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V) Planteamiento del problema

En la actualidad el GAD Parroquial de Posorja maneja sus incidencias de
manera general sin clasificarlas por niveles de importancia, esto genera
falencias al momento de solucionar incidencias graves que no son
respondidas a tiempo.

De aqui nace la necesidad de implementar las buenas practicas basadas en
el ITIL v3.0 para un manejo adecuado y eficaz de las incidencias, logrando su
clasificacion y resolucion oportuna mejorando la experiencia usuario interno y
externo.

V) Justificacion e importancia

Implementacién de buenas practicas basado en ITIL v3.0 para mejorar el
proceso de gestion de incidencias, para ofrecer un servicio idoneo a los
usuarios y también servir de modelo referencial para implementaciones

similares en otras instituciones a nivel nacional.

Mediante la implementacién del ITIL v3.0 se lograra disminuir el tiempo de
respuestas de las incidencias y lograr un manejo adecuado de las mismas
acorde a las necesidades del usuario.
Vl)  Objetivos
1) General
Implementar buenas practicas basado en ITIL v3.0 para mejorar
el proceso de gestidon de incidencias del GAD Parroquial Posorja
permitiendo mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios.
2) Especificos

e Disminuir el tiempo de respuesta de incidencias.

e Realizar el control de resolucion de incidencias acorde a los
niveles de importancia.

e Evaluar la satisfaccion del usuario por medio de encuestas
de experiencia del servicio.
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VII) Metodologia a emplear

Para llevar a cabo la realizacion de este sistema se utilizara como método de
investigacion el método de andlisis, el método comparativo, los cuales
permitiran hallar la mayor eficiencia y viabilidad en los resultados.

Método de Analisis

Se elaborara un proceso que comenzara identificando las razones por la cual
el GAD Parroquial Posorja requiere de la implementacion de buenas précticas
basada en ITIL v3.0 para el manejo de incidencias, logrando mejorar los
tiempos de respuestas y ejecucion de requerimientos.

Método Comparativo
Este método permitird comparar los resultados obtenidos y demostrar la
viabilidad de la implementacion de buenas préacticas basada en ITIL v3.0 para
el manejo de incidencias frente al control general que se estaba llevando a
cabo en la actualidad.
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VIII) Cronograma de actividades

TIEMPO

ACTIVIDADES NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO MARZO

PLANIFICACION

Propuesta del tema

Definicion del nombre de la
Tesis

Planificacion del proyecto a
realizar- inicio de protipo

EJECUCION

Busqueda de la informacion
necesaria- Diagrama de
flujos del prototipo

Recopilacidn y seleccién de
la informacién- Desarrollo
prototipo

Presentacién del
planteamiento del
problema, objetivos y
justificacion

Revision de labibliografia
de la documentacién-
Avances delprototipo

Redaccidén del contenido-
Validaciones del prototipo

EVALUACION

Revisién por parte de los
integrantes

Revisidn a cargo del tutor
asignado
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1X) Presupuesto y financiamiento

El presupuesto para este proyecto es de $0

Firma de los denunciantes.
Fecha: 14/ 11/ 2021

Estudiante: (1)

Alay Briones Ermel Mauricio

&

Estudiante: (2)

Gonzabay Anastacio Alexis Jazmani
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