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RESUMEN

El equipo del &rea de tecnologias de la informacion de una empresa del rubro financiero en
Centroamérica se enfrentaba a una gestion cadtica de su proceso de cambios de tecnologias de
la informacidn, lo que desencadenaba en un analisis de prioridad inadecuada, errores en el
calculo manual del riesgo, pérdida de visibilidad sobre las asignaciones de cada responsable y
retrasos en la atencion. En tal contexto se formulé como objetivo evaluar la influencia de un
sistema de mesa de servicio en la gestion de cambios del area de tecnologias de la informacion.
Para alcanzar el objetivo de la investigacion se siguio las buenas practicas del marco de trabajo
ITIL v4 en 4 etapas (Andlisis de la situacion actual del proceso, disefio del proceso alineado
con ITIL v4, Implementacion del disefio en herramienta de software y Cierre). Tras la
implementacién de la mesa de servicio se logré disminuir el tiempo de priorizacién del cambio
en un 64.10%, el tiempo de analisis en un 26.55 %, la cantidad de cambios atendidos por equipo
y por responsable aumentaron en un 41.67% y 41.18% respectivamente, adicionalmente los
incidentes causados por la ejecucion de un cambio se redujeron en un 70% Yy respecto a la
satisfaccion en cuanto al uso del sistema, el 50% estd muy satisfecho, el 40% se encuentra
satisfecho, sin reportes de percepciones como insatisfecho o muy insatisfecho. Los resultados
demuestran que el sistema de mesa de servicio ha impactado de forma positiva en el proceso

de gestion de cambios de TI.

Palabras Claves: Gestion de cambios, tecnologias de la informacion, mesa de servicio, ciclo

de vida del servicio, ITIL v4, Jira Service Management.



ABSTRACT

The information technology area team of a financial company in Central America was facing
chaotic management of its information technology change process, which led to inadequate
priority analysis, errors in the manual calculation of the risk, loss of visibility over the
assignments of each person in charge and delays in attention. In this context, the objective was
formulated to evaluate the influence of a service desk system in the management of changes in
the area of information technologies. To achieve the objective of the research, the good
practices of the ITIL v4 framework were followed in 4 stages (Analysis of the current situation
of the process, design of the process aligned with ITIL v4, Implementation of the design in a
software tool and Closing). After the implementation of the service desk, the change
prioritization time was reduced by 64.10%, the analysis time by 26.55%, the number of changes
handled by the team and by person in charge increased by 41.67% and 41.18% respectively.
Additionally, the incidents caused by the execution of a change were reduced by 70% and
regarding satisfaction regarding the use of the system, 50% are very satisfied, 40% are satisfied,
with no reports of perceptions such as dissatisfied or very unsatisfied. The results demonstrate

that the service desk system has positively impacted the IT change management process.

Key Words: Change management, information technology, service desk, service lifecycle,

ITIL v4, Jira Service Management
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Segun la encuesta aplicada por el Instituto Nacional de Esparia en el afio 2021 y primer trimestre
del 2022 el 99.20% de empresas con méas de 10 empleados disponian de ordenadores, 98.34%
disponian de conexion a internet, 78.49% tenian conexion a internet y pagina web, 31.59%
realizaban ventas por comercio electrénico y el 6.69% usaban inteligencia artificial [1]. Estos
datos reflejan que la tecnologia desempefia un papel estratégico a nivel empresarial, por tanto,
las soluciones de tecnologia estan sometidos continuamente a cambios como respuesta a la
mejora continua o correccion de problemas. Lamentablemente son pocas las organizaciones
que hacen una adecuada gestion cambios, este fue el caso de una empresa consultora en
Finlandia que no tenia un proceso definido por lo que hacian el uso improductivo de la
herramienta de software ITSM, lo que a su vez ocasiono datos inconsistentes en los reportes y

envio de informacion erronea a sus clientes sobre los cambios ejecutados [2].

En Latinoamérica, la situacion es similar; en Barranquilla (Colombia) la empresa Soluciones
Empresariales 360° no tenia la garantia de que se realice la revision, priorizacion, evaluacion y
aprobacidn de los distintos cambios de software, con todo esto era imposible que la informacién
presentada a gerencia para la evaluacion de mejoras sea confiable [3]. Otro ejemplo fue el de la
Municipalidad de Curridabat en Costa Rica, donde el registro mediante el Sistema de
Solicitudes Informéticas (SSI) no capturaba informacién de los elementos de configuracion o
servicios de Tl impactados, la comunicacion a los duefios de servicios no era oportuna por lo
que las ventanas de mantenimiento eran sorpresivas y sin aprobaciones [4]. No gestionar el
cambio puede desencadenar en la indisponibilidad del servicio, permisos erréneos en ambiente
productivo a usuarios, cambios no aprobados, no analisis de impacto por todas las partes
interesadas, entre otros; estos eventos acontecian en la empresa consultora Aranda Software en
Bogota, Colombia. Ademas, la no integracion con el proceso de gestidon de la configuracion

impedia conocer los servicios involucrados en un cambio [5].

A nivel nacional, en la Municipalidad Provincial de Lambayeque el registro de cambios manual,
el desconocimiento de las buenas practicas de Gestion de Servicios de Tl y la inexistencia de
procedimientos para actuar frente a un cambio imposibilitd el monitoreo y medicion para la
toma de decisiones por parte del personal del area de Informética y Estadistica [6]. En el
departamento de Infraestructura de Tl en la empresa corporacién Grupo Romero no existia
documentacién acerca de los cambios ejecutados y las condiciones bajo las cuales fueron

implementados. Igualmente, la coordinacion previa de los cambios a efectuar no se hacia a

1



tiempo, provocando ventanas de mantenimiento sobre la misma infraestructura en los mismos
horarios [7]. Un escenario anélogo fue de la empresa virtual IT Expert de la escuela de
Ingenieria de Sistemas y Computacion de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, su
personal de atencidn confundia un cambio con un requerimiento, a esto se sumaba la definicién
de roles no consecuentes con el proceso y la ausencia de control sobre la aprobacion de los
cambios que debian ejecutarse para asegurar el cumplimiento de los planes de cambio [8].

A nivel local, son pocas las instituciones que disponen de procesos estructurados para la gestion
de servicios de TI, como la atencién de incidentes y la gestion del cambio de TI, lo que conlleva
a una ineficiente gestion de incidentes y una inadecuada gestion de cambios, ejemplificado en
la Unidad Informatica de la Municipalidad Distrital de Cajamarca, donde el registro manual de
incidentes generaba una carga de trabajo desequilibrada, tiempos de respuesta muy largos e

informacion inexistente para los reportes [9].

La empresa en estudio se enfrentaba a una realidad parecida, su proceso de gestion de cambios
era soportado por una herramienta que no se alineaba con los objetivos planificados en el marco
de las buenas practicas dadas por ITIL. Sobre el procedimiento de atencién, los cambios no
estaban siendo diferenciados y analizados adecuadamente para considerar la prioridad con la
que deben ser implementados; el célculo del riesgo no era automatico, se calculaba
manualmente y se adjuntaba la evidencia en la herramienta que usaban, tampoco se tenia
visibilidad del estado de las tareas que estaban siendo implementadas por los diferentes equipos.
El proceso no se integraba con la gestion del conocimiento para guardar la informacion de los
distintos planes; los gestores del cambio tenian que documentar en otros aplicativos externos y
adjuntarlos como evidencia; tampoco tenian la claridad de los activos o elementos de la
configuracién de la CMDB (BD de Gestion de la Configuracion) que se verian involucrados

ante un cambio.

Ante la problematica referida se formul6 la siguiente pregunta ;De qué manera un sistema de
mesa de servicio influye en la gestion de cambios del area de TI para el cliente de una empresa
financiera centroamericana en el afio 2023?, frente a la cual se planted la siguiente hipotesis:
Un sistema de mesa de servicio influye de manera positiva en la gestion de cambios del area de

tecnologias de la informacion en una empresa financiera centroamericana en el afio 2023.

Esta investigacion se justifica desde la perspectiva practica al proveer al area de tecnologia de
una entidad financiera de un sistema de mesa de servicio para la gestion de los cambios

informaticos que apoye a mantener el proceso organizado siguiendo las recomendaciones del



marco de trabajo ITIL (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologia de Informacién). Desde la
perspectiva social, este modelo de mesa de servicio puede ser usado como referencia para las
areas de tecnologia de otras empresas que atienden cambios de tecnologia y que hasta ahora se

enfrentan a cambios no planeados, analisis del cambio no realizados o mal ejecutados.

Como alcance se pretende mejorar el proceso de atencion de cambios de servicio de Tl para el
area de tecnologia de una entidad financiera, para ello se va a revisar el tiempo de respuesta y
calidad del servicio antes y después del funcionamiento de la mesa de servicio. No se va a
abarcar el tema de costos porque la informacion es confidencial para la empresa. Para el disefio
del modelo del proceso se va a usar el marco de trabajo ITIL v4 y laimplementacion de la mesa
de servicio se va realizar con el software Jira Service Management, el cual se integra con el
software de gestion del conocimiento llamado Confluence, esta Gltima herramienta es usada

para la documentacién de los planes de cambio.

Como objetivo general se plantea evaluar la influencia de un sistema de mesa de servicio en la
gestion de cambios del &rea de Tecnologias de la Informacion en una empresa financiera
centroamericana en el afio 2023 y como objetivos especificos: determinar el impacto que tiene
un sistema de mesa de servicio en el tiempo de priorizacion y analisis de los cambios de
tecnologias de la informacion, determinar el impacto que tiene la utilizacion de un sistema de
mesa de servicio en el recurso humano usado en la gestion de cambios de TI, determinar el
nivel de satisfaccion en el equipo de TI al usar el sistema de mesa de servicio en el proceso de
gestién de cambios y determinar el impacto que tiene el uso de un sistema de mesa de servicio

en la calidad del proceso de gestién de cambios.

Finalmente, este informe estd constituido por 5 capitulos, el presente que corresponde al
capitulo 1. En el capitulo 2, se abarca los antecedentes tedricos de la investigacion, las bases
tedricas y la definicidn de términos basicos relacionadas al tema de estudio. En el capitulo 3, se
detalla el procedimiento de los métodos y materiales realizados en la investigacion y el
tratamiento de los datos resultantes. En el capitulo 4, se describe, explicay discute los resultados

conseguidos. En el capitulo 5, se presentan los resultados y recomendaciones.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES TEORICOS DE LA INVESTIGACION

A continuacion, se describen cuatro antecedentes internacionales, tres nacionales y uno

regional; los cuales abarcan investigaciones previas relacionadas con las variables de estudio.

Blasco y Oltra [2] en su informe 1lamado “Mejora del proceso de la gestion del cambio normal
en una compaiiia de servicios de TI”, en la ciudad de Valencia en Espaia, planted como objetivo
mejorar el proceso de cambios con el fin de reducir las interrupciones del servicio. Su
investigacion fue de carécter cualitativo y para lograr su objetivo utilizaron el marco de
referencia de Gestion de Servicios de TI ITIL (Information Technology Infraestructure
Library). Como resultado obtuvo un mapa de procesos que ayudd a mejorar el rendimiento del
proceso, esto a su vez permitié que se estandarice el uso de la herramienta ITSM. Esta
investigacion aporta como referencia para el disefio del proceso del tipo de cambio normal,
ademas facilita el conocimiento sobre las herramientas de recoleccion de informacion por

medio de las entrevistas a las partes involucradas y lista de preguntas predefinidas.

Arrieta [3] en su tesis titulada “Implementacion de los procesos de gestion de cambios,
incidentes y requerimientos de servicio basados en ITIL en el area de Tl de la empresa
Soluciones Empresariales 360°”, en la ciudad de Barranquilla en Colombia, planted como
objetivo implementar el proceso de cambio del area de TI fundamentdndose en las
recomendaciones dadas por el marco de referencia ITIL v3. Para conseguirlo uso un enfoque
cualitativo, y el método Investigacién — Accion, la que consta de las fases de diagnostico,
construccién del plan de accion, ejecucion de plan de accion y cierre. Como resultado de la
estandarizacion del proceso se consiguio cumplir con el tiempo de atencion en un 90% para los
cambios de emergencia y normales, ademas se logré que la cantidad de cambios de emergencia
sea menor a un 30% segun lo recomienda ITIL al ser este tipo de cambios de gran riesgo. Se
concluyd que con las mejoras en el proceso se logré obtener un control y estadisticas de todos
los proyectos que se solicitan, asi como la priorizacion de los cambios de emergencia y la
asignacion de recursos. Esta investigacion es de utilidad para el conocimiento de una
metodologia de implementacion, asi como el uso de otros softwares de registro y seguimiento

de cambios.



Rincon y Ruiz [10] en su tesis titulada “Disefio de un proceso de gestion de cambios, aplicado
a redes moviles, con base a las buenas practicas de ITIL”, en la ciudad de Barranquilla en
Colombia, formulé como objetivo disefiar el proceso de gestion de cambios en redes mdviles
para evaluar y mitigar el riesgo y garantizar la continuidad del servicio. Para lograrlo usaron las
buenas practicas dadas por ITIL que abarca las fases del ciclo de cambios (planeacion,
aprobacion, preparacion, ejecucion, revision y cierre). Como resultado se obtuvo el disefio de
los procesos para los cambios estandares, normales y de emergencia. Llegaron a la conclusion
de que los servicios que tienen mayor exposicion al riesgo son los de voz y datos, con el disefio
propuesto se acelerd la atencion en los procesos y se equilibro las cargas de trabajo entre los
distintos grupos implicados. Esta investigacion es de utilidad para conocer sobre el disefio de

procesos para el tratamiento del riesgo frente a un cambio.

Fernandez [11] en su investigacion titulada “Disefio de los procesos gestion de cambios, gestion
de eventos y gestion de activos y configuracion basados en ITIL, Caso; Municipalidad de
Curridabat”, en Costa Rica, plantearon como objetivo disefiar los procesos antes mencionados
basados en las buenas précticas de ITIL para definir una gestion efectiva sobre los tres procesos
en el Departamento de Informatica. Para alcanzar su objetivo usaron como referencia las buenas
practicas de la metodologia ITIL, las actividades recomendadas por ITIL fueron incluidas en 4
fases (Analisis, Comparacion, disefio de procesos y evaluacion). Obteniendo como resultado la
definicién de roles y un modelo para cada tipo de cambio, asi como el disefio de formularios
para identificacion impacto, urgencia y prioridad del cambio. Otro resultado obtenido de la
comparacion de actividades sugeridas por ITIL y las actividades que desarrollaban el equipo de
la municipalidad fue que en un rango del O al 4, se tenia un promedio menor a 2 sobre la
aplicacion de las actividades sugeridas por ITIL. Se llego a la conclusién de que el 100% de los
entrevistados entendian el proceso operacional de gestion de cambios de una forma diferente y
para la aplicacion de los modelos propuestos se debe tener en cuenta los recursos, capacidades
y tecnologia del departamento de informatica de la municipalidad. Esta investigacion es de
interés porque provee de recomendaciones para evaluar el desempefio actual del proceso versus

los procedimientos recomendados por ITIL.

Chayan [6] en su proyecto de investigacion titulado “Implementacion de gestion de incidencias
y cambios en ITIL para mejorar la gestion de servicios de TI en la municipalidad provincial de
Lambayeque” formulé como objetivo implementar un modelo de gestion de cambios e
incidentes basado en ITIL para mejorar la gestién de servicios de TI, para lograrlo utilizé la

metodologia de implementacion de ITIL “Mapeo de procesos de TI” (preparacion del proyecto,
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definicion de estructura del servicio de TI, seleccion de roles y propietarios de roles, andlisis de
los procesos actuales, definicion de la estructura de los procesos , definicion de interfaces del
proceso, controles de proceso, disefio de procesos a detalle, seleccionar e implementar sistemas
de aplicaciones ITSM, implementacion de proceso y capacitacion). Obtuvo como resultado el
71% de los usuarios estaban de acuerdo con la aplicacion de la herramienta iTOP y el 86%
manifesto que era facil de usar y el 71% estuvo de acuerdo que ayudaria a reducir los tiempos
de espera; ademas se aumento la cantidad de cambios estandar en un 87% y en un 43% para los
cambios normales. Finalmente concluy6é que se logré redisefiar el proceso de gestion de
cambios siguiendo las recomendaciones de ITIL, y el piloto de herramienta seleccionada se
pudo evidenciar mejoras en la calidad de los servicios y reduccion de tiempo de atencion. Esta

tesis es de interés para el conocimiento de softwares de ITSM y criterios para su seleccion.

Villaverde [7] en su investigacion titulada “Modelo de gestion de cambios basados en la
metodologia ITL en corporacion Grupo Romero”, en la ciudad de Lima, planted como objetivo
disefiar el proceso de gestion de cambios en la empresa Grupo Romero empleando las buenas
précticas de ITIL, para esto se guio de las practicas recomendadas por la metodologia ITIL para
la gestion de cambios. Como resultado logré reducir la cantidad de cambios con prioridad alta
de un 68% a un 14 %, y los cambios de prioridad media aumentaron de un 28% a un 50%,
mientras que los de baja prioridad crecieron de un 4% a un 36%; la cantidad de cambios no
planificados se redujeron a 105 y los planificados fueron 457 durante el afio que duro la
investigacion. Se llegd a la conclusion de que con los roles definidos para el proceso se evita
re trabajos, y que con el disefio propuesto se evita la categorizacion incorrecta del cambio, se
tiene un mayor control sobre los cambios no planificados. Esta investigacion es importante
para el conocimiento del modelo de gestion de cambios para una empresa que reciben un alto

volumen de solicitudes de cambios.

Vasquez [9] en su tesis titulada “Impacto de la implementacion de un sistema help desk en la
gestion de incidentes informaticos en la Unidad de Informética y Sistemas de la Municipalidad
Provincial de Cajamarca”, formul6é como objetivo determinar el impacto de la implementacion
de un sistema Help Desk en la gestidn de incidentes informaticos en la Unidad de Informatica
y Sistemas de la Municipalidad Provincial de Cajamarca , para lograrlo utilizé la metodologia
agil Scrum y la notacion UML, como resultado obtuvo la disminucion en tiempo para registrar
un incidente en un 61.72%, el tiempo para asignar un incidente bajo en 88.94%, el tiempo para
la elaboracién de reportes mejor6 en un 97.21%, el nivel de satisfaccion relacionado al proceso

mejord en un 83% Yy respecto a los tiempo de atencion en un 90%. Finalmente se concluyé que
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la implementacion del sistema help desk tuvo un impacto positivo en el tiempo para realizar
actividades del proceso (registro, asignacion y elaboracion de reportes). Este es proyecto es
importante para el investigador porque constituye una fuente de informacion para profundizar
en el conocimiento sobre el uso de sistemas help desk a nivel regional, asi como el uso de la

metodologia agil Scrum.

2.2 BASES TEORICAS

2.2.1 MESA DE SERVICIO

La mesa de servicio es el medio de comunicacion entre los usuarios y las unidades proveedores
de servicios, actualmente una mesa de servicio no solo engloba servicios de TI, también atiende
servicios de otras areas del negocio [12]. Segun ITIL v4 una mesa de servicio debe involucrar

las cuatro dimensiones de servicio:

e Organizaciones y personas: equipo dedicado a la atencion.

e Informacion y tecnologia: la mesa de servicio debe ser soportada por un sistema de
informacion.

¢ Flujos de valor y procesos: establecer procedimientos y flujos de trabajo que dirigen la
atencion de los casos reportados por los clientes.

e Socios y proveedores: puede existir ocasiones en las se requiere el apoyo de terceras partes

para llegar a una solucién.

La figura 1 [13] describe los aspectos clave de una mesa de servicio en torno a las dimensiones

antes mencionadas.

Aspectos Clave del Service Desk

Apoya a "personas y negaocio”, en lugar @

de brindar soporte para asuntos técnicos Organiza, explica y coordina varios asuntos

@ mas que simplemente arreglar tecnologia
descompuesta

De?ena ger ellvmn:lulo emp;mca el " Se conviértete en una parte vital de
Infprmada en.re. €l provee: Dr_ e - cualquier operacion de servicio
servicio y sus usuarios,

Trabaja en estrecha colaboracion con los equipos
Debe tener un conocimiento practico . v de soporie y desarrollo para presentar y ofrecer
mas amplio de |a organizacion, sus @ . un enfoque "unido” a los usuarios y clientes
procesos de negocio y los usuarios

o No es necesario ser muy técnico.

Tiene una gran influencia en la experiencia
del usuario y en como los proveedores -
perciben al proveedor del servicio

- @ Juega un papel vital en la prestacion

de servicios

Fig. 1: Aspectos clave de la mesa de servicio
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Una mesa de servicio impacta de manera considerable en la experiencia del usuario, por tanto,
es importante que el equipo que atiende ademas de contar con las capacidades técnicas y
comerciales, también pueda dominar habilidades de servicio al cliente como empatia,
inteligencia emocional, comunicacion efectiva y analisis de incidencias y priorizacion segun

los objetivos del negocio [14].

Las mesas de servicio ademas del recurso humano que usan para la atencién, también deben
proporcionar una serie de canales para que sus clientes se comuniquen con ellos (portales de
servicios y aplicaciones moviles, chat, correo electrénico, mensajes de texto y redes sociales.
redes sociales publicas y corporativas y foros de discusion, entre otros) [13]. La seleccion de

uno u otro canal depende de varios factores como:

e Modelo de relacion de servicio (interno o externo, comercial o subsidiado, masivo o listo
para usar a medida, corporativo o privado)

e El tipo de relacion de servicio: basico, cooperativo o sociedad.

o El perfil del usuario del servicio: idioma, edad, actividad en redes sociales, preferencias y
patrones en el uso de tecnologia, ubicacion, cultura, diversidad.

o El perfil del proveedor de servicio (ubicacion y estructura organizacional, la estrategia de
satisfaccion del usuario, el tamafio y variabilidad del portafolio de servicio, las competencias
y limites de la tecnologia).

e Factores externos: politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos, legales y ambientales.
Tipos de mesa de servicio

Segun ITIL [15] una mesa de servicio puede estar clasificada como alguna de las siguientes

opciones:

e Mesa de servicio local: ubicado fisicamente en el mismo lugar de los usuarios a los que se
les brinda soporte.

e Mesa de servicio centralizada: se combinan varias mesas de servicio locales en una sola
ubicacion.

e Mesa de servicio virtual: Mediante el uso de herramientas y soluciones tecnoldgicas el
equipo de atencidn, localizado en distintas ubicaciones, brinda soporte a los usuarios como
si fuese una mesa de servicio centralizada.

e Mesa de servicio “follow-the-sun” (seguir el sol): es la combinacion de dos 0o mas mesa de

servicio geograficamente dispersos para proveer un soporte durante las 24 horas del dia.



Software de mesa de servicio

Cuando la organizacién cuenta con los recursos, competencias y habilidades necesarias; la
implementacion, operacién y mantenimiento de un software de mesa de servicio se realiza
internamente. Sin embargo, cuando los recursos internos son escasos O Se requiere de
habilidades muy especializadas y adquirirlas tomaria mucho tiempo, las organizaciones deciden
por adquirir un producto disponible en el mercado. En el mercado existen diferentes softwares
de mesa de servicio, con infraestructura que puede estar localizada en la nube o localmente
(servidor), las caracteristicas con las que cuentan son fundamentales para seleccionar la méas
adecuada para el negocio, por ejemplo: costo, su capacidad de controlar todo el proceso de
atencion de la mesa de servicio, integracidn con otras herramientas, entre otros; y que permita
construir estadisticas que a su vez son importantes para incorporar mejoras y descubrir

tendencias de crecimiento en los servicios ofrecidos [16].

La calidad de un software de mesa de servicio segun el modelo de presentado por la ISO/IEC
25010 puede ser medido por la usabilidad, la cual describe el grado de facilidad que tiene el
software para ser aprendido y usado por el usuario; ademas de la capacidad del producto a nivel

interfaz de usuario para simplificar la interaccién [17].

Segun la dltima publicacion del cuadrante magico de Gartner (octubre del 2022) las mejores
soluciones para implementar mesas de servicios como herramientas de gestion de servicios de

Tl son las expuestas en la figura 2 [18]:
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Fig. 2: Cuadrante magico para herramientas de gestion de servicios de Tl

e ServiceNow: Es una plataforma basada en la nube, provee una serie integrada de
aplicaciones para automatizar flujos de trabajo de todos los departamentos de la organizacion
(IT, Recursos Humanos, Marketing, Legal, etc.). El software que agrupa las aplicaciones y
datos se llama instancia; una organizacién puede tener mas de una instancia y las instancias
puede comunicarse entre ellas. Cuenta con diferentes permisos para controlar el acceso a las
capacidades y caracteristicas de la instancia.

e BMC Remedy: Es un sistema de gestion de servicios en la nube, cuenta con diversos
modulos para procesos de mesa de servicio, manejo de incidentes y problemas,
administracion de activos, administracion de acuerdos de nivel de servicios, gestion de
peticiones de servicios y gestion del conocimiento; lo cuales estan alineados con ITIL v4
[19].

e Jira Service Management: Es el software de gestion de servicios proveido por Atlassian,
cuenta con alojamiento en la nube y data center. La arquitectura en la nube se aloja en el
proveedor de servicios AWS (Amazon Web Services), Jira Service Management y otros

productos Atlassian son desarrollados como servicios PasS; mediante estos desarrollos se

10



organiza la implementacion de servicios compartidos, infraestructura, almacenes de datos y
capacidades de gestion, incluidos los requisitos de control de seguridad y cumplimiento; tal

como lo muestra la figura 3 [20].
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Fig. 3: Arquitectura de alojamiento de Atlassian Cloud

Con data center, como lo muestra la figura 4, Jira se almacene en la propia infraestructura y
los datos se mantienen en la propia red a traves de proveedores en la nube como AWS y
Azure, esta infraestructura puede implementarse en un solo nodo o agrupado en clusteres,

en un propio hardware fisico o como servicio (laaS) [21].
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Fig. 4: Arquitectura Jira data center
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Jira Service Management ofrece plantillas para todos los equipos (IT, recursos humanos,
marketing, finanzas, entro otros); ademas promueve la visibilidad del trabajo y colaboracién
entre los equipos empresariales, de desarrolloy T1. Abarca la practica de gestion de servicios
como solicitudes de asistencia, incidentes, problemas, cambios, conocimiento, activos y
configuraciones. Esta herramienta permite recibir, categorizar, priorizar, administrar,
rastrear y resolver facilmente las solicitudes de los clientes (reportados por correo
electronico, portal o widget integrado); también mantiene al dia al equipo con los acuerdos
de nivel de servicio [22]. Jira Service Management organiza los flujos de atencion,
permisos, formularios, reportes, campos, notificaciones, canales de comunicacion, acuerdos
de nivel de servicio y otras configuraciones en proyectos de servicio, cada equipo puede
personalizar su proyecto segun sus necesidades. La informacidn generada por los usuarios
también se guarda en el mismo proyecto, cada unidad de informacion en terminologia Jira
es un issue (incidente), el resumen se puede apreciar en la figura 5 [23].
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En la figura 6 se puede notar que Jira Service Management se integra con Confluence,
producto de Atlassian para la gestion del conocimiento, en Confluence se ubica la base de
conocimiento que guarda informacion como articulos de preguntas frecuentas, instrucciones,
de resolucidn de problemas, entre otros; estos articulos estaran disponibles para la consulta

de usuarios finales y equipo de atencion de la mesa de servicio [24].
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Fig. 6: Funcionalidad Jira Service Management y Confluence

e Freshdesk: es el software para la atencion de tickets ofrecida por Freshwords, permite
administrar y rastrear los tickets de soporte entrantes desde mudltiples canales (correo
electrénico, teléfono, chat, Facebook, Twitter, widget, WhatsApp) en una sola bandeja de
entrada, gestiona los acuerdos de nivel de servicio en funcion de diferentes comerciales y
categorias, a través de un flujo de trabajo indica la etapa de atencion en la que se encuentra
un ticket. Automatiza acciones repetidas y asigna inteligentemente los tickets a los agentes,
cuenta con la creacién de respuestas predefinidas, y fomenta el autoservicio para los clientes
con una base de conocimiento y foros [25].

o SysAid: el software de mesa de ayuda proveido por SysAid puede hospedarse en la nube o
localmente. Ademas de maneja tickets (priorizacion, clasificacion y escalamiento), también
administra activos de Tl y cuenta con automatizaciones de autoservicio; ademas cuenta con

control remoto a las maquinas de los usuarios [26].
2.2.2 GESTION O HABILITACION DEL CAMBIO

Es uno de los procesos de la gestion de servicios de tecnologias de la informacién. Un cambio

consiste en agregar, modificar o eliminar un servicio y su gestion; como podemos ver en la
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figura 7 es equivalente a registrar, evaluar, planear, aprobar, implementar y revisar el cambio

luego de la implementacion con el propoésito de evitar el impacto en el servicio [27].

e B
@ g e g

Fig. 7: Gestion del cambio

Como primera actividad de la gestion del cambio se debe registrar la solicitud de cambio (RFC),
una solicitud de cambio debe tener como minimo informacion de la fecha de inicio y fin
planeado del cambio, descripcion, justificacion, elementos de la configuracion involucrados,
plan del cambio, impacto, urgencia y plan de marcha atras; a medida que se va a atendiendo un
cambio la informacion se puede ir actualizando y la etapa en la que se encuentra debe poder ser
identificada por el estado del cambio. Cuando un cambio llega a un estado cerrado o finalizado
debe contar con la fecha de aceptacion del RFC, la fecha de la implementacion real, la revision
post implementacién (PIR) y la fecha de cierre [27]. Luego de registrado un cambio se debe
hacer una evaluacion para determinar si el cambio es justificable, posterior a esto el cambio
serd clasificado tomando en consideracion su urgencia, su impacto y su prioridad, la
clasificacion sirve para reconocer los recursos que debe destinarse, los plazos y las personas
que deben aprobarlo. Los niveles de prioridad puede varias por diversos factores entre una y
otra organizacion, pero por lo general suelen ser los siguientes: baja, puede esperar un tiempo
para la implementacion; media o normal, se puede implementar el cambio siempre y cuando no
afecte a los de prioridad alta; alta, estos cambios deben ejecutarse sin demora porque es la
solucion a algun incidente o errores conocidos; urgente, estos cambios deben implementarse de
inmediato porque es la solucion a un problema que interrumpe o baja la calidad del servicio. La
siguiente actividad luego de categorizado el cambio consiste en aprobar y programar el RFC en
el calendario de cambios, para su aprobacion se puede hacer uso de las siguientes 7 preguntas:
¢Quién requirié el cambio?, ;Cuél es la raz6n del cambio?, ; Qué retorno se quiere del cambio?,
¢ Cuales son los riesgos que implica el cambio?, ¢, Qué recursos se requieren para implementar
el cambio?, ;Quién es el responsable de la construccion, las pruebas y la implementacion del

cambio?, ¢, Cuél es larelacion entre el cambio y los otros cambios?. Una vez aprobado el cambio
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se procede con la implementacion, en esta etapa se debe vigilar por el cumplimiento de las
fechas previstas. Luego de implementado el cambio se debe hacer una evaluacion sobre el
resultado y la satisfaccion del usuario, esto debe verse reflejado en el PIR (Evaluacion post

implementacidn) [27].
Tipos de cambio

Segun el riesgo, los recursos para la implementacion y la aprobacion requerida para un cambio,

estos pueden ser de 3 tipos: estandar, normal y emergencia.

e Cambios estdndar: son cambios pre autorizados con riesgo bajo y pueden ser implementados
sin aprobacion.

e Cambio normal: son de riesgo alto, debe ser evaluados por el comité de cambios, por lo
general se dan por la salida de nuevos servicios.

e Cambio de emergencia: son de riesgo alto, y su implementacion es la solucion a un incidente
que esta interrumpiendo un servicio critico para la organizacion, por tanto, la respuesta debe
ser inmediata. Este tipo de cambios debe ser evaluados por el ECAB (comité de cambio de

emergencia) [27].
Roles

Los roles involucrados en el proceso de gestion de cambios dependen del tamafio y tipo de
organizacion, los mas comunes son: gestor de cambio, es el encargado de gestionar todos los
aspectos del cambio (priorizacién, evaluacion de impacto, documentan los proceso de cambios
y planes de cambio, organizan y conducen las reuniones de comité de cambios); otro rol son
los aprobadores o autorizadores del cambio, dependiendo del tamafio de la organizacion este
rol puede ser ocupado por un sola persona o un grupo de personas, en organizaciones pequefias
el gestor del cambio también es el aprobador del cambio; colaboradores del negocio, son los
usuarios de areas del negocio que deben ser incluidos en la autorizacion del cambio; ingenieros

o desarrolladores, son los responsables de la ejecucion del cambio [28].
2.2.3 CICLO DE VIDA DEL SERVICIO

Para crear valor mediante la entrega de un servicio, en el caso de esta investigacion el proceso
de gestion de cambios, ITIL define el ciclo de vida del servicio. Comprende la fase de estrategia
de servicio, esta fase tiene como propdsito el entendimiento del funcionamiento actual del

servicio, las necesidades y cémo el servicio se alinea a los objetivos estratégicos de la
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organizacion, en esta investigacion esta fase esta descrita como andlisis de la situacion actual
del proceso. La siguiente fase es el disefio del servicio (Disefio del proceso alineado con ITIL
v4), en esta etapa se identifican oportunidades de mejora y se disefia la solucién o arquitectura
teniendo en cuenta procesos, procedimientos o controles necesarios para crear un servicio de
calidad. Una vez que se cuenta con el disefio se pasa a la fase de transicion (Implementacién
del disefio en la herramienta de software), durante esta etapa se coordinan los recursos
necesarios, se desarrolla el disefio, se hacen las pruebas que respalden la calidad del servicio,
se elaboran manuales .La ultima fase es de operacion (cierre), en esta etapa el servicio se pone
a disposicién o uso del usuario final y se capacita a los colaboradores para que puedan atender
cualquier error que surja durante la operacion, de aqui inicia el bucle de retroalimentacion

resultado de la mejora continua [29].

2.3 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

e CAB: es un organismo asesor que se reline periodicamente para aprobar los cambios,
cuando se trata de cambios de tipo emergencia se debe reunir a un grupo mas pequefio
(ECAB, Comité de Cambios de Emergencia) para que dada la prontitud de la aprobacion
brinden una rapida respuesta [3].

o Calidad del servicio: consiste en entregar el servicio al cliente sin defectos para generar la
satisfaccion a sus necesidades, ademas incluye del uso de técnicas estadisticas para el
analisis y mejora continua, considerando que la calidad es dindmica, lo que hoy satisface a
un cliente puede ser que mafiana ya no lo haga [30].

e Facilidad de interaccion y uso de un software: segun la ISO 25010 para la evaluacion de
la calidad de software es la capacidad que tiene el software de ser entendido, aprendido y
utilizado por el usuario [31].

e Facilidad de aprendizaje de un software: es un criterio para medir la usabilidad de un
software, si el software es facil de usar, el usuario puede trabajar lo mas rapido posible con
él [32].

e ITSM (Information Technology Service Management): La Gestion de Servicios de
Tecnologia de la Informacion es un enfoque para gestionar las tecnologias de informacion
como la entrega de un servicio que apoya con los objetivos organizacionales [33].

e ITIL: (Information Technology Infrastructure Library): Es una recopilacion de buenas

practicas utilizada por la industria de T para el aprovisionamiento de servicios [34].
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Impacto: Efecto producido sobre algo o alguien al aplicar ciertas acciones. Por ejemplo, el
impacto que produce una mesa de servicio en el recurso y tiempo de priorizacion y analisis
[35].

e Influir: Efecto que produce una cosa sobre otra, por ejemplo, el efecto que produce un
sistema de mesa de servicio sobre el proceso de gestion de solicitudes [36].

e Portal del usuario/cliente: Plataforma web que sirve para la interaccion entre los clientes
y personal de atencion de la mesa de servicio [37].

¢ Rol: Segun el enfoque de ITIL es el conjunto de responsabilidades designadas a una persona
0 grupo [11].

e Servicio: Segun ITIL, un servicio es el medio que permite la creacion conjunta de valor al
facilitar los resultados que los clientes quieren conseguir, sin que el cliente tenga que
administrar los costos y riesgos especificos [14].

e Sistema de mesa de servicio: Es el software usado para aumentar la eficiencia de una mesa
de servicio y productividad, al brindar a los encargados de la atencion y clientes la facilidad
de interaccidn, seguimiento de solicitudes, escalada y flujos de proceso [38].

e Satisfaccion: Es la percepcion que tiene el cliente sobre el grado de cumplimiento con sus

expectativas o requisitos del servicio, versus con lo que realmente recibié al consumirlo

[39].

CAPITULO Ill. MATERIALES Y METODOS

Esta investigacion se desarroll6 en una empresa de centro américa del sector financiero, esta
empresa cuenta con aproximadamente 75 sucursales y 600 cajeros automaticos en paises como

Panamé, Costa Rica, Guatemala, El Salvador, Colombia y Per0; algunos de los servicios que
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ofrecen son seguros, casa de valores, administracion de fondos de pension y cesantia, entre

otros. Pero la investigacion solo abordara la sucursal en Costa Rica.

Se abarcé el proceso de gestion de cambios de tecnologias de la informacidn, proceso encargado
al &rea de Tl de la empresa, la informacion recogida y analizada sirvio para estructurar la mesa
de servicio que apoya la atencion de dicho proceso. Se uso los softwares de paga Jira Service
Management y Confluence (software de gestion del conocimiento), ambos productos del
proveedor Atlassian. La investigacion se realizd por un periodo de 5 meses, desde el mes de

julio de 2023 hasta el mes de noviembre de 2023.

3.1 PROCEDIMIENTO

La mesa de servicio para gestionar los cambios de tecnologias de informacion se implementd
siguiendo las buenas practicas de ITIL v4, para ello se ha considerado 4 fases que comprenden
andlisis de la situacion actual del proceso, disefio del proceso, implementacion del proceso y
cierre. Para la elaboracion de los flujos de trabajo y cuadros necesarios para el disefio se usado
la herramienta de colaboracion Miro. Para entregar la mesa de servicio para la gestion de
cambios de tecnologias de informacidn se han seguido un modelo en cascada, en la figura 8 de

elaboracion propia se describen las actividades consideradas dentro de cada fase:

Diserio del Cierre
]
|

proceso
Analisis de la situacion alineado con
actual del proceso ITIL v4

Implementacién
del disefio en la
herramienta de

0
1
! software
] |
| |
'Y
@ @ i >
i ;
1 1
Reuniones de i
\ : ] |
i BRI I Coln Comparacién del Configuraciones i
los involucrados 7
i | estado actual con i de la herramienta Entrega de
I I I '
, enelproceso. el deseado. 1 de software . manuales de
i : i | usuario.
: I I h
| I I ,
1 I . 1
Registro en fichas | m— Pruebas :
= Disefio del !
de observacion ;
HESEESY Capacitacion

1
I
I
Encuestas !
!
I

Alineamiento del
1 disefio del
' proceso con la
herramienta de
software
seleccionada.
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Fig. 8:Fases de implementacion de mesa de servicio

3.1.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DEL PROCESO

En este punto se busco tener un entendimiento del funcionamiento del proceso de gestion de
cambios previo a la implementacion de la mesa de servicio. Para cumplir con el propdsito se
reviso la documentacion existente del proceso y la informacién recogida fue guardada en fichas
de contenido, a las partes involucradas también se les aplicd un cuestionario, asimismo se
ejecutaron reuniones de lluvia de ideas y lo observado quedd registrado en fichas de
observacion. El proceso de gestion de cambios ha sido abordado desde el tratamiento de los tres

tipos de cambios (preaprobados, normales y emergencia).
3.1.1.1.1 Gestion de cambios pre aprobados o estandar.

En cuanto a la situacion operacional de los cambios pre aprobados se determind los siguientes

puntos:

e Cuando un lider técnico registraba su cambio de tipo estandar en su actual herramienta de
software tenia que completar el formulario compartido por los otros dos tipos de cambio,
aunque habia informacion comun entre los tres, habia otras como riesgo que eran relevantes
solo para los tipos de emergencia y normal. A veces por descuido o cuando el colaborador
es nuevo completaban informacion que no correspondia al tipo, posteriormente eso tenia
que ser corregido por el gestor de cambio a cargo.

e Cuando el gestor de cambio recibia la solicitud de cambio, tenia que hacer el analisis de la
informacidn recibida para revisar si se aprobaba el cambio o si se trataba de otro tipo. Habia
veces en gue el procedimiento de solucién era el mismo y el creador del cambio habria
podido aplicar la solucién si contaba con la informacion de los pasos a seguir. Cuando los
cambios involucraban a mas de un equipo (infraestructura, seguridad, desarrollo, entre
otros), el gestor debia reportar por correo las actividades que tenian que gestionar para la
ejecucion del cambio, por correo el gestor perdia la visibilidad del progreso y el responsable
a cargo.

e Luego en la etapa de la planeacion del cambio cada gestor tenia que agendar las fechas
planeadas del cambio, sin embargo, se volvio complicado que todos los equipos tengan
visibilidad de los cambios programados porque cada uno manejaba su propio calendario en
la herramienta de su preferencia, con esto perdian el conocimiento si habia cambios sobre

los mismos servicios en la misma fecha y hora. Aungue estos cambios estaban preaprobados
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confrontarse con otros cambios sobre el mismo servicio podrian convertirse en un riesgo
para las operaciones del negocio.
e Luego de la ejecucion de un cambio no se consideraban los criterios adecuados para la

revision post implementacion.

En el siguiente la figura 9 de autoria propia se visualiza un resumen del proceso descrito.

! il 1
i % il

t‘.ale;dariu Calsndario Calenaro &

Complestar

fommaciin

Registra formulario
RFC Elegir
calendario fe

3 equipo

S

Fig. 9: Gestion de cambios de estandar antes de la implementacién de la mesa de servicio

3.1.1.1.2 Proceso de gestién de cambios normales

En cuanto a la situacion operacional de los cambios normales se detectaron los siguientes

puntos:

e Cuando un lider técnico registraba su cambio de tipo normal en su actual herramienta de
software tenia que completar el formulario compartido por los otros dos tipos de cambio, y
a veces omitian registrar la informacién de los criterios para que el gestor del cambio analice
el riesgo.

e Una vez registrado el cambio, el gestor debia calcular manualmente el riesgo y determinar
si se encontraba en un rango de medio, alto o bajo. A veces por la prontitud de atender un
gran volumen de cambios el calculo era erréneo y por el riesgo se derivaba a aprobaciones

innecesarias o0 se omitian aprobaciones importantes.
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Los planes de cambio y marcha atras a veces eran adjuntados durante la etapa de ejecucion

y quiénes desconocian la plantilla estdndar completaban solo informacion béasica que

resultaba insuficiente en el caso de que hubiese que aplicar roll out.

La fase de aprobacion se convirtio en un cuello de botella en los cambios normales, se
enviaban a muchas personas y no a las personas esenciales.

Todos los equipos no tenian un Unico calendario de cambios para su revision y

programacion.

Luego de la ejecucion no se consideraban los criterios adecuados para la revision post

implementacion.

En la figura 10 de autoria propia se resume el proceso descrito:

Ca\e:darlu Calegdﬂﬂc Calenario C

e N

4 L)

Completar ’ o

informacidn H
Elegir

Registra formulario
- calendario de
equipo

No

Riesgo y - Revisar Aprobar
Py A SRR N s— :
D;]I:Ir_lli;d informacion . J cambio ! Agendar
cambio
cam

Implementar
[
cambio »

Fig. 10: Gestion de cambio normal previo a la implementacion del sistema de mesa de servicio.

3.1.1.1.3 Proceso de gestion de cambios de emergencia

Los eventos descritos en el proceso de cambios normales también ocurrian para los cambios de

emergencia (Revisar fig.10), para este tipo de cambio también se logro detectar lo siguiente:

e Los cambios de emergencia a veces eran realmente cambios normales o pre aprobados, no
estaban siendo categorizados correctamente y el formulario compartido por los otros dos
tipos de cambio no permitia que el creador del cambio de alguna forma pueda ser guiado
en el registro de la informacién sustancial.

¢ Algunos cambios estaban siendo implementados sin aprobacion, no habia visualizacion de
las personas que aprobaron, en el correo se perdia el seguimiento.

e El gestor no podia realizar el seguimiento de las tareas que requerian apoyo del equipo de

desarrollo.
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3.1.2 DISENO DEL PROCESO DE GESTION DE CAMBIOS ALINEADO CON ITIL
V4

3.1.2.1 COMPARACION DEL ESTADO ACTUAL CON EL DESEADO

En esta seccion se realiz6 un anélisis comparativo entre las practicas recomendadas por el marco
de trabajo ITIL v4 [29] frente a las précticas del proceso de gestion de cambios del area de
tecnologias de informacion antes de la implementacion de la mesa de servicio. Se usa la tabla |

para resumir los criterios tomados en consideracion:

TABLA |
PRACTICAS ITIL V4 VERSUS PRACTICAS ACTUALES

Practica ITIL v4

Recomendacion ITIL v4

Situacion actual

Roles del proceso

Tolerancia al riesgo

Autoservicio

Los roles habituales en el
proceso de cambios son:
gestor del cambio, autoridad
del cambio e implementador

del cambio.

Difundir la tolerancia al
riesgo entre los miembros del
equipo, para que la decision
sobre el tiempo de inactividad
por las  ventanas  de
mantenimiento y la seleccion
de aprobadores sea agil y

apropiada.

Las actividades como pasos
de aprobacion, célculo de
prioridad o riesgo pueden ser
automaticas, y los
procedimientos como para

cambios estandar puede estar
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Lo roles no estaban definidos
y difundidos, hacia falta
delimitar las actividades por
rol para el proceso dentro de

la organizacion.

La tolerancia al riesgo se
encontraba  definida, sin
embargo, el calculo del riesgo
de los cambios normales y de
emergencia  podian  ser

automaticos.

El céalculo de riesgo vy
prioridad no eran
automaticos, eran manual. No
hay un base de conocimiento
unificada, cada miembro de
haberlo

equipo podria



Practica ITIL v4

Recomendacion ITIL v4

Situacion actual

Cronograma de cambios

Relacion con otras practicas

ITIL

Registro de la solicitud de
cambio (RFC)

Analisis y planificacion del

cambio

en una base de conocimiento

para impulsar el autoservicio.

Usar un cronograma o
calendario de cambios para
evitar  conflicto en Ia
asignacion de recursos, esto
incluye personal y servicios

de TI.

Para el analisis de un cambio
es importante conocer si el
cambio esta vinculado a la
solucion de un incidente o un
problema. Ademas, la gestion
de la configuracién facilita el
conocimiento de los servicios
de

y los  elementos

configuracion involucrados.

Recopilar informacion del
cambio para diferenciar el
tipo, prioridad riesgo y los
servicios afectados. Para los
cambios tipo estandar facilitar

el autoservicio.

Consiste en hacer una
evaluacion  inicial  para
conocer si el cambio es
justificable, teniendo en

consideracion el impacto y
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documentado en su escritorio,

one drive, entre otros.

No se manejaba un unico
calendario de cambios para

todo el equipo.

Se relacionaba unicamente
con la practica de gestion de

incidentes y configuracion.

El software wusado no
contribuia a  diferenciar
correctamente el tipo de

cambio, la informacion era la
misma para todos los tipos de

cambio.

No se usaban los criterios
adecuados para una correcta
evaluacion del riesgo, ademas
los planes de cambio no eran

estandar, podrian variar entre



Practica ITIL v4

Recomendacion ITIL v4

Situacion actual

Aprobacion del cambio

Ejecucion del cambio

Revision

implementacion

post

riesgo. Ademads, se debe

asegurar que el cambio cuente

con un plan que respalde su

posterior aprobacion
(resultados esperados,
recursos, cronograma y

rollout o marcha atras en caso

de ser necesario. )

Las partes interesadas

(ejecutivos corporativos,
gerentes de equipos, equipos
técnicos, etc.) que representan
la autoridad del cambio deben
aprobar el plan. Automatizar

el proceso de aprobacion

acelera todo el cambio.

Consiste en la
implementacion del cambio,

el cambio puede ser divido en

tareas mas pequenas y
delegarlas a  diferentes
técnicos de diferentes
equipos.

Realizar una revision luego de
la implementacion del cambio
para validar si se cumplid con
del cambio.

el objetivo
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equipos. Algunos

consideraban informacion
relevante y otros la omitian.
El RFC se encontraba
separado de la documentacion

del plan del cambio.

Desconocimiento sobre
quiénes son los aprobadores
cuando son cambios de
emergencia o normales. Se
perdia tiempo consultando
por los aprobadores. Esta fase
se habia convertido en un

cuello de botella.

Se ejecutaba el cambio, pero
el seguimiento de las tareas
asignadas a los diferentes
equipos para cumplir con la
entrega del cambio a tiempo

era complejo.

No se generaban las

evidencias de la revision post
implementacion, a veces los
errores salian cuando el
cambio ya se ha cerrado. No

se encontraba automatizado el



Practica ITIL v4 Recomendacion ITIL v4 Situacion actual

Algunos cambios pueden  resultado de la revision post

automatizar esta parte. implementacion.

Cierre En esta etapa el gestor del No todos los cambios
cambio cierra el cambio e | cerrados fueron exitosos, no
indica si fue exitoso, fallido o | se estaba categorizando el
incompleto. resultado del cierre para la

generacion de reportes.

3.1.2.2 DISENO DEL PROCESO

En esta fase hay especificaciones del disefio que son generales para los tres tipos de cambio

(estandar, normal y emergencia) y otras que son propias para cada tipo.
3.1.2.2.1 Roles del proceso

El iniciador del cambio o creador puede ser cualquier técnico de la financiera, el gestor del
cambio es el responsable de realizar el andlisis inicial y organizar los requisitos necesarios
como plan del cambio, el riesgo, la programacion, entre otros, para luego transferirlo a la
autoridad del cambio (CAB) o a implementacion segin sea el caso; luego de esto los
implementadores (desarrolladores o cualquier otro técnico) ejecutan el cambio, finalizada
la implementacion, el cambio nuevamente pasa a manos del gestor para la evaluacién post

implementacién y cierre.
3.1.2.2.2 Tolerancia al riesgo

La siguiente matriz de la tabla Il, construido a partir de [40] , muestra los criterios que se
tuvieron en cuenta para el calculo del riesgo en los cambios normales y de emergencia, cada
criterio tiene un valor que sumados dan el total del riesgo, el total se us6 para definir los rangos

de alto, medio o bajo; tal y como se revela en la tabla I1I” Matriz de riesgo” [40].

TABLA 1
MATRIZ DE CRITERIOS PARA EL CALCULO DEL RIESGO
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Criterio Opciones Valores
. . .. o 2
Tiempo de inactividad ¢ 0—20min
o 4
e 21 min— 60 min
e 6
e Mayora lh
. . 2
No. de usuarios afectados e Menos del 30%
o 4
e Entre 30% y 50%
e 6
e Mas de la mitad
o 2
Resultado de las pruebas en e Exitosas
ambiente de desarrollo e Sin éxito © 4
e 6
e No se hicieron
. . o 2
Experiencia en la realizacion e Sicon éxito
. o {4
del cambio e Si sin éxito
e 6
e No
TABLA I

MATRIZ DE RIESGO

Total del riesgo Valor del riesgo

3.1.2.2.3 Priorizacion del cambio

Para los cambios de tipo normal y emergencia se definié una matriz de impacto urgencia, el

detalla se visualiza en la tabla 1V [4]:

TABLA IV
MATRIZ DE IMPACTO Y URGENCIA PARA CALCULO DE PRIORIDAD
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Impacto

Urgencia

Bajo

Medio

Alto

Medio

3.1.2.2.4 Registro de la solicitud del cambio (RFC)

El formulario de registro es diferente por tipo de cambio (estandar, emergencia y normal).

Cambios estandar

La informacion definida para el formulario de cambios estandar se ve a detalle en la tabla V:

TABLAV

FORMULARIO DE CREACION DE CAMBIOS ESTANDAR

Nombre Descripcion

Titulo Descripcién corta del cambio a realizar

Informador Usuario que esté creando el RFC

Equipo Equipo al que pertenece el usuario que esta creando el
RFC.

Descripcion Descripcion detallada del cambio a realizar.

Clasificacion del cambio Categoria o casuisticas del cambio estandar. Por
ejemplo: Re indexaciones, instalacion de servidor
fisico o virtual, instalacion de software, entre otros.
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Nombre

Descripcion

Adjunto

Justificacion del cambio

Inicio planeado

Fin planeado

Entorno

Incidencias 0

relacionados al cambio

Categoria

Subcategoria

Producto o servicio

Cambio normal

problemas

Para adjuntar imégenes, documentos en diferentes

formatos, entre otros.

Resumen que justique la ejecucion del cambio.

Fecha y hora en la que se planea el inicio del cambio.

Fecha y hora en la que se planea el fin del cambio.

Para seleccionar el entorno en el que se va a ejecutar

el cambio, por ejemplo: Desarrollo, productivo.

Para agregar las incidencias o problemas que estan

relacionados con el cambio

Permite seleccionar la categoria de los elementos de

configuracion de la CMDB

Permite seleccionar la subcategoria de los elementos
de configuracion de la CMDB, los valores se filtran a

partir de la categoria seleccionada.

Permite seleccionar el producto o servicio de la

categoria y subcategoria seleccionada.

La informacion definida para el formulario de cambios normales esta resumida en la tabla VI:

TABLA VI

FORMULARIO DE CREACION DE CAMBIOS NORMALES

Nombre

Descripcion
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Datos generales

Titulo

Informador

Equipo

Descripcion

Aprobadores del cambio

Adjunto

Justificacion del cambio

Inicio planeado

Fin planeado

Entorno

Incidencias 0

relacionados al cambio

Categoria

problemas

Descripcion corta del cambio a realizar

Usuario que estéa creando el RFC

Equipo al que pertenece el usuario que esta creando el

RFC.

Descripcion detallada del cambio a realizar.

Guarda informacion de las personas que deben aprobar

el cambio normal.

Para adjuntar imagenes, documentos en diferentes

formatos, entre otros.

Resumen que justique la ejecucion del cambio.

Fecha y hora en la que se planea el inicio del cambio.

Fecha y hora en la que se planea el fin del cambio.

Para seleccionar el entorno en el que se va a ejecutar

el cambio, por ejemplo: Desarrollo, productivo.

Para agregar las incidencias o problemas que estan

relacionados con el cambio

Permite seleccionar la categoria de los elementos de

configuracion de la CMDB
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Subcategoria

Producto o servicio

Priorizacion

Impacto

Urgencia

Prioridad

Definicion del riesgo

Tiempo de inactividad

No. de usuarios afectados

Resultado de las pruebas en ambiente

de desarrollo

Experiencia en la realizacion del

cambio

Permite seleccionar la subcategoria de los elementos
de configuracion de la CMDB, los valores se filtran a

partir de la categoria seleccionada.

Permite seleccionar el producto o servicio de la

categoria y subcategoria seleccionada.

Lista de impacto: Alto, medio y bajo.

Lista de urgencia: Alto, medio y bajo.

Lista de prioridad: Alta, media y baja. La prioridad
deberia ser en funcion de la matriz de calculo de

prioridad segun los valores impacto urgencia.

Muestra los valores del tiempo de inactividad segliin

la matriz de criterios de calculo de riesgo.

Muestra los valores de N. de usuarios afectados

seglin la matriz de criterios de calculo de riesgo.

Muestra los valores del resultado de las pruebas

segun la matriz de criterios de célculo de riesgo.

Muestra los valores de la experiencia en la
realizacion del cambio segun la matriz de criterios de

calculo de riesgo.
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Riesgo

Cambio de emergencia

Lista de riesgo: Alto, medio y bajo; el valor del riesgo
debe ser segun la suma de valores de la matriz de

criterios del calculo del riesgo.

La informacion definida para el formulario de cambios de emergencia se ve en la tabla VII:

TABLA VII

FORMULARIO DE CREACION CAMBIOS DE EMERGENCIA

Nombre

Descripcion

Datos generales

Titulo

Informador

Equipo

Descripcion

Clasificacion del cambio

Aprobadores del cambio

Adjunto

Descripcion corta del cambio a realizar

Usuario que esté creando el RFC

Equipo al que pertenece el usuario que esta creando el

RFC.

Descripcion detallada del cambio a realizar.

Categoria o casuisticas del cambio de emergencia.

Guarda informacion de las personas que deben aprobar

el cambio cuando llega al CAB.

Para adjuntar imégenes, documentos en diferentes

formatos, entre otros.
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Justificacion del cambio

Inicio planeado

Fin planeado

Entorno

Incidencias 0

relacionados al cambio

Categoria

Subcategoria

Producto o servicio

Priorizacion

Impacto

Urgencia

Prioridad

Definicion del riesgo

problemas

Resumen que justique la ejecucion del cambio.

Fecha y hora en la que se planea el inicio del cambio.

Fecha y hora en la que se planea el fin del cambio.

Para seleccionar el entorno en el que se va a ejecutar

el cambio, por ejemplo: Desarrollo, productivo.

Para agregar las incidencias o problemas que estan

relacionados con el cambio

Permite seleccionar la categoria de los elementos de

configuraciéon de la CMDB

Permite seleccionar la subcategoria de los elementos
de configuracion de la CMDB, los valores se filtran a

partir de la categoria seleccionada.

Permite seleccionar el producto o servicio de la

categoria y subcategoria seleccionada.

Lista de impacto: Alto, medio y bajo.

Lista de urgencia: Alto, medio y bajo.

Lista de prioridad: Alta, media y baja. La prioridad
deberia ser en funcidn de la matriz de calculo de

prioridad segun los valores impacto urgencia.
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Tiempo de inactividad Lista de valores: 0 — 20 min, 21 min — 60 min, Mayor

alh

No. de usuarios afectados Lista de valores: Menos del 30%, entre 30% y 50%,

mas de la mitad

Resultado de las pruebas en ambiente = Lista de valores: Exitosas, sin €xito, no se hicieron

de desarrollo

Experiencia en la realizacion del | Lista de valores: Si con éxito, si sin éxito, no

cambio

Riesgo Lista de riesgo: Alto, medio y bajo; el valor del riesgo
debe ser segun la suma de valores de la matriz de

criterios del célculo del riesgo.

3.1.2.2.5 Ciclo de vida del cambio

Cambio estandar

El ciclo de vida del cambio estandar inicia cuando un técnico de la organizacion registra la
informacion de la solicitud del cambio, posterior a esto el gestor del cambio realiza un anélisis
de la informacion para verificar que se trate del tipo de cambio de correcto, ademas de las fechas
planificadas, la justificacion y los servicios que se encuentran afectados; en el caso de que el
cambio no sea justificable entonces se procede a cancelarlo. Si falta algin dato, el gestor
comunica al creador del RFC para que complete la informacion; una vez que la informacion
estd completa se pasa a programar el cambio en el calendario de cambios, en seguida el
implementador ejecuta el cambio, en este paso el cambio puede ser dividido en pequefias tareas
y asignarselas a un responsable. Al finalizar la ejecucion el gestor debe corroborar que se ha
cumplido con el objetivo del cambio y calificar el cambio en la revision post implementacion,
el ltimo paso es cerrar el cambio. El proceso descrito esta resumido graficamente en la figura
11.
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Registra formulario
RFC
RFC & Revisa la .
completa? Cierra el O
e

Completa
informacion

Creador del RFC

implementacion

Gestor del cambio

Cancela el
cambio

Ejecuta el cambio

Implementador

Fig. 11: Diagrama cambio estandar

Cambio normal

El ciclo de vida del cambio normal inicia cuando un técnico crea una solicitud de cambio
mediante el registro del formulario, luego el gestor del cambio analizar el RFC y también se
asegura que se tenga el plan del cambio completo, en caso de que haya informacion pendiente
debe solicitar al creador que complete la informacion. Cuando la informacion esta completa se
programa el cambio en el calendario de cambios, posterior a esto debe pasar por la evaluacion
del duefio del producto (Producto Owner) que es el duefio del servicio o producto impactado,
si lo rechaza retorna al gestor del cambio para realizar correcciones, si no lo aprueba también
podrian cancelar el cambio. Si el duefio del producto aprueba el cambio y el riesgo alto debe
ser evaluado por el comité de cambios, si el comité de cambios aprueba pasa a la ejecucion,
pero si el comité rechaza el cambio, este se cancela; cuando el riesgo es bajo pasa directo a la
ejecucion. Finalizada la ejecucion el implementador devuelve el cambio al gestor para que
realice la evaluacion post implementacion y posteriormente cierre el cambio. Lo descrito

anteriormente esta resumido graficamente en la figura 12.
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Completa
informacién
Registra formulario
RFC
Re la
¢lnformacion Programa el e:éa;
completa? camaio implementacion) Clema <l @)
Analiza del caml
RFC

=

Cancela el
%
PO evalua el
cambio

Creador del RFC

Gestor del cambio

Aurtoridad del cambio

L Riesgo
alto?
Evalua CAB
Ejecuta el cambio

Fig. 12: Diagrama cambio normal

Implementador

Cambio de emergencia

El ciclo de vida de un cambio de emergencia inicia cuando un técnico registra una solicitud de
cambio, para ello debe llenar el formulario RFC; luego el gestor del cambio valida que la
informacion este completa y con ello asegura que se tenga el plan del cambio, pero si no se
tienen todos los datos lo devuelve al creador para que envié la informacién que falta. Una vez
que la informacion esta completa se programa el cambio en el calendario de cambios, luego se
duefio del producto o servicio impactado (Product owner) debe revisar el cambio, si tiene
observaciones lo devuelve al gestor para que sean corregidas, pero si no lo aprueba cancela el
cambio. Cuando el duefio del producto aprueba el cambio, este pasa al comité de emergencia
para su evaluacion, si el comité rechaza el cambio este se cancela; pero si lo aprueba pasa a la
etapa de ejecucion. Finalizada la ejecucion el gestor realiza la revision post implementacién y
luego cierra el cambio. El proceso descrito esta resumido graficamente en la figura 13.
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Creador del RFC

Revisa la

post
implementacion|

Gestor del cambio

Autoridad del cambio

Ejecuta el cambio

Fig. 13: Diagrama cambio emergencia

Implementador

Ciclo de vida de las tareas de la etapa de ejecucion del cambio

Las tareas de la etapa de ejecucion para los tres tipos de cambio tienen un ciclo de vida de pocos
pasos que inicia cuando el responsable de la tarea recibe la tarea y analiza el trabajo que debe
realizar, luego realiza la ejecucion de la tarea y cuando finaliza cierra la tarea. Si la tarea no
aplica o no es requerida por el cambio puede ser cancelada antes de iniciar con la ejecucion.

Los pasos descritos anteriormente estan resumidos graficamente en la figura 14.
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Fig. 14: Diagrama tareas de ejecucion del cambio

3.1.2.2.6 Formulario de revision post implementacion

Este formulario es usado para evaluar la implementacion del cambio, consta de unas preguntas
y cada una tiene una puntuacion, la sumatoria de todas da el resultado de la revision post
implementacién que puede ser baja, media o alta. La tabla VIII muestra las preguntas con la

valoracion para cada respuesta.

TABLA VIII
PREGUNTAS REVISION POST IMPLEMENTACION

Pregunta Opciones de respuesta / valores de cada respuesta
(Se cumplid con el objetivo del e Totalmente de acuerdo / 4
cambio? e Deacuerdo /3

e En desacuerdo /2

e Totalmente en desacuerdo / 1

(El cambio fue implementado con el e Totalmente de acuerdo / 4
alcance inicial (tiempo y recursos)? e Deacuerdo/3
e En desacuerdo /2

e Totalmente en desacuerdo / 1
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Pregunta Opciones de respuesta / valores de cada respuesta

(Se cumplid con el plan del cambio? e Totalmente de acuerdo / 4
e Deacuerdo/ 3
e En desacuerdo /2

e Totalmente en desacuerdo / 1

(Los incidentes presentados en el e Totalmente de acuerdo / 4
cambio fueron atendidos de manera e Deacuerdo/3
oportuna? e En desacuerdo /2

e Totalmente en desacuerdo / 1

La tabla IX muestra la matriz el rango de valores del resultado final.

TABLA IX
MATRIZ DE VALORES RESULTADO DE LA REVISION POST IMPLEMENTACION

Rango al sumar las 4 preguntas Resultado final

4-8 Totalmente insatisfecho
9-12 Insatisfecho

13-15 Satisfecho

16 Totalmente satisfecho

3.1.2.2.7 Alineamiento del disefio del proceso con la herramienta de software seleccionada

La herramienta de software seleccionada por la organizacién y especificamente por el area de
tecnologias de la informacion de acuerdo a la evaluacion de las caracteristicas técnicas y
comerciales es Jira Service Management en su version en la nube. El primer paso fue crear la
instancia o el sitio de Jira para la organizacion, luego se procedio a crear el repositorio donde
se realizaron las configuraciones de personalizacion de la herramienta de acuerdo al proceso
disefiado para cambios y donde se va almacenando toda la informacion de los cambios que se

registren.
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3.1.3 IMPLEMENTACION DEL DISENO EN LA HERRAMIENTA DE SOFTWARE
3.1.3.1 CONFIGURACIONES DEL PROYECTO JIRA
3.1.3.1.1 Detalles de proyecto

El repositorio donde se guarda la informacion de cambios en Jira Service Management se
denomina proyecto, un proyecto tiene un nombre y cédigo Unico. El identificador de un cambio
estd compuesto por el codigo del proyecto mas un numero correlativo. Los datos del proyecto

como se ve en la figura 15 son los siguientes:

e Nombre: Mesa de servicio Tl

e Identificador o codigo: MST

Cambiar icono

Los campos obligatorios estan marcados con un asterisco *

Nombre *

MESA DE SERVICIO Tl

Clave ™

MST

URL

Tipo de proyecto

Fig. 15: Detalles de proyecto Jira

3.1.3.1.2 Tipos de incidencias

Se administran 3 tipos de tareas o incidencias principales en la herramienta: cambio estandar,
cambio de emergencia y cambio normal. Ademas, se hace uso de las subtareas, la figura 16

respalda el esquema creado para el proyecto.
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Tipos de incidencias

Haz seguimiento a diferentes tipos de incidencia, tales como defectos o tareas. Puedes aplicar una
configuracién distinta para cada tipo de incidencia.

Esquema:

Mesa de servicio Tl

B Cambio de emergencia
B Cambio estandar
B Cambio normal

B Subtarea/cambios SUBTAREA

Fig. 16: Esquema de tipo de incidencias en Jira

3.1.3.1.3 Pantallasy tipos de solicitud

Se trabajo pantallas diferentes para cada cambio (estdndar, emergencia y normal), en Jira
Service Management las pantallas estan asociadas a las operaciones de creacion, edicion y
visualizacion. La pantalla de creacion agrupa los campos que estan disponibles cuando se crea
un cambio, la pantalla de edicidn agrupa los campos que pueden ser editados luego de creado
un cambio, y por Gltimo la pantalla de visualizacion contiene a todos los campos que serén
visibles en el detalle del cambio una vez que este se haya creado. Las pantallas fueron

distribuidas de la siguiente manera:
Cambio estandar

La tabla X contiene la informacion del nombre, tipo y valores de los campos para las pantallas
de crear, ver y editar de los cambios estandar.

TABLA X
PANTALLAS DE CREACION, EDICION Y VISUALIZACION PARA CAMBIOS ESTANDAR

Pantalla de creacion/edicion y visualizacion

Nombre del campo Tipo Valores Obligatorio

Resumen o titulo Texto - Si
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Informador

Equipo

Descripcion

Clasificacion

Adjunto

Justificacion

cambio

del

Selector de usuarios

anico

Dropdown

Area de texto

Dropdown

Adjunto

Area de texto

41

Busca los usuvarios

registrados en Jira

o Infraestructura

e Redes y
conectividad

e Seguridad

e Gestion de Accesos

e DevSecOps

(Filtra  todos  los
grupos existentes en
Jira provenientes del

directorio activo)

e Ampliar base de
datos

e Instalacion de
servidor fisico

e Instalacion de
servidor virtual.

e Instalacion de
Software

¢ Re indexaciones

e Ampliar base de

datos

No

Si

No

Si

No

Si



Inicio planeado Fecha hora Debe ser mayor ala | Si

hora y fecha actual

Fin planeado Fecha hora Debe ser mayor a la | Si
hora y fecha actual,
ademas debe ser
mayor a la fecha de

inicio.

Entorno Dropdown e Desarrollo Si

e Productivo

Tareas relacionadas Campo nativo de Jira - No
que permite
seleccionar otras
tareas como
incidentes,
solicitudes,
problemas.
Categoria Dropdown Filtra valores de la | Si
CMDB
Subcategoria Dropdown Filtra valores de la  Si
CMDB
Producto o servicio Dropdown Filtra valores de la | Si
CMDB

Una vez creados los campos se asociaron a las pantallas y estas pantallas se vincularon al tipo
de incidencia o tarea mediante el esquema de pantallas, la figura 17 muestra el nombre de cada
pantalla vinculada a cada operacion Jira (Crear, editar y ver).
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Este tipo de ...utilizan este esquema de pantallas

inCidenCia‘" Funcionamiento Pantalla

& Cambio pre aprobado Crear incidencia REP: Crear cambio pre aprobado
Editar incidencia REP: Editar cambio pre aprobado
Ver incidencia REP: Ver cambio pre aprobado

Fig. 17: Esquema de pantallas cambio estandar

Cuando un usuario crea un cambio de tipo estandar visualiza el formulario de la figura 16. Una
vez que el cambio esta creado el detalle de la informacién y las opciones de campos que son

editables se observan como la figura 18.

Crear incidencia — A X

General Categorizacién

Informador

o

Resumen*

Descripcion

Texto normal v B I - A~ R = A EEBOCO +~ PAS

:No basta con palabras? Escribe : para afadir emoticonos. &

Crear otra incidencia Cancelar Crear

Fig. 18: Pantalla de creacion en cambios estandar
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VUIVE! d 1d DUSYUEUd

Proyectos / o 2 1792 - O1 B < -

Test camblo Abierto v 4 Acciones v
g2 @
Tus campos anclados -~
General Categorizacion
Responsable
Prioridad Media
presenté esta solicitud a través de Jira
r solicitud en
Detalles g
Resumen de riesgos Cambios Incidentes
Base de conocimiento E] Relacionados: 15 artf.. v
o Un incidente reciente o un cambio con fechas en conflicto en el mismo servicio afectado pueden suponer un Informador
riesgo para este cambio.Mas informacién acerca del panel de informacién de los riesgos
Anade Servicios afectados para ver los cambios en conflicto. Request language inglés
Activos y Cambios Servicios afectados ® + Anadir servicio
Clase de cambio Pre aprobado - Creacién de servidor virtual Request Type & Cambios pre aprobados
Tina Ninauna Flan subtask Claca

Fig. 19: Pantalla de edicion y visualizacion en cambios estandar

Cambio normal

La tabla XI contiene la informacién del nombre, tipo y valores de los campos para las pantallas

de crear, ver y editar de los cambios normales.

TABLA XI
PANTALLAS DE CREACION, EDICION Y VISUALIZACION PARA CAMBIOS NORMALES
Nombre de campo | Tipo Valores Obligatorio
Creacion
Resumen o titulo Texto - Si
Informador Selector de usuarios Busca los usuarios | No
unico registrados en Jira

Equipo Dropdown e Infraestructura Si

e Redes y conectividad

e Seguridad

¢ Gestion de Accesos

e DevSecOps
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Descripcion

Aprobadores del

cambio

Adjunto

Justificacion del

cambio

Inicio planeado

Fin planeado

Entorno

Tareas relacionadas

Area de texto

Selector de usuarios

Adjunto

Area de texto

Fecha hora

Fecha hora

Dropdown

Campo nativo de Jira

que permite
seleccionar otras
tareas como
incidentes,
solicitudes,
problemas.

(Filtra todos los grupos

existentes en Jira
provenientes del directorio

activo)

Filtra todos los usuarios

registrados en Jira

Debe ser mayor a la hora y

fecha actual

Debe ser mayor a la hora y
fecha actual, ademas debe
ser mayor a la fecha de
1nicio.

e Desarrollo

Productivo
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No

No

Si

Si

Si

Si

No



Categoria

Subcategoria

Producto o servicio

Impacto

Urgencia

Tiempo de

inactividad

No. de usuarios

afectados

Resultado de las
pruebas en ambiente

de desarrollo

Experiencia en la
realizacion del

cambio

Dropdown

Dropdown

Dropdown

Dropdown

Dropdown

Dropdown

Dropdown

Dropdown

Dropdown

Edicion y visualizacion

Resumen o titulo

Texto

Filtra valores de la CMDB

Filtra valores de la CMDB

Filtra valores de la CMDB

e Alto
e Medio
e Bajo

e Alto
e Medio

¢ Bajo

e 0—20 min
e 21 min — 60 min

e Mayora lh

e Menos del 30%
e Entre 30% y 50%
e Mas de la mitad

e Exitosas
e Sin éxito

e No se hicieron
e Si con éxito

e Si sin éxito

e No
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Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si



Informador

Equipo

Descripcion

Aprobadores del

cambio

Adjunto

Justificacion del

cambio

Inicio planeado

Fin planeado

Fecha de inicio real

Selector de usuarios

unico

Dropdown

Area de texto

Selector de usuarios

Adjunto

Area de texto

Fecha hora

Fecha hora

Fecha y hora

Busca los usuarios

registrados en Jira

e Infraestructura

e Redes y conectividad
e Seguridad

e Gestion de Accesos

e DevSecOps

(Filtra todos los grupos
existentes en Jira
provenientes del directorio

activo)

Filtra todos los usuarios

registrados en Jira

Debe ser mayor a la hora y

fecha actual

Debe ser mayor a la hora y
fecha actual, ademas debe
ser mayor a la fecha de

inicio.
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Si

No

No

Si

Si

Si

Si



Fecha de fin real

Entorno

Tareas vinculadas

Categoria

Subcategoria

Producto o servicio

Impacto

Urgencia

Prioridad

Fecha y hora

Dropdown

e Desarrollo

Productivo

Campo nativo de Jira | -

otras

como

Filtra valores de la CMDB

Filtra valores de la CMDB

Filtra valores de la CMDB

e Alto
e Medio
Bajo

Alto
Medio

e Bajo

que permite

seleccionar

tareas

incidentes,

solicitudes,

problemas.
Dropdown

Dropdown

Dropdown

Dropdown
Dropdown
Dropdown

e Bajo
Alto
Medio
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Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si



Tiempo de Dropdown e 0—20 min Si

inactividad e 21 min — 60 min

e Mayor a lh
No. de usuarios Dropdown e Menos del 30% Si
afectados e Entre 30% y 50%

e Mas de la mitad

Resultado de las Dropdown ¢ Exitosas Si
pruebas en ambiente e Sin éxito
de desarrollo e No se hicieron
Experiencia en la Dropdown e Si con éxito Si
realizacion del e Si sin éxito
cambio e No
Riesgo Dropdown e Bajo Si
e Alto
e Medio
Resultado del PIR Dropdown e Totalmente insatisfecho | Si

e Insatisfecho
e Satisfecho

e Totalmente satisfecho

Una vez creados los campos se asociaron a las pantallas y estas pantallas se vincularon al tipo
de incidencia o tarea mediante el esquema de pantallas, la figura 20 muestra el nombre de cada

pantalla vinculada a cada operacion Jira (Crear, editar y ver).
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Este tipo de ...utilizan este esquema de pantallas

incidencia... Funcionamiento Pantalla

8 Cambio normal, Crear incidencia REP: Crear cambio normal/latente
Editar incidencia REP: Editar cambio normal/latente
Ver incidencia REP: Ver cambio normal/latente

Fig. 20: Esquema de pantallas cambio normal

Cuando un usuario crea un cambio de tipo normal visualiza el formulario de la figura 21. Una
vez que el cambio esta creado el detalle de la informacion y las opciones de campos que son
editables se observan como la figura 22.

Crear incidencia - a X

General Categorizacion Impactoy Urgencia Riesgos

Informador

o

Resumen *

Descripcion

iii
il

Texto normal v B I - Av d A @ 00 B8 O +v

Consejo profesional: escribe / para afiadir tablas, imégenes, bloques de cédigo y mucho més.

Crear otra incidencia Cancelar Crear

Fig. 21: Pantalla de creacion en cambios normales
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Proyectos / (g (=] 9 A @1y &L e
Correccion proceso de depuraciones para transacciones personales Abierto v+ 4 Acciones v

B @
Tus campos anclados ~

General Categorizacién Impacto y Urgencia Riesgo
J— Responsable

Asignarme a mi

presentd esta solicitud a través de Jira

Ver solicitud en el portal

Detalles -~
Resumen de riesgos Cambios Incidentes Informader
. . - Request language espafiol
o Un incidente reciente o un cambio con fechas en conflicto en el mismo servicio afectado pueden suponer un
riesgo para este cambio.Mas informacién acerca del panel de informacién de los riesgos
. . s . S afectados @ + Adadir servicio
Afade Servicios afectados para ver los cambios en conflicto. “rvicios alectados
Base de conocimiento B Relacionados: 15 artic... v
Grupo informador ]
Request Type «» Cambios normales
Clase de cambio Ninguno
Clase de cambio Normal
Flag subtask Close
Anadir nota interna  / Responder al cliente @

Fig. 22: Pantalla de edicion y visualizacion en cambios normales

Cambio emergencia

La tabla XII contiene la informacion del nombre, tipo y valores de los campos en las pantallas

de crear, ver y editar de los cambios de emergencia.

TABLA XII
PANTALLA DE CREACION, EDICION Y VISUALIZACION PARA CAMBIOS DE EMERGENCIA
Nombre de campo | Tipo Valores Obligatorio
Creacion
Resumen o titulo Texto - Si
Informador Selector de usuarios  Busca los usuarios  No
unico registrados en Jira

Equipo Dropdown e Infraestructura Si

e Redes y

conectividad
e Seguridad
¢ Gestion de Accesos
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Descripcion

Aprobadores del

cambio

Adjunto

Justificacion del

cambio

Inicio planeado

Fin planeado

Entorno

Tareas relacionadas

Area de texto

Selector de usuarios

Adjunto

Area de texto

Fecha hora

Fecha hora

Dropdown

Campo nativo de Jira

que permite
seleccionar otras
tareas como

e DevSecOps

(Filtra  todos los
grupos existentes en
Jira provenientes del

directorio activo)

Filtra  todos los
usuarios registrados

en Jira

Debe ser mayor a la

hora y fecha actual

Debe ser mayor a la
hora y fecha actual,
ademas debe ser
mayor a la fecha de

inicio.

e Desarrollo

Productivo
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No

No

Si

Si

Si

Si

No



Categoria

Subcategoria

Producto o servicio

Impacto

Urgencia

Tiempo de

nactividad

No. de usuarios

afectados

Resultado de las
pruebas en ambiente

de desarrollo

incidentes,
solicitudes,

problemas.

Dropdown | Filtra valores de la

Dropdown

Dropdown

Dropdown

Dropdown

Dropdown

Dropdown

Dropdown

CMDB

Filtra valores de la

CMDB

Filtra valores de la

CMDB

e Alto
e Medio
e Bajo

e Alto
e Medio

e Bajo

e 0—20 min
e 21 min — 60 min

e Mayora lh

e Menos del 30%
e Entre 30% y 50%

e Mas de la mitad

e Exitosas
e Sin éxito

e No se hicieron
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Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si



Experiencia en la Dropdown
realizacion del

cambio

Edicion y visualizacion

Resumen o titulo Texto

Informador Selector de usuarios
unico

Equipo Dropdown

Descripcion Area de texto

Aprobadores del Selector de usuarios

cambio

Adjunto Adjunto

Justificacion del Area de texto

cambio

e Si con éxito
e Si sin éxito

e No

Busca los wusuarios

registrados en Jira

e Infraestructura

e Redes y
conectividad

e Seguridad

e Gestion de Accesos

e DevSecOps

(Filtra  todos los
grupos existentes en
Jira provenientes del

directorio activo)

Filtra  todos los
usuarios registrados

en Jira
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Si

Si

No

No

No

Si



Inicio planeado

Fin planeado

Fecha de inicio real

Fecha de fin real

Entorno

Tareas vinculadas

Categoria

Subcategoria

Producto o servicio

Fecha hora

Fecha hora

Fecha y hora

Fecha y hora

Dropdown

Campo nativo de Jira

que permite
seleccionar otras
tareas como
incidentes,
solicitudes,
problemas.
Dropdown
Dropdown
Dropdown

Debe ser mayor a la

hora y fecha actual

Debe ser mayor a la
hora y fecha actual,
ademds debe ser
mayor a la fecha de

inicio.

e Desarrollo

Productivo

Filtra valores de la

CMDB

Filtra valores de la

CMDB

Filtra valores de la

CMDB
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Impacto Dropdown

Urgencia Dropdown
Prioridad Dropdown
Tiempo de Dropdown
inactividad

No. de usuarios Dropdown
afectados

Resultado de las Dropdown

pruebas en ambiente

de desarrollo
Experiencia en la Dropdown
realizacion del

cambio

Riesgo Dropdown

e Alto
e Medio

Bajo

e Alto
e Medio

¢ Bajo

¢ Bajo
e Alto
e Medio

e 0—20 min
e 21 min — 60 min

e Mayor a lh

e Menos del 30%
e Entre 30% y 50%

e Mas de la mitad

e Exitosas
e Sin éxito

e No se hicieron

e Si con éxito
e Si sin éxito

e No
¢ Bajo

e Alto
e Medio
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Resultado del PIR Dropdown e Totalmente Si
insatisfecho
e Insatisfecho
e Satisfecho
¢ Totalmente

satisfecho

Una vez creados los campos se asociaron a las pantallas y estas pantallas se vincularon al tipo
de incidencia o tarea mediante el esquema de pantallas, la figura 23 muestra el nombre de cada

pantalla vinculada a cada operacién Jira (Crear, editar y ver).

Este tipo de ...utilizan este esquema de pantallas

incidencia... Funcionamiento Pantalla

B Cambio emergencia Crear incidencia (8] REP: Crear cambio emergencia
Editar incidencia E) REP: Editar cambio emergencia
Ver incidencia () REP: Ver cambio emergencia

Fig. 23:Esquema de pantallas cambio de emergencia

Cuando un usuario crea un cambio de tipo emergencia visualiza el formulario de la figura 24.
Una vez que el cambio esta creado el detalle de la informacion y las opciones de campos que

son editables se observan como la figura 25.
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Crear incidencia — 2 X

Fecha inicio planeada
Elegir fecha Elegir hora

Enter when the change is planned to start.

Fecha fin planeada
Elegir fecha Elegir hora

Enter when the change is planned to end.

Entorno

Entorno en el que es requerido o detectado (Migrated on 21 May 2022 06:30 UTC)

Incidencias Enlazadas

Crear otra incidencia Cancelar

Fig. 24: Pantalla de creacion en cambios de emergencia

vuIven @ 1a uusyue

Proyectos / (&2 / BF 65 n @1 b <
Cobro Cargo Aministrativo de Cuentas Noviembre 2023 Abierto v 4 Acciones v
3 & Tus campos anclados )

General Categorizacién Impacto y Urgencia Riesgo
i Responsable *

Asignarme a mi

‘ oresenté esta solicitud a través de Jira
Ver solicitud en el portal
Detalles -
Resumen de riesgos Cambios Incidentes Rocuiest mgunge espafiol
o Un incidente reciente o un cambio con fechas en conflicto en el mismo servicio afectado pueden suponer un Informaior -
riesgo para este cambio.Mas informacién acerca del panel de informacion de los riesgos
e s s Base de conocimiento Relacionados: 15 arti... v
Anade Servicios afectados para ver los cambios en conflicto. @
Servicios afectados @ + Anadir servicio
Clase de cambio Emergencia
Request Type & Cambios de emergencia
Tipo
Flag subtask Close

Concta Rica

Fig. 25: Pantallas de edicion y visualizacion en cambios de emergencia
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3.1.3.1.4 Flujos de trabajo

En Jira Service Management el ciclo de vida de una tarea, en este caso cambios, se ve reflejado
en un flujo de trabajo, el cual este compuesto por estados y transiciones, un estado representa
un paso del ciclo de vida y la transicion une un estado con otro. En cada transicion se puede
agregar acciones automaticas y condicionar para que solo ciertos usuarios con un rol o perfil

determinado ejecuten el paso de transicion.
Se configuro6 un flujo de trabajo para cada tipo de cambio (estandar, normal y emergencia).
Cambio estandar

Segun la figura 26 al crearse un cambio se le categoriza con el estado Abierto para indicar que
aun no se ha iniciado con la atencion, justo en este momento se asignara automéaticamente al
gestor del cambio designado para los cambios estandar, cuando inicie con el analisis el gestor
debe mover el cambio al estado En analisis, en esta transicion de estados existe una condicion
para que solo el rol de gestor del cambio pueda hacerlo. Si el gestor de cambio no aprueba
porque no existen los recursos o cualquier otro motivo que sea injustificable para aplicar el
cambio debe cancelar actualizando el estado a Cancelado y también indicando el motivo; para
que Jira Service Management retiré de la lista de cambios pendientes de solucién a un cambio
cancelado se configura la resolucion a Cancelado. Si el gestor aprueba el cambio, debe
corroborar que las fechas planeadas de inicio y fin sean las correctas para que Jira Service
Management agendé el cambio en el calendario. Cuando el gestor mueva el cambio a Ejecucion
del cambio, automaticamente se captura la fecha y hora de inicio real de la ejecucién del
cambio, esto se consigue configurando una post funcion de la transicion. En este momento
también se dispara una automatizacion que crea subtareas que son las actividades durante la
gjecucion, cada subtarea tiene un area responsable; mientras no se completen todas las
subtareas, Jira Service Management bloqueara la transicion o el paso al estado Revision post
implementacion. Una vez que todas las subtareas se completen automaticamente el cambio
principal se mueve al estado Revision post implementacion. En este momento el gesto del
cambio debe completar el formulario REP, cuando envié el formulario completo
automaticamente el cambio se cierra y Jira actualiza la resolucion a listo. Finalmente, Jira envia

la encuesta de satisfaccion al creador del cambio.
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ABIERTO EN ANALISIS EN EJECUCION DEL CAMBIO

REVISION POST IMPLEMENTACION

CANCELADO

CERRADO

Fig. 26: Diagrama de estados de cambio estandar

Como lo muestra la figura 27 el gestor del cambio debe hacer uso del botdn de estados en el

detalle del cambio para actualizar los estados segun el flujo de trabajo configurado.

Test cambio rT—
& wee
T Estado Tus campos anclados ~
inicial

General Categorizacion
Responsable

Prioridad Media
presentd esta solicitud a través de Jira
Detalles ~
Resumen de riesgos Cambios Incidentes
Base de conocimiento ® Relacionados: 15 arti... v
o Un incidente reciente o un cambio con fechas en conflicto en el mismo servicio afectado pueden suponer g
un riesgo para este cambio.Mas informacién acerca del panel de informacién de los riesgos
Afade Servicios afectados para ver los cambios en conflicto. Request language inglés
G Activos y Cambios Servicios afectados @ + Anadir servicio
Clase de cambio Pre aprobado - Creacién de servidor virtual Request Type & Cambios pre aprobados
Tina
Anadir nota interna Responder al cliente @
Cancein de exner toc M t Mas campos . =

Fig. 27: Botdn de estados en cambios estandar

Cambio normal

Como se puede visualizar en la figura 28 cuando crean un cambio normal su estado inicial es
Abierto, el cual representa que ain no se ha iniciado con la atencién, al mismo tiempo que se
crea un cambio normal se desencadena una automatizacién para asignar al responsable que
viene a ser el gestor del cambio normal. El gestor del cambio debe actualizar al estado En

analisis cuando inicie con la revision de la informacion registrada en el formulario del cambio,
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aqui verifica que las fechas de inicio y fin planeadas sean las correctas para que Jira las registre
en el calendario, si aprueba el cambio es enviado para que se aprobado por el duefio del
producto, esta actividad es representada por el estado Aprobacion PO. Si luego del anélisis el
gestor rechaza el cambio, debe actualizar el estado a Cancelado y explicar el motivo del
rechazo, en este momento Jira categoriza al cambio como resuelto. Para los cambios en estado
Aprobacion PO, puede requerir aprobacion de todo el comité de cambio, esto depende si el
riesgo es alto o medio, para controlarlo en la transicion que lleva al estado Aprobacion CAB se
agrega una condicion. Los cambios de riesgo bajo desde Aprobacién PO son direccionados al
estado En ejecucion del cambio, aqui se inicia con la implementacion, se captura
autométicamente la fecha de inicio real, por automatizacion se crea una Unica subtarea que al
cerrarse activa la actualizacion de estado el cambio principal desde En ejecucion del cambio a
Revision Post Implementacion. Cuando el cambio se encuentra en revision Post
Implementacion el gestor del cambio completa el formulario PIR, una vez enviado el cambio
pasa al estado Cerrado, justo en este momento Jira envia una encuesta de satisfaccion al creador

del cambio.

APROBACION CAB

APROBACION PO

. EN EJECUCION DEL CAMBIO

ABIERTO EN ANALISIS

REVISION POST IMPLEMENTACION
CANCELADO

CERRADO

Fig. 28: Diagrama de estados cambio normal

Como lo muestra la figura 29 el gestor del cambio debe hacer uso del boton de estados en el

detalle del cambio para actualizar los estados segun el flujo de trabajo configurado.
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Proyectos / ] ) & O b <L -
Correccion proceso de depuraciones para transacciones personales il 4 Aciones v
9 ¢ o

Tus campos anclados -

General Categorizacién Impacto y Urgencia Riesgo

resentd esta solicitud a través de Jira

Detalles -

Resumen de riesgos Cambios Incidentes

te o un cambio con fechas en conflicto en el mismo servicio afectado pueden suponer un

o Un incident

riesgo p:

mbio.Mas informacion acerca del panel de informacion de los riesgos

Anade Servicios afectados para ver los cambios en conflicto.

Grupo APl

Fig. 29: Botdn de estados en cambios normales

Cambio de emergencia

La figura 30 muestra el flujo de estados de un cambio de emergencia, cuando se crea un cambio
inicia en el estado Abierto, automaticamente se le asigna al gestor responsable quien debe
realizar el andlisis inicial, para indicar que esta haciendo esta actividad debe mover el cambio
al estado En andlisis. Si el gestor rechaza el cambio mueve el estado a Cancelado, no solo puede
hacerlo desde el estado En analisis, también puede hacerlo desde Abierto. Si todo es conforme
y aprueba el cambio debe actualizar al estado Aprobacion PO para evaluacién del duefio del
producto o servicio afectado, hay la posibilidad de que rechace, si lo hace entonces el cambio
de cancela, pero si lo aprueba el estado se mueve a Aprobacién ECAB. En Aprobacion ECAB,
el comité de emergencia evalla el cambio, si lo aprueba pasa a la ejecucion (se captura la fecha
de inicio real), si se rechaza retorna a Aprobacion PO. Cuando el cambio pasa a ejecucion se
crea una Unica subtarea que al cerrarse activa la actualizacion de estado del cambio principal a
Revision Post Implementacién. El gestor del cambio completa el formulario PIR, una vez
enviado el cambio pasa al estado Cerrado, justo en este momento Jira envia una encuesta de

satisfaccion al creador del cambio.
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APROBACION ECAB

APROBACION PO

EN EJECUCION DEL CAMBIO

ABIERTO EN ANALISIS REVISION POST IMPLEMENTACION

CANCELADO

Fig. 30: Diagrama de estados cambios de emergencia

CERRADO

Como lo muestra la figura 31 el gestor del cambio debe hacer uso del boton de estados en el

detalle del cambio para actualizar los estados segun el flujo de trabajo configurado.

Proyectos / |,

Estabilizacion de FEEC Batch BG

General Categorizacién Impactoy Urgencia Riesgo

Impacto cambio
Urgencia cambio

Prioridad

Archivos adjuntos (2)

A No se pudo cargar

=] 4

estados Tus campos anclados
Responsable
Bajo
Baja Detalles
~ Baja Request language
Informador
Base de conocimiento
m Servicios afectados ©®
Request Type
A Nose arga

Fig. 31: Botdn de estados en cambios de emergencia

Flujo de las subtareas

Volver a la busqueda

@3 iy < o

/ En revisién post ejecucién v 4 Acciones ~
Boton de

espariol

El Relacionados: 15 arti v

+ Anadir servicio

& Cambios de emergencia

Como lo muestra la figura 32 el flujo de trabajo de las subtareas en bastante sencillo, cuando se

crea una subtarea inicia en el estado Abierto, aqui el equipo asignado realiza el anélisis, si todo

es conforme se pasa a ejecutar la subtarea, esta ejecucion esta representada por el estado En

progreso, la subtarea puede ser cancelada durante el anélisis o ejecucion. Si la ejecucion finaliza

con éxito el estado de la subtarea debe ser actualizada a Cerrado.
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ABIERTO EN PROGRESO CERRADO

CANCELADO

Fig. 32: Flujo de trabajo de las subtareas

Como lo muestra la figura 33 el gestor del cambio debe hacer uso del boton de estados en el

detalle de la subtarea para actualizar los estados segun el flujo de trabajo configurado.

» =} 4/ @ ® o2 0 <
Tarea de liberacion OPED-Configuracion de JOBs en Produccion « Completado v
¢ Vincular incidencia =~ v Anadir formulario 4 Acciones v

Botén de Tus campos anclados -

estados

resentd esta solicitud a través de Jira

Responsable
Descripcion

Configurar los jobs en el ambiente de produccién.

Detalles -
Informador

Reauest Tvpe

Fig. 33: Boton de estados para subtareas de cambios

3.1.3.1.5 Esquema de permisos

Jira Service Management controla lo que los usuarios pueden ver y hacer a través de permisos,
los permisos se otorgan a los roles definidos. En la tabla XIII se encuentran los permisos
relevantes configurados para el proceso de cambios, es importante mencionar que existen otros

permisos adicionales definidos por Jira Service Management.

TABLA XIlI
PERMISOS DE PROYECTO JIRA SERVICE MANAGEMENT PARA CAMBIOS

64



Permisos

Descripcion

Rol/Usuario/Grupo que

tiene el permiso

Administrador del proyecto

Buscar proyectos

Agente del proyecto

servicio

Ver flujo de trabajo

Usuario asignable

de

Administra todo el proyecto
Jira y gestiona los accesos al
proyecto de gestion de

cambios.

Permisos de visualizacion al

proyecto

Ejecuta las acciones
necesarias en la herramienta
para la atencion de una
solicitud (visualizacion de

SLAs, ver colas, etc.)

Visualiza el flujo de trabajo

configurado

Permiso para su usuario
aparezca en la lista de
usuarios que puede
registrarse como

responsables una solicitud.
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Administrador

e QGestor del cambio

e Administrador

e Autoridad del cambio
e Creador del cambio

e Implementador

e Gestor del cambio

e Administrador

e Autoridad del cambio
e Creador del cambio

e Implementador

e Gestor del cambio

¢ Administrador

e Autoridad del cambio
e Creador del cambio

e Implementador

e (Qestor del cambio
e Autoridad del cambio
e Creador del cambio

e Implementador



Permisos

Descripcion

Rol/Usuario/Grupo que

tiene el permiso

Asignar usuarios

Crear issue o incidentes

Eliminar issues o incidentes

Editar issues o incidentes

Vincular issues o incidentes

Resolver issues o incidentes

Permisos  para  asignar

responsables de una solicitud

Permisos para crear tareas, en

este caso cambios

Permisos para  eliminar

tareas, en este caso cambios

Permisos para editar tareas,

en este caso cambios

Permite relacionar tareas

entre si. Por ejemplo,

cambios con problemas

relacionados.

Permite asignar una
resolucidén, en este caso a

cambios.
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e Gestor del cambio
e Autoridad del cambio
e Creador del cambio

e Implementador

e Gestor del cambio

e Administrador

e Autoridad del cambio
e Creador del cambio

e Implementador

e Gestor del cambio

e Administrador

e Autoridad del cambio
e (reador del cambio

e Implementador

e Gestor del cambio

¢ Administrador

e Autoridad del cambio
e Creador del cambio

e Implementador

e (Qestor del cambio
e Administrador
e Autoridad del cambio

e Creador del cambio



Permisos Descripcion Rol/Usuario/Grupo que
tiene el permiso
e Implementador
Transicionar 1ssues o | Permite actualizar estados de e Gestor del cambio
incidentes las tareas, en este caso e Administrador
cambios. e Autoridad del cambio

Agregar comentarios

Eliminar tus

comentarios

Crear adjuntos

propios

Permite agregar comentarios,

en este caso en el cambio.

Permite eliminar los
comentarios generados por tu

usuario

Permite adjuntar
documentos, imagenes, entre
otros en una tarea, en este

caso cambios.

3.1.3.1.6 Esquema de notificaciones

e (Creador del cambio

e Implementador

e Gestor del cambio

e Administrador

e Autoridad del cambio
e Creador del cambio

e Implementador

e Gestor del cambio

e Administrador

e Autoridad del cambio
e Creador del cambio

e Implementador

e Gestor del cambio

e Administrador

e Autoridad del cambio
e Creador del cambio

e Implementador

Jira Service Management maneja un esquema de notificaciones para enviar mensajes a los

correos electronicos de ciertos usuarios seleccionados frente a ciertos eventos, por ejemplo,
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cuando se crea un cambio, 0 se actualiza informacion [41]. La tabla XIV muestra las
notificaciones configuradas en el proyecto para el proceso de cambios:

TABLA XIV
ESQUEMA DE NOTIFICACIONES

Notificacion Descripcion Usuario/Rol/Grupo

Issue o incidente creado Cuando una tarea es creada, e (Creador del cambio.

en este caso un cambio

Issue o incidente editado Cuando una tarea es editada, | -

en este caso un cambio.

Se asigna un issue o incidente = Cuando una tarea es asignada e Responsable

aun responsable, en este caso

un cambio.
Un issue o incidente es | Cuando una tarea es resuelta, e Creador del cambio
resuelto en este caso un cambio

3.1.3.1.7 Automatizaciones

Jira Service Management mediante su funcionalidad de automatizacién permite ejecutar
acciones automaticas a traves de reglas, las cuales estan compuestas por tres partes;
disparadores que inician la accion, condiciones para filtrar el alcance de la regla y acciones que

realizan la tarea indicada (mover de estado, enviar correo, agregar comentario, entre otros) [42].
Para el proceso de gestién de cambios se uso las siguientes reglas:

Regla del calculo del riesgo

¢ Disparador: Cuando los campos Tiempo de inactividad, No. de usuarios afectados, Resultado
de las pruebas en ambiente de desarrollo o experiencia en la realizacion del cambio sean
editados durante la creacion, edicion o transicion del cambio.

e Condicidn: si es un tipo de tarea igual a cambio estandar, normal o de emergencia.

e Accion: Crear una variable para capturar la sumatoria de los valores de las respuestas para

cada pregunta del riesgo segun la tabla 2 “Matriz de criterios para el calculo del riesgo”.
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¢ Bloqgues condicionales if else: comparar en cada blogque la variable que contiene el total del
riesgo segun los rangos de valores expuestos en la tabla 3 “Matriz de riesgo”. En cada bloque

editar el campo Valor del riesgo por Bajo, Medio o Alto segun sea el caso.

La figura 34 muestra una parte de la configuracion realizada en la regla.

Célculo Riesgo HABILITADO Registro de auditoria Detalles de la regla Volver a las reglas

E Accion de registro DJ m

Anadir valor al registro de auditoria. Mas informacion,

O Then: Crear variable

((totalRiesgo))

Mensaje de registro *

/ \‘.‘ [{'maIR\Pﬁgaj}l ‘
EI And: Anadir valor al registro de auditoria

{{totalRiesgo))

N~ -~ Atras

» ;Qué informacién puedo registrar?

p And: Editar campos de incidencia
- Total Riesgo

) And: Recupera los datos de la incidencia.

Fig. 34: Automatizacion del calculo del riesgo

Regla del calculo de prioridad

e Disparador: Cuando los campos Impacto o Urgencia sean editados durante la creacion,
edicion o transicion del cambio.

e Condicidn: si es un tipo de tarea igual a cambio estdndar, normal o de emergencia.

¢ Bloques condicionales if else: comparar en cada bloque la combinacién de valores para
impacto y urgencia segun la tabla 4 “Matriz de impacto y urgencia para calculo de prioridad”.
En cada bloque ejecutar la accion de editar el campo Prioridad por los valores Bajo, Medio 0
Alto segun sean el caso. La figura 35 muestra un ejemplo de los bloques condicionales

configurados.
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Calculo de prioridad rssimace

+

=  When: Se cambia el valor para

.o Tipo de Incidencia es una de

If: Coincide con
< : -
.

p Then: Editar campos de incidencia
Prioridad

Registro de audnolia

Detalles de la regla Volver a las reglas

-G Bloque if D_l '@-

El blogue if ejecuta las acciones dentro de ese bloque
cuando coincide con todas las condiciones especificadas. De
lo contrario, se evaluaran los bloques else siguientes. Mas
informacién sobre la condicion de bloques if/else

Ejecutar acciones si..

Coinciden todas las condiciones

Coincide al menos una condicién

Condiciones

1 "Impacto cambio[Dropdown]” = Alto AND
"‘Urgencia cambio[Dropdown]” = Alta

>

D%

+ Anadir condiciones

Fig. 35: Automatizacion de calculo de prioridad

Crear péagina de plan de cambio en Confluence

¢ Disparador: Cuando se realiza el cambio de estado de Abierto al estado en analisis.

e Condicidn: si es un tipo de tarea igual a cambio normal o de emergencia.

e Accion: Enviar una solicitud web a Confluence, método POST, en el cuerpo de la peticidn

customizar el id de la pagina plantilla para crear el plan.

e Accion: Pegar en el comentario la URL de la nueva pagina creada.

La figura 36 muestra las configuraciones realizadas en la regla.
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Crear plan de Sallda e HABILITADO Registro de auditoria Detalles de la regla Volver a las reglas

F Accion de registro DJ '@'
When: Transicién de incidencia realizada
°'[° Djs‘oi Afiadir valor al registro de auditoria. Mas informacion.
PARA
En analisis Mensaje de registro *

{{webResponse.body.id}}

b o4 Tipo de Incidencia es una de Atréas

Cambio emergencia, Cambio norma

> ;Qué informacién puedo registrar?

Then: Enviar una solicitud web.

st/api/content/6848823/pagehi

E] And: Anadir valor al registro de auditoria.
{{webResponse.body.id}}

Fig. 36: Automatizacion para crear plan de salida

Mover de estado al cambio principal cuando todas sus subtareas se cierran

e Disparador: Cuando la subtarea pasa al estado Cerrado o Cancelado.
e Condicidn: si es una subtarea.
e Para el padre: buscar todas las subtareas en el estado Cerrado o Cancelado, y ejecutar la accion

cambio de estado al estado Cerrado. En la figura 37 se ve un resumen de la regla configurada.

TranSICIPnar camblo SleN IO Cuando HABILITADO Registro de auditoria Detalles de la regla Volver a las reglas
las subtareas se cierran

Regla de rama/incidencias g] .@

relacionadas
o Tipo de Incidencia es igual a
- btarea/Can Selecciona sobre qué incidencia relacionada quieres realizar

las acciones. Mas inforr sobre Regla de

ramay/inc
Tipo de incidencias relacionadas *

RAMA
= Principal v

Regla restringida a los proyectos
& Para: Principal
e tendran en cuenta las incidencias de los proyecto
mencionados. Pue mbiar esta restriccion en 1a se
r

If: Subtareas coinciden

D
e Atras

% ¢A qué datos de incidencia puedo acceder en condiciones
y acciones de incidencias relacionadas?

Then: Realizar la transicion de la incidencia a

I e eevison post secucion

Fig. 37: Automatizacion de cambio de estado por cierre de subtareas

Calcular el resultado de la revision post implementacion
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e Disparador: Cuando los campos ¢Se cumplié con el objetivo del cambio?, ¢ElI cambio fue
implementado con el alcance inicial (tiempo y recursos) ?, ¢Se cumplio con el plan del
cambio? o ¢Los incidentes presentados en el cambio fueron atendidos de manera oportuna?
sean editados durante la creacidn, edicion o transicion del cambio.

e Condicidn: si es un tipo de tarea igual a cambio estandar, normal o de emergencia.

e Accion: Crear un variable que capture la sumatoria de los valores registrados para las
preguntas del célculo del PIR segtn la tabla 8 “Preguntas revision post implementacion”.

¢ Bloques condicionales if else: comparar en cada bloque los rangos de valores segun la tabla
9 “Matriz de valores resultado de la revision post implementacion”. En cada bloque ejecutar
la accion de editar el campo Resultado del PIR por los valores Totalmente insatisfecho,
Insatisfecho, Satisfecho o Totalmente satisfecho segln sean el caso segun la tabla 9 “Matriz
de valores resultado de la revision post implementacion”. En la figura 38 se puede visualizar

un fragmento de la configuracion realizada.

Calculo PIR Haswmano Registro de auditoria Detalles de la regla m Volver a las reglas

el wiTal vanaue

{3 . :
{totalPIR) E] Accion de registro DJ m

Anadir valor al registro de auditoria. Més informacién

EI And: Afadir valor al registro de auditoria. Mensaje de registro®

{totalPIR)

{{totalPIR}) }

Atrés
y And: Editar campos de incidencia

al PIR i 5 gist
Total *» ;Qué informacién puedo registrar?

) And: Recupera los datos de la incidencia

Fig. 38: Automatizacion de calculo del resultado del PIR

Crear subtareas por tipo de cambio

o Disparador: Cuando se transiciona del estado Analisis al estado En ejecucion

e Condicion: que sea de tipo cambio estandar
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e Bloques if else: por cada bloque agregar la condicion seguin la casuistica del cambio estandar

y como accion crear subtareas con titulo por defecto. La figura 39 tiene el resumen de la

condicion configurada.

Crear subtareas Hasimaco

+ [@) subtarea/Cambios

And: Crear una nueva
+  [@ subtarea/Cambios

-+ Anadir componente

ELSE-IF

@

Registro de auditoria

Else-if: Coincide con

Clase de cambio[Select List (cascading)]” in

3.1.3.1.8 Reportes

Detalles de la regla Volver a las regla:

Q w

El bloque else ejecuta las acciones dentro de ese bloque si
los bloques if/else anteriores no coincidieron con sus
condiciones. El bloque else puede contener sus propias
condiciones, lo que lo convierte en else-if, o se puede dejar
vacio si es el tltimo bloque else. Mas informacion sobre la

-C Bloque else

condicién de bloques if/else
Ejecutar acciones si...
Coinciden todas las condiciones

Coincide al menos una condicién

Condiciones

Q' "Clase de cambio[Select List (cascading)
cascadeOption

1" in |l—:|i

>

Fig. 39: Automatizacion para crear subtareas

Los reportes que el gestor de cambios y el resto de equipo necesitan para darle seguimiento a

los cambios son los siguientes:

e Total de cambios estandar por tipo.

e Total de cambios por estado y por equipo.

e Total de cambios por tipo y por estado.

e Total de cambios por resultado del PIR.

e Total de cambios cerrados en el altimo mes por tipo.

La figura 40 muestra algunos ejemplos de los reportes elaborados para seguimiento del proceso.
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M nNinguno 13 M LenisMaria ___.._..._,. 10

M otros 7 M Ronald . 9

B Aviel De Jesus ]

Hh . | | Alejandro Ive 7
W Otros. 39

Estadisticas de filtro bidimensionales: ZONA.. »* {3 T)

Servicio asignado al cambio  Emergencia Estandar Normal T: 22 hace 30 segundos
Ninguno 33 57 153 243
Incidencias Gnicas totales: 33 57 153 243

Agrupado por: Tipo de cambio Mostrando 1 de 1 estadisticas.

22 hace 30 segundos

Tipo de cambio
Incidencias totales: 243

W Normal 153
W Estandar 57
| | Emergencia 33

Fig. 40: Dashboard con reportes para cambios

3.1.3.1.9 Integracion con la base de conocimiento

Jira Service Management tiene una configuracion de integracién con la base de conocimiento,
para hacer la integracion se necesita crear un espacio en la herramienta de gestion de
conocimiento llamada Confluence e ingresar a Jira en la opcion de base de conocimiento y

pegar el link del espacio creado como se observa en la figura 41.

. B ra Mutual SER EPS Tu trabajo Proyectos Filtros Paneles Equipos Planes Activos  Aplicaciones ~ Q Buscar ‘
Espacio

Proyecto de asistencia Buscar espacios vinculados Q Crear espacio

@ Vober ol proyecto Espacio Quién tiene permiso de visualizacion  Quién tiene permiso de edicién

Solicitudes de correo electrd. § Mesa de servicio Todos los usuarios con... v Solo usuarios de Conf... v Desvincular

Notificaciones del cliente

Widget Controlar sugerencias de articulos

Prepara sugerencias de articulos que puedan ayudar a tus clientes mientras rellenan un formulario de solicitud. Utiliza etiquetas para limitar los articulos
Chat que se muestran en cada formulario.
Aqente virtual NOVEDAD Formulario de solicitud Permitir sugerencias Solo mostrar los articulos etiquetados

Cambios AES v @

Ajustes de satisfaccion

Incidentes AES v @
) Base de conocimientos

N Incidentes Colaboradores Internos
SLA

Incidentes Prestadores Externos

Automatizacion

Problemas AES
Aplicaciones

86686888
C O 0 U

Solicitudes AES

Fig. 41: Integracion base de conocimiento y proyecto de servicio.

Al ejecutar esta integracion los articulos documentados en la base de conocimiento son
visibles en el portal del cliente para los usuarios finales y también en la vista de los gestores
del cambio o implementadores para que puedan encontrar articulos similares o crear nuevos,
tal y como lo muestra la figura 42.
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Creacion de un servidor que se utilizara como proxy desde
Produccion

Detalles ”
@ £ @ 0
Base de conocimiento -~
General Categorizacién /
Tesﬁ x
solicitud a través de Jira Coincidentes: 6 articulos + Crear articulo
[B Test cambio
® Lambdas para la actualizacién de
Resumen de riesgos  Cambios Incidentes configuraciones co
o Un incidente reciente o un cambio con fechas en conflicto en el mismo servicio afectado pueden suponer un @
riesgo para este cambio.Mas informacién acerca del panel de informacién de los riesgos @
Afade Servicios afectados para ver los cambios en conflicto.
* ®
¢ Creacién de servidor virtual
Informacdor @ s castilo

Fig. 42: Visibilidad de articulos de la base de conocimiento en los cambios creados en Jira

3.1.3.1.10 Integracion con la CMDB

La base de datos de gestion de la configuracion guarda informacion de los activos y servicios
de la organizacion, en la figura 41 se puede apreciar como se guarda la informacién de la
categoria. Se relacionan con el proceso de gestion de cambios a través de campos
personalizados dependientes, los campos creados para tal uso fueron Categoria, Subcategoria 'y
Producto o Servicio, en la figura 43 se puede ver la configuracion realizada para extraer la
informacion necesaria y hacerla visible en los campos.

b Catalogo | < Categoria 2 Q " este esquer

R Grafico del esquema

Objetos Atributos

D Nombre Descripcion Tipo Valor de tipo Valor adicional
ARBOL DEL ESQUEMA y o+
Key Tex
28 @  Nam :?]*)\n of the Text
. 14 4 ted Fechayt
& Categoria 1 4
v <8 Categoria2 105 i 430 Updated Predeterminada Fechay hora
+ @ Producto/Servicio o bjeto & Categ M re
d d v Text v Anadi

Fig. 43: Esquema de CMDB
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Selecciona el esquema que quieras vincular a este campo personalizado.

Alcance del filtro (AQL)

° objectType = "Categoria 1|"

Filtra los valores que apareceran en este campo personalizado utilizando AQL. Méas informacion sobre el alcance del filtro.

Alcance de incidencia del filtro (AQL)

Filtra los valores que apareceran en este campo personalizado utilizando el valor de los campos personalizados de Activos o los campos del sistema de
Jira en esta pantalla. Mas informacién sobre el alcance de incidencia del filtro.

o El alcance de incidencia del filtro (AQL) no es compatible cuando se ejecutan reglas de automatizacion

Interaccion con el usuario
Configura cémo funcionara tu campo para los usuarios y cémo se vera en la vista de incidencias.

Mostrar y buscar estos atributos en el campo personalizado *

Name x Q v

Mostrar estos atributos en la vista de la incidencia

Name x Q v

El campo puede almacenar varios objetos CD

Mostrar un objeto predeterminado cuando este campo aparezca en un portal del cliente CD

P

Fig. 44: Configuracién de campos de integracion con CMDB

3.1.3.1.11 Integracion con la gestidn de solicitudes, incidentes y problemas

Para relacionar un cambio con una solicitud, incidente o problema se hace uso de la
funcionalidad de Vinculacion de las incidencias, se agrega una etiqueta y la clave del tipo de

tarea relacionado. Este comportamiento de vincular incidencias se puede ver en la figura 45.

76



» ® @2 b <
Abierto v 4 Acciones v
Tus campos anclados .
§ : 1 Responsable
Incidencias vinculadas
Asignarme a rr
relates to M ‘ 3329 x [x) ‘
+ Crear incidencia enlazada M Cancelar Detalles
2 Request language espariol
Actividad
Base de conocimiento B Relacionados: 15 artic v
Mostrar: Comentarios v > Resumir Mas recientes primero 1=
Anadir nota interna / Responder al cliente @
Consejo de expertos: ™M
Més campos pr v
Automation 9 v

Fig. 45: Uso de la vinculacion de incidencias para relacion con otros procesos ITSM

3.1.3.1.12 Pruebas de configuracion

Las pruebas se ejecutaron segun el disefio definido, la herramienta deberia realizar las acciones
o mostrar la informacidn seguln el disefio. Las pruebas se desarrollaron en el mismo ambiente o
sitio de Jira, participaron todos los miembros del equipo y las observaciones identificadas se
recibieron por correo electronico, luego se documentaron en Confluence para el seguimiento
del estado de cada una de ellas, esto se puede ver en la figura 46, cuando fueron corregidas se

confirmd por correo para su revalidacion.

& Confluence Espacios ¥ Personas Calendarios Blogs Analytics eazyBl Crear

Comentario bit2bit Estado

* Se permite Se agreg6 otra validacion en la transicién de Analisis a Cambio pre aprobado para asegurar el llenado de los campos del riesgo: | DONE |
transicionar
hasta la
segunda [en AnAusss | Camblo pre aprobado
aprobacion
(Cambio Seiaan: Nows = kvl hasian Kitant
Programado)
con valores de Triggers 0 nditions 3 Vahdat D | postFunctions 15
riesgo sin
completar

* Revisar todas las = Hacer QA con las combinaciones de preguntas. EN PROGRESO
actualizaciones
donde se hace
el célculo o
recélculo del
riesgo, ya que
hay ocasiones
donde el valor
no se despliega
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Fig. 46: Seguimiento a resultado de pruebas de configuracion

3.1.4 CIERRE
3.1.4.1 MANUALES DE USUARIO

Los manuales de usuario fueron documentados en Confluence y estos constaron de imagenes y
texto en formato pdf. En este manual se detallaron los pasos a seguir y las configuraciones

realizadas en la herramienta.

1 Introduccion

Este manual tiene como objetivo que el administrador conozca la forma en la que esta estructurado el proyecto

1.1 Datos del proyecto

I mos
¢

1.2 Datos del proyecto

Nombre
Key
Rol Responsabilidades Grupo
Roles
mv:lucra Administrador del proyecto - Asignacion de personas a los diferentes
os roles

- Ajustes a la configuracién del proyecto y
sus datos

Fig. 47: Manual de usuario

3.1.4.2 CAPACITACION

Consistié en una reunién virtual de una hora de duracion dénde se explico el paso a paso a
seguir por cada usuario segun el rol que desempefia en Jira Service Management. En La figura

46 se puede ver algunos participantes de la reunion.
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Fig. 48: Capacitacion a miembros del equipo

3.2 TRATAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS Y PRESENTACION DE
RESULTADOS.

3.2.1 TRATAMIENTO

El tipo de investigacion es aplicada o tecnoldgica [43], pues se esperaba resolver la
problematica descrita para mejorar, perfeccionar u optimizar el proceso de gestion de cambios
con la ayuda de la tecnologia, en este caso un sistema de mesa de servicio. El nivel de
investigacion es explicativo [44], en este nivel se usan preguntas que se enfocan en las variables
de los sujetos o de la situacion para descubrir cudles son sus propiedades, ademas este nivel
permite tener, aunque sea un minimo nivel de prediccion. Para confirmar la hipotesis de la
investigacion se desarrollo el disefio pre - experimental [45], siguiendo esta linea de disefio y
como lo muestra la figura 49 se manipulé intencionalmente la variable dependiente (proceso de
gestion de cambios) para conocer las consecuencias que ejercen sobre ella otros estimulos,
influencias o tratamientos (variables independientes) en un grupo establecido previamente a la

investigacién (equipo de TI).
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Fig. 49: Gréfico de tratamiento de variables

Donde:

e Oaq: Pretest
e X: Tratamiento (Sistema de mesa de servicio)

e (2 Post test

El método aplicado es inductivo [46], porque esta investigacion va desde lo particular a lo
general, se analizan caracteristicas comunes en un conjunto de realidades para desarrollar una

propuesta o ley cientifica de indole general.

La poblacion de estudio estuvo conformada por los 10 trabajadores del area de T que atienden

el proceso de gestion de cambios en la empresa en investigacion, siendo la muestra poblacional.

Para la recoleccion de datos se hizo uso de las técnicas encuesta, observaciéon y analisis
documental; cada uno con sus respectivos instrumentos los cuales son cuestionario, ficha de
observacion y ficha de contenido. El cuestionario (Anexo 1) se usé para capturar informacion
sobre la dimensién satisfaccion de los trabajadores del area de T1 relacionada con la variable
independiente (sistema de mesa de servicio), consta de preguntas cerradas utilizando una escala
de Likert. Para la variable dependiente (proceso de gestion de cambios) y su dimension tiempo
se usoO la ficha de observacion (Anexo 2), para sus dimensiones uso del recurso humano y

calidad de servicio se utilizd las fichas de contenido (Anexo 3 y Anexo 4).

El cuestionario, la ficha de observacion y la ficha de contenido fueron validadas por un juicio
de expertos (Anexo 5) y para evaluar la confiabilidad de la encuesta se aplico el coeficiente de
Alpha de Cronbach; el cual alcanz6 un valor mayor a 0.7, resultado que refleja que la

confiabilidad es aceptable (Anexo 6).

La dimensidn satisfaccion de trabajadores del area de T1 vinculadas a la variable independiente,
fueron medidas luego de la implementacion del sistema de la mesa de servicio. Mientras que
las dimensiones de la variable dependiente; tiempo, uso de recurso humano y calidad del
servicio fueron mediadas antes y después de la implementacion. Para la aplicacién de las
técnicas e instrumentos en mencion se llevo a cabo el monitoreo de las actividades que realizan
los colaboradores involucrados en el proceso de gestion de cambios, previo consentimiento
informado por un periodo de 4 semanas. Durante este periodo de observacion, se toma registro
del tiempo de priorizacién y analisis de un cambio; también se fue haciendo un analisis

documental de la cantidad de cambios que eran atendidos por equipo y por responsable; y la
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calidad con la que se entregaban los cambios ejecutados. Para conocer la satisfaccion de los
usuarios involucrados en el proceso se aplicé el cuestionario utilizando la plataforma online

SurveyMonkey.
3.2.2 ANALISIS DE DATOS

Luego de aplicar las técnicas estadisticas y obtener los resultados, se procedié a plasmar los
resultados en tablas y graficos estadisticos. Consecuentemente se pudo analizar los graficos y
realizar un contraste entre los resultados del pre test y post test. Primero se verifico el tipo de
distribucion de los datos (normalidad), teniendo en consideracidn que si el tamafio de la muestra
es inferior a treinta se hace uso de Shapiro-Wilk, mientras que si la muestra es mayor a treinta
se hace uso de Kolmogorov — Smirnov. Dependiendo del tipo de distribucién de los datos se

aplico pruebas paramétricas o0 no parametricas.
3.2.2.1 DIMENSION TIEMPO

A través de la ficha de observacion se pudo capturar informacion acerca de los indicadores
tiempo de priorizacion y tiempo de andlisis para la dimension tiempo. La cantidad de ciclos de
observacién por cada indicador antes y después de la implementacion se dedujo a partir del
tiempo de ciclo y el método de la tabla de General Electronic (Anexo 7). Por tanto, el nimero
de observaciones y el tiempo promedio para el indicador tiempo de priorizacion y tiempo de
analisis en la fase de pre test estan resumidos en la tabla XV, mientras que el nimero de
observaciones y el tiempo promedio para los mismos indicadores en la fase de post test se

encuentran registrados en la tabla VXI:

TABLA XV
INDICADORES DE TIEMPO ESTIMADO Y CANTIDAD DE CICLOS DE OBSERVACION EN LA FASE DE PRE TEST
Indicador Tiempo promedio (min) | Nro. Observaciones
Tiempo de priorizacion del cambio. | 5 15
Tiempo de analisis del cambio. 10 10

TABLA XVI

INDICADORES DE TIEMPO ESTIMADO Y CANTIDAD DE CICLOS DE OBSERVACION EN LA FASE DE POST TEST
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Indicador

Tiempo promedio (min)

Nro. Observaciones

Tiempo de priorizacion del cambio.

18

Tiempo de analisis del cambio.

10

Teniendo en consideracion el nUmero de observaciones a realizar se procedio con la recoleccion
de datos, para demostrar el tipo de distribucion de los datos para cada indicador se aplicd

pruebas de normalidad (Anexo 8), ademas para contrastar la hipétesis se emplea T-Student.

La tabla XVII resume el tiempo en minutos por cada ciclo de observacién, antes del uso del

sistema de mesa de servicio y después de que el equipo de Tl usa el sistema, evidenciando la

variacion en el tiempo dedicado a llevar a cabo la priorizacion de cambios de Tl

TABLA XVII )
TIEMPO PROMEDIO USADO EN EL PREST Y POST TEST PARA EL TIEMPO DE PRIORIZACION
Tiempo de priorizacion
. Tiempo (minutos) usado
Ciclos
Pre test Post Test
Cc1 5 3
C2 4 2.5
C3 4 2.9
c4 4.3 2.4
C5 5 2.6
cé6 4.9 2.5
c7 4.5 3.1
Cc8 4 2.4
c9 4.1 2.6
ci10 5.2 2.4
C11 4.5 2.8
C12 4.3 2.6
C13 5.2 2.6
Cci14 4.3 2.2
Ci15 4.9 2.3
Ci6 - 2.1
ci7 - 2.3
ci8 - 2.5
Promedio | 3.9 min 2.5 min

La tabla VXIII resume el tiempo en minutos por cada ciclo de observacién, antes del uso del

sistema de mesa de servicio y después de que el equipo de TI usa el sistema, evidenciando la

variacion en el tiempo dedicado a realizar el analisis del cambio de TI.
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TABLA XVIII
TIEMPO PROMEDIO USADO EN EL PREST Y POST TEST PARA EL TIEMPO DE ANALISIS DEL CAMBIO.

Tiempo de analisis
Tiempo (minutos) usado

Ciclos Pre test Post Test
(ox} 10 7
Cc2 9.1 6.8
C3 8 7.1
c4 9.5 7.2
5 10.1 7
Cé6 9.5 7.1
c7 10.2 6.9
C8 9.1 7.2
C9 9.6 6.9
C10 10.2 7.2
Promedio | 9.53 min 7.04 min

Prueba de hipotesis: Como se emplearon registros de observacion tanto previos como
posteriores a la ejecucion se aplica la prueba de T- Stundent, esta permite determinar la
viabilidad de la hipdtesis nula, la hipdtesis alternativa, el nivel de significancia y el nivel de

confianza.
Hipotesis nula

El tiempo de priorizacion y anlisis de un cambio de T1 antes de la implementacién de la mesa
de servicio es menor o igual al tiempo de priorizacion y analisis de un cambio después de la

implementacidn del sistema de mesa de servicio.
Ho: Al <DI
Hipotesis alternativa

El tiempo de priorizacién y andlisis de un cambio de TI es mayor antes de la implementacion
de la mesa de servicio que el tiempo de priorizacion y anélisis de un cambio después de la

implementacion de un sistema de mesa de servicio.

Hi: Al > DI
Nota: Al significa “Antes de la Implementacion” y DI es “Después de la Implementacion”
Nivel de significancia

El nivel de significancia fue del 5% (a = 0.05), del cual se infiere que el nivel de confianza es

del 95%.
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Valor estadistico

Como se puede ver en las tablas X1X, XX, XXI aplicando T-Student para muestras relacionadas

se pudo verificar el nivel de significancia para comprobar la hipoétesis.

i TABLA XIX )
ESTADISTICAS DE MUESTRAS EMPAREJADAS DE LA DIMENSION TIEMPO.
Estadisticas de muestras emparejadas
Media | N Desv. Desv. Error
Desviacién | promedio
Par 1 | Tiempo de priorizacién | 4,5467 | 15 44700 11542
pre
Tiempo de priorizacién | 2,5933 15 , 25765 ,06652
post
Par 2 | Tiempo de andlisis pre | 9,.5300 | 10 ,67995 21502
Tiempo de analisis post | 7,0400 10 ,14298 ,04522
TABLA XX )
CORRELACIONES DE MUESTRAS EMPAREJADAS PARA INDICADORES DE LA DIMENSION TIEMPO
Correlaciones de muestras emparejadas
N Correlacio | Sig.
n
Par 1 | Tiempo de priorizacién | 15 015 957
pre & Tiempo de
priorizacion post
Par 2 | Tiempo de analisis pre | 10 -117 ,748
& Tiempo de analisis
post
TABLA XXI

PRUEBA DE MUESTRAS EMPAREJADAS DE LA DIMENSION TIEMPO
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Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas t gl | Sig.
(bilatera
Media | Desv. Desv. 95% de intervalo D
Desviacié | Error de confianza de
n promedi | la diferencia

o]

Inferio | Superi

r or
Pa | Tiempo de | 1,9533 | 51251 ,13233 1,6695 | 2,2371 | 14,76 |1 | .000
rl | priorizaci | 3 1 5 1 4

on pre -

Tiempo de

priorizaci

on post

Pa | Tiempo de | 2,4900 | ,71095 ,22482 1,9814 [ 29985 | 11,07 |9 |.,000
r2 | andlisis 0 2 8 5
pre -
Tiempo de
analisis
post

Los resultados de la prueba de muestras emparejadas indicaron que hubo una diferencia
significativa entre el tiempo de priorizacion pre y post implementacion, con una media de
diferencia de 1.95333, un intervalo de confianza del 95% entre 1.66951 y 2.23715, y un valor
p de 0.000. De manera similar, se observo una diferencia significativa entre el tiempo de analisis
pre y post implementacion, con una media de diferencia de 2.49000, un intervalo de confianza
del 95% entre 1.98142 y 2.99858, y un valor p de 0.000.

Por lo tanto, no se debe rechazar la hipétesis alternativa que determina que antes de la
implementacion, el tiempo de priorizacion y andlisis de cambio fue mayor antes de la

implementacidn que después de la implementacion de la mesa de servicio.
3.2.2.2 DIMENSION RECURSO HUMANO

Con la ayuda de la ficha de contenido se obtuvo informacion de los indicadores cantidad de
cambios atendidos por equipo y cantidad de cambios atendidos por responsable. El resumen de
los datos para los indicadores cantidad de cambios atendidos por equipo y cantidad de cambios
atendidos por responsable antes de la implementacidn de la mesa de servicio y después de la

implementacion se muestran en la tabla XIX.

TABLA XXII
INDICADORES DE LA DIMENSION RECURSO HUMANOS ANTES Y DESPUES DE LA IMPLEMENTACION
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Indicador Pre test | Post test

Cantidad de cambios atendidos por equipo 168 238

Cantidad de cambios atendidos por responsable 17 24

Luego de la recopilacion de informacion, los datos fueron sometidos a pruebas de normalidad
(Anexo 9) para verificar el tipo de distribucion, adicionalmente para contrastar la hipdtesis se

emplea T-Student.

Prueba de hipdtesis: Como se emplearon registros tanto previos como posteriores a la
ejecucion se aplica la prueba de T- Stundent para determinar la viabilidad de la hipdtesis nula,
la hipétesis alternativa, el nivel de significancia y el nivel de confianza.

Hipotesis nula

El uso del sistema de mesa de servicio no optimiza el trabajo del recurso humano empleado en

el proceso de gestion de cambios.
Ho: AI> DI
Hipotesis alternativa:

El uso del sistema de mesa de servicio optimiza el trabajo del recurso humano empleado en el

proceso de gestién de cambios.

Hi: Al <Dl
Nota: Al significa “Antes de la Implementacion” y DI es “Después de la Implementacion”
Nivel de significancia

El nivel de significancia fue del 5% (a = 0.05), del cual se infiere que el nivel de confianza es
del 95%.

Valor estadistico:

Como se puede ver en las tablas XXIII, XXIV y XXV, al utilizar la prueba T- Student, para

muestras emparejadas, se logré evaluar el grado de significancia para validar la hipétesis.

TABLA XXIII
ESTADISTICA DE MUESTRAS EMPAREJADAS DE LA DIMENSION RECURSO HUMANO
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Estadisticas de muestras emparejadas

Media N Desv. Desv. Error
Desviacion promedio
Par 1 | Cambios atendidos por | 42,0000 4 2.82843 1.41421
equipo pre
Cambios atendidos por | 59,5000 4 2.51661 1,25831
equipo post
Par 2 | Cambios atendidos por | 17,0000 10 1,24722 ,39441
responsable pre
Cambios atendidos por | 23,4000 10 1,64655 ,52068
responsable post
TABLA XXIV

CORRELACIONES MUESTRAS EMPAREJADAS PARA LA DIMENSION RECURSO HUMANO

Correlaciones de muestras emparejadas
N Correlacid Sig.
n
Par 1 | Cambios atendidos por 4 937 ,063
equipo pre & Cambios
atendidos por equipo
post
Par 2 | Cambios atendidos por 10 812 004
responsable pre &
Cambios atendidos por
responsable post
TABLA XXV

PRUEBA DE MUESTRAS EMPAREJADAS PARA LA DIMENSION RECURSO HUMANO

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

Media

Desv.
Desviaci

Desv.
Error
promed
io

95% de intervalo
de confianza de la
diferencia

-
iR

Sig.

)

Inferior | Superio
r

(bilatera

Par| Cambios -

1 | atendidos | 17,5000
por 0
equipo
pre -
Cambios
atendidos
por
equipo
post

1.00000

50000

19,0912 | 15,9087
2 8

,000

Par|
2 | atendidos
por
responsab
le pre -
Cambios
atendidos
por
responsab
le post

Cambios -
6,40000

96609

30551

7,09110 | 5,70890

- 9 |.000
20,94
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En el andlisis de muestras emparejadas, se observd una diferencia media de -17.5 entre los
cambios atendidos por equipo en las fases pre y post implementacion, con una desviacion
estandar de 1.0 y un error estandar de 0.5; el intervalo de confianza al 95% de la diferencia
estuvo entre -19.09122 y -15.90878, con un valor de t de -35.0, gl de 3, y una significancia
bilateral de 0.000. En el segundo par, correspondiente a los cambios atendidos por responsable,
se registro una diferencia media de -6.4, con una desviacion estandar de 0.96609 y un error
estandar de 0.30551; el intervalo de confianza al 95% se ubicé entre -7.09110 y -5.70890, con
un valor de t de -20.949, gl de 9, y una significancia bilateral de 0.000.

Con los resultados obtenidos se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa que
indica que la implementacion del sistema optimizé el trabajo del recurso humano empleado en

el proceso de gestion de cambios de TI.
3.2.2.3 DIMENSION CALIDAD DEL SERVICIO

Para recopilar los datos para los indicadores de la dimension calidad del servicio (cantidad de
incidentes causados por un cambio, cantidad de cambios exitosos) se uso la ficha de contenido.
Los datos para los indicadores cantidad de incidentes causados por la ejecucion de un cambio
y cantidad de cambios exitosos antes de la implementacion de la mesa de servicio y después de

la implementacion estan capturados en la tabla XXVI.

TABLA XXVI
INDICADORES DE LA DIMENSION CALIDAD DE SERVICIO ANTES Y DESPUES DE LA IMPLEMENTACION

Indicador Pre test | Post test

Cantidad de incidentes causados por la ejecucion de un cambio 20 6

Cantidad de cambios exitosos 148 232

El conjunto de datos para ambas dimensiones fue sometidas a pruebas de normalidad (Anexo
10) con la intencion de comprobar el tipo de distribucion, debido a que los resultados siguieron

una distribucion normal se aplicd T-Student.

Prueba de hipotesis: Como se emplearon anotaciones de observacion tanto antes como
después de la implementacién se aplica la prueba de T- Student para determinar la vialidad de

la hipétesis nula, la hipotesis alternativa, el nivel de significancia y el nivel de confianza.

Hipotesis nula
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El uso de un sistema de mesa de servicio no mejora la calidad del proceso de gestion de cambios.
Ho: AI<DI

Hipotesis alternativa:

El uso de un sistema de mesa de servicio mejora la calidad del proceso de gestion de cambios.
Hi: Al > DI

Nota: Al significa Antes de la Implementacion y DI es Después de la Implementacion

Nivel de significancia

El nivel de significancia fue del 5% (a = 0.05), del cual se infiere que el nivel de confianza es

del 95%.
Valor estadistico:

Las tablas XXVII, XXVIII y XXIX muestra que al aplicar la prueba U de Mann-Whitney, se

pudo examinar el nivel de significancia para confirmar la hipotesis.

TABLA XXVII
ESTADISTICAS DE MUESTRAS EMPAREJADAS PARA LA DIMENSION CALIDAD

Estadisticas de muestras emparejadas
Media N Desv. Desv. Error
Desviacion promedio
Par 1 | Incidentes Causados | 30,7500 4 2,21736 1,10868
por la Ejecucion de un
Cambio pre
Incidentes Causados 1,5000 4 37735 , 28868
por la Ejecucion de un
Cambio post
Par2 | Cantidad de cambios | 37,0000 4 2.44949 1,22474
exitosos pre
Cantidad de cambios | 58,0000 4 3,55903 1,77951
exitosos post
TABLA XXVIII

CORRELACIONES DE MUESTRAS EMPAREJADAS CON LA DIMENSION CALIDAD
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Correlaciones de muestras emparejadas

N

Correlacio
n

Sig.

Par 1

Incidentes Causados
por la Ejecucion de un
Cambio pre &
Incidentes Causados
por la Ejecucion de un
Cambio post

4

911

,089

Par 2

Cantidad de cambios
exitosos pre &
Cantidad de cambios
exitosos post

994

006

TABLA XXIX
PRUEBAS DE MUESTRAS EMPAREJADAS PARA LA DIMENSION CALIDAD

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

Media Desv. Desv.
Desviaci Error

on promedi
o

95% de intervalo
de confianza de la
diferencia

Inferior

Superio
r

— (g

Sig.
(bilatera

D

Pa
rl

Incident
es
Causado
s por la
Ejecucio
n de un
Cambio
pre -
Incident
es
Causado
s por la
Ejecucio
n de un
Cambio
post

29,2500 | 275379 | 1.37689
0

24,8681
1

33,6318 | 21.24
9 3

.000

Pa
r2

Cantidad
de
cambios
exitosos
pre -
Cantidad
de
cambios
exitosos
post

- 115470 | 57735
21,0000
0

22,8373
9

15,1626 | 36.37
1 3

.000
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En la prueba de muestras emparejadas, se observd una diferencia media de 29.25 en el niUmero
de incidentes causados por la ejecucion de un cambio entre las fases pre y post, con una
desviacion estandar de 2.75379 y un error estandar de 1.37689; el intervalo de confianza al 95%
de la diferencia se situd entre 24.86811 y 33.63189, con un valor de t de 21.243, gl de 3, y una
significancia bilateral de 0.000. En el segundo par, correspondiente a la cantidad de cambios
exitosos, se registré una diferencia media de -21.0, con una desviacion estandar de 1.15470 y
un error estandar de 0.57735; el intervalo de confianza al 95% se ubico entre -22.83739 y -
19.16261, con un valor de t de -36.373, gl de 3, y una significancia bilateral de 0.000.

Los resultados respaldan la hipotesis alternativa, sugiriendo que el uso del sistema de mesa de

servicio mejord la calidad del proceso de gestion de cambios.
Contrastacion de hipdtesis general

Debido a que las dimensiones de tiempo, recurso humano y calidad del servicio son medidas
de diferente forma y no pueden ser combinados y habiendo aceptando todas las hipotesis
especificas relacionadas con dichas dimensiones se acepta la hipdtesis general que indica que
el sistema de mesa de servicio influy6 de manera positiva en la gestion de cambios del area de

Tecnologias en una empresa financiera centroamericana en el afio 2023.
3.2.3 PRESENTACION DE RESULTADOS

A continuacion, se presentan los hallazgos clave derivados del andlisis y tratamiento de los

datos de las variables en estudio.
3.2.3.1 SATISFACCION DE EQUIPO DE TI

Para esta dimension se aplico un cuestionario a los trabajadores del area de TI, donde se mide
la satisfaccion del equipo con respecto al uso, efectividad, facilidad de interaccion y facilidad
de aprendizaje respecto al sistema de servicio implementado. Los datos obtenidos en la encuesta
se muestran en el Anexo 11. Los célculos para la interpretacion estan en base a la escala de

Likert como se puede observar en cada indicador.
3.2.3.1.1 Satisfaccion de uso

En la figura 50 se observa que el 50% de los participantes encuentran el sistema "Muy
satisfecho”, el 40% lo considera "Satisfecho”, y un 10% lo clasifica como "Regular”. No se

reportan percepciones de dificultad ("Insatisfecho” o "Muy Insatisfecho™). Estos resultados
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sugieren que la mayoria del equipo de Tl experimenta una satisfaccion positiva con la interfaz
del sistema.

Satisfaccion con respecto al sistema
de mesa de servicio

W Muy satisfecho M Satisfecho
m Ni satisfecho ni insatisfecho  Insatisfecho

B Muy insatisfecho

Fig. 50: Satisfaccion de uso del sistema de mesa de servicio.

3.2.3.1.2 Efectividad

En la figura 51, se evalla la efectividad del sistema en la mejora de la gestion de cambios. El
80% de los participantes lo encuentran "Efectivo” y el 20% "Muy efectivo”. No se registran
opiniones negativas. Estos resultados indican que el sistema de mesa de servicio es percibido
como una herramienta efectiva para mejorar la gestion de cambios por la mayoria del equipo
de TI.
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Efectividad del sistema de mesa de
servicio para mejorar gestion de
cambios

B Muy efectivo M Efectivo B Moderadamente efectivo ® Poco efectivo B Nada efectivo

Fig. 51: Efectividad del sistema de mesa de servicio para mejorar gestion de cambios

3.2.3.1.3 Facilidad de interaccion

La figura 52 aborda la facilidad para interactuar con el sistema. El 30% lo encuentra "Muy
facil", otro 30% lo considera "Facil", y el 40% lo clasifica como "Regular”. No se reportan
dificultades significativas. Estos resultados sefialan que, aunque hay diversidad en las
percepciones, la mayoria del equipo de Tl no experimenta problemas notables al interactuar

con el sistema.

Facilidad para interactuar con el
sistema de mesa de servicio

B Muy facil ™ Facil ™ Regular Dificil ® Muy dificil

Fig. 52:Facilidad para interactuar con el sistema de mesa de servicio
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3.2.3.1.4 Facilidad de aprendizaje

La figura 53 evalla la facilidad de aprendizaje para utilizar el sistema. EI 40% lo encuentra
"Muy fécil", el 30% lo clasifica como "Fécil", y otro 30% lo considera "Regular". No se
registran respuestas indicando dificultades significativas. Estos resultados sugieren que el
sistema es generalmente facil de aprender para el equipo de TI, con una mayoria percibiéndolo

como muy facil.

Facilidad de aprendizaje para usar el
sistema de mesa de servicio n

B Muy facil ™ Facil Regular Dificil ® Muy dificil

Fig. 53: Facilidad de aprendizaje para usar el sistema de mesa de servicio

3.2.3.2 TIEMPO

Los resultados obtenidos para los indicadores de la dimension tiempo son presentados a

continuacion.
3.2.3.2.1 Tiempo de priorizacion del cambio

La figura 54 presenta lo resultados sobre el tiempo de priorizacion de un cambio, comparando
la utilizacion y no utilizacion del sistema de mesa de servicio. Se observa que el promedio de
tiempo empleado para realizar una priorizacion de cambios tarda mas si el uso del sistema de
mesa de servicio, el cual representa un 100.00%, mientras que, con el sistema de mesa de
servicio, este tiempo es reducido a un 64.10%. Este hallazgo indica que, la proporcion
mayoritaria de tiempos de priorizacion de cambios es causada sin la intervencion del sistema,

mientras que con la intervencién del sistema este tiempo es reducido. Este resultado sugiere
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una oportunidad para seguir mejorando los tiempos de priorizacién del cambio ante una mayor

adopcion y aprovechamiento del sistema.

Tiempo de priorizacion de los Cambios

120.00%

100.00%
100.00%

80.00%
64.10%

60.00%

40.00% 35.90%

20.00%

0.00%
Sin uso del sistema Con uso del sistema Diferencia

Fig. 54: Resultados de tiempo de priorizacion de los cambios

3.2.3.2.2 Tiempo de analisis del cambio

En la figura 55, se presenta la distribucion del tiempo de analisis del cambio, comparando los
escenarios de utilizacion y no utilizacion del sistema de mesa de servicio. Se observa que el
promedio del tiempo de analisis que ocurre sin el uso del sistema es mayor y representa el
100.00%, mientras que el 73.45% se atribuye al uso del sistema por lo que se demuestra que el
tiempo es reducido. Estos resultados sugieren que la implementacion del sistema ha contribuido

a reducir el tiempo dedicado al analisis de cambios en comparacion de cuando no se usaba.
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120.00%

100.00%

80.00%

60.00%

40.00%

20.00%

0.00%

Tiempo de andlisis del cambio

100.00%

73.45%

26.55%

Sin uso del sistema Con uso del sistema Diferencia

Fig. 55: Resultados de tiempo de andlisis del cambio

3.2.3.3 DIMENSION RECURSO HUMANO

Los resultados obtenidos para los indicadores de la dimensidn recurso humano son presentados

a continuacion.

3.2.3.3.1 Cantidad de cambios atendidos por equipo

La figura 56 revela que los cambios que son atendidos con el sistema aumentaron en un 41.67%,

evidenciando un incremento sustancial en comparacion con los 168 cambios que se registraban

antes del uso del sistema de mesa de servicio, esto podria deberse a que antes algunos cambios

se perdian en las colas de correo.

250

200

150

100

50

Cantidad de cambios atendido por equipo
238

168

70

Sin uso del sistema Con uso del sistema Diferencia
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Fig. 56: Resultados de la cantidad de cambios atendidos por equipo

3.2.3.3.2 Cantidad de cambios atendidos por responsable

La figura 57 muestra que el sistema contribuye a una distribucién mas equitativa de la carga de
trabajo entre los responsables, con un aumento del 41.18% en los cambios atendidos por

responsable.

Cantidad de Cambios Atendidos por responsable

30
25 24
20
15
10
7
5
0
Sin uso del sistema Con uso del sistema Diferencia

Fig. 57: Resultados de cantidad de cambios atendidos por responsable

3.2.3.4 DIMENSION CALIDAD DE SERVICIO

Los resultados conseguidos para los indicadores de la dimensién calidad de servicio son

presentados a continuacion.

3.2.3.4.1 Incidentes causados por la ejecucién de un cambio

En relacion con los incidentes causados por la ejecucion de cambios, se observa una marcada
reduccion del 70.00% al utilizar el sistema de mesa de servicio, pasando de 20 incidentes sin

su uso del sistema a tan solo 6 incidentes luego de la implementacion.

97



Incidentes Causados por la Ejecucion de un

Cambio

25
20

15 14

10

6
5
0
Sin uso del sistema Con uso del sistema Diferencia

Fig. 58: Incidentes causados por la ejecucion de un cambio

3.2.3.4.2 Cantidad de cambios exitosos

En cuanto a los cambios exitosos, la utilizacion del sistema resulta en un incremento del
56.76%, con 232 cambios exitosos en comparacion con los 148 registrados sin la
implementacién de la mesa de servicio. Estos datos reflejan una mejora sustancial en la
eficiencia y éxito de la gestion de cambios con la introduccion del sistema en el area de

Tecnologias de la Informacion de la empresa financiera centroamericana.

Cantidad de cambios exitosos

250 232

200

148

150
100 84

50

Sin uso del sistema Con uso del sistema Diferencia

Fig. 59: Resultados de la cantidad de cambios exitosos

98



CAPITULO IV. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Respecto a la dimension tiempo, se analizaron dos indicadores tiempo de priorizacion del
cambio y tiempo de analisis del cambio. Los resultados demuestran que ambos tiempos
disminuyeron (de 3.9 min a 2.5 miny 9.53 min a 7 min respectivamente) con el uso del sistema

de mesa de servicio.

En un andlisis comparativo, los resultados coinciden con la investigacion sobre el impacto de
la implementacion de un sistema Help Desk en la gestion de incidentes informaticos, realizada
por Vasquez [9], donde se redujo el tiempo para registrar un incidente en un 61.72% vy el tiempo
para asignar un incidente bajo en un 88.94% al utilizar un sistema de Help Desk. La reduccién
de los tiempos esta influida en gran manera por el disefio inicial que se hizo siguiendo las buenas
practicas recomendadas por ITIL, guardando relacion con la investigacion realizada por Blasco
y Oltra [2] quiénes mejoraron el proceso de gestion de cambio normal en una compafia de
servicios de Tl a partir de la estandarizacion del proceso bajo el marco de trabajo ITIL y
reforzaron el uso de su herramienta de software de ITSM. Esto coincide con la investigacion de
Chayan [6], implementacidn de gestion de incidencias y cambios usando ITIL, quién tras luego
de disefiar el proceso concluy6 que el 71% de sus usuarios estaban de acuerdo en que se ayudd
a reducir los tiempos de espera. Ademas, Fernandez [11] en su investigacion sobre el disefio
del proceso de gestion de cambios en la Municipalidad de Curridabat, not6 que el 100% de los
entrevistados comprendian de forma diferente el proceso antes de las mejoras en el modelo, sin
embargo, tras la estandarizacion del proceso, como lo manifiesta Arrita [3], en su investigacion
implementacién del proceso de gestion de cambios se consiguié cumplir con los tiempos de

atencion en un 90%.

En relacion a la dimension recurso humano, la cantidad de cambios por equipo aumento en un
41.67 %, mientras que el total de cambios atendidos por responsable aumenté en el 41.18%.
Estos resultados reflejan que al usar el sistema de mesa de servicio los tiempos de atencion
disminuyen, por tanto, los equipos y los responsables por cambios pueden atender una mayor
cantidad de cambios. Esto guarda relacion con la investigacion realizada por Rincon y Ruiz
[10] sobre el disefio de un proceso de gestion de cambio aplicado a redes méviles, dénde logro
equilibrar las cargas de trabajo entre los distintos grupos de atencion implicados. De la misma
manera, Villaverde [7] demuestra que su solucion mejord la cantidad de cambios que se
resolvian disminuyendo cambios de alta prioridad en un 54% y aumentando los de baja

prioridad un 4%.
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Referente a la dimension calidad de servicio, los incidentes causados por la ejecucion de un
cambio se redujeron en un 70.00 % y la cantidad de cambios exitosos se incrementaron en un
56.76 %. Esto es coherente con el modelo disefiado al establecer controles para evitar los
incidentes como lo son el analisis de riesgo y el plan del cambio. Ambos resultados de la
dimension calidad de servicio tienen concordancia con lo descrito en el antecedente
desarrollado por Villaverde [7], modelo de gestion de cambios basados en la metodologia ITL
en corporacion Grupo Romero, donde los cambios no planificados se redujeron a 105 y los
planificados fueron 457, infiriendo que los cambios planificados también disminuyeron los

incidentes.

Para la dimension satisfaccion de equipo con el sistema de mesa de servicio, el 50% se
considera "Muy satisfecho" y el 40% se encuentra "Satisfecho. El 80% de los miembros del
equipo encuentra al sistema de mesa como efectivo y el 20% como muy efectivo. Respecto a la
facilidad de interaccion con el sistema, donde el 30% lo encuentra "Muy facil", el 30% "Facil"
y el 40% lo clasifica como "Regular". Comparando estos resultados con la investigacion de
Chayan [6] , quién us6 un software para mejorar la gestion de incidentes y cambios en la
municipalidad provincial de Lambayeque, se encuentra similitud, pues en su investigacion
evidencio que el 86% manifesto que era facil de usar y que el 71% de usuarios estaba de acuerdo

con la aplicacion de la herramienta de software para gestionar los cambios e incidentes.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES

Se acepta la hipdtesis general concluyendo que el sistema de mesa de servicio influy6 de manera
positiva en la gestion de cambios del area de Tecnologias de la informacion en la empresa
financiera centroamericana en el 2023. El sistema mejoré sustancialmente la eficiencia
operativa, reduciendo los tiempos de priorizacion y andlisis de cambios, aumentando la
cantidad de cambios exitosos y minimizando los incidentes causados por su ejecucion; estos
resultados se complementan con la alta satisfaccion del equipo de TI respecto a la nueva
plataforma de gestion de cambios. La guia de trabajo usando ITIL v4 ha sido esencial para
disefiar y luego implementar con éxito el sistema de mesa de servicio, proporcionando a la
empresa una herramienta que se ajusta a las mejoras préacticas de la gestion de servicios de las

tecnologias de la informacion.

En relacion con el objetivo especifico sobre el impacto del sistema de mesa de servicio en la
mesa en la dimension tiempo, la introduccion del sistema ha generado una notable disminucion
del 35.90 % en el tiempo dedicado a la priorizacion y un 26.55% en el tiempo de analisis de los
cambios a implementar. Los resultados son evidentes puesto que los célculos de prioridad y de

riesgo antes eran realizados manualmente.

En cuanto al objetivo especifico sobre el impacto que tiene la utilizacion de un sistema de mesa
de servicio en el recurso humano, el sistema ha influido positivamente en la distribucion de la
carga de trabajo entre los equipos y los responsables de la atencidn de cambios en la distintas
fases o etapas del proceso. Esto sugiere una mayor equidad en la utilizacion del recurso humano,
asi como la atencién de una mayor cantidad de cambios con tiempos de respuesta mas cortos,
aumentando en promedio 70 cambios a nivel de equipos y 7 cambios en promedio por

responsable.

Referente al objetivo especifico del impacto del uso del sistema de mesa de servicio en la
calidad del proceso de gestion de cambios, el sistema ha contribuido a una disminucion
significativa en los incidentes causados por la ejecucion de cambios, pasando de un promedio
de 20 a tan solo 6 con el uso del sistema y ha aumentado la cantidad de cambios exitosos en un

promedio de 84.
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En lo que respecta a la satisfaccion del equipo de TI al usar el sistema de mesa de servicio, el
impacto ha sido positivo, los resultados reflejan un alto nivel de satisfaccion en el equipo de Tl
al utilizar el sistema de mesa de servicio en el proceso de gestion de cambios, el 40% se muestra
satisfecho y el 50% muy satisfecho. La mayoria de los miembros que representan el 80%
perciben la herramienta como efectiva, el 30% la califica como muy facil de usar y el otro 30%
como facil; el 40% la describe como muy facil de aprender y el 30% como facil de aprender,
todos estos datos reflejan una aceptacion positiva y una mejora en la experiencia del usuario al
facilitar sus tareas diarias en sus diferentes roles (iniciador del cambio, gestor del cambio,

autoridad del cambio e implementador del cambio).

Ademas esta investigacion ha sido desarrollada aplicando una metodologia estructurada que
resalta la tarea ingenieril para encontrar una solucion préctica frente a la problemética
identificada; este trabajo abordd desde el analisis inicial del proceso de gestion de cambios,
disefio del proceso alineado a las buenas practicas propuestas por ITIL v4, para su posterior
implementacién en una herramienta de software y finalmente realizar la evaluacion de

resultados.

4.2 RECOMENDACIONES

Dada la influencia positiva del sistema de mesa de servicio en el proceso de gestion de
solicitudes cambios de tecnologias de la informacion, se sugiere implementar estrategias
especificas para promover una mayor adopcién del sistema. Esto podria incluir sesiones de
capacitacion adicionales, materiales informativos y una comunicacion continua para resaltar los

beneficios y abordar posibles resistencias.

En linea con la mejora continua identificada en las conclusiones, se recomienda establecer un
monitoreo continuo del proceso de gestion de cambios, respaldada en los reportes estadisticos
creados en la herramienta 0 generando nuevos reportes; para reportes mas completos se
recomienda usar otro modulo de Bl (Business Intelligence). Esto garantizara la identificacion

oportuna de cuellos de botella en el proceso para aplicar ajustes agiles.

Del mismo modo se sugiere extender el estudio del impacto del sistema a los otros procesos
claves de la gestion de servicio de tecnologia de la informacion (gestion de solicitudes, gestion
de incidentes y gestion de problemas). Esto proporcionara una comprension mas completa de
como la implementacion siguiendo las buenas practicas puede beneficiar a otros equipos del

area de tecnologias de la informacién. Ademas, siguiendo la integracion con otras practicas de
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gestién de servicios, se sugiere que una vez que se perciba que el equipo de gestién de cambios
haya adoptado la gestion del proceso en la nueva mesa de servicio implementada, se evalue la
habilitacion del modulo de CI/CD (Integracion continla y entrega continta) para integrar el

proceso de cambios con su herramienta CI/CD y generar acciones en automatico.

Considerando la relevancia estratégica de la gestion de cambios, se recomienda realizar un
estudio mas detallado del impacto financiero a nivel organizativo. Esto incluiria la evaluacion
de los costos asociados con la implementacion del sistema en comparacion con los beneficios
acumulados a lo largo del tiempo, respaldando decisiones futuras y asignacion eficiente de

recursos.
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ANEXOS

ANEXO 1: cuestionario elaborado para medir la dimension satisfaccién de los

trabajadores.

Cuestinario para conocer sobre la experiencia de usuario respecto a la

mesa de servicio implementada

Objetivo:

La siguientes preguntas nos ayudaran a conocer cual fue tu experiencia usando el sistema de mesa de
servicio para gesticnar los cambios de TLL

Consentimiento informado:

La participacion es este estudio es estrictamente voluntaria. La informacion que se recoja sera
confidencial y andnima; la cual no se usard para ningun otro propdsito fuera de esta investigacion.
Instrucciones:

Responda las siguientes preguntas de acuerdo a su percepcion, marcando la opcidn que crea
conveniente.

1. Satisfaccion de uso: éQué tan satisfecho asta con el sistema de mesa de servicio implementado en la
gestion de cambios del area de 717

() Muy insatisfaecho

() Insatisfecho

() Ni satisfecho ni insatisfecho
() satisfecho

() Muy satisfacho

2, Efectividad de uso: £En qué medida cree gue el sistama de mesa de servicio ha sido efectivo para
mejorar la gestion de cambios en el area de TI?

() Mada efectivo

(O Poco efectivo

() Moderadamente efectivo
() Efectivo

() Muy efectivo
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3. Facilidad de interaccion y uso: Cémo calificaria la facilidad de interaccion con el sistema de mesa de

servicio?

(O Muy dificil
(O Dificil

(O Ni facil ni dificil

O Facil
(O Muy facil

4. Facilidad de aprendizaje: ¢Cuan facil fue para usted y para su equipo aprender a utilizar el sistema de

mesa de servicio?

(O Muy dificil
(O Dificil

(O Nifacil ni dificil

O Facil
(O Muy facil

ANEXO 2: ficha de observacion para dimensién tiempo.

Ficha de observacion para medir la dimensidn tiempo

Objetivo: La presente ficha de observacién tiene por objetivo obtener informacién

para la dimension tiempo, con relacion al proceso de gestion de cambios de TI.

CAMPO

FICHA DE OBSERVACION 1:

Fechay Hora

Lugar

Observador

Actividad Observada

Duracién
ciclos (min)

C1

C2

111




C3

C4

C5

C6

C7

C8

C9

C10

C11

C12

C13

C14

C15

Promedio

Notas

ANEXO 3: ficha de contenido para la dimensién uso de recurso humano

Objetivo: La presente ficha de contenido tiene por objetivo obtener informacion para la
dimensidén recurso humano, con relacién al proceso de gestion de cambios de TI.

TEMA
SUB TEMA

DATOS
RELEVANTES:
FUENTES

FECHA DE
CONSULTA
OBSERVACIONES

Evaluacion de la capacidad de gestion de cambios por
equipo

ANEXO 4: ficha de contenido para la dimensién calidad de servicio
FICHA DE CONTENIDO PARA la dimension calidad del servicio

Objetivo: La presente ficha de contenido tiene por objetivo obtener informacién para la
dimensién calidad del servicio, con relacion al proceso de gestién de cambios de TI.
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FICHA DE CONTENIDO 1: Incidentes Causados por la Ejecucion de un
Cambio

TEMA

SUB TEMA

DATOS
RELEVANTES:

FUENTES

FECHA DE
CONSULTA

OBSERVACIONES

ANEXO 5: validacién de datos por juicio de expertos
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Ficha de validacién de instrumento

I DATOS GENERALES

1.1 Experto: Dra. Ing. Marisol Tapia Romero

1.2 Especialidad: Ingenieria de Sistemas

1.3 Grado académico: Doctorado en Ingenieria de Sistemas

1.4 Institucion: Universidad Nacional de Piura

1.5 Cargo actual: Docente Universitario

1.6 Tipo de instrumento: Ficha de contenido calidad de servicio
1.7 Fecha: 14 de marzo de 2024

II. TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

N° EVIDENCIAS VALORACION
5 4 3 2 1
1 Pertinencia de indicadores Y
2 Formulado con lenguaje apropiado W
3 Adecuado para los sujetos en estudio X
4 Facilita la prueba de hipétesis N
5 Suficiencia para medir la variable bod
6 Facilita la interpretacion del instrumento X
7 Acorde al avance de la ciencia y tecnologia X
8 Expresado en hechos perceptibles X
9 Tiene secuencia légica X
10 | Basado en aspectos tedricos R
TOTAL g5 g

Coeficiente de valoracién porcentual, c= a3 /

M. OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

Sin comentarios y/o observaciones

?
Ny

U l\j )

Firma de experto
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Ficha de validacion de instrumento

DATOS GENERALES

1.1 Experto: Dra. Ing. Marisol Tapia Romero

1.2 Especialidad: Ingenieria de Sistemas

1.3 Grado académico: Doctorado en Ingenieria de Sistemas

1.4 Institucion: Universidad Nacional de Piura

1.5 Cargo actual: Docente Universitario

1.6 Tipo de instrumento: Ficha de contenido documental recurso humano

.7 Fecha: 14 de marzo de 2024

TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

=
°

EVIDENCIAS

VALORACION

w

4 3 2 1 0

Pertinencia de indicadores

Formulado con lenguaje apropiado

Adecuado para los sujetos en estudio

Facilita la prueba de hipétesis

Suficiencia para medir la variable

Facilita la interpretacion del instrumento

Acorde al avance de la ciencia y tecnologia

Expresado en hechos perceptibles

VOO (N|OD OB |WIN|-=

Tiene secuencia ldgica

=
o

Basado en aspectos tedricos

TOTAL

mxxxXXK X

7

Coeficiente de valoracién porcentual, c= qg 7

OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

Sin comentarios y/o observaciones

%ofuﬁo %%‘P\

Firma de experto




Ficha de validacion de instrumento

I DATOS GENERALES

1.1 Experto: Dra. Ing. Marisol Tapia Romero

1.2 Especialidad: Ingenieria de Sistemas

1.3 Grado académico: Doctorado en Ingenieria de Sistemas
1.4 Institucion: Universidad Nacional de Piura

1.5 Cargo actual: Docente Universitario

1.6 Tipo de instrumento: Encuesta de satisfaccion

1.7 Fecha: 14 de marzo de 2024

II. TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

=z
°

EVIDENCIAS VALORACION

w
H

3 2 1

Pertinencia de indicadores

Formulado con lenguaje apropiado

Adecuado para los sujetos en estudio

Facilita la prueba de hipdtesis

Suficiencia para medir la variable

Facilita la interpretacion del instrumento

Acorde al avance de la ciencia y tecnologia

Expresado en hechos perceptibles

D XXX X X B

Tiene secuencia ldgica

ey
o

Basado en aspectos tedricos N
Total </

RO
>

Coeficiente de valoracién porcentual, c= § 81

lll.  OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

Sin comentarios y/o observaciones

%Mm@%%Q
i VvV V

Firma de experto
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Ficha de validacion de instrumento

I DATOS GENERALES
1.1 Experto: Dra. Ing. Marisol Tapia Romero

1.2 Especialidad: Ingenieria de Sistemas

1.3 Grado académico: Doctorado en Ingenieria de Sistemas
1.4 Institucion: Universidad Nacional de Piura

1.5 Cargo actual: Docente Universitario

1.6 Tipo de instrumento: Ficha de observacién para tiempo

1.7 Fecha: 14 de marzo de 2024
1. TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

EVIDENCIAS VALORACION

=
°

w
H

3 2 1

Pertinencia de indicadores >&

Formulado con lenguaje apropiado

Adecuado para los sujetos en estudio

Facilita la prueba de hipétesis

Suficiencia para medir la variable

Facilita la interpretacién del instrumento

Acorde al avance de la ciencia y tecnologia

Expresado en hechos perceptibles

OO (N[O |EWIN|-

Tiene secuencia ldgica

=
o

Basado en aspectos tedricos

QKX XK X XK

TOTAL 3

Coeficiente de valoracién porcentual, c= Q¢ “/«

Il OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES
Sin comentarios y/o observaciones

o QQ.K

/
Firma de exper\

117



Ficha de validacién de instrumento

DATOS GENERALES

1.1 Experte: Ing. Lisi Janet Vasquez Fernandez

.2 Especialidad: Ingenieria de Sistemas

.3 Grado académico: Maestro en Ciencias. Mencion Administrativa y

Gerencia Publica.

I.4 Institucién: Universidad Nacional de Cajamarca

1.5 Cargo actual: Docente Universitario

1.6 Tipo de instrumento: Encuesta de satisfaccion

I.7 Fecha: 06 de junio de 2024

1. TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

2

EVIDENCIAS

VALORACION

4 3 2

Pertinencia de indicadores

Formulado con lenguaje apropiado

Adecuado para los sujetos en estudio

Facilita la prueba de hipotesis

Suficiencia para medir la variable

Facilita |a interpretacion del instrumento

|| = = = n

Acorde al avance de la ciencia y tecnologia b

Expresado en hechos perceptibles

-

L=l Rl sy RO I RO N N

Tiene secuencia logica

[y
[=]

Basado en aspectos tedricos

Total

Coeficiente de valoracion porcentual, c= 4 .8

OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

Sin comentarios y/o observaciones

Firma de experto
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Ficha de validacién de instrumento

DATOS GENERALES
1.1 Experto: Ing. Lisi Janet Vasquez Fernandez

.2 Especialidad: Ingenieria de Sistemas

.3 Grado académico: Maestro en Ciencias. Mencion Administrativa y
Gerencia Pablica.

I.4 Institucion: Universidad Nacional de Cajamarca
1.5 Cargo actual: Docente Universitario
|.6 Tipo de instrumento: Ficha de observacion para tiempo

1.7 Fecha: 06 de junio de 2024

II. TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

N® EVIDEMNCIAS VALORACION
3 4 3 2 1

1 Pertinencia de indicadores X

2 Formulado con lenguaje apropiado X

3 Adecuado para los sujetos en estudio X

4 Facilita la prueba de hipdtesis X

5 Suficiencia para medir la variable X

6 Facilita la interpretacion del instrumento X

7 Acorde al avance de la ciencia y tecnologia X

8 Expresado en hechos perceptibles X

9 Tiene secuencia logica X

10 | Basado en aspectos tedricos X

TOTAL

Coeficiente de valoracién porcentual, c= 4.8

1. OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

Sin comentarios y/o observaciones [ .-

Firma de experto
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Ficha de validacion de instrumento

DATOS GENERALES

1.1 Experto: Ing. Lisi Janet Vasquez Fernandez
|.2 Especialidad: Ingenieria de Sistemas

1.3 Grado académico: Maestro en Ciencias. Mencion Administrativa y
Gerencia Publica.

1.4 Institucién: Universidad Nacional de Cajamarca
1.5 Cargo actual: Docente Universitario
|.6 Tipo de instrumento: Ficha de contenido documental recurso humano

1.7 Fecha: 06 de junio de 2024

Il TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

N® EVIDENCIAS VALORACION
5 4 3 2 1 0

1 Pertinencia de indicadores X

2 Formulado con lenguaje apropiado X

3 Adecuado para los sujetos en estudio X

4 Facilita la prueba de hipdtesis *

5 Suficiencia para medir la variable x

6 Facilita la interpretacion del instrumento X

7 Acorde al avance de la ciencia y tecnologia X

8 Expresado en hechos perceptibles X

9 Tiene secuencia logica X

10 | Basado en aspectos tedricos X

TOTAL

Coeficiente de valoracion porcentual, c=4.8

l1. OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

Sin comentarios y/o observaciones

Firma de experto
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Ficha de validaciéon de instrumento

DATOS GENERALES

.1 Experto: Ing. Lisi Janet Vasquez Fernandez
.2 Especialidad: Ingenieria de Sistemas

l. Grado académico: Maestro en Ciencias. Mencidn Administrativa y
Gerencia Publica.

1.4 Institucién: Universidad Macional de Cajamarca
1.5 Cargo actual: Docente Universitario
|.6 Tipo de instrumento: Ficha de contenido calidad de servicio

.7 Fecha: 06 de junio de 2024

II. TABLA DE VALORACION POR EVIDENCIAS

N EVIDENCIAS VALORACION
3 4 3 2 1

1 Pertinencia de indicadores X

2 Formulado con lenguaje apropiado X

3 Adecuado para los sujetos en estudio X

4 Facilita la prueba de hipdtesis X

5 Suficiencia para medir la variable X

] Facilita la interpretacién del instrumento X

7 Acorde al avance de la ciencia y tecnologia X

8 Expresado en hechos perceptibles X

9 Tiene secuencia ldgica X

10 | Basado en aspectos tedricos X

TOTAL

Coeficiente de valoracién porcentual, c=4.8

I OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

Sin comentarios y/o observaciones

,
5
b,

1
[

Firma de experto
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ANEXO 6: confiabilidad de instrumentos
Se procede a evaluar la confiabilidad del cuestionario que se aplico para esta dimension.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de [+ de
Cronbach elementos
,rag 4

Fig. 60. Confiabilidad del instrumento Cuestionario

El proceso sugiere que la confiabilidad excede al 0.7. Coeficiente que se usa para medir
generalmente la aceptabilidad.

Estadisticas de elemento

Desv.
Media Desviacion M

Satisfaccion de uso Post 4 4000 69921 10
Efectividad de uso Post 42000 42164 10
Facilidad de interacciony 3,9000 87560 10
uso Post

Facilidad de aprendizaje 41000 87560 10
Post

Fig. 61. Estadisticas de elemento

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianza de Correlacion Cronbach si
escala siel escala siel total de el elemento
elemento se elemento se elementos se ha
ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
Satisfaccion de uso Post 12,2000 3,067 744 663
Efectividad de uso Post 12,4000 4 489 398 824
Facilidad de interaccion y 12,7000 2,678 675 697
uso Post
Facilidad de aprendizaje 12,5000 2,722 654 710
Post

Fig. 62. Estadisticas del total de Elemento

El proceso estadistico para estimar el alfa de Cronbach demuestra que al ser mayor a 0.7,
cumple con la evaluacion de la confianza del instrumento efectuado para esta dimension. Por

lo tanto, la confiabilidad es aceptable segun los resultados.
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ANEXO 7: Tabla General Electronic

Tiempo del ciclo (min) | Observaciones a realizar
0.10 200
0.25 100
0.50 60
0.75 40
1.00 30
2.00 20
4.00 15
5.00 a 10.00 10
10.00 a 20.00 8
20.00 a 40.00 5
Mas de 40.00 3

ANEXO 8: pruebas de normalidad para la dimensién tiempo

Pruebas de normalidad

,,,,,,,,,,,,

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Tiempo de priorizacién 196 10 2007 .853 10 ,062
pre
Tiempo de priorizacién 260 10 ,053 .836 10 ,054
post
Tiempo de andlisis pre 182 10 2007 871 10 ,103
Tiempo de andlisis post 168 10 2007 908 10 268

Fig. 63. Prueba de normalidad para indicador tiempo
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Luego, se recurre a los datos provenientes de la prueba de Shapiro-Wilk, ya que el tamafio de
la muestra es inferior a 30 unidades. Las pruebas demostraron que los tiempos de priorizacion

y analisis siguen una distribucién normal

ANEXO 9: pruebas de normalidad para dimension uso de recurso humano

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Cambios atendidos por 260 4 : 827 4 ,161
equipo pre
Cambios atendidos por 329 4 . ,895 4 ,406
equipo post
Cambios atendidos por 283 4 . 863 4 272
responsable pre
Cambios atendidos por 208 4 . 950 4 714
responsable post

Fig. 64. Prueba de normalidad para dimension recurso humano

Posteriormente, se recurre a los datos provenientes de la prueba de Shapiro-Wilk, ya que el
tamafo de la muestra es inferior a 30 unidades. Todos los datos mostraron valores de
significancia mayores a 0.05, por tanto, indica que los datos cumplen con la distribucion normal.

ANEXO 10: pruebas de normalidad para la dimension calidad del servicio

Se procede a verificar el tipo de distribucion de los datos:

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistic gl Sig. Estadistic gl Sig.
o 0
Incidentes Causados 214 4 . 963 4 798
por la Ejecucién de un
Cambio pre
Incidentes Causados 307 4 . ,729 4 024
por la Ejecucién de un
Cambio post
Cantidad de cambios 293 4 . .860 4 262
exitosos pre
Cantidad de cambios ,300 4 . ,838 4 ,189
exitosos post

De los datos provenientes de la prueba de Shapiro-Wilk se obtuvieron resultados en su mayoria
un valor de significancia mayor a 0.05; lo que indica que los datos siguieron una distribucion

normal.
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ANEXO 12: ficha de observacién para indicador tiempo de priorizacién del cambio pre test

y post test
FICHA DE OBSERVACION 1: Tiempo de priorizacion de
CAMPO .
los Cambios
Fechay Hora 14 de agosto del 2023 a las 10:00 am
Lugar Sesiones por zoom
Observador Evelin Duran

Actividad Observada

El tiempo que le toma al gestor del cambio priorizar un cambio

nuevo como alto, medio o bajo; considerando impacto y

urgencia.

Duracion ciclos | C1 5
(min) C2 4

C3 4

C4 4.3

C5 5

C6 4.9

C7 4.5

C8 4

C9 4.1

C10 5.2

C11 4.5

C12 4.3

C13 5.2

Cil4 4.3

C15 4.9

Promedio | 3.9
Notas El calculo de priorizacidn se realiza de forma manual.

La sesion se llevo a cabo en un solo dia, en el dia regularizado

por la empresa para realizar la revision de los cambios nuevos.
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FICHA DE OBSERVACION 1: Tiempo de priorizacion de

CAMPO los Cambios

Fechay Hora 11 de diciembre del 2023 a las 10:00 am
Lugar Sesiones por zoom

Observador Evelin Duran

Actividad Observada

El tiempo que le toma al gestor del cambio priorizar un cambio

nuevo como alto, medio o bajo; considerando impacto y

urgencia.
Duracion ciclos | C1 3
(min)
C2 2.5
C3 2.9
C4 24
C5 2.6
C6 2.5
C7 3.1
C8 24
C9 2.6
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FICHA DE OBSERVACION 1: Tiempo de priorizacion de

CAMPO los Cambios
C10 2.4
C11 2.8
C12 2.6
C13 2.6
Cl4 2.2
C15 2.3
C16 2.1
C17 2.3
C18 2.5
Promedio | 2.5 min
Notas El célculo de priorizacién ahora es ejecutado de forma

automatica, los gestores de servicio solo deben verificar

completar los criterios necesarios para el calculo.

ANEXO 11: datos obtenidos en encuesta de satisfaccion

Miembro de
equipo de TI

TABLA XXX

DATOS OBTENIDOS DE CUESTIONARIO

Satisfaccion de | Efectividad de Facilidad de Facilidad de
uso

uso interaccion y aprendizaje
uso
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N QN G A W

10

Satisfecho

Muy satisfecho
Satisfecho
Muy satisfecho
Muy satisfecho
Satisfecho

Ni satisfecho ni
insatisfecho

Satisfecho

Muy satisfecho

Muy
insatisfecho

Efectivo

Muy efectivo
Efectivo
Efectivo
Efectivo
Efectivo

Moderadamente
efectivo

Efectivo

Muy efectivo

Muy efectivo

Ni fécil ni dificil

Muy facil

Fécil

Muy facil

Muy fécil

Fécil

Ni féacil ni dificil

Ni fécil ni dificil

Facil

Facil

Ni facil ni
dificil

Muy facil
Muy facil
Muy facil
Fécil
Fécil

Ni facil ni
dificil

Ni facil ni
dificil

Muy fécil
Muy facil

ANEXO 13: ficha de observacion para indicador tiempo de analisis del cambio post test y

post test
FICHA DE OBSERVACION 2: Tiempo de analisis del
CAMPO _
cambio
Fechay Hora 21 al 25 de agosto del 2023 a las 10:00 am
Lugar Sesiones por zoom
Observador Evelin Duran

Actividad Observada El tiempo que le toma al gestor del cambio en base al analisis

de la informacion registrada aprobar o rechazar inicialmente el

cambio.
Duracion C1 10
ciclos (min)
C2 9.1
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C3 8

C4 95

C5 10.1
C6 9.5

C7 10.2
C8 9.1

C9 9.6

C10 10.2
Promedio | 9.53

Notas La sesion se llevo en varias sesiones de varios dias.

CAMPO FICHA DE OBSERVACION 2: Tiempo de andlisis del
cambio
Fechay Hora 18 al 22 de diciembre del 2023 a las 10:00 am
Lugar Sesiones por zoom
Observador Evelin Duran
Actividad Observada El tiempo que le toma al gestor del cambio en base al
analisis de la informacion registrada aprobar o rechazar
inicialmente el cambio.
Duracion C1 7
ciclos (min) C2 6.8
C3 7.1
C4 7.2
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FICHA DE OBSERVACION 2: Tiempo de analisis del

CAMPO cambio
C5 7
Co6 7.1
Cc7 6.9
C8 7.2
C9 6.9
C10 7.2
Promedio | 7.04 = 7 min
Notas Las sesiones se llevaron a cabo en un periodo de varios

dias.

ANEXO 14: ficha de contenido para indicador cantidad de cambios atendidos por equipo pre

test y post test

TEMA Cantidad de Cambios Atendidos por Equipo — Pre test

SUB TEMA Evaluacion de la capacidad de gestion de cambios por equipo
Revisando la informacion de registros de cambios atendidos de toda
la empresa, se evidencia lo siguiente:
En la semana 1 se evidenciaron registros de 42 cambios.

DATOS En la semana 2 se evidenciaron registros de 38 cambios.

RELEVANTES: ) _ _ )
En la semana 3 se evidenciaron registros de 44 cambios.
En la semana 4 se evidenciaron registros de 44 cambios.
Total aproximado de cambios atendidos: 168 cambios.
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Registros del sistema de gestion de cambios, entrevistas con lideres

FUENTES )

de equipo.
FECHA DE

25 de agosto del 2023
CONSULTA

OBSERVACIONES

Conocer el niumero de cambios que atendian los equipos antes de la

implementacion del sistema de mesa de servicio.

TEMA Cantidad de Cambios Atendidos por Equipo — Post test

SUB TEMA Evaluacion de la capacidad de gestion de cambios por equipo
Revisando la informacion de registros de cambios atendidos
de toda la empresa en el periodo posterior al test, se evidencia
lo siguiente:

DATOS En la semana 1 se evidenciaron registros de 60 cambios.

RELEVANTES: En la semana 2 se evidenciaron registros de 56 cambios.
En la semana 3 se evidenciaron registros de 62 cambios.
En la semana 4 se evidenciaron registros de 60 cambios.
Total aproximado de cambios atendidos: 238 cambios.

FUENTES Informes generados por el sistema de mesa servicio

FECHA DE

CONSULTA 2 de febrero del 2024

OBSERVACIONES Conocer el numero de cambios que atienden los equipos
luego de la implementacion del sistema de mesa de servicio.

ANEXO 15: ficha de contenido para indicador cantidad de cambios atendidos por responsable

pre test y post test

TEMA

Cantidad de Cambios Atendidos por responsable

SUB TEMA

Impacto del sistema de mesa de servicio en la productividad

individual
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En el mes el promedio de cambios atendidos por responsable era
equivalente a 17.

Responsable 1: 16 cambios.
Responsable 2: 18 cambios.
Responsable 3: 17 cambios.

Responsable 4: 16 cambios.

DATOS
RELEVANTES: Responsable 5: 19 cambios.
Responsable 6: 16 cambios.
Responsable 7: 18 cambios.
Responsable 8: 17 cambios.
Responsable 9: 18 cambios.
Responsable 10: 15 cambios.
Informes de rendimiento individual elaborado por el jefe de equipo
FUENTES y los registros en la herramienta de software usada previa a la
implementacién de la mesa de servicio.
FECHA DE
25 de agosto del 2023
CONSULTA

OBSERVACIONES

Conocer la carga de trabajo del equipo de cambios antes de que se

implementara el sistema de mesa de servicio.

TEMA Cantidad de Cambios Atendidos por responsable
Impacto del sistema de mesa de servicio en la productividad
SUB TEMA
individual
DATOS En el mes el promedio de cambios atendidos por responsable
RELEVANTES: es igual a 24.
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Responsable 1: 22 cambios.
Responsable 2: 24 cambios.
Responsable 3: 25 cambios.
Responsable 4: 21 cambios.
Responsable 5: 26 cambios.
Responsable 6: 23 cambios.
Responsable 7: 25 cambios.
Responsable 8: 22 cambios.
Responsable 9: 24 cambios.

Responsable 10: 22 cambios.

FUENTES Informes o reportes generados por la mesa de servicio.
FECHA DE
CONSULTA

2 de febrero del 2024

Conocer la carga de trabajo por responsable cuando la mesa
OBSERVACIONES o _
de servicio se encuentra implementada.

ANEXO 16: ficha de contenido para indicador cantidad de incidentes causados por la

ejecucion de un cambio pre test y post test

FICHA DE CONTENIDO: Incidentes causados por la ejecucion de un cambio

TEMA Cantidad de incidentes causados por la ejecucion de un cambio

Evaluacion del impacto negativo de los cambios en la

SUB TEMA _
infraestructura de TI
Los cambios que generan mas accidentes en el mes son un
aproximado de 20 de los cuales se evidenciaron:
Semana 1: 6 cambios con incidentes.
DATOS
RELEVANTES: Semana 2: 4 cambios con incidentes.

Semana 3: 4 cambios con incidentes.

Semana 4: 6 cambios con incidentes.

133



Informes de incidentes elaborado por el jefe de equipo y

gestores de cambio, asi como los registros de incidentes en la

FUENTES _ _ _ 3
herramienta de software usada previa a la implementacion de
la mesa de servicio

FECHA DE
28 de agosto de 2023

CONSULTA

OBSERVACIONES

Identificacion de posibles causas en los incidentes para mejorar

las précticas de gestion de cambios.

FICHA DE CONTENIDO: incidentes causados por la ejecucion de un cambio

Porcentaje de incidentes causados por la ejecucion de un

TEMA _
cambio.
Evaluacion del impacto negativo de los cambios en la
SUB TEMA _
infraestructura de TI
Se presentaron en promedio solo 6 cambios con incidentes:
e Semana 1: 2 cambios con incidentes.
DATOS ) ..
e Semana 2: 2 cambios con incidentes.
RELEVANTES:
e Semana 3: 1 cambios con incidentes.
e Semana 4: 1 cambios con incidentes.
FUENTES Informes generados por el software de mesa de servicio.
FECHA DE
2 de febrero de 2024
CONSULTA
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Identificacidn de posibles causas en los incidentes para mejorar
OBSERVACIONES o » )
las practicas de gestion de cambios.

ANEXO 16: ficha de contenido para indicador cantidad de cambios exitosos pretest y posttest

FICHA DE CONTENIDO 2: Cambios Exitosos
TEMA Porcentaje de Cambios Exitosos
Medicién del éxito en la implementacion de cambios
SUB TEMA _
dentro de la infraestructura de TI
Del promedio total de 148 cambios atendidos en el mes
los que no generaron incidentes y ni rollback.
El porcentaje de éxito respecto al total de cambios era
DATOS igual al 88%.
RELEVANTES: e Semana 1: 38 cambios sin incidentes ni rollback.
e Semana 2: 35 cambios sin incidentes ni rollback.
e Semana 3: 40 cambios sin incidentes ni rollback.
e Semana 4: 35 cambios sin incidentes ni rollback.
Informes de incidentes elaborado por el jefe de equipo y
gestores de cambio, asi como los registros de incidentes
FUENTES _ _
en la herramienta de software usada previa a la
implementacion de la mesa de servicio
FECHA DE
28 de agosto del 2023
CONSULTA
Andlisis de los factores que contribuyen al éxito de los
OBSERVACIONES | cambios para replicar practicas efectivas alineadas con
ITIL v4.

FICHA DE CONTENIDO 2: Cambios Exitosos

TEMA Porcentaje de Cambios Exitosos
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Medicién del éxito en la implementacién de cambios

SUB TEMA _
dentro de la infraestructura de TI
Del promedio total de 232 cambios atendidos en el mes
los que no generaron incidentes ni rollback.
El porcentaje de éxito respecto al total de cambios es
DATOS igual al 97%.
RELEVANTES:
e Semana 1: 60 cambios sin incidentes ni rollback.
e Semana 2: 55 cambios sin incidentes ni rollback.
e Semana 3: 62 cambios sin incidentes ni rollback.
e Semana 4: 55 cambios sin incidentes ni rollback.
FUENTES Informes generados por el sistema de mesa de servicio.
FECHA DE
2 de febrero del 2024
CONSULTA

OBSERVACIONES

Andlisis de las practicas alineadas con ITIL v4 que
influyen a controlar los cambios que se implementaban

sin andlisis de impacto y riesgo.

ANEXO 17: tabla de operacionalizacién de variables
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Variable

Dimension

Definicion conceptual Definicion operacional

Indicadores

Técnica/Instrumento

Sistema de mesa

de servicio

Proceso de
gestion de

cambios.

Satisfaccion de equipo

de TIL.

Tiempo

Recurso humano.

Calidad del servicio

Es la percepcion de que se esta Porcentaje de satisfaccion
cubriendo una necesidad o se estd | del equipo de TI al usar el
cumpliendo con ciertas exigencias. | sistema de mesa de

servicio.

Numero de horas
Es la duracion de ciertos hechos

invertidas en el proceso
0 acontecimientos.

de gestion de cambios.

Persona(s) que tiene alglin tipo de | Numero de asignaciones

vinculo contractual con una por recurso humano.
empresa.

Es la medida entre el Numero de cambios que
entendimiento de las necesidades fueron implementados
del cliente y el cumplimiento de con éxito versus los que
sus expectativas. causaron incidentes.
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- Satisfaccion de uso.

- Efectividad de uso.

- Facilidad de interaccion y
uso.

- Facilidad de aprendizaje.

- Tiempo de priorizacion de los
cambios.

- Tiempo de analisis del cambio.

- Cantidad de cambios atendido
por equipo.
- Cantidad de cambios

atendidos por responsable.

- Cantidad de incidentes
causados por la ejecucion de
un cambio.

- Porcentaje de cambios

€xitosos.

Encuesta/Cuestionario

Observacion/ Ficha de

observacion

Analisis documental/ Ficha de

contenido

Analisis documental/ Ficha de

contenido



ANEXO 18: matriz de consistencia

PROBLEMAS OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES Metodologia
GENERAL Evaluar la influencia de un sistema de mesa de | Un sistema de mesa de servicio influye de manera | Variable Tipo: Aplicada o
(De qué manera un sistema de mesa de | servicio en la gestion de cambios del area de | positiva en la gestion de cambios del area de | dependiente: tecnologica

servicio influye en la gestion de
cambios del area de tecnologias de la
informacién en una empresa financiera
centroamericana en el afio 2023?

ESPECIFICOS

(Cual es el impacto de un sistema de
mesa de servicio en el tiempo de
priorizacién y analisis de los cambios

de tecnologias de la informacion?

(Cudl es el impacto de un sistema de
servicio en el recurso humano usado en

la gestion de los cambios de T1?

(Cual es el nivel de satisfaccion del
equipo de TI al usar el sistema de mesa
de servicio en el proceso de gestion de

cambios?

(Cual es el impacto de un sistema de
mesa de servicio en la calidad del

proceso de gestion de cambios?

Tecnologias de la Informacién en una empresa

financiera centroamericana en el afio 2023.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar el impacto en el tiempo de
priorizacion y analisis de los cambios de

tecnologias de la informacion.

Determinar el impacto que tiene la utilizacion
de un sistema de mesa de servicio en el recurso

humano usado en la gestion de cambios de TI.

Determinar el nivel de satisfaccion en el equipo
de TI al usar el sistema de mesa de servicio en

el proceso de gestion de cambios.

Determinar el impacto que tiene el uso de un
sistema de mesa de servicio en la calidad del

proceso de gestion de cambios.

Tecnologias de la informacion en una empresa

financiera centroamericana en el afio 2023.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

El uso de un sistema de mesa de servicio reduce el
tiempo de priorizacion y analisis de los cambios

de TI.

El uso de un sistema de mesa de servicio optimiza
el trabajo del recurso humano empleado en el

proceso de gestion de cambios.

El uso de un sistema de mesa de servicio para
gestionar el proceso de cambios aumenta el nivel

de satisfaccion en el equipo de TI.

El uso de un sistema de mesa de servicio mejora la

calidad del proceso de gestion de cambios.
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proceso de gestion

de cambios.

Variable
independiente:
sistema de mesa de

servicio.

Nivel: Descriptivo

Disefio: Experimental

— Preexperimental

Método: Inductivo

Poblacion: 10
trabajadores de TI
Muestra: 10
trabajadores de TI

Unidad de analisis:
trabajador que labora

en el area de TI
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