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Resumen Ejecutivo

La investigacion se centro en el desarrollo e implementacion de una normativa y un
prototipo de herramienta para la gestion de tiquetes de T1 en la empresa INS Servicios y tenia
como objetivo general desarrollar una normativa y prototipo de herramienta para el

mejoramiento y eficiencia en la gestion de tiquetes de TI en dicha organizacion.

Se emplea un enfoque mixto en la investigacion para obtener una comprension mas
completa del fenémeno, se combina métodos cualitativos y cuantitativos. Se identificé como
problema la ineficiencia en el proceso actual de gestion y control de tiquetes, lo que afectaba

negativamente la operacién y reputacion de la empresa.

Los colaboradores del rea de T1 y otras areas interesadas participaron en encuestas y
entrevistas se proporciona percepciones subjetivas y datos objetivos sobre los procesos, los
resultados revelaron una percepcion generalizada de insatisfaccion con los procesos actuales,
pero con expectativas positivas hacia la implementacion de nuevas normativas y la adopcién de
mejores practicas, mostraron una receptividad favorable hacia la idea de mejorar los tiempos de

respuesta, la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente a través de estas iniciativas.

La implementacidn basada en las buenas practicas de COBIT 2019 y su proceso DSS02
permitio poder desarrollar la normativa acorde a las necesidades identificadas para INSS. Esto
para garantizar el cumplimiento normativo y mejora en la eficiencia operativa y la satisfaccion

del usuario y del cliente.

Palabras clave: Normativa, cumplimiento, gestion de tiquetes, prototipo.



Capitulo I: Problema
Planteamiento del Problema

La ineficiencia en el proceso de gestion y control de los tiquetes de Tecnologias de

Informacion en INS Servicios SA se ha convertido en un gran desafio, que pueda llegar a

convertirse en algo critico para la empresa, ya que puede tener un impacto negativo en la

operacion y la reputacion de INSS, lo que puede afectar en varios aspectos a continuacion:

Figura 1

Arbol del problema

Efectos
Algunas solicitudes se pueden

pasar por alto o queden sin
respuesta durante largos
periodos de tiempo.

-Se dificulta la resolucion
eficiente de tiquetes y
poca claridad sobre la
resolucion del tiquete

Tiempos de respuesta
prolongados para los
usuarios finales

Duplicacién innecesaria
de esfuerzos y recursos

La ineficiencia en el proceso de gestion y control de tiquetes de Tl en INS Servicios

Falta de un sistema de Falta de informacién: No se cuenta
Retrasos en la atencion seguimiento robusto y un sistema que contenga un
de tiquetes adecuado dificulta el monitoreo repositorio para registrar la
y la supervisién de las documentacion, archivos y demas
solicitudes en curso insumos necesarios para una

adecuada atencion de los tiquetes.

Causas

Falta de comunicacién y
control entre los
diferentes equipos
dentro de INSS



A continuacion, se detallard cada uno de los puntos mencionados en el arbol del

problema:

Retrasos en la atencién de tiquetes: La causa es que en el proceso actual de gestion
de tiquetes de T1 es propenso a retrasos, ya que no se tiene un sistema consolidado
El efecto es que los tiempos de respuesta resultan prolongados para los usuarios
finales y a su vez puede afectar la productividad de los empleados y generar
frustracion entre los usuarios.

Falta de sequimiento: La causa es la falta de un sistema de seguimiento solido y
adecuado es la raiz del problema, lo cual dificulta la tarea de monitorear y
supervisar las solicitudes en curso. Esto da lugar a que algunas solicitudes se
pasen por alto o queden sin respuesta durante largos periodos de tiempo.

Falta de informacion: La causa es la ausencia de un sistema que contenga un
repositorio para registrar la documentacion, archivos y demas insumos necesarios
para una adecuada atencion de los tiquetes de solicitudes de TI. Esto impacta
negativamente en la eficiencia de la resolucién de tiquetes de Tl y genera una
falta de claridad sobre la resolucion de estos.

Duplicaciédn de esfuerzos: La causa de este problema se encuentra en la escasa
comunicacion y coordinacion entre los diferentes equipos dentro de INSS, los
cuales pueden trabajar en la misma solicitud sin estar al tanto de las actividades de
los demas. Esto resulta en una duplicacion innecesaria de esfuerzos y recursos,

ademas, genera ineficiencias en el proceso.



Por tal motivo es importante que la empresa logre un proceso estructurado y
estandarizado a través de una herramienta regulada por una normativa que ayude a una

resolucion de problemas de manera eficiente.

Pregunta de Investigacion
e Cudl es el impacto de la implementacion de una normativa y una herramienta de gestion
de solicitudes e incidentes de T1 en INSS en términos de eficiencia operativa, satisfaccion

del usuario y cumplimiento normativo?

Objetivos

En el siguiente apartado se mostrara los objetivos identificados para la investigacion:

Objetivo General
e Desarrollar una normativa y prototipo de herramienta mediante la plataforma Power

Apps para el mejoramiento y eficiencia en la gestion de tiquetes de TI.

Obijetivos Especificos

A continuacion, se mencionan los tres objetivos especificos de la investigacion:

1. Diagnosticar la situacion actual para la identificacion de las necesidades de la
empresa referentes a la gestion de tiquetes de TI mediante un estudio de campo.

2. ldentificar las buenas préacticas alineadas a la gestion de tiquetes de TI para la
definicidn del prototipo y normativa propuestos a través de la investigacion y
evaluacion de soluciones disponibles en el mercado.

3. Crear un prototipo de gestion de tiquetes de TI desarrollado por medio de la

plataforma de Power Apps para una gestion optimizada de tiquetes de TI.



4. Elaborar una normativa que establezca los lineamientos entorno a la gestion de

tiquetes de T1 segun las buenas practicas identificadas.

Justificacion

La eficiencia operativa es un factor clave para el éxito y la competitividad de cualquier
organizacion, y en INSS no es la excepcion. Una gestion ineficiente de los tiquetes de Tl puede
resultar en una utilizacién inadecuada de recursos, lo cual se traduce en costos innecesarios y un
menor rendimiento general. Asimismo, al elaborar una normativa y un prototipo de gestion
eficiente para los tiquetes de TI, INSS podré optimizar sus procesos internos, asignar recursos de

manera mas efectiva y reducir los tiempos de respuesta a las solicitudes de los usuarios.

La calidad del servicio es un factor critico en la satisfaccién de los usuarios, tanto
internos como externos. Los usuarios de INS Servicios dependen en gran medida de la
tecnologia de la informacion para llevar a cabo sus funciones diarias, y cualquier retraso o
problema en la gestion de solicitudes de TI puede afectar su productividad y satisfaccion. Al

mejorar la gestion de solicitudes de TI, INSS podra brindar un servicio méas rapido y confiable.

En un entorno regulado por el Ministerio de Ciencia, Innovacién, Tecnologia y
Telecomunicaciones, como el sector de T, el cumplimiento normativo es obligatorio. El
incumplimiento de regulaciones y estandares puede resultar en sanciones financieras por parte de
Consejo Nacional de Supervision del Sistema Financiero o la Superintendencia General de
Seguros de Costa Rica. Inclusive al no cumplir, la empresa puede verse involucrada en
problemas legales significativos por parte de la Contraloria General de la RepuUblica, asi como en
dafos a la reputacion de la organizacion. La implementacion de una normativa efectiva asegura

que INSS cumpla con todas las regulaciones y estandares pertinentes. Ademas, la herramienta de



gestion puede mejorar en la generacion de informes y auditorias para demostrar el cumplimiento,

de esta manera, se reduce asi los riesgos legales y financieros.

Para la realizacion de este trabajo se cuenta con el apoyo de la administracion superior,
para una gestion efectiva de todas las actividades relacionadas con Tl y garantizar una mejora
continua en este ambito. La colaboracion y respaldo de la alta direccion son esenciales para
establecer los lineamientos, asignar recursos adecuados y proporcionar el liderazgo necesario

para implementar cambios significativos en la gestion de tiquetes de TI.

Dentro de la planificacion estratégica de INSS, existe un presupuesto especifico
destinado para fomentar la innovacion y respaldar iniciativas de mejora continua. En este
contexto, en caso de que la empresa decida implementar la propuesta formulada en esta

investigacion, se justificaria el uso de dicho presupuesto.

La administracion superior desempefia un papel clave al respaldar la asignacion de
presupuesto y recursos humanos necesarios para el desarrollo e implementacion de la normativa
y el prototipo de herramienta propuestos. Ademas, su compromiso con la mejora continua
impulsa la adopcion de mejores practicas y la busqueda constante de soluciones innovadoras

para optimizar los procesos de gestion de tiquetes de TI.

Antecedentes
En la siguiente sesion se mencionara los antecedentes nacionales e internacionales

relacionados con la investigacion:

Antecedentes Nacionales
Un primer trabajo que corresponde a los autores Mora et al. (2015) quienes realizaron la

guia Recomendaciones para la Gestion de Incidentes de TI, aca mencionan que “la gestion de



incidencias es el proceso responsable de la gestidn del ciclo de vida de todos los incidentes” (p.

7).

El propdsito de la gestion de incidentes es restaurar la operacion normal de servicio tan
pronto como sea posible y minimizar el impacto adverso en las operaciones del negocio. Los
procesos recomendados para una correcta gestion de incidentes inician por la identificacion,

deteccion, priorizacion y categorizacion de incidentes.

Para INSS, estos enfoques son de gran relevancia, ya que ofrecen un marco sélido para
mejorar la eficiencia en la gestion de solicitudes de TI. Al seguir estas recomendaciones, la
organizacion puede asegurarse que las solicitudes se gestionen de manera ordenada y eficaz, lo

cual contribuird a una mejora en la eficiencia operativa.

En un segundo trabajo corresponde a Montiel (2016) quién realizé la tesis Propuesta de
mejora para el proceso de gestion de incidentes, basado en el marco de referencia ITIL en
Novitec consultores, en la cual indica que “la idea central es definir metas y objetivos que
puedan medirse y sean visibles, de tal manera que permita la mejora, eligiendo una estrategia que

muestre esas métricas” (p.18).

Para INSS establecer metas medibles y visibles, junto con una estrategia para mostrar
métricas, es una practica sélida que contribuira a la gestion efectiva del proyecto de desarrollo e
implementacidn de normativa y herramienta de gestion de tiquetes y requerimientos de Tl en
INSS. Ayudara a asegurar que el proyecto se realice de manera eficiente, que se alcancen los
objetivos deseados y que se mejore continuamente en funcién de la informacion proporcionada

por las métricas.



Un tercer antecedente de Alpizar (2016), es la tesis denominada Propuesta de mejora en
el proceso de gestion de incidentes basado en ITIL y COBIT donde menciona que “todos los
incidentes deben ser registrados completamente y deben de contar con registro de la fecha exacta

en la que sucedid, independientemente de la fuente o medio por el cual fue reportado” (p. 242).

Registrar completamente todos los incidentes e incluir la fecha exacta de ocurrencia,
independientemente de su fuente de reporte, ofrece beneficios significativos a INSS. Esto
permite andlisis de tendencias para identificar patrones, mejorar procesos internos, priorizar
recursos de manera eficiente y cumplir con los requisitos normativos. En conjunto, esta practica
facilita la toma de decisiones informadas y contribuye a una gestion mas efectiva y eficiente de

los servicios de tecnologia de la informacion.

Antecedentes Internacionales

En un estudio de sobre Gestidn de los servicios de tecnologias de la informacion: modelo
de aporte de valor basado en ITIL e ISO/IEC 20000 (Bauset y Rodenes, 2013) se destaca que “la
calidad en el nivel de servicio de TI no se logra Unicamente con fuertes inversiones en tecnologia
o personal altamente cualificado, sino que depende en gran medida de una buena gestion y

planificacién a nivel empresarial” (p.55).

Es necesario implantar un sistema de gestion de servicios de T, potenciar la labor de los
gestores y utilizar métricas para el seguimiento y control del progreso. Por lo tanto, implementar
una herramienta regulada por una normativa que mejore la gestion de solicitudes de Tl en INSS
es fundamental. Esta perspectiva resalta la importancia de la gestion eficiente en la provision de
servicios de TI, lo que hace que la implementacion de una herramienta de gestion sea una

inversion estratégica para la organizacion.



La gestion de incidentes es muy importante gestionarla de la manera mas optima posible,
ya que es uno de los procesos mas evidentes en la direccion de los servicios de TI. Segun
(Persse, 2013) no solo por ser uno de los principales canales de interaccion entre los usuarios y el
departamento de TI, sino también porque refleja de manera inequivoca la calidad del

departamento en si.

Por tal motivo es de suma importancia para INSS contar con una herramienta que le
permita gestionar y supervisar todos los tiquetes de T, lo que facilitara brindar un servicio méas
rapido y confiable. INSS se beneficiaria significativamente al contar con una herramienta que
permita gestionar y supervisar todos los tiquetes de TI, lo que facilitaria la consolidacion de

datos para realizar analisis estadisticos de manera efectiva.

En el articulo Como Nubank gestiona los incidentes técnicos de forma sencillay
colaborativa (Latam, 2021). Destaca la importancia de crear una cultura de colaboracion como
parte del éxito en la gestion de incidentes. Fomentar esta cultura de colaboracién es
especialmente relevante para INSS, ya que puede ayudar a optimizar la distribucién de cargas de

trabajo y a mejorar la eficiencia operativa.

Una herramienta de gestion adecuada, como se propone en esta investigacion, puede
facilitar la colaboracidn entre los miembros del equipo, lo que a su vez contribuira a la gestion

efectiva de solicitudes de Tl y a la mejora de la calidad del servicio.



Proyecciones

Alcances

Realizar un informe detallado que identifique las necesidades de los usuarios a través de
entrevistas con los usuarios clave para comprender sus experiencias y desafios en la
gestion de tiquetes de TI.

Realizar un documento que resuma las soluciones de gestion de tiquetes de Tl evaluadas
en el mercado con recomendaciones para la definicion de un prototipo y la formulacion
de la normativa basada en las buenas practicas identificadas.

Crear el prototipo funcional de gestidn de tiquetes Tl y utilizar la plataforma de Power
Apps (Documentacion técnica)

Realizar un documento con la normativa que establezca lineamientos y procedimientos

para la gestion de tiquetes de T1I.

Limitaciones

La cantidad de informacidn recolectada podria no ser suficiente para obtener una mayor
exactitud, estadistica o tendencia sobre la gestion de los tiquetes de T1 durante los Gltimos
tres anos.

La nueva propuesta para gestionar los tiquetes de TI podria generar resistencia al cambio
por parte del personal de TI.

En el &mbito de las TI, las necesidades y tecnologias pueden evolucionar rapidamente.
Esto significa que la normativa y la herramienta deben ser flexibles y adaptables a
cambios en las demandas tecnoldgicas y regulaciones. La limitacion radica en la
necesidad constante de actualizacion y mejora para mantener la relevancia y efectividad

de la normativa y la herramienta en el tiempo.
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Capitulo I1: Marco Tedrico

Preambulo
En el segundo capitulo, el objetivo principal es el de otorgar coherencia y coordinacion al
proyecto al exponer conceptos y definiciones que respaldan el problema. Ademas, se detallan los

métodos, procedimientos y simbolos que se utilizaran en la investigacion.

La perspectiva de Herndndez (2014) el marco tedrico se define como “un compendio de
conceptos, definiciones, postulados, teorias y antecedentes vinculados al tema de investigacion”
(p-83). Este marco establece el contexto tedrico en el cual se fundamenta la investigacion y se

brinda direccién a la comprension del problema.

En el marco de este capitulo, se abordaran mdaltiples dimensiones para enriquecer la
comprension del contexto empresarial. Se incluira la resefia historica de la empresa, esto
proporciona un contexto temporal pertinente, se describira la estructura organizacional para
ofrecer una vision clara de las jerarquias, se presentara el marco estratégico de la empresa, su
vision, mision y oferta de valor que guian su direccidon. Se mostrara un analisis interno y externo

para identificar factores criticos que puedan influir en la gestion de solicitudes de TI.

En este contexto, se explorardn conceptos y aspectos inherentes a la gestion de solicitudes
de TI, al alimentar con los cuerpos de conocimiento que se investigaran. Este enfoque tiene
como proposito identificar las mejores practicas sobre las cuales apoyarse, tales como la
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL), Objetivos de Control para la
Informacidn y Tecnologia Relacionada (COBIT) y la Organizacién Internacional para la

Estandarizacion 20000 (1SO 20000).

Asimismo, se abordara la gestion de tiquetes, se destaca su importancia en el &mbito de

incidentes, normativas, buenas préacticas, niveles de criticidad y acuerdo de nivel de servicio
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(SLA). Estos temas seran detalladamente analizados en el presente apartado, enriquece asi la

comprension del marco tedrico y su aplicacion practica en el entorno especifico de INSS S.A.

Resefia Histdrica de la Empresa

Segun la descripcion proporcionada en el sitio web de INSS, la empresa se define como
una sociedad anonima subsidiaria del Instituto Nacional de Seguros. Fue establecida de acuerdo
con la Ley Reguladora del Mercado de Seguros de Costa Rica No. 8653, promulgada el 12 de
agosto de 2008, y comenz0 sus operaciones el 18 de mayo de 2009. INSS es parte integral del

Grupo INS (INS Servicios, 2021).

En el proceso, el 03 de octubre de 2016 marcé la aprobacion para cambiar el nombre de
Insurance Servicios S.A., a INS Servicios S.A. Su principal enfoque reside en brindar servicios
auxiliares al Instituto Nacional de Seguros. Es relevante sefialar que INS Servicios cuenta con
aproximadamente 1500 colaboradores, consolidando asi su impacto laboral significativo (INS

Servicios, 2021).

En consonancia con su vision, INS Servicios S.A., enfatiza la colaboracion, integracion
de competencias y el aprendizaje conjunto como catalizadores para potenciar impactos positivos
en el entorno. La empresa valora las relaciones basadas en la confianza y destaca la importancia
de contar con un talento humano comprometido y alineado con el modelo de negocio. Su
enfoque primordial en la prestacion de servicios se basa en el valor de la satisfaccion del cliente,
empleando de manera efectiva y estratégica una variedad de soluciones para ofrecer un servicio

integral, eficiente, sostenible e innovador (INS Servicios, 2021).
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Estructura Organizacional

En la siguiente imagen se muestra el organigrama de la empresa:

Figura 2

Organigrama INSS

Organigrama INS Servicios

Junta Directiva

Auditoria

Gerencia General

Asesoria Legal

|
Gerencia Gerencia Ccmi"gé";f e Gerencia
Centro Tecnologia de 3 P Financiero
Contacto Informacién Administrativa

Gerencia
Operaciones

de Seguro de
Automéviles

Gerencia
R Gerencia
gt Calidad
Control

Nota: Tomado del sitio web, 2024.

Marco Estratégico de la Empresa

El marco estratégico de la Empresa proporciona una vision integral de la mision, vision,
oferta de valor, valores y principios que guian las acciones y decisiones de la empresa. Ademas,
el analisis FODA ofrece una perspectiva critica de los factores internos y externos que pueden
influir en su desempefio y éxito. A continuacion, se presenta una sintesis de estos elementos

clave en el contexto de INS Servicios:
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Mision
e Brindamos servicios especializados al Grupo INS promoviendo la excelencia en la
experiencia y deleite del cliente. (INS Servicios, 2021)
Vision
e Ser el Centro de Servicios Compartidos del Grupo INS aportando soluciones integrales

con estandares de clase mundial. (INS Servicios, 2021)

Oferta de Valor
Proveer servicios socialmente responsables basados en eficiencia, innovacion y mejora

continua. (INS Servicios, 2021)

Valores

Los valores de INSS son los siguientes:

e Honestidad
e Compromiso
e Respeto
e Solidaridad
Principios
Los principios éticos rigen la conducta de nuestros colaboradores y promueven la sana

convivencia, la vivencia de los valores institucionales y cumplir con nuestra mision y vision

(INS Servicios, 2021).

e Probidad

e Legalidad



FODA
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e Transparencia
e Eficienciay Eficacia

e Diversidad e Inclusion

El analisis FODA es una estructura conceptual de un analisis sistematico que facilita la

adecuacion de las amenazas y oportunidades externas con fortalezas y debilidades internas de la

organizacion, en esta investigacion basado en INSS se establecid el siguiente:

Fortalezas. Las fortalezas son las siguientes:

F1.

F2.

F3.

F4.

F>5.

F6.

F7.

Flexibilidad, agilidad y adaptabilidad.

Talento Humano con liderazgo, experiencia, conocimiento y compromiso.

Condiciones laborales, que ofrecen estabilidad.

Canales de comunicacion robustos a todo nivel.

Cultura con enfoque a procesos, resultados, innovacion y mejora continua.

Oferta de valor enfocada en el cliente con diversificacion de productos.

Moderna y robusta infraestructura tecnologica.

F.8 Estructura de costos competitiva.

F.9 Buenas préacticas de calidad, continuidad de negocios y gestion de riesgo, basadas en

estandares internacionales.

F.10 Proceso de contratacion inclusivo.

F.11 Planeamiento estratégico participativo.
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F.12 Orientacion de valor publico y buenas practicas en sostenibilidad.

Debilidades. Las debilidades son las siguientes:

D1. Acceso limitado a la informacion del cliente.

D2. Exceso de tramites pueden provocar burocracia en algunos procesos.

D3. Cultura de reconocimiento.

D.4 Ausencia de estandarizacion del modelo de atencion de redes de proveedores.

D5. Ausencia de modelo de responsabilidad social para impactar a las partes interesadas

criticas.

D6. Ejecucion del plan de sucesién y desarrollo organizacional

D7. Despliegue parcial de la Metodologia de Administracion de Proyectos en la

aplicacion institucional.

D8. Dependencia de sistemas informaticos del INS que no pueden ser cambiados o

mejorados para beneficio de la mejora del proceso.

Andlisis del Entorno Externo:

Oportunidades. Las oportunidades son las siguientes:

OL1. Uso de tendencias tecnoldgicas para mejorar la eficiencia de los procesos.

O2. Fortalecer la relacion de comunicacion con el INS para generar nuevos negocios.

03. Potencializar la oferta de servicio y aprovechar la solidez financiera del cliente.

04. Aprovechar el talento humano disponible en el mercado con perfil creativo e

innovador.
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0O5. Aprovechamiento de la estructura tecnoldgica que ofrece el Grupo INS.
0O6. Traslado de operaciones a edificio de Casa Matriz.

O7. Generar iniciativas desde Talento Humano con UPINS, ASOINSS vy otras

organizaciones para el beneficio de los colaboradores.

Amenazas. Las amenazas son las siguientes:
A.1 Disminucion de la demanda de los servicios del INS producto de la agresividad de la

competencia: canales, productos, precios y conocimiento del cliente.

A.2 Presion de los diferentes gremios de proveedores para negociar condiciones

contractuales.
A.3 Cambios politicos y reformas fiscales que impactan el giro del negocio.

A.4 Beneficios laborales que brindan otras organizaciones pueden incentivar la fuga de

talento humano.
A.5 Contingencias que puedan afectar la continuidad del negocio.

Estrategia de Mejores Practicas

Una buena préctica son acciones que se caracterizan por mejorar el desempefio y los
resultados de un proceso. En el ambito de TI, donde la gestion del area y el recurso humano que
la acompafia pueden ser desafiantes, estas estrategias sirven como guia para establecer las
mejores estrategias. En lugar de empezar desde cero, estas practicas proporcionan un solido

respaldo, lo cual permite construir sobre bases ya establecidas.

Para una investigacion ordenada, es crucial detallar las buenas préacticas de TI. Entre

ellas, se destacan las siguientes:
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ITIL

Dentro de las estrategias de mejores practicas se puede mencionar a ITIL que es una
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion, se centra en alinear los servicios de
TI con las necesidades del negocio, mejorar la eficiencia operativa y garantizar una entrega de

servicios de alta calidad.

ITIL fue introducida en 1989 por el gobierno del Reino Unido y experimenta un
crecimiento exponencial en la adopcion durante la década de 1990. Gran parte de este éxito se
atribuye a la relacion simbidtica que ITIL estableci6 con las herramientas de Information
Technology Service Management (ITSM) o la gestion de servicios de tecnologia de la
informacidén. En 2011, se publico ITIL V2, conserva su enfoque en documentar la entrega de

servicios y las practicas de soporte utilizadas en organizaciones de T1 exitosas.

Posteriormente, la version tres de ITIL se lanz6 en 2007 y se actualiz en 2011 bajo el
nombre de ITIL 2011 donde se introdujo el ciclo de vida del servicio. La Gltima iteracion, ITIL
4, fue lanzada en 2019, la cual cambia su enfoque tradicional de ITSM por la gestion de servicios

debido a la implementacion de ITSM e ITIL en otras areas del negocio.

El enfoque definido anteriormente, centrado en una gestion de servicios, también se
basaba en la definicion de procesos y la oportuna gestion de los incidentes y problemas
probablemente este enfoque podria potenciar los servicios que maneja INSS, asi promueve una

perspectiva mas amplia y estratégica en la entrega de servicios en toda la organizacion.

Segun en el sitio de Invgate ITIL no es simplemente un conjunto de procesos de ITSM.
Sino que ITIL se relaciona con el desarrollo de la capacidad necesaria para disefiar, ofrecer,

respaldar y mejorar servicios de manera efectiva. (INVGATE, s.f.) ITIL 4 sustituye los 26
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procesos de ITIL 2011 por 34 préacticas de gestion. En ITIL (2019) una préactica de gestion es "un
conjunto de recursos organizativos disefiados para realizar un trabajo o cumplir un objetivo™ (p.

105).

Las 34 practicas mencionadas anteriormente se pueden categorizar en tres grupos
distintos: practicas de gestion general, practicas de gestion de servicios y practicas de gestion

técnica, como se ilustra en la Figura 3.

Figura 3

Précticas de gestion segin ITIL 4

Practicas de gestién general Practicas de gestién de servicios Practicas de gestién técnica
Gestidn de la arquitectura Gestidn de la disponibilidad Gestidn de la implementacion
Mejora continua Analisis del negocio Gestidn de infraestructuras y plataforma
Gestion de |la seguridad de la informacion|Gestidn de la capacidad y el rendimiento Desarrollo y gestion de software
Gestion del conocimiento Habilitacién de cambio
Medicién y presentacidn de informes Gestidn de incidentes
Gestién del cambio organizacional Gestién de activos de IT
Gestidn de cartera Monitorizacién y gestién de eventos
Gestidn de proyectos Gestidn de problemas
Gestién de las relaciones Gestidn de la liberacidn
Gestidn de riesgos Gestién del catalogo de servicios
Gestidn financiera del servicio Gestién de la configuracién del servicio
Gestion de |a estrategia Gestion de la continuidad del servicio
Gestion de proveedores Disefio del servicio
Gestion de la fuerza laboral y del talento Mesa de servicios
Gestion de niveles de servicio
Gestion de solicitud de servicio
Validacion y pruebas del servicio

COBIT 2019

Obijetivos de Control para la Informacion y Tecnologia Relacionada (COBIT) por sus
siglas en ingles Control Objectives for Information and Related Technology. Es un marco de
referencia para el gobierno y la gestion de la informacién y la tecnologia, dirigido a toda la
empresa (Marco de referencia COBIT, 2019). Publicado en 1996 por primera vez por la

Asociacion de Auditoria y Control de Sistemas de Informacion (ISACA).
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Al principio, su publico meta eran los auditores de TI, y el objetivo era reunir los
aspectos financieros de una empresa con su TI. Sin embargo, con el tiempo su alcance fue
evolucionando con el proposito de que los procesos de T1 estén mas en contacto con los

objetivos de la organizacion.

COBIT destaca la distincidn entre gobierno y gestion. El gobierno se encarga de evaluar
necesidades y objetivos, establecer direccion y monitorear rendimiento. En empresas, esto recae
en el consejo de direccion. La gestion ejecuta actividades alineadas con la direccion establecida
por el gobierno, lo cual es responsabilidad de la direccion ejecutiva (Marco de referencia

COBIT, 2019).

COBIT define componentes esenciales para un sistema de gobierno y factores de disefio,
lo cual resulta muy beneficioso para una empresa como INSS que indirectamente es regulada por
el gobierno. COBIT al abordar los asuntos de gobierno agrupa componentes relevantes dentro de
objetivos de gobierno y gestién hace que puedan gestionarse segun los niveles de capacidad

requeridos.

Actualmente, la familia de productos COBIT® 2019 es abierta y se ha disefiado para la

personalizacion. En la actualidad, estan disponibles las siguientes:

e Marco de Referencia COBIT® 2019: Introduccion y metodologia presenta los conceptos
clave de COBIT® 2019.

e Marco de Referencia COBIT® 2019: Objetivos de gobierno y gestion describe de forma
exhaustiva los 40 objetivos principales del gobierno y la gestion, los procesos incluidos
en ellos y otros componentes relacionados. Esta guia también hace referencia a otros

estandares y marcos de referencia.
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e Guiade disefio COBIT® 2019: Disefio de una solucién de Gobierno de Informacion y
Tecnologia explora los factores de disefio que pueden influir en el gobierno e incluye un
flujo de trabajo para la planificacidén de un sistema de gobierno personalizado para la
empresa.

e Guia de implementacion de COBIT® 2019: Implementacion y optimizacion de una
solucion de gobierno de Informacion y Tecnologia representa una evolucion de la guia de
Implementacion de COBIT 5® y desarrolla una hoja de ruta para la mejora continua del

gobierno. Puede usarse en combinacion con la Guia de disefio COBIT® 20109.

ISO/IEC 20000

Las Normas ISO/IEC 20000 forman parte del conjunto de normas producidas por la
Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO) por sus siglas en inglés International
Organization for Standardization es una entidad independiente y no gubernamental que

desarrolla y publica normas internacionales para diversas industrias y sectores.

La Comision Electrotécnica Internacional (IEC) por sus siglas en inglés International
Electrotechnical Commission es una organizacion internacional de normalizacion que se dedica a
establecer estandares para la industria eléctrica, electrénica y tecnologias relacionadas a nivel

global (ISO/IEC 20000 , 2009).

ISO e IEC cooperan estrechamente en campos de interés mutuo, especialmente en el
ambito de las Tl en el que desarrollan normas de forma conjunta, las denominadas ISO/IEC.

(ISO/IEC 20000 , 2009)

La norma ISO/IEC 20000 tiene sus origenes en 1989, cuando la institucion britanica

British Standards Institution (BSI) inicio la definicion de un estandar para la gestion de servicios
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de TI, publicado como BS 15000 en 1995. Posteriormente, BSI continud su desarrollo, y alinea
con las préacticas de ITIL impulsadas por el Gobierno Britanico y pasé a ser la norma ISO /IEC
20000 que nace a finales del 2005, la misma aborda especificamente la calidad de gestion de los

servicios T, influye a su vez en la version 3 de ITIL en el 2007.

La norma ISO/IEC 20000 esta estructurada en dos documentos:

e |ISO/IEC 20000-1. Este incluye el conjunto de los requisitos que debe cumplir el
proveedor de servicios TI, para realizar una gestion eficaz de los servicios que responda a
las necesidades de las empresas y sus clientes. Sobre esta aplica la certificacion.

e [SO/IEC 20000-2. Esta parte contiene un codigo de practicas para la gestion de servicios

y describe las mejores practicas y los requerimientos de la primera parte.

La norma ISO/IEC 20000 establece cuatro principios fundamentales para organizar las
actividades en las areas de TI: orientacion al servicio, orientacion al cliente, comunicacion
interna y gestion eficiente de procesos internos. Estos principios reconocen la importancia de
estructurar las T1 en funcidn del servicio ofrecido, orientarse a las necesidades del cliente,
fortalecer la comunicacion interna y optimizar los procesos internos para garantizar una

operacion fluida y de calidad (ISO/IEC 20000 , 2009).

La estructura de las normas ISO/IEC 2000 esta constituida por 14 procesos, divido en
cinco grandes categorias llamadas, procesos de la provision del servicio, procesos de control,

proceso de entrega, procesos de resolucion y procesos de relaciones (ISO/IEC 20000 , 2009).

Esta investigacion se enfocara especificamente en el Proceso de Resolucion dentro del
cual se incluye la Gestion del Incidente y la Gestion del Problema. Estos aspectos se estudiaran

maés adelante como posibles buenas practicas de TI por seguir.
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Para INSS, la adhesion a estos procesos es crucial, ya que contribuyen a alinear las
actividades de T1 con los objetivos de negocio, mejorar las relaciones con los usuarios, fortalecer
la colaboracion interna y asegurar una prestacion de servicios eficiente y centrada en la calidad,

lo cual es esencial para el éxito y la satisfaccion del cliente.

Gestion de Tiquetes de Tl

Un tiquete en el &rea de T1I es un registro que se crea en un sistema centralizado para
solicitar ayuda relacionada a un problema o solicitud de tecnologia. Es la forma de comunicacion
entre un usuario y un agente de TI, llamase técnico, programador, desarrollador, analista, entre

otros.

Luego de haber sido creado el tiquete debe continuar una serie de procedimientos para ser
atendido. A través de este tiquete, dicha &rea puede llevar a cabo un seguimiento, asignar

prioridades y asi poder garantizar una solucion efectiva y eficiente ante lo reportado.
Los tiquetes pueden tener varios origenes, pero los mas comunes son los siguientes:

e Usuarios finales: Los mismos generan los tiquetes a través de diferentes canales segun
corresponda en la organizacion.

e Agentes de TI: Los mismos generan los tiquetes a nombre de los usuarios finales, a los
cuales van a asistir 0 para otros procesos como gestion de procesos, cambios, incidentes,
proyectos, entre otros.

e Sistemas automatizados: En sistemas basados en el monitoreo de alertas pueden activar

eventos especificos que genere la creacion de un tiquete automaticamente.

Un sistema de tiquetes es un medio de comunicacion entre los usuarios finales y los

agentes de TI. Segun se menciona en el sitio web de Manage Engine un sistema de tiquetes
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ayuda a los departamentos de TI a recibir, supervisar, gestionar y resolver los problemas a los
que se enfrentan sus empleados (Siddharth, s.f). Este sistema, ademas, desempefia un papel
crucial al facilitar la categorizacion, priorizacion y asignacion eficiente de tiquetes de acuerdo
con las politicas preestablecidas en la empresa, se garantiza que la solucion sea la esperada
(Siddharth, s.f). Para INSS, tener un sistema centralizado resultara beneficioso, permite una
asignacion mas efectiva del tiempo de los recursos, se redirige hacia funciones mas estratégicas y

prioritarias.

Al definir una categorizacion que se adecue a todas las necesidades de INSS contribuird
significativamente a que la empresa aporte valor a las soluciones que se le dan a los usuarios. Al
asegurar una clasificacion precisa de los tiquetes, se optimiza la eficiencia operativa y se

promueve una respuesta mas rapida y precisa a los problemas presentados.

Para lograr esa eficiencia operativa el tiquete debe atravesar diferentes estados antes de
Ilegar a su solucién definitiva. A este proceso se le puede Ilamar ciclo de vida del tiquete, el
mismo puede pasar por pocos 0 muchos estados, esto depende de la naturaleza y complejidad del
tiquete. Es importante destacar que la cantidad y los nombres de estos estados pueden variar

segun el sistema utilizado o las necesidades especificas de la empresa.

En ese sentido, segun esta investigacion para optimizar el manejo de tiquetes en INSS los

siguientes estados podrian ser viables:

e Creado: Inicia cuando un usuario o agente de TI registra un problema o solicitud de
servicio.
e Asignado: Después de creado, el tiquete se asigna a un agente de T1 depende de su

categorizacion y priorizacion.
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e Desestimado: Ocurre cuando el agente de TI descarta el tiquete debido a que el mismo no
corresponde, ya sea por falta de visto bueno, por mal categorizacion o falta de respuesta,
segun las politicas de la organizacion.

e Reasignado: Es cuando el tiquete se traslada a otro agente de T para su atencion.

e Solicitud de informacidon: Sucede cuando se solicita informacion adicional al usuario para
avanzar en el proceso de resolucion.

e Proceso de atencion: Aqui, el agente de TI realiza un diagnoéstico del problema y trabaja
en la resolucion del tiquete.

e Finalizado: Una vez que se ha resuelto el problema, se finaliza el tiquete.

e Espera de respuesta: Es el momento en el que se aguarda la respuesta del usuario o de
otras partes involucradas.

e Escalado: Se lleva a cabo cuando el tiquete requiere la intervencion de otras areas.

e Reapertura: Es cuando se requiere reactivar un tiquete previamente cerrado, ya que el
usuario final no se encuentra satisfecho con la solucion o por alguna necesidad de

seguimiento.

INSS como se mencion¢ anteriormente cuenta con alrededor de 1500 colaboradores, los
cuales presentan diferentes necesidades tecnoldgicas. En este contexto, resulta comdn que los
usuarios finales carezcan de la capacidad de definir la criticidad real de su necesidad, ya que
desde su perspectiva, todas sus necesidades pueden parecer igualmente urgentes. Sin embargo,
en una empresa de esta amplitud, la priorizacion de las solicitudes no siempre coincide con la

percepcion individual.

Por tal motivo, la limitacién de medios de comunicacidn a canales humanos tradicionales,

como teléfono o correo electronico, no es suficiente para garantizar soluciones efectivas y
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rapidas. Para una empresa como INSS se hace evidente la necesidad de implementar un medio
adicional que no solo atienda las demandas inmediatas, sino que también eduque
progresivamente al usuario final sobre la priorizacion y resolucion eficiente de problemas,

mejora asi la experiencia global en la gestion de tiquetes.

INSS de manera integral, cuenta con un departamento de calidad, el cual se encarga de
garantizar el cumplimiento riguroso de los procesos. De esta manera, con la implementacion de
un sistema de tiquetes centralizado, el area de T1 podria mostrar de manera detallada y
cuantificada el progreso en la atencion de tiquetes, respaldado por parametros y estadisticas

significativas que reflejen el grado de cumplimiento alcanzado.

En el &mbito de la gestion de servicios de TI, es comun clasificar los tiquetes en distintas
categorias, en esta investigacion se va a hablar de dos: incidencias y solicitudes. Estas dos
clasificaciones representan distintos tipos de interacciones con el sistema de TI. En el siguiente
apartado, se explorara méas a fondo las diferencias y caracteristicas especificas de estas dos

categorias para comprender mejor su gestion eficiente en el contexto de INSS.

Gestion de Solicitudes de T

Una solicitud de T1 es una peticion formal para obtener un servicio nuevo, realizar una
modificacion o recibir informacién adicional. Para ITIL “el propdsito de la practica de gestion de
solicitudes de servicio es respaldar la calidad acordada de un servicio gestionando todas las
solicitudes de servicio predefinidas e iniciadas por el usuario de manera eficaz y facil de usar”

(ITIL 4 Edicién, 2019, p. 207).

La gestion de solicitudes de TI es una parte esencial de la administracion de servicios que

tiene como objetivo resolver de manera eficiente y oportuna las peticiones realizadas por los
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usuarios por medio de un tiquete. Este proceso busca garantizar que las solicitudes de servicios

sean registradas, asignadas y resueltas de manera adecuada.

Una vez registrado el tiquete y categorizarse como una solicitud de T1 el mismo debe
seguir el ciclo de vida del tiquete anteriormente mencionado, los estados por los que pase van a

variar exclusivamente de lo solicitado.

Es importante destacar, que a diferencia de la resolucion de un problema, como ocurre
en el caso de un incidente, abordar una solicitud puede implicar un esfuerzo adicional, ya que se
trata de satisfacer una necesidad especifica o proporcionar un nuevo servicio, lo cual puede

requerir una mayor dedicacion y enfoque en el cumplimiento de las expectativas del usuario.

Es innegable que INSS es una organizacién que depende cada vez mas de las tecnologias
de la informacion para respaldar y optimizar los procesos comerciales necesarios para satisfacer
las demandas tanto del cliente como de la propia organizacién. Por lo tanto, un manejo correcto
en la gestion de solicitudes de TI es indispensable para asegurar la eficiencia operativa, la pronta
resolucion de problemas y la satisfaccion de los usuarios, elementos clave en el éxito y

rendimiento de INSS en el &ambito tecnolégico.

Gestion de Incidentes de Tl

Es importante previamente mencionar lo que se conoce como incidente y él porque debe
existir un proceso que lo gestione en area de TT. De acuerdo con ITIL un incidente es “una
interrupcién no planificada de un servicio o una reduccion de la calidad de un servicio” (ITIL 4

Edici6n, 2019, p. 163).

Cuando un usuario se enfrenta con una situacion que le impide continuar con sus labores,

ya sea en el ambito de software, hardware o en servicios relacionados con TI, surge la necesidad
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de crear un tiquete para solicitar ayuda del area de TI segin corresponda su peticion. Basandose
en ITIL, “cada incidente debe ser registrado y tratado de manera que su resolucion se realice

dentro de un tiempo acorde a las expectativas del usuario” (ITIL 4 Edicion, 2019, p. 164).

De esta manera, al contar con un registro de un tiquete, dicha area puede llevar a cabo un
seguimiento, asignar prioridades y asi poder garantizar una solucion efectiva y eficiente ante el
problema reportado. Para una empresa como INSS es sumamente importante colocar al usuario
en el centro de la resolucién del tiquete esto refleja el compromiso de la organizacién con la
satisfaccion del cliente y contribuye significativamente a mantener un alto estandar de calidad en

el servicio.

Dentro del marco de ITIL (2019) se subraya que los incidentes pueden ser abordados y
resueltos por diversos grupos de personas, y esta eleccion depende de la complejidad del
problema o la naturaleza del incidente en cuestion. Es esencial que todos estos grupos
comprendan el proceso de gestion de incidentes y como su contribucion incide en la
administracion del valor, los resultados, los costos y los riesgos asociados a los servicios

prestados.

Por otro lado, el marco de referencia COBIT 2019 permite a las empresas gobernar y
gestionar de manera Optima TI. Para este proyecto lo que aplica es el proceso DSS02 Gestionar

Peticiones e Incidentes de Servicios, que tiene como propdsito:

Lograr una mayor productividad y minimizar las interrupciones mediante la resolucién
rapida de consultas e incidentes de los usuarios. Evaluar el impacto de los cambios y

hacer frente a los incidentes del servicio. Resolver las peticiones de los usuarios y
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restaurar el servicio como respuesta a los incidentes. (Marco de referencia COBIT, 2019,

p. 237)

El mismo presenta una guia de diversas practicas, objetivos, métricas, roles, entre otros,

por considerar dentro de la Gestidn de Incidentes y Solicitudes. Los procesos de COBIT (2019),

son los siguientes:

DSS02.01 Definir esquemas de clasificacion para incidentes y peticiones de servicio.
DSS02.02. Identificar, registrar y clasificar las peticiones de servicio y los incidentes, y
asignarles una prioridad de acuerdo con la criticidad para el negocio y los acuerdos de
servicio.

DSS02.03 Verificar, aprobar y resolver peticiones de servicio. Seleccionar los
procedimientos apropiados para peticiones y verificar que las solicitudes de servicio
cumplan con los criterios de solicitud definidos. Obtener aprobacion, si se requiere, y
satisfacer las solicitudes.

DSS02.04 Investigar, diagnosticar y asignar incidentes. Identificar y registrar los
sintomas de los incidentes, determinar las causas posibles y asignarlos para su resolucion.
DSS02.05 Resolver y recuperarse de los incidentes. Documentar, aplicar y probar las
soluciones definitivas o temporales identificados. Realizar acciones de recuperacion para
restaurar el servicio relacionado con TI.

DSS02.06 Cerrar las peticiones de servicio y los incidentes. Verificar la solucion
satisfactoria del incidente y/o el cumplimiento de la peticién y su cierre.

DSS02.07 Hacer seguimiento al estado y producir informes. Hacer seguimiento, analizar
e informar regularmente sobre los incidentes y el cumplimiento de las solicitudes.

Examinar tendencias para proporcionar informacion para la mejora continua.
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En resumen, la integracion del marco COBIT 2019, especialmente el proceso DSS02, en
el proyecto contribuye significativamente a la eficacia y eficiencia en la gestion de solicitudes e
incidentes de servicios de TI, garantiza una respuesta agil y satisfactoria a las necesidades del

usuario y una mejora continua del proceso.

Gestion de Nivel de Servicio

Es importante previamente mencionar que es el nivel de servicio, para ITIL (2019) “es
una 0 mas métricas que definen la calidad de servicio esperada o lograda” (p. 202). Estas
métricas sirven como indicadores fundamentales que permiten evaluar y medir la eficacia y
eficiencia de los servicios ofrecidos por una organizacion. La gestion del nivel de servicio, en
este contexto para INSS se convierte en una practica esencial para garantizar que los servicios

cumplan con los estandares y expectativas definidos, tanto por la empresa como por su cliente.

La gestion del nivel de servicio, en ITIL (2019) se centra en proporcionar una visibilidad
integral de los servicios organizacionales. Consecuentemente, para que INSS logré como
empresa alcanzar este objetivo, debe definir sus niveles de servicio con el cliente y posterior a
eso la gestion requiere una medicion constante de los mismos, a través de una recopilacion de
datos, almacenamiento e informes de métricas sobresalientes para los servicios que se logren

identificar.

Segun las buenas practicas ITIL (2019) propone que para una correcta gestion de
servicios se debe capturar e informar sobre problemas del servicio, asi como el rendimiento en
relacién con los niveles de servicio establecidos. Por lo tanto, para INSS tener una gestion en el
nivel de servicio colabora para que los clientes tengan una vision del nivel de servicio deseado,

ya que se deben realizar revisiones constantes de los servicios con el objetivo de garantizar que
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el conjunto actual de servicios continle satisfaciendo las necesidades de la organizacion y sus

clientes.

Dentro de la gestion de nivel de servicio se encuentran los acuerdos de nivel de servicio
conocido como los SLA por sus siglas en inglés Service Level Agreement. En el marco ITIL
(2019) “los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) han sido tradicionalmente empleados como
herramientas para evaluar el rendimiento de los servicios desde la perspectiva del cliente, y es

esencial que se establezcan en el contexto empresarial mas amplio” (p.203).

En el contexto actual de INSS el uso de SLA puede representar un desafio, dado que no
existe un mecanismo que capture de manera integral el desempefio general del servicio y la
experiencia del usuario. La falta de una herramienta que abarque de manera completa estos
aspectos puede limitar la capacidad de evaluar de manera efectiva la calidad del servicio

ofrecido, asi como comprender plenamente la experiencia del usuario.

Basado en ITIL (2019) los requisitos clave para el éxito de los SLA se encuentran los

siguientes:

e Deben estar relacionados con un 'servicio' definido en el catadlogo de servicios; de lo
contrario, son simplemente métricas individuales sin un propoésito, que no brindan una
visibilidad adecuada ni reflejan la perspectiva del servicio.

e Deben relacionarse con resultados definidos y no simplemente métricas operativas. Esto
se puede lograr con paquetes equilibrados de métricas, como la satisfaccion del cliente y

los resultados comerciales clave.
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e Deben reflejar un "acuerdo”, es decir, el compromiso y la discusion entre el proveedor de
servicios y el consumidor de servicios. Es importante involucrar a todas las partes
interesadas, incluidos socios, patrocinadores, usuarios y clientes.

e Deben estar redactados de forma sencilla y faciles de entender y utilizar para todas las

partes.

Con base en ITIL (2019) la gestidn del nivel de servicio demanda un enfoque y esfuerzo
continuo para involucrarse y escuchar los requisitos, problemas, inquietudes y necesidades
diarias de los clientes. EI compromiso se presenta como un componente esencial para
comprender y confirmar las necesidades y requisitos actuales y reales de los clientes, evita
depender Gnicamente de interpretaciones del proveedor de servicios o acuerdos previos de afios

anteriores.

Entre los principales procesos del DSSO02 esta identificar, registrar y clasificar las
peticiones de servicio, dentro de sus actividades menciona “priorizar solicitudes e incidentes de
servicio basados en la definicion del servicio de SLA, segln el impacto y la urgencia del
negocio” (Marco de referencia COBIT, 2019, p. 237). En este contexto, resulta fundamental para
INSS establecer claramente sus prioridades en relacion con los servicios proporcionados,
ademas, asegurar una gestion eficaz y centrada en los aspectos mas criticos para la operacion del

negocio.
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Capitulo 111: Marco Metodoldgico

En el tercer capitulo, se muestra toda la estructura en que se abordaré la investigacion
para la gestion y seguimiento de tiquetes de TI. Ademas, se detalla el enfoque, métodos por
utilizar, las fuentes de informacién, variables, instrumentos y técnicas de recoleccion de

informacion que se utilizaran en la investigacion.

Enfoque de la Investigacion
Segun Hernandez (2014) la investigacion es “un conjunto de procesos sistematicos,
criticos y empiricos que aplican al estudio de un fenémeno o problema” (p.4). Ademas,

menciona que hay tres tipos: la cualitativa, cuantitativa y mixta.

De acuerdo con el problema planteado y los objetivos que se quieren alcanzar en esta
investigacion, se considerara el tipo de investigacion mixta. “La meta de la investigacion mixta
no es reemplazar a la investigacion cuantitativa o cualitativa, sino utilizar las fortalezas de ambos
tipos de indagacion, combinandolas y tratando de minimizar sus debilidades potenciales”

(Hernandez, 2014, p. 532).

Al utilizar un enfoque mixto, se logra una perspectiva mas precisa del fenémeno que
ayuda a clarificar y formular mejor el planteamiento del problema (Mufioz, 2011). Al combinar
métodos cualitativos y cuantitativos, se tendra una comprension mas completa de la
investigacion. Esto permitira no solo recopilar datos variados y enriquecedores, si no tambien
analizarlos desde diferentes perspectivas, lo que aumentara la validez y la profundidad de los

hallazgos.
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El enfoque de investigacion mixto presenta varias ventajas que se alinean bien con los
objetivos y la naturaleza de la investigacion sobre la implementacion de una normativa y una
herramienta de gestion de solicitudes e incidentes de T1 en INSS, segun Hernandez en su libro
Metodologia de la Investigacion este enfoque ofrece varias ventajas, entre ellas se puede

mencionar:

e Perspectiva mas amplia y profunda: Al combinar métodos cualitativos y cuantitativos, se
podra explorar desde diferentes angulos, lo que permitira obtener una comprensién mas
completa de los desafios y las oportunidades relacionadas con la gestion de tiquetes de Tl
en INSS.

e Mayor teorizacion: La investigacion mixta permitira teorizar sobre los hallazgos
obtenidos, lo que fortalecera la validez y la relevancia de las conclusiones.

e Datos mas "ricos" y variados: Al emplear multiples métodos de recoleccion de datos,
como encuestas, entrevistas y andlisis de documentos, se obtendra una amplia gama de
datos cualitativos y cuantitativos, lo que enriquecera el analisis y proporcionara una
perspectiva mas completa a la investigacion.

e Indagaciones mas dinamicas: Al integrar diferentes métodos de investigacion, se podra
ser mas flexible a los cambios en el entorno o en los requisitos de investigacion, lo que
permitird abordar de manera mas efectiva las complejidades y las dindmicas de la
investigacion.

e Mayor solidez y rigor: La triangulacion de datos en diferentes metodos fortalecera la
validez y la fiabilidad de los hallazgos, lo que aumentaré la credibilidad en los resultados

de lo investigado.
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A traves de un enfoque de investigacion mixto, se diagnosticara la situacién actual de la
empresa, se identificaran buenas practicas en la gestion de tiquetes de TI que puedan ser
implementadas, se llevara a cabo el desarrollo de una normativa y un prototipo de herramienta.
Proporciona una perspectiva completa y sélida de lo estudiado, asimismo, permite a INSS

abordar efectivamente los desafios y oportunidades en la gestion de tiquetes de TI.

Método de la Investigacion

Identificar el método o disefio que se va a llevar a cabo en la investigacion es muy
importante para garantizar que se realice de manera efectiva y eficiente, lo que contribuye a tener
relevancia en los resultados obtenidos. El disefio de una investigacion se refiere al “plan o
estrategia concebida para obtener la informacion que se desea con el fin de responder al

planteamiento del problema” (Hernandez, 2014, p. 128).

El disefio de la investigacion se puede dividir en dos, en experimentales y no
experimentales. Segun Hernandez (2014) los disefios experimentales “se utilizan cuando el
investigador pretende establecer el posible efecto de una causa que se manipula” (p. 130). Sin

embargo, no es el propdsito de esta investigacion.

En esta investigacion se utilizara un disefio no experimental, ya que no se manipularan
datos ni situaciones del proceso. En esta investigacion las variables independientes no son
manipuladas, ya que han ocurrido naturalmente. Segiin Hernandez (2014) las inferencias sobre
las relaciones entre variables se realizan sin intervencion directa o influencia, se observan las

relaciones tal como se presentan en su entorno natural.

El disefio experimental se divide en dos tipos, que se detallara de la siguiente manera:
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e Longitudinal: implica la recopilacion de datos en varios momentos a lo largo del tiempo,
con el fin de inferir sobre la progresion, causas y efectos de un problema de investigacion
o fendmeno (Hernandez, 2014).

e Transeccional o transversal: Segin Hernandez (2014) su proposito es “describir variables
y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado” (p.154). Ademas, se

dividen en tres: exploratorios, descriptivos y correlacionales.

Después de comprender la teoria se determina que el enfoque longitudinal no es aplicable
a esta investigacion debido a que el estudio se centra en una implementacion puntual de una
normativa y una herramienta de gestion de solicitudes e incidentes de T1 en INSS, sin la

necesidad de seguir la evolucion de un problema o fendmeno a lo largo del tiempo.

Por el contrario, el enfoque transeccional descriptivo se adapta bastante bien a la
investigacion, ya que su propdsito es indagar la incidencia de las modalidades, categoria o
niveles de una o mas variables en una poblacion (Hernandez, 2014). Aca se busca comprender y

describir la situacion actual de la gestion de tiquetes de Tl en la empresa.

El disefio no experimental transeccional descriptivo permitird examinar las caracteristicas
actuales de la gestion de tiquetes, identificar las modalidades o categorias relevantes de variables
como eficiencia operativa, satisfaccion del usuario y cumplimiento normativo, y analizar su

incidencia en la poblacién de empleados de T1 en INSS.

Fuentes de Informacion
Las fuentes de informacion son una parte fundamental de una investigacion estas
permiten situar el trabajo dentro de un contexto existente, formular preguntas relevantes, disefiar

un estudio aprobado y analizar los resultados de una manera mas informada y acertada.
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Las fuentes de informacion documental son los registros de conocimientos recopilados a

través de escritos formales, libros, revistas, manuscritos, cuadros, figuras, y registros audibles

en grabaciones fonogréficas, los cuales se utilizan como fuentes de consulta para fundamentar un

conocimiento (Mufioz, 2011).

Segun (Mufioz, 2011) las fuentes de informacion se clasifican segun su origen de la

siguiente manera:

e Informacion primaria: Material que se recaba directamente donde tiene su origen los
datos.

e Informacién secundaria: Toma su contenido de las fuentes primarias para su
interpretacion, complemento, correccion o refutacion.

e Informacion terciaria: Emplea informacidn que se toma de las fuentes secundarias y de

las interpretaciones que se hacen de fuentes primarias.

En la siguiente tabla se muestra las fuentes de informacion seguin su clasificacion que se

utilizara en esta investigacion:
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Tabla 1

Fuentes de Informacion

Fuente Informacién por obtener

Documentos oficiales de INSS
Formulario de la empresa

Entrevistas a los colaboradores
Reportes de investigacion

Informacion real de la empresa

Los alcances de la investigacion

Primaria e . .
La resefia historia de la empresa, su vision, mision y

Pagina oficial de INSS oferta de valor

Repositorio de la organizacion El histérico de la atencién de los tiquetes y detalles
relacionado a la gestion de tiquetes asociados
Marco de referencia COBIT. (2019)
ITIL 4 Edicion.
ISO/IEC 20000 (2009). Guia completa Las buenas practicas necesarias para la correcta
de aplicacion para la gestion de los gestion de tiquetes de TI
. servicios de tecnologias de la
Secundaria jntormacion.
Publicaciones basadas en incidencias ~ Generalidades y principales caracteristicas sobre la
de Tl gestion de tiquetes de Tl

Literatura sobre metodologia de la
investigacion

Caracteristicas de la metodologia de la investigacion
Variables o Categorias de Analisis
Las variables son aquellos fendmenos, caracteristicas, cualidades, atributos, rasgos o
propiedades cuya variacion es susceptible de medicion (Mufioz, 2011). En esta sesion las
variables se definen segln los objetivos especificos, lo que facilita la identificacion y medicion

del cumplimiento de dichos objetivos.

Las variables se dividen en dos tipos que se detalla a continuacion:

e Variables dependientes: Segun Mufioz (2011) son “las que sufren modificaciones

esperadas 0 no esperadas” (p.149).
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Variables independientes: “Son las que producen ciertas modificaciones en otra
variable con la cual esta relacionada” (Mufioz, p149, 2011).

Una definicion precisa de las variables en una investigacion facilita la seleccion de

instrumentos adecuados y el anélisis posterior de los resultados del proyecto. Para esta

investigacion se definieron de la siguiente manera:

Variables dependientes y su definicion:

Impacto: Consecuencias planeadas o no previstas de un determinado proyecto.
Normativa: Conjunto de leyes que regula un tema o ambito determinado.
Herramienta: Recurso tecnoldgico disefiado para facilitar tareas relacionadas con la
gestion, procesamiento, almacenamiento o andlisis de informacion en un entorno

informatico.
Variables independientes:

Solicitudes: peticion formal para obtener un servicio nuevo, realizar una modificacion o
recibir informacion adicional.

Incidentes: Interrupcién no planificada de un servicio o una reduccién de la calidad de un
servicio.

Eficiencia operativa: Capacidad de una organizacion para lograr sus objetivos, al utilizar
de manera éptima sus recursos, minimiza el desperdicio y maximiza la produccion.
Satisfaccion del usuario: Nivel de contento experimentado por los usuarios al recibir un

producto o servicio, esto influye en su lealtad y percepcion positiva hacia la empresa.
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Poblacion
La poblacion objeto de esta investigacion esta constituida por 50 colaboradores que son

los que conforman el area de T1 de INSS y otras areas interesadas.

Muestra

La muestra segin Hernandez (2014) “es un subgrupo de la poblacién de interés sobre el
cual se recolectan los datos que interesan al investigador y debe ser representativo de ésta”
(p-173). Por lo tanto, para esta investigacion se determin6 una muestra de diferentes
colaboradores tanto del &rea de T1, como a otras areas interesadas de INSS, para cada uno de los

instrumentos que se explicaran més adelante.

Instrumentos
Segun Mufoz (2011):
Son las herramientas utilizadas por el investigador en la recopilacion de los datos, las
cuales se seleccionan conforme a las necesidades de la investigacion en funcion de la
muestra elegida, y se aplican tanto para hacer la recoleccién, la observacion y/o la
experimentacion. (p.119)

Técnicas de Recoleccion de Informacion
Para esta investigacion las técnicas que se usaran para la recoleccion de informacion son

las siguientes segun (Mufioz, 2011):

e Documental: La recopilacion documental implica reunir informacion y antecedentes
relevantes para la investigacion que se realiza a través de documentos escritos,
electronicas o en linea, tanto formales como informales, que contienen conocimientos

respaldados por autores previamente investigados.
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e Entrevistas: Este sistema se emplea para la recopilacion de informacion, cara a cara, para
captar tanto las opiniones como los criterios personales, formas de pensar y emociones de
los entrevistados.

e Encuestas: Es la informacién que se obtiene a través de cuestionarios y sondeos de
opinidn masiva, generalmente en anonimato, con el proposito de conocer
comportamientos y conocer tendencias de los encuestados sobre el hecho o fendmeno a
estudiar.

e Observacion: Es la obtencion de informacion a partir de un seguimiento sistematico del
hecho o fendmeno en estudio, dentro de su propio medio, con la finalidad de identificar y

estudiar su conducta y caracteristicas.

Instrumentos de Recoleccion de Datos
Para esta investigacion los instrumentos que se usaran para la recoleccion de informacion

son las siguientes:

Cuestionarios. Segin Mufioz (2011) “es la recoleccion de informacion que se realiza de
forma escrita por medio de preguntas abiertas, cerradas, dicotdmicas, de opcion multiple, por

rangos, etcétera” (p. 119). Se crean tres cuestionarios con diferentes objetivos y estructura.

El cuestionario nimero uno tiene como objetivo identificar los obstaculos que afectan la
atencion de solicitudes e incidencias en INSS y explorar estrategias para mejorar su resolucion.
Compuesto por ocho preguntas, seis cerradas de tipo si 0 no, una de escala lineal para evaluar la
importancia de mejorar la eficiencia en TI, y una pregunta abierta para ampliar respuestas. La
muestra incluira 14 colaboradores del area de T de INSS, y se implementara a través de Google

Forms para una recoleccion simplificada de datos. (Ver apendice A)
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El segundo cuestionario tiene como objetivo explorar las expectativas y necesidades de
los usuarios respecto a las funcionalidades ideales de una herramienta de TI para optimizar y
mejorar la eficiencia en el manejo de solicitudes e incidentes en INS Servicios. Consta de siete
preguntas, incluyendo cuatro cerradas de tipo alternativas multiples, dos de si 0 no, y una escala
lineal para evaluar la percepcion sobre el impacto en la productividad y eficiencia del equipo al
utilizar una herramienta especializada en TI. La muestra estard compuesta por 11 colaboradores
del area de T1 de INSS y se aplicara mediante Google Forms para una recoleccion sencilla de

datos. (Ver apéndice B)

Un Gltimo cuestionario con el objetivo de obtener informacion sobre las expectativas de
los usuarios respecto al servicio de soporte de Ty los factores que mas influyen en su
satisfaccion, con el fin de mejorar la calidad del servicio ofrecido. Este cuestionario comprende
nueve preguntas, siete cerradas de opcion si 0 no, una escala lineal para evaluar la satisfaccion
con el servicio de Soporte de T1 de INS Servicios, y una pregunta abierta para comentarios
adicionales. La muestra estara compuesta por 27 colaboradores de INSS y se aplicara a través de

Google Forms para una recoleccién de datos sencilla. (Ver apéndice C)

Guia de Observacion. Se crea una guia de observacion (Ver apéndice D) con el objetivo
de entender los procesos de registro y gestion de solicitudes e incidentes de TI, incluye ademas
que informacidn se registra, como se gestionan y clasifican, y como se priorizan los incidentes
dentro del area de TI. Se observara el contexto en el que se lleva a cabo el registro y gestion de
solicitudes e incidentes de T1 en la empresa, incluyen la infraestructura tecnologica, el personal

involucrado y los procedimientos establecidos bajo los siguientes rubros:
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Registro: Se examinara el proceso mediante el cual los usuarios registran solicitudes e
incidentes de TI, se incluye qué informacion se solicita, cdmo se completa el formulario
de registro y qué herramientas se utilizan para este fin.

Procedimiento: Se analizara el procedimiento que siguen los usuarios al registrar una
solicitud o incidente de TI, se toma en cuenta si existen instrucciones claras, si se
requiere informacion especifica y si se establecen plazos para la resolucion.

Categoria: Se verificara la existencia de categorias predefinidas para clasificar las
solicitudes e incidentes de TI, asi como si estas categorias se ajustan a las necesidades de
la empresa y si son de facil comprension para los usuarios.

Clasificacion: Se observard como se lleva a cabo la clasificacion de las solicitudes e
incidentes de TI, incluye si esta tarea recae en el usuario o en el personal de TI, y si se
siguen criterios especificos para asignar una clasificacion determinada.

Priorizacion: Se analizara el proceso de priorizacion de los incidentes de TI, se evalla
cdmo se determina la importancia y urgencia de cada solicitud y qué criterios se utilizan
para establecer prioridades de atencion.

Impacto: Se examinara como se evalUa el impacto de los incidentes de Tl en las
operaciones de la empresa, asi como si se registra esta informacion y como se tiene en
cuenta al priorizar las solicitudes.

Urgencia: Se verificard como se determina la urgencia de las solicitudes e incidentes de
TI, incluyen si se establecen niveles de urgencia 'y como se comunica esta informacion al

personal de TI.
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e Escalamiento: Se investigara si existe un proceso establecido para escalar los incidentes
de Tl a niveles superiores de atencion, cdmo se activa este proceso y qué acciones se
toman para resolver los problemas de manera oportuna.

e Seguimiento: Se analizara si se realiza un seguimiento adecuado de las solicitudes e
incidentes de TI, se toma en cuenta si se notifica a los usuarios sobre el progreso de sus
solicitudes y si se registra la comunicacién entre el personal de T1y los usuarios.

e Adjuntos: Se observara si se permite adjuntar archivos o documentacion adicional a las
solicitudes e incidentes de T, y como se manejan estos archivos dentro del sistema de
gestion de tiquetes.

e Hallazgo de la observacion: Se documentaran los hallazgos y observaciones realizadas
durante el proceso de observacion, se identifican areas de mejora, puntos fuertes y débiles

en los procesos de registro y gestion de solicitudes e incidentes de TI.

Guia de Entrevista. Se cred esta guia con el objetivo medir el impacto en la gestion de
tiquetes de Tl en la productividad y conocer el efecto del cumplimiento de las normativas en el

impacto general del area de T1 en la organizacion.

La entrevista sera de tipo dirigida ya que lo que se requiere es conocer las opiniones de
los entrevistadores se enfocan en el objetivo de esta. Las preguntas seran de tipo abiertas para
que el entrevistador tenga total libertad de expresarse sin desviarse del objetivo, con una cantidad
de siete preguntas concisas se espera recolectar la informacion suficiente para cumplir el
objetivo. La muestra se aplicara cara a cara a diez colaboradores del area de Tl de INSS, la
misma se hara presencial en la empresa para asi poder también medir sus expresiones y forma de

hablar cuando responden. (Ver apéndice E)
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Ficha Documental. Se crea una ficha documental con el objetivo de revisar documentos
para identificar los elementos esenciales, mejores practicas y formatos recomendados para
desarrollar una normativa efectiva en la gestion de tiquetes de TI, con el fin de garantizar su
eficacia y cumplimiento. Para cumplir con dicho objetivo se consultaran documentos claves en la
investigacion como lo son las normas, procedimientos, mejores practicas e instructivitos de la

empresa. (Ver apendice F)

Proceso para la Recoleccion y Andlisis de Datos

A través de los diversos instrumentos anteriormente mencionado se llevara a cabo la
recoleccion de datos, posterior a eso, se procede con el anlisis de datos, para ello se utilizara la
estrategia de triangulacion de datos, que a pesar de ser una de las mas comunes, es bastante

efectiva y se adapta bastante bien a la investigacion.

Segun Hernandez (2014) la triangulacion de datos se utiliza cuando “se pretende
confirmar o corroborar resultados y efectuar validacion cruzada entre datos cuantitativos y
cualitativos, asi como aprovechar las ventajas de cada método y minimizar sus debilidades” (p.

557).

Al combinar diferentes enfoques, lo que se busca es aumentar la validez y la fiabilidad de
los resultados, ya que se obtiene una imagen mas completa y robusta del fendmeno estudiado.
Esto se logra con el uso de diversas técnicas de recoleccion de datos, en esta investigacion se
usara varias anteriormente mencionadas. Asi con esto se compara diferentes puntos de vista
ayudan a mitigar sesgos y aumentar la confianza en las conclusiones que se obtendran en la

investigacion.
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Adicional también se utilizara diferentes tipos de técnicas para el analisis de datos. Para
analizar los datos obtenidos en la entrevista se aplicara la técnica de analisis comparativo. Esta
técnica permitird comparar las respuestas de los diez colaboradores de TI que se entrevistaran, lo

que facilitara la identificacion de similitudes, diferencias y patrones comunes en sus respuestas.

La técnica de analisis comparativo también se utilizara el cuestionario dos. Al agrupar y
comparar las respuestas, se puede obtener una comprension méas profunda de los temas

abordados en ese cuestionario.

Este enfoque ayudara a obtener una perspectiva sobre cdmo las experiencias pueden
variar entre los diferentes colaboradores de T1, ya que a pesar de que todos son informaticos,
todos desempefian roles diversos dentro de la empresa y cada uno con sus propias
especializaciones. Esto genera una vision mas amplia de sus expectativas al momento de

implementar una normativa.

Para los cuestionarios nimero uno y tres, una vez recolectada la informacién, se utilizara
la técnica de andlisis de contenido, se parte que la gran mayoria de preguntas son cerradas y que

tiene una de escala lineal y otra abierta.

En este analisis de contenido, se pueden aplicar técnicas cuantitativas para analizar las
respuestas lineales o las cerradas del cuestionario lo cual queda perfecto para estos cuestionarios.
Asi se podra calcular estadisticas y demostrar por medio de graficos las tendencias de las

respuestas de los encuestados.

Para la pregunta abierta esta técnica permite una comprension profunda de las opiniones,

percepciones y experiencias expresadas por los encuestados. Se identificaran palabras clave,
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temas recurrentes y variaciones en las respuestas para obtener una vision mas completa de los

datos cualitativos recopilados en el cuestionario.

Adicional se utilizara la técnica de andlisis cualitativo para el analisis de la guia de
observacion. Esta técnica se utiliza para comprender en profundidad los procesos, identificar
patrones, tendencias y temas emergentes en los datos observados. Por lo tanto, se examinaran las
notas de observacién detalladas para identificar como se registran y gestionan las solicitudes e
incidentes de TI, qué informacidn se registra, coémo se clasifican y priorizan los incidentes, y

cualquier otro aspecto relevante de los procesos.

Para la guia documental se podria utilizar una técnica de analisis de contenido. Esta
técnica implica examinar y categorizar el contenido del documento en busca de informacion
relevante para el desarrollo de la normativa. Se pueden identificar elementos clave como
responsabilidades, procedimientos y estandares, y luego compararlos con las necesidades y
objetivos especificos de la organizacion para determinar su relevancia y aplicabilidad. Ademas,
se puede realizar un andlisis comparativo con otros documentos similares o normativas existentes

para identificar las mejores practicas y tendencias en la gestion de tiquetes de TI.

En la siguiente tabla se puede observar de manera detallada la técnica de recoleccion y

analisis de datos seguin su variable:



Tabla 2

Variables

Variable

Definicion
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Técnica de
recoleccion

Pregunta generadora

Instrumento

Impacto

Normativa

Herramienta

Solicitudes

Incidentes

Eficiencia
operativa

Satisfaccion
del usuario

Consecuencias planeadas o no previstas de un determinado
proyecto.

Es el conjunto de leyes que regula un tema 0 &mbito
determinado.

Es un recurso tecnoldgico disefiado para facilitar tareas
relacionadas con la gestion, procesamiento, almacenamiento
o andlisis de informacion en un entorno informatico.

Es una peticidn formal para obtener un servicio nuevo,
realizar una modificacion o recibir informacion adicional.

Es una interrupcién no planificada de un servicio o una
reduccion de la calidad de un servicio.

Capacidad de una organizacién para lograr sus objetivos al
utilizar de manera éptima sus recursos, donde minimiza el
desperdicio y maximiza la produccion.

Es el nivel de contento que experimenta los usuarios al
recibir un producto o servicio que influye en su lealtad y
percepcion positiva hacia la empresa.

Dependiente

Dependiente

Dependiente

Independiente

Independiente

Independiente

Independiente

¢Cémo se mide el impacto en la gestion de tiquetes en la
productividad?

¢Cual es el efecto del cumplimiento de la normativa en el Entrevista
impacto general del &rea de Tl en la organizacion?
¢Cudles elementos debe tener una normativa?
¢Cuéle_s son las mejores préacticas para desarrollar esta Documental
normativa?
¢ Cual es el formato que debe llevar la normativa?
¢ Qué funcionalidades deberia tener una herramienta de
Tl E)ara opt_lmlzafr la gestion de_ tiquetes? o Encuesta
¢COmo mejorarian las herramientas de TI la eficiencia en
el manejo de solicitudes e incidentes?
¢ Qué informacién se incluye al registrar una solicitud de
TI? i
, . . Observacion
¢Cuél es el procedimiento para gestionar y dar
seguimiento a las solicitudes de T1?
¢ Cémo se registra un incidente de TI?
¢ CoOmo se clasifican y priorizan los incidentes dentro del  Observacion
area de TI?
¢Cuales son los principales obstaculos que afectan la
eficiencia operativa en la gestion de tiquetes? Encuesta
¢ QUE estrategias se pueden implementar para mejorar la
eficiencia en la resolucion de tiquetes?
¢Cuales son las expectativas claves de los usuarios
respecto al servicio de soporte de TI?
Encuesta

¢ QUué aspectos especificos influyen mas en la satisfaccion
del usuario con el servicio de TI?

Guia de entrevista
estructurada

Ficha documental

Cuestionario

Guia de

observacion

Guia de
observacion

Cuestionario

Cuestionario
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Capitulo 1V: Andlisis de Resultados

Una vez aplicados los instrumentos mostrados en el capitulo tres de este documento, se
procedio a realizar un analisis de la informacidn recolectada, con el fin de identificar los puntos

de mejoras y recomendaciones por realizar a raiz de esta investigacion.

De estos instrumentos aplicados se obtuvieron datos importantes de la situacion actual de
la organizacion. A continuacion, se muestran los resultados obtenidos por medios de los

siguientes graficos:

Resultados Obtenidos Mediante la Encuesta

La aplicacion de esta técnica permitié recopilar informacion actual de la empresa y medir
el conocimiento de los encuestados de la problematica que se quiere demostrar en esta
investigacion. Ademas, es importante destacar que la verdadera relevancia de estos resultados
radica en la capacidad de derivar soluciones efectivas a partir de las falencias, problemas o

disconformidades identificadas.

Los resultados obtenidos mediante la encuesta desempefian un papel fundamental en la
comprension de la problematica. Mas alla de simplemente identificar y demostrar los desafios y
las deficiencias existentes, estos hallazgos brindan una vision clara y actualizada de la empresa,
asi como también permiten evaluar el nivel de conocimiento y conciencia de los encuestados

sobre dicha problematica.

A traves de un analisis detallado de los datos recopilados, se abre la puerta a la
formulacion de estrategias y acciones correctivas que aborden de manera directa los puntos
criticos identificados en la encuesta. En este sentido, la solucion se erige como el aspecto central
y mas significativo de esta investigacion, ya que representa el camino hacia la mejoray el

fortalecimiento de las operaciones y procesos de INSS.



Analisis de Resultados del Primer Cuestionario
Como se menciond anteriormente el objetivo del primer cuestionario era identificar los
obstaculos que afectan la atencion de solicitudes e incidencias en INS Servicios y explorar

estrategias para mejorar su resolucién. Al partir de ese objetivo se realizo el siguiente analisis:

Figura 4

Pregunta 1 ¢ Considera que los procesos actuales de atencion de solicitudes e incidencias son

eficientes?

@®si
® No

Como se aprecia en la Figura 4, se logra evidenciar que el 64.3% de la muestra
encuestada indica que no considera que los procesos actuales de atencion de solicitudes

incidencias sean eficientes. Mientras que una muestra de 35,7% indica que si lo son.

50
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Figura 5

Pregunta 2 ¢Ha experimentado retrasos significativos al resolver solicitudes e incidencias en el

® si
® No

ultimo mes?

Como se observa en Figura 5, el 64.3% de los encuestados ha experimentado retrasos
significados al resolver solicitudes e incidencias en el Gltimo mes. Por otro lado, el 35,7%

restante opina lo contrario.

Figura 6

Pregunta 3 ¢ Esta satisfecho con la calidad del soporte recibido al reportar una solicitud o

incidencia de T1?

®si
® No
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Segun el grafico presentado en Figura 6, se logra evidenciar la satisfaccion de los
especialistas del area de TI con la calidad del soporte recibido al reportar una solicitud o
incidencia de TI, donde el 64,3% indica que si esta satisfecho, mientras que el 35,7% indica lo
contrario. Esta diferencia en las respuestas sugiere que, aunque la mayoria de los especialistas de
TI estan satisfechos con el soporte recibido, ain existe una proporcion significativa de
insatisfaccion. Es crucial para el rea de T de la organizacion tomar medidas correctivas para

mejorar la calidad del soporte ofrecido.

Figura7
Pregunta 4 ¢ Considera que el personal de Tl cuenta con los recursos adecuados para resolver

solicitudes o incidentes de Tl de manera eficiente?

® si
® No

Al examinar el grafico anterior de la Figura 7, el resultado varia por poco, ya que el
57,1% considera que el personal de TI cuenta con los recursos adecuados para resolver
solicitudes o incidentes de TI de manera eficiente, mientras que el 42,9% restante indica que no
cuenta con los recursos adecuados. Este hallazgo es crucial para la gestion de TI, ya que resalta
la necesidad de evaluar y mejorar los recursos disponibles para garantizar una prestacion de

servicios eficiente y satisfactoria.
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Figura 8

Pregunta 5 ¢ Estas de acuerdo con que se deberian establecer mejores practicas para la atencion

de solicitudes e incidencias en nuestra organizacion?

® si
® No

i )

Al analizar la Figura 8, se determina que un alto porcentaje del 92,9% de encuestados
estd de acuerdo con que se deberian establecer mejores practicas para la atencion de solicitudes e

incidencias en nuestra organizacion, mientras que tan solo un 7,1% no esta de acuerdo.

Figura 9

Pregunta 6 ¢Cree que la implementacién de nuevas herramientas de Tl podria mejorar la

eficiencia en la gestion de tiquetes?

® si
® No

)
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Con base al grafico anterior de la Figura 9, se evidencia que el 92.9% de los encuestados
cree que la implementacion de nuevas herramientas de T1 podria mejorar la eficiencia en la

gestion de tiquetes

Figura 10

Pregunta 7 Desea ampliar una respuesta, detalle aqui:

10 respuestas

No

Sin pala, no se puede cavar!

Hay que mejorar la herramienta

no

NA&

mejorar la interaccién de la herramienta y la facilidad de uso

Mejorar la experiencia de usuario.

No se cuenta con un drea dedicada inicamente a resolver incidencias

hay herramientas en el mercado que se ajustan a las necesidades del negocio que podrian ayudar

Al analizar las respuestas obtenidas en Figura 10, se logra determinar que los
colaboradores consideran importante el uso de una herramienta para la gestion de solicitudes e
incidentes de TI, adicional se menciona que sea una herramienta con facilidad de uso y una

mejor interaccion con el usuario.
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Figura 11
Pregunta 8 En una escala del 1 al 5, ¢qué tan importante crees que es mejorar la eficiencia en la

atencion de solicitudes e incidencias en T1?

14 respuestas

15

12 (85,7 %)

10

(7.1 %) 1(7,1 %)
0(0 %) 0(0 %)
0 [ ]
1 2 3 4

Segun la Figura 11, revela que el 85,7% de los encuestados considera muy importante
mejorar la eficiencia en la atencién de solicitudes e incidencias en TI. Esta alta proporcién
sugiere que existe un consenso generalizado entre los usuarios sobre la necesidad de optimizar
los procesos relacionados con el soporte de TI. Esta alta valoracion resalta la relevancia

estratégica de la eficiencia operativa en el area de T1 para el éxito general de la organizacion.

Resumen de Resultados del Primer Cuestionario. Después de examinar los datos
recopilados en el primer cuestionario, se destaca la importancia de mejorar la eficiencia operativa
en la gestion de solicitudes e incidentes de T1 dentro de INS Servicios. La eficiencia operativa es
la capacidad de una organizacion para lograr sus objetivos, al utilizar de manera 6ptima sus
recursos, minimizar el desperdicio y maximizar la produccién. En el contexto de la gestion de
solicitudes e incidentes de TI, una mayor eficiencia implica procesos mas agiles, tiempos de

respuesta mas cortos y una resolucién mas efectiva de problemas.
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Con los resultados de la encuesta se puede concluir que existe una percepcion
generalizada de insatisfaccion con los procesos actuales de atencion de solicitudes e incidencias
en INS Servicios, ya que la mayoria de los encuestados no los consideran eficientes y han
experimentado retrasos significativos durante los ultimos meses de 2024. Ademas, algunos
colaboradores expresan preocupaciones sobre la competencia técnica del personal de Tly la

disponibilidad de recursos adecuados para abordar eficazmente las solicitudes e incidentes.

A pesar de que algunos colaboradores estan satisfechos con la calidad del soporte dado,
una proporcion considerable no cree que el personal de TI cuente con los recursos adecuados
para resolver las solicitudes e incidentes de manera eficiente. Sin embargo, existe un consenso
alarmante en la necesidad de establecer mejores practicas y la implementacion de nuevas

herramientas de T1 para mejorar la eficiencia en la gestion de tiquetes.

En consecuencia, mejorar la eficiencia operativa en la gestion de tiquetes de TI se vuelve
crucial para INS Servicios. Esto implica la implementacion de mejores précticas, la adopcion de
herramientas de TI mas avanzadas y la capacitacion del personal para garantizar una respuesta

rapida y efectiva a las solicitudes e incidentes de los usuarios.

En conclusién, la optimizacion de la eficiencia operativa en la gestion de solicitudes e
incidentes de TI no solo mejorara la calidad del servicio ofrecido por INSS, sino que también
aumentara la satisfaccion del usuario y contribuira al logro de los objetivos organizacionales en

términos de productividad y rendimiento general.

Andlisis de Resultado del Segundo Cuestionario
El objetivo del segundo cuestionario era explorar las expectativas y necesidades de los

usuarios respecto a las funcionalidades ideales de una herramienta de TI para optimizar y



S7

mejorar la eficiencia en el manejo de solicitudes e incidentes en INS Servicios. En ese contexto

se procede con el analisis del cuestionario dos:

Figura 12
Pregunta 1 ¢ Cuéles considera que son las funcionalidades mas importantes que deberia tener

una herramienta de TI para optimizar la atencion de solicitudes e incidencias de TI?

11 respuestas

@A) Seguimiento en tiempo real de
solicitudes y priorizacion de incidentes.
@®B) Asignacion automatica de tareas e
interfaz intuitiva y facil de usar.
C) Colaboracién y comunicacién entre
equipos.

Basado en la Figura 12, se evidencia que el 63,3% de los encuestados considera que dar
un seguimiento en tiempo real de solicitudes y priorizacién de incidentes es una de las
funcionalidades mas importantes que debe tener la herramienta de atencion de solicitudes e
incidencias de TI, sin embargo, el 27,3% considera que es la asignacién automatica de tareas e
interfaz intuitiva y facil de usar, la funcionalidad méas importante. Mientras que tan solo el 9,1%

opina que es la colaboracion y comunicacion entre equipos lo mas importante.
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Figura 13

Pregunta 2 ¢ Cuales de las siguientes opciones considera que una herramienta de Tl podria

utilizar para mejorar la eficiencia en la atencion de solicitudes de T17?

@ A) Automatizar los procesos
repetitivos, priorizar y clasificar
solicitudes automaticamente.

® B) Facilitar la comunicacion entre los
equipos.

C) Permitir el seguimientoy la
gestion centralizada de las
solicitudes.

Como se aprecia en Figura 13, se logra evidenciar que el 63,6% de los encuestados
considera que, al automatizar procesos repetitivos, priorizar y clasificar solicitudes
automaticamente es una opcion que mejorara la eficiencia en la atencion de solicitudes, el 27,3%
considera que para mejorar la eficiencia se debe permitir el seguimiento y la gestidn centralizada
de las solicitudes, mientras que el 9,1% restante considera que se debe facilitar la comunicacién

entre los equipos.
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Figura 14

Pregunta 3 ¢ Cudles son los principales desafios que enfrenta actualmente la atencion de

solicitudes e incidencias de TI?

11 respuestas

@ A) Tiempos de respuesta prolongados.
@® B) Falta de priorizacién adecuada.
C) Comunicacién deficiente entre
equipos.
@® D) Todos los anteriores.

Como se observa en la Figura 14, se logra apreciar que el 54.5% opina que los principales
desafios que enfrenta la atencion de solicitudes e incidencias de Tl actualmente son, los tiempos
de respuesta prolongados, la falta de priorizacion adecuada y la comunicacion deficiente entre
equipos. El 27,3% da énfasis que el desafio principal Unicamente es los tiempos de respuesta

prolongados, mientras que el 18.2% restante opina que es la falta de priorizacion adecuada.



60

Figura 15

Pregunta 4 ¢ Cémo cree que una herramienta de Tl podria ayudar a superar esos desafios?

4. ;Coémo cree que una herramienta de Tl podria ayudar a superar esos desafios?
11 respuestas

® A) Generar métricas, indicadores y reportes para
identificar areas de mejora.

B) Priorizar y clasificar con diferentes estados la
solicitud.

C) Proporeionar aceeso rapido a la informacion
relevante.

De acuerdo con lo que se observa en la Figurals, se logra evidenciar que el 54,5% indica
que con una herramienta de Tl que genere métricas, indicadores y reportes para identificar areas
de mejora, se podria superar los desafios que se enfrentan la atencién de solicitudes e incidencias
de TI. Sin embargo, el 36,4% considera que es con una herramienta que logre priorizar y
clasificar diferentes estados de la solicitud de TI, mientras que el 9,1% restante considera que

podria ayudar si la herramienta proporciona acceso rapido a la informacion mas relevante.
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Figura 16
Pregunta 5 ¢ Considera importante que una herramienta de TI tenga capacidad de integracion con

otros sistemas o herramientas utilizadas en la organizacion? ;Por qué?

11 respuestas

®si
® No

Para poder automatizar procesos
conlleva mucho esfuerzo la integracion para el beneficio que se puede obtener

La herramienta debe de estar centralizada en ella misma, debe de estar lista para suplir todas las
necesidades para lo cual fue creada.

Forque evita reprocesos

Porque optimiza el uso de la infarmacion

Integridad

Permite adaptarse a los diferentes plataformas usadas en una empresa

Permitiria medir las cargas de trabajo del drea de Tl

Al usuario le facilitaria poder solicitar el tiquete desde la aplicacion que le dio el incidente. ¥ a su vez el
desarrollador podria recibir junto con los comentarios del usuuario, el log detallado de errores a mas
detalles tecnicos de la incidencia

La integracion de sistemas elimina la necesidad de entrada manual de datos y la duplicacion de esfuerzos
al sincronizar automaticamente la informacion entre diferentes plataformas. Esto ahorra tiempo y
recursos, permitiendo que los empleados se centren en tareas mas importantes.
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Al examinar los datos obtenidos en la Figura 16, se logra apreciar que 81,8% considera
crucial que una herramienta de T1 tenga capacidad de integracidn con otros sistemas o
herramientas utilizadas en la organizacion, mientras que el 18,2% restante indica que no lo es.
Esto se debe a varios motivos, entre los que mencionan son la automatizacion de procesos, la
optimizacion del uso de informacion, la integridad de los datos, la adaptabilidad a diferentes
plataformas y los beneficios especificos para usuarios y desarrolladores. Por lo tanto, para los
encuestados la integracion ofrece ventajas significativas que respaldan su importancia dentro de

INSS.
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Figura 17
Pregunta 6 ¢ Considera importante que una herramienta de Tl tenga la funcionalidad de escalar

el tiquete a otra area?

11 respuestas

®si
® No

A veces ingresan mal los tigquetes y hay que escalarlo a ofra area
para agilidad

La herramienta debe de estar centralizada en ella misma, debe de estar lista para suplir todas las
necesidades para lo cual fue creada.

Por si no se logra resolver a lo interno

Para que no se tenga que devolver el tramite

Seguimiento y resolucidn

Es comun gue un tiquete pase por diferentes areas de trabajo

Fara que el usuario tenga visibilidad completa de la gestion

Depende principalmente de la forma en que se atienden los tiquetes, no en todas las empresas se trabaja
con escalado.

A veces, un problema puede requerir |2 experiencia o los recursos de ofro equipo o departamento dentro
de la organizacion.
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Como se aprecia en la Figura 17, se logra evidenciar que 90,9% de los encuestados
considera importante que una herramienta de TI tenga la funcionalidad de escalar el tiquete a
otra area, y tan solo el 9,1% restante opina que no es tan importante. Esta necesidad se
fundamenta en varios motivos que mencionan los encuestados, como la posibilidad de resolver
adecuadamente problemas que no pueden ser tratados internamente, la agilidad en la resolucion
al evitar devoluciones de tramites, la necesidad de proporcionar seguimiento y visibilidad

completa al usuario.

Ademas, se destaca que, en algunas situaciones, un problema puede requerir la
intervencion de otro equipo o departamento dentro de la organizacion, lo que subraya la

importancia de esta funcionalidad para mejorar la eficiencia y la satisfaccion del usuario.

Figura 18
Pregunta 7 En una escala del 1 al 5. ¢ Cuanto cree que mejoraria la productividad y la eficiencia

del equipo con el uso de una herramienta de T especializada en la atencién y solicitudes de TI?

11 respuestas

8 (72,7 %)

2 (18,2 %)

0 (0 %) % 0(0 %)
:

1 2 3 4 5

Segun la Figura 18, revela una fuerte percepcion entre los encuestados sobre el impacto

positivo que tendria el uso de una herramienta de TI especializada en la atencion y solicitudes de
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Tl en la productividad y eficiencia del equipo. El 72.7% de los encuestados indica que mejoraria
muchisimo por lo tanto existe una clara demanda y reconocimiento de la importancia de contar
con herramientas adecuadas para optimizar las operaciones de soporte de TI. Mientras que un
porcentaje del 18,2% indica que la mejora seria mucha y esto también enfatiza la importancia
percibida de estas herramientas en la eficiencia operativa y la capacidad de respuesta del equipo

ante las solicitudes de TI.

Por otro lado, el un pequefio porcentaje de 9.1% que indica que la mejora seria poca y
esto podria reflejar algunas preocupaciones o reservas sobre la implementacion o utilidad de
estas herramientas, lo que podria requerir una mayor atencién para abordar posibles obstaculos o
limitaciones percibidas. En general, estos resultados subrayan la importancia de adoptar
tecnologias especializadas en la gestion de solicitudes e incidentes de TI para impulsar la

productividad, mejorar la eficiencia y satisfacer las expectativas de los usuarios.

Resumen de Resultados del Segundo Cuestionario. Después de analizar los resultados
del segundo cuestionario, se pueden extraer varias conclusiones significativas. En primer lugar,
se destaca que la mayoria de los encuestados considera que las funcionalidades mas importantes
que deberia tener una herramienta de T1 para optimizar la atencién de solicitudes e incidencias
son el seguimiento en tiempo real de solicitudes y priorizacion de incidentes, asi como la

asignacion automatica de tareas e interfaz intuitiva y fécil de usar.

En cuanto a los desafios actuales enfrentados en la atencion de solicitudes e incidencias
de TI, los encuestados identifican los tiempos de respuesta prolongados, la falta de priorizacién
adecuada y la comunicacion deficiente entre equipos como los principales obstaculos. Sin

embargo, también reconocen que una herramienta de T1 puede ayudar a superar estos desafios al
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generar métricas, indicadores y reportes para identificar areas de mejora, asi como al priorizar y

clasificar diferentes estados de la solicitud de TI.

Ademas, se destaca la importancia que una herramienta de TI tenga capacidad de
integracion con otros sistemas o herramientas utilizadas en la organizacion, ya que esto
permitiria la automatizacién de procesos, la optimizacion del uso de informacion, la integridad
de los datos y la adaptabilidad a diferentes plataformas, lo que ofrece beneficios significativos

tanto para usuarios como para desarrolladores.

En resumen, los resultados del segundo cuestionario permiten demostrar que la
implementacién de una herramienta de Tl adecuada con las funcionalidades y capacidades
identificadas seria la mejor estrategia para mejorar significativamente la eficiencia en la atencion
de solicitudes e incidencias de Tl en INS Servicios. Ademas, resalta la importancia de la

integracion de sistemas como un factor clave para el éxito de estas mejoras.

Analisis de Resultado del Tercer Cuestionario
Al partir del objetivo del cuestionario que era obtener informacion sobre las expectativas
de los usuarios respecto al servicio de soporte de Tl y los factores que mas influyen en su

satisfaccion, con el fin de mejorar la calidad del servicio ofrecido. Se realizé el siguiente analisis.
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Figura 19

Pregunta 1 ¢ Considera que el tiempo de respuesta del servicio de soporte de Tl es adecuado?

27 respuestas

®si
® No

)

Como se observa en la Figura 19, se puede evidenciar que para el usuario el tiempo de
respuesta del servicio de soporte de Tl es adecuado, ya que el 92,6% indic6 que si y tan solo el

7,4% indica lo contrario.

Figura 20
Pregunta 2 ¢ Actualmente recibe comunicaciones claras y actualizadas sobre el estado de tus

solicitudes de soporte de TI?

27 respuestas

® si
® No
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Como se logra evidenciar en la Figura 20, el 66,7% de los encuestados indica que si
recibe comunicaciones claras y actualizadas sobre el estado de sus solicitudes, mientras que el

33,3% indica lo contrario.

Figura 21
Pregunta 3 ¢ Conoce que existen diferentes canales de comunicacion para gestionar solicitudes

de soporte a T1?

27 respuestas

®si
® No

Como se observa en la Figura 21, la mayoria de los encuestados conocen que si existen
diferentes canales de comunicacién para gestionar solicitudes de soporte T1, sin embargo, un

porcentaje importante del 25.9% indica que lo desconoce.
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Figura 22
Pregunta 4 ¢ Considera necesaria la disponibilidad del servicio de soporte de Tl fuera del

horario laboral estandar?

27 respuestas

® si
® No

Como se puede observar en la Figura 22, opinidn de los encuestadores fue muy parecida,
se indica un 44,4% que si considera necesaria la disponibilidad del servicio de soporte de Tl
fuera del horario estandar, y que no lo indica el 55,6%. Esto se puede deber a que algunos de los

encuestados tienen horarios rotativos.
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Figura 23
Pregunta 5 ¢ Cree que la competencia técnica del personal de soporte de Tl es fundamental para

resolver eficazmente los problemas?

27 respuestas

® si
® No

Como se observa en la Figura 23, la respuesta del 96,3% indica que si que la competencia
técnica del personal de soporte de Tl es fundamental para resolver eficazmente los problemas, y

tan solo el 3,7% indica que no.
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Figura 24

Pregunta 6 ¢ Esta satisfecho con la eficiencia en la resolucion de problemas por parte del

servicio de soporte de TI?

27 respuestas

®s
@ ho

Como se aprecia en la Figura 24, se logra evidenciar que el 92,63% de los encuestados
indica estar satisfecho con la eficiencia en la resolucidn de problemas por parte del soporte de TI,

sin embargo, el 7,4% restante indica no estarlo

Figura 25

Pregunta 7 ¢Recibe retroalimentacién sobre la resolucion de sus problemas por parte del

servicio de soporte de TI?

27 respuestas

® s
® ho
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Como se logra evidenciar en la figura 25, el 74,1% de los encuestados indican recibir
retroalimentacion sobre la resolucion de sus problemas por parte del servicio de soporte de TI,

mientras el 25,9% indica no recibirla.

Figura 26

Pregunta 8 Desea ampliar una respuesta, detalle aqui:

9 respuestas

Mo aplica

Con la respuesta de disponibilidad fuera del horario laborar estandar pienso que al yo no realizar trabajos
24/7 no puedo dar una respuesta real.

Hay que informarle al solicitante siempre el estado de la resolucion.
Me parece que los tiempos de atencion de los problemas son muy buenos, nunca he tenido problemas

A veces hay companeros (sin decir nombres) que no tienen empatia al atender a los colaboradores

Servicio muy completo
M/ A

En lo personal, el trato del sefior Daniel Jiménez es increible siempre esta dispuesto ayudar, a brindar una
solucion, a investigar el es un excelente profesional

Debe de haber mayor comunicacion, saber por donde va el requerimiento, exactamente cuando lo van a
atender y puede ser como idea innovadora, gue si el requerimiento necesita de un espacio, lleve al

compafiero de Tl directamente al calendario del solicitante para ver disponibilidad y apartar el espacio
para la atencidn en el computador.

Como se muestra en la Figura 26, el analisis de las respuestas de los usuarios revela una
percepcion general positiva sobre los tiempos de atencion y la calidad del servicio de soporte de

TI. Sin embargo, también destaca la necesidad de mejorar la comunicacion sobre el estado de
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resolucion de los problemas y promover un trato mas empatico por parte del personal de soporte.
Ademas, se reconoce el buen desempefio de profesionales especificos y se sugiere una idea
innovadora para mejorar la comunicacion y la atencién a los requerimientos. Estos hallazgos
subrayan la importancia de enfocarse en la mejora continua para satisfacer las expectativas de los

usuarios y brindar un servicio de calidad.

Figura 27
Pregunta 9 En una escala del 1 al 5 ¢Que tan satisfecho esta con el servicio de Soporte de TI de

INS Servicios?

27 respuestas

15

13 (48,1 %)

10 11 (40,7 %)

1(3,7 %)
0(0 %) 2 (7,4 %)
o — I
1 2

Como se observa en la Figura 27, sobre la satisfaccion con el servicio de Soporte de Tl de
INS Servicios, el 3,7% indica estar nada satisfecho, el 7,4% neutral, el 48,1% indica estar muy

satisfecho y el 40,7% indica estar totalmente satisfecho.

Resumen de Resultados del Tercer Cuestionario. El analisis detallado de las respuestas
de los usuarios proporciona una vision holistica de la percepcion del servicio de soporte de T1 en
INS Servicios. Si bien la mayoria de los encuestados expresaron satisfaccion con el tiempo de

respuesta y la eficiencia en la resolucion de problemas, surgieron areas clave que requieren
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atencion para mejorar la calidad del servicio. Por ejemplo, la necesidad de una comunicacion
mas clara y actualizada sobre el estado de las solicitudes sefiala una oportunidad para

implementar procesos de seguimiento mas efectivos y transparentes.

Ademas, el énfasis en la competencia técnica del personal de soporte resalta la
importancia de la formacién y el desarrollo profesional para mantener altos estandares de
servicio. Las sugerencias especificas, como mejorar la retroalimentacion y fomentar un trato mas
empatico, ofrecen orientacidn practica sobre areas especificas que pueden beneficiarse de
intervenciones de mejora. En conjunto, estos hallazgos subrayan la importancia de un enfoque
proactivo en la mejora continua para garantizar la satisfaccién del cliente y la excelencia en el

servicio de soporte de TI.

Resultados Obtenidos Mediante la Observacion

Luego de observar al personal involucrado en el atencion de solicitudes e incidencias de
TI de INSS, con el fin de obtener informacién de interés relativa a la investigacion y el objetivo
antes mencionado de entender los procesos de registro y gestion de solicitudes e incidentes de TI,
incluyen qué informacidn se registra, como se gestionan y clasifican, asimismo, cémo se
priorizan los incidentes dentro del area de TI, se logra evidenciar detalles importantes para esta

investigacion que se mencionara en lo siguiente.

El anélisis de los datos recolectados revela una serie de deficiencias significativas en los
procesos de registro y gestion de solicitudes e incidentes de T1 en la empresa. En primer lugar, se
observa que la herramienta utilizada para el registro de tiquetes es gratuita y de codigo abierto,
pero resulta ser bastante genérica y no se ajusta a las necesidades especificas de la organizacion.
Esto puede conducir a una falta de claridad en la informacion registrada y dificultar la gestién

eficiente de las solicitudes e incidentes.
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Ademas, se identifica que el proceso de clasificacion de los tiquetes no esta definido por
el sistema, sino que recae en el especialista de T, lo que puede generar inconsistencias y
confusiones en la priorizacion y gestion de los incidentes. La falta de funciones de escalamiento
también representa un obstaculo para la asignacion adecuada de tareas y la resolucion oportuna

de problemas.

La ausencia de seguimiento formal entre usuarios y especialistas de TI dificulta la
comunicacion y la colaboracién efectiva en la resolucién de problemas, lo que puede ocasionar

retrasos en la atencion de solicitudes e incidencias.

En resumen, los hallazgos de la observacion como se evidencia en la Tabla 3, indican la
necesidad urgente de mejorar los procesos de registro y gestion de solicitudes e incidentes de Tl
en la empresa, mediante la implementacién de una herramienta méas adecuada y la definicion de
procesos claros y eficientes que promuevan una comunicacion fluida y una resolucion efectiva

de los problemas.
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Tabla 3

Guia completa de observacion

Universidad Central IC

Guia de observacion Vicerrectoria Académica CENTRAL

Modalidad de Tesis para optar por el grado de licenciatura en Ingenieria Informatica con énfasis en
Gerencia Informatica.

Entender los procesos de registro y gestion de solicitudes e incidentes de TI, sobre la informacion, su

Objetivo: gestionamiento y clasificacion, asi como su priorizacion en los incidentes del area de TI.
Indicaciones: Toda la informacién r_ecolect_ada sera complgtamente confidencial y sera utilizada con fines académicos,
por lo que no habra divulgacidn alguna asociada a la empresa.
Estudiante: Stephanie Godinez Tapia Fecha: 22/1/2024
Roles del observado: Técnico en soporte
Contexto de La observacidn se llevo a cabo en el contexto de la gestion de solicitudes e incidentes de Tl dentro de la
observacion: empresa, se centra en los procesos de registro, clasificacion, priorizaciény seguimiento de los tiquetes.
Cateqoria Rubro Comentarios
Registro El usuario final registra el tiquete por medio de un software gratuito
Procedimiento Debe colocar sunombre completo, fecha y explicar lo que necesita
Categoria Existe una genérica que no se adapta a las necesidades empresa
e Se divide entre incidente o solicitud. Pero no lo define el sistema sino el especialista
Clasificacion
enTI
Proceso del tiquete  Priorizacion La coloca el usuario con una escala del 1 al 4
Impacto La coloca el usuario con una escala del 1 al 5
Urgencia La coloca el usuario con una escala de bajo, medio y alto
Escalamiento No tiene esa funcionalidad
- No existe una forma que el usuario le de seguimiento, mas que consultar al
Seguimiento L .
especialista de TI directamente
Adjuntos El sistema tiene la funcionalidad de adjuntar

Hallazgo de la observacion

Se observa que la empresa utiliza una herramienta gratuita de codigo abierto para el registro de tiquetes, pero esta resulta ser
bastante genérica y no se adapta a las necesidades especificas de la empresa. El especialista debe definir la clasificacion cuando
recibe el tiquete, ya que no es un campo obligatorio para el usuario, y aunque lo pusiera al usuario se le dificulta la distincion entre
incidentes y solicitudes. Asi mismo sucede con la priorizacién, impacto o urgencia real ya que cuando el usuario final ingresa el
tiquete le pone el rubro que él considere o simplemente no le pone. Ademas, la categorizacion disponible es muy basica y poco
flexible, lo que puede confundir a los usuarios al momento de elegir la opcion adecuada. La herramienta carece de funciones de
escalamiento, lo que complica la automatizacion de tiquetes para diferentes areas, y el seguimiento entre usuarios y especialistas es
inexistente, afecta la comunicacion, ampliacion de informacion y la resolucion eficiente de los problemas.
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Resultados Obtenidos Mediante la Entrevista

La aplicacion de la técnica de andlisis comparativo de las respuestas proporcionadas por
los 10 colaboradores de Tl en la entrevista permitié recopilar informacion actual de la empresa 'y
medir el conocimiento de los encuestados sobre la problemaética que se quiere abordar en esta
investigacion. Esta metodologia nos brind6 una vision detallada de las percepciones,
expectativas y desafios relacionados con la implementacion de nuevas normativas en la gestion
de tiquetes de TI, asi como el impacto esperado de estas normativas en el &rea de Tl de la

organizacion.

Es importante destacar que, si bien la identificacion de la problematica es crucial, el
andlisis también se centrd en encontrar soluciones basadas en las falencias encontradas durante la
entrevista. A través de este proceso de analisis comparativo, pudimos identificar puntos clave
que sugieren posibles acciones correctivas y medidas para garantizar una implementacion exitosa
de las nuevas normativas. Estas acciones no solo buscan abordar los desafios anticipados, sino

también mejorar la calidad del servicio y la eficiencia operativa en el area de TI.

El analisis comparativo de las respuestas recolectadas en la entrevista revela varios
puntos clave sobre el impacto esperado de la implementacion de nuevas normativas en la gestion
de tiquetes de T1y el efecto del cumplimiento de estas normativas en el area de Tl en la

organizacion. Los cuales se detallan a continuacién segun la respuesta de cada pregunta:

e Expectativas sobre el impacto de las nuevas normativas: La mayoria de los colaboradores

expresan expectativas positivas sobre el impacto de las nuevas normativas en la gestion
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de tiquetes de TI. Se espera una mejora en los tiempos de respuesta, una asignacion mas
precisa de los tiquetes, mayor eficiencia en la atencion y una mejor visibilidad para el
usuario final.

Influencia en la productividad del equipo de TI: A pesar de que Se esperar una mejora en
los tiempos de atencion de tiquetes. Como se observa en la Tabla 4, entrevista realizada
al supervisor senior de TI, se reconoce que la implementacion de las normativas puede
inicialmente ralentizar los tiempos de respuesta debido a la curva de aprendizaje, pero se
espera que a largo plazo mejore la productividad del equipo al estandarizar procesos,
reducir reprocesos Yy agilizar la resolucion de tiquetes.

Aspectos especificos de mejora en la gestion de tiquetes: Se espera mejorar la
priorizacion, categorizacion y registro de los tiquetes, asi como la calidad de entrega de
resoluciones y la satisfaccion del cliente.

Desafios anticipados al seguir una normativa: Los principales desafios identificados
incluyen la resistencia al cambio, la curva de aprendizaje, la necesidad de educar a los
usuarios finales y técnicos, y la posible interrupcion en la operatividad durante la
implementacion.

Beneficios esperados en calidad del servicio y eficiencia operativa: Se esperan beneficios
como reduccion de tiempos de atencion, mejora en la calidad del servicio, aumento en la
eficiencia operativa y cumplimiento de normativas, entre otros.

Medidas importantes para garantizar una implementacion exitosa: Se destacan medidas
como la planificacion progresiva, la comunicacion efectiva y la capacitacion del personal.
Como indica el asegurador de la calidad de software crucial en la Tabla 5, es importante

previamente realizar un analisis exhaustivo de las herramientas existentes para adaptar la



79

nueva normativa al equipo, evaluar la infraestructura para garantizar su soporte,
personalizar los procesos segun las necesidades especificas de la organizacion,
implementar un plan de capacitacion integral para el personal técnico y establecer
métricas de rendimiento para evaluar el éxito de la implementacion de la normativa.

e Aspectos o areas especificas que deben abordarse con mayor atencion durante la
implementacion: Se mencionan areas como la atencion al cliente, la categorizacion de los
tiquetes, la integracion de sistemas existentes, la gestion del cambio organizacional y el
monitoreo continuo. Sin embargo, hacen mucho énfasis en la involucracién de la gerencia

es crucial para una exitosa implementacion.

En resumen, el analisis comparativo muestra un consenso generalizado sobre las
expectativas positivas hacia la implementacion de nuevas normativas en la gestion de tiquetes de
TI, junto con una comprension de los desafios y las medidas necesarias para garantizar una
implementacion exitosa y mejorar la calidad del servicio y la eficiencia operativa en el area de

TI.
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Tabla 4

Entrevista aplicada al supervisor senior de Tl

' -
Guia de Universidad Central v

UNIYERSIDAD

entrevista Vicerrectoria Académica CENTRAL

Modalidad de Tesis para optar por el grado de licenciatura en Ingenieria Informatica
con enfasis en Gerencia Informatica.

Medir el impacto en la gestion de tiquetes de T1 en la productividad y el

Objetivo: cumplimiento del efecto de las normativas en el area de T1 en la organizacion.
L ) Toda la informacidn brindada serd completamente confidencial y sera utilizada con
Indicaciones: . - P . .
fines académicos, por lo que no habré divulgacion alguna asociada a la empresa.
Estudiante: Stephanie Godinez Tapia Fecha: 17/1/2024
Entrevistado: Joaquin Gonzélez Rodriguez Rol: Supervisor Senior de Tl

Preguntas

1. ¢ Cuales son sus expectativas sobre el impacto que tendria la implementacion de nuevas normativas en
la gestidn de tiquetes de TI1?

El impacto podria ser positivo y que sirva para ordenar las prioridades de atencion y los tiempos de
respuesta.

2. ¢,Cdémo creen que la implementacién de estas normativas podria influir en la productividad del equipo
de TI?

En un principio hara que el tiempo de respuesta sea mas lento mientras se acostumbran a la normativa, sin
embargo, cuando ya estén acostumbrados el tiempo llegara a hacer mucho mas rapido y tendra una
mitigacion del riesgo.

3. ¢Qué aspectos especificos de la gestion de tiquetes espera mejorar con la implementacién de una
normativa?
El proceso de priorizacion y categorizacion de los tiquetes. Asi como el registro del mismo.

4. ;Qué desafios anticipan al seguir una normativa en la gestién de tiquetes?
Lo mas dificil serd acostumbrar al equipo técnico alinearse a la normativa. Resistencia al cambio.

5. ¢Qué beneficios esperan obtener en términos de calidad del servicio y eficiencia operativa con la
implementacion una normativa?

Se espera que la atencion de los tiquetes sea mas afectiva en términos de cumplimiento, al estar mejor
documento sera todo més eficiente. Adicional permitira un control de calidad que actualmente no existe.
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Preguntas
6. ¢ Qué medidas consideran importantes para garantizar una exitosa implementacion de una normativa en
la gestion de tiquetes de T1?
* Concientizacion de todas las partes interesadas, tanto usuarios como personal técnico sobre la
importancia de tener una normativa.
» Adecuada comunicacion de la normativa.

7. ¢Qué aspectos o areas especificas creen que deberian abordarse con mayor atencion durante el proceso
de implementacion de una normativa?

* Partir del proposito de lo que se va a realizar, que el personal tenga visibilidad de la normativa y
entienda el por qué se esta haciendo.

* Comunicacion efectiva del proceso.

Tabla b

Entrevista aplicada al asegurador de la calidad de software

Universidad Central

Guia de entrevista . . P
Vicerrectoria Académica

Modalidad de Tesis para optar por el grado de licenciatura en Ingenieria Informatica
con énfasis en Gerencia Informética.

Medir el impacto en la gestion de tiquetes de TI en la productividad y el

Objetivo: cumplimiento del efecto de las normativas en el area de Tl en la organizacion.
L ) Toda la informacién brindada sera completamente confidencial y sera utilizada con
Indicaciones: . - A L .
fines académicos, por lo que no habréa divulgacion alguna asociada a la empresa.
Estudiante: Stephanie Godinez Tapia Fecha: 17/1/2024
Asegurador de la calidad de Software
Entrevistado: Keylor Bricefio NUfiez Rol: QA

Preguntas

1. ¢ Cudles son sus expectativas sobre el impacto que tendria la implementacion de nuevas normativas en la
gestion de tiquetes de TI?

El impacto seria positivo y grande en la eficiencia de la operativa y el cumplimiento de las normas, al tener
mejoras en la administracion. Adicional se mejorard trazabilidad y transparencia en la gestion de tiquetes.
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Preguntas

2. ¢Como creen que la implementacion de estas normativas podria influir en la productividad del equipo de
TI?

* Podria agilizar los procesos que actualmente se tienen muchas trabas o inconvenientes, se haria como una
centralizacion de procesos, y de tareas. Al tener todo centralizado seria una mejora positiva en el equipo.

* Esto podria participar la colaboracion o el trabajo en equipo entre areas para la gestion de tiquetes.

3. ¢Qué aspectos especificos de la gestion de tiquetes espera mejorar con la implementacién de una
normativa?

El escalamiento entre areas, al tener una lista de tiquetes en una herramienta, se podria empezar a
parametrizacion para agilizar la atencion del tiquete; y asi se podria medir los tiempos de atencion y la
priorizacion de los tiquetes.

4. ¢ Qué desafios anticipan al seguir una normativa en la gestion de tiquetes?

* Resistencia al cambio, sacarlos de la zona confort, tener que aprender una nueva herramienta o forma de
hacer las cosas.

* Un mayor seguimiento a los tiquetes como tal.

* Que los usuarios finales no especifiquen bien lo que requiere, es decir educar al usuario para que realice
bien el tiquete.

5. ¢ Qué beneficios esperan obtener en términos de calidad del servicio y eficiencia operativa con la
implementacion una normativa?

Mejora en la calidad de servicio, reducir los errores o defectos, aumento en la eficiencia operativa,
cumplimiento de la normativa y la mejora en la gestién de riegos.

6. ¢, Qué medidas consideran importantes para garantizar una exitosa implementacion de una normativa en
la gestion de tiquetes de T1?

* Analizar lo que ya tenemos en herramientas, sacar una estadistica o revision de los tiquetes que
normalmente ingresan, para asi que la herramienta se ajuste al equipo y no lo contrario.

* Revisar la Infraestructura, es decir que permita o tenga la capacidad de soportar la herramienta.

* Analizar si se requiere otro medio para reportar los incidentes, por ejemplo, una central telefonica.

* Personalizar los procesos, establecer las métricas e indicadores que ayuden a medir los tiempos de
atencion.

* Programar la capacitacion del personal técnico.

7. ¢Qué aspectos o areas especificas creen que deberian abordarse con mayor atencion durante el proceso
de implementacion de una normativa?

* Priorizacion con la parte productiva, es decir el drea de produccion, ya que es lo que esté en el dia a dia.
Es critico.

* Que los permisos se analicen, para saber que tanto necesitan y asi agilizar l0s procesos; ya que no tienen
acceso a muchas cosas que otros podrian hacer.
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Resultados Obtenidos Mediante la Técnica Documental

La aplicacion de la técnica documental ha permitido recopilar informacién relevante y
actualizada sobre las mejores préacticas, normativas y recomendaciones en la gestion de tiquetes
de TI. Este proceso ha sido fundamental para comprender a fondo los elementos esenciales

necesarios para desarrollar una normativa efectiva en este ambito.

Mas alla de simplemente identificar la problematica, este anlisis se centra en extraer
datos significativos que orienten hacia soluciones concretas y practicas. En este sentido, los
resultados obtenidos mediante la técnica documental no solo arrojan luz sobre los desafios
existentes, sino que también proporcionan una base solida para la formulacion de estrategias

efectivas que impulsen la eficacia y el cumplimiento en la gestion de tiquetes de TI.

En la Tabla 6, se pueden identificar varios elementos esenciales y préacticas
recomendadas para desarrollar una normativa efectiva en la gestion de tiquetes de TI, ya que lo
que se consultd fue las normas técnicas para la gestion y el control de las tecnologias de la

informacion. A continuacion, se presenta un analisis de datos y se utiliza la técnica de contenido:

e Responsabilidades Institucionales: EI documento destaca la responsabilidad del MICITT
en la emision de politicas publicas para las TI. Las instancias institucionales deben velar
por la implementacion y seguimiento del Marco Normativo.

e Principio de Cumplimiento: Se enfatiza la orientacion del Marco Normativo hacia la
implementacidn de buenas practicas, garantizar la continuidad operativa, la salvaguarda
de la informacion y el cumplimiento normativo.

e Diagndstico y Gestidn de Riesgos: EI documento sugiere la realizacion de un diagndstico
para evaluar la implementacion de buenas practicas y un andlisis de riesgos para

comprender la dependencia de la institucion de los recursos tecnologicos.
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e Documentos de Referencia: Se proporcionan documentos complementarios, como la
Matriz Guia de Implementacién de Practicas de Gobierno y Gestion basada en COBIT
2019 esto para apoyar la aplicacion de buenas practicas.

e Planificacion Tecnoldgica: La Unidad de TI debe contar con un plan de infraestructura e
inversiones que proyecte los requerimientos de licenciamiento, mantenimiento de
infraestructura tecnoldgica y adquisicion de nuevos recursos tecnologicos.

e Gestion de Riesgos Tecnoldgicos y Calidad de Procesos: Se destaca la importancia de
establecer un proceso formal de gestion de riesgos y la implementacion de préacticas para
controlar los procesos tecnolégicos, buscar la mejora continua de productos y servicios.

e Desarrollo, Implementacion y Mantenimiento de Sistemas de Informacion: La Unidad de
TI debe aplicar practicas formales para definir requerimientos, disefio, adquisicion y
desarrollo de sistemas de informacion, aseguran una gestion adecuada de la informacion

requerida.

En resumen, el anlisis de contenido revela que el documento proporciona un marco
integral para el gobierno y la gestion de las tecnologias de la informacion, aborda aspectos clave
como responsabilidades, principios, diagnéstico, gestion de riesgos, documentos de referencia,
gestion de TI, planificacion tecnoldgica, calidad de procesos y desarrollo de sistemas de
informacion. Estos elementos son esenciales para desarrollar una normativa efectiva en la

gestion de tiquetes de TI.
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Tabla 6
Ficha Documental de las Normas Técnicas para la Gestion y el Control de las Tecnologias de la

Informacion.

-
Universidad Central ' v
UNIVERSIDAD

Ficha documental Vicerrectoria Académica
CENTRA

Modalidad de Tesis para optar por el grado de licenciatura en Ingenieria
Informéatica con énfasis en Gerencia Informaética.

Revisar documentos y sus elementos esenciales, mejores practicas y formatos
Objetivo: recomendados hacia una normativa efectiva en la gestion de tiquetes de T, con
la finalidad a su eficacia y cumplimiento.

Toda la informacién brindada serd completamente confidencial y sera utilizada

Indicaciones: con fines académicos, por lo que no habra divulgacién alguna asociada a la
empresa.
Estudiante: Stephanie _Godmez Fecha: 29/1/2024
Tapia
Ficha documental

Manual Norma  Marco de referencia Instructivo Marco Normativo
Tipo de documento: X
Nombre del Normas técnicas para la gestion y el control de las tecnologias de la
documento: informacion.
Obijetivo del Identificar la responsabilidad que se tiene como institucion pablica de velar por
documento: el cumplimiento de las mejores préacticas en TI.

Resumen de la informacion conseguida

El documento establece directrices importantes para garantizar una adecuada gestion de Tl en las
instituciones pablicas. EI MICITT tiene la responsabilidad de emitir la politica publica en estas areas y
promover la modernizacion de los recursos tecnoldgicos del Estado. EI Marco Normativo de Gobierno y
Gestion de las Tecnologias de Informacion orienta a las instituciones en la implementacion de buenas
practicas para asegurar la continuidad de las operaciones, la salvaguarda de la informacion y el
cumplimiento normativo. Se destaca la importancia de realizar un diagnostico para evaluar el nivel de
implementacidn de las buenas préacticas y llevar a cabo un analisis de riesgos sobre la gestién de TI.
Ademas, se proporcionan documentos de referencia como la Matriz Guia de Implementacion de Practicas
de Gobierno y Gestion (COBIT 2019).



86

Resumen de la informacion conseguida

La gestion de T debe incluir componentes como estructura organizacional, procesos de TlI, servicios,
investigacion sobre tecnologias emergentes y planificacion de trabajo. Asimismo, se resalta la
importancia de la planificacion tecnologica institucional, la gestion de riesgos tecnoldgicos, la calidad de
los procesos tecnoldgicos y el desarrollo, implementacion y mantenimiento de sistemas de informacion.
Estas directrices son fundamentales para garantizar una efectiva gestion de las Tl en las instituciones
publicas.

En la Tabla 7, el analisis destaca la importancia de adaptar las practicas y procesos de DSS02 a
las necesidades y realidades especificas de INSS, lo que incluye la definicion de esquemas de
clasificacion, la priorizacion, la verificacion, la aprobacion de solicitudes, la investigacion, el
diagnostico de incidentes, la resolucidn, la recuperacion de estos, el seguimiento y reporte del

estado de las peticiones e incidentes.

Asimismo, se resalta la necesidad de establecer métricas claras y roles bien definidos
dentro de cada préctica para evaluar la eficacia y eficiencia de los procesos de gestion de
incidentes y solicitudes. Ademas, se hace énfasis en la importancia de una comunicacion efectiva
y una colaboracion adecuada entre todas las partes involucradas en el manejo de peticiones e

incidentes de servicio en INSS.

Dadas las necesidades encontradas se logra identificar luego de aplicar la ficha
documental que las buenas practicas bajo el marco referencial COBIT 2019 especificamente en
su proceso DSS02 que se enfoca en gestionar las peticiones e incidentes de Servicios es la que

mejor se adapta a resolver la situacién actual que presente INSS.

En resumen, la aplicacion de las practicas y procesos recomendados en el dominio
DSS02 de COBIT 2019 puede ayudar a INSS a mejorar significativamente la gestion de

solicitudes e incidentes de servicio en el ambito de TI, lo que conducira a una mayor eficiencia
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operativa, una mayor satisfaccion del usuario y una mejora continua de los servicios de TI

ofrecidos por la organizacion.

Tabla 7

Ficha documental del marco de referencia COBIT 2019

. ) ' -
Universidad Central v

UNIVERSIDAD

Ficha documental ) , .
Vicerrectoria Académica CENTRA

Modalidad de Tesis para optar por el grado de licenciatura en Ingenieria
Informatica con énfasis en Gerencia Informatica.

Revisar documentos y sus elementos esenciales, mejores précticas y
Objetivo: formatos recomendados hacia una normativa efectiva en la gestién de
tiquetes de TI, con la finalidad a su eficacia y cumplimiento.

Toda la informacion brindada sera completamente confidencial y sera

Indicaciones: utilizada con fines académicos, por lo que no habra divulgacion alguna
asociada a la empresa.
Estudiante: Stephanie _Godmez Fecha: 29/1/2024
Tapia
Ficha documental
. . Marco
Manual Norma  Marco de referencia Instructivo -
Normativo
Tipo de documento: X
Nombre del
documento: Marco de Referencia COBIT 2019 Objetivos y gestion
Obijetivo del Analizar el dominio de procesos DSS02 que se centra en gestionar las
documento: peticiones y los incidentes de servicio.

Resumen de la informacion conseguida

El dominio de procesos DSS02 de COBIT 2019 se centra en la gestion de las peticiones y los
incidentes de servicio, con el objetivo de proporcionar una respuesta oportuna y efectiva a las
solicitudes de los usuarios y resolver todo tipo de incidentes. Este dominio busca lograr una mayor
productividad y minimizar las interrupciones a través de la resolucion rapida de consultas e incidentes,
asi como evaluar el impacto de los cambios y abordar los incidentes del servicio. En este sentido,
COBIT 2019 ofrece una guia detallada que incluye préacticas, objetivos, métricas y roles para la gestion
de incidentes y solicitudes.
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Resumen de la informacion conseguida

Los procesos asociados incluyen la definicion de esquemas de clasificacion, el registro y priorizacion
de peticiones e incidentes, la verificacion y resolucion de solicitudes, la investigacion y diagndéstico de
incidentes, la resolucion y recuperacion de estos, el cierre de peticiones e incidentes, y el seguimiento
del estado y la produccién de informes. La implementacion de este marco en proyectos de Tl
contribuye significativamente a la eficacia y eficiencia en la gestion de solicitudes e incidentes de
servicios, garantiza una respuesta agil y satisfactoria a las necesidades del usuario y promueve la
mejora continua del proceso.

Para analizar la gestion de incidentes y peticiones que es una de las practicas de gestion
de servicios que indica ITIL se puede observar lo documentado en la Tabla 8, que con respecto a
INSS podemos emplear la técnica de contenido para identificar los elementos esenciales y las
mejores précticas relacionadas. A continuacion, se presenta un analisis basado en el contenido

proporcionado:

e Préactica de Gestion de Incidentes: La gestion de incidentes es crucial para la continuidad
operativa de INSS, ya que se centra en la restauracion rapida y eficiente de los servicios
de TI después de interrupciones no planificadas. Para INSS, es fundamental contar con
un proceso claro y eficaz para recibir, registrar, clasificar, investigar, resolver y cerrar
incidentes de manera oportuna. Esto garantiza que cualquier interrupcion en los servicios
se aborde de manera adecuada y se minimice su impacto en los usuarios finales.

e Practica de Gestion de Peticiones: La gestion de peticiones es esencial para satisfacer las
solicitudes de servicio planificadas por parte de los usuarios de INSS. Esta préactica
implica recibir, registrar, evaluar, aprobar, ejecutar y dar seguimiento a las solicitudes de
los usuarios de manera eficiente y efectiva. Para INSS, esto puede incluir solicitudes de

acceso a sistemas o recursos especificos, cambios en la configuracion, solicitudes de
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informacion, entre otros. Una gestion eficaz de peticiones garantiza que las necesidades

de los usuarios se aborden de manera oportuna y satisfactoria.

En resumen, para INSS seria fundamental implementar y seguir las practicas gestion de
incidentes y gestion de peticiones de acuerdo con los estandares y mejores practicas de ITIL 4.
Esto garantizara la entrega eficiente y efectiva de servicios de TI, la rapida resolucién de

incidentes y la satisfaccion de las solicitudes de los usuarios finales.



90

Tabla 8

Ficha documental ITIL 4 edicién

' -
Universidad Central a4

Ficha documental Vicerrectoria Académica
CENTRA

Modalidad de Tesis para optar por el grado de licenciatura en Ingenieria
Informéatica con énfasis en Gerencia Informética.

Revisar documentos y sus elementos esenciales, mejores précticas y formatos
Objetivo: recomendados hacia una normativa efectiva en la gestion de tiquetes de TI,
con la finalidad a su eficacia y cumplimiento.

Toda la informacion brindada sera completamente confidencial y sera utilizada

Indicaciones: con fines académicos, por lo que no habré divulgacién alguna asociada a la

empresa.
Estudiante: Stephanle Godinez Fecha: 30/1/2024

Tapia

Ficha documental
Manual Norma  Marco de referencia Instructivo Marco Normativo

Tipo de documento: X
Nombre del
documento: ITIL 4 Edicion
Obijetivo del Analizar la gestion de incidentes y peticiones que es una de las préacticas de
documento: gestion de servicios de ITIL

Resumen de la informacién conseguida

La Gestion de Incidentes es una préactica que se enfoca en restaurar los servicios de Tl afectados por
incidentes, minimiza asi su impacto en la operacién normal. Las actividades clave incluyen la recepcion,
registro, clasificacion, resolucién y cierre de incidentes. La practica busca restablecer la normalidad en el
menor tiempo posible, asegura la satisfaccion del usuario y aprende de incidentes anteriores para evitar
recurrencias.

Mientras que la gestion de peticiones se centra en abordar solicitudes de servicio que no estan
relacionadas con incidentes. Incluye la recepcion, registro, evaluacién, aprobacién, ejecucion y
seguimiento de solicitudes de los usuarios. A diferencia de los incidentes, las peticiones son solicitudes
planificadas y formales para acceder a servicios o recursos especificos. La practica busca gestionar
eficientemente estas solicitudes, garantiza su aprobacion, ejecucion y cierre dentro de los plazos
establecidos y de acuerdo con las politicas organizativas.
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Adicional se realiza un analisis de contenido de la norma ISO/IEC 20000 enfocado en el
proceso de resolucion dentro del cual se incluye la gestion del incidente, el cual se centra en la
restauracion rapida y eficiente de los servicios de TI después que se produzcan incidentes no

planificados que afecten la calidad del servicio.

Segun como se observa en la ficha documental de la Tabla 9, este proceso pasa por

distintas etapas entre ellas:

e Deteccion del Incidente: EI proceso comienza con la deteccidn de un incidente, que
puede ser identificado por los usuarios finales, el personal de soporte de Tl o a través de
herramientas de monitoreo y gestion de eventos.

e Registro del Incidente: Una vez detectado, el incidente se registra en un sistema de
gestion de incidentes. Aqui se documentan detalles como la naturaleza del incidente, el
impacto en los servicios y los usuarios afectados.

e Clasificacion y Priorizacion: El incidente se clasifica y se prioriza seglin su impacto y
urgencia. Esto ayuda a determinar el nivel de atencion que requiere el incidente y el
tiempo maximo aceptable para su resolucion.

e Investigacion y Diagnostico: Se lleva a cabo una investigacion y diagndstico del
incidente para identificar la causa raiz y determinar las acciones necesarias para
resolverlo. Esto puede implicar el analisis de registros de eventos, pruebas de diagndstico
y consulta con especialistas técnicos.

e Escalamiento si es necesario: Si el incidente no puede ser resuelto por el personal de
primer nivel de soporte, se escala a niveles superiores de soporte técnico segun los
procedimientos definidos. Esto asegura que el incidente reciba la atencion adecuada y se

resuelva dentro de los plazos establecidos.
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e Resolucion del Incidente: Una vez identificada la causa raiz, se implementa una solucion
para resolver el incidente. Esto puede implicar la aplicacion de parches, cambios de
configuracidn, reinicios de sistemas o cualquier otra accion correctiva necesaria.

e Seguimiento y Cierre: Después de que se haya implementado la solucion, se realiza un
seguimiento del incidente para garantizar que el servicio se haya restaurado
correctamente. Una vez confirmada la resolucion, se cierra el incidente en el sistema de
gestion de incidentes y se notifica a los usuarios afectados.

e Analisis Posterior: Se lleva a cabo un andlisis posterior del incidente para identificar
lecciones aprendidas y oportunidades de mejora en los procesos de gestion de incidentes.

Esto ayuda a prevenir la recurrencia de incidentes similares en el futuro.

Estas etapas es lo que la Norma denomina el ciclo de vida del incidente, si INSS adapta el
ciclo de vida del incidente de acuerdo con sus necesidades operativas y los requisitos de la
Norma ISO/IEC 20000, aseguraria una gestién eficiente y una rapida resolucién de los

incidentes.

La Norma ISO/IEC 20000 en algunos de sus procesos se basa en algunas versiones de
ITIL. Esto proporciona una base sélida para disefiar politicas y procedimientos que mejoren la

eficacia y el cumplimiento en la gestion de tiquetes de TI.

Adicional se destacan varios de los beneficios que ofrece si implementa estd norma entre
ellos una gestion eficaz del incidente, que van mas alla de la simple resolucion de problemas,
impacta en la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente, lo cual en el contexto de INSS

beneficiaria significativamente.
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Tabla 9

Ficha documental de ISO/IEC 20000

' -
Universidad Central v

Vicerrectoria Académica CENTRAL

Ficha documental

Modalidad de Tesis para optar por el grado de licenciatura en Ingenieria
Informéatica con énfasis en Gerencia Informética.

Revisar documentos y sus elementos esenciales, mejores practicas y
Objetivo: formatos recomendados hacia una normativa efectiva en la gestion de
tiquetes de TI, con la finalidad a su eficacia y cumplimiento.

Toda la informacion brindada serd completamente confidencial y seréd
Indicaciones: utilizada con fines académicos, por lo que no habra divulgacién alguna
asociada a la empresa.

Stephanie Godinez

Estudiante: . Fecha: 1/2/2024
Tapia
Ficha documental
Manual Norma Marco d_e Instructivo Marcc_)

referencia Normativo
Tipo de documento: X
Nombre del ISO/IEC 20000. Guia completa de aplicacion para la gestion de los servicios
documento: de T1
Objetivo del Analizar el proceso de resolucion dentro del cual se incluye la gestion del
documento: incidente de la Norma ISO/IEC 20000

Resumen de la informacion conseguida

La gestion del incidente es esencial para el funcionamiento fluido de los servicios de TI, aborda tanto
la resolucién rapida de problemas como las solicitudes de los usuarios. En la norma ISO/IEC 20000 y
en ITIL v2, este proceso incluye la atencion de incidentes y solicitudes de servicio, prioriza la
restauracion del servicio normal para minimizar el impacto en el negocio. Aunque ITIL v3 separa la
gestién de incidentes de las solicitudes de servicio, ambos enfoques tienen como objetivo principal
garantizar la calidad y disponibilidad del servicio. Este proceso de resolucion pasa por varias etapas y
por ende ofrece varios beneficios.
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Resumen de la informacion conseguida

Etapas: Beneficios:

1. Deteccion del Incidente * Resolucion mas rapida de incidentes.

2. Registro del Incidente * Mejor alineacion de TI con las necesidades del
3. Clasificacion y Priorizacion negocio.

4. Investigacion y Diagnostico » Mayor eficiencia en la atencion al usuario.

5. Escalamiento si es necesario * Identificacion de mejoras en servicios e

6. Resolucion del Incidente infraestructura.

7. Seguimiento y Cierre * Reduccion de costos ocultos.

8. Analisis Posterior

Una gestion eficaz del incidente es crucial para mantener la calidad y disponibilidad de los servicios de
TI, minimiza el impacto en el negocio y mejora la satisfaccion del usuario.
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Luego de analizar y estudiar diferentes documentos se ve la necesidad de realizar un

cuadro comparativo con las tres mejores practicas en Tl investigadas en este documento, para asi

lograr en el siguiente capitulo obtener mejores conclusiones.

Tabla 10

Cuadro comparativo de mejores practicas en Tl

Aspecto

COBIT 2019 (DSS02)

ITIL 4 (Gestion de

ISO/IEC 20000 (Gestion

Gestion de peticiones e

incidentes y peticiones
Gestion de incidentes y

Gestion del incidente como

Enfoque incidentes de servicio peticiones como précticas  esencial para la operacion
centrada en DSS02 de ITIL de Tl
Ofrece un enfoque para .
AR Se centra en la restauracion
Se enfoca en asegurar la manejar incidentes y .
. X S . -2 del servicio normal lo antes
s seguridad, la disponibilidad peticiones de servicio de : SR
Definicion . . - posible y la minimizacion
y la integridad de la manera eficiente para del impacto neqativo en el
informacion y los sistemas.  minimizar el impacto en las ne ociF(J) g
operaciones del negocio. gocto.
Restaurar el servicio - ,
L Restaurar el servicio lo mas
normal, Restaurar la operacion . ; .
. - ) rapido posible, reducir la
registrar y completar las normal del servicio lomas . o .
. >, . - . L interrupcion del negocio y
Objetivos solicitudes de usuario; y répido posible y minimizar S .
: . ; . . minimizar el impacto
registrar, investigar, el impacto negativo en el . .
. . . negativo en la calidad del
diagnosticar, escalar y negocio. L
e servicio.
resolver los incidentes.
Equipo de respuesta a
incidentes. . L .
. Analista de incidentes. Gestor de incidentes.
Roles 'y Responsable de la seguridad

responsabilidades

de la informacion.
Responsable de la
continuidad del negocio.

Gestor de incidentes.
Equipo de soporte técnico.

Analista de incidentes.
Equipo de soporte técnico.

Enfasis en Roles

Roles y métricas definidos
para cada practica

Meétricas y estandares de
ITIL

Ciclo de vida del incidente,
métricas de eficacia y
eficiencia

Tiempo de respuesta a
incidentes.

Tiempo de resolucion de
incidentes.
NUmero de incidentes

Tiempo de deteccion 'y
registro de incidentes.

Meétricas de Nivel de cumplimiento de - 2 . it
~ o . cerrados sin resolucién. Tiempo de resolucién de
desempefio las politicas de seguridad. - - - S
: L Nivel de satisfaccion del incidentes.

Tiempo de recuperacion de . o .

. cliente con la resolucion de  Impacto en el negocio.

incidentes. o

incidentes.

Mayor eficiencia, Eficiencia en atencion al Resolucion més répida,

Beneficios satisfaccion del usuario, usuario, alineacién Tl con  alineacién con negocio,

mejora continua

negocio

reduccién de costos ocultos
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En la Tabla 10, se observa que los marcos COBIT 2019, ITIL 4 e ISO/IEC 20000
comparten la prioridad de gestionar incidentes para restaurar la operacién normal de los servicios
de Tl y minimizar el impacto en el negocio. Sin embargo, difieren en sus enfoques, COBIT 2019
se centra en asegurar la seguridad y la integridad de la informacion como parte de un marco de
gobierno de TI mas amplio, ITIL 4 ofrece practicas detalladas para mejorar la prestacion de
servicios de TI especificamente y ISO/IEC 20000 establece estandares para la gestion de

servicios de Tl en general.

Cada uno ofrece beneficios unicos, COBIT 2019 proporciona una visién holistica de la
gestion de TI, ITIL 4 ofrece orientacion detallada y probada, mientras que ISO/IEC 20000
establece estandares reconocidos internacionalmente para la gestion de servicios de Tl. La

eleccion entre ellos depende de las necesidades y objetivos especificos de cada organizacion.

Para el INSS, la eleccidn de la practica de gestion de incidentes y peticiones mas
adecuada se basa en una combinacion de factores clave. Primero, la institucién se encuentra
dentro del ambito de una entidad publica, lo que implica una responsabilidad inherente de

cumplir con normativas y estandares especificos en la gestion de TI.

Segundo, al analizar las normas técnicas para la gestion de TI, se destaca la importancia
de seguir un marco normativo que garantice la eficacia y el cumplimiento en la gestion de
incidentes, por lo cual INSS opta por seguir las buenas préacticas de COBIT especificamente en el

dominio DSS02 como una guia de implementacion.

Dentro de este contexto, el dominio DSS02, ofrece una estructura integral y detallada

para la gestion de peticiones e incidentes de servicio. Esta practica se centra en proporcionar
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respuestas oportunas y efectivas a las solicitudes de los usuarios, minimizar interrupciones y

garantizar la satisfaccion del cliente.

Por lo tanto, para el siguiente capitulo en las conclusiones se debe considerar la necesidad
de cumplir con normativas especificas, la referencia a COBIT 2019 como una de las mejores
practicas en las normas técnicas para la gestion de TI, y la adaptabilidad de COBIT a las

necesidades de INSS dentro de una institucion publica.

Anélisis de Riesgos

Este analisis es fundamental en la gestion empresarial, ya que permite tomar decisiones
informadas y proactivas para proteger los intereses y objetivos de la organizacion. En esta
investigacion se consideraran diferentes tipos de riesgos tanto en los procesos actuales de gestion

de solicitudes e incidentes de T1 en INSS como los posibles riesgos al implementar la normativa.

Para abordar de manera efectiva los riesgos identificados en la gestion de solicitudes e
incidentes de TI en INSS, es crucial realizar un andlisis detallado de los posibles escenarios de
riesgo y sus implicaciones. Por lo cual, se realizan un analisis con su respectiva probabilidad,

impacto.

La matriz de riesgos proporciona una herramienta visual que permite categorizar y
priorizar los riesgos en funcion de su probabilidad de ocurrencia y su impacto potencial en la
organizacion. Por tal motivo se crea una matriz de riesgos, mediante la cual se pueda evaluar la

criticidad de cada riesgo y establecer estrategias adecuadas de respuesta al riesgo.

Para un mayor entendimiento, en la Tabla 11, se detalla los criterios cualitativos y
cuantitativos de la probabilidad, y en la Tabla 12, se detalla los criterios cualitativos y

cuantitativos del impacto.



Tabla 11

Definicién de los criterios de probabilidad

Criterios de probabilidad

Criterio
cuantitativo

Criterio
cualitativo

Descripcion

La expectativa de ocurrencia se da con una

Casi certeza  certeza de casi el 100% de las 5
circunstancias

Probable  Ocurre en la mayoria de las circunstancias 4

Posible Ocurre en la mitad de los casos 3

Poco probable Puede ocurrir algunas veces 2

Puede ocurrir solo bajo circunstancias

Raro :
excepcionales

Tabla 12

Definicién de los criterios de impacto

Criterios del impacto

Criterio Descrincién Criterio
cualitativo P cuantitativo

Requiere ser atendido de manera urgente. No
se puede cumplir con los objetivos 5
institucionales.

Requiere medidas preventivas inmediatas no
se puede cumplir con los objetivos de una 4
manera razonable.

Se deben hacer esfuerzos para reducir o
Moderado  corregir el riesgo lo mas pronto posible. Se 3
requiere de asistencia para la correccion.

Se necesita accién preventiva. El primer
tratamiento de ayuda o de correccién.

Riesgo insignificante: No se requiere accion
especifica. No hay dafio.
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La definicion de los niveles de riesgos se posiciona en los cuadrantes, los cuales tiene un

peso Yy un criterio de evaluacién, como se detalla en la Tabla 13.

Tabla 13

Criterios del resultado

Nivel de
Impacto

Escala

15-25
10-12

Moderado 5-9
3-4
1-2

Criterios del resultado

Criterio de evaluacion

Sin medida de control
Medida de control Pobre
Medida de control
Adecuada

Medida de control Fuerte
Medida de control
hermética

Cuadrantes

Cuadrantes rojos
Cuadrantes naranjas

Cuadrantes amarillos

Cuadrantes verdes
Cuadrantes verdes
claro

De acuerdo con la evaluacion y términos definidos anteriormente, se obtiene el mapa de

calor en la Figura 28, en el cual se ilustra graficamente la ubicacion de los riesgos con respecto al

nivel de impacto y probabilidad.

Figura 28

Mapa de calor
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Casi
Certeza

Probable

Posible

Probabilidad

Poco
probable

Raro

Riesgo = — . "
Probabilidad x Insignificante Menor Moderado Mayor atastrofico
Impacto

[
»

Impacto

Luego de definir los criterios y niveles de evaluacion, en la Tabla 14, se presenta una
matriz de riesgos elaborada especificamente para INSS, basada en los hallazgos de la

investigacion y las recomendaciones identificadas.



Tabla 14

Matriz de Riesgos

ID Fase de proyecto Evento del riesgo

Andlisis de causa raiz

Matriz de riesgo
Probabilidad Impacto Resultado Nivel riesgo Tratamiento

EO1

Fase inicial

Incumplimiento de
normativas

Sino se implementa la normativa provoca que la
falta de alineacion con normativas y estandares de
gestion de T1 puede exponer a INS Servicios a
riesgos legales y regulatorios, asi como a posibles
sanciones por incumplimiento.

E02

Fase inicial

Insatisfaccion
continua

La persistencia de problemas en la gestion de
solicitudes e incidentes puede conducir a una
mayor insatisfaccion por parte de los clientes de
INS Servicios, lo que podria afectar la reputacion
de la empresa y la retencién de clientes.

TIO1

Fase inicial

Uso de herramientas
inadecuadas

La utilizacién de una herramienta gratuita y codigo
abierto, la cual no se ajustaba a las necesidades
especificas de la organizacion representa un riesgo
de falta de claridad en la informacién registrada y
dificulta la gestion eficiente de las solicitudes e
incidentes.

TI02

Fase inicial

Ineficienciaoperativa

La percepcion generalizada de insatisfaccion con
los procesos actuales indica un riesgo de
ineficiencia operativa, lo que puede afectar la
calidad del servicio ofrecido por INSS 'y la
satisfaccion del cliente

T103

Fase inicial

Perdidas de
informacion

La falta de una herramienta con licenciamiento y
soporte podria exponer a la organizacion al riesgo
de sufrir pérdidas de informacion debido a ataques
cibernéticos.

TI04

Fase inicial

Falta de procesos
definidos

La ausencia de procesos definidos para la
clasificacion de los tiquetes y el seguimiento
formal entre usuarios y especialistas de TI
conlleva el riesgo de inconsistencias, confusiones
y retrasos en la atencion de solicitudes e
incidencias.

TI05

Fase de cierre

Curva de aprendizaje

La necesidad de capacitacién del personal técnico
para comprender y utilizar las nuevas herramientas
y procesos implica un riesgo de disrupcién en la
operatividad durante el periodo de adaptacion.

E03

Fase de cierre

Resistencia al cambio

La implementacién de nuevas normativas y
herramientas puede enfrentar resistencia por parte
del personal, lo que representa un riesgo de
dificultades en la adopcion y la efectividad de los
cambios propuestos.

Moderado

Moderado

Actividad Responsable

Mitigar

Implementar la normativa identificada mediante

un plan de accién claro y seguimiento periédico Gerente de Tl

para garantizar la conformidad con los Supervisor Senior de procesos internos
estandares de gestion de TI.

Mitigar

Establecer un sistema de retroalimentacion
continua con los clientes para identificar y
abordar rapidamente los problemas, mejora asi
la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente.

Gerente de Tl
Supervisor Senior de procesos internos

Trasferir

Evaluar y seleccionar una herramienta de gestion
de tiquetes que se ajuste a las necesidades
especificas de la organizacion, considera
opciones con licenciamiento y soporte
adecuados.

Supervisor Senior de procesos internos

Mitigar

Implementar mejoras en los procesos actuales de
gestion de solicitudes e incidentes, se centra en
la agilidad, la eficiencia y la reduccion de
tiempos de respuesta.

Supervisor Senior de procesos internos

Mitigar

Adquirir una herramienta con licenciamiento y
soporte que ofrezca medidas de seguridad
robustas para proteger la informacion contra
posibles ataques cibernéticos.

Supervisor Senior de procesos internos

Mitigar

Establecer procedimientos claros y
documentados para la clasificacion de los
tiquetes y el seguimiento entre usuarios y
especialistas de TI, asegura una gestion
coherente y eficaz de las solicitudes e
incidencias.

Supervisor Senior de procesos internos

Aceptar

Proporcionar una capacitacion integral al

L - Supervisor Senior de procesos internos
personal para facilitar la curva de aprendizaje

Aceptar

Proporcionar una capacitacion integral al
personal para minimizar la resistencia al
cambio.

Gerente de T
Supervisor Senior de procesos internos
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En la Figura 28 y en la Tabla 14, se puede observar que la mayoria de los riegos son de la
fase inicial y los mismo se pueden mitigar, mientras que los riesgos que surgen al implementar la

normativa, es decir en la fase de cierre son aceptables.

Un anélisis de riesgos exhaustivo y una estrategia de respuesta al riesgo adecuada pueden
ayudar a INSS a abordar los desafios identificados y garantizar una gestion eficiente de
solicitudes e incidentes de TI, lo que contribuird a mejorar la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente.
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Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones

Se basa en los resultados obtenidos de la investigacion sobre la eficiencia operativa en la
gestion de solicitudes e incidentes de T1 en INS Servicios, asi como en las recomendaciones
derivadas de los diferentes anélisis realizados, y en linea con los objetivos de esta investigacion,

se pueden extraer las siguientes conclusiones y recomendaciones:
Del objetivo 1, tenemos las siguientes conclusiones y recomendaciones.

Conclusiones:

e Se evidencia una percepcion generalizada de insatisfaccion con los procesos actuales de
atencion de solicitudes e incidencias en INS Servicios, resalta la necesidad de mejorar la

eficiencia operativa en este aspecto.
e Los resultados del estudio de campo revelan deficiencias significativas en los procesos de

registro y gestion de solicitudes e incidentes de Tl en la empresa.

Recomendaciones:

e Serecomienda al &rea de TI el desarrollo de una estrategia que contemple la mejora de la
forma en que gestiona los tiquetes en T1 para optimizar la eficiencia operativa.

e Es necesario que la organizacion capacite al personal técnico de INS Servicios para
garantizar una comprension adecuada de los nuevos procesos y herramientas para la

gestion de tiquetes de TI.
Del objetivo 2, tenemos las siguientes conclusiones y recomendaciones.

Conclusiones:
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e Los hallazgos destacan que existen distintos marcos referenciales enfocados en la mejora
y optimacién de la gestion de tiquetes de TI.

e Se concluye después de la investigacion que los colaboradores de INS Servicios tienen
expectativas positivas hacia la implementacion de nuevas normativas en la gestion de

tiquetes de TI.

Recomendaciones:

e Serecomienda al area de TI que adopte las buenas practicas de gestion de tiquetes de Tl
basado en el dominio DSS002 del marco referencial COBIT 2019 para garantizar el
cumplimiento normativo y mejorar la eficiencia operativa.

e El area de Tl debe establecer un proceso de evaluacion continua para monitorear el éxito

de la implementacion de la normativa y realizar ajustes segln sea necesario.

Del objetivo 3, tenemos las siguientes conclusiones y recomendaciones.

Conclusiones:

e Se concluye la necesidad para INSS desarrollar una herramienta para la gestion de
tiquetes de T1 para la mejora de la eficiencia en la gestion de solicitudes e incidentes de

Tl en la empresa.

Recomendacion:

e Se recomienda para el desarrollo de la herramienta utilizar la plataforma de Power Apps,
dada su versatilidad, facilidad de uso y capacidad para integrarse con otras plataformas de
Microsoft. Ademas, al ser una solucién de bajo cddigo, permite una rapida

implementacion y personalizacion segun las necesidades especificas de INSS.
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Del objetivo 4, tenemos las siguientes conclusiones y recomendaciones.

Conclusiones:

e Se elabord una normativa integral para INSS que establece los lineamientos para la
gestion de tiquetes de T1, basada en las mejores préacticas identificadas del marco
referencial COBIT 2019 especificamente su dominio DSS02. Cabe destacar que esta
normativa cumple con las regulaciones establecidas por el MICITT, se asegura asi el
cumplimiento normativo y la alineacion con estandares reconocidos en el sector de

tecnologias de la informacion.

Recomendacion:

e Se le recomienda a INSS que aplique, distribuye y comunique la normativa de manera
efectiva a todo el personal de la organizacién y proporcione capacitacion sobre su

implementacion y cumplimiento.

Del objetivo general, tenemos las siguientes conclusiones y recomendaciones.

Conclusion:

e Se concluye finalizada la investigacion que es necesario para INSS dado que es una
empresa donde se gestiona la tecnologia, contar una normativa para la gestion de tiquetes

de TI
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Recomendacion:

e Se aplique esta investigacion como mapa de ruta para la implementacién de la normativa

y herramienta para la gestion de tiquetes efectiva en INSS.

Estas conclusiones y recomendaciones adaptadas a los objetivos ofrecen una guia clara
para la implementacion de mejoras en la gestion de tiquetes de T1 en INSS. Al seguir estas
recomendaciones, INSS estara en una mejor posicion para mejorar la eficiencia en la gestion de
solicitudes e incidentes de TI, lo que conducira a una mayor satisfaccion del cliente y a la
consecucion de sus objetivos organizacionales en términos de productividad y rendimiento

general.
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Capitulo VI: Propuesta de Solucion
Tras analizar las conclusiones y recomendaciones obtenidas, se presenta a continuacion
una propuesta para implementar el DS002 de COBIT 2019, el cual se enfoca en la gestion de
incidentes y peticiones de servicio en el ambito de TI. Este plan (Ver apéndice G) se basa en
diversas fases para garantizar una implementacion efectiva y exitosa, en la Figura 29, se

especifica cada fase.

Figura 29

Plan de implementacién

Nombre de tarea » Trabajo »  Comienzo » Fin

4 Plan de Implementacién D5502 770 horas lun 20/11/23 mié 15/5/24
- Preparacién y Andlisis 26 horas lun 20/11/23  jue 23/11/23
- Disefio y Desarrollo 65 horas jue 23/11/23  lun 4/12/23
- Implementacién y Ejecucién 163 horas jue 18/1/24 mié 14/2/2a
- Desarrollo de Herramienta SIGETI 422 horas mié 14/224  mar 30/4/24
- Pruebas 86 horas mar 30/4/24  mar 14/5/24

] 5 vors mar /520 mie15/5024

En la primera fase de preparacion y analisis se realiza un andlisis exhaustivo de los
procesos actuales de gestion de solicitudes e incidentes de Tl en INS Servicios. Luego en una
segunda fase de disefio y desarrollo, se formulan las politicas y procedimientos necesarios para

mejorar la eficiencia en la gestion de tiquetes de TI.

En la tercera fase de implementacion y ejecucion se lleva a cabo las actividades de cada

una de las préacticas del DSS02 de COBIT 2019 el cual esta dividido en siete grandes procesos:
01 - Definir esquemas de clasificacion para incidentes y peticiones de servicio
02 - Registrar, clasificar y priorizar las peticiones e incidentes

03 - Verificar, aprobar y resolver peticiones de servicio.
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04 - Investigar, diagnosticar y asignar incidentes.

05 - Resolver y recuperarse de los incidentes.

06 - Cerrar las peticiones de servicio y los incidentes.

07 - Hacer seguimiento al estado y producir informes.

Estos procesos y sus actividades fueron contemplados en el plan de trabajo para una

correcta implementacion.

En la cuarta fase, se procede al desarrollo de la herramienta SIGET]I, basada en Power

Apps, para facilitar la gestion agil de tiquetes de TI.

En la quinta fase de pruebas, se realizan pruebas técnicas, pruebas de usuario y pruebas
de usuario final para garantizar el correcto funcionamiento y la usabilidad de la herramienta

SIGETI.

Finalmente, en la ultima fase, se lleva a cabo el cierre del proyecto en la cual se incluye la
firma y aceptacion del mismo por parte del patrocinador, incluida la elaboracion del acta de
cierre, donde se documentan los logros, lecciones aprendidas y recomendaciones para futuros

proyectos similares. (Ver apéndice I)

La implementacion de una normativa sélida y coherente es fundamental para garantizar el
éxito y la eficacia de cualquier proceso dentro de una organizacion. En el contexto de INS
Servicios, donde se busca mejorar la gestion de solicitudes e incidentes de TI, se ha desarrollado
una normativa detallada que establece los lineamientos y procedimientos necesarios para

alcanzar este objetivo.



109

Esta normativa se basa en las mejores practicas y estandares internacionales, como el
DS002 de COBIT 2019, y ha sido adaptada especificamente a las necesidades y particularidades
de INS Servicios. Su objetivo es proporcionar una guia clara y detallada para la gestion eficiente
y efectiva de tiquetes de TI, ademas, asegura la atencion oportuna y adecuada de solicitudes e
incidentes, y promueve la mejora continua en todos los aspectos relacionados con el servicio de

TI.

En este documento, se abordaran aspectos clave como la clasificacion y priorizacion de
tiquetes, los roles y responsabilidades del personal involucrado, los procedimientos para la
resolucion de incidentes, los mecanismos de seguimiento y reporte de métricas de rendimiento.
Ademas, se incluiran disposiciones especificas para garantizar el cumplimiento normativo y la

seguridad de la informacion en todas las etapas del proceso.

La presente normativa no solo servird como una herramienta de referencia y orientacion
para el personal de INS Servicios, sino que también sentara las bases para una cultura
organizacional orientada a la excelencia en la gestion de servicios de TI. Su aplicacién rigurosa y
constante contribuira significativamente a la optimizacion de los procesos internos, la
satisfaccion del cliente y el logro de los objetivos estratégicos de la organizacion. (Ver apéndice

H)

Con el objetivo de visualizar los lineamientos establecidos en la normativa para la gestion
de tiquetes de T1 en INS Servicios, se ha desarrollado un prototipo basado en Power Apps,

denominado SIGET]I que significa sistema de gestidn de tiquetes.

SIGETI representa una herramienta tecnolégica avanzada disefiada para optimizar y

agilizar el proceso de gestion de solicitudes e incidentes de T1 dentro de la organizacion.
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Inspirado en las mejores préacticas y estandares de COBIT 2019, asi como en las necesidades
especificas de INS Servicios, este prototipo ofrece una solucién integral y adaptable a los

requerimientos del entorno empresarial actual.

El objetivo principal de SIGETI es proporcionar una plataforma intuitiva y eficiente que
facilite la creacion, seguimiento y resolucion de tiquetes de manera efectiva y oportuna. A traves
de una interfaz amigable y funcionalidades avanzadas, este sistema permitira a los colaboradores
de INS Servicios gestionar sus solicitudes e incidentes de Tl de manera &gil, transparente y

conforme a los lineamientos establecidos en la normativa.

Acé se presentara una vision general de SIGET]I, se destacan sus caracteristicas

principales, funcionalidades clave y beneficios esperados.
En la Figura 30, se muestra un menu al ingresar a la plataforma.

Figura 30

Mend principal

G SIGETI

Sistema Gestion de Tecnologias de Informacién

Resolucion de gestiones

£ NS

Q Mantenimiento __SERVICIOS S. A.
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Los diferentes perfiles que el usuario podria optar son los siguientes.

e Usuario del sistema: Usuario podré ingresar gestiones como tiquetes y requerimientos,
ademas podra visualizar el estado de estos.

e Usuario TI: Este tipo de usuario podra efectuar las mismas acciones que el usuario del
sistema, pero también podré dar solucion a las gestiones que posee su equipo de trabajo.

e Administrador del sistema: Este es el stper usuario del sistema, el cual podra efectuar

cambios a nivel de pardmetros del sistema. Podra observar el icono de mantenimiento.

En la pantalla principal puede elegir el icono de nueva gestion para visualizar el menu de

opciones, el cual le mostraré las que posee para nueva gestion.

Figura 31

Nueva gestion

G SIGETI

Sistema Gestion de Tecnologias de Informacidn

Seleccione el tipo de gestion

Tiquetes
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Al oprimir el icono ir que se muestra en la Figura 31, el sistema redireccionara al
formulario para llenar la gestion que requiera. En la Figura 32, observa el codigo utilizado para

redireccionar a la siguiente pagina.

Figura 32

Caodigo del botén ir

En la Figura 35, se observa la pantalla que aparece al solicitar una nueva gestion, aca el
usuario debera llenar cada uno de los espacios necesarios para solicitar un tiquete de T1I, dentro
de la opcion de nueva gestion debe llenar lo siguiente:

Crear nuevo tiquete: En esta pantalla debe de ingresar la siguiente informacién la cual
debe de completar para que su tiquete sea recibido por parte de TI:

e Nombre Solicitante: Este campo es autocompletado con su informacién personal.

e Departamento: Este campo es autocompletado con su informacion personal.
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e Sistema o Servicio: Debe seleccionar el sistema o servicio al cual quiere asignar el

tiquete. En la Figura 33, se puede observar un ejemplo del sistema que se puede elegir.

Figura 33

Ejemplo de sistema

*  Sisterna o Servicio

SharePoint

e Tipo de solicitud: Es activada una vez que se seleccione el sistema o servicio. En este

campo cada uno de los sistemas o servicios le va a mostrar un listado de posibles
solicitudes que se pueden realizar. En la Figura 34, se muestra un ejemplo del tipo de

solicitud que puede elegir al crear un tiquete.

Figura 34

Ejemplo tipo de solicitud

* Tipo de solicitud

Crear Sitio

e Tipo de atencion: Por defecto debe de contener Creado por Usuario. En caso de ser

colaborador de TI debe de colocar la segunda opcion del desplegable.
e CECO: Este campo es codigo que tiene asignado cada area para su costeo.
e Detalle de la incidencia: Debe contener la informacién necesaria para que el colaborador

de TI pueda resolver a la mayor brevedad posible.



114

e Datos adjuntos: Se utiliza cuando necesita adjuntar pantallas, documentos y demas

referencias que ayuden a la resolucién del tiquete.

Figura 35

Pantalla nueva gestion

Stephanie Godinez Tapia

Nuevo tiquete

Soporte Técnico

Nombre solicitante Departamento
|STEPHANIE EUGENIA GODINEZ TAPIA | |Tecno|0gias de Informacion |
*  Criticidad * Sistema o Servicio
|Buscar |Buscar
Tipo atencion * CECO

Buscar CECO

Creado por Usuario

* Detalle de la incidencia

Formzto-‘B/u|% |%}|

Datos adjuntos

No hay archivos adjuntos.

U Adjuntar archivos

En la Figura 36, se muestra el codigo utilizado para configurar el botdn de enviar, donde

se configura el detalle y la fecha de registro del tiquete.
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Figura 36

Cadigo del boton enviar

few |Patch(
‘Detalle Tiquetes TI',
Defaults('0 iquete

MasterID:

“fecha y hora inici
fecha y hora Tin'iNou(),
Estado Atencidn':

}

*MotificacionesGestionesTI-Tiquetes' .

evotiquete.LastSu

stema o Servicio

astSubm;
antalla Principal

UnCove

wetes Ti
= Remove formatting

|2

£ Find and replace

Tipo atencién

[pusta
CECO
Craado por Usuario

Detalle de |a incidencia

Fositon 0
511086 Procesos Internos
136
- Color
= -
—va

Datos adjuntos
No hay archivas adjuntos.
U Adjuntar archivos
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Apéndices
Apéndice A: Cuestionario #1

Cuestionario #1

B I U o ¥

Objetivo: Identificar los obstéculos que afectan la atencidn de solicitudes e incidencias en INS Servicios con
la finalidad estratégica de mejorar la resolucion del tiguete.

Indicaciones: Toda la informacion brindada sera completamente confidencial y sera utilizada con fines
académicos, por lo gue no habra divulgacidn alguna asociada a la empresa. Por faver llenar de |la manera mas
sincera posible.

Este formulario recoge automaticamente los correos de todos los encuestados. Cambiar configuracion

Estudiante: Stephanie Godinez Tapia

Uuc

CENTRAL

1. ¢Considera que los procesos actuales de atencidn de solicitudes e incidencias son
eficientes?

Si

No

2. iHa experimentado retrasos significativos al resolver solicitudes e incidencias en el Ultimo *
mes?

Si
No

3.;Esta satisfecho con la calidad del soporte recibido al reportar una solicitud o incidenciade *
TI?

Si

Mo
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4.;Considera que el personal de Tl cuenta con los recursos adecuados para resolver *
solicitudes o incidentes de Tl de manera eficiente?

Si

No

5. ;Estas de acuerdo en que se deberian establecer mejores practicas para la atencion de *
solicitudes e incidencias en nuestra organizacion?

Si

No

6.;Cree gue la implementacion de nuevas herramientas de Tl podria mejorar la eficienciaen la *
atencidn de solicitudes e incidencias?

Si

Mo

7.Desea ampliar alguna de sus respuestas, detalle agui:

Texto de respuesta larga

8. Enuna escala del 1 al 5. ;Qué tan importante crees que es mejorar la eficiencia en la
atencion de solicitudes e incidencias en TI?

Poco importante @ 9 L 9 9 Muy importante
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Apéndice B: Cuestionario # 2

Cuestionario # 2

B I U e ¥
Objetivo: Explorar las expectativas y necesidades de los usuarios respecto a las funcionalidades ideales de
una herramienta de Tl para que optimice v mejore |a eficiencia en el manejo de solicitudes e incidentes en INS
Servicios.
Indicaciones: Toda la informacion brindada serd completamente confidencial y serd utilizada con fines
académicos, por lo que no habrd divulgacidn alguna asociada a la empresa. Por favor llenar de la manera mas
sincera posible.

Este formulario recoge automaticamente los correos de todos los encuestados. Cambiar configuracian

Estudiante: Stephanie Godinez Tapia

Uuc

CENTRAL

*

1. ¢Cugles considera que son las funcionalidades mas importantes que deberia tener una
herramienta de TI para optimizar la la atencidn de solicitudes e incidencias de T1?

A4) Seguimiento en tiempo real de solicitudes y priorizacion de incidentes.
B) Asignacion automatica de tareas e interfaz intuitiva y facil de usar

) Colaboracion y comunicacion entre equipos.

2. ;Cuales de las siguientes opcianes considera que una herramienta de Tl podria utilizar
para mejorar la eficiencia en la atencion de solicitudes de TI?

&) Automatizar los procesos repetitivos, priorizar y clasificar solicitudes automaticamente.
B) Facilitar Ia comunicacidn entre los equipos.

C) Permitir 2l seguimiento y la gestion centralizada de las solicitudes.

w

3. iCuales son los principales desafios que enfrenta actualmente la atencion de solicitudes
e incidencias de TI?

&) Tiempo de respuesta prolongados.
B) Falta de priorizacidn adecuada.
C) Comunicacion deficiente entre equipos.

D) Todos los anteriores



4. ;Como cree que una herramienta de Tl podria ayudar a superar esos desafios? *

&) Generar métricas, indicadores y reportes para identificar reas de mejora.

B) Priorizar y clasificar con diferentes estados la solicitud.

C) Proporcionar acceso rapido a la informacion relevante.

w

5. iConsidera importante que una herramienta de Tl tenga capacidad de integracion con
otros sistemas o herramientas utilizadas en la organizacion?

Si

Mo

iPor qué?”

Texto de respuesta corta

w

6. ;Considera importante que una herramienta de Tl tenga la funcionalidad de escalar el
tiquete a otra drea?

(Por qué?”

7. Enuna escala del 1 al 5 ;Cuanto cree que mejoraria la productividad y la eficiencia del
equipo con el uso de una herramienta de Tl especializada en |a atencion y scolicitudes de TI?

Muy poco @ @ L 9 @ Mucho
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Apéndice C: Cuestionario # 3

Cuestionario # 3

B I U & ¥
Objetivo: Obtener informacion sobre las expectativas de los usuarios respecto al servicio de soporte de Tly
los factores que mas influyen en la satisfaccion del servicio ofrecido.
Indicaciones: Toda la informacion brindada serd completamente confidencial v serd utilizada con fines

academicos, por lo gue no habra divulgacion alguna asociada a la empresa. Por favor llenar de la manera mas
sincera posible

Este formulario recoge automaticamente los correos de todos los encuestados. Cambiar configuracion

Estudiante: Stephanie Godinez Tapia

UC

CENTRAL

1. ¢Considera que el tiempo de respuesta del servicio de soporte de Tl es adecuado? *
Si

Mo

2. pActualmente recibe comunicaciones claras y actualizadas sobre el estado de tus
solicitudes de soporte de TI?

Si

Mo

3. ;Conoce que existen diferentes canales de comunicacidn para gestionar solicitudes de *
soportea TI?

Si

Mo
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4. ;Considera necesaria la disponibilidad del servicio de soporte de Tl fuera del horario laboral *
estandar?

Si

Mo

5. ;Cree gue la competencia técnica del personal de soparte de Tl es fundamental para
resolver eficazmente los problemas?

Si

Mo

w

6. ;Esta satisfecho con la eficiencia en la resolucion de problemas paor parte del servicio de
soporte de TI?

Si

Mo

w

7. iRecibe retroalimentacian sobre la resclucion de sus problemas por parte del servicio de
soporte de TI?

Si

Mo

8. Desea ampliar una respuesta, detalle agui:

Texto de respuesta larga

w

9. Enuna escala del 1 al 5. (Qué tan satisfecho esta con el servicio de Soporte de Tl de INS
Servicios?

Muy insatisfecho O O L O O Muy satisfecho
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Apéndice D: Guia de Observacion

-
Guia de Universidad Central ' v
UNIVERSIDAD

observacion Vicerrectoria Académica
CENTRA

Modalidad de Tesis para optar por el grado de licenciatura en Ingenieria Informatica
con énfasis en Gerencia Informética.

Entender los procesos de registro y gestion de solicitudes e incidentes de TI, sobre la
Objetivo: informacion, su gestionamiento y clasificacion, asi como su priorizacion en los
incidentes del area de TI.

Toda la informacion recolectada serd completamente confidencial y sera utilizada con

Indicaciones: . o o - X
fines académicos, por lo que no habré divulgacion alguna asociada a la empresa.

Estudiante: Stephanie Godinez Tapia Fecha:

Roles del

observado:

Contexto de
observacion:

Categoria Rubro Comentarios

Registro
Procedimiento

Categoria

Proceso del
tiquete Clasificacion

Priorizacion
Impacto
Urgencia
Escalamiento
Seguimiento
Adjuntos

Hallazgo de la observacion
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Apéndice E: Guia de Entrevista

' -
Universidad Central 4

Guia de entrevista Vicerrectoria Académica CENTRA

Modalidad de Tesis para optar por el grado de licenciatura en Ingenieria
Informatica con énfasis en Gerencia Informatica.

Medir el impacto en la gestion de tiquetes de T1 en la productividad y el

Objetivo: L . . S
! cumplimiento del efecto de las normativas en el area de Tl en la organizacion.
Toda la informacién brindada serd completamente confidencial y sera utilizada
Indicaciones: con fines académicos, por lo que no habra divulgacién alguna asociada a la
empresa.
Estudiante: Stephanie Godinez Tapia Fecha:
Entrevistado: Rol:

Preguntas

1. ¢Cudles son sus expectativas sobre el impacto que tendria la implementacion de nuevas normativas
en la gestion de tiquetes de TI?

2. ;Como creen que la implementacion de estas normativas podria influir en la productividad del
equipo de TI?

3. ¢ Qué aspectos especificos de la gestion de tiquetes espera mejorar con la implementacién de una
normativa?

4. ¢ Qué desafios anticipan al seguir una normativa en la gestion de tiquetes?

5. ¢Qué beneficios esperan obtener en términos de calidad del servicio y eficiencia operativa con la
implementacion una normativa?

6. ¢Qué medidas consideran importantes para garantizar una exitosa implementacion de una normativa
en la gestion de tiquetes de TI?

7. ¢Qué aspectos o areas especificas creen que deberian abordarse con mayor atencion durante el
proceso de implementacién de una normativa?
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Apéndice F: Ficha Documental

Ficha documental

' -
Universidad Central ¥4

Vicerrectoria Académica CENTRA L

Modalidad de Tesis para optar por el grado de licenciatura en Ingenieria
Informéatica con énfasis en Gerencia Informética.

Revisar documentos y sus elementos esenciales, mejores précticas y formatos

Objetivo: recomendados hacia una normativa efectiva en la gestion de tiquetes de TI, con

la finalidad a su eficacia y cumplimiento.

Toda la informacién brindada serd completamente confidencial y sera utilizada
Indicaciones: con fines académicos, por lo que no habra divulgacién alguna asociada a la

empresa.

. Stephanie Godinez
Estudiante: P . Fecha:
Tapia
Ficha documental
. . Marco
Manual Norma  Marco de referencia Instructivo :
Normativo

Tipo de documento:

Nombre del
documento:

Objetivo del
documento:

Resumen de la informacion conseguida
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Nombre de tarea
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w» Trabaj

4 Plan de Implementacion DSS02
4 Preparacion y Analisis
Identificacion de los Requisitos de la Normativa
Andlisis de Impacto
Desarrollo de un Plan de Implementacion

Nombre de tarea

10 horas mar 21/11/23
8 horas mié 22/11/23

770 horas lun 20/11/23 mié 15/5/24
26 horas lun 20/11/23  jue 23/11/23
Bhoras lun 20/11/23  mar 21/11/23

mié 22/11/23
jue 23/11/23

4 Plan de Implementacién 770 horas lun 20/11/23 mié 15/5/24

' Preparacion y Analisis 26 horas lun 20/11/23 jue 23/11/23

+ Disefio y Desarrollo 65 horas jue 23/11/23 lun 4/12/23
Elaboracién de Politicas y Procedimientos 50 horas jue 23/11/23 vie 1/12/23
Desarrollo de Prototipo 15 horas vie 1/12/23 lun 4/12/23

# Plan de Implementacién DSS02 770 horas lun 20/11/23 mié 15/5/24

- Preparacién y Analisis 26 horas lun 20/11/23 jue 23/11/23

- Disefio y Desarrollo 65 horas jue 23/11/23 lun 4/12/23

+ Implementacién y Ejecucién 163 horas jue 18/1/24 mié 14/2/24
Definir esquemas de priorizacién y clasificacion de solicitudes de servicios e incidentes. 3 horas jue 18/1/24 jue 18/1/24
Definir modelos de incidentes sobre errores conocidos para permitir una resolucién eficiente y eficaz. 4 horas jue 18/1/24 vie 19/1/24
Definir modelos de solicitud de servicios conforme al tipo de solicitud de servicios para permitir la autoayuda. 5 horas vie 19/1/24 vie 19/1/24
Definir las reglas y procedimientos de escalamiento de incidentes. 6 horas vie 19/1/24 lun 22/1/24
Definir las fuentes de conocimiento sobre incidentes y solicitudes y describir cémo usarlas. 5 horas lun 22/1/24 lun 22/1/24
Registrar todas las solicitudes e incidentes de servicio, mediante el registro de toda la informacién relevante, para que pueda 2 horas lun 22/1/24 mar 23/1/24
gestionarse de forma eficaz y pueda mantenerse un registro histérico completo.
Andlisis de tendencias, clasificar las solicitudes e incidentes de servicio, identificacién del tipo y categoria. 5 horas mar 23/1/24 mar 23/1/24
Priorizar solicitudes e incidentes de servicio basados en la definicién del servicio de SLA segun el impacto. 4 horas mar 23/1/24 mié 24/1/24
Comprobar el derecho a las solicitudes de servicio, utilizar un flujo de proceso predefinido y cambios estandar. 6 horas mié 24/1/24 mié 24/1/24
Obtener la aprobacién y confirmacién financiera y funcional. 6 horas mié 24/1/24 jue 25/1/24
Cumplir con las solicitudes, realizar el proceso de solicitud seleccionado. Cuando sea posible, usar menis automaticos de autoayuda y 6 horas jue 25/1/24 vie 26/1/24
maodelos de solicitud predefinidas para elementos solicitados con frecuencia.
Identificar y describir sintomas relevantes para establecer las causas mds probables de los incidentes. 6 horas vie 26/1/24 vie 26/1/24
Si un problema relacionado o error conecido no existe todavia y si el incidente satisface los criterios acordados para el registro de 8 horas vie 26/1/24 lun 29/1/24
problemas, registrarlo como un problema nuevo.
Asignar incidentes a funciones de especialista si se necesita una mayor habilidad. 8 horas lun 29/1/24 mar 30/1/24
Seleccionar y aplicar las resoluciones de incidentes mas adecuadas. 6 horas mar 30/1/24 mié 31/1/24
Registrar, si se usaron, workarounds para la resolucién de incidentes. 6 horas mié 31/1/24 jue 1/2/24
Aplicar medidas correctivas, si se requieren. 6 horas jue 1/2/24 jue 1/2/24
Documentar la resolucién de incidentes y evaluar si la resolucién puede usarse como una fuente de conocimiento. 8 horas jue 1/2/24 vie 2/2/24
Comprobar con los usuarios afectados que la solicitud de servicio se ha cumplido de forma satisfactoria. 6 horas vie 2/2/24 lun 5/2/24
Cerrar las peticiones e incidentes de servicio. 6 horas lun 5/2/24 mar 6/2/24
Supervisar y hacer seguimiento al escalamientos y resoluciones de incidentes. 8 horas mar 6/2/24 mié 7/2/24
Identificar las partes interesadas en la informacion y sus necesidades de datos o informes. 8 horas mié 7/2/24 jue 8/2/24
Producir y distribuir informes en el plazo debido o proporcionar un acceso controlado a los datos en linea. 15 horas jue 8/2/24 vie 9/2/24
Analizar incidentes y solicitudes de servicio por categoria y tipo. 15 horas vie 9/2/24 mar 13/2/24
Usar la informacién como un insumo a la planificacién de la mejora continua. 5 horas mar 13/2/24 mié 14/2/24
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770 horas lun 20/11/23 mié 15/5/24
26 horas lun 20/11/23  jue 23/11/23
65 horas jue 23/11/23 lun 4/12/23

* Implementacién y Ejecucién 163 horas jue 18/1/24 mié 14/2/24
oot ST ez midrz/2s o oras
Desarrollo de Ments 40 horas mié 14/2/24 mar 20/2/24
Creaci6n de Botones 25 horas mar 20/2/24 vie 23/2/24
Flujos de Aprobacién 25 horas vie 23/2/24 mié 28/2/24
Desarrollo y Asignacidn de Roles 30 horas mié 28/2/24 mar 5/3/24
Reasignacion 20 horas mar 5/3/24 jue 7/3/24
Monitoreo de SLAs 20 horas jue 7/3/24 lun 11/3/24
Base de Conocimiento 20 horas lun 11/3/24 jue 14/3/24
Nivel de Satisfaccion del Usuario 25 horas jue 14/3/24 mar 19/3/24
Reapertura 25 horas mar 19/3/24 jue 21/3/24
Criterios de Criticidad 16 horas jue 21/3/24 lun 1/4/24
Documentacion 26 horas lun 1/4/24 jue 4/a/24
Notificaciones 10 horas jue 4/4/24 vie 5/4/24
Nuevo Estado En Pausa 15 horas vie 5/4/24 mar 9/4/24
Autorizaciones 15 horas mar 9/4/24 jue 11/4/24
Apertura de Tiquetes por parte de Tl 15 horas jue 11/4/24 lun 15/4/24
Busqueda de Tiquetes 25 horas lun 15/4/24 jue 18/4/24
Notificaciones Solicitud de Informacion 20 horas jue 18/4/24 lun 22/4/24
+ Dy del proy 50 horas lun 22/4/24 mar 30/4/24
Creacién Documento Andlisis Técnico 25 horas lun 22/4/24 jue 25/4/24
Creacion Documento Formulario de Pruebas 25 horas jue 25/4/24 mar 30/4/24

770 horas lun 20/11/23  mié 15/5/24
26 horas lun 20/11/23  jue 23/11/23
65 horas jue 23/11/23 lun 4/12/23

* Implementacién y Ejecucién 163 horas jue 18/1/24 mié 14/2/24

422 horas mié 14/2/24 mar 30/4/24

86 horas mar 30/4/24 mar 14/5/24

Pruebas Técnicas 40 horas mar 30/4/24 lun 6/5/24
Pruebas de Usuario 40 horas lun 6/5/24 lun 13/5/24
4 Puesta en Produccién 6 horas lun 13/5/24 mar 14/5/24
Publicacién en Produccién 6 horas lun 13/5/24 mar 14/5/24

8 horas mar 14/5/24 mié 15/5/24
Acta de Cierre 8 horas mar 14/5/24 mié 15/5/24
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Apéndice H: Propuesta de Normativa

(s
_SERVICIOS S. A.

Departamento Tecnologias de Informacion

Normativa para el Proceso
DSS2 Gestionar las peticiones y
los Incidentes de servicio

Nota: El apéndice H esta bajo el formato de la institucion.
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Normativa para el Proceso DSS2 Gestionar las peticiones y los incidentes de servicio

La presente normativa tiene como proposito establecer los lineamientos y procedimientos
necesarios para la gestion eficiente de peticiones e incidentes de servicio en el marco del Proceso
DSS02 de INS Servicios. Este proceso, denominado "Gestionar las Peticiones y los Incidentes de
Servicio”, es fundamental para garantizar la operatividad y la satisfaccion del cliente en el

ambito de las tecnologias de la informacion (TI).

A través de esta normativa, se busca estandarizar y optimizar los procesos relacionados
con la atencion y resolucion de solicitudes e incidentes de T1, con el fin de mejorar la eficiencia
operativa y asegurar la prestacion de un servicio de calidad. Los lineamientos y procedimientos
aqui establecidos se basan en las mejores practicas y estandares reconocidos internacionalmente,

asi como en las necesidades y particularidades especificas de INS Servicios.

La normativa aborda aspectos clave como la clasificacion y priorizacion de peticiones e
incidentes, la asignacién de recursos, el seguimiento y la resolucién oportuna de los mismos, y la
comunicacion efectiva con los usuarios. Asimismo, se enfoca en promover la colaboraciéon y

coordinacion entre los diferentes equipos y areas involucradas en la gestion de servicios de TI.

En resumen, esta normativa constituye un marco sélido y estructurado que orienta las
acciones y decisiones en la gestion de peticiones e incidentes de servicio, con el objetivo de
garantizar la continuidad operativa, la satisfaccion del cliente y el cumplimiento de los objetivos

organizacionales de INS Servicios en el &mbito de las TI.
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Lineamientos para el Proceso DSS2 Gestionar las Peticiones y los Incidentes de Servicio

1. Objetivo:

Establecer los lineamientos para la ejecucion del proceso Gestionar las Peticiones y los Incidentes
de Servicio, la correcta administracion de todas las Peticiones e Incidentes relacionados a los servicios
brindados por el Departamento de Tecnologia de INS Servicios hacia la creacion de una base de datos de

conocimiento para el beneficio del Colaborador INS-Servicios.

2. Alcance:

Toda la poblacion Institucional que demande servicios del Departamento de Tecnologia de

Informacién de INS Servicios.

3. Definiciones:

Para orientar el marco de accion de la presente disposicion, se detallan las principales

definiciones utilizadas:

Sistema de Gestidn de Solicitudes de Tecnologia de Informacion: plataforma definida
como oficial para solicitar peticiones de servicios o reportar los incidentes que se presenten
en el Departamento de Tecnologia.

e Peticiones de Servicio: son los requerimientos, entrega de componentes, solicitudes de
servicios o de informacion demandada por los usuarios.

e Incidentes: Cualquier evento que no forma parte del desarrollo habitual del servicio y que
causa, o puede causar una interrupcién de este o una reduccién de la calidad de dicho
servicio.

e Base de Datos de Conocimiento (KD): Base de datos que contiene los conocimientos

técnicos y procedimientos relacionados a la atencion que brinda el personal de TI. Por

medio de esta base de datos se comparte la informacion técnica al interior del Departamento
de Tecnologia con el fin de mejorar la eficiencia y reducir tiempos de respuesta.

e TI: Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones.
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e Nivel 1: atencién prestada por un técnico de Servicio, que incluye rutinas establecidas para
la atencion y resolucion de una Peticion de una solicitud o un Incidente. Se delimita por
nivel de seguridad y dificultad en el servicio requerido. Los servicios técnicos de este nivel
pueden ser prestados presencial o remotamente. Incluye las soluciones que demanden
menor tiempo de atencion.

e Solucidn: es la gestion que realiza los analistas y/o profesionales especialistas de las
diversas &reas, resuelve un requerimiento, incidente o solicitud de servicio, cumple los
acuerdos de niveles de servicio, solventa el evento demanda y restaura la operativa.

e Soporte en sitio: es la solucion personalizada del requerimiento, del servicio o incidente

en cada sitio de trabajo en donde se brinda servicio a nivel nacional.

4. Revision del lineamiento:

Este lineamiento debe ser revisado y actualizado cada vez que se modifique alguno de los

puntos inmersos.

5. Responsables:

e Dueflo del Proceso: corresponde al Supervisor Senior de Procesos Internos de INS
Servicios.

e Responsable de Gestionar el Proceso de Peticiones e Incidentes: corresponde al Supervisor
Senior de Procesos como encargado de liderar el proceso y la correcta gestion de las
practicas y actividades de este.

e Técnico INS Servicios: son los profesionales en las areas de infraestructura, seguridad,
sistemas, soporte técnico u otros encargados de brindar atencion a las peticiones de
solicitudes e incidentes asignados a sus niveles o grupo especialistas.

e Encargado de liderar los Incidentes de Seguridad: funcionario encargado de seguimiento y
documentacion de los incidentes de seguridad informatica, su riesgo e impacto.

e Encargado de Problemas: Si un incidente se escala a categoria de problema, le
correspondera al funcionario responsable del proceso analizar la causa raiz de éste y

planificar las acciones correctivas.
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Encargado de Gestionar Acuerdos de Servicio: Conforme a los reportes y tendencias de la
informacidn emitida, se debe asegurar que los servicios y sus niveles pactados satisfagan

las necesidades actuales y futuras del Cliente o bien Colaborador INS Servicios.

6. Lineamientos:

Todos los usuarios deben utilizar las herramientas de Autoayuda disponibles previo a crear
una Peticion de Solicitud de Servicio o Incidente, con el objetivo de resolver por cuenta
propia la necesidad de atencion.

La herramienta debe ser el Gnico punto de contacto entre los clientes y los servicios que
brinda el Departamento de Tecnologia para el registro de un incidente o solicitud de
servicios.

La atencidn de peticiones de servicio o incidentes se trabajaran en cola, salvo casos en que
el Supervisor Senior de Procesos Internos o el Gerente de Tecnologia de Informacion
disponga la priorizacién de alguno, el tiempo méximo de inicio de atencion y finalizacién
varia de acuerdo con la complejidad de la necesidad que se presente.

El sistema o herramienta designada para la gestion de solicitudes de Tecnologia de
Informacion, debe registrar, atender, documentar, analizar, escalar y permitir brindar
seguimiento a todas las Peticiones de Servicio e Incidentes que se asignen a cada Técnico
de INS Servicios para su resolucion.

Todo incidente una vez valorado por el técnico o profesional designado, si este considera
que se requiere escalar, se debe proceder con la regla establecida de escalamiento funcional
“trasferencia” al nivel de atencion respectivo.

A nivel del Departamento de Tecnologia se debe mantener nombrado un equipo de
especialistas relacionados a Infraestructura, Soporte Técnico, Seguridad y/o Sistemas este
equipo brindara andlisis, seguimiento y ejecucidn a los incidentes y solicitudes de servicio
que sean asignadas o escaladas.

Todo incidente o solicitud de servicios debe cumplir con la informacion solicitada en el
procedimiento de Gestion de Incidentes y Peticion de Solicitud de Servicio descrita en el

instructivo para la Gestion de Solicitudes de Tecnologia de Informacién.



135

Todo incidente o solicitud de servicio, se debe resolver segun lo establecido conforme al
impacto y la urgencia para cada servicio pactado.

Toda solicitud de servicios que requiera de una compra de un repuesto, suministro u otro,
debe ser aprobada por el Supervisor Senior de Procesos Internos o el jefe del Departamento
de Tecnologia o bien Comité de TI conforme al costo de este.

Todo incidente o solicitud de servicios que para su resolucion requiera de una compra o
contratacion, debe planificarla con el Supervisor Senior de Procesos Internos o el Gerente
de Tecnologia de Informacidn, ademas, acoger lo que dicta el procedimiento de compras
de INS Servicios y la Ley de Contratacion Administrativa de la Republica de Costa Rica.
El profesional que tenga un incidente o solicitud de servicio asignada no debe cerrarla,
hasta no estar completamente documentado y con la recepcion de la notificacién de
aprobacion por parte del Colaborador INS-Servicios.

La atencion de incidentes o solicitudes de servicio debera regirse mediante el horario para
de lunes a viernes de 7:45 a.m. a 05:21 p.m.

Todo Técnico de INS Servicios con un incidente asignado debe validar el tiempo de
resolucion maximo pactado de este, si por alguna causa el evento va a superar el tiempo o
aumenta su complejidad de resolucion, el profesional debe documentarlo y escalarlo al
nivel respectivo para su resolucion.

Todo incidente relacionado con evento de continuidad, el Técnico INS Servicios debe
proceder conforme al procedimiento de Gestion de Continuidad de Negocio respectivo.
Todo incidente o solicitud de servicio que requiera aplicar un cambio debe proceder
conforme el proceso Gestionar los Cambios de TI.

Todo incidente debe ser documentado y registrado en una base de datos de conocimiento,
para autoayuda del Colaborador INS-Servicios o bien para la Gestion de Problemas.
Todo incidente o solicitud de servicio que durante su resolucion presente eventos técnicos
cuya causa se desconozca o requiera de una investigacion técnica, debera ser documentada
y escalada a nivel funcional para su resolucion. Transcurridos dos dias si no se ha resuelto,
se debe documentar y escalar

Todo incidente o peticion de servicio con urgencia alta, una vez resuelta debe ser

clasificada, si la solucion brindada es definitiva o temporal. Si dicha resolucion fue
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temporal, debe documentarse y escalar conforme al procedimiento de Gestion de
Problemas.

e Para medir la calidad del servicio a los usuarios respecto a la atencion brindada, se le
enviard junto con el cierre de la Solicitud o Incidente una valoracion del trabajo. Es deber
de los usuarios completar y remitir la respuesta, caso contrario vencido el plazo de 48 horas
el sistema dara por atendido el evento con nivel de satisfaccion.

e Todo incidente o solicitud de servicio relacionados con equipos de computo que esté o sea
conectado a la red de la empresa, o0 aquellos que en forma autdnoma se tengan y que sean
propiedad de la organizacion o de terceros, deben sujetarse a las regulaciones de seguridad

de los lineamientos de acceso a la red que emite el Departamento de Tecnologia.

7. Aprobaciones:

(Este apartado se utilizara para aprobar documentos mediante firma en aquellos casos en
los que la herramienta definida por INS Servicios para el control documental falle y no se puedan
realizar la actualizaciones, validaciones y aprobaciones documentales por medio del circuito
documental establecido en ella. Por lo tanto, si la aprobacion documental se realiza por medio de
la herramienta definida por INS Servicios para el control documental no se hace necesario incluir

este apartado)
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Funcion Departamento Nombre y Firma
Elaborado Nombre completo del
Nombre departamento
Por- colaborador

Revisado Por:

Nombre departamento

Nombre completo del

colaborador

Control _ _ Nombre completo del
Gestion de Riesgos
Documental: colaborador
Aprobado Nombre completo del
Nombre departamento
Por- colaborador

8. Control de Cambios:

(Este apartado se utilizara para respaldar los cambios realizados en los documentos

cuando no se pueda actualizar por medio del circuito documental establecido en la herramienta

para el control documental definida por INS Servicios. Por lo tanto, si la actualizacion

documental se realiza por medio de ésta no se hace necesario incluir este apartado).

Fecha : Aprobado . :
» Ejecutado por : o Descripcion de los cambios
version mediante oficio
dd/mm/aa Nombre del ) o Descripcion de los cambios realizados en el
NUmero de oficio
v.00 | colaborador documento.

9. Anexos:

(Detalle de La documentacién que de soporte al proceso y que deba referenciarse como anexo en el

documento para facilitar el entendimiento del lector, todo anexo debe referenciarse en el contenido del

documento en orden cronolégico, debera especificarse el nimero de anexo seguido del titulo del mismo.)
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Procedimientos para el Proceso DSS2 Gestionar las peticiones y los incidentes de servicio

1. Objetivo:

El proposito de este documento es establecer la ejecucion del proceso en la gestion de las
Peticiones y los Incidentes de Servicio de manera eficiente y efectiva para la correcta
administracion de todas las peticiones e incidentes relacionados a los servicios brindados por el
Departamento de Tecnologias de Informacion de INS Servicios y de ayuda al Usuario INS

Servicios segun la normativa interna y externa aplicable.
2. Alcance:

Este procedimiento comprende el conjunto de actividades para la ejecucion del proceso
Gestionar las Peticiones y los Incidentes de Servicio desde el registro de la necesidad hasta el
cierre del evento. Aplica para toda la poblacion institucional que demande servicios el

Departamento de Tecnologias de Informacion de INS Servicios.

3. Referencias:

Entidad Documento

Marco Normativo de Gobierno y Gestién de
MICIT las Tecnologias de Informacion (2022).

Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias

ITIL de Informacioén.
COBIT Objetivos de Control para Tecnologias de la
Informacion y Tecnologias Relacionadas
1SO20000 Norma Internacional sobre Gestion de servicios

de TI (ITSM)




d)

9)

h)
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4. Definiciones:

Diagnostico: Es una etapa en el ciclo de vida de incidentes y problemas. El proposito
del diagndstico es identificar una solucion permanente.

Escalar: Es la transferencia de un incidente, peticion de servicio, problema o cambio a
un equipo técnico de mayor nivel de conocimientos especializados o proveedor para
ayudar en la resolucidn del caso.

Técnico INS Servicios: son los profesionales en las areas de Técnico en Soporte,
Administrador de Infraestructura de TI, Profesional en Ciberseguridad e
Infraestructura, Administrador de Bases de Datos y Especialistas de Sistemas,
encargados de brindar atencion a las peticiones de servicio e incidentes asignados para
su atencion.

Incidente: Es una interrupcion no planificada de un servicio de T1 o una reduccion de
la calidad de este. La falla de un elemento de configuracion EC que no ha afectado
todavia el servicio.

Peticiones de Servicio: son la entrega de componentes, solicitudes de servicios o de
informacion demandada por los usuarios solicitadas por la herramienta o sistema de
gestion de tecnologia de informacién.

Sistemas de Gestion de Solicitudes de T1: Herramienta o sistema web definida de uso
oficial a la fecha, para solicitar peticiones de servicios o reportar los incidentes que se
presenten en el Departamento de Tecnologias de Informacién.

Solucioén: es la gestion que realiza los Técnico INS-Servicios de las diversas areas
resuelve un incidente o peticion de servicio, cumple los acuerdos de niveles de servicio,
solventa el evento demandado y restaura la operativa.

Caso: Solicitud creada por un Usuario de INS Servicios por medio del sistema de
gestion de solicitudes de tecnologias de informacion para reportar un incidente
presentado o0 una peticion de servicio como necesidad.

Colaborador INS Servicios: Corresponde a cualquier usuario que registre un
incidente o una peticion de servicio por medio de la herramienta o sistema de gestion

de solicitudes de tecnologias de informacion
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5. Revision del documento:

Este procedimiento debe ser actualizado cada vez que se modifique alguno de los
procesos inmersos.
6. Responsabilidades:
a) Colaborador INS Servicios:
1. Ingresa el reporte del incidente o peticion de servicio en la aplicacion definida por
el Departamento de Tecnologias de Informacion para su control interno.
2. Velar porque la solicitud contenga todos los datos e informacion requerida y
aclarar cualquier duda que limite la resolucion.
b) Técnico de INS Servicios:
1. Atender en la herramienta el caso.
2. Coordinar con el Supervisor Senior de Procesos Internos o el Gerente de
Tecnologia el cambio de prioridad de un incidente.

3. Documentar el proceso de restauracion y su evaluacién final.

c) Gerente de Tecnologia de Informacion:

1. Maximo nivel jerarquico para analizar y tomar acciones sobre los incidentes o
peticiones de servicio que se le escalan para su aprobacién o no.
2. Definir acciones inmediatas sobre la prioridad y urgencia en la resolucion de un

incidente o peticion de servicios.

d) Supervisor Senior de Procesos Internos:
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e Maximo nivel jerarquico para analizar y tomar acciones sobre los incidentes o
peticiones de servicio que se le escalan para su aprobacién o no.

e Definir acciones inmediatas sobre la prioridad de y urgencia en la resolucién de
un incidente o peticion de servicios.

e Supervisar el cumplimiento de los controles e indicadores bajo las condiciones

estipuladas en este procedimiento.

7. Regulaciones:

e Todo incidente o solicitud de servicios debe cumplir con la informacion solicitada
en los procedimientos de Gestion de Incidentes y Peticiones de servicio.

e Laatencion de peticiones de servicio o incidentes se trabajaran en cola, salvo
casos en que el Supervisor Senior de Procesos Internos o el Gerente de
Tecnologia de Informacion disponga la priorizacion de alguno, el tiempo méximo
de inicio de atencidn y finalizacion varia de acuerdo con la complejidad de la

necesidad que se presente.

8. Vigencia de Conservacion de Documentos:

Los plazos de conservacion y eliminacion de documentos de archivo en soporte fisico
(papel) o electronico (digital) seran determinados segun la tabla definida para los mismos
por el Comité Institucional de Seleccion y Eliminacion de Documentos (CISED) de INS

Servicios.
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9. Desarrollo del procedimiento:

Procedimiento

Entradas:

e Un caso (incidente o peticion de servicio) que es reportado en el sistema
0 herramienta para la gestion de solicitudes de tecnologias de
informacién.

e Por excepcion: una llamada o correo de Usuario INS-Servicios.

Nota: En caso de presentarse una excepcion, el Técnico de INS Servicios
debera solicitar al Usuario INS Servicios la creacién del caso o en su
defecto, el Técnico de INS Servicios debera crearlo e indicar el motivo de

la excepcion.

Responsable

Actividad que ejecuta

Registrar el caso, el Usuario INS Servicios crea un tiquete en el sistema

Usuario 0 herramienta para la gestion de solicitudes de tecnologias de
INS Servicios informacidn, con su necesidad, este se registra en el sistema con los
datos prestablecidos como minimo en el Instructivo para la Gestion de
Solicitudes de Tecnologia de Informacién.
Validar que el caso asignado contenga la informacion correcta.
Técnico de
.. Nota 1: Si la informacién es incorrecta o insuficiente, proceder a notificar por
INS Servicios _ _ _ B o ]
medio del sistema o herramienta de gestion de solicitudes de tecnologias de
informacidn al Usuario INS Servicios para su respectiva atencion.
Validar si el CASO debe ser atendido.
Técnico de
Nota 1: Si el CASO al ser valorado no debe ser atendido por INS Servicios,
INS Servicios se debe comunicar al usuario para que este genere un tiquete SAS y se

proceder al cierre de este.

Técnico de

Valorar si el caso es una Peticion de Servicios:
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INS Servicios

Nota 1: Si es una Peticion de Servicios que requiere de una compra,
proceder conforme el Procedimiento Disposiciones para la Gestion de
Activos Fijos (FI-M-009).

Nota 2: Si la Peticion de Servicios no cuenta con las aprobaciones
correspondiente, el caso serd devuelto hasta que cuente con las

autorizaciones requeridas.

Técnico de

INS Servicios

Valorar la urgencia del caso.
Nota: Si es un evento grave, se debe proceder conforme al

Procedimiento de Continuidad del Negocio.

Técnico de

INS Servicios

Realizar un prediagnostico inicial del CASO o Peticion de Servicio.
Nota 1: En el prediagnostico que se debe validar como minimo: el tipo
de servicio, la urgencia, su prioridad, la adecuada asignacién del caso,

su posible solucidon y el Usuario INS Servicios.

Técnico de

INS Servicios

Validar si el caso o Peticidn de Servicio requiere que se modifique su
clasificacion de urgencia “importancia” y prioridad “impacto”:

Nota: En caso de requerirse el cambio de urgencia, el Técnico de INS
Servicios lo valora y modifica o bien, puede solicitar la autorizacion al
Supervisor de Procesos Internos o al Gerente de Tecnologia de
Informacion, una vez ejecutado el cambio, continuar la resolucion

respectiva.

Técnico de

INS Servicios

Validar si el caso o Peticion de Servicio, debe escalarse:

Nota: Si el caso o Peticion de Servicio requiere intervencion de otro
Tecnico de INS Servicios, se escala y se continua con el proceso.
Nota 2: Si el caso debe ser ir a escalamiento jerarquico, el Supervisor
Senior de Procesos Internos o el Gerente de Tecnologia de
Informacion, lo valoran y reasignan al especialista respectivo o

proveedor y se continda con el proceso.
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Nota 3: Si el caso debe ser escalado a otra area operativa, el Técnico

de INS Servicios lo reasigna y se continta con el proceso.

Técnico de

INS Servicios

Atender el caso o Peticidn de Servicio en su restauracion y

resolucion.

Técnico de

INS Servicios

Validar si el caso puede ser solucionado:

Nota 1: Si es una solucion temporal, se debe emitir un comunicado al
Usuario INS Servicios, este acepta la solucion temporal, se documenta
en el sistema o herramienta para la gestion de solicitudes de

tecnologias de informacion y se continGa el proceso.

Nota 2: Si el Usuario INS Servicios no acepta la solucién temporal,
proceder a escalar el caso al Supervisor Senior de Procesos Internos o
Gerente de Tecnologia de Informacion para su decision y se continla

con el proceso.

Técnico de

INS Servicios

Validar si el caso cumple con los elementos para clasificarlo como un

problema:

Nota 1. ElI Técnico INS Servicios debe valorar las fuentes de
conocimiento a su disposicién para identificar alguna posible

solucién.

Técnico de

INS Servicios

Verificar si el caso obedece a una la falla técnica y se debe modificar

algin elemento de configuracion (EC):
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Documentar el caso en el sistema o herramienta de gestion de

Técnico de solicitudes de tecnologias de informacion y detalla la solucion
o brindada.
INS Servicios
Nota: Se debe documentar como minimo: el diagndstico técnico
inicial, la solucidn y la evaluacion brindada.
-~ Notificar al Usuario INS Servicios para evaluar la solucion.
Técnico de P
INS Servicios Nota: Si la evaluacion es negativa, se debe contactar al Usuario INS-
Servicios y atender el caso nuevamente.
Cerrar el CASO en el sistema.
Técnico de
o Nota: Se debe de continuar atendiendo los casos en espera en el sistema
INS Servicios » o . ] »
de gestion de solicitudes de tecnologias de informacion o
herramienta.
Solicitud o incidente resuelto en los tiempos y niveles de calidad
Salidas pactados.
10. Registros:
Cadigo Nombre Ubicacién | Quién tiene Vigencia

acceso
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11. Diagrama de flujo:

(Representacion gréafica del procedimiento. Debe seguirse para la ejecucion de un

proceso. Se realiza con base en el instructivo “Guia para la elaboracion de diagramas de flujo

de INS Servicios S.A.” (CA-1-015)

DIAGRAMA DE FLUJO:
Nombre del Proceso

INS INS Servicios Cliente Proveedor

g(/‘

Actividad 2

Actividad 1 |——|

M
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] »

Actividad 3

& @ =

Reincorporacion al
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Actividad 4
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2 Criticas INS Servicios Siniestros e Salu =~ Tiempo cliente

INS SERVICIOS S.A. Mes. Afo
Proceso — Departamento Version 00
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- Tipo de )
Actividad Control Frecuencia Responsable
control
Validar que el caso o
) ) Tecnico
asignado contenga la Preventivo / o
. . o . . INS Servicios
informacion correcta. Verificar | Detectivo A solicitud
Validar que la Peticion de
Servicios cuente con las ) Técnico
_ Preventivo / -
aprobaciones o ) L INS Servicios
] Verificar | Detectivo A solicitud
correspondientes
Validar si el caso o Peticion
de Servicio requiere que se
modifique su clasificacion Técnico
) Preventivo / -
de urgencia “importancia” . . . INS Servicios
Verificar | Detectivo A solicitud

y prioridad “impacto”.
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Responsable

cerrados

Indicador Formula Meta - Frecuencia Fuente
medicion
Informe generado del
Total de Casos ) ) »
) Supervisor de sistema de gestion de
y atendidos / Total de o
Atencion de casos ] Procesos Mensual solicitudes de
Casos asignados *  >=85% .
Internos tecnologias de
100 ] .
informacion
Informe generado del
_ _ Total Casos cerrados Supervisor de sistema de gestion de
Cierre de Incidentes o
/ total casos >=85% Procesos Mensual solicitudes de
escalados ]
escalados * 100 Internos tecnologias de
informacion
o Informe generado del
Total de peticiones ) ) y
_ o Supervisor de sistema de gestion de
Cierre de peticiones [cerradas / total de o
o o ~ >=85% [Procesos Mensual solicitudes de
de servicio peticiones de servicio ]
Internos tecnologias de
* 100 ) .
informacion
o Informe generado del
Total de incidentes ) ) »
) o Supervisor de sistema de gestion de
Cierre de incidentes (cerrados dentro SLA o
o Procesos Mensual solicitudes de
dentro SLA / Total de incidentes )
_ >=85% |(Internos tecnologias de
atendidos ) _,
informacion
% d Total de incidentes Informe generado del
0 de
) . resueltos a Supervisor de sistema de gestion de
satisfaccion del ) y o
) satisfaccion / Total [ >=85% |Procesos Mensual solicitudes de
Usuario INS o i
o de incidentes Internos tecnologias de
Servicios

informacion




14. Aprobaciones:
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Funcién

Departamento

Nombre y Firma

Elaborado por:

Nombre departamento

Nombre completo del colaborador

Revisado por:

Nombre departamento

Nombre completo del colaborador

Control Documental:

Riesgo y Control

Nombre completo del colaborador

Aprobado por:

Nombre departamento

Nombre completo del colaborador

15. Control de cambios:

Fecha | Ejecutado Aprobado mediante L :
., . Descripcion de los cambios
version por oficio
dd/mm/aa Nombre ) o Descripcion de los cambios realizados
Numero de oficio
v.00 completo en el documento.
16. Anexos:

(Detalle de los reportes que son generados durante el desarrollo del proceso, debera

especificarse el nimero de anexo seguido del titulo de este; por ejemplo, Apéndice 1.
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Apéndice I: Acta de cierre

Acta de Cierre de Proyecto

Por este medio, hacemos constar que aceptamos a entera satisfaccion los
productos finales del proyecto: DESARROLLO E IMPLEMENTACION DE NORMATIVA
Y PROTOTIPO DE HERRAMIENTA PARA LA CREACION, GESTION Y SEGUIMIENTO
DE TIQUETES DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION EN INS SERVICIOS S.A,, los
cuales se validaron en el formulario TI-F-017 en presencia del Lider del Negocio y

Administrador de proyecto, de acuerdo con los requerimientos pactados por las partes.

De conformidad con lo anterior se da por finalizado de forma exitosa el proyecto,

se firma esta acta en la ciudad de San José, Costa Rica, el ## de XXXXX del 20XX.

En acuerdo de las partes:

Nombre y firma Nombre y firma Lider de
Administrador de proyecto Negocio
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Vigencia de conservacion de documentos:

Los plazos de conservacion y eliminacion de documentos de archivo en soporte
fisico (papel) o electrénico (digital)seran determinados segun la tabla definida para los
mismos por el Comité Institucional de Seleccién y Eliminacién de Documentos (CISED)

de INS Servicios



