilidad de aumentar
la eficiencia de los procesos de formacién, investigacion y extension al mismo
tiempo abre puertas a la innovacion y a la creacion de nuevos servicios de
apoyo. Para el proceso de gestion de recursos tecnolégicos de la Universidad

del Valle (Colombia) implementé los siguiente subprocesos:



e En la Gestion de Disefo: Los procedimientos de la Gestion de
Catalogo de servicio y la Gestidon de Niveles de Servicio, que permiten
conocer que servicios se ofrece y que clase de respuesta debe darse.

e En la Gestion de Transicion: Los procedimientos de la Gestion del
Cambio, porque a pesar de estar bien planeado el cambio sobre la
operacion este siempre afecta otros servicios, recursos o grupos de
usuarios.

e En la Gestidon de la Operacion: Los procedimientos de la Gestion de
Eventos, Incidencias, Requerimientos y Gestion de Problemas, dado
que no existia criterios ni métricas para la atencién y solucion, ademas

de no contar con responsabilidades claramente asignadas.

La Implementacion de ITIL ha ayudado a poner en orden la forma en
gue se presta el servicio a los usuarios y ha solucionado los problemas que
se pretendia mejorar, tales como la incertidumbre en los tiempos de

respuesta, prioridades, afectacion de los cambios en la infraestructura, etc.

Segun Cuadros & Velasquez (2011), se debe analizar los procesos del
negocio e integrar a las tecnologias de la informacion para que permitan
optimizar dichos procesos y aumentar la productividad. Se debe realizar un
analisis, redisefio e implantacion de procesos siguiendo los lineamientos de
ITIL lo cual apoya al cumplimiento de los objetivos del area de informatica que
es mantener la calidad de los servicios de Tl. Para el apoyo de los procesos
se eligi6 un software libre existente en el mercado que cubra los
requerimientos y necesidades de la organizacion segun ITIL. Para la
implementacion de ITIL se enfocd en una guia de implementacion de “IT
PROCESS MAPS” que permitié desarrollar un trabajo de una manera mas
eficiente y ordenada la implementacién de ITIL, se recomienda que se aplique
a las demas areas de la organizacion, ademas de mantener capacitado a todo
el personal involucrado para brindar un servicio de calidad en tecnologias de

informacion.



Segun Cando, Cruz, & Paredes (2012) en su implementaciéon de ITIL
en Universidad Central del Ecuador nos indica que es importante asegurar
qgue la gestion de los sistemas Tl soporte los intereses del negocio. Es
necesario implementar un sistema de gestion de cambio en infraestructura de
TI con un nivel adecuado de detalle y gestionar dicha informacién a través de
la base de datos de configuraciones (CMBD),ademéas de tener procesos
planificados que sigan procedimientos establecidos asegurando la calidad y
continuidad del servicios disminuyendo la cantidad de errores y duplicidad de
esfuerzo, nos indica que la informacion de las configuraciones de Tl deben
ser precisas siendo monitoreadas continuamente para asegurar que los

cambios se realicen de manera correcta.

Segun Lozano & Rodriguez (2012) menciona que para toda
implementacion de ITIL es importante contar con una definicion clara de los
procesos, roles y responsabilidades. ITIL es una herramienta para la
optimizacibn de gestion de tecnologia y representa un conjunto de
recomendaciones y sugerencias para el manejo recursos y requerimientos;
pero no debe ser visto como un atajo para aumentar los niveles de servicio 0

para reducir costos.

Segun Jaramillo & Salinas (2013), nos indica que se debe analizar los
procesos actuales de la organizacion a través de un benchmarking para
evaluar comparativamente los procesos de trabajo de la organizacion. Se
debe elegir un software libre acorde a las necesidades y requerimientos de la
organizacién. Al implementar los procesos basados en ITIL y apoyados en el
software libre los procesos se resuelven de manera ordenada y con mayor
rapidez, ademas que dicha herramienta cuenta con una base de datos de
errores conocidos que mejoran la resolucién de incidentes repetidos. La
herramienta de software libre es de facil uso, adaptable, y genera reportes

estadisticos.

Segun Vela (2013), nos indica que la Facultad de Ingenieria y
Arquitectura (FIA) de la USMP cuenta con una plataforma web basada en ITIL

para el manejo de requerimientos e incidencias y que dichas atenciones son



brindadas dentro de la FIA y no alcanza a otras facultades como la Facultad
de Ciencias Administrativas y Recursos Humanos. La presente tesis atacara
la problematica de la deficiencia en la administracion de Tl en la Facultad de

Ciencias Administrativas y Recursos Humanos.

1.2 Bases teodricas
1.2.1 Bibliotecade Infraestructura de Tecnologias de Informacion
Segun itSMF International (2008) en los afios 80, la calidad de
los servicios IT que prestaba el gobierno britanico era tal que instruy6 a la
CCTA (Agencia Central de Telecomunicaciones y Computacién, hoy
Ministerio de Comercio, OGC) para desarrollar una propuesta que permitiera
usar de manera eficaz y eficiente los recursos Tl en los ministerios y en la
oficinas del sector publico de Gran Bretafia. Lo cual dio como resultado la
Information Technology Infraestructure Library (ITIL), que nacié de una
coleccion de las mejores practicas observadas en el sector de servicios TI. (p.
1).

The IT Service Manager Forum (2007) define a ITIL como un
marco de trabajo publico que describe las mejores practicas en Gestion de
Servicio IT. ITIL proporciona un marco de trabajo para la gobernanza de Tly
se centra en la medicién continua y la mejora de la calidad del servicio de TI
entregado, desde ambas perspectivas la del negocio y del cliente. Este

enfoque es un factor importante en el éxito mundial de ITIL y su proliferacién.
(p. 8).

Segun Van Bon et al. (2008) los beneficios de usar el marco de

trabajo ITIL se dan a nivel cliente/usuario y organizacion.

e Los beneficios para los cliente/usuario consiste en que la provision del
servicio de Tl esté mas centrada en el cliente; servicios mejor descritos
y mas detallados; servicios con mejor gestion de la calidad,
disponibilidad, fiabilidad y costes, y mejor comunicacion con la
organizacion de Tl a través de los puntos de contacto acordados.



e Los beneficios para la organizacion de Tl consisten en desarrollar una
estructura mas clara, mas eficaz y mas orientada hacia los objetivos de
la empresa con mayor control sobre la infraestructura y servicios de los
que es responsable por lo que los cambios son mas faciles de
gestionar. (p. 18).

Ademas Arraj (2010) complementa que los beneficios de ITIL
incluye un alineamiento con las necesidades del negocio, negociacion de
niveles de servicio, procesos mas predecibles y consistentes, mayor eficiencia
en la prestacion de servicio, procesos medibles y servicios mejorados con un

lenguaje comun. (p. 4).

Segun Vilchez (2010) define servicio como “un conjunto de
recursos que son provistos a los clientes para soportarlos en la operacién de
una o mas areas del Negocio”, ademas remarca que un servicio debe de
solucionar problemas, proporciona resultados a los interesados, afiadir valor
al negocio, ser percibido como algo Unico y completo, ademas de ser fiable,
consistente, de alta calidad y de costo aceptable. (p. 36).

Van Bon et al. (2008) lo define de la siguiente manera: “Un
servicio es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los
resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir costes 0 riesgos

especificos.” (p. 35).

Van Bon et al. (2008) indica que ITIL gestiona servicios y define
este como: “Un conjunto de capacidades organizativas especializadas cuyo
fin es generar valor para los clientes en forma de servicios”. Los principios que
se describen a continuacion pueden ser Utiles para disefiar un sistema de

gestion de servicios:

e Especializacion y coordinacion: El objetivo de la gestion de servicios es
ofrecer capacidades y recursos a través de servicios que sean Utiles y
aceptables para el cliente desde el punto de vista de la calidad, los
costes y los riesgos. El proveedor de servicios asume la
responsabilidad y se encarga de gestionar los recursos en nombre del



cliente, lo que permite a éste concentrarse en las actividades basicas
de su empresa. La gestion de servicios coordina las responsabilidades
correspondientes a ciertos recursos tomando como guia la utilidad y la
garantia.

e Principio de agencia: La gestion de servicios implica siempre la
participacion de un agente y de un responsable que ayuda al agente a
llevar a cabo sus actividades. Los agentes pueden ser consultores,
asesores 0 proveedores de servicios. Los agentes de servicios actian
como intermediarios entre los proveedores de servicios y los clientes y
usuarios. Por lo general, estos agentes pertenecen a la plantilla del
proveedor de servicios, aunque también pueden ser procesos y
sistemas de autoservicio para usuarios. El valor para el cliente se
genera a través de acuerdos entre los responsables y los agentes.

e Encapsulacion: El cliente centra su interés en el valor de uso y prefiere
mantenerse al margen de los detalles técnicos y de estructura. El
“principio de encapsulacién” se basa en ocultar al cliente lo que no

necesita y en mostrarle lo que le resulta util y valioso. (p. 16).

El uso de la Tl en las organizaciones estdn en incremento y
segun Fuentelsaz, Maicas, & Polo (2005) una adecuada gestion de las
tecnologias puede convertirse en un pilar fundamental en lo que se refiere a
la mejora de la productividad empresaria. (p. 47). Asi mismo Pechuan (1997)
menciona que una adecuada gestion puede cambiar las reglas de
competitividad del sector. (p. 29). Por la que es necesario implementar una
adecuada y correcta gestion de servicios para un mejor provecho de las Tly

obtener mejores resultados.

ITIL busca generar valor a través de la prestacion de servicios
TI. Van Bon et al. (2008) define el valor de la siguiente manera: “El valor es el
aspecto esencial del concepto de servicio. Desde el punto de vista del cliente,
el valor consta de dos componentes basicos: funcionalidad y garantia. La
funcionalidad es lo que el cliente recibe, mientras que la garantia reside en
cémo se proporciona”. (p. 15). Ademas Van Bon et al. (2008) indica que el

valor se calcula convirtiendo la funcionalidad y la garantia en una cifra



monetaria. ITIL define dos conceptos de valor basicos para la Valoracion del

Servicio:

e Valor de provision: Que cubre los costos subyacentes reales de TI
relativos a la provision de un servicio, e incluye tanto elementos
tangibles como intangibles. Son costes como: Costes de licencias de
hardware y software, costes anuales de mantenimiento para hardware
y software, personal de soporte 0 mantenimiento de un servicio, pago
de instalaciones, impuestos, amortizaciones e intereses y costos de
conformidad.

e Potencial del servicio: Componente de valor afiadido, basado en la
percepcion de valor del servicio o en la funcionalidad y la garantia
adicionales esperadas del uso del servicio, comparados con lo que el
cliente pueda obtener con sus propios activos. El verdadero valor de un
servicio se determina a partir de sus componentes de valor
individuales. El valor eventual del servicio se calcula sumando estos
componentes y comparandolos con los costes (valor de provision).

La Figura 1.2 ilustra con mas detalle los conceptos de valor. (p. 97).

Valor potencial del servicio Valor de aprovisionamiento del servido

Potencial de
rendimiento
Maximizacion de
Activos del la funcionalidad Activos del
cliente + y la garantia del + Servicio

SEMVICIO

Valer potencial
desblogqueado
+

Resultado
conveniente

Realizacion del valor
del servicio

Figura 1.2: Activos del Cliente. Base para la Definicion de Valor
Fuente: Van Bon et al. (2008) - Estrategia del Servicio Basada en ITIL® v3: Guia de Gestion

ITIL establece que el ciclo de vida consta de cinco fase, Osiatis
(s. f.) describe estas fases de la siguiente manera:



e Estrategia del Servicio: cuyo propoésito es definir qué servicios se
prestaran, a qué clientes y en qué mercados.

e Disefio del Servicio: responsable de desarrollar nuevos servicios o
modificar los ya existentes, asegurando que cumplen los requisitos de
los clientes y se adecuan a la estrategia predefinida.

e Transicion del Servicio: encargada de la puesta en operacion de los
servicios previamente disefiados.

e Operacion del Servicio: responsables de todas las tareas operativas
y de mantenimiento del servicio, incluida la atencion al cliente.

e Mejora Continua del Servicio: a partir de los datos y experiencia
acumulados propone mecanismos de mejora del servicio.

La Figura 1.3, ITIL representa el ciclo de vida del servicio.

=)
=)
Mejora
Contlnl._la_ Transicion
del Servicio del Servicio

Estrategia
del Servicio

Diseno del
Servicio

xR

Figura 1.3: Estructura en torno al ciclo completo de creacion de servicio
Fuente: Van Bon et al. (2008) - Estrategia del servicio basada en ITIL® V3: Guia de Gesti6n

Cada etapa de ciclo de vida de servicio de ITIL estd compuesta
por varios procesos, donde la Office of Government Commerce (2009)

menciona que los procesos son un ejemplo de Sistemas de bucle cerrado,
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debido a que proporcionan cambios y transformacion necesarios para llegar a
un objetivo, y utilizan la transformacion para reforzarse y corregirse a si
misma, ver Figura 1.4. La definicion del proceso describe acciones,

dependencias y secuencias.

Datos, | Proceso

N, informaciény |

conocimiento
Suministra —'—."I - ",
dores I N N Salida b
| | | | deseada .
' | Actividad 1 F’ Actividad2 ™1 Actividad 3 | - Cliente

—MI J
I

Control y calidad del
servicloservicio

Disparador

Figura 1.4: Un Proceso Basico
Fuente: Office of Government Commerce (2009) — Operacion del Servicio
Los procesos tienen las caracteristicas siguientes:
e Medible: Esta orientado al rendimiento, se puede medir costo, calidad,
duracion y productividad.
e Resultados especificos: Es la razén de la existencia del proceso. Este
resultado debe ser identificable y cuantificable individualmente.
e Clientes: Es al cliente o interesado que satisface el resultado del
proceso. Puede ser interno o externo de la organizacion.
¢ Responde a un evento especifico: El proceso debe ser detectable a un

disparador especifico.

ITIL en la etapa de operacion incluye cuatros servicios, la Office
of Government Commerce (2009) establece que las funciones son unidades
de la organizacion especializada para llevar a cabo ciertos tipos de trabajo y
son responsables de la obtencion de resultados especificos. Son
independientes y cuentan con las capacidades y recursos necesarios
rendimiento y resultado. Las capacidades incluyen métodos de trabajo

internos para las funciones. Las funciones tienen sus propias estructuras de



conocimiento que se acumula a partir de la experiencia y proporciona

estructura y estabilidad a la organizacion. (p. 12).

Cada fase de ITIL consta de procesos que se muestran en la

Figura 1.5.
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Figura 1.5: Mapa de Procesos y Funciones
Fuente: Torres (2009) - Funciones y Procesos ITIL V3
1.2.2 Gestién de Cambio
Van Bon (2008b) indica que los cambios son de manera
proactivos o reactivos. Reduccion de Costes o mejora del servicio son
proactivos, mientras que solucién a interrupciones o adaptacién del servicio

son reactivos. La gestion de Cambio busca:

e Minimizar la exposicion al riesgo.
e Minimizar la gravedad del impacto e interrupcion del servicio.

¢ Implementar el cambio correctamente en el primer intento.

El objetivo del proceso de Gestion de Cambios es garantizar

que los cambios son registrados, evaluados, autorizados, priorizados,

15



planificados, probados, implementados, documentados y revisados de una

manera controlada.

El Comité de Cambio, organismo que se reune para evaluar

cambios, siempre debe incluir una serie de puntos como:

e Cambios no autorizados

e Cambios autorizados excluidos del CAB

e Solicitudes de cambio que deban ser revisadas por los miembros del
CAB.

e Cambios en curso o cerrados

e Evaluacién de cambios implementados

Y no debe aprobar ningin cambio si es que no tiene un plan de
correccion en caso de fallo.

La Gestion de Cambios incluye las siguientes actividades
generales: Planificacion y control de cambios, programacion de cambios y
entregas, comunicaciones, toma de decisién y autorizacibn de cambios,
aseguramiento de que existan planes de correccion, medicion y control,
generacion de informes de gestién, entendimiento del impacto y mejora

continua.

Las actividades especificas para gestionar cambios individuales
se muestran en la Figura 1.6:

e Creacion y registro de solicitud de cambio (RFC): Solicitada por un
individuo o grupo organizativo que requiere el cambio. Se le asigna un
namero Unico al cambio.

e Revision de RFCy de propuesta de cambio: Los interesados revisan
la solicitud e indican si es inviable, repite otra anterior, se acepta,

rechaza, queda en consideracion, o es incompleta.
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Figura 1.6: Ejemplo de un Flujo del Proceso para un Cambio Regular.
Fuente: Van Bon (2008b) - Transicion del Servicio Basada en ITIL® V3: Guia de Gestion

e Valoracion y evaluacion del cambio: Se realiza una categorizacion
en base al impacto y la probabilidad de riesgo, ver Figura 1.7, y se

procede a evaluar y el CAB es el que aprueba o no.

Las siete R de la Gestibn de Cambios son un buen punto de
partida para el analisis de impactos: ¢Quién solicit6 el cambio?
(Reclamacidn), ¢, Cual es el motivo del cambio? (Razdn), ¢, Cual es el resultado
requerido con el cambio? (Resultado), ¢Qué riesgos presenta el cambio?
(Riesgo), ¢Qué recursos se necesitan? (Recursos), ¢Quiénes son
responsables de construir, probar e implementar el cambio?
(Responsabilidad) y ¢Qué relaciones existen entre este cambio y otros?
(Relacion).




Impacto

Impacto alto
bajo Probabilidad

Categoria de riesgo: 2

Impacto alto
alto Probabilidad

Categoria de riesgo: 1

del
cambio

Impacto bajo
bajo Probabilidad

Categoria de riesgo : 4

Impacto bajo
alto Probabilidad

Categoria de riesgo : 3

Probabilidad

Figura 1.7: Ejemplo de Matriz de Categorizacion del Riesgo
Fuente: Van Bon (2008b) - Transicion del Servicio Basada en ITIL® V3: Guia de Gestion

Se debe implementar los cambios a partir del impacto y urgencia.

La gestion del cambio programa en un calendario llamado Programacion de

Cambio (CS) todos los cambios autorizados.

e Autorizacion del cambio: Todos los cambios requieren la autorizacion

formal de una Autoridad de Cambios, que puede ser un rol, una

persona o un grupo de personas. En la Figura 1.8 se muestra el nivel

de aprobacion necesaria del tipo de cambio.

Comunicaciones,
decisiones y
acciones

v

Comunicaciones,
escalados para RFC,
riesgos, dudas

A

Nivel 1

Nivel 2

Nivel 3

Nivel 4

Autoridad de
Cambios

Ejemplos de
niveles de confi-
guracion afectados

Comité ejecutivo

Un cambio de
coste/riesgo elevado

del negocio requiere decisiones
ejecutivas
o ) Un cambio afecta a
Comité ejecutivo multiples servicios
de TI o divisiones
organizativas
| 1
Cambio que afecta
CAB o CAB de Unicamente a un
emergencia grupo de servicios
o local
1 |

Autorizacion local

Cambio estandar

Figura 1.8: Ejemplo de Modelo de Autorizacién
Fuente: Van Bon (2008b) - Transicion del Servicio Basada en ITIL® V3: Guia de Gestion

e Actualizacién de planes: Se comprueban y actualizan los planes de:

cambio,

regresion.

transicion,

entrega y despliegue, pruebas,

evaluacion,



e Coordinacion de la implementacion del cambio: Las RFCs
autorizadas se pasan a los grupos técnicos adecuados, que son
quienes construyen los cambios. La construccion y creacion de una
entrega pertenece al proceso Gestion de entregas y despliegues.

e Revision vy cierre del registro de cambio: Con la excepcion de los
cambios estandar. Una vez que transcurra el tiempo el CAB determina
si es necesario algun otro tipo de seguimiento, si todo fue exitoso lo

procede a cerrar, en caso que no el CAB debe decidir que va hacer.

La gestion del cambio tiene interfaces con otros procesos tales
como:

e Gestion de Configuracion y Activo del Servicio: Para determinar el
impacto de los cambios.

e Gestion de Problemas: Es un proceso que envia mas solicitudes a la
Gestion del Cambio.

e Gestion de Continuidad de Servicio de Tl: Este proceso maneja un
gran numero de planes y procedimientos que se actualizan.

e Gestion de la Seguridad de la Informacion: Todos los cambios
relacionados con Seguridad se tratan en la Gestién del Cambio.

e Gestion de Capacidad y Gestion de la Demanda: La gestion de la
capacidad desempefia un papel importante en la evaluacion de

cambios.

Ademas el proceso de Gestibn de Cambios debe contar con
algunos Indicadores de gestidon que permita evaluar la operacién del proceso.
(p. 60 — 71).

1.2.3 Gestion de Incidencia
Van Bon (2008a), indica que el proceso de Gestion de
Incidencias cubre todo tipo de incidencias, ya sean fallos, preguntas o
consultas planteadas por usuarios (generalmente con una llamada al Centro
de Servicio al Usuario) o personal técnico o bien detectadas automaticamente

por diversas herramientas disponibles.



El principal objetivo del proceso de Gestion de Incidencias es
volver a la situacién normal lo antes posible y minimizar el impacto sobre los
procesos de negocio. El valor de la Gestion de Incidencias reside en:

e La posibilidad de controlar y resolver incidencias, lo que significa
menor tiempo de parada para el negocio y mayor disponibilidad del
servicio.

e La posibilidad de alinear las operaciones de Tl con las prioridades del
negocio, ya que la Gestion de Incidencias puede identificar
prioridades de negocio y distribuir recursos de forma dinamica

e La posibilidad de identificar mejoras potenciales de servicios.

Las actividades del proceso de Gestidon de Incidencias consta de
los siguientes pasos: Identificacion, registro, clasificacién, priorizacion,
diagnéstico (inicial), escalado, investigacion/diagnastico,
resolucién/recuperacion y cierre. Algunas precisiones sobre algunos de sus
pasos:

e Cuando se registra una incidencia, es posible que los datos de los que
se dispone estén incompletos o sean incorrectos. Por ello conviene
comprobar la clasificacién de la incidencia y actualizarla mientras se
cierra la llamada. Un ejemplo de incidencia categorizada es el
siguiente: software, aplicacion.

e La prioridad de una incidencia se puede determinar a partir de su
urgencia (La rapidez con que el negocio necesita una solucién) e
impacto (indicado por el nimero de usuarios a los que afecta).

e Se debe intentar registrar el mayor numero posible de sintomas de la
incidencia. También tiene que intentar determinar qué es lo que ha
fallado y como se podria corregir. En este contexto pueden resultar muy
Utiles los guiones de diagnéstico y la informacién sobre errores
conocidos. Si es posible, el agente del Centro de Atencion al Usuario
resuelve la incidencia inmediatamente y la cierra. Si resulta imposible,
el agente debe escalar la incidencia.

e El escalado son de 2 formas: El escalado funcional se da cuando la

organizacioén tiene un grupo de segunda linea de soporte y el Centro



de Servicio al Cliente cree que ese grupo puede resolver la incidencia.
Si se trata de una incidencia que requiere mas conocimientos técnicos
y la segunda linea de soporte no puede resolverla, tiene que ser
escalada al grupo de tercera linea de soporte. El escalado jerarquico
consiste en ir ascendiendo niveles en la cadena de mando de la
organizacion para que los altos responsables conozcan la incidencia 'y
puedan adoptar las medidas oportunas, como asignar mas recursos o
acudir a suministradores.

e Cuando se gestiona una incidencia, cada grupo de soporte investiga
qué es lo que ha fallado y realiza un Diagnéstico Todas estas
actividades deben quedar documentadas en un registro de incidencias
para disponer de una imagen completa de las actividades realizadas.

e Cuando se ha determinado una posible solucion, lo siguiente que hay
que hacer es implementar y probarla. Se pueden llevar a cabo las
siguientes acciones: Pedir al usuario que efectie determinadas
operaciones en su ordenador, el centro de servicio al usuario puede
ejecutar la solucién de forma centralizada o utilizar software remoto
para controlar el ordenador del usuario e implementar una solucién o
pedir a un proveedor que resuelva el error.

e EIl grupo de soporte devuelve la incidencia al Centro de Servicio al
Usuario y éste procede a cerrar la incidencia, comprobando antes que
ha sido resuelta y que los usuarios estan satisfechos con la solucién.
También tiene que cerrar la clasificacion, comprobar que el usuario
esta satisfecho, actualizar la documentacion de la incidencia,
determinar si se podria volver a producir la misma incidencia y decidir

si hay que adoptar alguna medida para evitarlo.

En la Figura 1.9 se muestra un diagrama del proceso de gestiéon

de incidencia.



de Eventos Web usuario sonal técnico

—— [ [ —

Identificacion
de incidencias

v

Registro de
incidencias

Desde Desde Llamada Correo elec-
Gestién interfaz telefonica del||| trénico al per-

L

Categoriz-
_acion de
incidencias

_ A Gestion
7 Peticion de de
Servicio?, o
Peticiones

No

Priorizacién
de
incidencias
Procedi-

miento para P :
incidencias t'";‘;ﬁg‘g'a

graves :
No
Diagnéstico

inicial

Si _~Se necesita Nivel 2/3 de|
escalado escalado
funcional? funcional

75e necesita
~escalado
jerarquico?

Escalado
de gestion

Investigacion
y diagnostico

A

Resolucion y
recuperacion

v

Cierre de la
incidencia

Fin

Figura 1.9: Diagrama del Proceso de Gestién de Incidencia
Fuente: Van Bon (2008a) - Operacion del Servicio Basado en ITIL ® V3: Guia de la Gestion.
El proceso de gestion de incidencia debe contar con algunos
Indicadores de gestion que permita evaluar la operacién del proceso. (p. 82 -

89). Para la presente tesis



1.2.4 Notacion para el Modelo de Proceso de Negocio — BPMN
El Object Managment Group (s. f.) proporciona un estandar para
el modelado de procesos de negocio llamado BPMN, cuyo principal objetivo
es entregar una notacion que sea facilmente legible y entendible por parte de

todos los involucrados e interesados del negocio.

1.2.5 Calidad de software — ISO/ICE 9126

Mufoz, Velthuis, & Rubia (2010) indican que la norma ISO 9126
es un estandar internacional para evaluar la calidad del software en base a un
conjunto de caracteristicas y sub-caracteristicas de la calidad. Esta norma
propone 3 niveles en los que la calidad de un producto de software se pueda
valorar: Interna, externa y en uso. (p. 18).

Segun la ISO/IEC 9126-1 (2000) la evaluacion de productos de
software con el fin de satisfacer las necesidades de calidad de software
establece que esta puede ser evaluada mediante la medicion interna atributos
(tipicamente medidas estéaticas de los productos intermedios), o mediante la
medicion de atributos externos (tipicamente midiendo el comportamiento del
codigo cuando se ejecuta), o mediante la medicion de la calidad en uso
atributos. El objetivo es que el producto tenga el efecto requerido en un

contexto particular de uso, ver Figura 1.10.

Producto Efecto del producto

Influye

externa Contextos

de uso

Depende de Depende de

proveedor —— + ysuario —

Figura 1.10: Ciclo de Vida de la Calidad
Fuente: C. Mufioz et al. (2010) - Calidad del producto y proceso software
El ciclo de vida de calidad del producto esta compuesta por la
calidad interna, que evalla sus caracteristicas durante la etapa de disefio y

desarrollo del software, calidad externa, que evalla sus caracteristicas



durante el resultado de una prueba. Por ultimo la calidad de uso que es el
punto de vista del usuario final, cuando el producto software se utiliza en un
entorno de trabajo, llevando a cabo las tareas especificas que el usuario
necesita, ver Figura 1.11.

Necesidades de
calidad del Calidad en uso
usuario
usoy I
contribuye a retroalimentacion -
- indica
especificar v

Requerimientos

de calidad Calidad externa
externa
validacién \
contribuye g indica
especificary

Requerimientos
de calidad
interna

Calidad interna

A4

verificacion

Figura 1.11: Calidad en el Ciclo de Vida del Software
Fuente: C. Mufioz et al. (2010) - Calidad del producto y proceso software

La ISO/IEC define seis caracteristicas Yy veintisiete
subcaracteristicas para la Calidad externa e interna, las cuales se muestran
en la Figura 1.12.

A continuacion describiremos brevemente las caracteristicas y
subcaracteristicas del modelo de calidad definidos en la ISO/IEC 9126-1, ver
Tabla 1.1.

Calidad de Producto Software
Funcionalidad I Fiabilidad I Usabilidad I Eficiencia I Mantenibilidad I Portabilidad I
£ £ ! e ! £ ! £ ! £ !
| ——— Comprensibiidad Tiempo de Analizabilidad Adia ptabiigad
Exactiid Madurez Faclidad de regpuesta Cambiabilidad Faclidad de
acti
Tol iaafal zaj iizaci ii n i
Interoperatilidac oleranciaafalos aprendizaje Utiizacion Estabiidad stalacion
— Recupe mabilidad Operabilidad de recursos Faclidad Coexistancia
oqs:fw“ e Corformidad Atracctin Conformidad de prueba Reerplazabilidad
Confomidad Conformidad Conformidad

Figura 1.12: Modelo de Calidad Interna y Externa
Fuente: C. Mufioz et al. (2010) - Calidad del producto y proceso software
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Tabla 1.1: Caracteristicas de Modelo de Calidad Interna y Externa

CARACTERISTICAS Y

SUBCARACTERISTICAS

DEFINICION

Funcionalidad

La capacidad del producto de software para proveer funciones que
respondan a necesidades expresadas o implicitas cuando el

software se utiliza en determinadas condiciones.

La capacidad del producto de software para proporcionar un

Adecuacion conjunto apropiado de funciones para tareas especificas y objetivos
de usuario.
) La capacidad del producto de software para proporcionar los
Exactitud

resultados correctos con el grado de precision requerido.

Interoperabilidad

La capacidad del producto de software para interactuar con uno o

mas sistemas especificados.

Seguridad

La capacidad del producto de software para proteger informacion y
datos, para que personas o sistemas no autorizados no puedan leer
o modificarlos y las personas o sistemas autorizados no le sean

negados el acceso a ellos.

Cumplimiento Funcional

La capacidad del producto de software a que se adhiera a las
normas, convenciones o regulaciones en leyes y reglamentos

similares relativos a la funcionalidad.

La capacidad del producto de software para mantener un

Fiabilidad determinado nivel de rendimiento cuando se utiliza en
determinadas condiciones.
La capacidad del producto de software para evitar fallas como
Madurez

resultado de defectos en el software.

Tolerancia a Fallos

La capacidad del producto de software para mantener un
determinado nivel de rendimiento en los casos de fallas de software

o de vulnerabilidad de su interfaz.

Capacidad de
recuperacion

La capacidad del producto de software para restablecer un

determinado nivel de rendimiento y recuperar los datos

directamente afectados en el caso de una falla.

Cumplimiento de
fiabilidad

La capacidad del producto de software a que se adhiera a las
normas, convenciones o regulaciones en leyes y reglamentos

relativos a la fiabilidad.
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CARACTERISTICAS Y >
DEFINICION

SUBCARACTERISTICAS

La capacidad del producto de software de ser comprendido,
Usabilidad aprendido, usado y atractivo para el usuario, cuando se utiliza en

las condiciones especificadas.

) La capacidad del producto de software para permitir al usuario
Capacidad de ser ) . .
entender si el software es adecuado, y como se puede utilizar para

entendido ) o
determinadas tareas y condiciones de uso.
Capacidad de ser La capacidad del producto de software para permitir al usuario
aprendido aprender su aplicacion.
Capacidad de ser La capacidad del producto de software para permitir al usuario
operado operarlo y controlarlo.

) y La capacidad del producto de software para ser atractivo para el
Capacidad de atraccion )
usuario.

o La capacidad del producto de software a que se adhiera a las
Cumplimiento de ) ]
normas, convenciones o regulaciones en leyes y reglamentos

usabilidad ] .

relativos a la usabilidad.

La capacidad del producto de software para proporcionar
Eficiencia rendimiento apropiado, relativo a la cantidad de recursos usados,

bajo condiciones pre-establecidas.

La capacidad del producto de software para proporcionar una
Comportamiento en el respuesta adecuada, tiempos de procesamiento y tasas de
tiempo rendimiento en el desempefio de su funcién bajo condiciones

establecidas.

La capacidad del producto de software para utilizar cantidades y
Utilizacién de recursos | tipos apropiados de los recursos cuando el software realiza su

funcion bajo condiciones establecidas.

o La capacidad del producto de software a que se adhiera a las
Cumplimiento de ) ]
o normas, convenciones o regulaciones en leyes y reglamentos
Eficiencia
relativos a la eficiencia.

La capacidad del producto de software para ser modificado. Las
o modificaciones pueden incluir correcciones, mejoras o adaptacion
Mantenibilidad ] ; -
del software a los cambios en el ambiente, y en los requisitos y

especificaciones funcionales.
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CARACTERISTICAS Y

SUBCARACTERISTICAS

DEFINICION

Capacidad de ser

analizado

La capacidad del producto de software para ser diagnosticado por
deficiencias o causas de las fallas en el software, o de las partes a

ser modificados para ser identificado.

Capacidad de ser

cambiado

La capacidad del producto de software para permitir una

modificacion especifica a ser implementada.

Estabilidad

La capacidad del producto de software para evitar los efectos

inesperados de las modificaciones del software.

Capacidad de ser

probado

La capacidad del producto de software para permitir la validacion

de las modificaciones realizadas.

Cumplimiento de
Mantenibilidad

La capacidad del producto de software a que se adhiera a las
normas, convenciones o regulaciones en leyes y reglamentos

relativos a la Mantenibilidad.

Portabilidad

La capacidad del producto de software para ser transferido de un
medio a otro. NOTA: un ambiente puede incluir organizacién,

hardware o software.

Capacidad de adaptacion

La capacidad del producto de software de adaptarse a diferentes
entornos especificos, sin aplicar acciones o medios distintos de los

previstos para este fin.

Capacidad de Instalacién

La capacidad del producto de software de ser instalado en un

ambiente especifico.

Coexistencia

La capacidad del producto de software para coexistir con otro
software independiente en un entorno comun compartiendo

recursos comunes.

Capacidad de ser
reemplazado

La capacidad del producto de software de ser utilizado en lugar de
otro producto de software para el mismo propdsito en el mismo
entorno.

Cumplimiento de

portabilidad

La capacidad del producto de software a que se adhiera a las
normas, convenciones o regulaciones en leyes y reglamentos

relativos a la portabilidad.

Fuente: C. Mufioz et al. (2010) - Calidad del producto y proceso software
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Por su parte, la calidad en uso es la capacidad del producto
software para permitir que los usuarios consigan los objetivos especificos con
eficiencia, productividad, seguridad y satisfaccion en contexto de usos

especificados, ver Figura 1.13.

Calidadenuso

Efectividad Productividad Satisfaccion Seguridad

Figura 1.13: Modelo de Calidad de Uso
Fuente: C. Mufioz et al. (2010) - Calidad del producto y proceso software

Y las definiciones para estas caracteristicas son, ver Tabla 1.2:

Tabla 1.2: Caracteristica de Modelo de Calidad En Uso
CARACTERISTICAS Y

DEFINICION

SUBCARACTERISTICAS

La capacidad del producto de software de permitir al usuario
Efectividad alcanzar objetivos especificos con precision y completitud en un

contexto de uso especifico.

La capacidad del producto de software de permitir al usuario dar
Productividad apropiada cantidad de recursos en relacién a la efectividad

alcanzada en un contexto de uso especifico.

La capacidad del producto de software de satisfacer a usuarios en
) . un contexto de uso especifico. NOTA: La satisfaccion es la
Satisfaccion ) ) y )
respuesta del usuario a la interaccidn con el producto, e incluye las

actitudes hacia el uso del producto.

La capacidad del producto de software de alcanzar niveles
Seguridad aceptables de riesgo de dafo de personas, negocios, software,

propiedad del ambiente en un contexto de uso especifico.

Fuente: C. Mufioz et al. (2010) - Calidad del producto y proceso software

La liberacién de esta parte de la norma fue realizada en el 2000
por la ISO/IEC 9126-1 (2000). (p. 3 -16).
En la presente tesis nos enfocaremos en ciertas caracteristicas

de la calidad externa.
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1.2.6 Metas, Preguntas y Métricas - GQM
Segun Smith (2008) el modelo GQM fue desarrollado en 1980
por Victor Basili, en la Universidad de Maryland. GQM es un paradigma para
desarrollar y mantener un significativo programa de métricas que ayudan a
alinear las métricas con los negocios de la organizacién y las metas técnicas,
mejorar el proceso del software, gerenciar el riesgo y mejorar la calidad del

producto. (p. 18).

Segun Van & Bath (2013) el método GQM proporciona un
enfoque sistematico para la adaptacion y la integracion de los objetivos, en
base a las necesidades especificas del proyecto y la organizacion, a los
modelos del proceso de prueba. El enfoque incluye productos de calidad y
perspectivas de interés. El resultado de la aplicacion del método GQM es la
especificacion de un sistema de medicion dirigidas a un conjunto particular de
problemas y un conjunto de reglas para la interpretacion de los datos de
medicion. El énfasis del método se centra en la interpretacion de los datos de
medicion. Las organizaciones deben reconocer que una mejor comprension
es una parte esencial de mejora continua. Se recomienda aplicar de arriba

abajo y analizados e interpretados de abajo hacia arriba, ver Figura 1.14.

GOAL A

Influencing Quality
factors

Definition
UOE}RId B

M1 M2 M3 M M5 M& M7

Figura 1.14: Paradigma de GQM
Fuente: Van & Bath (2013) - Improving the Test Process

GQM sigue un proceso de seis pasos donde los tres primeros
pasos se basan en usar las metas de negocio para conducir a la identificacion

de las verdaderas métricas y los ultimos tres pasos se basan en la recopilacion
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de los datos, de las medidas y el uso eficaz de las métricas para mejorar la

toma de decisiones. A continuacion una descripcion de los pasos.

Establecer las Metas: Desarrollar un conjunto de metas de la
corporacion, divisién y del proyecto de negocio que estén asociados a
un conjunto de medidas de productividad y calidad.

Generacion de Preguntas: Generar las preguntas (basadas en
modelos) que definen objetivos de la manera mas completa y
cuantificable posible.

Especificacion de Medidas: Especificar las medidas necesarias a ser
recolectadas para contestar las preguntas y seguir la evolucion del
proceso y producto con respecto a las metas.

Preparar Recoleccion de datos: Desarrollar mecanismos para la
recoleccion de datos.

Recolectar, Validar y Analizar los datos para la toma de decisiones:
Recoger, validar y analizar los datos en tiempo real, para proporcionar
la realimentacion de proyectos en una accién correctiva.

Analizar los datos para el logro de los objetivos y el aprendizaje:
Analizar los datos una vez alcanzado una meta para determinar el
grado de conformidad y hacer las recomendaciones para mejoras

futuras.

Los primeros tres pasos del proceso de Basili son llamados a

menudo como la fase de definicion, el GQM provee la estructura de proceso

para pasar al concepto de métricas significativas que, cuando se ponen en

funcionamiento cuantifican los objetivos y proveen datos significativos para la

toma de decision. Las Metas identifican lo que queremos lograr; las

preguntas, nos dicen si estamos satisfaciendo los objetivos 0 nos ayudan

comprender como interpretarlos; y las métricas identifican las mediciones

gue son necesarias para responder a las preguntas y cuantificar el objetivo.

Los restantes pasos son para recolectar y usar los resultados de las medidas

para mejorar la toma de decisiones, ver Figura 1.15.
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-Evaluar objetivos logrados
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La primera parte consiste en el proceso de definicion, en el que los objetivos,
las preguntas, las métricas y los procedimientos adicionales son definidos
(pasos 1, 2 y 3). La segunda parte (que se describe en la siguiente seccion)
consiste en el proceso de interpretacion, durante el cual se analizan los datos

recogidos, se identifican mejoras, y experiencias se describen (pasos 4, 5y

6).

Figura 1.15: Descripcion de los 6 Pasos del Proceso GQM
Fuente: Van & Bath (2013) - Improving the Test Process

La aplicacion de medicion GQM esta compuesta por dos partes.

Planificacién: Se selecciona, define, caracteriza y planifica un
proyecto para la aplicacion de la medicion, obteniéndose como

resultado un plan de proyecto. Esta comprende los cinco primeros

pasos del proceso de Basili.

Definicion: Se define y documenta el programa de medicion (objetivos,

preguntas, meétricas). Esta comprende los tres primeros pasos del

proceso de Basili.
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e Recopilacion de Datos: Se recogen los datos reales de la medicion.
Esta fase comprende los pasos 4 y 5 del proceso de Basili.

e Interpretacion: Se procesan los datos recopilados para obtener
respuestas a las preguntas definidas, a partir de las cuales se puede
evaluar el logro de los objetivos planteados. Esta fase comprende los

pasos 5y 6 del proceso de Basili, ver Figura 1.16. (p 1-3).

Fases GQM
Logro de
-D[ Objetivo }# —————————————————— B
---------- -
Definici Métrica == - - = Medicion
nicién Interpretacion
Plan del
Proyecto
=i Datos Recogidos l
Planificacion Recogida de Datos

Figura 1.16: Medicion de GQM
Fuente: Van & Bath (2013) - Improving the Test Process

1.2.7 Metodologia de Implementacion de ITIL
Esta metodologia fue desarrollada por la empresa alemana IT
Process Maps (2013), la cual es especializada en la prestaciéon de modelos
de procesos para los proveedores de servicios. Esta empresa desarrolld
modelos de referencia basandose en los estandares vigentes
internacionalmente y en las recomendaciones establecidas (“mejores
practicas”) — ITIL e ISO 20000. Esta metodologia esta conformada por 10

pasos:
Paso 1: Preparacion del proyecto
Paso 2: Definicion de la estructura de servicios
Paso 3: Seleccion de roles ITIL y propietarios de roles
Paso 4: Analisis de procesos existentes

Paso 5: Definicién de la estructura de procesos



Paso 6: Definicion de interfaces de procesos ITIL
Paso 7: Estableciendo controles de procesos

Paso 8: Disefiando los procesos en detalle

Paso 9: Seleccion e implementacion de sistemas
Paso 10: Implementacién de procesos y capacitacion.

En la Figura 1.17, se muestra una representacion gréafica de las

actividades a realizarse.

Preparacion del proyecto

Familizrizacion con ITIL —¢

Estzbleciendo la gestion de procesos

Definicidn de la estructura de servicios
Identificar los senddos de ne;cciays::lparmﬁ

Crezr |z estructura de servicios con su interdependancia

Seleccion de roles ITIL y Propietarios de roles

Identificar los roles ITIL pars los procesos 2 introducir 1

Asignar propietarios paralosroles

Andlisis de procesos existentes

Reconocer los puntos débiles y las oportunidades de los procesos existentes

Definicion de la estructura de procesos
Determinar |z estructura de prooesos por introducin

Desglose de procesos y subprocesos

Definicion de interfaces de procesos ITIL

Definir las interfaces de todos los procesas ITIL por introducir

Estableciendo controlesde procesos
Determinzr métricas de los Procesos por introducir ﬁ’
Diefinir los procedimisntas de medician j

Definir procedimientos deinformes

Dizefiando los procesos en detalle

Definir secuencias de actividad detzllzdas

Seleccion e Implementacion de sistemas
Definir los requisitos de sistemas 1
Seleccionarsistems sdecusdo de spoyo pEre procesas j

Implementaral sistema seleccionado

Implementacion de procesos y capacitacian

Capzcitar 2l personzl de Tlinvolucrado enel mansjo de procesos nuevos j

Infarmar 2 los usuarios sobre el servicio

Figura 1.17: Pasos de Implementacion de ITIL segln IT Process Maps
Fuente: Elaboracion de los Autores
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1.2.8 Método de Seleccion de un Modelo de Referencia
Este modelo fue elaborado por la Universidad Politécnica de
Madrid en Espafia, con la finalidad de seleccionar un modelo de referencia
para el despliegue de procesos y es utilizado cuando la organizaciéon no
cuenta con profesionales especializados que realicen la recomendacion de un

modelo o estandar, este método consta de 4 etapas:

Etapa 1: Identificar el area y los objetivos del estudio, el propdésito
de esta etapa es identificar el area de estudio y alcance del estudio

sobre modelos y estandares.

Etapa 2: Establecer los criterios de seleccion basados en el
negocio, el propdsito de esta etapa es definir los criterios que permitan
realizar el analisis comparativo de los modelos y/o estandares de
acuerdo a las necesidades de la organizacion, elementos de la
tecnologia, nivel estratégico al que apoya y elementos claves del tema
en estudio o factores que condicionan su éxito. Se formulan preguntas
tomando en cuentas las necesidades y se identifican lo elementos a

comparar.

Etapa 3: Realizar el andlisis comparativo de los modelos y
estandares, el propdsito de esta etapa es realizar el analisis

comparativo de los modelos y estandares.

Etapa 4: Seleccionar el modelo de referencia, el propdsito de esta
etapa es seleccionar el modelo de referencia basado en los criterios de
seleccién y usando la matriz de andlisis comparativo como resultado

de la Etapa 3.

Nuestro proyecto de tesis adaptara este modelo para
seleccionar un software libre que cubra las necesidades del area de
informatica de la FCARRHH, dado que las etapas del método alcanzan

nuestro mismo objetivo.



1.3  Definicidon de términos basicos
Los siguientes términos son conceptos béasicos de ITIL.

1.3.1 Cambio
Es la adicién, modificacion o eliminacién de un servicio, 0 un
componente de un servicio, autorizado, planificado o soportado, y de su

documentacion asociada. (Van Bon, 2008b, p. 60).

1.3.2 Solicitud de cambio (RFC)
Es la peticion formal para cambiar uno o mas elementos de

configuracion. (Van Bon, 2008b, p. 63).

1.3.3 Cambio estandar
Es un cambio de bajo riesgo y la cual esta pre-autorizada. Se
trata de cambios de rutina, como la actualizacién de un ordenador. (Van Bon,
2008b, p. 63).

1.3.4 Cambio de emergencia
Se realiza para reparar lo antes posible un fallo en un servicio de
Tl que tiene un gran impacto negativo sobre el negocio. Se requiere permiso

del Comité de Cambios de Emergencia. (Van Bon, 2008b, p. 63).

1.3.5 Comité de Cambios (CAB)

Es un organismo asesor que se reune periédicamente para
evaluar cambios y ayudar a la Gestién de Cambios a priorizarlos. Puede incluir
a representantes de todos los grupos de interés claves y de todos los
departamentos de TI importantes, como clientes, usuarios finales,
desarrolladores de aplicaciones, administradores de sistemas, expertos,
representantes del Centro de Servicio al Usuario, produccion y representantes

del proveedor de servicios. (Van Bon, 2008b, p. 63).



1.3.6 Comité de Cambios de Emergencia (ECAB)
Llamado también ECAB, se requiere en caso de cambios de
emergencia, y Se requiere una organizacibn mas pequefia que tome
decisiones. (Van Bon, 2008b, p. 63).

1.3.7 Incidencia
Una incidencia es una interrupcion no planificada o una
reduccion de calidad de un servicio de TI. El fallo de un elemento de
configuracion que no haya afectado todavia al servicio también se considera
una incidencia.(Van Bon, 2008a, p. 82).

1.3.8 Base de datos de la configuracion (CMDB):

Es una base de datos utilizada para almacenar los registros de
configuracion a lo largo de su ciclo de vida. El sistema de gestion de la
configuracion mantiene una o mas bases de datos de gestion de la
configuracion, y cada base de datos almacena los atributos de los elementos
de configuracion, y las relaciones con otros elementos de configuracion.(Van
Bon, 2008a, p. 132).

1.3.9 Base de errores conocidos (KEDB)

Es una base de datos que tiene por finalidad almacenar
conocimiento sobre incidencias y problemas y cémo resolverlos, de manera
gue sea posible diagnosticarlos y resolverlos en menos tiempos si se vuelve
a producir. (Van Bon, 2008a, p. 99).

1.3.10 Solicitud de servicio (Ticket)

Es una peticion formal por parte de un usuario para que algo
sea provisto, por ejemplo: una solicitud de informacion o asesoria; restablecer
una contrasefa, o instalar una estacién de trabajo para un nuevo usuario. Las
solicitudes de servicios son gestionadas por el proceso de cumplimiento de
solicitud, generalmente en conjunto con el service desk. Las solicitudes de
servicio pueden estar vinculadas con una solicitud de cambio como parte del
cumplimiento de la solicitud. (AXELOS, 2011, p. 106).



1.3.11 Centro de Servicio (Service Desk)

Es el Unico punto de contacto entre el proveedor de servicios y
los usuarios. Un service desk tipico maneja incidencias y solicitudes de
servicio, y también maneja la comunicacion con los usuarios. (Van Bon,
2008a, p. 136).

1.3.12 Elemento de configuracion (ClI)

Es cualquier componente u otro activo de servicio que debe ser
gestionado con el fin de entregar un servicio de TI. La informacién acerca de
cada elemento de configuracion se registra en un registro de configuracion
dentro del sistema de gestion de la configuracién y es mantenido, a lo largo
de su ciclo de vida, por la gestién de activos de servicio y configuracion. Los
elementos de configuracion estan bajo el control de la gestién del cambio. Por
lo general incluyen servicios de TI, hardware, software, edificios, personas y
documentacion formal como documentacion del proceso y los acuerdos de
niveles de servicio. (AXELOS, 2011, p. 30).



CAPITULO I
METODOLOGIA

En el presente trabajo se ha desarrollado la investigacion aplicada dado
que tomaremos las mejores practicas de ITIL sobre los procesos de gestion
de incidencia y gestion cambios que se aplicara sobre el area de informéatica
de la Facultad de Ciencias Administrativas y Recursos Humanos. Se detallan

todos los recursos necesarios para llevar a cabo dicha implementacion.

2.1 Material
2.1.1 Recursos Humanos

El presente proyecto tiene los siguientes roles, ver Tabla 2.1.

Tabla 2.1: Recursos Humanos del Proyecto
ROL NOMBRE DESCRICION DEL ROL

Encargado de gestionar las coordinaciones con

GESTOR DEL Evangelista casas, José Alex | los interesados y dar seguimiento a las
PROYECTO actividades del proyecto.

Encargado de levantar los requerimientos

ANALISTA Evangelista casas, José Alex | Funcionales y No funcionales y contrastarlo con
FUNCIONAL Uquiche Chircca, Luis Daniel | el producto seleccionado.

ANALISTA DE Encargado de planificar y ejecutar las escenarios

PRUEBAS Uquiche Chircca, Luis Daniel

de pruebas.
Encargado de realizar las configuraciones de
personalizacién en el software libre.
COQRDINADOR Zarzosa Quispe, Carlos Interesado y encargado de facilitar el ambiente e
DEL AREA TECNICA ' infraestructura técnica que requiera el proyecto.
Interesado del proyecto, representante de los
profesores y del area administrativa.
ESP[ECIALISTA Uquiche Chircca, Luis Daniel Especialista técnico que brindara informacion
TECNICO ' detallada acerca de los servicios entregados.
Fuente: Elaboracion de los Autores

ANALISTA TECNICO Evangelista casas, José Alex

USUARIO Bracamonte Christian
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2.1.2 Hardware
Los equipos que se requieren para la presente tesis deben sery

cumplir con las siguientes caracteristicas, ver Tabla 2.2:

Tabla 2.2: Requerimiento de Hardware
EQUIPOS DESCRICION ‘ CANTIDAD uso ‘

COMPUTADOR Intel 17 3.4GHz, 8GB DE RAM, HDD 250 1 PERMANENTE
GB
IMPRESORA HP Laser 2055 BN 1 PERMANENTE
LAPTOP Intel 13, 4 GB RAM. 2 TEMPORAL
PROYECTOR Proyecto Multimedia HITACHI 1 A DEMANDA

Fuente: Elaboracién de los Autores

2.1.3 Software
Los softwares que se requieren deben ser los siguientes con sus
versiones respectivas, ver Tabla 2.3:

Tabla 2.3: Requerimiento de Software

VERSION LICENCIA CANTIDAD

SOFTWARE

ANALISIS Y DISENO

WINDOWS 7
) 6.1 Microsoft 2 PERMANENTE
Profesional
MS Project Professional )
15.0.4569 Microsoft 1 TEMPORAL
2013
MS Word 2013 15.0.4569 Microsoft 1 TEMPORAL
BIZAGI Process
2.8.0.8 Software Libre 2 PERMANENTE
Modeler
IMPLEMENTACION
Windows Server 2008 6.1.7 Microsoft 1 PERMANENTE
MySQL 5.0 Software Libre 1 PERMANENTE
Apache 2.0 Software Libre 1 PERMANENTE
PHP 5.2 Software Libre 1 PERMANENTE

Fuente: Elaboracién de los Autores

2.1.4 Cronograma
Las actividades del proyecto se han planificado de tal manera
que podamos concluir tanto con la implementacion como con la finalizacion
de la presente tesis, ver Figura 2.1 y 2.2 para visualizar el cronograma del
proyecto y Anexo 1 para cronograma y diagrama de Gantt.
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"4 Implementaci6n de ITIL USMP - FCARRHH

Inicio del proyecto
4 Introduccion
Definicién del Problema
Objetivos
Justificacion
4 Marco Teérico
Antecedentes
Bases Tedricas
Defincion de Terminos Bésicos
4 Metodologia
Recursos y Métodos
4 Desarrollo del Proyecto
4 Andlisis de la situacion Actual
Paso 1: Preparacion del proyecto
4 Paso 2: Definicion de la estructura de
servicios
Elaboracion de servicios prestados
Categorizacion servicios
Paso 3: Seleccion de roles ITILy
propietarios de roles
4 Paso 4: Andlisis de procesos existentes
Disefiar procesos Actuales

Identificar deficiencias de los procesos

4 Rediseio de procesos
Paso 5: Definicion de la estructura de
procesos
Paso 6: Definicion de interfaces de
procesos ITIL

Paso 7: Estableciendo controles de
procesos (Métricas)

Paso 8: Disefiando los procesos en detalle

4 Seleccion e Implementacion
4 Paso 9: Seleccién e implementacion de
sistemas

Revision de software libres en el
mercado

Definir requisitos del sistema
Seleccion de la herramienta
Instalacion del Software

Carga inicial de elementos de
configuracion

Configuracion de usuarios y roles

4 Paso 10: Implementacion de procesos y

Capacitacion
Capacitacion a Personal Técnico
4 Pruebas y Resultados
Elaboracion del Plan de Pruebas
Elaboracion de Escenarios de Pruebas

Preparacion del ambiente de Test
Ejecucion de pruebas

% Work

Complete » Duration v Start

0%

0%
0%
0%
0%
0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%
0%

77 days

0 days
11 days
5days
3 days
3 days
8 days
3 days
2 days
3 days
2 days
2 days
20 days
6 days
1.5 days
2 days

1day
1day
0.5 days
2 days
1day
1day

7.5 days
1day

0.5 days

2 days

4 days

14 days
12 days

5 days
1day
2days

2 days

2 days
0.5 days
2 days

2 days
9.5 days
2 days

4 days

2 days
2 days

18/08/2014
18/08/2014
18/08/2014
18/08/2014
25/08/2014
28/08/2014
02/09/2014
02/09/2014
05/09/2014
09/09/2014
12/09/2014
12/09/2014
16/09/2014
16/09/2014
16/09/2014
17/09/2014

17/09/2014
18/09/2014
19/09/2014
22/09/2014
22/09/2014
23/09/2014

24/09/2014
24/09/2014

25/09/2014

25/09/2014

29/09/2014

24/09/2014
24/09/2014

24/09/2014
30/09/2014
01/10/2014
03/10/2014
05/10/2014
07/10/2014
08/10/2014
08/10/2014
01/10/2014
01/10/2014

03/10/2014

05/10/2014
08/10/2014

v Finish
29/11/2014
18/08/2014
01/09/2014
22/08/2014
27/08/2014
01/09/2014
11/09/2014
04/09/2014
08/09/2014
11/09/2014
15/09/2014
15/09/2014
09/10/2014
23/09/2014
17/09/2014
19/09/2014

18/09/2014
19/09/2014
19/09/2014
23/09/2014
22/09/2014
23/09/2014

03/10/2014
24/09/2014

25/09/2014
29/09/2014
03/10/2014

09/10/2014
07/10/2014

30/09/2014
01/10/2014
03/10/2014
05/10/2014
07/10/2014
07/10/2014
09/10/2014
09/10/2014
10/10/2014
02/10/2014

06/10/2014

07/10/2014
10/10/2014

Figura 2.1: Cronograma del Proyecto (Parte I)

Fuente: Elaboracién de los Autores
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Task % Work
0 Mode v Task Name v Complete v Duration v Start v Finish

43 - Discusiones y Aplicaciones 0% 1.5days 21/10/2014 22/10/2014

44 - Conclusiones y Recomendacion 0% 2 days 22/10/2014 24/10/2014

45 b 2 Entrega de Tesis a PostGrado 0% 0 days 25/10/2014  25/10/2014

46 » Elaborar presentacion 0% 10 days 27/10/2014  07/11/2014

47 » 1ra Sustentacién en Clases 0% 0 days 08/11/2014  08/11/2014

48 » Levantamiento de Observacién de 1ra 0% 6 days 10/11/2014 17/11/2014
Sustentacion

49 » Levantamiento de Observacidon entregada por 0% 4 days 18/11/2014 21/11/2014
PostGrado

50 » 2da Sustentacidn en Clases (Final) 0% 0 days 22/11/2014  22/11/2014

51 » Preparacion para Presentacion Final 0% 5days 24/11/2014 28/11/2014

52 » Sustentacion Final 0% 0 days 29/11/2014  29/11/2014

Figura 2.2: Cronograma del Proyecto (Parte I1)
Fuente: Elaboracién de los Autores

2.1.5 Presupuesto
Para llevar a cabo el presente proyecto se requiere contar con
un presupuesto de S/. 22,113.00 nuevos soles que cubriran los siguientes

conceptos, Ver tabla 2.4:

Tabla 2.4: Presupuesto del personal del proyecto

VALOR
CONCEPTO (S)
Costo de Personal 9,839.00
Costo Indirecto 1174.00
Costo de Implementacién 11100.00
Total de Inversién 22,113.00

Fuente: Elaboracién de los Autores

Cada concepto se descompone de la siguiente manera:

e Costo de Personal: Conformado por los costos de las personas

requeridas para el proyecto. Ver Tabla 2.5

Tabla 2.5: Costo del personal del proyecto

COSTO/

P HORAS
ORGANIZACION CANT H((;f)A ESTIMADAS
Equipo de Proyecto | Gestor Del Proyecto 1 30.00 32 960.00
Equipo de Proyecto | Analista Funcional 2 26.00 147 3,822.00
Equipo de Proyecto | Analista Pruebas 1 23.00 32 736.00
Equipo de Proyecto | Analista Técnico 2 23.00 109 2,507.00
Coordinador Del Area

USMP Técnica 1 20.00 40 800.00
USMP Usuario Lider 1 21.00 30 630.00
USMP Especialista Técnico 1 12.00 32 384.00

TOTAL 9,839.00

Fuente: Elaboracién de los Autores
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e Costo indirecto al proyecto: Conformado por los gastos originados

por el desarrollo del proyecto de manera indirecta. Ver tabla 2.6.

Tabla 2.6: Costo indirectos al proyecto

DESCRICION . PRECIO S/. CANTIDAD TOTAL S/.

Internet USB/FIJA 80.00 2 160.00
Movilidad 72.00 2 144.00
Telefonia celular 50.00 2 100.00
Utiles de oficina 150.00 1 150.00
Impresiones 90.00 2 180.00
Luz 70.00 2 140.00
Otros Gastos 150.00 2 300.00
TOTAL 1174.00

Fuente: Elaboracion de los Autores

e Costo de implementacién: Conformado por todo aquel equipo
requerido para desarrollar el proyecto dentro de las instalaciones de la
Facultad. Ver tabla 2.7.

Tabla 2.7: Costo de Implementacion

RECURSOS TOTAL S/.
Lic. Windows Server 2008 1000.00
Computador 3500.00
Impresora 1100.00
Laptop (2) 4000.00
Proyector 1500.00

TOTAL 11100.00

Fuente: Elaboracién de los Autores

2.1.6 Evaluacién de Proyecto
Se realiz6 una evaluacién econémica para conocer si el proyecto
era realmente rentable, para lo cual se aplicé los indicadores Beneficio/Costo,
TIR y VAN, para lograr dicho andlisis fue requerido primero se elaborar el flujo

de caja.

¢ Flujo de Caja: Basandonos en el presupuesto requerido del proyecto
especificado en el punto 2.1.5 y el ahorro generado por la mejora de
los procesos de gestion de incidencias y cambios durante un afio se

elaboré el siguiente flujo de caja. Ver Tabla 2.8.
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Tabla 2.8: Flujo de C'a del Proyecto

. INVERSION ANO 1
DESCRIPCION (sl) (sl
Costo de Operacion -62,400.00 | -57,600.00 | -50,400.00
Costo de Mantenimiento -4,800.00 -4,800.00 -4,800.00
INGRESOS 76,584.00 76,584.00 76,584.00
FLUJO DE CAJA -22,113.00 9,384.00 14,184.00 21,384.00

Fuente: Elaboracién de los Autores

Se considera como costo de operacion a los costos que se incurren en
todo el proceso de operacion de gestion de cambio y gestion de
incidencia. Los costos de mantenimiento, es una reserva para el
afinamiento de dichos procesos durante los 3 primeros afios y pago de

licencia de Windows.

e Valor Actual Neto: EI VAN del proyecto es S/. 14,206.34 nuevos soles
para una tasa de descuento (r) de 10% anual. Como este valor es

mayor a cero, podemos afirmar que el proyecto es rentable.

9384 14184 21384
(1+0.10)T " (1 +0.10)2 ' (1 + 0.10)3

VAN = -22,113 +

VAN = 14,206.34
Si VAN > 0: El proyecto es rentable.
Si VAN = 0: El proyecto es postergado.
Si VAN < 0: El proyecto no es rentable.

e Tasa Interna de Retorno: La TIR del proyecto es 39%, si la
comparamos con 10% que es nuestra tasa de descuento anual,

entonces podemos afirmar que dicho proyecto es rentable.

9384 14184 21384
(1+TIR)' ' (1 +TIR)? (1 + TIR)3

0=-22,113 +

TIR = 39%
Si TIR > tasa de descuento (r): El proyecto es aceptable.
Si TIR =r: El proyecto es postergado.
Si TIR < tasa de descuento (r): El proyecto no es aceptable.
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e Coeficiente Beneficio / Costo: Este coeficiente BC es 1.24 que indica

gue el proyecto es rentable.

Flujo Total de los ingresos

B icio / Costo =
eneficio / Costo Flujo Total de los egresos

229,752 X
184,800

Si el coeficiente BC > 1 el proyecto se considera rentable.

Beneficio / Costo = 24

Si el coeficiente BC = o cercano a 1 el proyecto es postergado.

Si el coeficiente BC < 1 el proyecto no es aceptado.

2.1 Métodos

Para la implementacion de ITIL en la FCARRHH usando software libre
se usara la metodologia de Implementacion de la empresa IT Process Maps
(2013). En la Tabla 2.9 se presenta las comparaciones de los modelos de
implementacion de ITIL, el modelo de la empresa IT Process Maps se
desarrollo en base a su experiencia en implementado diferentes estandares o
marcos de trabajo y el modelo de Fabio Sandoval & Katherine Rodriguez se
desarroll6 basado en el ciclo de Deming, este proceso fue elaborado y

aplicado obtener su grado de magister, un factor clave para la eleccion fue el

grado de madurez.

Tabla 2.9: Comparativa de Modelos de Implementacion

MODELO PARA

METODOLOGIA DE IMPLEMENTAR ITIL

CARACTERISTICA IMPLEMENTACION DE ITIL
(IT PROCESS MAPS)

(FABIO SANDOVAL &
KATHERINE RODRIGUEZ)

Tiempo en el mercado 8 afos. 2 afos
Experiencia Implementacién de procesos Modelo Propio para tesis de
ITIL, 1ISO 20000 y Project magister.
Manager en diversas empresas.
Nivel de Descripcion por Especifico Generales
paso

Fuente: Elaboracién de los Autores
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2.1.1 Metodologia de Implementacion de ITIL
Esta metodologia fue desarrollada por la empresa alemana IT
Process Maps la cual es producto de diferentes implementaciones de ITIL en
diferentes organizaciones, estos pasos se han agrupado en tres etapas que
representa el enfoque principal de los pasos considerados, ademéas de un

mejor entendimiento, ver Figura 2.3.

Etapa 1: Analisis de la Etapa 2: Redisefio de Etapa 3: Seleccion e
Situacion Actual los procesos implementacion

*Paso 1: Preparacion del *Paso 5: Definicion de la *Paso 9: Seleccion e
Proyecto. Estructura de Procesos. implementacion de
sPago 2: Definicion de la sPaso 6: Definicion de sistemas.
estructura de servicios. interfaces de procesos *Paso 10:
sPaso 3: Seleccion de ITIL Implementacion de
roles ITIL y propietarios sPaso 7: Estableciendo procesos y
de roles. controles de procesos. capacitacion.
sPaso 4: Analisis de sPaso 8: Disefiando los
procesos existentes. procesos en detalle.

Figura 2.3: Agrupacion de Pasos de IT Process Maps en etapas
Fuente: Elaboracién de los Autores

e FEtapa 1: Andlisis de la Situacion Actual, se establece los
responsables, se analiza y evalla los procesos existentes. Esta etapa
a su vez consta de 4 pasos:

o Paso 1: Preparacion del proyecto, es importante que los autores
de la implementacion cuenten con conocimientos de ITIL, y asignar
un responsable para el monitoreo y mejoramiento de los procesos
definidos.

o Paso 2: Definicién de la estructura de servicios, consiste en
elaborar una lista de todos los servicios que seran prestados por el
area involucrada.

o Paso 3: Seleccion de roles ITIL y propietarios de roles,
identificar los roles que requiere ITIL para los procesos a

implementar y asignar el propietario de dicho rol.
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o Paso 4: Andlisis de procesos existentes, consiste en analizar los
procesos existentes para determinar sus puntos débiles.

Etapa 2: Redisefio de Procesos, se mejora los procesos existentes
considerando las mejores practicas de ITIL. Esta etapa a su vez consta

de 4 pasos:

o Paso 5: Definicion de la estructura de procesos, determina que
procesos ITIL de Gestidn de Servicio se debe introducir o mejorar.

o Paso 6: Definicion de interfaces de procesos ITIL, definir las
interfaces de los procesos ITIL a introducir.

o Paso 7: Estableciendo controles de procesos, determinar las
métricas de rendimiento (KPIs) de los procesos a introducir y
procedimientos del informe.

o Paso 8: Disefiando los procesos en detalle, definicion detallada

de actividades individuales de cada proceso.

Etapa 3: Seleccién e implementacién, se realiza el proceso de
seleccion e implementacion del software y luego de finalizar las
pruebas se hace una capacitacion a los usuarios. Esta etapa a su vez
consta de 2 pasos:

o Paso 9: Seleccién e implementacion de sistemas, definir
requisitos funcionales y no funcionales del sistema que se va
adquirir. Evaluar sistemas de los diversos proveedores e
Implementar el software elegido.

o Paso 10: Implementacion de procesos y capacitacion, consiste
en la capacitacion de los procesos implementados, para que los

nuevos procesos sean parte de las practicas laborales diarias.



CAPITULO 1l
DESARROLLO DEL PROYECTO

El desarrollo del proyecto comprende las etapas siguientes: Analisis de
la situacion actual, Redisefio de los procesos e Implementacion y
Adiestramiento de los procesos, en esta Ultima etapa se considera el proceso

de seleccién de software libre.

3.1 Etapa1: Analisis de la situacion actual
En esta seccion se detallan todos los pasos que se realizaron para

hacer el analisis de la situacion actual del area de informatica.

3.1.1 Paso 1: Preparacion del Proyecto
Como preparacion para este proyecto se consideré esencial que
los actores clave del area informatica conozcan los principios de ITIL y los
beneficios que ofrecen, para lo cual se realizé una reunién con el personal de
informatica donde se revisaron los fundamentos de ITIL a alto nivel, ademas
se absolvieron dudas acerca de la aplicacion de las buenas practicas de ITIL,
esta capacitacion tuvo un mayor enfoque en los procesos de Gestion de

Incidencias y Gestion de Cambios.

3.1.2 Paso 2: Definicion de la estructura de servicios
El area de informatica brinda los servicios de proveer

infraestructura, software y aplicaciones. La Figura 3.1 muestra la estructura



de servicio del area de informatica compuesta por los servicios del negocio,
que esta relacionada con los servicios que se brinda al cliente y servicios de
soporte, relacionada con los servicios que son necesarios recibir para poder

brindar un servicio al cliente.

Servicio del Negocio Servicio de Soporte
(Servicio que recibe el cliente (Servicio Internos
por SLA) definidos por OLAs o0 UC)
Proveer
F———>
Infraestructura
—> Proveer PCs
—> Proveer Laptops

—> Proveer Impresoras

—> Proveer Proyectores

—> Proveer Red Local

— Proveer Red Inalambrica

Proveer pgrreo
Electrénico
Operador Correo
Electrénico
—> Proveer Internet

|—> Operador Internet

————» Proveer Software

Proveer Antivirus y
Spyware
—> Proveer Ms. Office

Proveer Sw. Disefio
Grafico

—» Proveer Sw. Estadistico

—— > Proveer Aplicaciones

Proveer Apl. Asistencia
de Profesores y Alumnos
Operador Apl. Asistencia
de Profesores y Alumnos
Proveer Apl. Tra_\mlte
Documentario
Proveer Apl. Gestion de

—> a
Almacén

—»  Proveer Apl. Matricula
e Operador Apl. Matricula

Figura 3.1: Estructura de Servicio del Area de Informatica
Fuente: Elaboracion de los Autores

e Servicio del negocio:

a) Proveer la infraestructura para:



o Asignar, reparar, aplicar garantias, actualizar y retirar equipos
tales como PCs, Laptops, Impresoras y proyectos multimedia a
profesores y personal administrativo.

o Otorgar y restringir el acceso a la red local, red inalambrica e
internet a profesores, personal administrativo y alumnos de la
Facultad de Ciencias Administrativas y Recursos Humanos.

o Crear y eliminar correos electrénicos a profesores y personal

administrativo.

b) Proveer software para:

Instalar, actualizar y desinstalar antivirus, office, software de disefio
gréfico y estadisticos a profesores y personal administrativo.
Proveer Aplicaciones para:

Instalar, reinstalar, actualizar y desinstalar aplicaciones
corporativas como sistema de matricula (SICAT), registro de
asistencia de profesores y alumnos, trdmite documentario, Gestion

de almacén para los profesores y personal administrativo.

e Servicio de soporte:

a)

b)

d)

El operador de Correo Electrénico, tiene a cargo la administracion
de cuentas de correo. El responsable es el area de “Sistema de
Tecnologia de Informacién” (STI) de la Facultad de Ingenieria y
Arquitectura (FIA).

El operador de Internet, provee el servicio de internet a toda la
Facultad de Ciencias Administrativas y Recursos Humanos. El
responsable es el area de “Sistemas” del Rectorado.

El operador de Aplicacién de asistencia de profesores y alumnos,
tiene a cargo la disponibilidad del sistema. El responsable es el
area de “Sistemas” de la Facultad de Ciencias Administrativas y
Recursos Humanos.

El operador de Aplicacion Matricula debe mantener la
disponibilidad del sistema. El responsable es el area de “Sistemas”

de la Facultad de Ciencias Administrativas y Recursos Humanos.



3.1.3 Paso 3: Seleccion de roles ITIL y propietarios de roles
Los roles ITIL a considerar estan relacionados con el alcance de

los procesos que cubre la presente tesis.

a) Gestor de Cambio:
Responsable: Zarzosa Quispe, Carlos
Responsabilidades:
e Controlar el ciclo de vida de todos los cambios.
e Viabilizar la realizacion de todos los cambios beneficiosos con un
minimo de interrupciones en la prestacion del servicio.
e En caso de cambios de gran envergadura, el gestor de cambios

buscara la autorizacion del comité de cambios.

b) Gestor de Incidencia:
Responsable: Uquiche Chircca, Luis Daniel.
Responsabilidades:
¢ Implementar efectivamente del proceso de Gestion de Incidentes.
e Gestionar el trabajo del personal de soporte de incidencias.

e Preparar informes de gestion.

3.1.4 Paso 4: Analisis de procesos existentes
El objetivo es reconocer los puntos débiles y las oportunidades
dentro de los procesos existentes del area de informatica, para ello se
realizaron reuniones con el objetivo de conocer en detalle las actividades de
sus procesos. El area de Informatica tiene 3 procesos importantes que son:
Asistencia Técnica, Mantenimiento preventivo y Renovacion de equipos. A

continuacion se detalla cada uno de los procesos.

a) Proceso de Asistencia Técnica
Este proceso cubre la recepcion de solicitudes e incidencias que llegan
al area de informatica por parte del usuario a través del teléfono o de
manera presencial. En la Figura 3.2 se muestra la secuencia de

actividades que se realiza.



Proceso de Solicitud de Atencion Técnica

Profesor/Personal
Administrativo/Alumno

Los Profesores lo gestionan

a través de un Tercero:
P 2 - Personal de Limpieza o
Solicitar atendon ' B
técnica et

Area de Informatica

L4 Recab (
) ecabar i
Presencial requerimienta 3 )
:Tipo de :
AtencionT?

Presencial a
través de un
Tercero

P

Recibir informacion . Cficializar cierre
" Valver al area . p
de quieny donde Py del asistencia
" tecnica P
requieren asistencia m tecnica
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Figura 3.2: Proceso de Solicitud de Atencién Técnica
Fuente: Elaboracién de los Autores

El proceso “Solicitud de Atencién Técnica” presenta las siguientes
debilidades:

Los profesores reportan las incidencias a través terceros, el
especialista técnico sélo recibe la informacién de quién y donde
se ha presentado una incidencia, mas no en que consiste.

El especialista técnico invierte tiempo en trasladarse al lugar
donde se origind la incidencia para conocer acerca de ella.
Estas incidencias causan insatisfaccion en los profesores y
alumnos debido a que deben de dar inicio sin uso de los recursos
tecnologicos.

Algunas veces el profesor tiene que verse obligado a enviar a un
alumno a reportar la incidencia, causando malestar e
insatisfaccion al alumno.

El especialista técnico una vez que toma conocimiento de la
incidencia, a veces tiene gue regresar a su area por repuestos,

herramientas o equipos que lo ayudara.
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El tiempo de resolucion de incidencia en aulas es tardio, dado

gue el especialista debe trasladarse varias veces antes de dar

una solucion, esto es notorio para aulas alejadas al area de

soporte.

A su vez el proceso “Solicitud de Atencion Técnica” presenta la

siguiente oportunidad de mejora:

Los profesores deben comunicar directamente sus incidencias

via teléfono o a través del anexo mas cercano, quiere decir que

el recuadro en rojo se esté retirando del proceso.

En la Figura 3.3 se muestra del proceso “Solicitud de Atencion Técnica”

el subproceso “Asistencia Técnica”.
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Figura 3.3: Subproceso Asistencia Técnica

Fuente: Elaboracién de los Autores
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El subproceso “Asistencia Técnica” presenta las siguientes debilidades:

e La mayoria de atencion se hacen en sitio, lo cual origina un
mayor tiempo de atencion innecesario en las incidencias.

¢ No se lleva un adecuado registro de las incidencias que se van
atendiendo, los especialistas técnicos al finalizar el dia registran
en un excel solo las incidencias mas resaltantes que se le han
presentado con lo cual el coordinador del area no cuenta con
informacion completa.

e Los especialistas técnicos no comparten informacion con
respecto a la resolucion de incidencias conocidas.

e Los especialistas técnicos no llevan un control adecuado de los
equipos a los cuales hacen cambio de piezas.

A su vez el subproceso “Asistencia Técnica” presenta las siguientes
oportunidades de mejora:

e El area de informatica debe brindar dentro de su primer nivel de
atencion un soporte via telefénica o remoto antes de brindar
ayuda en sitio, ver recuadros rojos de la Figura 3.3.

e Encaso que un especialista técnico vaya a atender la incidencia,
todo cambio de piezas debe de quedar registrado, para ello se
debe incorporar el proceso de Gestion de Cambio Estandar de
ITIL.

e El subproceso de asistencia técnica mezcla las atenciones de
interrupcion del servicio con las atenciones de requerimientos,
ITIL diferencia estos en Gestidn de Incidencia y Gestion de
Cambio, ejemplo en la instalacién, desinstalacion y reinstalacion
de software y aplicaciones, algunos de ellos corresponde a la
Gestion de Cambio.

b) Proceso de Mantenimiento Preventivo
Este proceso se realiza antes de dar inicio al ciclo académico, todo el
personal del area informatica se centra en revisar todos los equipos

para garantizar su 6ptimo funcionamiento buscando que se reporten la



menor cantidad de incidencias durante el ciclo académico, ver Figura
3.4.

) Coordinar con €l Actualizar Registro de
Seleccionar N Matificar al i
T usuario para T=reiE Mantenimiento
AT realizar la aterdon Preventivo
[+]

Inicia Segun
planificada Mantenimiento de Equipo

Mantenimiento Preventivo
Area de Informatica

Figura 3.4: Proceso Mantenimiento Preventivo
Fuente: Elaboracién de los Autores

En la Figura 3.5 se muestra del proceso “Mantenimiento Preventivo” el

subproceso “Mantenimiento de Equipo”.
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Figura 3.5: Subproceso Mantenimiento de Equipo
Fuente: Elaboracién de los Autores

El subproceso “Mantenimiento de Equipo” presenta la siguiente
debilidad:
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e Elregistro de piezas de baja y alta se maneja de manera aislada,

s6lo es usado para notificar a la facultad la baja de un

componente averiado y el alta de un componente en una

magquina.

A su vez el subproceso “Mantenimiento de Equipo” presenta las

siguientes oportunidades de mejora:

¢ Lainformacion actualiza de los componentes del equipo que han

sido retirados e incorporados es util durante la atencion de la

proxi

ma incidencia, es por ello que el recuadro verde es

reemplazado por el proceso de Gestion de Cambio Estandar de

ITIL.

c) Proceso de Renovacién de Equipos

Este proceso inicia cuando el area de informatica solicita nuevos

equipos (PC, Laptops, proyectores multimedia, impresoras, etc.) los

cuales seran asignados a personal administrativo y aulas. La Figura 3.6

muestra el detalle del proceso.
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Figura 3.6: Proceso Renovacién de Equipos

Fuente: Elaboracién de los Autores

‘Renovacion de Equipos”

presenta

las siguientes

e El coordinador del area no lleva un control adecuado de todos

los cambio de quipos solicitados.




e El registro de los equipos de alta no cuenta con el suficiente
detalle, la informacion manejada es Fecha de asignacion, tipo
de equipo, personal asignado y el area.

e EIl cambio de los equipos no es planificado por lo que los
usuarios no han sido notificados, y por ende no estan listos para
el cambio &gil de sus equipos, lo que origina mayor tiempo

durante la atencién.

A su vez el proceso “Renovacion de Equipos” presenta la siguiente
oportunidad de mejora:

e Llevar un mejor control de los equipos que se retiran y que se

incorporan, el recuadro verde sera reemplazado por la Gestion

de Cambios Normal de ITIL.

Al finalizar la reunién de los procesos con el area de informéatica
se realizaron 2 encuestas, que tuvieron como finalidad conocer el estado de
maduracion de las actividades que estan alineadas a ITIL, se establecieron 3
niveles de criticidad:

e Alto: Indica que la actividad no existe o su desempefio es muy bajo y
debe implementarse desde cero, corresponde a los porcentajes
menores a 40%.

e Medio: Indica que la actividad debe ser mejorada alinedndose a las
necesidad del usuario, corresponde a los porcentajes entre 40% y 70%.

e Bajo: Indica que la actividad son conocidas, se realiza correctamente
y se debe considerar en la implementacion, corresponde a los

porcentajes mayores de 70%.

Los procesos de ITIL que se revisaron fueron gestion de
incidencia y gestion de cambio. En la Tabla 3.1 y 3.2 se muestra el nivel de
criticidad del proceso de gestion de incidencia y cambio respectivamente.



a) Gestion de Incidencia

Tabla 3.1: Gestion de Incidencia — Nivel de Criticidad de Actividades

NIVEL DE

DESCRICION PORCENTAJE o \1iciDAD

Se registra todos los incidencias reportadas 47% MEDIO
Se clasifica y prioriza lo incidencia 13% ALTO
Se define el impacto en la incidencia. 33% ALTO
Se asigna un especialista técnico para cada
o ) 67% MEDIO
incidencia.
Se maneja un registro preciso del tiempo de
o o ) 0% ALTO
atencion de incidencia.
Se realiza acciones de seguimiento en el ciclo de
_ o 13% ALTO
vida de la incidencia
Se maneja informacion de incidencia ante cualquier
. 33% ALTO
consulta del usuario.
Se cuanta con un inventario de hardware y software 67% MEDIO
Se almacena informacion enviada por usuario en
forma de archivo acerca de su incidencia que ayude 13% ALTO
al especialista técnico.
Se evitar duplicar incidencias ante multiples
o . 20% ALTO
incidencias reportadas.
Se maneja un repositorio de soluciones a
o _ _ 0% ALTO
incidencias conocidas (BD de errores conocidos)

Fuente: Elaboracion de los Autores

b) Gestién de Cambio

Tabla 3.2: Gestion de Cambio — Nivel de Criticidad de Actividades
NIVEL DE

CRITICIDAD

DESCRICION PORCENTAJE

Se registra todas las solicitudes de cambio.
Se conoce los cambios estandar (Pre aprobado) y
_ - 40% ALTO
los que requieren aprobacion.
Existe un responsable para la aprobacion o rechazo
. 67% MEDIO
de cambios.
Se realiza un analisis de impacto del cambio 53% MEDIO
Se controla un cambio durante todo el ciclo de vida. 40% ALTO
Se conoce que cambiard, como cambiard y que es
47% MEDIO
lo que se debe hacer en caso de una marcha atras.
Actualiza el inventario de hardware y software luego
_ ) 20% ALTO
de haber implementado un cambio

Fuente: Elaboracién de los Autores
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3.2 Etapa 2: Redisefio de los procesos
El redisefio de los procesos de incidentes y cambios esta formado por

los siguientes pasos:

3.2.1 Paso 5: Definicion de la Estructura de Procesos
En este paso se determiné los procesos de ITIL a ser
implementados, para lo cual primero se realizé un mapeo entre los procesos

existentes y los procesos de ITIL, ver Tabla 3.3.

Tabla 3.3: Mapeo de Procesos Existentes con Procesos ITIL
PROCESO EXISTENTES PROCESO ITIL

. . S, Gestion de Incidencia
Solicitud de Asistencia Técnica y .
Gestién de Cambio

Renovacion de Equipos Gestion de Cambio

Mantenimiento Preventivo Gestion de Cambio

Fuente: Elaboracion de los Autores

Posteriormente se evalud y se decidié que los procesos gestion
de cambios y gestién de incidencia de ITIL son necesarios para tener una
buena administracién de los servicios prestados. El proceso de solicitud de
asistencia técnica serd redisefiado totalmente tomando como base la gestion
de incidencia, del proceso “Mantenimiento de Equipos Preventivo” su
subproceso “Mantenimiento de Equipo” se enlazara con la gestién de cambio
para el cambio de algunos componentes de equipo, este subproceso quedaria

de la siguiente manera, como se muestra en la Figura 3.7.
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Figura 3.7: Subproceso de Mantenimiento de Equipo con G.Cambio
Fuente: Elaboracion de los Autores

Del proceso “Renovacion de Equipos” también se enlazara con
la gestidbn de cambios para cuando se tenga que realizar reemplazo de los

equipos, tal como se muestra en la Figura 3.8.
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Figura 3.8: Proceso de Renovacién de Equipos con G. Cambio
Fuente: Elaboracién de los Autores
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En la Figura 3.9 del mapa de procesos de ITIL, se resaltan en

cuadro rojo los procesos a incorporar en el area de soporte.
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s [
<
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Gestice Emancier W Disponibilidad Despliegues e
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Generacion de la Gestion Continuidad del ) Validacion y Pruebas Gestion Técnica
Estrategia Servicio TI del Servicio
i Gastion de Seguridad de Vs Gestidn de la Operacion
Gestién de la Demanda Informacion Evaluacion de TI
Gsﬁdndel?paberade Gestion de Gestidn de Aplicaciones
Servicios Suministradores
i Disefio del Transicion del Operacion del
Servicio Servicio Servicio
Mejora Continua del Servicio

Figura 3.9: Mapa de Procesos ITIL a Implementar
Fuente: Torres (2009) - Funciones y Procesos ITIL V3
3.2.2 Paso 6: Definicion de interfaces de procesos ITIL
En este paso se definié las interfaces de los procesos de gestion

de cambio e incidencia:

a) Gestion de Cambio

Entrada:
e Solicitud de cambio (RFC).
e Elemento de configuracion actualizados.

Salidas:
¢ Notificacién de solicitud de cambio aprobado o rechazado.
e Documento actualizado de programacién de cambios
e Actualizacién de los elementos de configuraciébn agregados,

actualizados o retirados.
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b) Gestion de Incidencia

Entrada:

e Llamada de solicitud de Atencién al Usuario.

e Elemento de configuracién actualizados.

Salidas:

e Notificacion de cierre de incidencia.

e Solicitud de Cambio.

3.2.3 Paso 7: Estableciendo controles de procesos

En este paso se definio las métricas para la gestion incidencias

y cambios aplicando el método Meta-Pregunta-Métrica (GQM). GQM

considera que un programa de medicidbn puede ser mas satisfactorio si es

disefiado teniendo en mente los objetivos que persigue el negocio. Del

proceso de GQM se tomé los tres primeros pasos, donde establece las

métricas alineadas al objetivo.

a) Gestion de Cambios

En la Tabla 3.4 se muestra como se ha obtenido las métricas de gestion

de cambio:

OBJETIVO GQM

Analizar

Tabla 3.4: Métricas de Gestién de Cambio

Cambios solicitados

Con el propésito de

Controlar

Con respecto a

Eficiente seguimiento

Desde el punto de

vista de

Coordinador

En el contexto de

Area de Informatica

PREGUNTAS
Pregunta 1 ¢,Cuantos cambios han sido atendidos en un periodo?
Pregunta 2 ¢En qué parte del proceso se encuentra los cambios?
Pregunta 3 ¢ Cuanta carga de trabajo tienen asignados los especialistas?
Pregunta 4 ¢,Cuantos cambios han sido reportados como Emergencia?
Pregunta 5 ¢,Cuantas solicitudes de cambios han ingresado?
Métricas
Pregunta 1 Numero de cambios cerrados y rechazados en un periodo
Numero de cambios en proceso por Estado (Aprobado, asignado,
Pregunta 2

planificado, etc.)




OBJETIVO GQM

Pregunta 3 NUmero de cambios en proceso por especialista

Numero de cambios en proceso por Tipo de Cambio (Estandar, Normal,
Pregunta 4 )

Emergencia)
Pregunta 5 NuUmero de solicitudes de cambios en proceso por Subcategoria.

Fuente: Elaboracién de los Autores

Descripcion de métricas:
e NUumero de cambios cerrados y rechazados en un periodo
Objetivo: Esta métrica permitira conocer la cantidad de cambios
atendidos por el gestor de cambios durante un determinado

periodo.
Formula: Z Cambio (Estado = Cerrados, Rechazados)

e NUmero de cambios en proceso por Estado
Objetivo: Esta métrica permitira conocer la cantidad de cambios
en proceso realizados por el gestor de cambios visualizado por

el Estado.

Formula: Z Cambio (Estado = Nuevo, Aprobado, No Aprobado, Asignado, Planeado,

Implementado)

e NUumero de cambios en proceso por Tipo de Cambio
Obijetivo: Esta métrica permitira conocer la cantidad de cambios
en proceso realizados por el gestor de cambios visualizado por

el Tipo de Cambio.

Formula: Z Cambio (Estado = Nuevo, Aprobado, No Aprobado, Asignado, Planeado,

Implementado)
e NuUmero de cambios en proceso por especialista
Objetivo: Esta métrica permitira conocer la cantidad de cambios

en proceso visualizado por especialista.

Formula: Z Cambios (Estado = Nuevo, Aprobado, No Aprobado, Asignado,

Planeado, Implementado)
e Numero de cambio por requerimiento cerrado y rechazado en un
periodo
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Objetivo: Esta métrica permitirh conocer la cantidad de

requerimientos cerrados Yy rechazados Vvisualizado por

subcategoria en un determinado periodo.

Formula: Z Requerimientos (estado = Cerrados, Rechazados)

b) Gestion de Incidencia

Enla Tabla 3.5 se muestra como se ha obtenido las métricas de gestion

de incidencias.

OBJETIVO GQM

Analizar

Tabla 3.5: Métricas de Gestion de Incidencias

Incidencias reportadas

Con el proposito de

Controlar

Con respecto a

Eficiente seguimiento

Desde el punto de

vista de

Coordinador

En el contexto de

Area de Informatica

PREGUNTAS
Pregunta 1 ¢, Cuéntas incidencias se han cerradas por periodo?
Pregunta 2 ¢En qué parte del proceso se encuentra las incidencias?
Pregunta 3 ¢, Cuénta carga de trabajo tienen asignados los especialistas?
Pregunta 4 ¢ Cuantas incidencias son prioritarias?

¢,Cuél es el tiempo promedio de resolucibn de incidencias por
Pregunta 5

METRICAS

subcategoria?

Pregunta 1 Numero de Incidencias cerradas en un periodo
Numero de Incidencias en proceso por Estado (Nuevo, Asignado y
Pregunta 2 ]
Solucionado)
Pregunta 3 Numero de Incidencias en proceso por Especialista
Pregunta 4 Numero de Incidentes en Proceso por prioridad
Pregunta 5 Tiempo promedio de resolucién de incidencia.

Fuente: Elaboracion de los Autores

Descripcion de métricas:

e Numero de incidencias cerradas en un periodo

Objetivo: Esta métrica permitird conocer la cantidad de

incidencias atendidas en un determinado periodo por

subcategoria.



Formula: Z Incidencia (estado = Cerrado)

¢ Numero de incidencia en proceso por Estado
Objetivo: Esta meétrica permitird conocer la cantidad de

incidencias en proceso visualizado por el Estado.
Formula: Z Incidencia (Estado = Nuevo, Asignado)

¢ Numero de incidencia en proceso por especialista
Objetivo: Esta métrica permitirh conocer la cantidad de

incidencias en proceso visualizado por especialista.
Formula: Z Incidencia (estado = Nuevo, Asignado)

e Numero de Incidentes en Proceso por prioridad
Objetivo: Esta métrica permitirA conocer la cantidad de

incidencias en proceso visualizado por prioridad.
Formula: Z Incidencia (estado = Nuevo, Asignado)

e Tiempo promedio de resolucion de incidencia
Objetivo: Esta métrica permitira conocer el tiempo en promedio

en que se toman los especialistas en solucionar las incidencias.

Formula: X Incidencia (Estado = Cerrado)

3.2.4 Paso 8: Disefiando los procesos en detalle
En este paso se redisefio los procesos de gestion de cambios e

incidencias para que estos estén alineados a ITIL.

a) Gestion de Cambio
Este proceso tiene como objetivo evaluar y planificar cualquier cambio
aprobado para que se realice de manera eficiente y con un minimo de
riesgo. El proceso alcanzard los cambios a realizarse sobre la
infraestructura, software y aplicaciones. Las principales razones de los
cambios son:

e Renovacion de Equipos Tecnoldgicos.



Reemplazo de piezas de equipos tecnologicos.
Instalacion y desinstalacion de Software y aplicaciones.
Mejora de servicios existentes.

Otros cambios justificados.

La Figura 3.10 muestra el proceso de solicitud de cambio con 3

subprocesos.

Proceso de Solicitud de Cambio

Solicitante

Entrega
Formato de

O_> Solicitud de
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|
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b
F_%
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Cambio Usuario ’\j

\ J sSaliited
Aceptada?

Sl Estandar

Cambic Estandar

Marmal

N
»

:Qué tjpo de
cambip es la
solicltud?

Cambio Mormal

Emergencia

Cambio Emergencia

Figura 3.10: Proceso de Gestion de Cambio
Fuente: Elaboracion de los Autores

En el Anexo 2, se encuentra el formato de Solicitud de Cambio. El

proceso de “Gestion de Cambio” tiene tres subprocesos que son:

Subproceso de Cambio Estandar
Los cambios estandar, son cambios preaprobados de bajo
riesgo y relativamente comdn. Este cambio sigue el siguiente

flujo detallado en la Figura 3.11.
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Figura 3.11: Subproceso Gestién de Cambio Estandar
Fuente: Elaboracién de los Autores

e Subproceso de Cambio Normal

Los cambios normales, son cambios por adicion, modificacién o
eliminacion de algo que puede tener un impacto en el servicio
en el servicio que se brinda, requiere una aprobacion por del
comité de cambio y requiere ser programado. Este cambio sigue

el siguiente flujo detallado en la Figura 3.12.
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Figura 3.12: Subproceso Gestién de Cambio Normal
Fuente: Elaboracién de los Autores

e Subproceso de Cambio de Emergencia

Son aquellos que se dan por cualquier interrupcién del servicio
de alto impacto, ya sea por el nimero de usuarios impactados o
porque se han visto impactos sistemas o servicios criticos y se
debe de dar una respuesta inmediata, el ECAB atiende a
cualquier momento, el proceso en esencia es similar a un
cambio normal. Este cambio sigue el siguiente flujo detallado en

la Figura 3.13.




Rechazar la
Solicitud al
Usuario

Rechazado

Registra el Convocar y
Cambio como Evaluar el
Emergencia cambio (ECAB)
Resulido de Aprobado Planificar AT Revisar y Cerrar
Evaluatroms cambio Implememaronad el Cambio
Cambio

Figura 3.13: Subproceso Gestién de Cambio de Emergencia
Fuente: Elaboracién de los Autores
En la siguiente matriz se detalla las actividades del proceso de
gestion de cambios versus los roles de las personas
involucradas en el proceso. Ver Figura 3.14.

Roles

Actividades del Proceso
de Cambio

Elaborar y entrega Formato de solicitud de Cambio
Evaluar el Contenido de la solicitud de Cambio

Aprobar o Rechazar la solicitud de Cambio por contenido
Evaluar la solicitud de Cambio Estandar

Evaluar la solicitud de Cambio Normal

Evaluar la solicitud de Cambio de Emergencia

Dar apoyo en la Evaluacion de los cambios Solicitados

Informar rechazo - Estdndar 1 1 RIE

Informar rechazo - Normal | | E RIE

Informar rechazo - Emergencia | REE | | |
Planificar Fecha de implementacién de Cambio ER C C C
Coordinar Implementacion Cambio aprobado | RE | RE | RE | |
Revisar la postimplementacion E R R R |

Cerrar la solicitud de Cambio C RE|RE|RE| R

Figura 3.14: Matriz RACI de Gestion de Cambios
Fuente: Elaboracion de los Autores

Leyenda de responsabilidades:

o Responsable (R), es el Unico responsable de la correcta
ejecucion de la tarea.

o Encargados (E), Es la persona encargada de realizar la
tarea.

o Consultado (C), las personas que deben ser consultadas
para la realizacion de la tarea.

o Informado (I), las personas que deben ser informadas

sobre el proceso de ejecucion de las tareas.




e Proceso de Cambio por requerimiento
Estos cambios son recurrentes y de escasa importancia o que
se repiten periédicamente, no requieren aprobacion expresa del
proceso de cambio, convirtiéndose en un requerimiento mas que

un cambio. Este cambio sigue el siguiente flujo detallado de la

Figura 3.15.
2
2 |sE
B £=2
E = Registro de
5 g8 requerimiento
E -=
= g =
= g 2
= c
2 |& E
o
= =
E
-}
u -]
= 3 ;:; Revisar y Cerrar
EEE ;
z = 2 Requerimiento
3 g

Figura 3.15: Proceso de Cambio por Requerimiento
Fuente: Elaboracién de los Autores
En el Anexo 3, se encuentra la relaciébn de cambios que realiza el

area de informatica.

b) Gestion de Incidencia
Este proceso tiene como objetivo restablecer todas las interrupciones
del servicio que se reporten. El proceso de Gestion de Incidencia sigue

el siguiente flujo de la Figura 3.16.
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Figura 3.16: Redisefio del Proceso de Gestion de Incidencia

Fuente: Elaboracién de los Autores
Como se observa, por un lado el proceso contiene las nuevas
actividades recomendadas por ITIL, y por otro se ha definido como
primer nivel a un especialista que tratard de solucionar las incidencias
inmediatamente, de no ser asi este debera de ser escalados al
siguiente nivel, el cual podra realizar un analisis mas detallado, todos
los especialista podran consultar la base de datos de errores
conocidos, de ser una incidencia recurrente este podra ser solucionado
inmediatamente. El subproceso Resolucién de Incidencia también ha
sido mejorado, con la ayuda de la informacion de la CMDB es posible
atender la incidencia en remoto, a menos que se tenga que realizar un
cambio de equipo. El flujo de este subproceso es como sigue de la
Figura 3.17.
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Figura 3.17: Redisefio del Subproceso de Gestion de Incidencias
Fuente: Elaboracién de los Autores
En el Anexo 4, se encuentra la relacion de incidencias que realiza el
area de informatica.
3.3 Etapa 3: Seleccion e implementacion
La seleccion del software e implementacion de los procesos incidentes

y cambios esta formado por los siguientes pasos:

3.3.1 Paso 9: Seleccion e implementacién de sistemas
En este paso se selecciona e implementa la aplicacion para
gestionar las incidencias y gestionar los cambios.
3.3.1.1 Seleccion del software ITIL libre.
El proceso de seleccién del software que mas se
adecue a las necesidades del proyecto, requiere de conocimientos previos de

los softwares existentes en el mercado, de las funcionalidades que ofrecen y
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gue cumplan criterios de calidad, el cual requiere seguir un proceso riguroso
que apoye a la toma de decision mas acertada. La seleccién se dificulta al
namero considerable de software libres que existen, a la necesidad de
comparar de manera objetiva su alcance, funcionamiento, funcionalidades y
como se adecua al propdsito y a las necesidades del negocio. Ademas de
presentar diferentes funcionalidades y documentacion a revisar.

Por esta razon, para seleccionar el software para
gestionar las incidencias y gestionar los cambios se ha adoptado un método
que ha sido usado para seleccionar modelos de referencias publicado por la
Universidad Politécnica de Madrid que consta de cuatro etapas. (Bayona,
Calvo-Manzano, Cuevas, & Feliu, 2012). Para nuestra finalidad lo usaremos
para la eleccién de un software que cumpla con las necesidades del area de

informatica. Las etapas de este proceso se representan en la Figura 3.18.

* |dentificar el area y los objetivos del estudio

» Establecerlos criterios de seleccion basados
en el negocio

¢ Realizarel analisis comparativo de los
Software libres

» Seleccionar un software libre

Etapa 4

Figura 3.18: Método para Seleccionar Software Libre
Fuente: Elaboracién de los Autores
Continuacion se describen las etapas seguidas para
seleccionar el software:
e Etapa 1: Identificar el areay los objetivos del estudio.
El propoésito de esta etapa fue identificar el area de estudio y alcance

del mismo. El area de estudio es Informética, un proceso de negocio
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de la Facultad de Ciencias Administrativas y Recursos Humanos de la

Universidad San Martin de Porres. Los objetivos del estudio son:

©)

(@]

©)

Identificar softwares libres del mercado que soporten la
funcionalidad para la gestion de Incidencias y Gestion de
Cambio y estén basados en ITIL.

Seleccionar un software libre.

Determinar informacion complementaria de otros softwares.

Los productos a obtener como resultado del proceso de seleccion son:

o

o

Lista de softwares del mercado mas usados revisados a través
de foros y revistas especializados, revisiones de Ultimas
versiones de los softwares y documentacion que permita realizar
el analisis del funcionamiento software.

Software de Gestion de Incidencia y Cambio a implementar.

Etapa 2: Establecer los criterios de seleccion basados en el

negocio.

Es necesario establecer un conjunto de criterios de seleccién basados

en las necesidades y caracteristicas del negocio. Para establecer los

criterios de seleccion se siguid los siguientes pasos.

a)

b)

Formular las preguntas, tomando en cuenta las necesidades
del area de informética y el alcance de la tesis: Para realizar el
analisis comparativo que permita seleccionar el software de
Gestion de Incidencias y Cambios se definieron las siguientes
preguntas que debieron ser respondidas:

P1: ¢;Qué caracteristicas y aspectos del software necesitamos
para lograr apoyar nuestros objetivos?

P2: ¢Qué software del mercado facilitan o habilitan las

caracteristicas deseadas?

Identificar las caracteristicas y seleccionar: Para identificar

las caracteristicas se tom6 como base los siguientes aspectos:



e Mejores practicas de ITIL enfocada en la gestion de
incidencias y cambios.

e Caracteristicas de calidad de softwares basados en la ISO
9126.

e Meétricas para gestionar las incidencias y cambios.

e Requerimientos del usuario.

En la Tabla 3.6 se muestran las caracteristicas a considerar en

la evaluacion.

Tabla 3.6: Caracteristicas para considerar en evaluacién de software libre

CARACTERISTICA PREGUNTAS
ASPECTOS GENERALES
Popularidad ¢Es popular el software?
Ambito de Aplicacién ¢ Se ha usado en area de sistemas para proveer servicios?
Tecnologia ¢ El software es de tecnologia web?
Roles ¢Maneja roles de especialista técnico y administrador?
ITIL ¢La aplicacion esta basada en ITIL?

ITIL

Gestion de Cambio

Registro ¢ Permite el registro de Cambio?

¢ Diferencia los tipos de Gestion de Cambios (Emergencia, Normal y

Tipos de Gestion de Cambio )
Estandar)?

L ¢Permite la categorizacion a través de gestion de Cambio y
Categorizacion o
requerimiento?

¢Permite la priorizacion a través de gestion de Cambio y

Prioridad
requerimiento?
Aprobacion ¢ Permite aprobar y Rechazar cambios?
Planificacion ¢ Permite el ingreso de fechas para indicar la planificacion?
Relacion con otros procesos ¢ Permite manejar relacion con Gestion de requerimiento e incidente?
Adjuntar Archivos ¢ Permite adjuntar archivos?

) 5 ¢Permite relacionar cambio con los elementos de configuracion
Elementos de Configuracion

impactados?
Comentarios ¢ Permite registrar comentarios durante el proceso de cambio?
Plan en caso de falla ¢ Permite registrar el plan en caso de falla?
Requerimiento ¢ Permite crear requerimientos?
Gestion de Incidencia
Registro ¢ Permite registrar incidencias?
Categorizacién ¢Maneja Categoria y Subcategorias?
Asignacién/Escalamiento ¢ Permite la asignacion de especialistas?
Priorizacion ¢ Permite priorizacién de incidencias?
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CARACTERISTICA
Solucién

PREGUNTAS
¢ Permite el registro de la soluci6on?

Base de Datos de errores
conocidos

¢ Permite hacer algun registro de problemas y posibles soluciones?

Caracteristicas adicionales

Gestién de Niveles de Servicio

¢ Permite gestionar los niveles de servicios?

Gestion de Elementos de

Configuracion

Gestion de Cambio

¢ Permite llevar el control de los elementos de configuracion?

METRICAS

Especialistas

Cambios cerrados y | ¢Tiene métricas de cantidad de cambios cerrado y rechazado en un
rechazados determinado periodo?

Cambios en proceso por | ¢Tiene métricas de cantidad de cambios en proceso diferenciado por
Estado estado?

Cambios en proceso por | ¢Tiene métricas de cantidad de cambios en proceso diferenciado por

especialistas?

Cambios en proceso por Tipo

¢ Tiene métricas de cantidad de cambios de emergencia, estandar y

normal realizados?

Cambios por requerimientos

¢ Tiene métricas de cantidad de requerimientos de cambios cerrado y
rechazado en un periodo?

Gestién de Incidencia

Incidencias cerradas en un

periodo

¢ Tiene métricas de cantidad de incidencias solicitados por estado
dentro de un periodo?

Incidencias en proceso por
Estado

¢ Tiene métricas de cantidad de incidencias en proceso diferenciado
por estado?

resolucién de incidencias

Funcional

Incidencias abiertos por ) o ) o ) ] o
o ¢ Tiene métricas de cantidad de incidencias abiertos por especialista?
especialista
Incidencias abiertos por ) . ] o ) ) o
o ¢ Tiene métricas de cantidad de incidencias abiertos por Prioridad?
Prioridad
Tiempo promedio de | ¢Tiene métricas de tiempo promedio de atencion por subcategoria en

un determinado periodo?

ISO 9126

Adecuacion

¢ El software permite la gestién de incidencias y cambios?

Cumplimiento funcional

¢ El software ha sido desarrollado bajo el estandar de servicio ITIL?

Seguridad ¢ El software maneja niveles de seguridad a nivel de usuarios?
Fiabilidad

¢ El software valida el valor ingresado en los campos fecha y nimero
Madurez .

evitando errores?
Usabilidad

Entendimiento

¢ El software es facil de aprender y usar?

Aprendizaje

¢ El software cuenta con manuales uso?

Atraccion

¢ El software tiene una interface amigable y no sobrecargada?
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CARACTERISTICA

Comportamiento de tiempos

PREGUNTAS
¢El software responde rapidamente al momento de manipulacién de

usuario o consulta de informacién?

Mantebilidad
L ¢El software me proporciona informaciéon para realizar cambios
Cambiabilidad )
funcionales?
Portabilidad

Adaptabilidad

¢El software puede ser desplegado en los sistemas operativos

windows y linux?

Facilidad de Instalacion

¢ El software es facil de instalar?

Reemplazabilidad

¢ El software permite exportar dato?

Fuente: Elaboracién de los Autores

Como resultado de la revision de documentacion y paginas

oficiales de los softwares libres basados en ITIL se cre6 un

repositorio para organizar la documentacion completa. En la

Tabla 3.7 se presenta los softwares libres que formara el analisis

comparativo.

SOFTWARE ‘

Tabla 3.7: Softwares libres a evaluar

DESCRIPCION

GLPI

Es una herramienta Open Source, se centra principalmente en el inventario de
activos IT (como son servidores, PCs, impresoras, software, etc.) y en la gestion
de problemas, incidencias, proveedores, presupuestos y contratos. La aplicacion

es multi-idioma.

iTOP

Es una herramienta Open Source que nos permite la gestiéon del inventario,
gestion de incidencias, gestion del cambio, gestion del servicio (SLAs, contratos
con clientes y proveedores), asi como la importacion de datos a partir de ficheros
CSV ademas de mostrar cuadros de mando.

GMF

Es una herramienta Open Source que implementa las recomendaciones de ITIL y
que se distribuye bajo licencia GPL (GPU Public License). Incluye médulos de

gestidn de incidencias, gestion de inventario, gestion del cambio.

OTRS

Es una herramienta open source que incluye Help Desk, una solucion para la
gestion de servicios de IT compatible con ITIL, aplicacién para iPhone, El grupo

OTRS ofrece consultoria global, desarrollo a la medida y servicio de capacitacion.

OneCMDB

Es una herramienta orientada a implementar ITIL en pequefiay mediana empresa.
Nos permite realizar la gestion de activos asi como sus relaciones. Dispone de
una API que lo proporciona flexibilidad, creacion automatica de mapas de red,

mecanismos de importacién de datos.

CMDBuild

Es una herramienta open source que implementa las recomendaciones de ITIL y
que se distribuye bajo licencia GPL (GPU Public License). Es una aplicacion web

completamente configurable por el usuario para modelar y administrar su base de

datos activos informaticos (CMDB) y para soportar la gestiéon del flujo de trabajo.
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SOFTWARE ‘

DESCRIPCION
El objetivo del sistema es ayudar a los operadores a mantener bajo total control
los activos informéticos usados, conociendo a cada momento la composicion, la
distribucién, las relaciones funcionales y las modalidades de actualizacion en el
tiempo.
Spiceworks Es una herramienta open source de gestién, monitorizacion y resolucion de

Tl

problemas, creacion automatica de mapas de red, helpdesk), inventario
automatico de hardware y software (gestion de licencias...) y gestion de compras

Fuente: Elaboracién de los Autores

c) Establecer los criterios de seleccion: Con las preguntas

anteriormente formuladas se establecen

los criterios a ser

usados para realizar la comparacion de los softwares y

seleccionar el software que cumpla con la mayor cantidad de

caracteristicas. Los criterios se muestra en la Tabla 3.8:

Tabla 3.8: Criterios de seleccién del software libre

CRITERIO CARACTERISTICA DESCRIPCION IDEAL
ASPECTOS GENERALES
) Conocer que tan usado es la aplicacién ) .
C1 Popularidad 3 Si No, Parcial
por las areas de TI.
x . . .z 4 .. . -z PrOVeer
c2 Ambito de Aplicacion Ambito de aplicacion del software o Otro
Servicios
C3 Tecnologia Tipo de tecnologia que usa. Web Otro
La aplicacion maneja roles para )
Cc4 Roles o o o Si No
especialista técnico y administrador
i La aplicacién ha sido basada en alguna Ninguna,
C5 Basado en metodologia ; ITIL
metodologia Otro

Gestién de Cambio

ITIL

Configuracion

configuracién impactados

C6 Registro de Cambio Crea registro de Cambios Si No
Tipos de Gestion de Crea tres tipos de Gestion de Cambios . .
C7 . . 3 Si No, Parcial
Cambio (Emergencia, Normal y Estandar)
L Categorizar a través de gestion de . .
Cc8 Categorizacion . o Si No, Parcial
Cambio y requerimiento.
o Priorizar a través de gestion de Cambio y ) .
Cc9 Prioridad o Si No, Parcial
requerimiento.
C10 Aprobacion Aprueba y Rechaza cambios Si No
C11 Planificacion Ingresa fecha durante la planificacién Si No
Relacién con otros Relaciona los cambios con | Requerimiento
C12 o o . No, otro
procesos Requerimiento e incidente. e Incidente
C13 Adjuntar Archivos Carga archivos en el cambio Si No
Elementos de En el cambio relaciona los elementos de .
Ci14 Si No
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‘ DESCRIPCION

CRITERIO = CARACTERISTICA IDEAL OTROS
. Registra comentarios durante el proceso )
C15 Comentarios . Si No
de cambio
C16 Plan en caso de falla Registrar el plan en caso de falla. Si No
Creacion de . .
C17 o Crear requerimientos Si No
Requerimiento
Gestion de Incidencia
C18 Registro de Incidencia Crea registro de incidencias Si No
L Maneja clasificacion de Categoria vy ) .
C19 Categorizacion ; Si No, Parcial
Subcategorias
. y . Maneja asignacién de Especialistas de )
C20 Asignacién/Escalamiento y Si No
atencion
c21 Priorizacion Maneja priorizacién de incidencias Si No
y Permite almacenar el registro de la )
C22 Solucién . Si No
solucion
Base de Datos de errores Tiene una opcién para registrar )
c23 . . . Si No
conocidos problemas y posibles soluciones
Caracteristicas adicionales
Gestion de Niveles de Cuenta con funcionalidad para gestionar )
C24 o . o Si No
Servicio los niveles de servicios
Gestion de Elementos de Cuenta con funcionalidad para gestionar )
C25 Si No

Configuracion

los elementos de configuracion

METRICAS

Gestion de Cambio

Cambios cerrados y

Tiene métrica de cambios cerrados y

resolucion de incidencias

resolucion de incidencia

C26 . . . Si No
rechazados por periodo rechazados en un determinado periodo
Cambios en proceso por Tiene métrica de cambios en proceso por )
c27 Si No
Estado estado
28 Cambios en proceso por Tiene métricas de cantidad de cambios s N
i o}
Especialistas en proceso diferenciado por especialistas
. Tiene métrica de nimero de cambios de
Cambios en Proceso por . | .
C29 . . emergencia, estadndar 'y  normal Si No
tipo de cambios. )
realizados
o Tiene métrica de requerimientos
Requerimientos cerrados .
C30 . cerrados 'y rechazados en un Si No
y rechazados por periodo ) ) i
determinado periodo por subcategoria
Gestion de Incidencia
Incidencias cerradas en ) . o .
. Tiene métricas de incidencias cerradas )
C31 un periodo por . i Si No
) en el Ultimo mes por subcategoria
subcategoria
Incidencias en proceso Tiene métricas de Incidencias en proceso )
C32 Si No
por estado por Estado
Incidencias en proceso Tiene métricas de Incidencias en proceso )
C33 o o Si No
por especialista por Especialista
Incidentes en proceso por | Tiene métricas de incidencias en proceso )
C34 o o Si No
prioridad por prioridad
Tiempo promedio de Tiene métrica de tiempo promedio de )
C35 Si No
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CRITERIO CARACTERISTICA DESCRIPCION

ISO 9126

Funcional

) El software maneja la gestion de ) .
C36 Adecuacion o ) ) Si No, Parcial
incidencias y cambios

o . El  software  cumple con los ) .
C37 Cumplimiento funcional o 3 Si No, Parcial
requerimientos del area

) El software maneja niveles de seguridad )
C38 Seguridad . Si No
por usuarios

Fiabilidad
El software valida el valor ingresado en
C39 Madurez los campos fecha y numero evitando Si No
errores
Usabilidad
C40 Entendimiento El software es facil de aprender y usar Si No
C41 Aprendizaje El software cuenta con manuales uso Si No

y El software tiene una interface amigable ) .
C42 Atraccion Si No, parcial
y no sobrecargada

) El software responde rapidamente al
Comportamiento de ) y . )
C43 ) momento de manipulacién de usuario o Si No
tiempos ) y
consulta de informacion

Mantebilidad

S El software proporciona informacion para . .
C44 Cambiabilidad ) ) ) Si No, Parcial
realizar cambio funcionales

Portabilidad

- El software se despliega en los sistemas . .
C45 Adaptabilidad ) ) ) Si No, parcial
operativos windows y Linux.

C46 Facilidad de Instalacion El software es facil de instalar Si No

ca7 Reemplazabilidad El software permite exportar dato Si No

Fuente: Elaboracion de los Autores

e FEtapa 3. Realizar el analisis comparativo de los Software libres.
El propésito de esta etapa es establecer el andlisis comparativo de los
softwares libres. A continuacién se describe los pasos a seguir:
e Se revisaron los softwares libres identificados.
e Se revisaron cada uno de los softwares frente a cada uno de los
criterios y se elaboré una matriz de doble entrada.
e Seregistraron los resultados obtenidos de la revisién en la matriz

de analisis comparativo. Ver Tabla 3.10.

e Etapa 4. Seleccionar un software libre.
Se revisO la matriz comparativa de software libres y la cobertura de

cada software para cada uno de los criterios establecidos. Como
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resultado del analisis de los valores de la Matriz de Andlisis
Comparativo de Softwares Libres, se concluye que la mayoria de
softwares libres abordan ITIL de manera parcial y en algunos casos
solo son referentes. Se revisaron los valores reales obtenidos para
cada software versus el valor ideal esperado (ver Tabla 3.9 franja
amarilla). Al finalizar la revisidon se concluye que el software que cumple
con los criterios de seleccion, aunque de manera parcial es ITOP. Ver
Tabla 3.10 que muestra la calificacion que se dio a cada software

evaluado.

Para realizar la evaluacién final se ha ponderado los resultados
obtenidos de la siguiente manera:
e Si el valor del software que se esta evaluando es igual al ideal
se considera con el valor de uno.
e Sielvalor del software que se esta evaluando es igual Parcial se
considera 0.5.
e Si el valor del software que se esta evaluando es cualquier otro

se considero cero.

Aplicando la ponderacion a los resultados de la matriz de seleccion, el
software seleccionado fue iTOP por obtener el mayor puntaje con
respecto a los otros softwares libre, ver Tabla 3.9:

Tabla 3.9: Matriz de Evaluacion de Softwares Libres con software ideal.

CMD ONE SPICE SOFTWARE
BUILD CMDB WORKS IDEAL

CARACTERISTICA GLPI ‘ iTOP ‘ GMF OTRS

Valor por criterio de

o 35.5 44 23.5 28 14 11 19.5 47
Caracteristicas

Fuente: Elaboracién de los Autores

Esto quiere decir que iTop cumple con el 94% de funcionalidad
requerida considerando aspectos generales, mejores practicas de ITIL
gque comprende los requerimientos del usuario, métricas Yy

caracteristicas de calidad de software.
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Tabla 3.10: Matriz de Andlisis Comparativo de Softwares Libres

SPICE SOFTWARE

CRITERIO CARACTERISTICA WORKS IDEAL

ASPECTOS GENERALES

2| Ao de pcacon ey | e | e | e | ow | ow [ ow | T
C3 Tecnologia Web Web Web Web Web Web Web Web
C4 Roles Si Si Si Si Si Si Si Si
C5 Basado en metodologia ITIL ITIL ITIL ITIL ITIL ITIL ITIL ITIL

ITIL

Gestion de Cambio

C6 Registro de Cambio Si Si Si Si No No No Si
Cc7 Tipos de Gestion de Cambio No Si No No No No No Si
Cc8 Categorizacion Si Parcial Si Si No No No Si
Cc9 Prioridad Si Parcial No Si No No No Si
C10 Aprobacion Si Si Si Si No No No Si
C11 Planificacion Si Si No Si No No No Si
C12 Relacién con otros procesos Parcial equerlmlento No No No No No Requerlmlento €
e Incidente Incidente
C13 Adjuntar Archivos Si Si No Si No No No Si
C14 Elementos de Configuracién Si Si Si No No No No Si
C15 Comentarios Si Si Si No No No No Si
C16 Plan en caso de falla No Si No No No No No Si
C17 Creacion de Requerimiento Si Si No Si No No No Si
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SPICE SOFTWARE
WORKS IDEAL

CRITERIO CARACTERISTICA

Gestion de Incidencia

C18 Registro de Incidencia Si Si Si Si No No Si Si

C19 Categorizacion Si Si Si Parcial No No Si Si

C20 Asignacién/Escalamiento Si Si Si Si No No Si Si

c21 Priorizacion Si Si Si Si No No Si Si

Cc22 Solucién Si Si Si Si No No Si Si

c23 Base de Datos de errores si si No No No No si Si
conocidos

Caracteristicas adicionales

C24 Gestién de Niveles de Servicio No Si No Si No No No Si

c25 Gestion de Elementos de si si si si si i i si
Configuracion

METRICAS

Gestién de Cambio

Cambios cerrados y rechazados

C26 . Si Si No No No No No Si
por periodo

c27 Cambios en proceso por Estado Si Si No No No No No Si

Cc28 Cambl.os. €N proceso por No Si No No No No No Si
Especialista

C29 Cambios en proceso por Tipo No Si No No No No No Si

c30 Requerimientos cerrados y No Si No No No No No Si

rechazados por periodo

Gestion de Incidencia

c31 InC|.denC|as cerradas erl un Si Si No No No No No Si
periodo por subcategoria

C32 Incidencias en proceso por Estado Si Si No No No No No Si
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SOFTWARE
IDEAL

CRITERIO CARACTERISTICA

c33 Incidencias en proceso por Si Si No No No No No Si
Especialista
C34 L':f;ig':;s en Proceso por No Si No No No No No Si
c35 ?I'ie.mpo promedio de resolucién de NoO No No No No No No Si
incidencias
Funcional
C36 Adecuacion Si Si Si Si No No Parcial Si
C37 Cumplimiento funcional Parcial Parcial No Parcial No No Parcial Si
C38 Seguridad Si Si Si Si Si Si Si Si
Fiabilidad
C39 Madurez Si Si Si Si Si No Si Si
Usabilidad
C40 Entendimiento Si Si Si Si Si Si Si Si
C41 Aprendizaje Si Si Si Si Si Si Si Si
C42 Atraccion Parcial Si No Si Si No Si Si
C43 Comportamiento de tiempos Si Si Si Si Si Si Si Si
Mantebilidad
C44 Cambiabilidad No Parcial No No Si No No Si
Portabilidad
C45 Adaptabilidad Si Si Si Si Si Si Si Si
C46 Facilidad de Instalacion Si Si Si Si Si Si Si Si
C47 Reemplazabilidad No Si No No Si Si No Si

Fuente: Elaboracién de los Autores
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IT Operational Portal - ITOP
Flaven (2014) indica que es una herramienta de software de codigo
libre pensada en la operacion del dia a dia de Tl y esté basada en las
buenas préacticas que propone ITIL. El desarrollo de iTop comenzé en
marzo de 2006 con el fin de publicar en Internet una solucién
completamente abierta que ayude a las empresas, a impulsar la
implementacion de las mejores practicas descritas en ITIL. El objetivo
de la comunidad iTop es proporcionar una solucién alternativa a las
costosas soluciones de ITIL proporcionadas por vendedores de
software propietario. Aunque en un principio esta herramienta nacio
con la necesidad de tener un CMDB (Configuration Management
Database) completa, un objetivo clave era hacer que esta fuera lo mas
flexible posible con el fin de permitir al administrador agregar y quitar
elementos de configuracion del modelo de datos y gestionar tantas
relaciones como se requieran. El equipo de desarrollo también disefio
una maquina de estados de gran alcance que permite la definicién de
ciclo de vida de los elementos de configuracion de la CMDB.
Posteriormente la comunidad iTop incorpord otros procesos

e Gestion de Servicios

e Gestion de Cambio

e Gestion del Incidencias

e Gestion de Problemas

Esta herramienta permite administracion automatica de Niveles de
Servicio (SLA), importar archivos CSV para cargar la informacion de la
empresa de manera masiva y sincronizarse con los sistemas Active
Directory y OCS Inventory. ITop puede ser utilizado por diferentes tipos
de perfiles: Centro de Servicio (Help desk), ingenieros de soporte de
Tl (nivel 1, nivel 2, nivel 3...), administradores de servicios Tl y

administradores de TI.



3.3.1.2 Implementacion del Software Libre elegido.
En la implementacion del software elegido se abordo

dos puntos, el despliegue y la instalacion del software y la configuracion en

base a lo definido en los pasos anteriores.

a) Despliegue e instalacion de la herramienta iTop

ITOP es un software basado en la plataforma AMP (Apache, MySQL y

PHP) y requiere PHP 5.2 y MySQL 5 para poder ser desplegado. Los

pasos necesarios para el despliegue son los siguientes:

Asegurarse que el MySQL y Apache/PHP se encuentren
debidamente instalados. En nuestro caso hemos instalado
XAMPP que es un producto de cadigo libre que permite instalar
facilmente el MySQL, Apache y PHP, que es lo requerido por
ITOP.

De la pagina web http://sourceforge.net/projects/itop/files/

descargar la versibn mas reciente iTop 2.0.3 (6.1 MB) y
desempaquete el archivo dentro del apache carpeta del apache
“htdocs”.

Instalar la herramienta iTop usando el asistente que viene
incluido.

Realizar las siguientes configuraciones, en el PHP configurar el
tamafio maximo del archivo y la zona horaria, en el MySQL
configurar el tamafio maximo del paquete permitido y en el iTop
también se debe configurar la zona horaria.

Reiniciar el Apache y MySQL para que tome las
configuraciones.

Iniciar la secuencia de instalacion segun el asistente ingresando

a la URL http://localhost/itop/web/setup/index.php.

b) Configuraciéon

Segun Flaven (2013), especialista técnico de iTop, indica que para

implementar iTop en la empresa se debe realizar configuraciones de

manera manual haciendo uso de la herramienta o a través archivo CSV


http://sourceforge.net/projects/itop/files/
http://localhost/itop/web/setup/index.php

gue seran importados en la herramienta, indistinta de cémo se realice
la configuracion se debe seguir una secuencia de pasos los cuales se
agrupan en 2 categorias, gestion de la configuracion y gestién de
servicio, los pasos que involucra a cada categoria se explican a

continuacion:

e Gestion de la Configuracion
El primer paso fue definir de la organizacion, quiere decir
planificar y configurar la estructura que tendria la facultad dentro
de la herramienta, muchas areas pequefias se tuvieron que
reagrupar para que sea mucho mas sencilla su administracion.
El segundo paso fue configurar la ubicacion de la facultad,
configurar las personas y el area a la que pertenecen, ademas
de crear grupos quienes se encargarian de la atencion (centro
de atencion al usuario y segundo nivel). El tercer y altimo paso
consistia en realizar la configuracion de los dispositivos y
softwares existentes, para ello se realizO previamente un
inventario. En la Figura 3.19 se muestra los pasos seguidos

durante la configuracion.

‘—1 !r Company A A

!r Company Al

lr Company A2} Define the structure of Organizations
n" Company B

n' Company C /

*_ Load Locations, define a a naming convention if needed

3

-
‘5 |> Load Persons and Teams
ol ¢]

— \
g = = |
Load physical devices, then the sofware
definitions and the logical Cls

€ 5 O

Figura 3.19: iTop — Implementacion de la Gestion de la Configuracion
Fuente: Flaven (2013) - iTop implementation guide



Gestion de Servicios

El primer paso fue configurar los servicios que se brindarian y
las subcategoria dentro de cada uno de ellos, esta informacion
fue obtenida del paso 7 de la metodologia IT Process Maps. El
segundo paso fue configurar los contratos para las areas de la
facultad y establecer que servicios son los que se prestaran, el
tercer paso consistié en configurar un modelo de entrega en el
cual se incorpora los grupos de centro de atencion al usuario y
segundo nivel, a su vez el modelo de entrega se asigna a cada
una de las areas de la organizacién que se brindara el servicio.
Para una mejor comprension de los pasos seguidos durante la

gestion de servicios ver la Figura 3.20 y 3.21.

Toda la informacién requerida para la configuracion se tuvo que
ordenar, tabular y alinearlo a los formatos de carga de la
herramienta iTop. El procedimiento de cémo se carga un archivo
de configuracién en iTop se encuentra en el Anexo 5, y la
configuracion se carg6 en la herramienta se encuentra en el

Anexo 6.

Service 1
) Service Subcategory 1.1
Service Subcategory 1.2
3 Service 2 Load the Services Catalog
Service Subcategory 2.1

Service Subcategory 2.2

etc.

Figura 3.20: Implementacién de la Gestion de la Servicio (Parte 1)
Fuente: Flaven (2013) - iTop implementation guide



‘ - "" Company A
Customer Contract

Create the Customer
, Contracts for each
customer Organization

Service 1 Service 3

o - w Company B
Customer Contract2

Service 1 Service 2

[ n' Company A
5 | 'r Company Al
Delivery Model 1
: - 'r Company A2
°n o] ¢] on 'r Company C Load the Delivery
el = ‘ Models and assign a
Helpdesk HW Support MS Office Delivery Model to
Support each customer
< 'r Company B Organization
Delivery Model 2
- - -~
& n & n & n
Customer B Customer B MS Office
Helpdesk HW Support Support

Figura 3.21: Implementacién de la Gestién de la Servicio (Parte I1)
Fuente: Flaven (2013) - iTop implementation guide

3.3.2 Paso 10: Implementacién de procesos y capacitaciéon
Este ultimo paso se realiz6 luego de concluir exitosamente todas
las pruebas del sistema, para lo cual se realizdé una reunidn de capacitacion
con los miembros del area de informatica y con algunos interesados que
brindan soporte tecnolégico a la Universidad San Martin de Porres. Para
realizar esta capacitacion se desarrollaron los siguientes documentos:

e Plan de capacitacion, donde se detalla los objetivos, alcance y
recursos necesarios para la capacitacion, ver Anexo 7.

e Formato de asistencia a la capacitacion, cuyo objetivo primordial es
llevar un control de que personas han recibido la capacitacion, se
adjunta en el Anexo 8 la relacion de miembros del area de informéatica
gue fueron capacitados.

e Diapositivas de la presentacion, es un conjunto de diapositivas que nos

guiaran durante la capacitacion.
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e Manual de usuario, que contiene informacion detallada acerca del uso

del software y de

implementados, ver Anexo 9.

e Encuesta de capacitacion: En la cual se plantearon un grupo de
preguntas, permitiendo conocer la percepcion del usuario acerca de

la solucién implementada, ver Anexo 10.

La capacitacion fue desarrollada primeramente con una

los flujos de trabajo para

Tabla 3.11: Contenido de capacitacion

TEMA

los procesos

exposicion de ITIL, luego se inicio un taller practico para fijar los
conocimientos transmitidos y se finaliz6 con una encuesta para conocer la
percepcion del usuario, los puntos tratados en la capacitacion se lista en la
Tabla 3.11.

PRESENTADOR

DURACION

ITIL 10 minutos Daniel Uquiche
Proceso: Gestion de Cambio 10 minutos Daniel Uquiche
Proceso: Gestion de cambios por . . ]

o 10 minutos Daniel Uquiche
requerimientos.
Proceso: Gestion de Incidencias 10 minutos Daniel Uquiche
SAGIC - “Sistema de Atencidn para la Gestion ) ) )

) _ ) 10 minutos Daniel Uquiche
de Incidencias y Cambios”
Receso 10 minutos
Taller Practico: Gestion de Incidencia 15 minutos Daniel Uquiche
Taller Préactico: Gestion de Requerimiento 15 minutos Daniel Uquiche
Taller Practico: Gestion de Cambio 25 minutos Daniel Uquiche
Encuesta 5 minutos Daniel Uquiche

Fuente: Elaboracién de los Autores

Se tuvo una asistencia de 7 personas, cuyos resultados de las

1. ¢Consideras que SAGIC cumple con la funcionalidad requerida por el

area, quiere decir, permite gestionar adecuadamente la gestion de

incidencias y cambios?
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encuestas fueron tabulados y se presenta a continuacion. A la pregunta:




El 100% de los especialistas técnicos considera que SAGIC cumple
con la funcionalidad de gestion de incidencias y cambios. Ver Figura
3.22.

La herramienta iTop cumple con la
funcionalidad requeridad por el area

Respuesta -
m Si

Figura 3.22: Encuesta de Capacitacion — Funcionalidad Requerida
Fuente: Elaboracién de los Autores
2. ¢Consideras que SAGIC tiene caracteristicas de facilidad de uso,

quiere decir, es amigable, facil de aprender y operar?

El 86% de los especialistas técnicos considera que SAGIC cumple con
la caracteristica de facilidad de uso, mientras que un 14% no lo

considera asi. Ver Figura 3.23.

La herramienta iTop cumple con la
caracteristica de facilidad de uso

Respuesta =

= Mo

m 5

Figura 3.23: Encuesta de Capacitacion —Facilidad de Uso
Fuente: Elaboracién de los Autores

3. ¢Consideras que las métricas implementadas en el SAGIC estan

alineadas al objetivo del area?
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El 100% de los especialistas técnicos considera que SAGIC tiene
configuradas métricas alineadas a los objetivos del area. Ver Figura
3.24.

La herramienta iTop tiene métricas
alineadas al objetivo del area

Respuesta -
m 5

Figura 3.24: Encuesta de Capacitaciéon — Métricas alineadas al area
Fuente: Elaboracién de los Autores
4. ¢Consideras que SAGIC tiene toda la informacion acerca de los
equipos de la facultad que te ayudara a realizar el soporte de manera

remota?

El 86% de los especialistas técnicos considera que SAGIC tiene
configuradas o precargadas todas la informacion de los equipos de la
facultad, el 14% considera que falta cargar algunos dispositivos. Ver
Figura 3.25.
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La herramienta iTop tiene configurada
informacion de los equipos de la

FCARRHH

’ Respuesta -
m No
m 5i

Figura 3.25: Encuesta de Capacitacion — Elementos de configuracion
Fuente: Elaboracion de los Autores
5. ¢Consideras que el nuevo proceso permitira agilizar la resolucion de

incidencias y cambios?

El 100% de los especialistas técnicos que la implementacion del nuevo
proceso permitira agilizar las resoluciones de incidencias y cambios.
Ver Figura 3.26.

El nuevo proceso permitira agilizar la
resolucion de incidencias, requerimientos
y cambios

Respuesta «
m 5i

Figura 3.26: Encuesta de Capacitacion — Nuevo Proceso de Atenciones.
Fuente: Elaboracién de los Autores
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CAPITULO IV
PRUEBAS Y RESULTADOS

En este capitulo se presenta el plan de prueba realizado y las técnicas
usadas para garantizar el correcto funcionamiento del software libre, que
permitid lograr el correcto funcionamiento de los proceso de gestion de
cambios y gestion de incidencia, obteniendo los resultados esperados.

4.1 Planificacion de las Pruebas

La planificacién estuvo conformada por las siguientes actividades:
Elaboracion del plan de pruebas, elaboracion de los escenarios de pruebas y
ejecucion de pruebas, teniendo como dependencia la preparacion del

ambiente de pruebas. Ver Figura 4.1.

10/10/2014
Fin de Etapa de

01/10/2014 - 02/10/2014 Pruebas
Elaboracion del Plan 03/10/2014 - 06/10/2014 08/10/2014 - 10/10/2014
de Pruebas - : -
. Elaboracion de Ejecucion de
(2 dias) -

escenarios de Pruebas pruebas

(4 dias) (3 dias)

AN

; 1 . i 1 i
01/10/2014 g/_)

30/09/2014 05/10/2014 - 07/10/2014
Preparacién del ambiente
de pruebas
(2 dias)

11/10/2014

Figura 4.1: Linea de Tiempo de la etapa de pruebas.
Fuente: Elaboracién de los Autores




Para mitigar la dependencia de la preparacion del ambiente de pruebas
con el inicio de la ejecucion de pruebas, esta actividad se subdividié en dos
subactividades, la primera consistio en la preparacion del ambiente de
pruebas cuyo objetivo fue garantizar el correcto funcionamiento del ambiente,
y la segunda actividad fue realizar todas configuraciones necesitarias del
software cuyo objetivo fue hacer que el software se ajuste a nuestras
necesidades.

El equipo de prueba fue estructurado en la tabla 4.1 de la manera

siguiente:

Tabla 4.1: Roles y responsabilidades del equipo de prueba
Roles y responsabilidades del equipo de pruebas

Responsable Responsabilidades especificas Entregables

Planificar las pruebas

Generar el Plan de pruebas.

José N ) Plan de Pruebas
Gestor de ) Adquirir los recursos apropiados. ]

Evangelista Reporte  final de
prueba Evaluar el esfuerzo de prueba.

Casas pruebas.

Hacer seguimiento a las pruebas.

Informar el avance.

Disefiador de | Daniel Identificar, priorizar y disefia los | Inventario de casos
prueba Uquiche casos de prueba. de pruebas
) Ejecutar pruebas.
Probador Daniel
) Reportar defectos.
(Tester) Uquiche

Retestear defectos corregidos.

Fuente: Elaboracién de los Autores

El plan de prueba donde se definio el alcance, estrategia, recursos

necesarios ademas de las actividades a realizar se detalla en el Anexo 11.

4.1.1 Tipos de pruebas
Los tipos de pruebas a realizar para verificar correcto

funcionamiento son:
e Pruebas Unitarias: Estas pruebas se realizaron durante el

proceso de implementacion y configuracion del sistema, de tal
manera que luego de realizar cada carga de archivo, se verifico
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gue este se haya cargado correctamente y que este se visualice

en la manera esperada.

e Pruebas funcionales: Estas pruebas nos garantizaron que las
opciones de gestion de cambio y gestion de incidencias
permitan visualizar la informacion configurada anteriormente, si
alguna de esta informacion no se visualiza es reportada al

equipo de configuracion para su respectiva correccion.

e Pruebas de Integracion: Estas pruebas buscan probar la
correcta interrelacion entre los distintos médulos del software
libre, de tal manera que una gestion de cambio se pueda
relacionar con la gestion de incidencia, y todos estos médulos
se pueda relacionar con los elementos de configuracion

previamente cargados.

4.1.2 Técnica utilizada
La prueba de tipo Caja Negra fue ideal para nuestro proyecto
por su simpleza y eficiencia, ademas que no estd enfocada en el
funcionamiento interno sino en los resultados que este entrega. En este tipo
de prueba, se define los datos de entregada para cada caso de prueba y sus

resultados de salida. Esta prueba lo realiza un analista de test.

4.2 Resultados de las pruebas

Para garantiza que se haya configurado correctamente los médulos de
gestion de cambio y gestion de incidencia se elaboraron escenarios que nos
permitieron validar el correcto funcionamiento de los modulos, la
especificacion de las pruebas realizadas se detallan en el Anexo 12.

Las pruebas realizadas sobre el sistema fueron exitosas, todos
aguellos defectos que se presentaron durante esta etapa fueron corregidos

en tiempo y forma. En la Tabla 4.2 se muestra los resultados de las pruebas.



PROCESO DE

NEGOCIO

Gestion de

incidencia

OBJETIVO DE PRUEBA

Verificar que el proceso de gestion de
incidencia se encuentra
correctamente configurado y que se
pueda registrar, asignar, reasignar,
escalar, buscar, resolver y cerrar.
Ademas que se pueda relacionar con
los elementos de configuraciéon del
usuario o del area de donde se origina

la incidencia.

Tabla 4.2: Resultados de Pruebas

RESULTADO DE PRUEBA

Los registros de incidencias

mostraron la informacion
previamente configurada tales como
areas, contactos, servicios 'y
subcategorias configurados para
incidentes, estos a su Vvez
cumplieron con todo el flujo para
lograr la resolucién y cierre de las

incidencias.

Gestion de
Cambio  por

Requerimiento

Verificar que el proceso de gestion de

cambio por requerimiento se
encuentra correctamente configurado
y que se pueda registrar, asignar,
reasignar, buscar, resolver y cerrar. .
Ademas que se pueda relacionar con
los elementos de configuraciéon del
usuario o del area de donde se origina

el requerimiento.

Los registros de cambios por

requerimientos de igual manera que

los incidentes, mostraron la
informacion previamente
configurada tales como éreas,

contactos, servicios y subcategorias
configurados para requerimientos,
estos a su vez cumplieron con todo
el flujo para lograr la resolucion y

cierre.

Gestion de

Cambio

Verificar que el proceso de gestion de
cambio se encuentra correctamente
configurado y que se pueda registrar,
validar, rechazar, planificar, aprobar,
implementar y cerrar. Ademas que se
pueda relacionar con los elementos
de configuracidon del usuario o del

area de donde se origina el cambio.

Los registros de cambios de igual

manera  permiti6 mostrar la
informacion previamente
configurada tales como areas,

contactos, equipos (elementos de

configuracién), estos a su vez

cumplieron con todo el flujo

definidos.

Fuente: Elaboracion de los Autores

A continuacion se muestra de manera grafica el resultado de los

defectos de los casos de pruebas agrupados por procesos de negocio, en la

cual se observar los defectos presentados y su causa de raiz. Ver Figura 4.2.
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Figura 4.2: Resultado de Defectos de Casos de Pruebas
Fuente: Elaboracién de los Autores

Los defectos se presentaron en el proceso de “Gestidén de Incidencia”,
en el escenario “Registro de Incidencia”.
e Numero de Version: 1.0
e Objetivos Caso de Prueba: Registrar un Incidente.
e Descripcion: Un especialista técnico recibe una llamada de un
usuario que ha tenido una incidencia.
e Criterio de Exito/Fracaso:
o Exito: Registro de la incidencia.
o Fracaso: No es posible registrar la incidencia.
e Ambiente de Prueba: Test
e Prerequisitos de Prueba: Haber cargado las areas, personas,

Servicios y subcategorias para las incidencias

El detalle de los defectos reportados se muestra en la tabla 4.3 los

cuales fueron corregidos.
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Descripcion

Tabla 4.3: Relacién de defectos registrados y corregidos

del paso Resultado Esperado Comentario del Estado causa de
Disefiado Sror

Seleccionar Se debe mostrar todas las 09/11/2013 - Prueba OK. | Disefio de
"Organizacion” | &reas de la facultad 08/11/2013 - Se verifico y valido | Solucion

configuradas: con el especialista y se realiz6

- Aulas el cambio de configuracion.

- Decanato 08/11/2014 - Se muestra

- Institutos demasiadas aulas, sugiere

- Oficina Administrativa gestionarlo a nivel de contacto.

- Servicios Universitarios Ejemplo "Personal Docente

- Soporte Técnico <Nro de Aula>".
Seleccionar Se debe mostrar los contactos | 09/11/2013 - Prueba OK. |Error de
"Reportado acuerdo al area seleccionada: |08/11/2013 - Se corrigid la | Configuracion
Por" Aulas configuracion 'y se solicitd

- Alumnos reprueba.

- Docente Aula (Nro Aula) 08/11/2014 - No se muestra el

Decanato, Institutos, Oficina contacto Alumno.

administrativa, Servicios

Universitarios y Soporte

Técnico

- El personal perteneciente a

dichas areas.

Fuente: Elaboracién de los Autores
4.3 Aceptacion de la pruebas

Luego de haber finalizado las pruebas, se firmé el Acta de Aceptacién

de Pruebas del Usuario en conformidad de las pruebas realizadas, este

documento se encuentra en el Anexo 13. El producto estuvo implementado

en el area de informéatica de manera piloto por cerca 1.5 meses luego del pase

a produccioén, tiempo suficiente para poder hacer los ajustes necesarios el

cual

necesarias antes del lanzamiento formal.
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CAPITULO V
DISCUSION Y APLICACIONES

En este capitulo se presenta la discusion y aplicacidon. La discusion de
resultados esta orientada a hacer una comparacion entre la situacion inicial y
la situacion con la solucion implementada asi como evaluar el logro de los
objetivos planteados, y la aplicacion, que esta orientada hacia donde mas

puede ser aplicada la solucion.

5.1 Discusion

En este capitulo se realizé un analisis comparativo de las incidencias
y cambios registrados en el anterior contra el nuevo proceso implementado,
donde se determind si la solucién implementada solucionaba los problemas
que presentaba la Facultad de Ciencias Administrativas y Recursos
Humanos. Para lo cual:

e El beneficio de usar el marco ITIL consiste en que la provision del
servicio esta orientada al cliente, servicios mejor definidos, servicios
con mejor disponibilidad y con una mejor gestién de calidad.

e En la propuesta los procesos de atencidon de asistencia técnica,
renovacion de equipos y mantenimiento preventivo se alinearon al
marco de trabajo ITIL, los cuales eran procesos engorrosos y no bien
definidos. Los procesos implementados fueron gestion de incidencia y

gestion de cambio alineados a los servicios que brinda la facultad.



e Que una organizacion cuente con métricas alineadas sus obijetivos,
permite las buenas practicas consideradas por estandares y modelos
internacionales y apoya a la mejora de los procesos. En este caso se
uso el paradigma Goal Question Metrics (GQM) para implementar
métricas que permitieron al coordinador del area conocer la cantidad
de incidencias y cambios en un determinado periodo y realizar un
adecuado seguimiento y control de las atenciones solicitadas.

e El uso de estandares de calidad para el producto software, 1ISO 9126,
permitié identificar las caracteristicas deseadas del software libre a

seleccionar.

A continuacion se presenta el analisis comparativo sobre la cantidad de
incidencias y cambios solicitados por el usuario y la reduccién de tiempo en

las atenciones de incidencias.

5.1.1 Cantidad de incidencias y cambios registrados por el area.

e Anterior Proceso

Los especialistas técnicos registran en una hoja excel las
atenciones de las incidencias reportadas y cambios solicitados
por el area usuario, este excel es llenado al finalizar el dia
donde los especialistas registran los casos que ellos se
recuerden o aquellos que fueron importantes, por lo cual el
coordinador del area no conoce exactamente la cantidad de
incidencias y cambios que son atendidos por el area, los tipos
de incidencias y cambios frecuentes, ademas de no permitir

tomar decisiones acertadas por la falta de visibilidad.

e Nuevo Proceso

Con la implementacion de la solucién, los especialistas tienen
gue registrar todas las incidencias reportadas y cambios
solicitados esto le permitira acceder a informacion relacionada

con respecto a los equipos del caso que estan atendiendo,



ademas el coordinador podra tomar decisiones mas acertadas

durante su gestion.

En la Figura 5.1 se muestra la cantidad de incidencias y cambios
registrados en el dltimo mes. Este andlisis se realizé aplicando
las métricas “Numero de incidencias cerradas en un periodo” y

“Numero de cambios en proceso por Tipo de Cambio”.

180
160
140

100
80
60
40
20

Cantidad de Incidencias y Cambios Registrados en el
Ultimo Mes

168
157

82

43

—

Incidencia Cambio Estandar Cambio Normal Cambios Emergencia

M Antiguo Proceso M Nuevo Proceso

Figura 5.1: Cantidad de Incidencias y Cambios Registrados por Mes
Fuente: Elaboracién de los Autores

Donde se puede observar que de 168 incidencias anteriormente
soélo se registraban 82, quedandose sin registrar un 51.19%, y
de 166 cambios anteriormente soélo se registraban 47,
guedandose sin registrar un 71.82%, originada por la falta de un

proceso bien definido.

5.1.2 Analisis de métricas de incidencias y cambios del altimo

mes.

Anterior Proceso

Los especialistas técnicos y el coordinador del area no
contaban con métricas que les indiquen cuales son los tipos de
incidencias y cambios con mayor frecuencia, por lo cual no

podian tomar accion alguna.
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Nuevo Proceso

Los especialistas técnicos y el coordinador del area cuentan
con métricas que les permiten analizar y tomar acciéon con

respecto a tipos de incidencias y cambios de mayor frecuencia.

A continuacion se muestra el Ultimo analisis del mes.

a)

Analisis de Incidencias

De acuerdo al analisis realizado de las incidencias registradas
por servicio en el Gltimo mes, se observa un mayor numero de
incidencias en los servicios de Hardware y Software. Ver
Figura 5.2. Este andlisis se realizd aplicando la métrica

“Numero de incidencias cerradas en un periodo”.

Cantidad de Incidencias por Servicio en el Ultimo Mes

59
55

50
40 22
30 22
20
10

0

Aplicaciones Hardware Redes Software

Figura 5.2: Cantidad de Incidencias por Servicio en el Gltimo Mes.
Fuente: Elaboracién de los Autores

En el andlisis a nivel de detalle de los servicios se observa que
la subcategoria “Falla de Impresora” en el servicio de
‘Hardware” y “Sistema Operativo” en el servicio de “Software”
son aquellos que se debe trabajar para disminuir la carga de

trabajo. Ver Figura 5.3.
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Cantidad de Incidencias por Servicio y Subcategoria en el
Ultimo Mes
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Figura 5.3: Cantidad de Incidencias por Servicio y Subcategoria
Fuente: Elaboracién de los Autores

b) Analisis de Cambios

De acuerdo al andlisis realizado sobre la cantidad de cambios
solicitados por los usuarios en el Ultimo mes, se observa un
mayor numero de cambios solicitados en los servicios de
Hardware y Software. Ver Figura 5.4. Este analisis se realiz6
aplicando la métrica “Numero de cambios cerrados vy

rechazados en un periodo”.

Cantidad de Cambios Solicitados por Servicio en el Ultimo
Mes
140
117
120
100
80
60
40 34
" ; . .
0 — ||
Aplicaciones Hardware Redes Software

Figura 5.4: Cantidad de Cambios Solicitados por Servicio
Fuente: Elaboracién de los Autores
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Un analisis detallado de cada uno de los cambios solicitados se

observa que la subcategoria “Acceso a WIFi” en el servicio de

Redes” es aquel que se debe trabajar para disminuir la carga de

trabajo. Ver Figura 5.5.

Cantidad de Cambios Solicitados por Servicio y Subcategoria
en el Ultimo Mes
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Figura 5.5: Cantidad de Cambios Solicitados por Servicio y Subcategoria
Fuente: Elaboracién de los Autores

5.1.3 Evaluacion de Tiempos de gestion de incidencia

Anterior Proceso
Los especialistas técnicos desarrollan sus actividades de

manera presencial y de acuerdo como se vayan reportando los
incidentes, eso quiere decir que los especialistas se movilizan
por todo la facultad brindando apoyo a los profesores y al
personal administrativo durante todo el dia, lo cual genera altos
tiempos de atencion por cada incidencia. Debido a esta
movilidad y a la diferencia de modelos de equipos, falta de un
inventario actualizado y en muchos casos la falta detallada de

las incidencias, origina que el especialista se tenga que




acercar al lugar donde ocurri6 la incidencia, para conocer la
incidencia real o verificar el modelo del equipo instalado para
poder brindar ayuda, lo cual hace que el tiempo de atencion se
prolongue aun mas, teniendo que el especialista retornar al
area por el reemplazo de la pieza defectuosa, lo cual genera
malestar al estudiante cuando la incidencia se generan en el
area de servicios universitarios incluyendo aulas, y malestar al
personal administrativo por no contar con una rapida atencion.
Todo esto se traduce en insatisfaccion tanto para el personal
administrativo, profesores y alumno.

En la Figura 5.6 se muestra la relacion de tiempos en promedio

gue toma cada actividad de atencién de incidencias.

TIEMPO PROMEDIO DE ACTIVIDADES POR INCIDENCIA
ANTERIOR PROCESO

30
25

25 21
20

15
10 8.5

0 I

Trasladarse al sitio de la Recabar informacién de Trasladarse al drea de Solucionar incidencia
incidencia incidencia informatica por alguna
pieza o herramienta y
retornar

Figura 5.6: Tiempo Promedio de Actividades por Incidencia — Anterior
Fuente: Elaboracién de los Autores

El tiempo promedio para trasladarse al sitio de la incidencia y
conocer el detalle de la incidencia es de 8.5 minutos. Ademas
de encontrarse un componente defectuoso se requiere retornar
al area para recoger el reemplazo del componente y regresar al
sitio de la incidencia para realizar la correccién, esto toma
aproximadamente 21 minutos.

En la Figura 5.7 se muestra el tiempo en promedio que dura
todo el proceso de atencion de incidencia cuando se realiza un

reemplazo de un componente o0 cuando no es necesario, estos
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tiempos promedios son los que percibe un usuario cuando tiene

alguna incidencia.

TIEMPO PROMERDIO DE ATENCION POR INCIDENCIA
ANTERIOR PROCESO
60 56.5

50
40
30
20

10

Con cambio de componente de equipo Sin cambio de componente de equipo

Figura 5.7: Tiempo Promedio de Atenciones de Incidencias — Anterior
Fuente: Elaboracién de los Autores

Nuevo Proceso

Durante el piloto, los especialistas técnicos brindaron
asistencia de manera remota, salvo algunas excepciones fue
necesaria la asistencia presencial. La asistencia remota fue
posible porque que la solucion implementada contaba con la
informacion de los equipos tecnoldgicos de la Facultad tales
como tipo de equipo, marca, modelos, memoria, IP, etc. que
permitieron agilizar la resolucion de incidencias. Es por ello
gue algunas actividades del proceso anterior desaparecieron

totalmente y otras disminuyeron su tiempo promedio.

En la Figura 5.8 se muestra la relacion de tiempos en promedio
gue toma cada actividad de atencion de incidencias luego de
implementar la solucién. Este analisis se realizé aplicando la

métrica “Tiempo promedio de resolucion de incidencia”.
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TIEMPO PROMEDIO DE ACTIVIDADES POR INCIDENCIA
NUEVO PROCESO

30
25

20

13
= 115
10
5 2
0
0 ||

Trasladarse al sitio de la Recabar informacion de Trasladarse al lugar de la Solucionar incidencia
incidencia incidencia incidencia llevando la pieza
de reemplazo

Figura 5.8: Tiempo Promedio de Actividades por Incidencia — Nuevo
Fuente: Elaboracién de los Autores

En la Figura 5.9 se muestra cuanto tiempo en promedio dura
todo el proceso de atencién de incidencia cuando se realiza un
reemplazo de un componente de equipo o cuando no es
necesario en el nuevo proceso, estos tiempos promedios son

los que percibe un usuario cuando tiene alguna incidencia.

TIEMPO PROMEDIO DE ATENCION POR INCIDENCIA
NUEVO PROCESO

60
50
40
30

20 15

Con cambio de componente de equipo Sin cambio de componente de equipo

10

Figura 5.9: Tiempo Promedio de Actividades por Incidencia — Nuevo
Fuente: Elaboracién de los Autores
Con lo que se demuestra que el tiempo de atencion de incidencias
se redujo de la manera siguiente:
e Tiempo de atencién de incidencia con cambio de componente
de equipos: De 56.5 minutos a 26.5 minutos, alcanzando una

reduccion del 53.10% en promedio.
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e Tiempo de atencion de incidencia sin cambio de componente
de equipos: De 35.5 minutos a 15 minutos, alcanzando una

reduccion del 57.75% en promedio.

5.1.4 Evaluacion de satisfaccion de Usuarios
Se realiz6 una encuesta para conocer el grado de satisfaccion
y percepcién de los profesores, personal administrativo y alumnos con
respecto al servicio prestado por el &rea de informatica, luego de un mes de
mejorado los procesos, participaron 10 personas que fueron elegidas al azar
durante la atencion, las preguntas se encuentran en el Anexo 14y la relacion
de participantes en el Anexo 15. Los resultados fueron tabulados y se

presenta a continuacion. A la pregunta:

1. ¢Consideras que el tiempo de atencibon ha disminuido

significativamente?

El 100% de los participantes considera que el tiempo de atencion ha

disminuido significativamente. Ver Figura 5.10.

éConsidera que el tiempo de atencidn
ha disminuido significativamente?

u Si

Figura 5.10: Encuesta de Satisfaccion — Tiempo de Atencion
Fuente: Elaboracién de los Autores
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2. ¢Su atencién ha sido realizada de manera remota?

El 70% de los participantes indican que han sido atendidos de manera
remota y un 30% indican que el especialista los atendié de manera

presencial. Ver Figura 5.11.

éSu atencion ha sido realizada de manera
remota?

u Sj

= No

Figura 5.11: Encuesta de Satisfaccion — Atencién remota
Fuente: Elaboracién de los Autores

3. Para una atencion presencial ¢El especialista contaba con un

componente o herramienta que solucionaba la incidencia?

Para el 30% de la pregunta anterior, los participantes indican que en
un 100% los especialistas asistieron con un componente de reemplazo

0 con una herramienta que solucionaba la incidencia. Ver Figura 5.12.

Para una atencion presencial ¢El especialista
contaba con un componente o herramienta
que solucionaba la incidencia?

= Si

Figura 5.12: Encuesta de Satisfaccion — Atencion Presencial
Fuente: Elaboracién de los Autores
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4. ¢Usted esta informado de los cambios que realizara el area y del cual

usted participa?

El 100% de participantes indican que son comunicados cuando se

realiza cualquier cambio. Ver Figura 5.13.

4. ¢ Usted esta informado de los cambios
que realizara el area y del cual usted
participa?

=S

Figura 5.13: Encuesta de Satisfaccién — Comunicacion de cambios
Fuente: Elaboracién de los Autores

5. ¢Considera que los procesos de atencion han mejorado en el area de

informatica este ultimo mes?
El 100% de participantes indican que el area de informatica ha
mejorado su atencién este ultimo mes. Ver Figura 5.14.

5. é¢Considera que los procesos de atencion
han mejorado este ultimo mes en el area
de informatica?

=S

Figura 5.14: Encuesta de Satisfaccion — Mejora de Atencion
Fuente: Elaboracién de los Autores
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5.1.5 Cumplimiento de Objetivos
En la tabla 5.1 se presenta la trazabilidad del cumplimiento de

objetivos planteados en la presente tesis.

5.2

Aplicacion

Seria muy provechoso que al transcurrir cierto periodo de uso del
software se implemente el proceso de Gestion de Niveles de Servicio
y se establezcan los SLA y OLA que nos permita garantizar la calidad
en el servicio.

Los procesos de Gestion de la Configuracion y Gestion de Problemas
deberian también estar considerados en la préxima implementacion ya
gue el primero me permitird garantizar la asistencia remota y el
segundo me permitira llevar un mejor control de las soluciones para las
incidencias recurrentes.

El software elegido iTop es un software que permite incorporar otras
organizaciones, por ende seria muy provechoso incorporar areas
informéticas de las demas facultades de la universidad que brinden
servicios tecnoldgicos.

Seria muy provechoso que la universidad implemente un Centro de
Atencién al Usuario (Service Desk) centralizado, el cual permitiré
aumentar la eficiencia, productividad de los especialistas y reducir

costos de atencion.



Objetivo

Aplicado

Tabla 5.1: Cumplimiento de Objetivos

Después

Resultado

Mapear los procesos
de Gestion de

El area de informatica no tenia
claro los procesos existentes ni

Se diagramaron usando BPMN las
actividades de cada uno de los
procesos identificando que

Se identificaron los problemas de los procesos de
atencion de asistencia técnica, renovacién de

. . . 100% . actividades degradan el proceso y | equipos y mantenimiento preventivo y se genero una
incidencias y Gestion las actividades de estos . . . . i
. que actividades son requeridas | lista con todas debilidades y oportunidades de
de cambios. procesos. . . . .
para cumplir el objetivo del | mejora para dichos procesos.
proceso.
Los proceso de atencién de | Se redisefiaron y se alinearon los
Implementar las asistencia técnica, renovacion | proceso existentes a la mejores | se implementé procesos estandarizados en la
meiores practicas de de equipos y mantenimiento | practicas de ITIL, eliminado todas | organizacion.
ITIIJ_ en I: estion de 100% | preventivo eran  procesos | aquellas actividades deficientes e
nci denciasgcambio engorrosos, deficientes, | incorporando todas las actividades | S€ actualizé la libreria de procesos de la
algunos casos no definidos ni | que permitan un mejor | organizacion.
documentados. seguimiento y control.
No se contaba con métricas de . . Se implementd 5 métricas para gestion de
o Mediante GQM se establecio los | . . p y P . g .
o seguimiento porque el proceso o . .| incidencias y 5 métricas para gestion de cambios.
Establecer  meétricas . objetivos del area y se cuestiono . s . . L
. de registros de casos se ) . Sélo la métrica de tiempo promedio de atencién de
para la gestion de | 100% las necesidades, posterior a ellos

incidencias y cambios.

registraba en excel sélo lo que
los especialistas se acordaban
0 era importante.

se estableci6 las métricas
alineadas a dicho objetivo.

incidencia serd trabajada manualmente, el resto de
métricas iTop podra mostrarla en el sistema dado
que es una herramienta configurable.
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Objetivo

Evaluar y seleccionar
el software a ser usado
en la Gestiébn de
Incidencias y Gestion
de cambios.

Aplicado ‘ Antes

100%

Carencia de un método para
seleccionar un software libre,
por lo cual la evaluacion era
muy superficial o subjetiva.

Después

Como resultado de la revision de
articulos se ha identificado y
adaptado un método para
seleccionar el software libre que
mas se adecue a las necesidades
de la organizacién, criterios de
calidad que debe cumplir el
software y las buenas practicas de
ITIL.

Resultado

Fueron establecidos 47 criterios y ponderaciones
para finalmente seleccionar ITOP.

La decision de adaptar un software que responde a
las necesidades del usuario y considera las buenas
practicas internacionales como ITIL, es una opcion
gue la organizacion ha considerado cuando no se
cuenta con los recursos para el desarrollo propio.

Aplicar los procesos
de Gestion de
incidencias y Gestion
de cambios en un
software libre basado
en ITIL.

100%

La gestion de la atencion de
casos era manejada mediante
diferentes  archivos  excel,
inventarios y casos, los cuales
estaban desactualizados.

Se realizd un inventario de
equipos, aulas, areas, usuarios y
softwares, que se tabularon para
ser cargados a la herramienta
iTop. Se configuraron los roles de
dichos procesos.

Funcionalidades responden a las necesidades del
usuario.

Permite mejorar la calidad de los servicios de TI
brindados.

Reducir el tiempo de respuesta de los servicios
prestados.

Control de las incidencias, cambios de la

infraestructura de TI

Mejorar la seguridad de la informacion, teniendo un
control mas estricto de los Incidentes, cambios y
actualizaciones en la infraestructura de TI.

El personal puede ser reasignado a realizar
actividades criticas del negocio, al disponer de
mayor tiempo.
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Objetivo

Implementar un
sistema para la gestion
de incidencias vy
control de cambios en
la Facultad de
Ciencias
Administrativas y
Recursos Humanos de
la USMP usando la
metodologia ITIL.

Aplicado ‘ Antes

100%

De lo anterior expuesto. El area
tenia carencia de procesos
definidos, procesos
engorrosos, problemas con las
atenciones de requerimientos,
desconocia la carga de trabajo
de los especialistas y el
comportamiento del area.

Después

Eficiente gestion de incidencias y
cambios debido a que contamos
con procesos claramente
definidos y documentados,
ademas se establecieron métricas
de control y seguimiento las cuales
permite analizar el
comportamiento y demanda del
area.

Resultado

Se alinea los servicios de Tl orientados a satisfacer
las necesidades del negocio y de los usuarios.

Permite dar solucion a los problemas reportados de
los usuarios y poder establecer prioridades de
atencion.

Reportes periddicos de los principales problemas de
infraestructura de TI.

Mejorar calidad del servicio e incrementar la

satisfaccion del usuario.

Fuente: Elaboracién de los Autores
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CONCLUSIONES

Las conclusiones obtenidas como resultado de cada fase del desarrollo del

proyecto son las siguientes:

1. Se logré mapear los procesos iniciales de gestion de incidencias y
gestién de cambios del area de informatica con las buenas practicas
de ITIL, como resultado de este andlisis fueron identificados las
deficiencias y oportunidades de mejora de los procesos, para ello se
cuestiond cada una de las actividades que se venian realizando en
cada uno de los procesos, los cuales posteriormente serian eliminados

o redefinidos.

2. Se redisefiaron los procesos relacionados a gestion de incidencias y
gestion de cambios del areas de informatica alineandolos a las mejores
practicas de ITIL, donde se establecieron los servicios a ser brindados
por la facultad. Las actividades que hacian que los procesos sean
deficientes fueron eliminados y las actividades no consideradas fueron
incluidas. La libreria de procesos de la organizacion fue actualizada
con los nuevos procesos. Es importante que previo a un proceso de

automatizacion se revise y mejore el proceso.

3. Se establecieron 10 métricas para la gestion de incidencias y cambios

lo que permitié al coordinador y especialistas del area conocer el



comportamiento de las atenciones, realizar un adecuado seguimiento

y control de las atenciones solicitadas y tomar acciones correctivas.

Con ella se pudo comprobar la reduccion del tiempo de atencidn para

las incidencias:

o Aplicando la métrica “Tiempo promedio de resolucion de incidencia”
para incidencias que requirieron algun cambio de componente de
equipo se observa una reduccion de 56.5 minutos a 26.5 minutos
que representa un 53.10% de reduccion en el tiempo de atencion.

o Aplicando la métrica “Tiempo promedio de resolucion de incidencia”
para incidencias que no requirieron algin cambio de componente
de equipo se observa una reduccion de 35.5 minutos a 15 minutos
gue representa un 57.75% de reduccion en el tiempo de atencion.

o Ademéas se pudo evidenciar que el registro de incidencias y
cambios por parte de los especialistas sobre un archivo excel era
deficiente, con lo cual no se podia conocer la cantidad real de casos
atendidos.

- Actualmente aplicando las métrica “Numero de incidencias
cerradas en un periodo” se observa en el sistema alrededor
de 168 incidencias anteriormente sélo se registraban en el
excel 82 incidencias, quedandose sin registrar un 51.19%.

- Actualmente aplicando la métrica “Numero de cambios
cerrados y rechazados en un periodo” se observa en el
sistema alrededor de 166 cambios anteriormente solo se
registraban en el excel 47 cambios, quedandose sin registrar
un 71.82%.

4. Se realizo la evaluacion y seleccion del software libre para ello se
identific6 un método de seleccién elaborado por la Universidad
Politécnica que pudo ser facilmente adaptado a nuestra necesidad, el
cual nos dio las pautas necesarias para elegir el software en base a
un conjunto de criterios como: Aspecto Generales, mejores practicas
de ITIL para los procesos de gestidon de incidencia y gestion de cambio,
métricas definidas mediante GQM y norma de calidad de software -

ISO 9126, que permitié elegir a ITOP como aquel software que cumple



con la mayor cantidad de criterios y no inclinarnos por la popularidad o
la publicidad encontrada en el internet.

Se instalé un software libre de gestion de incidencias y gestién de
cambios el cual fue configurado con la informacién previamente
inventariada de los equipos, aulas, areas y usuarios, especialista de
soporte Tl y errores conocidos, ademas de la informacion generada
por la metodologia IT Process Maps como servicios, subcategorias del
servicio de cambios e incidencias y métricas. Se midio la percepcion
del cliente interno a través de encuestas cuyos resultados superaron
la meta fijada evidenciando mejoras en la calidad y rapidez de los
servicios prestados a la comunidad universitaria de la Facultad de

Ciencias Administrativas y Recursos Humanos.



RECOMENDACIONES

Las recomendaciones obtenidas como resultado de cada fase del desarrollo

del proyecto son las siguientes:

1. Mantener capacitados al personal de soporte tecnoldgico e involucrado
en los procesos de gestién de incidencia y cambios para un 6ptimo
funcionamiento del sistema. El manual de usuario se constituye en una

herramienta Gtil para la auto-capacitacion.

2. Implementar el proceso de Gestion de la Configuracién, para
garantizar que los elementos de configuracion se mantengan

actualizados y proporcionen informacion veraz a otros procesos.

3. Implementar el proceso de Gestion de Niveles de servicio para
establecer SLA’s y OLA’s dentro de la facultad y asegurar que se esté

brindando un servicio de calidad.

4. Implementar el proceso de Gestidon de Problemas, para garantizar el

registro de soluciones de incidencias recurrentes.



5.

Implementar un Unico Centro de Atencién de Usuarios para todas las
Facultades de Lima, y como segundo nivel se derive la atencién a nivel

de facultades.

Previa incorporacion de otras opciones al sistema se deben revisar los
procesos tomando como referencia las buenas practicas de ITIL u

otros modelos.
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ANEXO 1

Cronograma Detallado



Task
0 Mode v Task Name

LA BF OF BF. OF BF. BV O BV B OF O OF IR S¥ |

A54 Jaa

4 4 a4

|

4 Implementacién de ITIL USMP - FCARRHH
Inicio del proyecto
4 Introduccion
Definicion del Problema
Objetivos
Justificacion
4 Marco Teérico
Antecedentes
Bases Tedricas
Defincidén de Terminos Basicos
4 Metodologia
Recursos y Métodos
4 Desarrollo del Proyecto
4 Anadlisis de la situacion Actual
Paso 1: Preparacion del proyecto
4 Paso 2: Definicion de la estructura de
servicios
Elaboracion de servicios prestados
Categorizacion servicios
Paso 3: Seleccion de roles ITILy
propietarios de roles
4 Paso 4: Andlisis de procesos existentes
Disefiar procesos Actuales
Identificar deficiencias de los procesos

4 Rediseiio de procesos
Paso 5: Definicidn de la estructura de
procesos
Paso 6: Definicidon de interfaces de
procesos ITIL
Paso 7: Estableciendo controles de
procesos (Métricas)

% Work
Complete «

0%

0%

0%

0%

Paso 8: Disefiando los procesos en detalle 0%

Duration «

77 days

0 days
11 days
5days
3 days
3 days
8 days
3 days
2 days
3 days
2 days
2 days
20 days
6 days
1.5 days
2 days

1day
1day
0.5 days
2 days
1day
1day

7.5 days
1day

0.5 days
2 days

4 days

Start

18/08/2014

18/08/2014
18/08/2014
18/08/2014
25/08/2014
28/08/2014
02/09/2014
02/09/2014
05/09/2014
09/09/2014
12/09/2014
12/09/2014
16/09/2014
16/09/2014
16/09/2014
17/09/2014

17/09/2014
18/09/2014
19/09/2014
22/09/2014
22/09/2014
23/09/2014

24/09/2014
24/09/2014

25/09/2014
25/09/2014

29/09/2014

v

Finish
29/11/2014
18/08/2014
01/09/2014
22/08/2014
27/08/2014
01/09/2014
11/09/2014
04/09/2014
08/09/2014
11/09/2014
15/09/2014
15/09/2014
09/10/2014
23/09/2014
17/09/2014
19/09/2014

18/09/2014
19/09/2014
19/09/2014
23/09/2014
22/09/2014
23/09/2014

03/10/2014
24/09/2014

25/09/2014
29/09/2014

03/10/2014

niel Uquiche José Evangelista

l[)aniel Uquiche,José Evangelista

Daniel Uquiche, José Evangelista

lDaniel Uquiche,José Evangelista
Daniel Uquiche, José Evangelista

Daniel Uquiche, José Evangelista

+ Daniel Uquiche,José Evangelista

I 1
L
% Daniel Ugquiche,José Evangelista

niel Uquiche, José Evangelista

Danie| Uquiche, José Evangelista

3

b

L

‘f José Evangelista

- José Evangelista

igl Uquiche, José Evangelista

Daniel Uquiche, José Evangelista
| Daniel Uquiche[50%],José Evangelista

José Evangelista,Zarzosa Quispe[25%]

Tosé

[50%],Zarzosa Quispe[25%]
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30

w oW
(SR

w
[

Task

0 Mode v  Task Name

=

=

a

A A Jaa

daaa

»%%A443A

™

» %

4 Sel elmp tacion

4 Paso 9: Seleccion e implementacion de
sistemas

Revision de software libres en el
mercado

Definir requisitos del sistema
Seleccion de la herramienta
Instalacion del Software

Carga inicial de elementos de
configuracion

Configuracién de usuarios y roles

4 Paso 10: Implementacion de procesos y
Capacitacion
Capacitacion a Personal Técnico
4 Pruebas y Resultados
Elaboracion del Plan de Pruebas
Elaboracién de Escenarios de Pruebas

Preparacion del ambiente de Test
Ejecucion de pruebas
Discusiones y Aplicaciones
Conclusiones y Recomendacion
Entrega de Tesis a PostGrado
Elaborar presentacion
1ra Sustentacion en Clases

Levantamiento de Observacion de 1ra
Sustentacion

Levantamiento de Observacién entregada por
PostGrado

2da Sustentacion en Clases (Final)
Preparacion para Presentacion Final
Sustentacion Final

% Work

Complete « | Duration »  Start

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%
0%

0%
0%
0%
0%
0%
0%

0%

0%

0%

14 days

12 days
5days

1day
2days
2 days

2 days
0.5 days
2 days

2 days
9.5 days
2 days
4 days

2 days
2 days
1.5 days
2 days
0 days
10 days
0 days
6 days

4 days
0 days

5 days
0 days

24/09/2014

24/09/2014
24/09/2014

30/09/2014
01/10/2014
03/10/2014

05/10/2014
07/10/2014
08/10/2014

08/10/2014
01/10/2014
01/10/2014
03/10/2014

05/10/2014
08/10/2014
21/10/2014
22/10/2014
25/10/2014
27/10/2014
08/11/2014
10/11/2014

18/11/2014
22/11/2014

24/11/2014
29/11/2014

v

Finish

109/10/2014

07/10/2014
30/09/2014

01/10/2014
03/10/2014
05/10/2014

07/10/2014
07/10/2014
09/10/2014

09/10/2014
10/10/2014
02/10/2014
06/10/2014

07/10/2014
10/10/2014
22/10/2014
24/10/2014
25/10/2014
07/11/2014
08/11/2014
17/11/2014

21/11/2014
22/11/2014

28/11/2014
29/11/2014

A Sep'14 28 Sep '14
16 20 24 | 28 02 06

I 1
|
-2

p1f Daniel L

E lDanit
[ Damiel Uquiche[50%]

o

w

anicl Ve

] llo & Evangelista[25%)]

: niel Uquiche[25

osé Evangelista[2
Daniel Uquich!

26 Oct '14 09 Nov '14
22 |26 30030711 15 19| 23

iche[50%)],Zarzosa Quispe[25%]

Uquiche[50%),Zarzosa Quispe[25%]

Paniel Uquiche[50%],Zarzosa Quispe[25%]

1| paniel uquiche[50%]

[50%],José Evangelista[50%],Zarzosa Quispe[50%]

]

5%]
2[50%],José Evangelista[50%)]

= Daniel Uquichz[50%)],José Evangelista[50%]

Daniel Uquiche[50%)],José Evangelista[50%]

5/10
o,
/11
=
I |, Daniel

2/11
E:

23 Nov '14

07 Dec '14

27 |01 | 05|09 13 17 |21

1, Daniel Uquiche,José Evangelista

}, Daniel Uquiche José Evangelista

Ucuiche,José Evangelista

|, : Daniel Uquiche,José Evangelista
4 29/11
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ANEXO 2

Formato de solicitud de Cambio



Solicitud de Cambio en Infraestructura

01/10/2014

1. Datos Generales

Nro. Solicitud

Problema / Error

constante

Asunto del Cambio

Solicitante del Cambio

Jefe del solicitante

Tipo de Cambio

Prioridad de Cambio

Fecha y hora de solicitud

Descripcion del Cambio

[Describir de manera clara el objetivo y motivo del cambio]
Beneficio

[Describir cuéles seran los beneficios del cambio]

Pruebas Realizadas

[Detallar las pruebas realizadas y quien da conformidad de dichas pruebas]
4.1 Documento que sustente las pruebas realizadas.
[Incluir la documentacién de aprobacion de pruebas]

Impacto

5.1 Impacto en las Areas de Negocio.

[Indicar las areas que se veran impactadas]

5.2 Impacto en los Componentes de Infraestructura (ClI).
[Indicar los componentes (Cl) que se veran afectados por el cambio]
5.3 Impacto en los Servicios.

[Indicar los servicios que se veran afectados]
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6. Riesgos Potenciales
[Identificar los riegos que se pueden dar DURANTE y DESPUES de la ejecucion, asi

mismo como se va mitigar dicho riesgo]

7. Procedimiento de Retorno (Roll Back)

[Describir el procedimiento para restablecer el servicio a su estado anterior, indicando que

tiempo tomara y cual es el criterio para iniciar con el Rollback]

8. Fecha solicitada de implementacion

[Definir la fecha, hora de inicio y fin estimada]

Fecha

Hora de Inicio

Hora de Fin

9. Personal involucrado en la ejecucién

[Detallar la relacion de personas que participaran de la ejecucion]
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ANEXO 3

Relacion de Cambios que realiza el area de Informética



El siguiente cuadro muestra la relacion de cambios que son realizados por el

area de informética.

‘ . TIPO DE OTRO TIPO
SERVICIO RECURSO SUBCATEGORIA IMPACTO CAMBIO DE CAMBIO
Asignacién Alto Normal
Reemplazo de CPU Alto Emergencia
Reemplazo de
Placa/Memoria/Procesador/HD Alto Normal
. Reemplazo de Fuente/Ventilador Medio Normal
Servidores
Reemplazo de monitor Medio Estandar Requerimiento
Reemplazo de teclado y/o mouse Bajo Estandar Requerimiento
Reubicacién Fisica Medio Normal
Reemplazo por renovacion
tecnolégica Alto Normal
Asignacién Medio Normal Requerimiento
Reemplazo de CPU's Medio Estandar Requerimiento
Reemplazo de monitor Medio Estandar Requerimiento
PCs Reemplazo de teclado y/o mouse Bajo Estandar Requerimiento
Reubicacion Fisica Bajo Estandar Requerimiento
Reemplazo por renovacion
tecnolégica Alto Normal
Hardware Asignacién Medio Estandar Requerimiento
Laptops Reemplazo por averia Alto Estandar Requerimiento
Reemplazo por renovacion
tecnolégica Alto Normal
Asignacion Bajo Normal Requerimiento
Reemplazo por averia Bajo Estandar Requerimiento
Impresoras Reubicacion Fisica Bajo Estandar Requerimiento
Reemplazo por renovacion
tecnoldgica Alto Normal
Asignacién Bajo Normal Requerimiento
Reemplazo por averia Bajo Estandar Requerimiento
Scanner Reubicacion Fisica Bajo Estandar Requerimiento
Reemplazo por renovacién
tecnoldgica Alto Normal
Instalacién Bajo Normal Requerimiento
Reemplazo por averia Bajo Estandar Requerimiento
Proyectores Reubicacion Fisica Bajo Estandar Requerimiento
Reemplazo por renovacién
tecnoldgica Alto Normal
Cargar Imagenes Bajo Estandar Requerimiento
Actualizar software Medio Estandar Requerimiento
Actualizacion de Sistema
Servidores Operativo/Parches Medio Estandar
Instalacién de componentes Medio Normal
Politicas de Seguridad Alto Normal
Migracion de Sistema Operativo Alto Normal
Software Cargar Imagenes Bajo Estandar Requerimiento
PCs Actualizar software Medio Estandar Requerimiento
Instalacién de Software Medio Estandar Requerimiento
Migracion de Sistema Operativo Alto Normal
Cargar Imagenes Bajo Estandar Requerimiento
Actualizar software Medio Estandar Requerimiento
Laptops
Instalacién de Software Medio Estandar Requerimiento
Migracién de Sistema Operativo Alto Normal
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‘ ) TIPO DE OTRO TIPO
SERVICIO RECURSO SUBCATEGORIA IMPACTO CAMBIO DE CAMBIO
Servidores Instalacion de Aplicativos Medio Estandar Requerimiento
Aplicaciones PCs Instalacion de Aplicativos Medio Estandar Requerimiento
Laptops Instalacion de Aplicativos Medio Estandar Requerimiento
Acceso a la LAN Bajo Estandar Requerimiento
Infraestructura | Redes Acceso al WIFI Bajo Estandar Requerimiento
Acceso al Correo Medio Estandar Requerimiento
Acceso al Internet Bajo Estandar Requerimiento
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ANEXO 4
Relacion de Incidencias que realiza el area de Informética

El siguiente cuadro muestra la relacion de incidencias que son realizadas por

el &rea de informética.

SERVICIO SUBCATEGORIA

PC

Laptop

Hardware Impresora

Scanner

Proyector Multimedia
Sistema Operativo

MS Office

Herramienta de Disefio
Herramienta de Desarrollo
Antivirus

Sw. Estadistico

Asistencia de Profesores y
Alumnos

Aplicacion Tramite documentario
Gestién de Almacén
Matricula

Acceso a la LAN
Acceso al WIFI
Acceso al Correo
Acceso al Internet

Software

Infraestructura
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ANEXO 5

Como cargar un archivo de manera masiva en ITOP



Primeramente para conocer la estructura del archivo a cargar se debe ingresar
al iTop como administrador e ir a la opcién “Administrador de datos” y sub

opcion Importar CSV.

fuditoria

Qrganizaciones
Configuracion de Tipos

Esta opcion mostrara en la pantalla 3 pestafias, seleccionar Plantillas, aqui se
muestra un combo con todas las plantillas que se pueden cargar, para nuestro
ejemplo seleccionaremos “Organizacién” y automaticamente cargara la
definicion para dicho archivo. La primera linea del archivo debe ser esta

cadena.

Asistente de Importacion Archivos CSV

Cargar desde Archivo Copiar y Pegar Datos

Seleccione la Plantilla a Utilizar: | Organizacian e

B

Jrganizacion.csy

MNombre*,Cadigo,Estatus,Padre-=MNombre,Modelo de Entrega-=Nombre

Una vez que se haya elaborado el archivo a cargar ir a la pestafia “Carga
desde Archivo”, presionar el botén Examinar y seleccionar el archivo,
seleccionar en Codigo de Caracter “Western (ISO-8859-15)”. Posteriormente

presionar el botén “Siguiente >>".



Asistente de Importacion Archivos CSY

| Cargar desde Archivo

Copiar y Pegar Datos

Plantillas

Seleccione el Archivo a Importar:

GC_P1_0Z. Organizacion_Areas.csy

Cadigo de Caracteres: |Westem (150-88508-15)

]

La siguiente pantalla mostrara los 10 primeros registros leidos, de estar de

acuerdo con la informacion que se visualiza volver a presionar “Siguiente >>”.

Paso 2 de 5 Opciones de Datos CSY

Caracter

comaj

O otro:

oo1
ooz
ooz
oo4
0as
0oe
ooy

Separador

@ , [coma)
@ (punto y

O Tabuladar

Caracter para calificar como
texto

Yista previa de datos

Nombre*
Aulas
Decanato
Institutos
Oficina Administrativa
Servicios Universitarios

Soporte Tecrico

<< Anterior ][ Siguiente »>

O * {comilla doble)

® " (comilla simpla)
O otro I:EI

Codigo
FCARRHH_ALLAS
FCARRHH_DECAMNATO
FCARRHH_IMSTITUTO
FCARRHH_CFCADMIN
FCARRHH_SERWLIMI
FCARRHH_SCOPCRTEC

Estatus
ACtivo
ACtivo
Artivo
Artivo
Activo

Activo

Cormentarios y encabezado

Use la primera linea como encabezado de columnalnombre de
colurmnnas )

O cmitir EI lineals) al inicio de el archivo

Fac.
Fac.
Fac.
Fac.
Fac.

Fac.

Padre-=Nombre

Ciencias &drmin, v RRHH
Ciencias &drmin, v RRHH
Ciencias Adrmi. y RRHH
Ciencias Adrmi. y RRHH
Ciencias Adrmir. y RRHH
Ciencias Adrmir. y RRHH

Muodelo de Entrega-=Nombre

La siguiente pantalla realizara un mapeo de nombre de los campos del archivo

con los nombre de la plantilla seleccionada, en caso que no coincidan

manualmente se debe seleccionar, ademas se debe seleccionar los campos

gue hagan unico a la informacién ingresada. Posterior a ello presionar el botdn

“Simular la Importacién”.
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Pazo 3 de 5: Mapeo de Datos
Seleccione la clase a impartar: | Organizacian hd [ modo Avanzado
Campos Mapeo éBuscar? Linea de datos 1 Linea de datos 2
Nombre* | Mombre* o | Aulas Decanato
Cadigo | Cadigo > O FCARRHH_AULAS FCARRHH_DECAMATO
Estatus | Estatus M | O Activo Activo
Padre-=Nombre | Padre->Mombre v| | Fac, Ciencias Admin, v Eeliqc'_."_(fiencias Adrnin, v
Entr:;:i?ﬂgrihre | todelo de Entrega->MNombre V| O
[ |«< Reiniciar ] ’ <€ Anterior ] l Simular la Importacian ]

La siguiente pantalla mostrara los registros que seran creados, si existe

alguna observacion con alguno de los registros se mostrara el mensaje sobre

el registro que tiene la observacion.

Paso 4 de 5: Simular Importacion

Ol objetos) permanecera sin cambio, Eo objeto(s) sera modificado. dFs objetois) sera agregada, &g ohjetals) tendra
EFTar,

Line Status Object Nombre Cadigo Estatus Padre-=Nombre Modelo de Entrega-=Nombre Message

oo2 'i'ii Allas FCARRHH_ALLAS Activo  Fac, Ciencias Adrmin, v RRHH COhijeto serd creado
ooz 'ﬂi Decanato FCARRHH_DECAMATO Activo  Fac, Ciencias Adrmin, y RRHH Ohjeto sera creado
004 'i'ii Institutos FCARRHH_IMSTITUTO Activo  Fac, Ciencias Adrmin, v RRHH COhijeto serd creado
oos 'i'ii Oficing Adrninistrativa FCARRHH_OFCADMIM  Activo Fac, Ciencias Adrmin, v RRHH COhijeto serd creado
o0& 'i'ii Servicios Universitarios FCARRHH_SERYUMI - Activo Fac, Ciencias Adrmin. v RRHH COhijeto serd creado
007 'i'ii Soporte Técnico FCARRHH_SOPORTEC Activo  Fac, Ciencias Admin, v RRHH COhijeto serd creado
[ |<< Reiniciar ] [ << Anteriar ] [ ilmpaortar los datos!

Al presionar el boton “jlmporta los datos!” se iniciar la carga del archivo, al
finalizar mostrara un gréafico en forma de pie indicando la cantidad de registros

cargados y no cargados.
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[i'T) iTop - Importacién por Lotes X

(€ B @ ocahostfitopjweb/pages/csvimport phpecmenul=CSYImportiany

v c| By - coogle

Pled &8 =

Més visitadas || Primeras pasos

Por favor confirme la operacion

100 % de los objet d

seran

(Esta seguro?

__[Creados: &

Ok Cancelar

Al presionar ok, mostrara el detalle de los archivos cargados o con alguna

observacion.

Faso 5 de 5 Importacion Completada

errares.
Line Status Object MNombre
oo2 + v Aulas Allas

ooz + v Decanata Decanato

004 + v Institutos Institutos

L3 + Adl:nigiggr;?iva gglslmstrativa
05 & s Oniverstars
o7 + + Soporte Técnico Soporte Téchico

Cadigo
FCARRHH_AULAS Activa
FCARRHH_DECAMATO Activo
FCARRHH_IMNSTITUTO Activo
FCARRHH_CFCADMIN  Activo
FCARRHH_SERVUMI - Activo

FCARRHH_SOPORTEC Activo

Estatus

Padre-Nombre

Fac. Ciencias Adrmin,

RRHH

Fac. Ciencias Adrmin,

RRHH

Fac. Ciencias Adrmin,

RRHH

Fac. Ciencias Adrmin,

RRHH

Fac. Ciencias Adrmin,

RRHH

Fac. Ciencias Adrmin.

RRHH

Y

=

=

=

=

=

@ objeta(s) permanencen sin cambio. Eo objeta(s) sera modificado. LT objeta(s) fué agregado. &g ohjetals) tuvo

Modelo de

Entrega- =Nombre Rleszage

Chieto
creado
Chieto
creado
Chieto
creado
Chieto
creado
Ohjeta
creado

Ohjeto
creado

El presiona el boton Listo realiza una redireccion a la pantalla de importacion

del archivo nuevamente. Este Ultimo paso no es necesario, se podria ir a

cualquier otra opcion.
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ANEXO 6

Configuracién del software ITOP



La configuracion inicial se realizd a través de cargas de archivos CSV, es

recomendable trabajarlo de esta manera por 2 motivo importante:

- Es mucho mas rapido porque este tipo de archivo se puede trabajar con
el MS Excel, permitiéndome ver la informacion de manera ordenara,
ademas de dar la posibilidad de incluir, modificar o retirar informacion de
manera rapida y sencilla.

- El tiempo de la configuracion masiva es mucho menor que el tiempo de
una configuracion interactiva, en especial si se tiene demasiadas
configuraciones por realizar, el pase al ambiente productivo se realizé en

3 horas.

Los archivos cargados para este proyecto fueron los siguientes:

-
Mame

GC_P1_01, Organizacién_padre.csv

GC_P1_02. Organizacign_Areas.csv

GC_P2 01. Localidad.csv

GC_P2 02, Persona.csv

GC_P2 03. Tipo de Contacto.csv

GC_P2 04, Grupo de Trabajo.csv

GC_P2_ 05, Relacidn Persona y Grupo.csv

GC_P3_01. Marca.csv

GC_P3 02 Modelo.cav

GC_P3_03, Impresora.csv

GC_P3_04. Familia de 50.cav

GC_P3 05, Version de 50.csv

GC_P3_06. PC y Laptops.csv

GC_P3_07. Perisférico - Proyectores.csv

GC_P3_08, Relacian Contacte y EC Funcicnal (PC-IMP) x Email.csv
GC_P3_09. Relacion Contacte y EC Funcional (PC-PRO) x Membre.csv
G5 P1_01. Servicio.csv

G5_P1_02, SubCategoria.csv

G5_P2_01. Acuerdo con Cliente.csv

G5_P2_02. Relacién Acuerdo con Cliente y Servicio.csv

G5 P32 01, Modelo de entrega.csv

G5_P3_02. Relacién de Modelo de entrega y Contacto(Grupos).csv
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G5_P2_03, Organizacién_Areas (Actualizar Modelo Entrega).csv

Cada uno de los archivos contiene como primera linea el nombre del campo

requerido para la carga.



1. Gestién de la Configuracién
a. Paso 1 - Organizacion: Estructura u organizacion de la facultad. De existir
dependencia entre areas de la organizacion primero se debe cargar al

padre y luego a las areas hijas.

Archivo: GC_P1_01. Organizacion_padre.csv

Modelo de Entrega-

->
‘ Estatus padie=omere >Nombre

Fac. Ciencias Admin. y RRHH FCARRHH Activo

Nombre*

Archivo: GC_P1_02. Organizacién_Areas.csv

Modelo de Entrega-

Nombre* Cddigo Estatus Padre->Nombre
>Nombre

Aulas FCARRHH_AULAS Activo Fac. Ciencias Admin. y RRHH
Decanato FCARRHH_DECANATO | Activo Fac. Ciencias Admin. y RRHH
Institutos FCARRHH_INSTITUTO | Activo Fac. Ciencias Admin. y RRHH
Oficina Administrativa FCARRHH_OFCADMIN | Activo Fac. Ciencias Admin. y RRHH
Servicios Universitarios FCARRHH_SERVUNI Activo Fac. Ciencias Admin. y RRHH
Informatica FCARRHH_SOPORTEC | Activo Fac. Ciencias Admin. y RRHH

b. Paso 2 — Ubicacién, personas, tipo de contacto, grupos de atencion,
miembros de grupos de atencion. Para archivos de varios registros se

muestra s6lo 10 de ellos ).

Archivo: GC_P2_01. Localidad.csv

Nombre* ‘ Estatus Organizacion*->Nombre Direccion Cédigo Postal ~ Ciudad  Pais
Santa Anita Activo Fac. Ciencias Admin. y RRHH Jr. Las Calandrias 151-291 L43 Lima Peru

Archivo: GC_P2_02. Persona.csv (*)

Apellidos* Correo Electrénico Estatus* CIEENIEEEE Notificacion (IR

>Nombre >Nombre
Alumno Alumno Activo Aulas No Santa Anita
Aula 101 Docente Activo Aulas No Santa Anita
Aula 102 Docente Activo Aulas No Santa Anita
Jaime Castro Contreras jcastroc@usmp.pe Activo Decanato Si Santa Anita
Rene Del Aguila Riva rdelaguilar@usmp.pe Activo Decanato Si Santa Anita
Pedro Ariza Ricaldi parizar@usmp.pe Activo Institutos Si Santa Anita
Rosario Huaman Mori nhuamanm@usmp.pe Activo Zf:llrcrll?r:strativa Si Santa Anita
Daniel Uquiche Chircca luquichec@usmp.pe Activo Informatica Si Santa Anita
Carlos Zarzosa Quispe czarzosag@usmp.pe Activo Informatica Si Santa Anita
Personal_ | Practicante_ Activo Informatica Santa Anita

Archivo: GC_P2_03. Tipo de Contacto.csv

Soporte ler Nivel

Especialista Técnico
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Archivo: GC_P2_04. Grupo de Trabajo.csv

Teléfono Notificacion
Anexo 3176 Si
Anexo 3176 Si

Correo Electrénico
fcarrhh_sistemas@usmp.pe
fcarrhh_sistemas@usmp.pe

Estatus*
Activo

Nombre*

Organizacion*->Nombre
g

Centro de Soporte Informatica

Soporte Especializado

Activo Informatica

Archivo: GC_P2_05.

Relacion Persona y Grupo.csv

Grupo*->Nombre

Persona*->Nombre

Persona*->Apellidos

Rol->Nombre

Centro de Soporte Carlos Zarzosa Quispe Soporte ler Nivel
Centro de Soporte Daniel Uquiche Chircca Soporte ler Nivel
Centro de Soporte Personal_ Practicante_ Soporte ler Nivel
Soporte Especializado | Carlos Zarzosa Quispe Especialista Técnico
Soporte Especializado | Daniel Uquiche Chircca Especialista Técnico

c. Paso 3 — Configuracion de hardware y software: Es necesario ademas
configurar informacion relacionada a los hardware y software como las
personas responsables de los equipos. Para archivos de varios registros
se muestra solo 10 de ellos (+), para los archivos que tienen demasiadas

columnas se continuara con otro tabla con los campos faltantes ().

Archivo: GC_P3_01. Marca.csv

HP
LENOVO
EPSON
HITACHI
TPLINK
CIsCO

Archivo: GC_P3_02. Modelo.csv (¥

Nombre* ‘ Marca*->Nombre Tipo de Dispositivo*
FX-2190 EPSON Impresora
FX 1180 EPSON Impresora
P1606DN HP Impresora
P2055DN HP Impresora
3660-AP8 LENOVO PC/Laptop
3157-RM7 LENOVO PC/Laptop
0830-AP9 LENOVO PC/Laptop
CP-WX3030WN HITACHI Periférico
CP-X3021WN HITACHI Periférico
CP-X3011N HITACHI Periférico

Archivo: GC_P3_03. Impresora.csv (*)

Relacion de impresoras por areas de la Facultad.

Organizacion*- C;l:;cjad Numero de Localidad- Marca- Modelo- Numero
>Nombre P . Serie >Nombre >Nombre = >Nombre = Activo
Negocio

IMPR_001 | SeTVicios Alto FCTYOB9505 | 22Nt Productivo | EPSON | FX-2190 | 135950
Universitarios Anita
Servici Sant

IMPR_002 | D€MVI€os Alto FCTY068998 | 2272 Productivo | EPSON | FX-2190 | 135934
Universitarios Anita
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Criticidad

Organizacion*- ara el Numero de Localidad- Estatus Marca- Modelo- NUmero
>Nombre P . Serie >Nombre >Nombre >Nombre Activo
Negocio

IMPR_007 | SerVidos Alto A2Kx001069 | S2Nta Productivo | EPSON | FX 1180 44414
Universitarios Anita

IMPR_014 | SeTVicios Medio BCRSF2BLKB | 22" Productivo | HP P1606DN | 204695
Universitarios Anita

impr_o1s | Oficina o | BeRsFazies | ST Productivo | HP P1606DN | 204694
- Administrativa Anita

IMPR_016 | SeTVicios Medio BRCSF2BUT | 22Nt Productivo | HP P1606DN | 204717
Universitarios Anita

IMPR_022 | SeTvicios Medio CNCKCasag7 | 53Nt Productivo | HP P2055DN | 179719
- Universitarios Anita

IMPR_023 | Decanato Medio CNCKC45488 Z?\Ttt: Productivo | HP P2055DN | 179744

IMPR_024 | Servidos Medio BRBSSCBOPS | S2Nt2 Productivo | HP P2055DN | 165456
Universitarios Anita

IMPR_025 | SeTvicios Medio | CNCkcasagy | 52N Productivo | HP P2055DN | 179745
Universitarios Anita

Archivo: GC_P3_04. Familia de SO.csv

Nombre

Archivo: GC_P3_05. Version de SO.csv

Nombre Familia de SO*->Nombre ‘
Windows Server 2008 R2 | Windows
Windows 7 Profesional Windows

Archivo: GC_P3_06. PC y Laptops.csv (*) (**)

Relacion de PCs por areas de la Facultad.

Criticidad

Descripcion Organizacion*->Nombre  para e! ls\l:rrir;ero CE t(l)\lc:r:iarg- Estatus
Negocio
LKPXPPY IP: 10.4.1.80 Soporte Técnico Alto LKPXPPY Santa Anita Productivo
SERVIDOR2003 IP: 10.4.1.99 Soporte Técnico Alto LKPXNXL Santa Anita Productivo
PC_ADM101 IP: 10.4.1.101 | Oficina Administrativa Medio MIJVPCRE Santa Anita Productivo
PC_ADM102 IP: 10.4.1.102 | Oficina Administrativa Medio MIJFKVYZ Santa Anita Productivo
PC_ADM103 IP: 10.4.1.103 | Soporte Técnico Medio MJOOGXLX Santa Anita Productivo
PC_AULA 101 IP: 10.4.2.101 | Aulas Alto MJ762LF Santa Anita Productivo
PC_AULA 102 IP: 10.4.2.102 | Aulas Alto MJ762XV Santa Anita Productivo
PC_AULA 108 IP: 10.4.2.108 | Aulas Alto MIJEC174 Santa Anita Productivo
PC_AULA 109 IP: 10.4.2.109 | Aulas Alto MIJECO011 Santa Anita Productivo
PC_AULA 110 IP: 10.4.2.110 | Aulas Alto MJEB905 Santa Anita Productivo

Continuacion de los campos de la tabla superior.

Familia de

Marca- Modelo- Numero  SO-

>Nombre | >Nombre Activo >Nombre Versién de SO->Nombre

LENOVO 9482-C84 163528 | Windows Windows Server 2008 R2 | CORE 2 DUO 2 GB Escritorio
LENOVO 9482-C84 163685 | Windows Windows Server 2008 R2 | CORE 2 DUO 2 GB Escritorio
LENOVO 3660-AP8 201414 | Windows Windows 7 Profesional Core i5 4GB Escritorio
LENOVO 3157-RM7 197141 | Windows Windows 7 Profesional Core i5 4GB Escritorio

10B7-

LENOVO AOESO00 212756 | Windows Windows 7 Profesional CORE i7 8 GB Escritorio
LENOVO 3664-2L3 204956 | Windows Windows 7 Profesional Core i7 4GB Escritorio
LENOVO 3664-2L3 204955 | Windows Windows 7 Profesional Core i7 4GB Escritorio
LENOVO 7303-AV3 172944 | Windows Windows 7 Profesional CORE 2 DUO 3GB Escritorio
LENOVO 7303-AV3 122765 | Windows Windows 7 Profesional CORE 2 DUO 3GB Escritorio
LENOVO 7303-AV3 172768 | Windows Windows 7 Profesional CORE 2 DUO 3GB Escritorio

139



Archivo: GC_P3_07. Perisférico - Proyectores.csv (¥)

Relacion de proyectores por areas de la Facultad.

Organiza | Criticidad

o Numero de Localidad- Marca- Modelo- Numero

Nombre* cién*- para el . Estatus .
. Serie >Nombre >Nombre  >Nombre Activo
>Nombre | Negocio

PROYECTOR_HITACHI_1 | Aulas Alto F3GU01863 ii’l‘tt: Productivo | HITACHI | CP-WX3030WN | 207978
PROYECTOR_HITACHI 2 | Aulas Alto F2EU507651 SA?::: Productivo | HITACHI | CP-X3021WN 200480
PROYECTOR_HITACHI_3 | Aulas Alto F3GU01595 ii’l‘tt: Productivo | HITACHI | CP-WX3030WN | 207979
PROYECTOR_HITACHI 4 | Aulas Alto F2EU507684 Zi’l‘tt: Productivo | HITACHI | CP-X3021WN 200479
PROYECTOR_HITACHI_5 | Aulas Alto F2EU50655 i?:tt: Productivo | HITACHI | CP-X3021WN 200507
PROYECTOR_HITACHI_6 | Aulas Alto F3GU01850 Zi’:tt: Productivo | HITACHI | CP-WX3030WN | 207980
PROYECTOR_HITACHI_7 | Aulas Alto F3GUO01635 Z?:tt: Productivo | HITACHI | CP-WX3030WN | 207977
PROYECTOR_HITACHI 8 | Aulas Alto F2EU50774 Z"r’:tt: Productivo | HITACHI | CP-X3021WN 200509
PROYECTOR_HITACHI_9 | Aulas Alto F3GUO01634 i?:tt: Productivo | HITACHI | CP-WX3030WN | 207981
PROYECTOR_HITACHI_10 | Aulas Alto F2EU50711 Z?:tt: Productivo | HITACHI | CP-X3021WN 200513

Archivo: GC_P3_08. Relacién Contacto y EC Funcional (PC-IMP) x Email.csv (*)

Relacién de equipos con persona o usuario responsable.

EC Funcional*->Nombre Contacto*->Correo Electrénico

IMPR_001 ggamarram@usmp.pe
IMPR_002 ahuilcahuamanh@usmp.pe
IMPR_004 obegazom@usmp.pe
IMPR_007 gsagasteguip@usmp.pe
IMPR_008 nhuamanm@usmp.pe
PC_ADM101 nhuamanm@usmp.pe
PC_ADM118 ahuilcahuamanh@usmp.pe
PC_ADM119 ggamarram@usmp.pe
PC_ADM122 obegazom@usmp.pe
PC_ADM129 gsagasteguip@usmp.pe

Archivo: GC_P3_09. Relacién Contacto y EC Funcional (PC-PRO) x Nombre.csv (*)

Relacién de equipos con persona o aula asignada.

EC Funcional*->Nombre Contacto*->Nombre

PROYECTOR_HITACHI_1 Aula 101
PROYECTOR_HITACHI_2 Aula 102
PROYECTOR_HITACHI_3 Aula 103
PROYECTOR_HITACHI_4 Aula 104
PROYECTOR_HITACHI_5 Aula 106

PC_AULA 101 AULA 101
PC_AULA 102 AULA 102
PC_AULA 103 AULA 103
PC_AULA 104 AULA 104
PC_AULA 106 AULA 106
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2. Gestion de Servicios

a. Paso 1 - Configuracidén Servicios y Subcategorias.

Archivo: GS_P1_01. Servicio.csv

Relacion de servicio Tl a prestar.

Proveedor*-

Nombre*

Descripcion

Estatus

>Nombre
Hardware Informatica Solicitud de hardware (PCs, laptops, monitores, mouses, teclados, Productivo
etc.) y soporte en caso de falla.
lici i lacié MS Office, Corel D Mini
Software Informatica Solicitud de instalacién de programas (MS Office, Corel Draw, Minitab, Productivo
etc.) y soporte en caso de falla.
L - Solicitud de aplicaciones administrativas (SICAT, Tramite .
Aplicaciones | Informatica ) - ) Productivo
documentario, Gestidn de Inventario, etc.) y soporte en caso de falla.
lici | WiFi, LAN |
Redes Informatica Solicitud de acceso a la red (WiFi, , Correo, Internet)y soporte en Productivo
caso de falla.

Archivo: GS_P1_02. SubCategoria.csv

Relacién de subcategoria por cada servicio a prestar.

Descripcion

Servicio*-
>Nombre

Servicio*-
>Proveedor

Tipo de Reporte*

Estatus

Solicitud de nueva

Imagen

Solicitud de PC computadora de Hardware Informatica Requerimiento de Servicio Productivo
escritorio.

. Solicitud de nueva - . - .
Solicitud de Laptop laptop Hardware Informatica Requerimiento de Servicio Productivo
Solicitud de Solicitud de nueva - . - .

X Hardware Informatica Requerimiento de Servicio Productivo
Impresora impresora.

. Solicitud de nuevo - . - .
Solicitud de Scanner scanner Hardware Informatica Requerimiento de Servicio Productivo
Instalacion de Instalacion de nuevo - . - -

Hardware Informatica Requerimiento de Servicio Productivo
Proyector scanner.
Reemplazo de Solicitud de reemplazo . e L .
R P . P Hardware Informatica Requerimiento de Servicio Productivo
monitor de monitor.
Reemplazo de Solicitud de reemplazo - . - -
plaz : plaz Hardware Informatica Requerimiento de Servicio Productivo
teclado y/o mouse de teclado y mouse.
Solicitud de reemplazo - . - .
Reemplazo de CPU's de CPU P Hardware Informatica Requerimiento de Servicio Productivo
Solicitud de reubicacién
de equipo
Reubicacién Fisica (Computadora, Hardware Informatica Requerimiento de Servicio Productivo
impresora, Scanner,
proyector)
Reemplazo de Solicitud de reemplazo . e L .
P . p/ Hardware Informatica Requerimiento de Servicio Productivo
Laptop por averia de laptop por averia
Reemplazo de -
P Solicitud de reemplazo - - - .
Impresora por . , Hardware Informatica Requerimiento de Servicio Productivo
. de impresora por averia
averia
Reemplazo de Solicitud de reemplazo - s - .
plaz , crtu p ,Z Hardware Informatica Requerimiento de Servicio Productivo
Scanner por averia de scanner por averia
Reemplazo de Solicitud de reemplazo . e " .
P . P . Hardware Informatica Requerimiento de Servicio Productivo
Proyector por averia | de proyector por averia
Pedir ayuda por falla de - . .
Falla de PC pC Irayudap Hardware Informatica Incidente Productivo
Pedir ayuda por falla de . . .
Falla de Laptop Laptopy P Hardware Informatica Incidente Productivo
Pedir ayuda por falla de - . .
Falla de Impresora v P Hardware Informatica Incidente Productivo
Impresora
Pedir ayuda por falla de . . .
Falla de Scanner v P Hardware Informatica Incidente Productivo
Scanner
Pedir ayuda por falla de - . .
Falla de Proyector v P Hardware Informatica Incidente Productivo
Proyector
. Solicitud de Carga de " - - .
Cargar Imagenes B Software Informatica Requerimiento de Servicio Productivo
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e Servicio*- Servicio*- : -
Descripcion >Nombre >Proveedor Tipo de Reporte Estatus
Solicitud de
Actualizacion de
Actualizar software software (MS Office, Software Informatica Requerimiento de Servicio Productivo
Corel Draw, Minitab,
etc.)
Solicitud de Instalacion
Instalacion de de software (MS Office, - . - .
( - Software Informatica Requerimiento de Servicio Productivo
Software Corel Draw, Minitab,
etc.)
) ) Pedir ayuda por falla del - ) .
Sistema Operativo R v P . Software Informatica Incidente Productivo
sistema operativo
. Pedir ayuda por falla del - . .
MS Office y P Software Informatica Incidente Productivo
MS Office
Herramienta de Pedir ayuda por falla de i~ ) .
N y P L Software Informatica Incidente Productivo
Disefio herramienta de disefio
Herramienta de Pedir ayuda por falla de
herramienta de Software Informatica Incidente Productivo
Desarrollo
desarrollo
- Pedi d fallad - ) .
Antivirus € .|r.ayu aporialiade Software Informatica Incidente Productivo
antivirus
- Pedir ayuda por falla de - . .
Sw. Estadistico v P o Software Informatica Incidente Productivo
programa estadistico
- Solicitud de Instalacion
Instalacion de C o
L de aplicativo (Control de L . L . .
aplicativo R . . Aplicaciones | Informatica Requerimiento de Servicio Productivo
. ) asistencia, tramite
administrativo .
documentario, etc.)
Asistenci
sistencia de Solicitud de instalacion . - . .
Profesores y . . Aplicaciones | Informatica Incidente Productivo
de control de asistencia
Alumnos
L Solicitud de instalacién
Tramite L. . - . .
. de tramite Aplicaciones | Informatica Incidente Productivo
documentario .
documentario
L , Solicitud de instalacion . - . .
Gestion de Almacén - ) Aplicaciones | Informatica Incidente Productivo
de gestidn de almacén
. Solicitud de instalacién L - . .
Matricula .I I ,l Aplicaciones | Informatica Incidente Productivo
de sistema de matricula
Solicitud d | - . - .
Acceso a la LAN olict u, €accesoala Redes Informatica Requerimiento de Servicio Productivo
red de area local
Solicitud de acceso a la - . - .
Acceso al WIFI .I ) . Redes Informatica Requerimiento de Servicio Productivo
red inaldambrica
Acceso al Correo Solicitud de correo Redes Informatica Requerimiento de Servicio Productivo
Solicitud d - . - .
Acceso al Internet ir:)tnlecrln:t eaccesoa Redes Informatica Requerimiento de Servicio Productivo
Pedir ayuda por falla de . . .
LAN y P Redes Informatica Incidente Productivo
red de area local
WIFI Pedl.r ay}Jda Por falla de Redes Informatica Incidente Productivo
red inaldmbrica
Pedir ayuda por falla del . . .
Correo Y P Redes Informatica Incidente Productivo
correo
Internet F’edlr ayuda por falla de Redes Informatica Incidente Productivo
internet

b. Paso 2 — Configuracion de acuerdos de servicio a prestar a la Facultad.

Archivo: GS_P2_01. Acuerdo con Cliente.csv

Relacion de acuerdos de servicio con las areas de la Facultad a las que se les prestara servicio TI.

Cliente*->Nombre

Proveedor*-

Descripcion

Estatus

>Nombre

Acuerdo con cliente Fac. Ciencias La FCARRHH recibe el soporte técnico del Informética Productivo

FCARRHH Admin. y RRHH drea de soporte

Acuerdo con cliente La FCARRHH recibe el soporte técnico del - .
Decanato , Informatica Productivo

FCARRHH - Decanato drea de soporte

Acuerdo con cliente Institutos La FCARRHH recibe el soporte técnico del Informética Productivo

FCARRHH - Institutos area de soporte
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Proveedor*-

Cliente*->Nombre  Descripcion Estatus
>Nombre

Acuerdo con cliente - . o
FCARRHH - Oficina OfICII-’la- _ I:a FCARRHH recibe el soporte técnico del Informética Productivo
L X Administrativa drea de soporte
Administrativa
Acuerdo con cliente . . o
FCARRHH - Servicios Ser.V|C|o.s . Ifa FCARRHH recibe el soporte técnico del Informatica Productivo
o Universitarios area de soporte
Universitarios
Acuerdo con cliente
La FCARRHH i | técni | " .
FCARRHH - Soporte Informatica ’a ¢ recibe el soporte técnico de Informatica Productivo
L area de soporte
Técnico
Acuerdo con cliente Aulas La FCARRHH recibe el soporte técnico del Informética Productivo
FCARRHH - Aulas area de soporte

Archivo: GS_P2_02. Relacion Acuerdo con Cliente y Servicio.csv

Relacién de acuerdos de servicio con los servicios que se prestara.

Acuerdo con Cliente*->Nombre Servicio*->Nombre SLA->Nombre
Acuerdo con cliente FCARRHH Hardware
Acuerdo con cliente FCARRHH Software
Acuerdo con cliente FCARRHH Aplicaciones
Acuerdo con cliente FCARRHH Redes
Acuerdo con cliente FCARRHH - Decanato Hardware
Acuerdo con cliente FCARRHH - Decanato Software
Acuerdo con cliente FCARRHH - Decanato Aplicaciones
Acuerdo con cliente FCARRHH - Decanato Redes
Acuerdo con cliente FCARRHH - Institutos Hardware
Acuerdo con cliente FCARRHH - Institutos Software
Acuerdo con cliente FCARRHH - Institutos Aplicaciones
Acuerdo con cliente FCARRHH - Institutos Redes
Acuerdo con cliente FCARRHH - Oficina Administrativa Hardware
Acuerdo con cliente FCARRHH - Oficina Administrativa Software
Acuerdo con cliente FCARRHH - Oficina Administrativa Aplicaciones
Acuerdo con cliente FCARRHH - Oficina Administrativa Redes
Acuerdo con cliente FCARRHH - Servicios Universitarios Hardware
Acuerdo con cliente FCARRHH - Servicios Universitarios Software
Acuerdo con cliente FCARRHH - Servicios Universitarios Aplicaciones
Acuerdo con cliente FCARRHH - Servicios Universitarios Redes
Acuerdo con cliente FCARRHH - Soporte Técnico Hardware
Acuerdo con cliente FCARRHH - Soporte Técnico Software
Acuerdo con cliente FCARRHH - Soporte Técnico Aplicaciones
Acuerdo con cliente FCARRHH - Soporte Técnico Redes
Acuerdo con cliente FCARRHH - Aulas Hardware
Acuerdo con cliente FCARRHH - Aulas Software
Acuerdo con cliente FCARRHH - Aulas Aplicaciones
Acuerdo con cliente FCARRHH - Aulas Redes

c. Paso 3 — Configuracion de modelo de entrega del Servicios y que grupos

formaran parte del modelo.

Archivo: GS_P3_01. Modelo de entrega.csv
Relacion de modelo de entrega de un servicio, cada organizacion manejara un modelo de servicio y de

acuerdo a ellos un incidente se podra asignar a uno de sus grupos para que lo atienda.

| Organizacién*->Nombre  Descripcién
Establece los grupos de trabajo que realizaran la
entrega del servicio.

Modelo de Entrega de Soporte Técnico Informatica
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Archivo: GS_P3_02. Relacion de Modelo de entrega y Contacto (Grupos).csv

Relacion de modelo de entrega de un servicio con Grupos que participaran de la entrega del servicio.

Modelo de Entrega*->Nombre ‘ Contacto*->Nombre Rol->Nombre Contacto*->Clase
Modelo de Entrega de Soporte Técnico Centro de Soporte Soporte ler Nivel Grupo de Trabajo
Modelo de Entrega de Soporte Técnico Soporte Especializado | Especialista Técnico | Grupo de Trabajo

Archivo: GS_P3_03. Organizaciéon_Areas (Actualizar Modelo Entrega).csv

Relacion de modelo de entrega de un servicio por cada area de la facultad. Esta tabla es similar a al

paso 1 de Gestion de la configuracion, la diferencia es que trae el modelo de entrega lleno. ITop

automaticamente detectard que esos registros ya existen y procedera con la actualizacién de los

cambios que no coincidan.

Estatus  Padre->Nombre Modelo de Entrega->Nombre
Aulas FCARRHH_AULAS Activo Fac. Ciencias Admin. y RRHH Modelo de Entrega de Soporte Técnico
Decanato FCARRHH_DECANATO | Activo Fac. Ciencias Admin. y RRHH Modelo de Entrega de Soporte Técnico
Institutos FCARRHH_INSTITUTO | Activo Fac. Ciencias Admin. y RRHH Modelo de Entrega de Soporte Técnico
Oficina Administrativa FCARRHH_OFCADMIN | Activo Fac. Ciencias Admin. y RRHH Modelo de Entrega de Soporte Técnico
Servicios Universitarios FCARRHH_SERVUNI Activo Fac. Ciencias Admin. y RRHH Modelo de Entrega de Soporte Técnico
Soporte Técnico FCARRHH_SOPORTEC | Activo Fac. Ciencias Admin. y RRHH Modelo de Entrega de Soporte Técnico

Estas serian todas las configuraciones realizadas en el sistema.
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ANEXO 7
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1.

Plan de Capacitacion

Introduccion

El presente plan tiene como objetivo establecer los lineamientos para llevar
acabo la capacitacion en el area de informéatica, en este plan se establece
los puntos a revisar, los tiempos que tomaran, los involucrados que
participaran y una encuesta para conocer la percepcion acerca de la

solucion implementada y la herramienta iTop.

“La capacitacion, es un proceso educacional de caracter estratégico aplicado de
manera organizada y sistémica, mediante el cual el personal adquiere o desarrolla
conocimientos y habilidades especificas relativas al trabajo, y modifica sus actitudes

frente a aspectos de la organizacion, el puesto o el ambiente laboral”

Justificacion

Transmitir el nuevo proceso de atencién de incidencias, cambios y
cambios por requerimientos alineados a ITIL y como este conjunto de
procesos soportados con la herramienta iTop nos permitira brindar un

servicio mas eficiente y de calidad.

Alcance
El presente plan de capacitacion es de alcance para los integrantes del
area de informatica e integrantes de é&reas de informaticas otras

facultades.

4. Objetivo del Plan de Capacitacion

e Objetivo General:
o Concientizar al personal que la demora de las atenciones de
casos a los alumno, docente y administrativo repercute en la

calidad que brindamos como facultad.



5.

7.

o Agilizar la atencién de incidencias, cambios y cambios por
requerimientos en los servicios de Hardware, software,

aplicaciones y redes.

e Objetivos Especificos:

o Proveer conocimiento de alto nivel acerca de ITIL y enfocarnos
en los procesos que estamos incorporando a la Facultad de
Ciencias Administrativas y Recursos Humanos.

o Proveer conocimiento acerca de la herramienta iTop, que
modulos comprende y las funcionalidades que se han
implementado.

o Profundizar acerca del uso de la herramienta para los procesos

gestion de Incidencias, cambio y cambios por requerimientos.

Poblacién Objetivo
Dirigido a miembros del area de informatica, soporte técnico o toda aquella
persona que brinde soporte tecnoldgico de la Universidad San Martin de

Porres.

Estrategia
La estrategia usada es mixta, comienza con una exposicion y finaliza con

un taller practico.

Acciones a desarrollar
Las acciones para el desarrollo del plan de capacitacion estan respaldadas

por los puntos abordar, los cuales son:

Tema Duracion ‘ Presentador
ITIL 10 minutos Daniel Uquiche
Proceso: Gestion de Cambio 10 minutos Daniel Uquiche
Proceso: Gestién de Cambio por requerimientos 10 minutos Daniel Uquiche
Proceso: Gestion de Incidencias 10 minutos Daniel Uquiche
iTop 10 minutos Daniel Uquiche
Receso 10 minutos
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Tema Duracion ‘ Presentador
Taller Préactico: Gestion de Incidencia

- Crear

- Asociar elementos de configuracion
- Asignar

- Reasignar

- Escalar

- Solucionar

- Cerrar

15 minutos Daniel Uquiche

Taller Practico: Gestibn de Cambios por
Requerimiento

- Crear

- Asociar elementos de configuracién
- Asignar

- Reasignar

- Escalar

- Solucionar

- Cerrar

15 minutos Daniel Uquiche

Taller Préactico: Gestién de Cambio

- Crear

- Asociar elementos de configuracién
- Rechazar

- Validar

- Asignar 25 minutos Daniel Uquiche
- Planificar

- Aprobar

- Implementar
- Finalizar

Encuesta 5 minutos Daniel Uquiche

8. Recursos

Humanos: Lo conforma participantes, facilitadores y expositores que
participaron del proyecto “Mejora De Los Procesos De Gestion De
Incidencias Y Cambios Aplicando ITIL En La Facultad De
Administracion - USMP”.

Material: Para llevar a cabo la realizacion de la capacitacion se
requiere:

o Infraestructura: Un ambiente adecuado que debe ser

proporcionado por la Facultad y que cuente con equipos de

cémputo como un laboratorio.
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o Mobiliario, Equipos y Otros: Una meza con sillas, equipo de
cOmputo y un proyector multimedia. Es necesario contar con
acceso a la red interna.

o Documento Técnico: Material de presentaciéon, Manual del
usuario del sistema de gestidn de incidencias y cambios — iTop,

formato de asistencia y encuestas para evaluar.



ANEXO 8
Formato y Listado de Asistencia de capacitacion

CAPACITACION DE ITIL Y SAGIC
Dirigido a: Miembros del area de informatica, soporte técnico o toda aquella
persona que brinde soporte tecnoldgico a la Universidad San Martin de

Porres.

Fecha: 10 de Octubre del 2014
Instructor: Luis Daniel Uquiche Chircca

Apellidos y Nombre Facultad

Ejﬂ/wozﬁl/g/uw%) Z\V/S FCAarl H _ .
Floces '%/(/FQ,} /\’?Hon FCARRNM —7@4
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7 | YQ@uicHE CHIRCCR LusDrwier | g caRRHY /u/%
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MANUAL DE USUARIO

1. ACCESOAITOP

e Abrir el navegador y digitar el siguiente link: https://10.4.1.70/itop/web/
, ingresar el usuario y contrasefia correspondiente.

Bienvenido a iTop

Identifiquese antes de continuar

Usuario : ||
Cpntrasefia:

* ¢Olvidé su contrasefia?

e Aparecera por defecto la pestaiia de “Bienvenido”, en la que se
muestra de manera general todos los “Elementos de Configuraciéon”
registrados en el itop.

£ Bienvenido a iTop - Internet Explorer O]} I
@tj @ [T hitps: flocathost icopjweb/pages/Ul. b 0 |5 Error de certific... | |42 Bisnvenido a iTop x | I oo Sy
Archivo  Edicién  Ver Favoritos  Herramientas  Ayuda
{.3 aGa\er\'a de Web Slice = asit\os sugetidos = ﬁ - - gé; = Pagina = Seguridad = Herramientas = @--
Su blsqueda p O 7~ @~
|T0das las Organizaciones j x G
¢ ) Elementos de Configuracion
Nt
Nowr
. - S~
Bienvenido ~
* Bienvenido ;;) Proceso de Negocio: 0 Ii Solucion Aplicativa: 0
" Mis Accesos Rapidos
+ Crear Proceso de Negodio » Crear Solucién Aplicativa
+ Buscar Proceso de Negocio + Buscar Solucidn Aplicativa
Administracion de la Configuracion
| [ ] - =
Administracion de Requerimientos Py ;1 Contacto: 113 "$%= Localidad: 1 @ Contrato: 7
Administracion de Incidentes » Crear Contacto » Crear Localidad » Crear Contrato
+ Buscar Contacto + Buscar Localidad + Buscar Contrato

Administracién de Problemas

Servidor: 0 s Dispositivo de Red: 0
Administracion de Cambios @ e ?

¥ » Crear Servidor » Crear Dispositivo de Red
Administracion de Servidos + Buscar Servidor + Buscar Dispositivo de Red
Administracion de Requerimientos
C ombodo | L e

Requerimientos Abiertos

2. GESTION DE INCIDENCIAS
a. Registro de Incidencias

e Para poder registrar un incidente, seleccionar la opcion
“Administracion de Incidentes” sub-opcién “Nuevo Incidente”, se
mostrara la pantalla “Creaciéon de Incidente” donde el usuario debera
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completar la informacién correspondiente y luego presionar el botén
“Crear”.

Cancelar | Crear I Asignar

ECs Contactos Incidentes Hijos Requerimientos Relacionados Ordenes de Trabajo
Anexos
Organizacién |0fic1'na Administrativa Impacto IUna Persona . Incidente I Seleccione uno .
Padre
Reportado Leon Unocc Juan I—.
por I ~ Urgencia |Alta Problema I-- Seleccione uno .
Padre
Estatus MNuevo
Prioridad Baja —
Origen IT |&fe .V amo I i .
g elefono v Padre Seleccione uno
Asunto [no enciende CPU
Descripcion |Verificar el estado de CPU m
Fecha de Inicio Azpiriadali

Ultima Actualizacion

Limite de Tiempo de
Asignacion

Mas Informadién

Servicio |Hardware .
Subcategoria |Falla de PC .

Bitiacora Privada

Escriba su texto aqui:
Verificar CPU y cable He poder

e Lainformacion requerida para crear una incidencia es:

o Organizacion: Es el area donde se origind la incidencia.

o Reportado por: Persona quien reporta la incidencia.

o Origen: Como se reporto la incidencia.

o Asunto: Es un resumen corto de la incidencia.

o Descripcion: Ingresar el mayor detalle posible, en caso que se
derive aqui se encontrara toda la informacion proporcionada por el
usuario.

o Servicio: Corresponde al servicio prestado.

o Subcategoria: Corresponde a alguna subcategoria dentro de la
categoria.

o Seleccionar la clasificacion: Impacto y urgencia con respecto a la
incidencia.

o Si la incidencia fue originada a partir de un cambio, especificar la
solicitud de cambio que origind la incidencia.

e Luego de grabar se observa la pantalla de la siguiente manera.
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Buscar

%~ 1-000048 - Incidente creado.

Modificar ] Nuevo
0 Incidente: I-000048 Borrar
Asignar
Propiedades ECs Contactos Incidentes Hijos Requerimientos Relacionados Ordenes
Errores Conocidos Historia Exportar a (SV

Otras Acciones -

Enviar por Correo Electrénico

Informacién General

‘Organizacion

Servicio + Hardware

Subcategoria

= 2014-10-16 17:40:06 - My first name My last name:
Verificar CPU y cable de poder

+ Ofidna Administrativa

Reportado por + Leon Unocc Juan
Estatus Nuevo
Origen Telefono
Asunto no endende CPU m
Descripcion Verificar €l estado de CPU

Impacto Una Persona
Urgencia Alta

Prioridad Media

Incidente Padre Ao Definict
Problema Padre Ao Dsfinido
Cambio Padre Ao Definido

Reporte de SLA

Fecha de Inicio 2014-10-16 17:40:07

Ultima Actualizacién 2014-10-16 17:40:07

Limite de Tiempo de Asignacidn

+ Falla de PC

Estado de la
Incidencia

El botén Modificar: Siempre permitira cambiar algun dato de la

incidencia.

El boton Nuevo: Permite registrar una nueva incidencia.
El botén Otras Acciones: Es el mas importante, el cual permite dar
continuidad al flujo de la incidencia. El flujo es como sigue:

Opciones en “Otras Acciones”

Seleccionar “Asignar”

Madificar Otras Acciones ~

Borrar

Asignar

Ordenes | Enviar por Correo Electrénico

Exportar a SV

Informacion Adicional Requerida

Nuevo
Estado de
Incidencia

Esta opcion permite asignar un
responsable a las incidencias en ler

nivel de atencion.

Grupo ICentfc de Soporte .

Analista |Practicante_ Personal_

Cancelar | [ Asignar |

Asignado

Asignado En caso de escalar el incidente | En opcion permite asignar un responsable | Asignado
presionar sobre el botdn | y escalar el incidente a 2do nivel y
“Modificar”. _ Bandera de [ Escalado
Modificar B Nuevo W Otras Acciones ~ Motivo de Escalamiento [Error persistente
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Estado de la
Incidencia

Opciones en “Otras Acciones”

Informacion Adicional Requerida

Grupo |Sapor‘te Bpecializado
Analista |Uquiche Chirceca Dam'el

Nuevo
Estado de
Incidencia

Asignado o | Si se desea volver la incidencia | Esta opcién permite que el usuario | Pendiente
Asignado y al estado Pendiente, seleccionar explique el motivo de esta accion.
Escalado Ny .
la opcion “Pendiente” 2endiente
Motivo Pendiente |Verificar estads del 5.0.|
Ordend Marcar como Solucionado
Reasignar
Enviar por Correo Electrénico Cancelar Pendiente
a Exportar a CSV
Pendiente Las incidencias que se | Esta opcion permite asignar un | Asignado
encuentren pendiente deben ser | responsable a dicha incidencia de ler o
asignadas mediante la opcién | nivel o 2do. nivel. Asignado
“Asignar”. y
Grupo |Centra de Soporte Escalado
(LTS RooRes L Analista [Practicante_ Personal_|v|
Cancelar | [ Asignar
Asignar
Ordenes | Enviar por Correo Electronico
Exportar a CSV
|
Asignado o | Una vez resuelto la incidencia, | Esta opcion permite cambiar el servicio, | Soluciona
Escalado seleccionar la opcién “Marcar subcaFegorla registrada _,|n|C|aImente, do
ademas de detallar la solucion.
como solucionado”.
Marcar como Solucionado
Servicio |Hardware
Modificar Nuevo Otras Acciones ~ Subcategoria [Falla de PC
Borrar Cédigo de Solucién [Asistencia ~]
Pendiente Solucién |5 movié-l cable de poder flojo
Ordaend Marcar como Solucionado
Reasignar
Enviar por Correo Electronico
Cancelar Marcar como d:
E Exportar a CSV
Solucionado | Una vez seleccionado, se debe | Esta opcion permite registrar algin | Cerrado

cerrar la incidencia con la opcion

“Cerrar este ticket”.

comentario del usuario.
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Estado de la Opciones en “Otras Acciones” Informacion Adicional Requerida Nuevo

Incidencia Estado de
Incidencia
Otras Acciones - Cerrar este Ticket
Satisfaccion del Usuario [Muy Satisfecho .
Cerrar este Ticket del Usuarip [Gzacias por la atencién inmmediatal
| Reabrir
Enviar por Correo Electrénico
Exportar a CSV

Cancelar | Caerar este Ticket |

b. Métricas de Incidencias

e Para poder visualizar las métricas se debe seleccionar la opcion
“Administracion de Incidentes” sub-opcion “Resumen de

Incidentes”.
@ iTOp Su bisqueda p © / @
Todas las Organizaciones = X Panel de Control para inistracion de Incid.
) . Incidentes por Prioridad de los Ultimos 14 dias Numero de Incidentes de los Ultimos 14 dias
Bienvenido
;- Media
..... dela C
on de

ritica

£
2
S

Incidentes Abiertos por Estatus Incidentes Abiertos por Analista
Administracién de Problemas
Total: 2 Elemento(s) Total: 2 Elemento(s)
Administracién de Cambios — . — . Analista . r— .
Asignado Y + Uquiche Chircea Daniel vl
Administracién de Servicios Soludionado vy + Practicante_ Personal_ V1

Administracion de Datos

Incidentes Abiertos por Cliente
Herramientas Administrativas

Total: 2 Elemento(s)
Organizacion + Cuenta k3

+ Aulas r1
+ Decanato Pl

&

3. ERRORES CONOCIDOS
a. Registro de Errores Conocidos

e Para poder registrar los errores conocidos seleccionar la opcion
“Administracion de Problemas” sub-opcion “Nuevo Error
Conocido”, y completar la informacion solicitada.
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[ Cancelar | Crear |
ITOdas las Organizaciones j X

Propiedades ECs Documentos
Bienvenido Nombre Ilmrpesora
Administracién de la Configuracién Organizacién |Oficina Administrativa o ]+ |
P = = = i |lad I“ eCCi ---V +
Administracion de Requerimientos problema Relacionado Seleccions uno --[M] [

Cddigo de Error |

Dominio IAplicacién -

Administracién de Incidentes

Administracion de Problemas

Proveedor |
' Resumen de Problemas Modelo I
' Nuevo Problema
b
. Bisqueda de Problemas | Versién I

Nuewvo Error Conocido
Bisgueda de Errores Conocidos

Sintoma |Me imprimir

Acceso Répido
* Problemas Asignados a Mi
' Problemas Abiertos
= * Errores Conocidos
' Categorias de FAQ
= ' Preguntas y Respuestas Frecuentes

Causa Raiz |5e colgd la imprescra

Administracion de Cambios

En caso de necesitar asignar un error conocido a un elemento de
configuracion dar clic en la pestana de “ECs” y agregar un elemento
haciendo uso del botén “Agregar EC funcional”.

Cancelar | Aplicar I

| Propiedades ECs Documentos
a ECs
O Motive % EC Fundonal - Organizacion s Criticidad para el Negodo s

La lista esta vadia, use el botdn "Agregar” para afiadir elementos.

Eliminar Seleccionados | Agregar EC Funcional

Cancelar Aplicar

b. Busqueda de Errores Conocidos

Para poder visualizar los errores conocidos seleccionar la opcion
“Administracion de Problemas” sub-opcién “Busqueda de Errores

Conocidos”, el cual listara todos los errores conocidos registrados.
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Su busqueda p @ ©-
Buscar Error Conocido
Nombre: I:l Organizacién: * Cualquiera * * ;l
Problema Relacionado: * Cualquiera * <  Codigo de Emor: I:l
Dominio: | * Cualquiera * +  Sintoma: l:l
Buscar

Buscar

Total: 1 Elemento(s) | Modificar Jil Nuevo |

Error Organizacion & Problema , Cddigo ,

; B o Soluddn
Error — a a a -
Conocido Relacionado ~ deError T e T T T el Temporal ™
+ Senvicios Mo imprime a pesar de eliminar cola Problemas de Reiniciar impresora
+ Impresora Universitarios No Definido de impresidn y no hay error alguno  comunicacidn entre pce  sacando el cable de
= = en la impresora impresora poder

e Al seleccionar uno de ellos, se mostrara el detalle del error conocido
al igual que los objetos relacionados, pestafia ECs.

Buscar

E Error Conocido: Impresora

‘ Propiedades ECs Documentos Historia

4. GESTION DE CAMBIO

a. Registro de Cambio

e Paralacreacion de cambios seleccionar la opcion “Administracion de
Cambio” sub-opcién “Nuevo Cambio”, se mostrard la pantalla

“Creacion de Cambio” donde le usuario debera seleccionar el cambio
a crear.

Los tipos de cambio son:
o Cambio Rutinario (R)
o Cambio Normal (N)
o Cambio de Emergencia (E)

Las iniciales seran usadas en la tabla donde se sigue el flujo.
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iTop

|Todas las Organizaciones i; Creacién de Cambio

Bienvenido

Seleccione el tipo de Cambio a crear: Cambio Rutinario . Aplicar |

Administracion de la Configuracion

Administracion de Requerimientos
Administracion de Indidentes

Administracion de Problemas

Resumen de Cambios
Nuevo Cambio
Bisqueda de Cambios

Accesos Rapidos

Cambios Asignados Mi

Cambios Abiertos

Cambios Esperando ser Aprobados
Cambios Esperando ser Aceptados

Los 3 tipos de cambios manejan la misma interface visual, la
diferencia radica en el flujo que siguen cada uno de ellos.

La informacion requerida para registrar un cambio es:

@)
@)
@)

Organizacion: Es el area donde se originé la incidencia.

Asunto: Es un resumen corto de la incidencia.

Descripcién: Ingresar el mayor detalle posible, en caso que se
derive aqui se encontrara toda la informacion proporcionada por el
usuario.

Reportado por: Persona quien reporta la incidencia
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A Creacion de Cambio Rutinario

Cancelar | Crear I Asignar |

Propiedades ECs Contactos

Incidentes Relacionades

Ordenes de Trabajo

Problemas Relacionades

Requerimientos Relacionados

Cambios Hijo Anexos

Informacidon General

Ref

Organizacién |Institutos

Estatus Nuevo

Asunto Ilrnpresora con averia

Gzl

Fecha de Creacién
Relaciones

Cambio Padre |-- Seleccione uno - .

Ultima Actualizacién

Descripcion |Se rompic pieka interna de impresora

Reportado por IMere Ortega Margrory

Escriba su texto aqui:

]

Luego de grabar el cambio, este se graba como nuevo y se observa la

siguiente pantalla.

Buscar

# C-000052 - Cambio Rutinario creado.

Ref C-000052
Organizacion + Institutos
Estatus Nusvo
Asunto Impresora con averia

Descripcion  Se rompid pieza interna de impresora

Contactos

Reportado por + Mere Ortega Margrory

Bitacora Privada

Modificar ] Nuevo J| otras Acciones
ﬁ Cambio Rutinario: C-000052 Barrar
Asignar
Propiedades ECs Contactos Ordenes de Trabajo Requerimientos Relacionados (1) Enviar por Correo El
Incidentes Relacionados (1) Problemas Relacionados Cambios Hijo Anexos Hisforia Exportar a CSV
(oo e

Fecha de Creacién 2014-10-16 20:30:13

Cambio Padre No Definido

Ultima Actualizacién 2014-10-16 20:30:13

o El botén Modificar: Siempre permitird cambiar algun dato del

cambio.

o El botén Nuevo: Permite registrar un nuevo cambio.
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o El botdn Otras Acciones: Es el mas importante, el cual
permite dar continuidad al flujo del cambio.

e Elflujo del cambio varia de acuerdo al tipo de cambio, ver primera
columna.

Tipo del
Cambio

Estado Nuevo
del Opciones en “Otras acciones” Informacion adicional requerida estado del
RN E Cambio Cambio

Seleccionar la opcion “Asignar” | Esta opcion permite asignar un responsable
Otras Acciones para ejecutar el cambio asi como el supervisor

Asignado

y gerente que dan seguimiento al cambio.
Asignar Asignar

1) Enviar por Correo Electrénic G I—.Centro Je Soporte

Jria £ racsv Analista IPracIicante_ Personal_ :
Supervisor de Grupo de Trabajo |Sopone Especializado. % |

Supervisor IUquiche Chircca Daniel :
Gerente del Grupo de Trabajo ISopone Especlallzado. L+ |

Gerente |Zarzosa Quispe Carlos .

X Nuevo Seleccionar la opcién “Validar” Esta opcion permite mostrar la conformidad Validado
para su verificacion, y Rechazar | con el RFC, pero no indica que esté aprobado,
en caso el formato RFC sea esta opcién permite afiadir el grupo que se
incorrecto. haréa responsable de la aprobacion, se

ingresara ademas un comentario y la fecha de
ec ool B4 | la aceptacion del RFC.

Validar
Validar
|I'IC'id Rechazar Comentario de Aceptacidn 5e acepta cambioc a realizar
Enviar por Correo Electronico
| ExportaraCSV
Grupo |Centro de Soporte w
Supervisor de Grupo de Trabajo |Cenlm de Soporte Ivl J
Gerente del Grupo de Trabajo |SopomEspe:ializaﬁo v| j
Fecha de Aceptacién |201-1-1D-18 21:30:&1 x =
Cancelar Validar
X Validado | Seleccionar “Asignar”. Esta opcion permite seleccionar el nombre del Asignado

responsable, supervisor y gerente del cambio.

Otras Acciones -

Borrar

Asignar

Asignar

Analista |Practicante_ Personal_ |v
Incid{ Enviar por Correo Electrénico I — _

Exportar a CSV Supervisor |Uguiche Chircca Daniel

Gerente |Zarzosa Quispe Carlos |v|

Cancelar I Asignar |
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Tipo del
Cambio

=

Estado
del
Cambio

Asignad

Opciones en “Otras acciones”

Seleccionar la planificacion del

Informacion adicional requerida

Esta opcion permite planificar la fecha del

Nuevo
estado del
Cambio

Planificado

Otras Acciones ~

Monitorear
Finalizar
Enviar por Correo Electrénico

Exportar a CSV

Finalizar

Cancelar I Finalizar

o] cambio. pase e ingresar al plan en caso de una falla.
Meodificar Nuevo Otras Acciones ~
Planificar
Borrar
Impacto
Planificar pee
Falla |51
1) Enviar por Correo El Plan deFalla [Reemplazar con lo de almacén|
: Exportar a CSV
ria | re
Fecha de Inicio [2014-10-16 20.45.40
Fecha de Fin [2014-10-16 21:30:00 =
Cancelar I Planificar I
X Planifica | Seleccionar la opcién Esta opcién permite indicar que el cambio ha Implementa
do “Implementar” sido implementado. do
Otras Acciones ~
Implementar
Implementar Cancelar | Implementar |
i (1) Enviar por Correo Electrénico
itoria portara CSV |
X'| X| Planifica | Permite aprobar un cambio o Esta opcion permite registrar la aprobacion y Aprobado
do rechazar el mismo. fecha de cambio.
Modificar Nuevo Otras Acciones
Aprobar
Borrar
Aprobar Ce de Aprobacién |Se acepta bio a realizar
s Inc| N Aprobar Fecha de Aprobacién [2014-10-16 22:10:00] x =
Enviar por Correo El Cancelar | Aprobar |
S| Exportara CSV
X'| X | Aprobad | Seleccionar la opcién Esta opcién permite indicar que el cambio ha Implementa
o] “Implementar” sido implementado. do
Otras Acciones ~
Borrar Implementar
Implementar
Cancelar | Implementar I
i (1) Enviar por Correo Electrénico
- Exportar a CSV
itoria ik |
X X'| Impleme | Seleccionar la opcién “Finalizar” | Esta opcion permite dar por finalizado el Cerrado
ntado cambio
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b. Métricas de Cambio

e Para poder visualizar las métricas se debe seleccionar la opcion
“Administracion de Cambios” sub-opcion “Resumen de Cambios”.

Todas las Organizaciones

Bienvenido

Administracién de la Configuradién

Panel de Control para Control de Cambios

Cambios por Categoria de los tltimos 7 dias

Total: 6 Elemento(s)

Su busqueda

D © /.

Numero de Cambios de los ultimos 7 dias

R

Clase + Cuenta +
dmini: i n N
Ad ion de nientos (Cambio de Emergendia 1 3
Cambio Normal 1
Administracién de Incidentes Cambio Rutinario 4 z
Administracion de Problemas 1

esumen de Cambios
Nuevo Cambio
Busqueda de Cambios

Cambios Asignados Mi

Cambios Abiertos

Cambios Esperando ser Aprobados
Cambios Esperando ser Aceptados

Administracion de Servicios

it IO

Cambios por Estatus de los tltimos 7 dias

Qctubre 15
Octubre 16

Qctubre 17

Accesos Rapidos

Cambios por Dominio de los ultimos 7 dias

Total: 6 Elemento(s) Total: 6 Elemento(s)

Clase * Cuenta L4 Estatus + Cuenta
‘Cambio de Emergencia 1 Cerrado 6
Cambio Normal 1
(Cambio Rutinario 4

Administracion de Datos

Herramientas Administrativas

c. Registro de cambio por requerimiento

Para la creacion del cambio por requerimientos seleccionar la opcién
“Administracion de Requerimientos” sub-opcion “Nuevo
Requerimiento”, se mostrara la pantalla “Creacion de
Requerimiento” donde le usuario debera completar la informacion
correspondiente y luego presionar el botén “Crear”.
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Top
Todas las Organizaciones . j

Bienvenido

Administracién de la C i

Administracion de Requerimientos

' Resumen de Requerimientos

* Huevo Requerimiento

! Bisqueda de Requerimientos de
Usuario

* Acceso Répido

= " Requerimientos Asignados a Mi
" Requerimientos Escalados

= " Requerimientos Abiertos

= * Llamadas de Soporte Asignadas a Mi
Administracién de Incidentes
Administracion de Problemas
Administracion de Cambios
Administracién de Servicios
Administracién de Datos

Herramientas Administrativas

0 Creacion de Requerimiento

Su busqueda p @ @

Cancelar | Crear I Asignar | Esperando Aprobacién |

[ Propiedades ECs Contactos

Requerimientos Hijo

Ordenes de Trabajo Anexos

Infi
Organizacién ]|

[Ariza Ricaldi Pedra

General

Asunto |Cambio de CPU

Descripcién [CPU se zpaga cada cierto tiempo
(averiado)

Servicio |Hardware .
Subcategoria [Reemplazo de CPU's ™

Escriba su texto aqui:

I

Tipode Requerimiento de
Reporte Servido

ﬂ Impacto |Una Persona .

L= Incidente |-- Seleccione uno --
adre
Estatus Nuevo = +
Urgencia [ETTENI | -
Origen [Teléfono Problema |- Seleccione uno - |¥]
Padre j

Prioridad Eaja

Requerimiento | Seleccione uno --|¥]
Padre

Cambio Padre |- Seleccione uno -

Reporte de SLA
Fecha de Inicio

Ultima Actualizacion

Limite de Tiempo de
Asignacion

a. Métricas de cambio por requerimiento

Para poder visualizar las métricas se debe seleccionar la opcion
“Administracion de Requerimientos” sub-opcién “Resumen de

Requerimientos”.

[ iTop

Todas las Organizaciones . ]

Bienvenido

inistracion de la © 6

racion de Requeri

- " Resumen de Requerimientos

- Mueve Requerimiento

- ' Bisqueda de Requerimientos de
Usuario

- ' AccesoRépido

- * Requerimientos Asignados a Mi
* Requerimientos Escalados

= " Requerimientos Abiertos

= * Llamadas de Soporte Asignadas a Mi
Administracién de Indidentes
Administracién de Problemas
Administracién de Cambios
Administracién de Servicios
Administracién de Datos

Herramientas Administrativas

Panel de Control para Administracion de Requerimientos

Requerimientos por Tipo de los Ultimos 14 dias

Requerimisnta de Sersicio

Requerimientos Abiertos por Estatus

Total: 4 Elemento(s)

Estatus s Cuenta s
Nuevo v 4

Requerimientos Abiertos por Tipo

Total: 4 Elemento(s)

dase s Cuenta s

Requerimiento >4

@ 7

Su biisqueda p

B Numero de Requerimientos de los Ultimos 14 dias

Octubra ui

Qctubre 15

Requerimientos Abiertos por Analista

Total: 4 Elemento(s)

Analista * Cuenta <
Ne Definido v 4

Requerimientos Abiertos por Cliente

Total: 4 Elemento(s)

Organizacién ® Cuenta ®
» Institutos r2
» Oficina Administrativa P 1
+ Servicios Universitarios 8

164



ANEXO 10
Encuesta de capacitacion
ENCUESTA DE CAPACITACION
Dirigido a: Miembros del area de informatica, soporte técnico o toda aquella
persona que brinde soporte tecnolégico en la Universidad San Martin de
Porres.

Responde con un aspa (X) las siguientes preguntas.

Calificacion

Pregunta

Si No

1 area, quiere decir, permite gestionar adecuadamente la gestion de

incidencias y cambios?

¢ Consideras que SAGIC tiene caracteristicas de facilidad de uso,
2 quiere decir, es amigable, facil de aprender y operar?

¢Consideras que las métricas implementadas en SAGIC estan
3 alineadas al objetivo del area?

¢Consideras que SAGIC tiene toda la informaciéon acerca de los
4 equipos de la facultad que te ayudara a realizar el soporte de manera

remota?

¢Consideras que el nuevo proceso permitird agilizar la resolucién de
> incidencias y cambios?
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ANEXO 11

Plan de Pruebas



PLAN DE PRUEBAS

1. Introduccién
1.1. Propédsito
El presente documento describe el Plan de pruebas para la
implementacion del sistema de gestion de cambio y gestion de
incidencias, cuyos objetivos especificos son:
¢ I|dentificar los elementos que se van a probar.
e Describir la estrategia de pruebas a seguir.
¢ |dentificar los recursos y esfuerzo necesario para llevar este
proceso.
e Listar para cada elemento a probar las actividades y

resultado de las pruebas.

1.2.  Ambito
El Plan de Pruebas describe las pruebas funcionales y de
integracion gue se seguiran para el sistema de gestion de cambios
y gestion de incidencia sobre un ambiente exclusivo de pruebas.
El objetivo es probar todas las configuraciones realizadas en el
sistema de software libre iTop, el cual permita el correcto

funcionamiento dentro del area.

1.3. Definiciones, acronimos, y abreviaturas

iTOP Portal Operativo de tecnologia de informacion.

2. Requerimientos de la pruebas
La lista que proporcionamos en esta seccion identifica los elementos que

son objetivos de las pruebas.

= Pruebas de funcionalidad:



©)

©)

@)

Gestion de incidencia
Gestion de cambio

Gestion de cambio por requerimiento

* Pruebas de integracion:

©)

@)

Registro de elementos de configuracion en una incidencia.

Registro de elementos de configuracién en un cambio.

Registro de elementos de configuracion en un cambio por

requerimiento.

Estrategia de prueba

En esta seccidn se describe los tipos de pruebas y técnicas que se

usardn para realizar las pruebas de calidad, en la seccion anterior se

definié el alcance de las mismas.

3.1.

Tipos de pruebas y técnicas

3.1.1. Pruebas funcionales

Las pruebas de funcionalidad se enfocan en verificar cada
moédulo, que funcionen de manera correcta con la
informacion previamente cargada. Este tipo de pruebas
estd basado en la técnica de caja negra, es decir, verificar
el resultado de las interacciones del usuario con la

aplicacion y analiza dichos resultados.

©)o)[= ek aeHER sl Asegurar la navegacion correcta de la
aplicacién con la configuracién
previamente cargada, ingreso de datos,

procesamiento y recuperacion del mismo.

Técnicas Ejecutar cada escenario definido para la
prueba:
Verificar la informacion presentada para

cada opcion.

Verificar el correo flujo de navegacion.
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3.2.

3.1.2.

Criterios Todas las pruebas planificadas se han
finalizacién ejecutado. Todos los defectos identificados

se han subsanado.

Consideraciones Ninguna

Prueba Integrales.

La prueba de integracion permite verificar las
interrelaciones entre diferentes modulos del sistema. El
objetivo de esta prueba es asegurar que la interfaz de
usuario muestre la informacion relacionada con la
infraestructura de la facultad de ciencias administrativas y
recursos humanos a través de los modulos de gestion de

cambio y gestion de incidencia.

Ol[silese N ENilsEl | Verificar  la interrelacion el  correcto
funcionamiento entre los diferentes elementos

y médulos del sistema.

Técnicas Modificar escenarios de pruebas e incluir
elementos de configuracibn que estén

relacionados a estos.

G clesielcnigllb< e | Todas las pruebas planificadas se han
ejecutado. Todos los defectos identificados se

han subsanado.

Consideraciones Ninguna

Herramientas

Las siguientes herramientas se usardn para llevar a cabo el

proceso de prueba:

Actividad Herramienta

Gestion del proyecto Microsoft Project
Pruebas Funcionales MS Excel
Pruebas Integrales MS Excel
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4. Recursos
En esta seccion describimos los recursos necesarios para realizar el
proceso de prueba, sus principales responsabilidades y caracteristicas.

4.1. Recursos hardware

Recurso Cantidad Nombre y Tipo
PC 1 Disefio de las pruebas
PC 1 Ejecucion de las pruebas

4.2. Recursos software

Actividad Herramienta

Gestién del proyecto Microsoft Project
Pruebas Funcionales MS Excel
Pruebas Integrales MS Excel

4.3. Configuracion del entorno de prueba
Para la realizacion de las pruebas se ha preparado un ambiente
exclusivo para este fin, una vez finalizada las pruebas estas
configuraciones seran las que se promoveran al ambiente de

produccién.

4.4. Recursos humanos

RECURSOS HUMANOS

Recursos Responsabilidades especificas

Gestor de 1 Proporcionar una gestion adecuada a las pruebas.
prueba Responsabilidades:
Planificar las pruebas

Generar el Plan de pruebas.

Adquirir los recursos apropiados.

170



RECURSOS HUMANOS

Recursos Responsabilidades especificas

Evaluar el esfuerzo de prueba.
Hacer seguimiento a las pruebas.

Informar el avance.

Disefiador de 1 Identificar, priorizar y disefia los casos de prueba.
prueba

Probador 1 Ejecutar las pruebas. Responsabilidades:
(Tester) Ejecutar pruebas.

Reportar defectos.

Retestear defectos corregidos.

5. Cronograma de la etapa de prueba

Las actividades del proceso de prueba son:

Cantidad Fecha de Fecha de
Actividad Esfuerzo

Recursos comienzo finalizacion
Elaboracion del Plan de Pruebas 1 25% 01/10/14 02/10/14
Elaboracion de Escenarios de 1 25% 03/10/14 06/10/14
Pruebas
Preparacion del ambiente de Test 1 25% 05/10/14 07/10/14
Ejecucion de pruebas 1 50% 08/10/14 10/10/14

6. Entregables de |la etapa de prueba
Del proceso de prueba obtienen los siguientes entregables en las
siguientes fechas, donde el revisor verifica dias antes el trabajo y da la

conformidad del trabajo:

Entregables de la etapa de test Responsable Revisor Fecha
Plan de prueba José Evangelista Daniel Uquiche 02/10/2014
Disefio casos de prueba Daniel Uquiche José Evangelista | 06/10/2014
Ambiente de Prueba José Evangelista Daniel Uquiche 06/10/2014
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Entregables de la etapa de test Responsable Revisor

Reporte de avance de ejecucion Daniel Uquiche José Evangelista | 20/10/2014

de pruebas

Tareas de la etapa de pruebas

Las tareas que se realizan en cada una de las actividades son:

O

o

o

o

Planificacién de las pruebas:

Identificar los requisitos para las pruebas.

Valorar los riesgos.

Desarrollar la estrategia de pruebas.

Identificar los recursos necesarios para realizar las pruebas.
Planificar la temporalizacion.

Generar el Plan de pruebas.

Disefio de las pruebas:

o Desarrollo de los Escenarios de prueba.

o

o

Identificar y describir los casos de prueba.

Ambiente de prueba:

Establecer un ambiente de prueba.

» Ejecucion de las pruebas:

o

o

O

O

Ejecutar los casos de prueba.
Evaluar la ejecucion del proceso de prueba.
Verificar los resultados.

Reportar los defectos encontrados.

Evaluacion de las pruebas:

o

o

Evaluar la cobertura de los casos de prueba.
Analizar los defectos.
Determinar si se han alcanzado los criterios de las pruebas.

Crear los informes de evaluacion de las pruebas.
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ANEXO 12
Especificacién de Pruebas



Proceso de
Negocio

Sub Proceso del

Negocio

Descripcion detallada de la prueba

Descripcion del paso Disefiado

Resultado Esperado

Prioridad

Gestion de
Incidencia

Registro
Incidencia

de

e Numero de Versién: 1.0
¢ Objetivos Caso de Prueba: Registrar un
Incidente.
» Descripcion: Un especialista técnico recibe
una llamada de un usuario que ha tenido una
incidencia.
e Criterio de Exito/Fracaso:

o Exito: Registro de la incidencia.

o Fracaso: No es posible registrar la
incidencia.
¢ Ambiente de Prueba: Test
* Prerrequisitos de Prueba: Haber cargado las
dreas, personas, Servicios y subcategorias para
las incidencias

Input: "Usuario", "contrasefia" Se muestra la pantalla de bienvenida a la Media
aplicacion de la aplicacion iTop.
1. El especialista ingresar a la aplicacion itop.
2. Ingrese su usuario en el campo "Usuario":
3. Ingrese su clave en el campo "Contrasefia".
4. Hacer clic al botén "Entrar".
Seleccionar la opcidn "Administracién de Se debe mostrar la pantalla de Incidencia. Baja
Incidente", subopcién "Nuevo Incidente".
Seleccionar "Organizacion" Se debe mostrar todas las areas de la Alta
facultad configuradas:
- Aulas
- Decanato
- Institutos
- Oficina Administrativa
- Servicios Universitarios
- Soporte Técnico
Seleccionar "Reportado Por" Se debe mostrar los contactos acuerdo al Alta
drea seleccionada:
- Aulas
- Alumnos
- Docente Aula (Nro Aula)
Decanato, Institutos, Oficina administrativa,
Servicios Universitarios y Soporte Técnico
- El personal perteneciente a dichas areas.
Ingresar Asunto y Descripcion del incidente Baja
Seleccionar el "Servicio" donde se originé la Se debe mostrar los servicios configurados: Alta

incidencia

Hardware
Software
Aplicaciones
Redes
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Proceso de
Negocio

Sub Proceso del

Negocio

Descripcion detallada de la prueba

Paso

Descripcion del paso Disefiado

Resultado Esperado

Prioridad

Seleccionar la "Subcategoria" del servicio que Se debe mostrar las Subcategorias de Alta
presenta la incidencia. acuerdo al servicio reportado:
Hardware
-Falla de PC, Falla de Laptop, Falla de
Impresora, Falla de Scanner, Falla de
Proyector.
Software:
-Sistema Operativo, MS Office, Herramienta
7 de Disefio, Herramienta de Desarrollo,
Antivirus, Sw. Estadistico.
Aplicaciones:
Asistencia de Profesores y Alumnos, Tramite
documentario, Gestién de Almacén,
Matricula.
Redes:
Acceso a la LAN, Acceso al WIFI, Acceso al
Correo, Acceso al Internet.
Seleccidn el Impacto, Urgencia de la incidencia. Se muestra la prioridad el incidente. Media
Grabar el incidentes con el botén "Crear" Se grabara la incidencia. Media
Asignar la incidencia. Se mostrara Alta
- Centro de Soporte: Que es la primera linea
10 de atencién.
- Soporte Especializado: Que es la segunda
linea de atencion.
Seleccionar el analista responsable o punto de Se debe seleccionar al analista responsable. Alta
1 contacto de dicho equipo.
12 Presionar el botén "Asignar" Asignard y grabara la incidencia. Media
Gestion de | Buscar de | ¢ Numero de Version: 1.0 Seleccionar la opcién "Administracién de Mostrarad la pantalla de busqueda de Baja
Incidencia incidentes ¢ Objetivos Caso de Prueba: Visualizar y acceder Incidente", subopcién "Busqueda por Incidentes". incidentes.
asignados. a un incidente asignado. 1
e Descripcion: Un usuario logueado a iTop
navega hacia la opcion de busqueda de
incidencia, busca e ingresa al detalle de la Ingresar en el filtro Grupo, Centro De Soporte y Lista los incidentes que tenga asignado el Media
incidencia. 2 Soporte Especializado y presionar el botén Buscar grupo, alli se visualiza el analista asignado
e Criterio de Exito/Fracaso: para cada incidente.
o Exito: Ingreso al inc.idente asig.nac.io. 3 Ingresar al incidente. Visualiza el detalle del incidente. Media
o Fracaso: No puede ingresar al incidente
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Proceso de

Sub Proceso del

Descripcion detallada de la prueba

Descripcion del paso Disefiado

Resultado Esperado

Prioridad

Negocio

Negocio

registrado.

e Ambiente de Prueba: Test

¢ Prerequisitos de Prueba: Incidente registrado
a un analista.

® Prueba de Regresion: No

Gestion de | Reasignar e Numero de Version: 1.0 Dentro de la incidencia, presionar el botén La pantalla de la incidencia se Grabar. Media
Incidencia Analista de 2do | e Objetivos Caso de Prueba: Visualizar y acceder "Modificar" y seleccionar "Bandera de
Nivel (Escalar). a un incidente asignado. Escalamiento" a Siy presionar el botén "Aplicar".
e Descripcidn: Un usuario logueado a iTop
ingresa a una incidencia y reasignar la incidencia
con otro analista del mismo u otro equipo..
e Criterio de Exito/Fracaso:
0 Exito: Reasigna la |nC|de.nC|a . . Dentro de la incidencia, presionar el botén Grabar la incidencia. Alta
o Fracaso: No puede reasignar la incidencia. " . " .
« Ambiente de Prueba: Test Reasgnar } cuanfio aparezca de Gru.po /Analistas,
. . . . seleccionar de la lista el grupo y analista adecuado,
e Pre-requisitos de Prueba: Incidencia registrada . .
A luego presionar aplicar.
a un analista.
® Prueba de Regresion: No
Gestion de | Asociar un | Numero de Version: 1.0 Dentro del incidente presionar el botdn La pantalla del incidente se convierte en Media
Incidencia elemento  de | Objetivos Caso de Prueba: Asociar un elemento "Modificar" e ingresar a la pestafia ECs, y edicion.
configuracion a | de configuracion a un incidentes que no esté mostrara la pantalla en modo de edicion
una incidencia cerrado. Se presionar el botdn "Agregar Ecs Functional”, se Se listan todos los equipos del area o Alta
Descripcion: Se asocia un Equipo (Proyecto o muestra una pantalla con varios filtros para buscar | aquellos que se busque.
PC) a una incidencia elementos de configuracion, ingresar el area para
Exito: Incidente con algun elemento asociado. filtras los equipos que pertenece a dicha area.
Fracaso: Incidente sin ninglin elementos de Marca con un check uno o mas equipos y presionar | Estos elementos son afiadidos al incidente. Media
configuracién asociados. el botén "Agregar"”.
Ambiente de Prueba: Test Ingresar el impacto que tendria cada equipo y Se graba el incidente. Media
luego presionar el botén "Aplicar" para grabar.
Gestion de | Solucionar una | Numero de Versién: 1.0 Dentro del incidente, en el botén "Otras Acciones"”, | Mostrara una pantalla para hacer el ingreso P3-Medium
Incidencia incidencia Objetivos Caso de Prueba: Registrar solucién de seleccionar "Marca como Solucionado" de la solucion.
una incidencia Ingresar el cédigo de la solucién y la descripcién La incidencia se graba como Solucionado. Baja
Descripcion: Se registra la solucién de una de la solucion y presionar "Marca como
ipcidencia. solucionado”
Exito: El estado de la incidencia cambia a Dentro del incidente, en el boton Otras Acciones, La incidencia se grabar como cerrado. Baja

Solucionado.
Fracaso: El estado no cambia.
Ambiente de Prueba: Test

seleccionar "Cerrar este Ticket" y en el campo
comentario, ingresar el comentario del usuario,
luego presionar el botén "Cerrar Ticket".
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Proceso de

Sub Proceso del

Descripcion detallada de la prueba

Descripcion del paso Disefiado

Resultado Esperado

Prioridad

Negocio
Gestion de
Cambios
por
Requerimie
nto

Negocio
Registro de un
Solicitud de
requerimiento

e Numero de Versién: 1.0
¢ Objetivos Caso de Prueba: Registrar un
solicitud de requerimiento.
e Descripcion: Un especialista técnico recibe
una llamada y registra una solicitud de atencion
de un usuario.
« Criterio de Exito/Fracaso:

o Exito: Registro de la atencion.

o Fracaso: No es posible registrar la atencion.
¢ Ambiente de Prueba: Test
e Prerequisitos de Prueba: Haber cargado las
dreas, personas, Servicios y subcategorias para
los requerimientos.

Input: "Usuario", "contrasefia" Se muestra la pantalla de bienvenida a la Media
aplicacion de la aplicacion iTop.
1. El especialista ingresar a la aplicacion itop.
2. Ingrese su usuario en el campo "Usuario":
3. Ingrese su clave en el campo "Contrasefia".
4. Hacer clic al botén "Entrar".
Seleccionar la opcién "Administracién de Se debe mostrar la pantalla de Baja
Requerimientos", subopcién "Nuevo Requerimientos.
Requerimiento”.
Seleccionar "Organizacion" Se debe mostrar todas las areas de la Alta
facultad configuradas:
- Aulas
- Decanato
- Institutos
- Oficina Administrativa
- Servicios Universitarios
- Soporte Técnico
Seleccionar "Reportado Por" Se debe mostrar los contactos acuerdo al Alta
drea seleccionada:
Aulas
- Alumnos
- Docente Aula (Nro Aula)
Decanato, Institutos, Oficina administrativa,
Servicios Universitarios y Soporte Técnico
- El personal perteneciente a dichas areas.
Ingresar Asunto y Descripcion del incidente Baja
Seleccionar el "Servicio" donde se originé la Se debe mostrar los servicios configurados: Alta

incidencia

Hardware
Software
Aplicaciones
Redes
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S DU Descripcion detallada de la prueba

Paso

Descripcion del paso Disefiado

Seleccionar la "Subcategoria" del servicio que
presenta la incidencia.

Resultado Esperado

Se debe mostrar las Subcategorias de
acuerdo al servicio reportado:

Hardware

- Solicitud de PC, Solicitud de Laptop,
Solicitud de Impresora, Solicitud de Scanner,
Instalacion de Proyector, Reemplazo de
monitor, Reemplazo de teclado y/o mouse,
Reemplazo de CPU's, Reubicacidn Fisica,
Reemplazo de Laptop por averia, Reemplazo
de Impresora por averia

Reemplazo de Scanner por averia,
Reemplazo de Proyector por averia.
Software:

- Cargar Imagenes, Actualizar software,
Instalacion de Software.

Aplicaciones:

Asistencia de Profesores y Alumnos, Tramite
documentario, Gestién de Almacén,
Matricula.

Redes:

Acceso a la LAN, Acceso al WIFI, Acceso al
Correo, Acceso al Internet.

Prioridad

Alta

Seleccion el Impacto, Urgencia de la incidencia.

Se muestra la prioridad del requerimiento.

Media

Grabar el incidentes con el botén "Crear"

Se grabara la incidencia.

Media

10

Asignar el Requerimiento.

Se mostrara

- Centro de Soporte: Que es la primera linea
de atencion.

- Soporte Especializado: Que es la segunda
linea de atencion.

Alta

11

Seleccionar el analista responsable o punto de
contacto de dicho equipo.

Se debe seleccionar al analista responsable.

Alta

12

Presionar el botdn "Asignar"

Asignard y grabara el requerimiento.

Media
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Proceso de

Sub Proceso del

Descripcion detallada de la prueba

Descripcion del paso Disefiado

Resultado Esperado

Prioridad

Negocio

Negocio

Gestion de | Buscar de | e Numero de Version: 1.0 Seleccionar la opcién "Administracién de Mostrard la pantalla de busqueda de Baja
Cambios requerimientos ¢ Objetivos Caso de Prueba: Visualizar y acceder Requerimiento”, subopcidn "Busqueda de requerimientos.
por asignados. a un requerimiento asignado. Requerimiento de Usuario".
Requerimie e Descripcidn: Un usuario logueado a iTop
nto navega hacia la opcién de busqueda de
requerimientos, busca e ingresa al detalle del
requerimiento. Ingresar en el filtro Grupo, Centro De Soporte y Lista los requerimientos que tenga asignado Media
o Criterio de Exito/Fracaso: Soporte Especializado y presionar el botén Buscar el grupo, alli se vi.su§Iiza el analista asignado
o Exito: Ingreso al requerimiento asignado. para cada requerimiento.
o Fracaso: No puede ingresar al
requerimiento.
JAmbienteldelPruebaiiest Ingresar al requerimiento. Visualiza el detalle del requerimiento. Media
e Prerequisitos de Prueba: Requerimiento
registrado a un analista.
® Prueba de Regresion: No
Gestion de | Reasignar e Numero de Version: 1.0 Dentro del Requerimiento, presionar el botén La pantalla del requerimiento se Grabar. Media
Cambios Analista de 2do | e Objetivos Caso de Prueba: Visualizar y acceder "Modificar" y seleccionar "Bandera de
por Nivel (Escalar). a un requerimiento asignado. Escalamiento" a Si'y presionar el botén "Aplicar".
Requerimie e Descripcion: Un usuario logueado a iTop
nto ingresa a un requerimiento y reasignar el
requerimiento a otro analista del mismo u otro — - - —
equipo.. Il')entrp deluRequerlmlento, presionar el boton. Grabar el requerimiento. Alta
« Criterio de Exito/Fracaso: Reasgnar B cuan.do aparezca de Gru.po /Analistas,
o Exito: Reasigna requerimiento selecuonar de la lista e} g"rupc? y a"nallsta adecuado,
o Fracaso: No puede reasignar requerimiento. luego presionar el botdn “Aplicar”.
¢ Ambiente de Prueba: Test
* Prerequisitos de Prueba: Requerimiento
registrado a un analista.
® Prueba de Regresion: No
Gestion de | Asociar un | Numero de Version: 1.0 Dentro del requerimiento presionar el botén La pantalla del requerimiento se convierte Media
Cambios elemento  de | Objetivos Caso de Prueba: Asociar un elemento "Modificar" e ingresar a la pestafia ECs, y en edicién.
por configuracién a | de configuracién a un requerimiento que no mostrara la pantalla en modo de edicién
Requerimie | un esté cerrado. Se presionar el botén "Agregar Ecs Functional", se Se listan todos los equipos del drea o Alta
nto requerimiento Descripcion: Se asocia un Equipo (Proyecto muestra una pantalla con varios filtros para buscar | aquellos que se busque.
Multimedio o PC) a un requerimiento. elementos de configuracion, ingresar el area para
Exito: Requerimiento con algdn elemento filtras los equipos que pertenece a dicha érea.
asociado. Marca con un check uno o mas equipos y presionar | Estos elementos son afiadidos al Media
Fracaso: Requerimiento sin ningin elementos el botén "Agregar”. requerimiento.
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Sub Proceso del

Descripcion detallada de la prueba

Descripcion del paso Disefiado

Resultado Esperado

Prioridad

Negocio Negocio
de configuracién asociados. Ingresar el impacto que tendria cada equipo y Se graba el requerimiento. Media
Ambiente de Prueba: Test luego presionar el botdn "Aplicar" para grabar.
Gestion de | Solucionar un | Numero de Versién: 1.0 Dentro del requerimiento, en el botdn "Otras Mostrard una pantalla para hacer el ingreso P3-Medium
Cambios Requerimiento Objetivos Caso de Prueba: Registrar solucién de Acciones", seleccionar "Marca como Solucionado" de la solucion.
por un requerimiento
Requerimie Descripcion: Se registra la solucién de un Ingresar el codigo de la solucion y la descripcidn El requerimiento se graba como Baja
nto requerimiento. de la solucién y presionar "Marca como Solucionado.
Exito: El estado del requerimiento cambia a solucionado"
Solucionado. Dentro del requerimiento, en el botén Otras El Requerimiento se grabar como cerrado. Baja
Fracaso: El estado no cambia. Acciones, seleccionar "Cerrar este Ticket" y en el
Ambiente de Prueba: Test campo comentario, ingresar el comentario del
usuario, luego presionar el boton "Cerrar Ticket".
Gestiéon de | Solicitar un | * Numero de Version: 1.0 Input: "Usuario", "contrasefia" Se muestra la pantalla de bienvenida a la Media
Cambio cambio ¢ Objetivos Caso de Prueba: Solicitar un cambio 1. El especialista ingresar a la aplicacion itop. aplicacion de la aplicacion iTop.
Estandar Estandar de estandar. 2. Ingrese su usuario en el campo "Usuario™:
(Rutinario) » Descripcion: Un especialista técnico puede 3. Ingrese su clave en el campo "Contrasefia".
registrar cambios estandar de manera asilada o 4. Hacer clic al botén "Entrar".
a partir de una incidencia o un requerimiento. Seleccionar la opcién "Administracién de Se debe mostrar la pantalla de Cambio. Baja
* Criterio de Exito/Fracaso: Cambios", subopcién "Nuevo Cambio", en la
o Exito: Registro del cambio estandar. pantalla a mostrarse seleccionar en el Tipo de
o Fracaso: No es posible registrar el cambio Cambio a crear: "Cambio Rutinario".
estandar. Seleccionar "Organizacion" Se debe mostrar todas las dreas de la Alta
e Ambiente de Prueba: Test facultad configuradas:
* Prerequisitos de Prueba: Haber cargado las - Aulas
dreas y personas. - Decanato
- Institutos
- Oficina Administrativa
- Servicios Universitarios
- Soporte Técnico
Ingresar Asunto y Descripcidn del cambio Baja
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Sub Proceso del

Descripcion detallada de la prueba

Paso

Descripcion del paso Disefiado

Resultado Esperado

Prioridad

Negocio Negocio
Seleccionar "Reportado Por" Se debe mostrar los contactos acuerdo al Alta
drea seleccionada:
Aulas
- Alumnos
5 - Docente Aula (Nro Aula)
Decanato, Institutos, Oficina administrativa,
Servicios Universitarios y Soporte Técnico
- El personal perteneciente a dichas areas.
6 Grabar el Cambio con el botén "Crear" Se grabara la Cambio. Media
Gestion de | Asociar un | Numero de Versién: 1.0 Dentro del cambio presionar el botén "Modificar" La pantalla del cambio se convierte en Media
Cambio elemento  de | Objetivos Caso de Prueba: Asociar un elemento 1 e ingresar a la pestafia "Ecs", y mostrara la edicion.
Estandar configuracion a | de configuracién a un cambio que no esté pantalla en modo de edicién
un Cambio | cerrado. Se presionar el botdn "Agregar Ecs Functional", se Se listan todos los equipos del drea o Alta
Estandar Descripci6n: Se asocia un Equipo (Proyecto muestra una pantalla con varios filtros para buscar | aquellos que se busque.
Multimedio o PC) a un cambio. 2 elementos de configuracion, ingresar el area para
Exito: Cambio con algtn elemento asociado. filtras los equipos que pertenece a dicha érea.
Fracaso: Cambio sin ninglin elementos de Marca con un check uno o mas equipos y presionar | Estos elementos son afiadidos al cambio. Media
configuracion asociados. 3 el botén "Agregar”.
Ambiente de Prueba: Test
Ingresar el impacto que tendria cada equipo y Se graba el cambio. Media
4 luego presionar el botén "Aplicar" para grabar.
Gestion de | Asociar un | Numero de Version: 1.0 Dentro del cambio presionar el botén "Modificar" La pantalla del cambio se convierte en Media
Cambio requerimiento a | Objetivos Caso de Prueba: Asociar un e ingresar a la pestafia "Requerimientos edicion.
Estandar un Cambio | requerimiento a un cambio que no esté cerrado. 1 Relacionados", y mostrara la pantalla en modo de
Estandar Descripcion: Se asocia un requerimiento a un edicion.
clar'nblo. ) . . Se presionar el botén "Agregar Objeto del tipo Se lista todos los requerimientos del area o Media
Exito: Cambio (-:on.un requgrlmlento asovuado. Requerimiento", se muestra una pantalla con aquellos que se busque.
Fracaso: Cambio sin requerimiento asociado. L L .
. ) P varios filtros para buscar requerimientos, ingresar
Ambiente de Prueba: Test el drea para filtras los requerimientos que
pertenece a dicha area.
Marca con un check uno o mas requerimientos y Estos requerimientos son afiadidos al Media
3 presionar el botdn "Agregar". cambio.
4 Presionar el botén "Aplicar" para grabar. Se graba el cambio. Media
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Descripcion del paso Disefiado

Resultado Esperado

Prioridad

Negocio Negocio
Gestion de | Asociar una | Numero de Versién: 1.0 Dentro del cambio presionar el botén "Modificar" La pantalla del cambio se convierte en Media
Cambio incidencia a un | Objetivos Caso de Prueba: Asociar una e ingresar a la pestafia "Incidentes Relacionados”, edicion.
Estandar Cambio incidencia a un cambio que no esté cerrado. y mostrara la pantalla en modo de edicién.
Estandar Descripcidn: Se asocia una incidencia a un
cambio.
Exito: Cambio con una incidencia asociada. Se presionar el botén "Agregar Objeto del tipo Se lista todos los incidentes del 4drea o Media
Fracaso: Cambio sin incidencia asociada. Incidentes", se muestra una pantalla con varios aquellos que se busque.
Ambiente de Prueba: Test filtros para buscar incidentes, ingresar el drea para
filtras los requerimientos que pertenece a dicha
area.
Marca con un check uno o mas incidentes y Estos incidentes son afiadidos al cambio. Media
presionar el botén "Agregar".
Presionar el botén "Aplicar" para grabar. Se graba el cambio. Media
Gestion de | Asociar un | Numero de Version: 1.0 Dentro del cambio presionar el botén "Modificar" La pantalla del cambio se convierte en Media
Cambio anexo Objetivos Caso de Prueba: Asociar un anexo a e ingresar a la pestafia "Anexos", y mostrara la edicion.
Estandar (Documento) a | uncambio que no esté cerrado. pantalla en modo de edicién.
un Cambio | Descripcidn: Se asocia un anexo a un cambio. Se presionar el botén "Examinar", se muestra una El archivo seleccionado es cargado y Media
Estandar Exito: Cambio con una anexo asociado. caja de dialogo para seleccionar el archivo que se mostrado como anexo dentro del cambio.
Fracaso: Cambio sin anexo asociado. desea cargar, y se selecciona un archivo.
Ambiente de Prueba: Test Presionar el botén "Aplicar" para grabar. Se graba el cambio. Media
Gestion de | Buscar de | ¢ Numero de Version: 1.0 Seleccionar la opcién "Administracién de Mostrard la pantalla de busqueda de Baja
Cambio Cambios ¢ Objetivos Caso de Prueba: Visualizar y acceder Cambios", subopcién "Busqueda de Cambios". Cambios.
Estandar asignados. a un cambio asignado.
e Descripcion: Un usuario logueado a iTop - - - - -
navega hacia la opcién de busqueda de Ingresar en el fllt.ro Grupo, Cfantro De So?orte % Lista los c?mblps qge tenga a.5|gnaqo el Media
cambios, busca e ingresa al detalle del cambio. Soporte Especializado y presionar el botén Buscar grupo, alli se wsyahza el analista asignado
« Criterio de Exito/Fracaso: para cada cambio.
o Exito: Ingreso al cambio asignado.
o Fracaso: No puede ingresar al cambio. Ingresar al cambio. Visualiza el detalle del cambio. Media
e Ambiente de Prueba: Test
 Prerequisitos de Prueba: Cambio registrado a
un analista.
® Prueba de Regresion: No
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Prioridad

Negocio

Negocio

Gestion de | Asignar al | Ndmero de Versién: 1.0 Dentro del Cambio, en el botén Otras Acciones, Se mostrara Alta
Cambio Gestor de | Objetivos Caso de Prueba: Asigna un gestor del seleccionar "Asignar". En la pantalla completar la - Centro de Soporte: Que es la primera linea
Estandar Cambio cambio. informacién de los campos Grupo/Analista , de atencion.
Descripcion: Se asigna un gestor que se Supervisor Grupo de Trabajo, Supervisor, Gerente - Soporte Especializado: Que es la segunda
encargara de gestionar este cambio durante Grupo de Trabajo, Gerente. linea de atencion.
todo el proceso. - — - - - -
Exito: Cambio con un gestor de cambio Presionar el botdn "Asignar Se.grabara el cambio con el estado Media
asociado. Asignado.
Fracaso: Cambio sin ninglin gestor de cambio
asociados.
Ambiente de Prueba: Test
Gestion de | Planificar el | ¢ Numero de Version: 1.0 Dentro del Cambio, en el botén "Otras Acciones", Mostrard una pantalla para hacer el ingreso Media
Cambio pase del Cambio | e Objetivos Caso de Prueba: Registrar como seleccionar "Planificar" de la Planificacion.
Estandar Estandar planificado el cambio.
e Descripcidn: Un usuario logueado a iTop
|ngresa a un Cambio y Planifica la fecha de pase, Ingresar el Impacto, plan de rol back y fecha/hora El cambio se graba como Planeado. Media
el m}paf:to Y e,l plan de rollback. de inicio y fin de pase a produccidn y presionar el
* Crlge.rlo ik EX|t'o/Frac.avso: botén "Planificar", esta accién cambia el estado a
o Exito: Cambio p.)lanlflcad(.).. Planificado.
o Fracaso: Cambio no planificado.
e Ambiente de Prueba: Test
* Prerequisitos de Prueba: Cambio registrado a
un analista.
® Prueba de Regresion: No
Gestion de | Implementar el | ¢ Numero de Version: 1.0 Dentro del Cambio, en el botén "Otras Acciones", Se actualiza el estado del cambio a Media
Cambio pase del Cambio | e Objetivos Caso de Prueba: Registrar como seleccionar "Implementar", esta accion mostrara Implementado.
Estandar Estandar implementacion el Cambio. una pantalla donde se muestra los botones
e Descripcidn: Un usuario logueado a iTop cancelar y finalizar, se debe presionar el boton
ingresa a un Cambio y cambia el estado del "Implementar" para cambiar el estado a
cambio a implementado. Implementado.
e Criterio de Exito/Fracaso:
o Exito: Cambio implementado.
o Fracaso: Cambio no implementado.
¢ Ambiente de Prueba: Test
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Resultado Esperado
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Negocio Negocio
Gestion de | Finalizar el pase | ® Numero de Version: 1.0 Dentro del Cambio, en el botdon "Otras Acciones", Se actualiza el estado del cambio a Media
Cambio del Cambio | e Objetivos Caso de Prueba: Registrar como seleccionar "Finalizar", esta accion mostrara una Finalizado.
Estandar Estandar Finalizado el Cambio. pantalla donde se muestra los botones cancelar y
e Descripcion: Un usuario logueado a iTop finalizar, se debe presionar el botén "Finalizar"
ingresa a un Cambio y cambia el estado del para cambiar el estado a Finalizado.
cambio a Finalizado.
* Criterio de Exito/Fracaso:
o Exito: Cambio Finalizado.
o Fracaso: Cambio no Finalizado.
* Ambiente de Prueba: Test
Gestién de | Solicitar un | * Numero de Version: 1.0 Input: "Usuario", "contrasefia" Se muestra la pantalla de bienvenida a la Media
Cambio cambio Normal ¢ Objetivos Caso de Prueba: Solicitar un cambio aplicacion de la aplicacion iTop.
Normal de Normal. 1. El especialista ingresar a la aplicacion itop.
» Descripcion: Un especialista técnico puede 2. Ingrese su usuario en el campo "Usuario":
registrar cambios normales de manera asilada o 3. Ingrese su clave en el campo "Contrasefia".
a partir de una incidencia o un requerimiento. 4. Hacer clic al botén "Entrar".
* Criterio de Exito/Fracaso: Seleccionar la opcidn "Administracién de Se debe mostrar la pantalla de Cambio. Baja
o Exito: Registro del cambio normal. Cambios", subopcién "Nuevo Cambio", en la
o Fracaso: No es posible registrar el cambio pantalla a mostrarse seleccionar en el Tipo de
normal. Cambio a crear: "Cambio Normal".
e Ambiente de Prueba: Test
« Prerequisitos de Prueba: Haber cargado las Seleccionar "Organizacion" Se debe mostrar todas las areas de la Alta
4reas y personas. facultad configuradas:
- Aulas
- Decanato
- Institutos
- Oficina Administrativa
- Servicios Universitarios
- Soporte Técnico
Ingresar Asunto y Descripcidn del cambio Baja
Seleccionar "Reportado Por" Se debe mostrar los contactos acuerdo al Alta
drea seleccionada:
Aulas
- Alumnos
- Docente Aula (Nro Aula)
Decanato, Institutos, Oficina administrativa,
Servicios Universitarios y Soporte Técnico
- El personal perteneciente a dichas areas.
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Negocio Negocio
Grabar el Cambio con el botén "Crear" Se grabara la Cambio. Media
Gestion de | Asociar un | Numero de Versién: 1.0 Dentro del cambio presionar el botén "Modificar" La pantalla del cambio se convierte en Media
Cambio elemento  de | Objetivos Caso de Prueba: Asociar un elemento e ingresar a la pestafia "Ecs", y mostrara la edicion.
Normal configuracién a | de configuracidon a un cambio que no esté pantalla en modo de edicidn
un Cambio | cerrado.
Normal Descripcidn: Se asocia un Equipo(Proyecto Se presionar el botén "Agregar Ecs Functional”, se Se listan todos los equipos del drea o Alta
Multimedio o PC) a un cambio. muestra una pantalla con varios filtros para buscar | aquellos que se busque.
Exito: Cambio con algtin elemento asociado. elementos de configuracion, ingresar el érea para
Fracaso: Cambio sin ningun elementos de filtras los equipos que pertenece a dicha drea.
Z?:Sii;iﬂ?:;ﬁ;%i??ést Marca con un check uno o mas equipos y presionar | Estos elementos son afiadidos al cambio. Media
el botdén "Agregar".
Ingresar el impacto que tendria cada equipo y Se graba el cambio. Media
luego presionar el botén "Aplicar" para grabar.
Gestion de | Asociar un | Numero de Versién: 1.0 Dentro del cambio presionar el botén "Modificar" La pantalla del cambio se convierte en Media
Cambio requerimiento a | Objetivos Caso de Prueba: Asociar un e ingresar a la pestafia "Requerimientos edicion.
Normal un Cambio | requerimiento a un cambio que no esté cerrado. Relacionados", y mostrara la pantalla en modo de
Normal Descripcidn: Se asocia un requerimiento a un edicion.
cla.mblo. . L. i Se presionar el botdn "Agregar Objeto del tipo Se lista todos los requerimientos del drea o Media
Exito: Cambio Fon.un requgrl@ento aso.uado. Requerimiento", se muestra una pantalla con aquellos que se busque.
Frace?so: Cambio sin requerimiento asociado. varios filtros para buscar requerimientos, ingresar
Ambiente de Prueba: Test el area para filtras los requerimientos que
pertenece a dicha area.
Marca con un check uno o mas requerimientos y Estos requerimientos son afadidos al Media
presionar el botén "Agregar". cambio.
Presionar el botén "Aplicar" para grabar. Se graba el cambio. Media
Gestion de | Asociar una [ Numero de Version: 1.0 Dentro del cambio presionar el botén "Modificar" La pantalla del cambio se convierte en Media
Cambio incidencia a un | Objetivos Caso de Prueba: Asociar una e ingresar a la pestafia "Incidentes Relacionados", edicion.
Normal Cambio Normal | incidencia a un cambio que no esté cerrado. y mostrara la pantalla en modo de edicién.
Descripcidn: Se asocia una incidencia a un Se presionar el botdn "Agregar Objeto del tipo Se lista todos los incidentes del drea o Media
cambio. Incidentes", se muestra una pantalla con varios aquellos que se busque.
Exito: Cambio con una incidencia asociada. filtros para buscar incidentes, ingresar el drea para
Fracaso: Cambio sin incidencia asociada. filtras los requerimientos que pertenece a dicha
Ambiente de Prueba: Test area.
Marca con un check uno o mas incidentes y Estos incidentes son afiadidos al cambio. Media
presionar el botdn "Agregar".
Presionar el botén "Aplicar" para grabar. Se graba el cambio. Media

185




Proceso de

Sub Proceso del

Descripcion detallada de la prueba

Descripcion del paso Disefiado

Resultado Esperado

Prioridad

Negocio Negocio
Gestion de | Asociar un | Numero de Versién: 1.0 Dentro del cambio presionar el botén "Modificar" La pantalla del cambio se convierte en Media
Cambio anexo Objetivos Caso de Prueba: Asociar un anexo a e ingresar a la pestafia "Anexos", y mostrara la edicion.
Normal (Documento) a | uncambio que no esté cerrado. pantalla en modo de edicién.
un Cambio | Descripcidn: Se asocia un anexo a un cambio. Se presionar el botén "Examinar", se muestra una El archivo seleccionado es cargado y Media
Estandar Exito: Cambio con una anexo asociado. caja de dialogo para seleccionar el archivo que se mostrado como anexo dentro del cambio.
Fracaso: Cambio sin anexo asociado. desea cargar, y se selecciona un archivo.
Ambiente de Prueba: Test Presionar el botén "Aplicar" para grabar. Se graba el cambio. Media
Gestion de | Buscar de | * Numero de Version: 1.0 Seleccionar la opcidn "Administracién de Mostrard la pantalla de busqueda de Baja
Cambio Cambios * Objetivos Caso de Prueba: Visualizar y acceder Cambios", subopcién "Busqueda de Cambios". Cambios.
Normal asignados. a un cambio asignado.
¢ Descripcidn: Un usuario logueado a iTop
navega hacia la opcion de busqueda de
cambios, busca e ingresa al detalle del cambio. Ingresar en el filtro Grupo, Centro De Soporte y Lista los cambios que tenga asignado el Media
o Criterio de Exito/Fracaso: Soporte Especializado y presionar el botén Buscar grupo, alli se visualiza el analista asignado
o Exito: Ingreso al cambio asignado. para cada cambio.
o Fracaso: No puede ingresar al cambio. Ingresar al cambio. Visualiza el detalle del cambio. Media
e Ambiente de Prueba: Test
® Prerequisitos de Prueba: Cambio registrado a
un analista.
® Prueba de Regresion: No
Gestiéon de | Validar Cambio | ¢ Numero de Version: 1.0 Dentro del Cambio, en el botdn "Otras Acciones", El cambio se graba con estado Rechazado. Media
Cambio Normal ® Objetivos Caso de Prueba: Registrar como seleccionar "Rechazar", esta accién mostrarad una Fin de Prueba.
Normal validado el cambio. pantalla donde se muestra los botones cancelar y
e Descripcion: Un usuario logueado a iTop Rechazar, se debe presionar el botén "Rechazar"
ingresa a un Cambio, Rechaza o validad el para cambiar el estado a Rechazado.
fa(r;:i?ec;o e e Dentrg del (‘I'ampio, fn el boté.n’ "Otras Acc’iones", El cambio se graba como Validado. Media
o Exito: Cambio Validado. seleccionar "Validar", esta .acuon rpostrara una
e pantalla e.l gestor de ca'rr'1b|o debe |ngresa'r un
o Ambiente de Prueba: Test comentario de a'tzeptac!on, gr-u;:.)o, superwspr y
e Prerequisitos de Prueba: Cambio registrado a gerentle del anahsta’ quien solicita el can?[alo,
e, ademads se calculara la fecha de aceptacion.
® Prueba de Regresion: No
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Negocio Negocio

Gestion de | Asignar al | Ndmero de Versién: 1.0 Dentro del Cambio, en el botén Otras Acciones, Se mostrara Alta

Cambio Gestor de | Objetivos Caso de Prueba: Asigna un gestor del seleccionar "Asignar". En la pantalla completar la - Centro de Soporte: Que es la primera linea

Normal Cambio cambio. informacién de los campos Grupo/Analista, de atencion.

Descripcion: Se asigna un analista que se Supervisor Grupo de Trabajo, Supervisor, Gerente - Soporte Especializado: Que es la segunda

encargara de gestionar este cambio durante Grupo de Trabajo, Gerente. linea de atencion.

todo el proceso.

Exito: Cambio con un gestor de cambio Presionar el botdn "Asignar" Se grabara el cambio con el estado Media
asociado. Asignado.

Fracaso: Cambio sin ninglin gestor de cambio

asociados.

Ambiente de Prueba: Test

Gestion de | Planificar el | e Nimero de Version: 1.0 Dentro del Cambio, en el botdn "Otras Acciones", Mostrard una pantalla para hacer el ingreso Media

Cambio pase del Cambio | e Objetivos Caso de Prueba: Registrar como seleccionar "Planificar" de la Planificacion.

Normal Normal planificado el cambio. - -
o Descripcién: Un usuario logueado a iTop Ing.re.s:?r el I.mpacto, plan de rollpfack yfecha/hora El cambio se graba como Planeado. Media
ingresa a un Cambio y Planifica la fecha de pase, de ",“c'o y f|_n.de pase a pro.d’ucc|on y presionar el
el impacto y el plan de rollback. boto.n. "Planificar", esta accion cambia el estado a
* Criterio de Exito/Fracaso: Planificado.

o Exito: Cambio planificado.
o Fracaso: Cambio no planificado.
e Ambiente de Prueba: Test
® Prerequisitos de Prueba: Cambio registrado a
un analista.
® Prueba de Regresion: No

Gestion de | Aprobar el pase | ® Numero de Version: 1.0 Dentro del Cambio, en el botdn "Otras Acciones", Media

Cambio del Cambio | e Objetivos Caso de Prueba: Aprobar o Rechazar seleccionar "Aprobar". Mostrard una pantalla para

Normal Normal el cambio planificado. ingresar el comentario de la aprobacidn y la fecha
e Descripcion: El usuario del CAB ingresa a iTop, del mismo.
luego ingresa a un Cambio y aprueba el cambio.

e Criterio de Exito/Fracaso: Presionar el botén Aprobar El cambio se graba como Aprobado. Media
o Exito: Cambio aprobado.
o Fracaso: Cambio no aprobado

e Ambiente de Prueba: Test

 Prerequisitos de Prueba: Cambio registrado a

un analista.

® Prueba de Regresion: No
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Proceso de

Sub Proceso del

Descripcion detallada de la prueba

Descripcion del paso Disefiado

Resultado Esperado

Prioridad

Negocio Negocio
Gestion de | Implementar el | e Numero de Version: 1.0 Dentro del Cambio, en el botdon "Otras Acciones", Se actualiza el estado del cambio a Media
Cambio pase del Cambio | e Objetivos Caso de Prueba: Registrar como seleccionar "Implementar", esta acciéon mostrara Implementado.
Normal Normal. implementacién el Cambio. una pantalla donde se muestra los botones
e Descripcidn: Un usuario logueado a iTop cancelar y finalizar, se debe presionar el boton
ingresa a un Cambio y cambia el estado del "Implementar" para cambiar el estado a
cambio a implementado. Implementado.
* Criterio de Exito/Fracaso:
o Exito: Cambio implementado.
o Fracaso: Cambio no implementado.
¢ Ambiente de Prueba: Test
Gestion de | Finalizar el pase | ® Numero de Version: 1.0 Dentro del Cambio, en el botdn "Otras Acciones", Se actualiza el estado del cambio a Media
Cambio del Cambio | e Objetivos Caso de Prueba: Registrar como seleccionar "Finalizar", esta accion mostrara una Finalizado.
Normal Normal Finalizado el Cambio. pantalla donde se muestra los botones cancelar y
e Descripcidn: Un usuario logueado a iTop finalizar, se debe presionar el botén "Finalizar"
ingresa a un Cambio y cambia el estado del para cambiar el estado a Finalizado.
cambio a Finalizado.
* Criterio de Exito/Fracaso:
o Exito: Cambio Finalizado.
o Fracaso: Cambio no Finalizado.
e Ambiente de Prueba: Test
Gestion de | Solicitar un | e Numero de Version: 1.0 Input: "Usuario", "contrasefia" Se muestra la pantalla de bienvenida a la Media
Cambio de | cambio de | ¢ Objetivos Caso de Prueba: Solicitar un cambio aplicacion de la aplicacion iTop.
Emergencia | Emergencia de Normal. 1. El especialista ingresar a la aplicacion itop.
» Descripcion: Un especialista técnico puede 2. Ingrese su usuario en el campo "Usuario":
registrar cambios normales de manera asilada o 3. Ingrese su clave en el campo "Contrasefia".
a partir de una incidencia o un requerimiento. 4. Hacer clic al botén "Entrar".
* Criterio de Exito/Fracaso: Seleccionar la opcién "Administracién de Se debe mostrar la pantalla de Cambio. Baja

o Exito: Registro del cambio normal.
o Fracaso: No es posible registrar el cambio
normal.

Cambios", subopcién "Nuevo Cambio", en la
pantalla a mostrarse seleccionar en el Tipo de
Cambio a crear: "Cambio de Emergencia".
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Proceso de

Sub Proceso del

Descripcion detallada de la prueba

Paso

Descripcion del paso Disefiado

Resultado Esperado

Prioridad

Negocio Negocio
e Ambiente de Prueba: Test Seleccionar "Organizacion" Se debe mostrar todas las areas de la Alta
* Prerequisitos de Prueba: Haber cargado las facultad configuradas:
areas y personas. - Aulas
- Decanato
3 - Institutos
- Oficina Administrativa
- Servicios Universitarios
- Soporte Técnico
4 Ingresar Asunto y Descripcion del cambio Baja
Seleccionar "Reportado Por" Se debe mostrar los contactos acuerdo al Alta
drea seleccionada:
Aulas
- Alumnos
5 - Docente Aula (Nro Aula)
Decanato, Institutos, Oficina administrativa,
Servicios Universitarios y Soporte Técnico
- El personal perteneciente a dichas areas.
6 Grabar el Cambio con el botén "Crear" Se grabara la Cambio. Media
Gestion de | Asociar un | Numero de Version: 1.0 Dentro del cambio presionar el botén "Modificar" La pantalla del cambio se convierte en Media
Cambio de | elemento  de | Objetivos Caso de Prueba: Asociar un elemento 1 e ingresar a la pestafia "Ecs", y mostrara la edicion.
Emergencia | configuracion a | de configuracion a un cambio que no esté pantalla en modo de edicién
un Cambio de | cerrado. Se presionar el botdn "Agregar Ecs Functional", se Se listan todos los equipos del area o Alta
Emergencia Descripcién: Se asocia un Equipo (Proyecto muestra una pantalla con varios filtros para buscar | aquellos que se busque.
Multimedio o PC) a un cambio. 2 elementos de configuracion, ingresar el area para
Exito: Cambio con algun elemento asociado. filtras los equipos que pertenece a dicha drea.
Fracaso: Cambio sin ningtin elementos de Marca con un check uno o mas equipos y presionar | Estos elementos son afiadidos al cambio. Media
configuracion asociados. 3 el botén "Agregar”.
Ambiente de Prueba: Test Ingresar el impacto que tendria cada equipo y Se graba el cambio. Media
4 luego presionar el botén "Aplicar" para grabar.
Gestion de | Asociar un | Numero de Versién: 1.0 Dentro del cambio presionar el botén "Modificar" La pantalla del cambio se convierte en Media
Cambio de | requerimiento a | Objetivos Caso de Prueba: Asociar un e ingresar a la pestafia "Requerimientos edicion.
Emergencia | un Cambio de | requerimiento a un cambio que no esté cerrado. 1 Relacionados", y mostrara la pantalla en modo de

Emergencia

Descripcidn: Se asocia un requerimiento a un

edicion.
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Proceso de

Sub Proceso del

Descripcion detallada de la prueba

Descripcion del paso Disefiado

Resultado Esperado

Prioridad

Negocio

Negocio

cambio. Se presionar el botdn "Agregar Objeto del tipo Se lista todos los requerimientos del drea o Media
Exito: Cambio con un requerimiento asociado. Requerimiento", se muestra una pantalla con aquellos que se busque.
Fracaso: Cambio sin requerimiento asociado. varios filtros para buscar requerimientos, ingresar
Ambiente de Prueba: Test el area para filtras los requerimientos que
pertenece a dicha area.
Marca con un check uno o mas requerimientos y Estos requerimientos son afadidos al Media
presionar el botén "Agregar". cambio.
Presionar el botdén "Aplicar" para grabar. Se graba el cambio. Media
Gestion de | Asociar una [ Numero de Version: 1.0 Dentro del cambio presionar el botén "Modificar" La pantalla del cambio se convierte en Media
Cambio de | incidencia a un | Objetivos Caso de Prueba: Asociar una e ingresar a la pestafia "Incidentes Relacionados", edicion.
Emergencia | Cambio de | incidencia a un cambio que no esté cerrado. y mostrara la pantalla en modo de edicion.
Emergencia Descripcion: Se asocia una incidencia a un Se presionar el botén "Agregar Objeto del tipo Se lista todos los incidentes del drea o Media
C,ambio- Incidentes", se muestra una pantalla con varios aquellos que se busque.
Exito: Cambio con una incidencia asociada. filtros para buscar incidentes, ingresar el drea para
Fracaso: Cambio sin incidencia asociada. filtras los requerimientos que pertenece a dicha
Ambiente de Prueba: Test srea.
Marca con un check uno o mas incidentes y Estos incidentes son afiadidos al cambio. Media
presionar el botén "Agregar".
Presionar el botén "Aplicar" para grabar. Se graba el cambio. Media
Gestion de | Asociar un | Numero de Version: 1.0 Dentro del cambio presionar el botén "Modificar" La pantalla del cambio se convierte en Media
Cambio de | anexo Objetivos Caso de Prueba: Asociar un anexo a e ingresar a la pestafia "Anexos", y mostrara la edicion.
Emergencia | (Documento) a | uncambio que no esté cerrado. pantalla en modo de edicién.
un Cambio de | Descripcion: Se asocia un anexo a un cambio. Se presionar el botén "Examinar", se muestra una El archivo seleccionado es cargado y Media
Emergencia Exito: Cambio con una anexo asociado. caja de dialogo para seleccionar el archivo que se mostrado como anexo dentro del cambio.
Fracaso: Cambio sin anexo asociado. desea cargar, y se selecciona un archivo.
Ambiente de Prueba: Test Presionar el botén "Aplicar" para grabar. Se graba el cambio. Media
Gestion de | Buscar de | ¢ Numero de Version: 1.0 Seleccionar la opcién "Administracién de Mostrard la pantalla de busqueda de Baja
Cambio de | Cambios  Objetivos Caso de Prueba: Visualizar y acceder Cambios", subopcién "Busqueda de Cambios". Cambios.
Emergencia | asignados. a un cambio asignado.
° Descnpcpn: i u,SEJar'O Io’gueado e Ingresar en el filtro Grupo, Centro De Soporte y Lista los cambios que tenga asignado el Media
naveg_a fiacialld opuon delbusquedade . Soporte Especializado y presionar el botén Buscar grupo, alli se visualiza el analista asignado
cambios, busca e ingresa al detalle del cambio. .
o 2. para cada cambio.
e Criterio de Exito/Fracaso:
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Proceso de

Sub Proceso del

Descripcion detallada de la prueba

Descripcion del paso Disefiado

Resultado Esperado

Prioridad

Negocio Negocio
o Exito: Ingreso al cambio asignado. Ingresar al cambio. Visualiza el detalle del cambio. Media
o Fracaso: No puede ingresar al cambio.
e Ambiente de Prueba: Test
e Prerequisitos de Prueba: Cambio registrado a
un analista.
® Prueba de Regresion: No
Gestion de | Asignar al | Numero de Versién: 1.0 Dentro del Cambio, en el botdn Otras Acciones, Se mostrard Alta
Cambio de | Gestor de | Objetivos Caso de Prueba: Asigna un gestor del seleccionar "Asignar". En la pantalla completar la - Centro de Soporte: Que es la primera linea
Emergencia | Cambio cambio. informacidn de los campos Grupo/Analista, de atencion.
Descripcion: Se asigna un analista que se Supervisor Grupo de Trabajo, Supervisor, Gerente - Soporte Especializado: Que es la segunda
encargara de gestionar este cambio durante Grupo de Trabajo, Gerente. linea de atencion.
todo el proceso. - — - - - -
fo. . . Presionar el botén "Asignar Se grabara el cambio con el estado Media
Exito: Cambio con un gestor de cambio k
. Asignado.
asociado.
Fracaso: Cambio sin ningtin gestor de cambio
asociados.
Ambiente de Prueba: Test
Gestion de | Planificar el | ¢ Numero de Version: 1.0 Dentro del Cambio, en el botén "Otras Acciones", Mostrard una pantalla para hacer el ingreso Media
Cambio de | pasedel Cambio | e Objetivos Caso de Prueba: Registrar como seleccionar "Planificar" de la Planificacion.
Emergencia | de Emergencia planificado el cambio.
,' D palei U l'Jsuarlo I9gueado Al Ingresar el Impacto, plan de rollback y fecha/hora El cambio se graba como Planeado. Media
ingresa a un Cambio y Planifica la fecha de pase, . ) L .
> de inicio y fin de pase a produccién y presionar el
el impacto y el plan de rollback. o e -, .
A o botdn "Planificar", esta accion cambia el estado a
e Criterio de Exito/Fracaso: g
. . - Planificado.
o Exito: Cambio planificado.
o Fracaso: Cambio no planificado.
¢ Ambiente de Prueba: Test
 Prerequisitos de Prueba: Cambio registrado a
un analista.
® Prueba de Regresion: No
Gestion de | Aprobar el pase | ® Numero de Version: 1.0 Dentro del Cambio, en el botén "Otras Acciones", Media
Cambio de | del Cambio de | e Objetivos Caso de Prueba: Aprobar o Rechazar seleccionar "Aprobar". Mostrard una pantalla para
Emergencia | Emergencia el cambio planificado. ingresar el comentario de la aprobacion y la fecha
e Descripcion: El usuario del CAB ingresa a iTop, del mismo.
luego ingresa a un Cambio y aprueba el cambio. Presionar el botén Aprobar El cambio se graba como Aprobado. Media

e Criterio de Exito/Fracaso:
o Exito: Cambio aprobado.
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Proceso de

Sub Proceso del

Descripcion detallada de la prueba

Descripcion del paso Disefiado

Resultado Esperado

Prioridad

Negocio

Negocio

o Fracaso: Cambio no aprobado
e Ambiente de Prueba: Test

¢ Prerequisitos de Prueba: Cambio registrado a

un analista.
® Prueba de Regresion: No

Gestion de | Implementar el | e Nimero de Version: 1.0 Dentro del Cambio, en el botén "Otras Acciones", Se actualiza el estado del cambio a Media
Cambio de | pasedel Cambio | e Objetivos Caso de Prueba: Registrar como seleccionar "Implementar", esta accion mostrara Implementado.
Emergencia | de Emergencia. implementacion el Cambio. una pantalla donde se muestra los botones
e Descripcidn: Un usuario logueado a iTop cancelar y finalizar, se debe presionar el botéon
ingresa a un Cambio y cambia el estado del "Implementar" para cambiar el estado a
cambio a implementado. Implementado.
e Criterio de Exito/Fracaso:
o Exito: Cambio implementado.
o Fracaso: Cambio no implementado.
e Ambiente de Prueba: Test
Gestion de | Finalizar el pase | ¢ Nimero de Version: 1.0 Dentro del Cambio, en el botdn "Otras Acciones", Se actualiza el estado del cambio a Media
Cambio de | del Cambio de | e Objetivos Caso de Prueba: Registrar como seleccionar "Finalizar", esta accion mostrara una Finalizado.
Emergencia | Emergencia. Finalizado el Cambio. pantalla donde se muestra los botones cancelar y

e Descripcidn: Un usuario logueado a iTop
ingresa a un Cambio y cambia el estado del
cambio a Finalizado.
e Criterio de Exito/Fracaso:

o Exito: Cambio Finalizado.

o Fracaso: Cambio no Finalizado.
e Ambiente de Prueba: Test

finalizar, se debe presionar el botén "Finalizar"
para cambiar el estado a Finalizado.
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ANEXO 13

Acta de Aceptaciéon del Usuario

FACULTAD DE
CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
Y RECURSOS HUMANOS

-------------

Formulario de Aceptacion del Usuario

Certificado de aceptacion de las Pruebas del usuario

Mejora de los Procesos de Gestion de Incidencias y
Cambios Aplicando ITIL

Etapa de Prueba del usuario

: Aceptado X
| Aceptado, pero proporciond
| abajo algunos problemas O
que seran solucionados
No acepto hasta que los 0
problemas sean resueltos

Carlos Zarzosa Quispe
Coordinador del Area
Técnica _
Luis Daniel Uquiche Chircca
Analista Funcional / il / 12 / 201Y
Especialista Técnico '
Analista de Pruebas  /
José Evangelista Casas
Gestor del Proyecto 10 / i [ 204
Analista Funcional ‘
Analista Técnico

1o Lo \20H
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ANEXO 14
Encuesta de Satisfaccion

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO
Dirigido a: Personal administrativo, docente y alumnos de la Faculta de
Ciencias Administrativas y Recursos Humanos de la Universidad San Martin
de Porres.
Area: Informatica

Responde con un aspa (X) las siguientes preguntas.

Calificacion
Pregunta

Si No

¢Considera que el tiempo de atenciébn ha disminuido

! significativamente?

2 ¢ Su atencién ha sido realizada de manera remota?

3 Para una atencién presencial ¢ El especialista contaba con un
componente o herramienta que solucionaba la incidencia?
¢Usted esta informado de los cambios que realizara el &rea y

4 del cual usted participa?
¢Considera que los procesos de atencién han mejorado este

> ultimo mes en el area de informética?
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ANEXO 15
Relacion de participantes de Encuesta de Satisfaccion

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO

Dirigido a Personal administrativo, docente y alumnos de la Faculta de Ciencias
Administrativas y Recursos Humanos de la Universidad de San Martin de Porres.

Apellidos y Nombre

BLAANONTE BAVEL CHEISTIAN DAOD

2 [P do Livs Rty [ 2 [ 258
3 | Meis Voper Padneco | Abmno 3{%
* | Dess Buidegn, Blpoct |Docectle |y

5 | Dastho fomeleze oo | Nmke | B

6 Forie chages Pacdd | ppi. ﬁ%/

i éj)r\aéy\ Conduz Apeds] Adimng %C‘%ZM
° | Plouss oﬂfm) Gpinay, | Do Corte /’%

7 4 ’
© |\ "Rong fpina Fearos | DOcemrz ﬂ/
b

11

32
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