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Diseio para la implementacion de procesos
de mejora continua en la Gestioén del Soporte a Usuarios

de Tecnologias de informacién en la UNEFA

Isis N. Rueda P.

RESUMEN

La necesidad de mejorar la competitividad aumentando la eficacia y
disminuyendo los costos operativos, exige a las empresas el desarrollar
formas innovadoras de organizacion que permitan garantizar tanto la

satisfaccion del cliente como su rentabilidad.

En el presente documento se propone un disefio para el mejoramiento de
los procesos de la Gestion de Soporte a Usuario de Tecnologias de
Informacion, de la Direccion de Tl de la Universidad Nacional Experimental
de la Fuerza Armada, bajo el enfoque de las mejores practicas ITIL, que
permitan establecer estandares para la Gestion de Procesos de Tecnologias
de Informacion, orientados al mejoramiento de la calidad del servicio
prestado, y asegurando que los niveles de calidad y disponibilidad del

servicio sean mantenidos.

PALABRAS CLAVES:

Practicas de Gestion, Servicios, Procesos, Mejoramiento, Disponibilidad,
Calidad



INDICE DE CONTENIDO

(D11 1[0 10 1 N iii
AGRADECIMIENTO ......ccoiiiiiiiiiceeeeeeee e e s eesse s s ssssesssssssssss s s sssssssssssssssssssssssssssssees iv
RESUMEN ......coooiiiiiiieemcmiemeeeeneeeessesennnsnes s s s s s s s s s s s s s snsnnnnnssnsnsnnnnnnssnsnnnnnnnnnnnnnnnnnn \'
LIV E0 10 10 10 0 0 ] Xi
CAPITULO | - EL PROBLEMA .......cccciieteteerrensseesesnssessessssessesssssssnsaens 13
1.1.  Planteamiento del Problema.............ccooooiiiiiiiiie e, 13
1.2, ODBJELIVOS....coiiiiiiiiiiiiiiieeeeee ettt 17
1.2.1. Objetivo General............coouviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeee 17
1.2.2. Objetivos ESPecifiCoS .......coovuviiiiiiiiiiieeecc e, 17
1.3. Justificacion y viabilidad del problema..............cccoovviiiiiii s 18
CAPITULO Il -MARCO TEORICO REFERENCIAL .......ccoeeureeremrreereessenan. 22
2.1. Gestion de Servicios de Tecnologias de Informacion..................... 22
2.2. Antecedentes de la Investigacion............ccccceeviiiiiiiiiiccii e, 24
2.3. Bases conceptuales..........cooouuiiiiiiiiiiii i 45

2.3.1. IT Governance, Gobernabilidad de Tecnologia de Informacion,

Gobernabilidad de Tl o Gobernabilidad de ICT .............ccooooiii, 45
2.3.2. Bs1500 (British Standard).............ccoovvviiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 46
2.3.3. Diferentes Mesas de ServicCios .........ccceuvvviviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeieeee 47
2.3.4. Glosario de términos ITIL .......ooovvviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 48
CAPITULO Ill - MARCO ORGANIZACIONAL ......coeoeeremrrerrenseesesssessssnnaens 49
3.1, LaUNEFA ... 49
3.2, LaOrganizacCion ............cceeiiieieiieiee e 50
3.2.1. GENESIS oo 50
3.2.2. MiSIiON Y ODJELIVOS ... 51
3.2.3. Estructurade la UNEFA ... 53
3.3. La Direccion de Tecnologia de Informacion ............cccceevvvvvieenn.... 53

B30 GBS e 54



3.3.2. Mision Yy ODbJEtiVOS ...ocvveiiieieeeeeee e 54

3.3.3. Estructura de la Direccion de Tecnologia..........cccoeeeevviiiieiiiiiiieeens 56
CAPITULO IV - DISENO METODOLOGICO.........cceceeuemrrerneerreeresssessssnnnens 57
4.1. Tipo de INvestigacion............cuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 57
4.2. Estrategia de realizacién del Proyecto Factible.............................. 58
4.3. Poblacion y MUESHra ..........ouuiiiiiiiie e 59
4.3.1. TipOS A€ MUESIIEO ... .ce e 60
4.4. Técnicas e Instrumentos de Recolecciéon de Datos........................ 60
4.5. Técnicas de Procesamiento y analisis de Datos ..............cccceeeeee 61
CAPITULO V - LA PROPUESTA.......coeiiiitcrreensessesssnssessessssessessssssssssnens 64
5.1. Fase | — PlanifiCacion...........coooiiiiiiiiiie e 64
5.2. Fase Il - Analisis de la Situacion actual .................cooovviiiiiiiiiinnnn. 70
5.3. Fase llI- Disefio de la Situacion Deseada...............ccccceeeeeeeeeeeennnnn. 79
5.4. Fases IV — Recomendaciones para la Implementacion.................. 91
CAPITULO VI - EVALUACION DEL PROCESO DE TEG.......cceccevmrueennnns 92
CAPITULO VIl - CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES..........cccoeueuu.. 94
7.1, CONCIUSIONES ... 94
7.2.  ReCOMENACIONES ......uuuiiiiieeieeeeii e 95
REFERENCIAS ........oooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeneeeeeeeeesesns s s s s ss s s s s s nnssss s s s s s s nnsnnnnnnnnnnnnnnnnnn 97

ANEXOS ... 99



INDICE DE CUADROS

Cuadro N° 1 — Criterios de evaluacibn modelo de madurez y mejora de

(CT= T (=T G ] (o TH] o JR U ESPPRRR 44
Cuadro N° 2 — Criterios de evaluacion de Madurez de los Procesos............ 62
Cuadro N° 3 — Plan de Implantacion General. .............ccccceeeeeiiiiiiiiiicceeee, 85
Cuadro N° 4 — Plan de Implantacion propuesto, detalle Etapa 1................ 87
Cuadro N° 5 — Plan de Implantacion propuesto detalle Etapa 2.................. 88
Cuadro N° 6 — Plan de Implantacion propuesto detalle Etapa 3................. 89
Cuadro N° 7 — Plan de Implantacion propuesto, detalle Etapa 4................ 90

INDICE DE ILUSTRACIONES

llustracion 1 - Gestidn de Servicios ITIL - Soporte de Servicios ................... 23
llustracién 2 - Gestion de Servicios ITIL - Prestacion de Servicios............... 24
llustracién 3- Filosofia de la Gestién de Servicios de Tl ......coooevvvveeeveeeennnnnn. 28
llustracion 4- Guias y Estandares ... 30
llustracion 5 - Modelo de Referencia de la estructura ITIL...............cceeeeiee. 34

llustracion 6 - Modelo de Madurez y mejora continua de Gartner Group...... 38

llustracion 7 — Organigrama de la UNEFA. ..., 53
llustracion 8 — Organigrama de la Direccion de Tecnologia de la UNEFA.... 56
llustracion 9 — Propuesta Fase | de Planificacion .............cc.ccooooiiiininnnnnin. 65
llustracion 10 — Propuesta Fase Il Analisis de la Situacion Actual................ 70
llustracion 11 — Propuesta Fase lll Disefio de la Situacion Deseada............ 79

llustracion 12 — Diagrama de comparacion del modelo actual con el modelo
[0 =TS T T [0 SRR 81
llustracion 13 — Modelo de Gobernabilidad............ccccoooviiiiiiiiiiiii e, 82



INTRODUCCION

La tecnologia de informacion es reconocida como una herramienta
fundamental para mantener las ventajas competitivas del negocio,
convirtiéndose en uno de los recursos estratégicos mas importantes, pero a
pesar de su importancia, las empresas deben hacer frente a la enorme
presion dirigida a la reduccion de costos, a la fuerte competencia, a la
globalizacion, a recursos cada vez mas escasos Yy a los cambios continuos
en la manera de operar. La necesidad de conciliar el logro de la satisfaccion
de las necesidades de los clientes y la eficiencia econdmica de las
operaciones, ha propiciado que las organizaciones adopten nuevos modelos
organizacionales que permiten abordar las exigencias de mejora de la

calidad y reduccion de costo.

Es por ello que las organizaciones actuales, se encuentran adoptando el
concepto de Gestidon de Servicios de Tl (ITSM), el cual se centra en
proporcionar datos para la toma de decisiones, desde una perspectiva de
procesos orientada hacia los objetivos del negocio, dirigidas hacia el
mejoramiento continuo en la gestion, prestacion y asistencia de los servicios
de TI, alineando los servicios de Tl con las necesidades futuras y actuales
del negocio y sus clientes, mejorar la calidad de los servicios de tecnologia
de Informacion, y reducir el costo de provisidon de servicios a largo plazo.
Estos objetivos pueden ser estructurados sobre la base de los principios y
directrices del sector de la Tecnologia, recopiladas en la Libreria de
Infraestructuras de Tecnologia de la Informaciéon (ITIL®) que constituye el

estado del arte en esta materia.

El Marco de referencia ITIL, adopta la gestiéon de procesos, y considera

que para lograr los objetivos claves de la Administraciéon de Servicios, los
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procesos deberian ser usados por las personas y utilizando las herramientas
efectivamente, eficientemente y econdmicamente en el desarrollo de la alta
calidad y la innovacion de los servicios de Tecnologia de Informacion,

alineados con los procesos de negocio.

Bajo el contexto anteriormente planteado el presente trabajo disefa la
implantacion de los procesos del Soporte a usuarios, para la Universidad
Nacional Experimental de la Fuerza Armada (UNEFA), que permitan
establecer estandares para la Gestion de Procesos de TI, orientados al
mejoramiento, aseguramiento y mantenimiento de los niveles de la calidad

del servicio prestado, asi como su disponibilidad .
Esta investigacion esta conformada por ocho capitulos:

El primer capitulo contempla el planteamiento del problema, los objetivos

de la investigacion, la justificacion del proyecto

En el segundo capitulo se refleja los antecedentes de la investigacion, las
diferentes bases tedricas que sustenta en estudio, asi como el glosario de

términos.

En el tercer capitulo se describe la organizacién en la cual se realiz6 el

estudio.

En el cuarto capitulo, enmarca el Marco Metodolégico, el cual esta
conformado por el tipo y disefio de investigacién, la poblacion y muestra, las

técnicas e instrumentos de recoleccién

El quinto capitulo, contempla la propuesta que se plantea en esta
investigacion, en la cual se describe cada una de las estrategias a ser
aplicadas, asi como la mejor ruta a seguir en el mejoramiento de la calidad

de los servicios de la atenciéon a usuarios de la Direccion de Tl de la UNEFA.
El sexto capitulo es la evaluacion del proceso del TEG.

El séptimo y ultimo capitulo refleja las conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del Problema

La necesidad de las organizaciones por mantenerse competitivas ante los
nuevos retos del mercado, ha propiciado que adopten esquemas de trabajo
orientados a procesos para brindar a sus clientes productos y servicios de
calidad al menor costo posible. Analogamente, la creciente dependencia de
las organizaciones con respecto a las tecnologias de informacion, trae
consigo que los proveedores de servicios tecnoldgicos procuren implementar
y administrar de forma eficiente sus procesos, a fin de garantizar que las
inversiones en materia tecnoldgica satisfagan los requerimientos de los

clientes y usuarios, generando con ello mayor valor para la organizacion.

La Direccion de Tecnologia de Informacion de la Universidad Nacional
Experimental de la Fuerza Armada (UNEFA), no esta exenta de esta
realidad. Ubicada en su sede principal, es la encargada de dirigir,
administrar, coordinar y supervisar la infraestructura de tecnologia existente
en la institucién, asi como de proporcionar y garantizar la disponibilidad y
continuidad de los servicios de tecnologia a nivel nacional, tanto en su sede
principal, cdmo en nucleos y extensiones distribuidas en todo el territorio
nacional, apoyada en sus cinco divisiones: Mesa de Servicios, Soporte

Técnico, Operaciones, Sistemas y Procesos y Calidad.
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Actualmente y debido al aumento de la poblacion estudiantil, que ha
ingresado a la Universidad en los ultimos afos y por ende la creacion de
nuevas localidades, se ha generado una necesidad creciente de satisfacer la
demanda en cuanto al soporte de usuarios de tecnologia de informacién, que
apenas pueden ser atendidas con los recursos existentes en la organizacion.
La carencia tanto de la alineacion de los objetivos de tecnologia con los
cambios del negocio, asi como el crecimiento desproporcionado de usuarios,
clientes e infraestructura, ha impactado negativamente en la operacién de los
procesos existentes y la adecuada prestacion de los servicios de la Direccién

de Tecnologia de la UNEFA, en cada una de sus Divisiones.

El problema que este estudio pretende solventar, consiste en mejorar la
calidad en la gestidon del soporte a usuarios de las tecnologias de informacion
de la universidad, mediante el disefio de un plan de implementacion de
mejora continua, de acuerdo a las mejores practicas actuales, descritas

anteriormente al referirnos al estado del arte.

Nuestro enfoque de estudio esta orientado hacia la mejora de los
procesos de las Divisiones de Mesa de Servicio y Soporte Técnico, en la
atencion a usuarios y prestacion de servicios a nivel nacional, debido a que
la falta de planificacion y crecimiento acelerado de la demanda, ha impactado
en forma negativa la efectividad y oportunidad de la atenciéon de los
requerimientos de los usuarios, asi como la imagen de la Direccion de
Tecnologia hacia sus clientes (alumnos, docentes y personal administrativo).
Actualmente se percibe el servicio de soporte a usuarios como de baja
calidad, ineficiente e inoportuno. La actual situacion requiere del diagnéstico
y evaluacion de los procesos internos de Gestion de Incidentes y Gestion de

Problemas, para su mejoramiento.
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Para ello se realizara el correspondiente levantamiento de informacion,

para determinar a través del diagnostico de los procesos, la situacion actual

en profundidad, identificando fortalezas y debilidades, con miras a determinar

las posibles mejoras a las siguientes situaciones:

(i)

(ii)

Carencia de estandares, manuales de procedimientos, normativas y
politicas inherentes a la atencion de los requerimientos de los
usuarios, asi como la falta de un registro actualizado de la informacién
de estos eventos: A pesar de existir la Division de Mesa de Servicio,
no poseen un punto unico de contacto para el registro de los
Incidentes, determinandose la no existencia de estandares para la
apertura, registro, asignacién y seguimiento de cada uno de los
eventos, requerimientos y fallas reportadas por los usuarios a Nivel
Nacional. Motivo por el cual los usuarios de la institucion, se han visto
en la necesidad y por iniciativas aisladas, ajenas a la Direccion de
Tecnologia y sus divisiones, de crear multiples mesas de ayuda, a fin
de satisfacer estas necesidades en cada una de las divisiones y
localidades de la institucion. De lo anterior se deriva que no se
generan, ni se cuente con un registro de conformidad en la resolucion
de los casos, en una base de datos centralizada para su control y
seguimiento adecuado, asi como los reportes e indicadores de éstos
eventos, requerimientos o fallas reportadas por los usuarios de
manera centralizada, afectando consecuentemente los tiempos de
resolucion y por ende la satisfaccidon del cliente.

La no existencia de una base de datos centralizada para el registro de
los casos, impide que sean emitidos periddicamente los informes de
gestion, por lo que tampoco se cuenta con indicadores de gestion, que
permitan medir el servicio prestado, a pesar de ser éstos base
fundamental para la toma de decisiones oportuna en la aplicacion de

acciones correctivas, en beneficio del mejoramiento de la calidad del
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(iii)

Servicio al cliente, afectando la comunicacion fluida con el usuario y la
imagen de la Direccién de Tecnologia, siendo éstos objetivos basicos
que un departamento de Tecnologia Informatica (Tl) ha de garantizar

para afianzarse dentro de su organizacion.

La falta de informacion oportuna y veraz para la supervision de los
servicios en operaciones de Tl, no permite la identificacion y el
establecimiento de prioridades entre los servicios criticos y los
componentes de Tl. Por lo que, tampoco se cuenta con una definicion
del Catalogo de los Servicios, que se prestan en la organizacion, es
decir, no existe una documentacion formal de cada uno de los
servicios que deben ser atendidos por las divisiones de Mesa de
Servicios y Soporte Técnico y su impacto; como consecuencia de ello,
carecen de un procedimiento para escalar las solicitudes, que
establezca los tiempos para las atenciones de las llamadas, de los
grupos de atencién, de acuerdo a las prioridades de los servicios
criticos del negocio, asi como una definicion ajustada de los roles,
responsabilidades y funciones delimitadas a ser desempefadas por
cada uno de las personas que integran el equipo de éstas divisiones.
Es decir, la asignacién de los casos al personal de Soporte Técnico,
no es acorde al nivel de experticia y experiencia de cada uno de ellos,
ni responde a un procedimiento de atencidbn a usuarios, en
consecuencia la asignacion de los casos no atiende a ningun
procedimiento o norma y por ende, la atencién a los usuarios, no es
puntual ni oportuna, afectando igualmente tanto la imagen y la
productividad de la Direccion como los tiempos de respuestas en la

resolucion de los incidentes.

En el contexto anteriormente planteado, se expone la necesidad de definir

un modelo para la implementacion de los procesos de tecnologia de
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Informacién en la Gestion de incidentes y problemas, para su mejoramiento
continuo, fundamentadas bajo la aplicacion del estandar de las Mejores
Practicas de Tecnologia de Informacién ITIL (Information Technologies
Infraestructure Library) para la Gestion de Servicios de Tl, con el fin de
incrementar la eficiencia y efectividad en la atenciéon de los usuarios, alinear
a las divisiones de la Direccion de Tl de la UNEFA, con los objetivos de la
institucion, optimizar la estructura actual e incrementar la productividad,
calidad y satisfaccion de los usuarios y clientes en la prestacion de los

servicios de tecnologia.

1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo General

Disenar la implantacion de los procesos para el Soporte a Usuarios en
la UNEFA, bajo el enfoque de las mejores practicas ITIL, que permitan
establecer estandares para la Gestion de Procesos de Tecnologia de
Informacién, orientados al mejoramiento de la calidad del servicio

prestado.

1.2.2. Objetivos Especificos

e Analizar la situacion actual, para identificar la forma de trabajo de la
organizacion, considerando las funciones, roles, actividades y/o

procesos.

e Definir la estrategia del proyecto, las actividades de planeacién y
logistica necesarias para la ejecucion de las etapas subsecuentes;
tales como la difusion del lanzamiento del proyecto, el establecimiento
de objetivos y la formacion de equipos de trabajo.

e Elaborar el modelo marco de referencia de mejores practicas para el
disefio del modelo de gobernabilidad futuro.

17



e Disefiar el modelo de proceso futuro (Marco de referencia), detallando
la informacidn necesaria para la operaciéon del Modelo; incluyendo
identificacion de roles y definicion de politicas aplicables.

e Elaborar las recomendaciones para la implementacion de los procesos
de Gestion de Incidentes y Gestion de Problemas en las Divisiones de

Mesa de Servicios y Soporte Técnico.

1.3. Justificacion y viabilidad del problema

El disefio de la implementacion de procesos de mejora continua en el
soporte a usuarios, objeto vy titulo del trabajo a desarrollar, reviste una gran
importancia para una institucion de educacion superior como la UNEFA,
dado que, su viabilidad operativa como institucion depende en gran medida
del correcto aprovechamiento de los recursos informaticos con que cuenta,
mas aun en una situacion de crecimiento vertiginoso como el que ha
experimentado. En general, y entendiendo que los objetivos de la
organizacion de Tl dentro de una empresa u organizacion es el logro de la
excelencia operacional, lo que exige es la alineacién de la infraestructura
informatica con los llamados procesos de negocio. Esto requiere que su
infraestructura de Tecnologia de Informacion esté gerenciada bajo una
perspectiva de negocio que asegure la correcta asignacion y planificacion de
recursos de acuerdo a los niveles de servicio esperados: la eficiencia
operativa para manejar incidentes y problemas, implementar cambios en la
plataforma, liberar nuevas versiones, ofrecer los niveles de rendimiento y
disponibilidad comprometidos, entre otros, son algunos de los procesos que
maneja una organizacion y siendo de vital importancia para brindar servicios

de Tl que cubran o excedan las expectativas del negocio.

Siendo los procesos parte fundamental en la eficiencia operacional de la
atencion a usuarios, nuestra referencia en el disefio de la implementacion de

procesos de mejora continua, se basa en la aplicacion del modelo referencial
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para las tecnologias de Informacién ITIL, en la Gestion de los Servicios de Tl
(ITSM - Information Technologies Service Manager), que propone un
enfoque sistematico y profesional para la administracion efectiva de los
servicios de TI, satisfaciendo los requerimientos del negocio mediante
servicios de alta calidad a menor costo, abarcando la definicion de los
procesos relacionados a la provision y el soporte de los servicios,
concretamente, lo referido al “Service Delivery” y al “Service Support”,

respectivamente.

Bajo esta perspectiva se propone definir un modelo para la implantacion
de procesos de gestion de Incidentes y gestion de Problemas, inherente a la
atencion de los usuarios de la UNEFA a nivel nacional, en la prestacién de
éste servicio por parte de las Divisiones de Mesa de Servicio y Soporte
Técnico, promoviendo mejoras tangibles en:

e La creaciébn de estandares, manuales de procedimientos y
politicas para la atencion de los usuarios y clientes.

e La definicion de roles, funciones y responsabilidades del personal
que integra las Divisiones de Mesa de Servicios y Soporte Técnico,
para su eficiente desempenio.

e La entrega del servicio de atencion a usuarios, mediante el
manejo adecuado de prioridades y recursos, ofreciendo respuestas
efectivas y oportunas.

¢ Reduccion de las fallas e interrupciones en los servicios de Tl y
mejora la efectividad de la organizacion.

¢ Incremento de la productividad y la satisfaccién de la organizacion
de servicios.

e Adaptacion rapida a los cambios del negocio sin la necesidad de

una programacién compleja.

19



e Obtencidén valiosa de informacion de los Servicios de la institucion

para la generacién de indicadores e informes de gestion.

Para la realizacién de este disefio, se propone como escenario piloto la
Sede Nucleo Caracas, ubicado en la Av. La Estancia Chuao, donde funciona
actualmente la Direccion de Tecnologia de Informacion. Cabe destacar que
siendo el actual Rector de la UNEFA, promotor de esta iniciativa de
investigacion en conjunto con el Director de Tecnologia, se cuenta con todo
el apoyo para la obtencion y acceso a la informacién, aun cuando existe
informacion de caracter confidencial, que por su condicion, no sera tratada

en el presente trabajo.

Estas mejoras en la forma de operar de la Direccion de Tl de la UNEFA,
brindaran un aporte sustancial para la comunidad Unefista a quien presta
servicios, constituida por los estudiantes, docentes y personal administrativo,
asi como el publico en general, optimizando la atencién de manera eficiente
y oportuna de los servicios claves de la organizacion, mejorando la imagen
de la institucidn, a la vez que la Direccién de TI, implementa herramientas

efectivas, eficientes y comprobadas para su mejoramiento continuo.

Igualmente el disefio planteado, permitira aplicar las mejores practicas de
ITIL- ITSM a la actual estructura de la Direccion de Tl de la UNEFA,
permitiendo y garantizando la continuidad del cumplimiento de los objetivos
de la organizacién de TIl, por supuesto siempre alineados a los objetivos de
la UNEFA. Es importante destacar que el trabajo a desarrollar descrito en el
presente documento, es parte de la actividad profesional como Gerente de
Procesos y Calidad, de la empresa IST Integrador Social de Tecnologia,
quien tiene la responsabilidad de implementar eficazmente procesos de

mejora continua que permitan a la UNEFA, superar la actual y delicada
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coyuntura de la demanda insatisfecha de los usuarios de sus sistemas de
informacion. Otro elemento de motivacion, es que aun teniendo experiencia
como implantador de Tl, es la primera vez que se aplican estas estrategias,
en una institucion de educacion superior gubernamental, es decir, orientada
a una organizacion de caracter netamente social, permitiendo utilizar cada
uno de los conocimientos, herramientas y técnicas de las mejores practicas
para las tecnologias de informacion, las fases del ciclo de desarrollo de un
proyecto, asi como los conocimientos adquiridos durante los estudios de la

especializacion de Planificacidn, Desarrollo y Gestidén de Proyectos.
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CAPITULOII

MARCO TEORICO REFERENCIAL

2.1. Gestion de Servicios de Tecnologias de Informacioén.

Las organizaciones en la actualidad, dependen en forma creciente de los
servicios de Tecnologias de la Informacién (TI), convirtiéendose en uno de los
recursos estratégicos mas importantes, por lo que la inversion en estas
tecnologias crece exponencialmente, pero a pesar de su importancia, las
empresas deben hacer frente a la enorme presioén dirigida a la reduccion de
costos, a la fuerte competencia, a recursos cada vez mas escasos y a los
cambios continuos en la manera de operar. Debido a esta gran complejidad,
las Tecnologias de Informacion deben ser controladas y coordinadas, a
través de todos y cada uno de los eslabones de la cadena de valor existente,

siendo una condicion necesaria para alcanzar el éxito organizacional.

Es por ello que las organizaciones actuales, se encuentran adoptando el
concepto de Gestidbn de Servicios de Tecnologia de Informacién también
conocida como ITSM (Information Technology Service Manager) y definida
por la organizacion ITSMForum capitulo Venezuela (http://www.itsmf.org.ve/,
2008, como la “Coleccion de responsabilidades compartidas de disciplinas y
procesos interrelacionados, que habilitan a las organizaciones a medir,
controlar y en definitiva a gestionar la infraestructura de TI, para entregar

servicios de calidad y efectivos en costo, a fin de satisfacer los
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requerimientos del negocio de corto y largo plazo”, la Gestion de servicios se
encuentra enfocada a proporcionar datos para la toma de decisiones, desde
una perspectiva de procesos, orientada hacia los objetivos del negocio,
definiendo responsabilidades tanto a la direccidon, como al personal de
tecnologia, dirigidas hacia el mejoramiento en la gestidén, prestacion y

asistencia de los servicios.

Los tres objetivos que se persiguen con la Gestion de Servicios de

Tecnologia de Informacién son:

v Alinear los servicios de Tl con las necesidades futuras y actuales del
negocio y sus clientes.
v Mejorar la calidad de los servicios de Tecnologia de Informacién.

v Reducir el costo de provisidn de servicios a largo plazo.

Estos objetivos de gestion de servicios, pueden ser estructurados sobre
la base de los principios y directrices del sector de la Tecnologia,
recopiladas en la Libreria de Infraestructuras de Tecnologia de la
Informacién (ITIL®) para la Gestién de Servicios (ITSM). Este enfoque ITIL
comprende dos areas fundamentales de la Gestion de servicios: Soporte de
Servicios (Service Support) y Prestacion de Servicios (Service Delivery).

Soporte de Servicios

Gestion de
Cambios

llustracion 1 - Gestion de Servicios ITIL - Soporte de Servicios
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Fuente: http://www.itsmf.org.ve/, 2008

Prestacion de Servicios

Gestion de la

i Gestion de la
Continuidad del : A
B Disponibilidad

Gestion del Nivel Gestion de Gestion de la
de Servicios Financiera de IT Capacidad

llustracion 2 - Gestion de Servicios ITIL - Prestacion de Servicios

Fuente: http://www.itsmf.org.ve/, 2008

El Soporte de Servicios generalmente se concentra en las operaciones
del dia a dia y en el soporte de servicios de TI, mientras que, la Prestacion
de Servicios se dedica a la planificacién a largo término y a mejorar la

provision de los servicios de tecnologia de Informacion (Tl).

La filosofia ITIL adopta la gestion de procesos, y considera que para lograr
los objetivos claves de la Administracion de Servicios, los procesos deberian
ser usados por las personas y utilizando las herramientas efectiva, eficiente y
economicamente en el desarrollo de la alta calidad y la innovacion de los
servicios de Tecnologia de Informacion, alineados con los procesos de

negocio.

2.2. Antecedentes de la Investigacion

Los antecedentes que sustentan a la investigacion, se encuentran
conformados por las investigaciones de caracter documental fundamentales
para la comprensién del desarrollo y evolucion, de los términos, conceptos y

relaciones entre procesos, presentados en la Biblioteca de la Infraestructura
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de Tecnologia de Informacion (Information Technology Infraestructure
Library- ITIL). Estas son un compendio de documentos que describen las
mejores practicas en las diferentes areas de servicios de TI, aplicado a nivel
mundial, y que son el soporte del concepto de Gestidbn de Servicios que
permite la identificacién e interrelacion de actividades involucradas en el
marco de trabajo para la entrega, medicion y mejora de los servicios de Tl en

la organizacion.

Es importante destacar que en este proyecto, se trabajaron con dos de
los conceptos de ITIL mas importantes relativos a Soporte de Servicios
(Service Support), correspondiente a los procesos operacionales, como lo

son Gestion de Incidentes y Gestion de Problemas.

Es por ello que se tomaron como referencia, dos trabajos realizados por
la Lic. Patricia Combalia, Consultor independiente de ITIL y publicados en la
pagina del ITSMForum Argentina, de “Conceptos Generales sobre Gestion
de servicios” y “Conceptos Generales sobre ITIL (2005)”, y el manual de
Fundamentos de ITIL para la Gestion de Servicios IT (2005), publicado por la
compafiia Quint Wellington Redwood en el 2005, version 06B, utilizado para
el adiestramiento y la certificacion ITIL a nivel mundial de los profesionales y
ejecutivos de Tl. Estas publicaciones enmarcan, la terminologia precisa que
se utiliza en el sector de las Tecnologias de Informacion, proveyendo una
guia de los conceptos fundamentales generales que sustentaran y se

manejaran en el desarrollo del presente trabajo.
En la publicacion de Patricia Combalia, “Conceptos Generales sobre

Gestion de Servicios” (2005), se subraya la importancia que tiene ésta en la

actualidad, permitiendo obtener una comprension basica en materia de la
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calidad y prestacion de los Servicios de Tecnologia de Informacion en las

organizaciones y de los procesos de ITIL y su interrelacion.

En el primer trabajo de Patricia Combalia se realiza la introduccion del
Concepto de Gestidn de Servicios, impulsada por la actual concientizacion
de que los servicios de tecnologia de informacién, son cada vez mas
importantes para el negocio. Segun Combalia (2005), este concepto esta
dirigido a “proporcionar datos para la toma de decisiones desde una
perspectiva de procesos, y proporcionar una implementacion profesional con
responsabilidades bien definidas. Una disposicion incondicional tanto de
direccion como de personal IT para focalizarse en el cliente y en el servicio
que es un prerrequisito de las organizaciones” (p.3). Actualmente las
organizaciones concentran mayor atencion a la calidad en la prestaciéon de
servicios a sus clientes y en el uso racional de las herramientas tecnoldgicas,
minimizando los costos; anteriormente existia la falsa creencia que para ser
eficientes, eficaces y oportunos en la atencidon a los usuarios las
organizaciones debian hacer grandes inversiones de tecnologia de
informacion, convirtiéndose en complejos escenarios al punto que su gestiéon

se hace inmanejable.

Siendo la mision principal de una organizacion de Tl proveer la
infraestructura técnica necesaria para la ejecucion satisfactoria de los
procesos del negocio, dichas organizaciones debe afrontar algunos retos,

tales como:

e Hacer mas con menos, en el uso racional en la adquisicion de los

recursos tecnoldgicos,

e Estar alineado con el valor del negocio,
e Conocer el objetivo principal de la organizacién e identificar los

servicios criticos que por su impacto comprometa este objetivo,
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e La complejidad de la organizacién y de los servicios a ser
ofrecidos,
e Seguridad y Control de la infraestructura tecnologica, y

e Ajustarse a cambios rapidos de la organizacion y de tecnologia.

ITIL para la resolucion de problemas basado en las mejores practicas,
segun Combalia (2005) “... se centra en definir los procesos adecuados para
los servicios que provee la organizacion, proporcionando un esquema base
para su definicion. Solo en segunda instancia se tratan herramientas de
soporte a esos procesos...” (p.3). La filosofia ITIL adopta un enfoque
orientado a procesos aplicable tanto a pequefnas o grandes compafiias de TI.
De igual manera establece que la Gestion de Servicios de Tl esta compuesta
por un conjunto de procesos estrechamente relacionados e integrados unos
con otros, alineados a los objetivos de la organizacién y viceversa, para que
ésta sea efectiva es necesario focalizarse menos en funciones vy
componentes, y mas en una aproximacion regida por los procesos de
negocio. Es importante destacar, que en la mayoria de las organizaciones,
su implementacion supone un cambio cultural, éste es un factor de éxito
importante y que debe ser siempre tomado en cuenta, cuando se lleva a la
practica la Gestidon de Servicios de Tl, debido a que sdlo si los altos directivos
lideran el camino para el establecimiento de las nuevas estrategias y

promocionan esta nueva cultura, se alcanzara el éxito en su implementacion.

Los tres objetivos principales que persigue la Gestion de Servicios de Tl
son:
e Alinear los servicios de Tl con las necesidades futuras y actuales

del negocio y sus clientes.
e Mejorar la calidad de los servicio de TI.

e Reducir el costo de provision de servicios a largo plazo.
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Estos objetivos solo pueden ser alcanzados de manera efectiva y
eficiente mediante la integracién de tres conceptos: personas, procesos y

herramientas o productos), algunos autores los denominan las tres P’s.

Personas, engloba a Usuarios, Clientes, Staff de Tl y Directores de la
empresa de Tl, quienes poseen los conocimientos, experiencia y experticia,
necesaria para soportar efectiva y eficientemente los servicios. La
comunicacion, entrenamiento y una definicion clara de los roles y
responsabilidades de todas las partes involucradas es esencial, para poder
obtener el maximo aprovechamiento de este valioso activo. Los Procesos,
que son el conjunto o series de actividades ldgicas e interrelacionadas, que
se combinan para alcanzar un resultado, producir productos o servicios, para
clientes internos o externos y las Herramientas que es la infraestructura

tecnolégica que soporta la prestacion de los servicios.

Personas

Rolesy

Educaciény
Responsabilidades

Entrenamiento

Implementacion
Y Mejora Continua

Procesos Herramientas
Integracion y
configuracion

llustracion 3- Filosofia de la Gestion de Servicios de TI

“La filosofia ITIL adopta la gestion de procesos y considera que para

lograr los objetivos claves de la Administracion de Servicios, los procesos
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deberian ser usados por las personas y las herramientas utilizadas
efectivamente, eficientemente y economicamente en el desarrollo de la alta
calidad y la innovacion de los servicios de Tl alineados con los procesos de
negocio”’. (Combalia, P. Conceptos generales sobre gestion de servicios.
2005: Pag. 3). Si bien ITIL no implica una nueva manera de actuar y pensar,
si proporciona un marco de referencia mundial en el que existen métodos y
actividades en un contexto estructurado, mediante el énfasis de las
relaciones entre los procesos, en los cuales cualquier falta de comunicacion
y cooperacion entre las diversas funciones de Tl puede ser eliminada o

minimizada.

Las mejores practicas en la Gestion de Servicios de Tl han sido
incorporadas como uno de los elementos en las Librerias para la
Infraestructura de las Tecnologias de la Informacion (ITIL) desde 1989. Las
mejores practicas actualmente se encuentran integradas con el Instituto de

Estandares Britanicos (BSI).
“El siguiente diagrama ilustra las guias genéricas que deberia soportar

una organizacion para sus procesos y procedimientos internos”. (Combalia,

P. Conceptos generales sobre gestion de servicios. 2005: Pag. 4)
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BS 15000

Estandar . Objetivo
PD 0005 Codigos de
i & Vision General de Administracion
Practicas
[TIL Definicién de Procesos

Procesosy Procedimientos Internos .
Desarrollo de Soluciones

llustracion 4- Guias y Estandares

Los beneficios de la aplicacion de la Gestion de Servicios, basados en las

mejores practicas son:

Mejora de la calidad del servicio de TI, que tiene en cuenta las
necesidades de la organizacion.

Mejora la comunicacién con los usuarios utilizando el mismo lenguaje
y el intercambio de informacién actualizada.

Mayor flexibilidad y en consecuencia un mejor alcance de las acciones
de la organizacion, cuando se dan cambios en las situaciones del
mercado.

Mejora en la satisfaccion de los clientes puesto que se les asegura la
mejor calidad de servicio posible (medible).

Incremento cualitativo en la salud, la seguridad, la disponibilidad y el

rendimiento de los servicios de TI.

Combalia (2005), sefala que “Los procesos de Gestion de Servicios IT

representan el corazén de ITIL y cubren dos areas” (P.4), estas areas

principales son:
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e Soporte de Servicios — Service Support:

= Servicios de Mesa de Ayuda (El Servicio de Mesa de Ayuda es
una funcién y no un proceso).
»= Gestion de Incidentes
= Gestion de Servicios
= Gestidn de Configuracion
= Gestién de Cambios
» Gestidn de Versiones
e Prestacion de Servicios — Service Delivery
e Gestion del Nivel de Servicios
e Gestion Financiera de Tl
e Gestidon de Capacidad
e Gestion de la Continuidad del Servicio

e Gestion de la Disponibilidad

Donde el Soporte de Servicios se concentra en las tareas del soporte
diario de los servicios de TI, es decir la operacion diaria, mientras que
Prestacion de Servicios, se dedica a la planeacion y mejora a largo plazo la
provision de los servicios de Tl. Como habiamos senalado anteriormente, los
procesos a ser desarrollados en el presente documento, son los de Gestidon

de Incidentes y Gestion de Problemas.

Las Librerias para la Infraestructura de las Tecnologias de la Informacion,
mejor conocidas como ITIL® (Information Technologies Infrastructure
Library), es el estandar de facto internacional en la Gestion de Servicios de
Tl, y contiene una amplia descripciéon de los procesos involucrados en el
manejo de la infraestructura de Informacion, descritas y detalladas de un
numero de practicas importantes en Tecnologias de Informacion, a través de

una amplia lista de verificacion, tareas, procedimientos y responsabilidades

31



que pueden adaptarse a cualquier organizaciéon. El objetivo de ITIL es
diseminar las mejores practicas en la Gestién de Servicio de Tl de forma
sistematica y coherentemente, basada en la proporcionar a la organizacion,

la calidad de servicio y en el desarrollo eficaz y eficiente de los procesos.

ITIL, fue desarrollado por la CCTA del Reino Unido (actualmente OGC-
Office of Government Commerce) en colaboracion de expertos en la materia,
practicantes, consultores y facilitadores de adiestramiento, para ayudar a las
organizaciones a mejorar la manera en que utilizan las Tecnologias de
Informacién. Las Librerias para la Infraestructura de las Tecnologias de la
Informacion, es una marca registrada de la OGC. Para ITIL® Ila
infraestructura de Tl consiste en hardware, software, redes, documentacion,
procedimientos, las relaciones de comunicacion, y habilidades requeridas
para soportar la provision de servicios de Tl con alta calidad y efectivos a
menor costo, cada uno de estos componentes son gestionados en términos

de Gestion de Servicios de TI.

ISTMForum en su Capitulo Venezuela', define a ITIL® como,”Un Marco
de mejores practicas de Gestion de Servicios de Tl que establece la mejor
practica y el estandar de servicios de Tl, que los clientes deberian demandar
y los proveedores deberian buscar proveer” (http://www.itsmf.org.ve/, 2007).
Las librerias ofrecen un marco comun para todas las actividades de los
departamentos internos Tl, como parte de la provision de servicios basados

en la infraestructura de Tecnologias de Informacién.

! ISTMForum Capitulo Venezuela. http://www.itsmf.org.ve. © 2007 itSMF Todos los

derechos reservados.
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Estas actividades se dividen en procesos, que dan un marco eficaz para
lograr una Gestion de Servicios de Tl mas madura. Cada uno de estos cubre
una o mas tareas de los departamentos internos tal como el desarrollo del
servicio, administracion de infraestructura, provision y soporte de servicio. El
establecimiento de los procesos internos, permite describir las mejores
practicas de la Gestiéon de Servicios de TIl, independientemente de la

estructura de la organizacion.

A través del tiempo, ITIL ha madurado y pasando por varias versiones
desde su primera publicacion 1980 de 10 libros, hasta la actual del afo
2000, en donde el material ha sido actualizado y revisado para un enfoque
conciso y agudo. La visidbn general sobre las publicaciones ITIL en su

segunda version, contempla siete libros a saber:
1. Service Delivery (Entrega de Servicios)

Service Support (Soporte de Servicios)
Security Management (Gestidon de Seguridad)

The Business Perspective (La Perspectiva del Negocio)

o K~ 0N

ICT Infrastructure Management (Gestion de Infraestructura de Tl y
Comunicaciones)
6. Application Management (Gestién de Aplicaciones)
7. Planning to Implement Service Management (Planificar la
Implementacion de Gestion de Servicios)
Representados en el siguiente diagrama correspondiente a version 2 de
ITIL®
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Planear para Implementarla Gestion de Servicios de Tl

Gestion de Servicios

Entrega de
Servicios

o~"0ho@mz rm

Gestionde

PT@@Orozom-+H pr

Gestion de Aplicaciones
ICT=Information Communication Technologies

llustracion 5 - Modelo de Referencia de la estructura ITIL

Del segundo libro dirigido al Soporte de los servicios, se tomaron para el
desarrollo del presente documento, dos gestiones operacionales importantes,

como son la Gestién de Incidentes y la Gestion de Problemas.

La primera, cuyo objetivo es restaurar la operacion normal del servicio tan
rapidamente como sea posible y minimizar los impactos negativos sobre las
operaciones del negocio, asegurando que se mantengan los mas altos
niveles de calidad y el cumplimento de los acuerdos de servicios en la

disponibilidad y mantenimiento de los servicios.

Cabe destacar, que se conoce como un incidente a cualquier evento que
no formar parte de la operacion o funcional normal de los servicios y que
causa, o puede causar, una interrupcion o degradaciéon de la calidad en la

prestacion del mismo.

La Mesa de Ayuda podria jugar el rol en el proceso de Gestion de
Incidentes, coordinando y resolviendo incidentes lo antes posible y
asegurandose que ninguna de las solicitudes se pierda, se olvide o se ignore,

administrando el progreso del incidente hasta su resolucion. Su objetivo es el
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de proveer un punto unico de contacto entre los usuarios y la organizacion de
Gestidon de Servicios de Tl para aconsejar, guiar y restaurar rapidamente los

servicios TI.

Por su parte la Gestiéon de Problemas, tiene como objetivo minimizar el
impacto de los errores y prevenir su recurrencia. Busca llegar a la causa raiz
de los incidentes y entonces iniciar acciones para mejorar o corregir la
situacion. Parte de la responsabilidad de la Gestion de Problemas es
asegurar que toda esta informacion esté documentada y que se encuentre
disponible para el personal de soporte de primera y segunda linea. El
aspecto reactivo de esta meta es resolver problemas rapidamente, el aspecto
proactivo es reducir el numero de incidentes y prevenir en forma proactiva la

ocurrencia de esos errores.

Se define a un problema, como la causa desconocida de uno o mas
incidentes que poseen sintomas comunes. Se convierte en un error conocido
cuando se encuentra la causa raiz y la solucion del mismo (temporaria o
definitiva). Es muy comun confundir los conceptos de control de Problema
versus Control de Error: el primero se enfoca en transformar el problema en
un error conocido y el segundo se centra en resolver los errores conocidos

via los procesos de Gestion de Cambios.

La diferencias entre Gestion de Incidentes y Gestion de Problemas radica
en que el primero se enfoca en restaurar los servicios de usuarios tan
rapidamente como sea posible, mientras que el segundo se concentra en
establecer las causa de los incidentes y su consecuente resolucion y

prevencion.

El alcance de ITIL de acuerdo a Combalia (2005, P.6): “ITIL describe una
aproximacion sistematica y profesional a la Gestion de Servicios IT”. Hace

énfasis en la importancia clave de cumplir con los requerimientos del negocio
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respetando los costos acordados. Sefiala que “Adherirse a la aproximacion
basada en las buenas practicas descritas en ITIL, tiene los siguientes

beneficios para la organizacion:

e Soporte para los procesos de negocios y las tareas de toma de
decisiones en TI.

¢ Definicion de funciones, roles y responsabilidades en el sector de los
servicios.

e Reduccion de gastos en procesos de desarrollo, procedimientos e
instrucciones de trabajo.

e Los servicios de Tl cumplen los requerimientos del negocio en
particular.

e Mayor satisfaccion del cliente por mejorar y medir la disponibilidad y el
rendimiento de la calidad del servicio de TI.

e Mejora en la productividad y la eficiencia a través del uso coherente
con los propositos de servicio del conocimiento y la experiencia
adquiridos.

e Base para una aproximacion sistematica a la gestion de calidad en la
Gestion de Servicios de TI.

e Mejora en la satisfaccion de los empleados y reduccién de
fluctuaciones de niveles de personal.

e Mejor comunicacion e informacién entre personal de Tl y sus Clientes.

e Formacion y certificacion de los profesionales de TI.

e Intercambio a nivel internacional de experiencia mediante el
ITSMForum International. The IT Service Management Forum

(www.itsmf.com)”
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La predisposicion incondicional para orientarse al cliente y al servicio es
un prerrequisito necesario para la aplicacion del modelo. En muchas

companfias esto requerira un cambio de la cultura de servicio.

Con este enfoque se dispone de informacion concreta acerca de la
Gestion del Servicio de Tl de una empresa, con sus puntos fuertes y débiles
de acuerdo a ITIL — ITSM como estandar de referencia. A partir de esta
informacion se determina el nivel de madurez objetivo en la organizacién, asi
como la forma de aproximarse gradualmente al mismo. Actualmente y para la
implantacion efectiva de la gestion de servicios basados en ITIL, esta se
debe realizar teniendo en cuenta las necesidades y requerimientos del
negocio, especificando el grado de implantacién de los procesos de ITIL —
ITSM, para ello nos apoyaremos en el modelo de madurez y mejora Continua
de Gartner Group?, el cual permiten determinar a través del analisis de la
situacion actual de los procesos en una organizacién el nivel de madurez que
poseen las organizaciones de Tl vs el estandar ITIL. Este modelo establece a
través de fases, las etapas o niveles que toda empresa atraviesa en su
proceso de maduracion que van desde su estado Cadtico hasta el estado de

madurez Valor.

2 Gartner Group. http://www.gartner.com. © 2005 Gartner, Inc. and/or its Affiliates. All

Rights Reserved.
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llustracion 6 - Modelo de Madurez y mejora continua de Gartner Group.

Este modelo de referencia permite determinar, el nivel de madurez de la
gestion de los servicios de Tl y sus procesos en una organizacion, en cuanto
a las estrategias de gestion de servicios, cultura de servicio y
comportamiento, practicas de gestion de la unidad de Tl y el impacto en el

negocio. Sus principales beneficios son:

e La valoracién cualitativa y cuantitativa de la Gestion del Servicio de Tl
actual respecto a las recomendaciones y mejores practicas de ITIL —
ITSM.

e Deteccion de los puntos criticos y posibles areas de mejora para
adaptar las directrices de la metodologia a la realidad y necesidades

de la organizacion.
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e Generacién de recomendaciones y quick wins de acuerdo con las
prioridades y carencias detectadas en comparacion con las mejores
practicas, para la mejora lo mas inmediata posible de determinados
servicios.

¢ Definicion de un plan de accion para evolucionar de la situacion actual

a la situacién objetivo.

Este Modelo se encuentra dividido en 5 niveles, denominados
respectivamente Nivel 0 — Cadtico, Nivel 1- Reactivo, Nivel 2- Proactivo, Nivel
3 — Servicios, Nivel 4 — Valor. Cada uno de ellos, en términos generales,

presenta unas caracteristicas tipicas:

¢ Nivel 0 - Cadtico: "No hay procesos estandarizados"

Este nivel califica a la organizacion como basica, ya que se caracteriza
por: tener procesos manuales y localizados, con minimos controles
centralizados; no existen politicas ni estandares o no se aplican de forma
rigurosa- ni cumplimiento de normativas y otras actividades esenciales de
Tl; Hay un desconocimiento general sobre los detalles de la
infraestructura existente y sobre las tacticas que generarian el mayor
impacto positivo en ella. No se conoce el estado de salud global de
aplicaciones y servicios debido a que no hay herramientas ni recursos
para ello. La informacion se guarda en carpetas compartidas y en los
discos duros de los usuarios, y se emplean herramientas de busqueda
variadas. La gestiéon de los registros se hace mediante procesos
manuales y basados en papel. No hay una via para compartir el
conocimiento acumulado dentro de los departamentos de TI. Estas
organizaciones que poseen infraestructuras basicas, perciben que sus
entornos son dificiles de controlar, sus costos de gestion de equipos y

servidores son muy elevados, habitualmente son muy reactivos con
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respecto a las amenazas contra la seguridad, y su capacidad de obtener
resultados positivos de las inversiones realizadas en Tl es mas bien

escasa.

e Nivel 1 - Reactivo: "Multiple procesos y procedimientos con

conocimientos y experiencias particulares”

Se describe una organizacién de TI en el nivel reactivo, cuando
dispone de controles por medio de la aplicacion de estandares y politicas,
lo que les permite gestionar los equipos, dispositivos moviles y servidores
y normalizar la forma en que se incorporan nuevas maquinas a la red. Se
percibe el valor que representa el uso de ciertos estandares y politicas
sencillas, aun cuando en algunos casos siguen siendo bastante reactivas.
Generalmente todos los parches, despliegue de aplicaciones y servicios
para los equipos se realizan mediante procesos semiautomaticos con un
costo medio o alto. No obstante, estos clientes disponen de un inventario
razonablemente preciso de sus activos de hardware y software y
empiezan a gestionar sus licencias y realizan tests de aplicaciones
utilizando entornos virtuales. Han adoptado medidas de seguridad y
disponen de una red bloqueada, aunque la seguridad interna puede estar

sometida a ciertos tipos de riesgos y amenazas.

Al pasar a este nivel racionalizado, el equipo de Tl obtiene beneficios
en términos de un mejor control sobre las infraestructuras y la puesta en
practica de politicas y procesos proactivos que les permiten anticipar una
gran variedad de circunstancias nuevas que van desde oportunidades de
negocio a posibles catastrofes. La gestidon de los servicios es un concepto
asumido y la organizacion empieza a dar pasos en esta direccion. La
tecnologia esta empezando ya a convertirse en un activo empresarial

estratégico y un aliado fundamental para los objetivos de la organizacion.

40



e Nivel 2 - Proactivo: "No hay métodos para asegurar la conformidad

con los procesos"

Una infraestructura proactiva es aquella donde los costos de gestion
de los equipos y servidores son minimos y los procesos y politicas estan
optimizados de manera que pueden empezar a desempefiar una funcion
muy importante en el buen funcionamiento y la expansién de la empresa.
La seguridad se gestiona de manera muy proactiva y la respuesta ante
las amenazas y ataques es rapida y controlada. El uso de técnicas de
despliegue automatizado permite reducir los costos al minimo, asi como

los tiempos y problemas de la operacion.

Tl dispone de un inventario preciso de hardware y software, y
solamente adquieren las licencias y equipos que realmente necesitan. La
gestion de documentos y registros dispone de soluciones de busqueda
consideradas como activo tecnoldgico estratégico para la empresa y se
integran con uno o mas de los entornos de infraestructura de
productividad empresarial (portal, colaboracién, aplicaciones de linea de
negocio), y los departamentos de Tl han definido procesos vy
procedimientos para conseguir la integracion de las busquedas con las
nuevas aplicaciones de linea de negocio. La seguridad se refuerza con
politicas estrictas y medidas de control que van desde los servidores

hasta el ultimo equipo.

El paso desde un estado reactivo a otro dinamico repercute muy
positivamente en la empresa. Los beneficios derivados de la implantacion
de nuevas tecnologias o alternativas para responder a un cambio en las
condiciones de negocio o una nueva oportunidad sobrepasan claramente
el costo adicional que suponen. Por lo que suelen implementar un

sistema de gestion de servicios para algunos de ellos y toda la
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organizacion se encuentra dando pasos para generalizar esa gestion en

toda su plataforma de TI.

e Nivel 3- Servicios: "Los procesos de Tl han sido estandarizados y se

maneja la conformidad de los procesos”

En este nivel las organizaciones cuentan con capacidades para
proveer los servicios, gestionando a Tl como un negocio, centrada en el
cliente; demostrado, competitiva y confiabilidad como proveedor de
servicios de TI. Poseen servicios definidos y manejan los costos
asociados, poseen métricas de calidad establecidas manejando la
conformidad de los servicios, garantizando los niveles de servicios, a
través del monitoreo y supervisién y la generacién de informes de los
servicios, de la recopilacion de métricas en todos los aspectos del
desarrollo de los procesos y de la administracion de proyectos. La
organizacion cuenta con un repositorio de métricas y aprendizajes de
proyectos pasados que pueden ser apalancados por nuevos proyectos,
lo que le permite tener un estudio de planes de capacidades atendiendo

a las estrategias de la organizacion

e Nivel 4- Proactivo: "Los procesos de Tl han sido elevados a las

mejores practicas”

Las Tl son un activo estratégico que disfrutan de una infraestructura
dinamica, son plenamente conscientes del valor estratégico que dicha
infraestructura tiene a la hora de desarrollar de manera eficiente sus
actividades de negocio y mantener sus ventajas competitivas. Los costos
estan totalmente controlados, existe integracion entre los usuarios y los
datos, equipos y servidores. La colaboracion entre los usuarios es una
realidad totalmente extendida y los usuarios moviles disponen de
servicios y capacidades practicamente iguales que si estuviesen en la

oficina, independientemente de su ubicacién. La virtualizacién se emplea
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para el acceso dinamico a las aplicaciones y para la restauracion de
aplicaciones de los equipos. Los procesos estan totalmente
automatizados, a menudo incorporados a la propia tecnologia, con lo que
las Tl se pueden alinear con las necesidades de negocio y gestionarse de
acuerdo a ellas. Las nuevas inversiones en tecnologia generan beneficios

concretos, rapidos y tangibles para la empresa.

En este caso, cuando dentro de una organizacibn aumenta la
proporcion de infraestructuras que gozan de un nivel dinamico, ello
revierte en niveles superiores de servicio, ventajas competitivas y
comparativas y la posibilidad de asumir nuevos y mas complejos retos. La
gestion de servicios se ha implementado para todos los servicios criticos,

incluyendo acuerdos de nivel de servicio y revisiones operativas.

Para el desarrollo y gestion del presente proyecto nos apoyaremos en la
referencia obligatoria para la gerencia de proyectos, PMBook en su tercera
version (A guide to the Project Management Body of Knowledge),
desarrollada por el Project Management Institute- PMI. Asi como en el Libro
de Gerencia de proyectos de tecnologia de Informacion, del Profesor J.J.
Llorens Fabregas, como herramientas tedricas practicas para la
organizacion, planificacién y estimacion del proyecto aplicando los criterios

de control, gestidon del riesgo, gestion de la calidad y gestion de alcance.
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Cuadro N° 1 — Criterios de evaluacion modelo de madurez y mejora de Gartner Group.

Nivel
Madurez
0

Caotico

1
Reactivo

2
Proactivo

3
Servicio

Valor

Estrategia Gestion
Servicio de TI
No hay una estrategia
de Gestion del Servicio
Tl visible

Iniciativas de Gestion
del Servicio motivadas
por evitar riesgos

Adopcién de las
practicas establecidas
para gestionar el
servicio TI.

Gestién end — to — end
de los aspectos del
servicio de TI. (orientado
a negocio)

Contribuye al conjunto
de la estrategia de
negocio y lo fortalece.

Cultura de Servicio y

Comportamiento
Responsabilidad
limitada, no hay una
cultura de servicio
visible

Existe una cadena de
mando,

Hacer el mejor
esfuerzo

Y existe una cultura
reactiva de “Luchar
contra incendios”

Compromiso por
cumplir las
expectativas de
servicio definidas

Compresion y entrega
de requisitos de
negocio como partner
de confianza

Foco en el mercado,
ayuda a ganary
mantener el negocio

Practicas de Gestion de la unidad de
TI

El servicio esta continuamente
comprometido por factores externos e
internos, lo que impacta severamente
sobre los usuarios. No hay procesos
criticos

La organizacion tiene procedimientos y
herramientas basicas con las que TI
protege al entorno de los riesgos
principales, y reacciona ante los fallos
restaurando los servicios criticos
rapidamente

La organizacién tiene procedimientos
efectivos y herramientas que permiten
minimizar 'y prevenir riesgos que
podrian comprometer el servicio. Hay
definidos procesos estandar e interfaces
entre los grupos

La organizacién gestiona los servicios
desde una perspectiva end-to-end,
considerando las contribuciones de los
componentes, pero centrandose en que
la calidad de servicio percibida por el
negocio

La organizacién gestiona las mejoras en
el servicio de forma

Cuantitativa, donde los costos y los
niveles de servicio se orientan desde la
perspectiva de maximo valor para el
negocio.

Impacto en el negocio

Tl puede ser un serio riesgo para el
negocio

Tl es capaz de prevenir y responder a
las cuestiones principales del servicio
Tecnologia de Informacion.

El negocio comprende qué puede
esperar de IT en términos de sus
capacidades y limitaciones. Tl es capaz
de cumplir los Niveles de Servicios (SLA
Service Level Agreements)
establecidos.

Negocio y usuarios estan satisfechos
con el servicio de TI.

Tl continuamente mejora su servicio,
dando valor afiadido y oportunidades
para la mejora del negocio
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2.3. Bases conceptuales

2.3.1. IT Governance, Gobernabilidad de Tecnologia de
Informacioén, Gobernabilidad de Tl o Gobernabilidad de ICT

Es un subconjunto de disciplinas de Gobernabilidad Corporativa que
se enfoca en los sistemas de tecnologia de informacion y su desempefio
y en la gerencia del riesgo. Segun el IT Governace Institute (ITGI), se
define como: ..."el liderazgo y las estructuras de organizacion y procesos
que aseguran que la Tl de la organizacion sostenga y amplie las

estrategias y objetivos de la organizacion’... (www.itgi.org,2008).

La disciplina de la Gobernabilidad Tl trata principalmente de la
relacion entre el negocio y la gestion informatica de una organizacion.
Resalta la importacion de las materias concernientes a Tl en las
organizaciones modernas y recomienda que las decisiones estratégicas
de Tl deban ser tomadas por el Directorio, en vez del Gerente de Tl (Chief

Information Officer — CIO) u otros ejecutivos del area de TI.

Los objetivos principales de la Gobernabilidad Tl son: (1) asegurar que
las inversiones en Tl generen valor comercial, y (2) mitigar los riesgos
asociados a las TI. Esto puede lograrse por medio de la implementacion
de una estructura organizacional con los roles, muy bien definidos, para
las funciones de informacion, procesos de negocios, aplicaciones,

infraestructura, etc.
La Gobernabilidad Tl es soportada por otras disciplinas como ser:
* Gestidn del portafolio TI.
* Arquitectura Corporativa —Enterprise Architecture—.
* Gestidn de proyectos informaticos.

* Gestién de los servicios TI.
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2.3.2. Bs1500 (British Standard)

Es el primer estandar mundial para Tl Service Management.
Especifica un conjunto de procesos interrelacionados y esta basado en

las mejores practicas de ITIL. Esta consiste de dos partes:
e BS15000-1, esta formado por 10 secciones :

e Alcance

e Términos y Definiciones

e Requerimientos de los sistemas

¢ Planificacién e Implantacién del Service Management

¢ Planificacién e Implantacién de cambios 0 nuevos servicios
e Procesos del Service Delivery

e Procesos Relacionados

e Procesos de Resolucion

e Procesos de Control

e Procesos para el manejo de Releases.

e BS15000-2: Provee asistencia a las organizaciones que seran
auditadas con BS15000-1 o estan planificando mejoras en los

servicios.

En noviembre de 2004 el BS 15000 fue enviado a procedimiento para
su transformacion en estandar internacional para La Gerencia del Servicio
BS20000. La necesidad de un estandar para la Gestion de Servicio de TI,
ha sido evidente por muchos anos, por lo que se convirti6 en una
necesidad imperiosa, pues conforme evolucionan las tecnologias de
informacion, crece la necesidad de brindar un servicio de calidad,

convirtiendose en un objetivo primario de los negocios.
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2.3.3. Diferentes Mesas de Servicios

Call Center (Centro de Contacto): La principal caracteristicas de un
Call Center es el manejo de grandes volumenes de transacciones
telefonicas. Normalmente, no reacciona a estas transacciones, es
decir atiende la solicitudes las registras y la refiere a otras partes de la
organizacion, que son grupos de atencidon que de acuerdo a su
experticia, seran los encargados de atender los requerimientos.

Help Desk (Mesa de Ayuda): El principal propésito de un Help Desk
es administrar, coordinar y resolver incidentes lo antes posible y
realizar el seguimiento del mismo asegurandose de su resolucion.
Normalmente, no maneja otra cosa mas que incidentes. Se puede
establecer un Help Desk con o sin habilidades, es decir con
capacidades limitadas pero perfectamente definidas para el manejo de
los incidentes, sin embargo no es lo mismo g un Call center, debido a
que posee un grado de experticia para el diagnostico y clasificacion de
los incidentes.

Service Desk (Escritorio de Servicios): El Service desk extiende el
rango de sus servicios permitiendo que se integren otros procesos de
negocio dentro de la infraestructura de Gestidon de Servicios. No sélo
maneja incidentes, problemas u preguntas, sino ademas proporciona
una interfaz comun para otras actividades y procesos tales como
solicitudes de cambio de los clientes, contratos de mantenimiento,
licencias, de Software, Gestion de Niveles de Servicios, Configuracion,
Disponibilidad, Financiera de los servicios de Tl y Gestién de

continuidad de Servicios de TI.
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Cabe destacar que muchos Call Centers y Help Desk evolucionan
hasta convertirse en un Service Desk, con el fin de brindar y extender sus
servicios en general a los clientes y al negocio. Estas tres funciones
posee caracteristicas comunes: Ser un punto Unico de contacto,
representando al proveedor de los servicios en su relaciéon diaria con el
cliente y los usuarios internos y externos. Operan bajo el principio de la
satisfaccion y percepcién del cliente son los elementos criticos, y ademas
de que para ello dependen de la relacion de personas, procesos y

tecnologias para poder entregar un servicio de negocio.

2.3.4. Glosario de términos ITIL

A continuacion se presenta una tabla referencial de conceptos
determinantes para el proceso de gestion (ver Anexo N° 1- Glosario de
Términos ITIL). Este es un Glosario de Términos ITIL - Diccionario que
contiene los términos mas utilizados en el marco de trabajo de ITIL. (22
de abril 2005, Ciudad Auténoma de Buenos Aires, Argentina. David

Salischiker, Consultor Independiente. Versién 1.0)
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CAPITULO 1II

MARCO ORGANIZACIONAL

3.1. La UNEFA

A continuacion se presenta el marco organizacional de la Universidad
Nacional Experimental de la Fuerza Armada, institucién de educacion
superior que posee una estructura jerarquica de caracter militar con ambito
nacional, orientado a formar profesionales de excelencia académica.
Conformada en su estructura funcional por las autoridades rectorales
representadas por: Rector, Secretario General, Vicerrector Administrativo,

Vicerrector de Asuntos Sociales y Vicerrector Académico.

Nuestro objeto de estudio es la Direccion de Tecnologia de Informacion,
adscrita a la Secretaria General, quien brinda y administra los servicios de
tecnologia de informacién, a los usuarios en sus nucleos y extensiones

distribuidos a nivel nacional.
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3.2. La Organizacioén

3.2.1. Génesis®

El 26 de abril de 1.999 el Tcnel. (Ej) Hugo Rafael Chavez Frias,
Presidente de la Republica, mediante el Decreto N° 115, en ejercicio de la
atribucion que le confiere el Art. 10 de la Ley de Universidades, en
Consejo de Ministros y previa opinidn favorable del Consejo Nacional de
Universidades, decretd la creacion de la UNEFA, con sede principal en la
Region Capital y nucleos en lugares del pais requeridos por las Fuerzas

Armadas Nacionales.

Debido a este decreto, la universidad anteriormente llamada IUPFAN,
ahora denominada UNEFA, adquirié caracter de universidad experimental,
estatus que le confirid estructura dinamica y autonomia organizativa,
académica, administrativa, econémica y financiera, personalidad juridica y
patrimonio propio e independiente del Fisco Nacional. Ademas paso a
formar parte del Consejo Nacional de Universidades, ampliando y
profundizando de este modo sus objetivos, alcances académicos y

competencias curriculares.

En la actualidad, la UNEFA, a tono con las exigencias del pais, ha
emprendido un proceso de expansion y renovacion curricular sin
precedentes, cuyos resultados son ya palpables. En cuanto al crecimiento
en infraestructura y matricula, a los nucleos tradicionales de Caracas,
Maracay y Puerto Cabello se han agregado este ultimo afio nuevos

nucleos, como sedes o extensiones, en Amazonas (Puerto Ayacucho),

3

Fuente: WWW.//unefa.edu.ve/modules.php?name=Content&pa=showpage&pid=3.
Historia de la UNEFA. Copyright © por UNEFA Derechos Reservados. Publicado en:
2004-02-16 (165055 Lecturas)
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Anzoategui (San Tomé y Puerto Piritu), Apure (San Fernando), Aragua
(Cagua, San Casimiro y La Colonia Tovar), Barinas, Bolivar, Lara, Sucre
(Cumana y Carupano), Tachira, Zulia, Yaracuy (San Felipe, Nirgua y
Chivacoa), Portuguesa (Turén, Guanare, Acarigua y Boconoito), Carabobo
(Valencia, Guacaray Bejuma), Vargas, Miranda (Los Teques, Santa
Teresa y Ocumare del Tuy), Cojedes (Tinaquillo), Delta Amacuro
(Tucupita), Falcon (Coro y Punto Fijo), Guarico (Zaraza y Tucupido),

Mérida, Nueva Esparta y Trujillo.

Desde el punto de vista curricular, se ha ampliado significativamente la
oferta académica con nuevas carreras en Pregrado y Postgrado y el inicio
del Programa de Doctorado. Hay que resaltar también la apertura de
carreras con finalidad social en pregrado y la activacion de Decanato de
Extensién, a través del cual esta universidad esta llegando a las
comunidades del entorno con cursos, talleres y diplomaturas, de interés

plenamente comunitario.

3.2.2. Mision y Objetivos

e Misidn:

La Universidad Nacional Experimental Politécnica de la Fuerza Armada
es gratuita y de alta calidad, tiene como mision orientar y estimular la
educacion ejerciendo una funcion rectora basada en la ciencia técnica, la
cultura y la sociedad que guie los pasos hacia la universalidad del
conocimiento y la ejecucion de innovaciones tecnoldgicas e industriales,
aportando al proceso de ensefianza-aprendizaje una forma sélida e
integral del Recurso Humano que necesita la patria con alto sentido critico

y solidario.
e Objetivos:

e Formar profesionales universitarios mediante programas

intensivos y adecuados al desarrollo integral del pais;
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Desarrollar estudios avanzados y demas actividades educativas
para graduados universitarios;

Apoyar el desarrollo de la Fuerza Armada Nacional dentro del
contexto integral del pais, mediante el fomento y realizacion de
programas de investigacion cientifica y tecnolégica que sean de
interés comun para la institucion armada y otros sectores de la
vida nacional, con énfasis en las areas del conocimiento
directamente vinculadas con las especialidades que se cursen en
la Universidad;

Contribuir a través de programas especiales a la formacion de
recursos humanos para atender exigencias propias de la
seguridad y defensa nacional;

Asesorar a la Fuerza Armada Nacional y a los érganos de los
poderes publicos en las areas relacionadas con la investigacion
cientifica y tecnoldgica que desarrolle la Universidad;

Optimizar la utilizacion de los recursos humanos, financieros y
materiales administrados por la universidad, en funcidén de las
variables que intervienen en el proceso educativo;

Asegurar el sostenimiento de nivel deseable de funcionamiento y
desarrollo, propiciando la cooperacion reciproca entre la
Universidad y los organismos afines o equivalentes de los
sectores relacionados con la produccién, la educacion, el deporte,
la investigacion, la ciencia y la cultura;

Realizar actividades de extensiéon que proyecten la imagen y
consoliden la presencia y prestigio de la Universidad en la
comunidad, a través de programas que fortalezcan la formacién
integral del ciudadano y contribuyan al arraigo y conservacion de
los valores auténticos de la identidad nacional;

Establecer vinculos con otras instituciones educacionales y

cientificas, regionales, nacionales y extranjeras.
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3.2.3. Estructura de la UNEFA

‘ Consejo Universitario

‘ Rectorado R —

Consultoria Juridica

Direccign de Comunicaciones &
Informacion

’ o Vicerrectorado de Asuntos . . T i
Vicerrectorado Académico sociales Nicleos Vicerrectorado Administrativo Secretaria General
BB AR Diraccién de Divisién de
bl Deportes RecursosHumanos Coordinacicn
f—  Generalde
— Secretaria
Divisicn c!e Dirzcciénde —
= Planificaciony [— | s [ivisicn Finanzas
Desarrolle L
Divisidn de Direccidn de Divisian Divisidn de
by Desarrallo = participacian — mfrae.structura ==t adlmisicin y Control
Estudiantil Ciudadana de estudios
— Divisidn de
Direccidn de R
oy e Planificacidny
Extension be I .
) Divisidn de
documentacion,
f—v !
archivoy
e ASOBIES correspondencia
Divisidn de actas v
publicaciones
Direccidn de
- 3
Tecnologia

llustracién 7 — Organigrama de la UNEFA.
Fuente: Manual de Procedimientos de la Universidad Nacional Experimental
Politécnica de la Fuerza Armada UNEFA. Caracas 01 de Octubre 2007.

3.3. La Direccién de Tecnologia de Informacién
Nuestro objeto de estudio es la Direccion de Tecnologia de Informacion,
adscrita a la Secretaria General, quien brinda y administra los servicios de

tecnologia de informacién, a los usuarios en sus nucleos y extensiones
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distribuidos a nivel nacional. Para ello se apoya en la companiia IST
Integrador Social de Tecnologia, en su experiencia como consultores en el
area de TI, quienes estan encargados de realizar las recomendaciones, para
el mejoramiento de los procesos en la Direccion de Tecnologia, a través de

su Gerencia de Procesos y Calidad.

3.3.1. Génesis

La Direccion de Tecnologia de la UNEFA, es un ente proveedor de
servicios tecnolégicos confiables, eficaces y eficientes a todas las
dependencias de la UNEFA, en pro de alcanzar la excelencia educativa a
nivel nacional. Ademas brindar una plataforma tecnolégica que permita
ofrecer servicios y soluciones que apoyen al logro de los objetivos

estratégicos de la Universidad.

3.3.2. Misién y Objetivos
e Mision:

Adscrita la Secretaria General, es la dependencia encargada de
formular, planificar y ejecutar de manera coordinada las politicas y
estrategias corporativas en el area de informatica y sus medios de
transmision que contribuyan a la convivencia y seguridad de los
miembro de la comunidad Unefista, asi mismo, esta encargada de
proteger la infraestructura de hardware, software y bases de datos
para mantener una plataforma confiable y estable de los sistemas y

aplicaciones a los fines de la gestion académico-administrativa de toda

la Institucion.

54



Objetivos:

Garantizar un Servicio Informatico de alta calidad a nivel
corporativo que facilite una gestion académico- administrativa con
altos niveles de eficiencia.

Proveer, asesorar y recomendar a la Universidad lo relativo a
herramientas informaticas mas adecuadas a su financiamiento.
Proveer el correcto uso de la tecnologia informatica en todas las
Dependencias de la Universidad.

Ejecutar proyectos informaticos que provean ingresos propios.
Desarrollar y mantener los Sistemas de informacion corporativos
de la institucion.

Documentar y servir de Centro de Informacion a la Organizacion y
los Sistemas de informacion de la UNEFA.

Instalar y mantener operativas las redes y equipos de
Computacion de la UNEFA.

Capacitar y dar soporte técnico para el correcto uso de la

tecnologia informatica.
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3.3.3. Estructura de la Direccion de Tecnologia

CONSULTORIAIST [~~~ ~~~-~===-~

DIRECCION DE
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[ COORD. PROCESOS Y CALIDAD ]
|

B Y ™)
DIVISION DIVISION DIVISION DIVISION
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DE HARDWARE
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llustraciéon 8 — Organigrama de la Direcciéon de Tecnologia de la UNEFA.

Fuente: Departamento de Procesos y Calidad UNEFA. Manual de Procedimientos.
Caracas 01 de Octubre 2007.
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CAPITULO IV

DISENO METODOLOGICO

4.1. Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion al que responde la propuesta es el denominado
Proyecto Factible de acuerdo a la clasificacion fundamentada en el Manual
de Trabajo de Grado, de Maestria y Tesis Doctorales de la U.P.E.L. (2005),
y de acuerdo a la definicion extraida del mismo “El Proyecto Factible
consiste en la investigacion, elaboracion y desarrollo de una propuesta de
un modelo operativo viable para solucionar problemas, requerimientos o
necesidades de organizaciones o grupos sociales; puede referirse a las
formulacion de politicas, programas, tecnologias, métodos o procesos. El
proyecto debe tener apoyo en una investigacion de tipo documental, de

campo o un disefio que incluya ambas modalidades”. (p. 21)

Bajo este contexto, la investigacion se encuentra enmarcada en la
modalidad de proyecto factible, debido a que se sustenta en un modelo
operativo susceptible de ser realizado, orientado a proporcionar una
solucion viable a la situacion planteada, cubriendo las necesidades y
requerimientos de la Direccion de Tecnologia de la UNEFA, en la creacion
de un diseno para la implantacion de los procesos de Gestion de Incidentes
y Gestidn de Problemas a nivel Nacional, para el mejoramiento continuo de
la Gestion de Servicios de Tl y la calidad de la prestacion del servicio en

general.

Es importante hacer notar que esto involucrdé la realizacion de un

diagndstico que permitio conocer la situacion o problema actual en la
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verificacion de los indicadores en los parametros de Calidad de Servicio,
basados en los estandares de las mejores practicas de tecnologia de

informacion ITIL.

Adicionalmente y en el contexto planteado (Arias,1999), se puede
considerar a esta investigacion como Descriptiva, ya que “Consiste en la
caracterizacion de un hecho, fenémeno o grupo con el fin de establecer su
estructura o comportamiento” (P.46 ), debido a que se realizo el diagndstico
de la situacion actual de los procesos de Tecnologia de las Divisiones de
Mesa de Servicios y Soporte Técnico de la UNEFA, se determin6é su
situacion actual y el grado de madurez de los procesos, tomando cémo
referencia las “mejores practicas” para la gestion de los servicios de
tecnologia ITIL — TSM en su segunda version (v2), y el modelo de Madurez
y Mejora Continua de Gartner Group. De alli se desprendio la programacion
0 cronograma por fases que se adaptaran al modelo propuesto, contando
con la informacion de primera mano, para la verificacion del cumplimiento

de la norma.

4.2. Estrategia de realizacion del Proyecto Factible

El disefio de la investigacion se clasific6 como Documental y de Campo.
De acuerdo a la definicion presentada por Arias, es de caracter documental
ya que “se basa en la obtencion y analisis de datos provenientes de
materiales impresos u otros tipos de documentos” (P.47). Para los efectos
de la presente investigacion, se utilizé la documentacion del estandar ITIL —
ITSM, para la gestion de servicios de tecnologia de Informacion ITIL v2. De
igual forma describe la investigacion de campo como “La recoleccion de
datos directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o
controlar variable alguna” (P.48); para lo cual se utilizaron la entrevista
directa y la encuesta como instrumentos de recoleccion de datos, para el

levantamiento de informacién, analisis y desarrollo de la investigacion. Estas
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aportaron la informacién necesaria para el desarrollo de la propuesta en sus
cinco fases: Planeacion, Analisis de la Situacion Actual, Disefho de la
Situacion Deseada, Disefio de Modelo Detallado, Preparacion vy

Recomendaciones para la Implementacion. (1997, p. 47 y 48).

4.3. Poblacion y Muestra

En todo proceso de investigacion se establece en el objeto de la misma,
la poblacion, y de ella se extrae la informacién requerida para su respectivo
estudio. En este orden de ideas, (Arias, 1997, p.49), se define como el
“conjunto para el cual seran validas las conclusiones que se obtengan: a
los elementos o unidades (personas, instituciones o cosas) involucradas en

la investigacion”.

En conclusién, la poblacion constituye el objeto de la investigacion,
siendo el centro de la misma y de ella se extrae la informacion requerida
para el estudio respectivo, es decir, el conjunto de individuos, objetos, entre
otros, que siendo sometidos al estudio, poseen caracteristicas comunes
para proporcionar los datos, siendo susceptibles de los resultados
alcanzados. En el presente proyecto la poblacién, estuvo conformada por la
totalidad de los cuarenta y seis (46) trabajadores, integrantes de la
Direccion de Tecnologia de la UNEFA.

Siendo la muestra un “un subconjunto representativo de un universo o
poblacion” (Morles, 1994, p.54). Para efectos de este estudio la muestra se
establecié por veintiun (21) personas de la direccion de tecnologia,
distribuidos de la siguiente forma: Director de Tecnologia, cuatro (4) Jefes
de Division y la totalidad de dieciséis (16) empleados: dos (2) de la
Divisiones de Mesa de Servicios, cinco (5) de Soporte Técnico, cuatro (4)
de Operaciones y cinco (5) de Sistemas, quienes estan relacionados

directamente con el objeto de la investigacion.
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4.3.1. Tipos de muestreo

Para la obtencién de la muestra representativa del personal que
conforma las Divisiones de Mesa de Servicios, Soporte Técnico,
Operaciones y Sistemas, se aplicara un muestro Intencional u Opinatico
“Seleccion de los elementos con base en criterios o juicios del
investigador” (Arias, 1999, Pag.51), ya que se realizara al grupo del
personal y jefes que integran las Divisiones mencionadas anteriormente,

quienes son los responsables de los procesos de atencidon a usuarios.

4.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

En la presente investigacion se utilizd para la recoleccion de los datos,
las técnicas de observacién directa, el analisis de los documentos, normas
y politicas actuales de la Direccion de Tecnologia de la UNEFA vy la
aplicacion de instrumentos de recoleccidén de datos, tales como: entrevistas
directas apoyadas en el cuestionarios de andlisis de requerimientos (ver
Anexo N° 2 — Cuestionario para el Andlisis de Requerimientos), que fue
aplicado a las veintiun personas de la muestra seleccionada de la Direccion
de Tl de la UNEFA, con el fin de evaluar las fortalezas y debilidades de los
procesos de gestion incidentes y gestion de problemas, existentes en las
Divisiones de Mesa de Servicios y Soporte Técnico de la UNEFA y su
relacion con otros procesos, con el fin de definir la estrategia del proyecto,
las actividades de planeacion y logistica necesarias para la ejecucion de las
etapas subsecuentes, e identificar la forma como trabaja la organizacion,
considerando las funciones, roles, actividades y/o procesos (en caso de

haberlos), asi como la identificacion de las oportunidades de mejoras.
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4.5. Técnicas de Procesamiento y analisis de Datos

Los datos recolectados de las diversas fuentes, tanto los suministrados
por las divisiones, como los obtenidos en campo mediante los instrumentos
de recoleccidon de datos, fueron evaluados basados en los criterios de la

aplicaciéon de la mejores practicas ITIL, disefiados para tal fin.

Los datos obtenidos fueron tabulados y ponderados de acuerdo a los
niveles del modelo de madurez y mejora continua de Gartner Group,
permitiendo determinar, el nivel de madurez de la gestion de los servicios de
Tl de la organizacién, a través de la valoracion cualitativa y cuantitativa de
los procesos actuales, respecto a las recomendaciones y mejores practicas
de ITIL - ITSM.

Apoyados en la documentacion de las politicas, normas vy
procedimientos de la Direccion de TI, asi como en el instrumento de
entrevista aplicado, se pudo ponderar el nivel de madurez en el que se
encuentra actualmente la organizacion, pudiendo establecer la mejor
estrategia a seguir para llegar al nivel préximo de madurez deseado por la
institucion, todo ello enfocado hacia los procesos, con el fin de mejorar la

prestacion de los servicios a usuarios y clientes.

Para ello se construyé el siguiente el cuadro de criterios de evaluacion
de Madurez de los procesos (Cuadro N° 3), el mismo se encuentra dividido
en tres aspectos organizacionales importantes, a ser medidos como lo son:
(A) Estrategia de la Gestion de Servicio de TI, (B) Cultura de Servicio y
Comportamiento, (C) Practicas de Gestion de la unidad de Tl y (D) el
Impacto en el negocio. De acuerdo al nivel que corresponda el resultado, le
sera asignado el valor correspondiente a la descripcion del nivel de
madurez establecido que va desde 1 hasta el 04, siendo 01(como minimo,
No cumple, no poseen) hasta el 04 (maximo- cumple completamente). Esto
determinara la situacion actual de los niveles de madurez de los procesos

de la Direccién de TI.
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Escala de valoracion:

Valor Ponderacion
1 No cumple, no poseen, no lo aplican
2 Cumple deficientemente
3 Cumple con observaciones
4 Cumple completamente

Cuadro N° 2 — Criterios de evaluacion de Madurez de los Procesos

Nivel A. Estrategia de la Gestion Valor
Madurez Servicio de TI
0 No hay una estrategia de Gestion del Servicio
Caotico Tl visible
1 Iniciativas de Gestion del Servicio motivadas
Reactivo por evitar riesgos
2 Adopcidn de las practicas establecidas para
Proactivo gestionar el servicio TI.
3 Gestion end — to — end de los aspectos del
Servicio servicio de TI. (orientado a negocio)
4 Contribuye al conjunto de la estrategia de
Valor negocio Yy lo fortalece.
Nivel Madurez B. Cultura de Servicio y Valor

Comportamiento

0 Responsabilidad limitada, no hay una cultura
Caédtico de servicio visible

1 Heads-down, firefighting, best efforts
Reactivo

2 Compromiso por cumplir las expectativas de
Proactivo servicio definidas

3 Compresion y entrega de requisitos de negocio
Servicio como partner de confianza

4 Foco en el mercado, ayuda a ganar y mantener

Valor el negocio
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Nivel Madurez | C. Practicas de Gestién de la unidad de TI Valor
0 El servicio esta continuamente comprometido
Cadtico por factores externos e internos, lo que
impacta severamente sobre los usuarios. No
hay procesos criticos
1 La organizacion tiene procedimientos y
Reactivo herramientas basicas con las que Tl protege al
entorno de los riesgos principales, y reacciona
ante los fallos restaurando los servicios criticos
rapidamente
2 La organizacién tiene procedimientos efectivos
Proactivo y herramientas que permiten minimizary
prevenir riesgos que podrian comprometer el
servicio. Hay definidos procesos estandar e
interfaces entre los grupos
3 La organizacion gestiona los servicios desde
Servicio una perspectiva end-to-end, considerando las
contribuciones de los componentes, pero
centrandose en que la calidad de servicio
percibida por el negocio
4 La organizacion gestiona las mejoras en el
Valor servicio de forma
Cuantitativa, donde los costos y los niveles de
servicio se orientan desde la perspectiva de
maximo valor para el negocio.
Nivel Madurez D. Impacto en el negocio Valor

0 Tl puede ser un serio riesgo para el negocio
Caético
1 Tl es capaz de prevenir y responder a las
Reactivo cuestiones principales del servicio Tecnologia
de Informacion.
2 El negocio comprende qué puede esperar de
Proactivo IT en términos de sus capacidades y
limitaciones. Tl es capaz de cumplir los Niveles
de Servicios (SLA Service Level Agreements)
establecidos.
3 Negocio y usuarios estan satisfechos con el
Servicio servicio de TI.
4 Tl continuamente mejora su servicio, dando
Valor valor anadido y oportunidades para la mejora

del negocio
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CAPITULOV

LA PROPUESTA

Atendiendo a los requerimientos de la Direccién de Tecnologia, y de
acuerdo a los objetivos planteados, a continuacion se presenta la propuesta
para el mejoramiento de los procesos del Soporte a Usuarios en la UNEFA,
bajo el enfoque de las mejores practicas ITIL, que permite establecer los
estandares a ser utilizados para la Gestion de Procesos de Tecnologia de
Informacién, orientados al mejoramiento de la calidad del servicio prestado.

Para el desarrollo de la propuesta, se elaboré un plan compuesto por
cuatro fases:

1. Planificacién,

2. Analisis de la situacion actual,

3. Disefo de la situacion deseada,

4. Recomendaciones para la Implementacion

Para cada una de estas fases se realizaron varias actividades, en las
cuales se involucro al personal de la Direccion de TI, quienes a su vez seran
los entes responsables de difundir, promover y adiestrar a las personas

involucradas durante la posterior implantacion.

A continuacién se detallan cada una de ellas:

5.1. Fase | — Planificacion

En el alcance de esta fase se definid la estrategia del proyecto, las
actividades de planeaciéon y logistica necesarias para la ejecucion de las

etapas subsecuentes. Principalmente fue indispensable la difusion del
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lanzamiento del proyecto, el establecimiento de los objetivos y la formacion
de equipos de trabajo.
Durante la Fase | - Planeacion, se realizaron las siguientes tareas,

representadas en siguiente diagrama:

EaseN=Planeacion

1.5. Consultar
Convenciones
de
documentacion
1.2. Delimitar de
el alcance y Procesos
Objetivos del

proyecto 1.6. Establecer

el Marco

1.2. Delimitar de Referencia

el alcance y
Objetivos del
proyecto

Equipos de
trabajo,
Roles y

Responsabilidades

1.9. Disenar y
Difundir
el Plan de Situacion
omunicacio Actual

I.7. Elaborar el | |.8. Integrar
Plan de trabajom equipos de
detallado trabajo

llustracion 9 — Propuesta Fase | de Planificacion

I.1 Analizar la estrategia del Negocio:

Especificamente para el caso de la Direccion de Tl de la UNEFA, en
primer lugar fue definido el equipo del proyecto, integrado por las personas
que estan involucradas en los procesos y que poseen los conocimientos del
negocio, definiéndoles su rol como duefios de los procesos vy
responsabilidades especificas dentro de la Direccién de Tecnologia de TI.
Cabe destacar que aun cuando las areas de interés a ser evaluadas son la
Mesa de Servicios y Soporte a Usuarios, no podemos obviar el resto de las
divisiones que conforman a la Direccidon de Tecnologia, debido a su estrecha

interrelacion. Motivo por el cual se determind que las personas que

65



conforman el equipo de trabajo son: el Director de tecnologia, debido a que
establece las estrategias a seguir dentro de la direccion; Los cuatro jefes de
division asi como sus pares dentro de cada area, conformadas por, la Jefe
de la division de Mesa de Servicios y dos supervisoras; el Jefe de la division
de Soporte Técnico y un supervisor; el Jefe de la division Operaciones con
dos supervisores y el Jefe de la divisién Sistemas y un Web Master, quienes
poseen los conocimientos de los procesos diarios actuales, su aplicacion y
su impacto; También se incorpord la participacion de la coordinacion de
procesos y calidad y su analista, encargadas de la documentacion y
actualizacion de los manuales, formatos, normas, politicas, procedimiento y

procesos de la Direccion de TI.

Una vez conformado el equipo se procedio a realizar la reunion de inicio
del proyecto, en donde se mostraron los requerimientos de la organizacion,
sus metas, objetivos, asi como los procesos y servicios criticos de la
institucion, que deben ser soportados por la Direccion de Tl y que cada una
de ellas deben estar ajustadas y alineadas con los objetivos y estrategias de
la direccién de Tl y a la operatividad organizacional. Esta primera reunién
también permitié corroborar, la estructura actual de la organizacion, ya que
de ello depende el disefio del flujo de informacion, que facilite la puesta en
practica de las estrategias y metas, asi como el alcance y objetivos del

proyecto de mejora.

También fueron asignadas las responsabilidades a cada uno de los
integrantes del equipo del proyecto, igualmente fue discutido las actividades
a ser desarrolladas y los adiestramientos a ser impartido a el grupo, durante
el desarrollo del proyecto (Ver Anexo N° 4 — Adiestramientos Impartidos),

como base fundamental para la comprension e integracion al proyecto.
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.2 Delimitar el alcance y objetivos del Proyecto

Siendo la Direccion de Tecnologia de la UNEFA, el prestador de servicios
de tecnologias de Informacion, debe ser capaz de proveerlos, administrarlos
garantizando su operatividad y continuidad en beneficio del negocio, el
alcance y objetivos del proyecto estaran dirigidos principalmente a mejorar

los procesos criticos de TI.

Cabe destacar que el alcance del proyecto esta delimitado solo a la fase
de disefio y contempla el mejoramiento de los procesos de la Gestién de
Servicios de Tl para el Soporte a Usuarios, que seran implantados por las
personas de la Direccion de Tl designados para tal fin, en cada una de sus

entidades a nivel nacional, centralizando la operacién en Caracas.

|.3 Establecer Estructura de Gobierno, Equipos de Trabajo, Roles vy

Responsabilidades:

Se realiz6 el analisis detallado de la estructura de gobernabilidad actual
de la Direccidon de TI, la identificacion de la disponibilidad de las personas
claves del area, con sus respectivos roles y responsabilidades, asi como en
las areas usuarias, determinando que no se encuentra establecido una flujo
de toma de decisiones sobre los topicos determinantes en la gestion

tecnologica.

.4 Establecer Marco de referencia

Las expectativas organizacionales que se pretenden alcanzar, es lograr
una gestion de Tecnologia de Informacidén predecible y gestionable, que
brinde mejoras sustanciales en la calidad de las prestaciones de los servicios
en cuanto a funcionalidad y facilidad del uso de herramientas de Tecnologia

de Informacion.

67



De acuerdo a esto se definid la ruta a seguir en la necesidad de disenar
los procesos, procedimientos, normativas, flujos de trabajos y formularios,
que son la base fundamental para el disefio del mejoramiento vy
modernizacién de los procesos del soporte a usuarios, de la Direccion de

Tecnologia Informacion de la UNEFA.

.5 Consultar convenciones de documentacion de Procesos

Se realizé el analisis exhaustivo de la documentacion que contienen: las
politicas, normas, procedimientos asi como de los procesos internos y
externos, sus funciones e interrelacion en cada proceso, objetivos, técnicas
de control, procedimientos, delegacién de autoridad y responsabilidad,
descripcion de los puestos de trabajo, formularios en vigor, descripcion
sistemas, especificaciones de los productos y/o servicios, dibujos, diagramas,
pautas de trabajo, métricas e indicadores, su uso y aplicacidén en los cuales

sustenta la operacién de TI.

Determinando que no existe, un estandar o criterio concreto sélido, ni una
adecuada administracién de los documentos, la misma es limitada y no
poseen procesos definidos por areas. Tampoco tienen normas vy
procedimientos tanto para los usuarios como para los clientes en el uso,
solicitudes de los servicios y recursos tecnoldgicos de la universidad; en
lineas generales carecen de identificacién, descripcién, numeracion y

convenciones de nomenclaturas para los diferentes tipos de versiones.

.6 Priorizar Procesos a definir

Se establecié como prioridad el cambiar el paradigma de la baja calidad
de los servicios prestados por la Direccion de TI, a través del desarrollo de
los procesos relacionados con el servicio, dirigidos a la atencion de los

usuarios y clientes para el manejo de Tl, brindandoles una nueva manera de

68



trabajar y herramientas que les permitan gestionar eficientemente la

operacion a través del uso de indicadores y resultados medibles.

|.7 Elaborar plan de trabajo detallado

De acuerdo a lo anterior se realizé el Plan de trabajo detallado. Debido al
el poco tiempo (nueve meses) estipulado por la organizacién para el
desarrollo del proyecto, y el no contar con la disponibilidad de los recursos
humanos requeridos a tiempo completo, el Plan se limité hasta la etapa de

diseno, tal como se muestra en el Anexo N° 5.

|.8 Integrar equipos de trabajo

Para la integracion de los equipos de trabajo, se realizé la sensibilizacion,
difusion y comunicacion, a través de los adiestramientos continuos del
personal involucrado en el proyecto, introduciéndolos en los conceptos y
utilizacion de las mejores practicas. Esto se llevo a cabo durante el desarrollo

del disefio del modelo de procesos, en reuniones semanales.

Es importante destacar que estos conocimientos entregados, son la base
fundamental para el éxito del proyecto, proporcionandoles a los
patrocinadores de los procesos, los conocimientos y herramientas
necesarias, que les permitan desarrollar una mayor comprensién con
convencimiento, liderazgo y autoridad suficiente para encabezar y fomentar

la implementacion de los nuevos procesos.

1.9 Disefar vy difundir el plan de comunicacion :

De acuerdo a la estructura de la Direccion de TI, la coordinacion de
Procesos y Calidad sera la encargada de planificar, ejecutar y controlar los
planes de difusidon y comunicacion a todos los niveles de la organizacion. La
estrategia a seguir es el de comenzar esta divulgacién desde los niveles mas

altos de la organizacion, debido a que la implantacion de los nuevos
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procesos, supone un cambio cultural, una nueva forma de trabajo y debe
estar apoyada, respaldada y difundida como estrategia organizacional a
todos los niveles y entes relacionados con la Direccién de TI.

5.2. Fase Il - Analisis de la Situacién actual

Se identificd la forma de trabajo de la organizacién, considerando las
funciones, roles, actividades y/o procesos. En esta etapa se mapearon la
estructuras jerarquicas/ funcionales y los problemas operativos actuales;
identificando las oportunidades de mejoras, basados en el modelo de

madurez.

Igualmente se elabord un Diagndstico General de la Situacién Actual,
identificando fortalezas y debilidades en las areas de procesos, recursos
humanos, gente, tecnologia y relaciones con el cliente. Se identificaron asi
mismo, un conjunto de “victorias tempranas” que permitieron anticipar,
productos y servicios y su pronta aplicacién, asi como los beneficios del

proyecto de mejora.

Esta fase involucro las siguientes tareas:

11.3 Definir los
niveles de
Madurez de los
procesos

3

11.5 Emitir las
recomendaciones
para el disefio del

nuevo mocdelo

11.2 Establecer i
Mapa Actual del Z oportunidades de
Proceso mejoras y

priorizarlas

llustracion 10 — Propuesta Fase Il Analisis de la Situacién Actual
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1.1 Definir los factores criticos del éxito del Proyecto

Los factores determinantes para el éxito de este proyecto son aquellos

aspectos en los que la Direccién de TI, debe destacar para garantizar su

ventaja competitiva, como son.

Factores criticos

A ser desarrolladas

e Personal

Competente

En funcién de los roles y responsabilidades
individuales y de equipo, deben ser evaluadas las
capacidades y competencias, desarrollando en
ellos: aprendizaje continuo, autodeterminacion,
capacidad de analisis, vocacion de servicios y

responsabilidad.

e Trabajo en Equipo

Se debe hacer un trabajo permanente que
fomente la integracion de los grupos de trabajo y
desarrollar en ellos actividades que los conduzcan
a formar equipos, es decir, que aprendan a
interactuar en forma optima para la consecucion
de sus metas en una atmdsfera de confianza,
compromiso y cooperacion desarrollando las

relaciones interpersonales.

e Liderazgoy

Gerencia

Facultar a las personas y hacerlas mas poderosas
en la medida que se construye la confianza y
posibilite que identifiquen y desarrollen: la
motivacion, la influencia, la proactividad,

autodisciplina e innovacion.
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Factores criticos A ser desarrolladas

e Orientacion a Establecer y garantizar que las metas definidas y
Resultados objetivos sean alcanzados, tal como fueron
planteadas, dirigidas a la mejora de la atencion,

entrega de productos y servicios, medibles en el

tiempo.
o Rapidez de Reducir los tiempos de espera y facilitar acceso a
atencioén los recursos de TI, centralizando la operacion,

definiendo los niveles de servicios de acuerdo a las

exigencias y satisfaccion de los clientes.

e Comunicacién Se debe desarrollar y explorar las condiciones que
Efectiva hacen posible que la comunicacion sea provechosa
y eficaz, tales como: comunicacion doble via,

actitud de escucha, relaciones, interpersonales.

e Cambio Manejar el Gestidon del cambio organizacional,

Organizacional brindandoles a los lideres del cambio,
conocimientos suficientes para poder entenderlos y
manejarlos para que puedan facilitar procesos de la

Organizacion.

I1.2 Establecer el mapa actual de los procesos

A través del Analisis de la situacion actual, se pudo elaborar el mapa de
los procesos existentes de la direccion de tecnologia (ver Anexo N° 6),
ofreciendo una visual aproximada de los procesos respecto a la

organizacion.
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I1.3 Identificar los hallazgos y las oportunidades de mejoras

Se efectud la identificacion de los hallazgos y oportunidades de mejoras

priorizandolas de acuerdo a su impacto e importancia:

Hallazgo

Oportunidad de Mejora

Procesos no

establecidos

Partiendo de la situacién actual, disefar los
nuevos procesos de Tl y sus mejoras, asi
como el establecimiento de las normas,
politicas y procedimientos que forman parte

de los servicios y su mejoramiento continuo.

Objetivo de Tl no
alineados con los
objetivos del

negocio.

Establecer las nuevas estrategias para
convertir los requerimientos en soluciones de
Tl y estar alineados siempre a las cambiantes
necesidades del negocio, siendo lo
suficientemente flexibles, para adaptarse a
esos cambios sin impactar el flujo de las

operaciones actuales.

Deficiencia en la
entrega y calidad de

los servicios

Implantando un procedimiento enfocado en
atencion de los productos y servicios de TI,
que generen mayor confianza, seguridad, en
la habilidad de seguirlos, y eficiencia en su
gestion, y obtener una clara vision de la
actual capacidad de Tl y de los actuales
servicios criticos de la organizacion, apoyados
en indicadores de gestidbn necesarios para la

toma de decisiones oportuna.
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Hallazgo

Oportunidad de Mejora

e No posee un Punto
unico de contacto
para la atencién de
los usuarios. Mala
percepcion del

servicio prestado.

Orientado a buscar un impacto positivo e
inmediato, establecer la nueva estrategia para
la implantacion del Service Desk, que brinde
un soporte a usuarios que integre a todos los
procesos del negocio. Con el fin de obtener
“victoria tempranas”, generando confianza, y
cambiar positivamente la percepcion de la
Direccion de TI, en la organizacién ante sus

usuarios y clientes.

e Conciencia del

cambio

Aprovechar el apoyo y compromiso para el
cambio, brindado por la alta Direccién (Rector,
Secretario y Director de TI), asegurando
obtener el compromiso del equipo de la

direccién, presupuestos y recursos.

1.4 Definir los niveles de madurez de los procesos

Del andlisis de la entrevista y el cuestionario aplicado (ver Anexo N° 2—

Cuestionarios para el Analisis de requerimientos y Anexo N° 3 analisis de

resultados), se pudo determinar el estado de madurez de los procesos de la

Direccion de Tl de la UNEFA, en cuanto a los siguientes criterios:

Analisis- A. Estrategia de la Gestion Servicio de TI: Se determind

que en la aplicacidén de las estrategias de gestion de servicio de TI, la

Direccion de Tl de la UNEFA se encuentra en un Nivel de madurez de

procesos Cero (0) — Caotico. Debido a que carecen de una estrategia de

gestion del servicio de Tl disponible para todos y las pocas lineas de accion

que existen, no estan integradas e interrelacionadas con el resto de los

procesos, estas han sido llevadas por iniciativas aisladas de algunas
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divisiones y motivadas por malas experiencias vividas. No poseen métricas,
indicadores de gestidon, estadisticas de los servicios que permitan tomar
decisiones proactivas. Todas las acciones correctivas son realizadas una
vez ocurrido un evento, en muchas ocasiones de gran impacto para la

organizacion.

Tampoco poseen procesos para dar prioridad a las iniciativas de
negocio a lo largo de los silos de la empresa o de toda la institucidn, por lo
que la Direccién de Tl es vista como una herramienta y no como un aliado
del negocio, teniendo referencias de servicio insatisfactorio, apreciacion de

desorden y un alto costo.

Nivel A. Estrategia Gestion Valor
Madurez Servicio de TI
0 No hay una estrategia de Gestion del Servicio 4
Caético Tl visible
1 Iniciativas de Gestion del Servicio motivadas 1
Reactivo por evitar riesgos
2 Adopcién de las practicas establecidas para 1
Proactivo gestionar el servicio Tl.1
3 Gestion end — to — end de los aspectos del 1
Servicio servicio de TI. (orientado a negocio)
4 Contribuye al conjunto de la estrategia de 1
Valor negocio y lo fortalece.
Valor Ponderacion
1 No cumple, no poseen, no lo aplican
2 Cumple deficientemente
3 Cumple con observaciones
4 Cumple completamente

Analisis B. Cultura de Servicio y Comportamiento: Se pudo
constatar, que no poseen una cultura de servicios y comportamiento
definidos, ante la prestacion de los servicios, igualmente carecen de

identidad organizacional. La empresa no sabe a ciencia cierta, el rol de Tl
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dentro del negocio, es decir la Direccion de Tl, no es percibida como
contribuidor significativo para un éxito estratégico. Tampoco poseen
procesos para medir el grado de satisfaccion del cliente respecto a los
servicios prestados, la carencia de la aplicaciones de indicadores de
calidad y niveles de servicios definidos, no les permite tomar acciones
correctivas de mejoramiento continuo, es por ello que en lo referente a los
procesos de Cultura de servicios y comportamiento, de la Direccion de Tl

también se encuentran en un Nivel Cero (0)- Cadtico.

Nivel B. Cultura de Servicio y Valor
Madurez Comportamiento
0 Responsabilidad limitada, no hay una cultura de 4
Cadtico servicio visible
1 Heads-down, firefighting, best efforts 1
Reactivo
2 Compromiso por cumplir las expectativas de 1
Proactivo | servicio definidas
3 Compresidn y entrega de requisitos de negocio 1
Servicio como partner de confianza
4 Foco en el mercado, ayuda a ganar y mantener 1
Valor el negocio

Analisis C. Practicas de Gestion de la unidad de TI: Referente a las
practicas de la Gestién de la Direccién de TI, la organizacion carece de
procedimientos efectivos documentados y herramientas, que permitan
minimizar y prevenir riesgos y eventos no previstos que comprometan los
servicios. La comunicacion e intercambio de informacién, entre las
divisiones de la direcciones es deficiente, por lo que no poseen interrelacion
entre los grupos, flujos de trabajo, documentaciones e informacién precisa,
por lo que se presentan retrabajos, y por consiguiente, costos elevados en
la operacion, retardando la restauracion de los servicios criticos y definicion

de responsables.
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Nivel C. Practicas de Gestion de la unidad de TI Valor
Madurez
0 El servicio esta continuamente comprometido por 4
Cadtico factores externos e internos, lo que impacta
severamente sobre los usuarios. No hay
procesos criticos
1 La organizacion tiene procedimientos vy 1
Reactivo herramientas basicas con las que Tl protege al

entorno de los riesgos principales, y reacciona
ante los fallos restaurando los servicios criticos
rapidamente

2 La organizacion tiene procedimientos efectivos y 1
Proactivo | herramientas que permiten minimizar y prevenir
riesgos que podrian comprometer el servicio. Hay
definidos procesos estandar e interfaces entre los
grupos

3 La organizacion gestiona los servicios desde una 1
Servicio perspectiva end-to-end, considerando las
contribuciones de los componentes, pero
centrandose en que la calidad de servicio
percibida por el negocio

4 La organizacion gestiona las mejoras en el 1
Valor servicio de forma cuantitativa, donde los costos y
los niveles de servicio se orientan desde la
perspectiva de maximo valor para el negocio.

Analisis D. Impacto en el negocio: El desconocimiento de los servicios
criticos del negocio y la falta de acuerdos de servicios internos y externos
definidos, indica que desconocen sus niveles de capacidades y disponibilidad
de la infraestructura de Tl. También se evidencio, que aun cuando manejan
algunos procedimientos de contingencias, estos no son del conocimiento del
equipo de TI, debido a que no mantienen un registro de controles de cambios
incidencias vy tipificaciones de impactos por servicios criticos, que garanticen
la continuidad de las operaciones del negocio, asi como el poder aplicar

cualquier accion, que minimice el impacto de eventos o suspensiéon de los
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servicios de TI, estando limitada a la experiencia particular e individual de
pocos. Por todo lo anterior se considera que también la organizacién se

encuentra en un nivel Cero (0) — Cadtico respecto al manejo de impactos y

niveles de servicios.

Nivel D. Impacto en el negocio Valor
Madurez
0 Tl puede ser un serio riesgo para el negocio 4
Cadético
1 Tl es capaz de prevenir y responder a las 1
Reactivo cuestiones principales del servicio Tecnologia de
Informacién.
2 El negocio comprende qué puede esperar de IT 1
Proactivo | €n términos de sus capacidades y limitaciones. Tl
es capaz de cumplir los Niveles de Servicios
(SLA Service Level Agreements) establecidos.
3 Negocio y usuarios estan satisfechos con el 1
Servicio servicio de TI.
4 Tl continuamente mejora su servicio, dando valor 1
Valor afadido y oportunidades para la mejora del
negocio

11.5 Emitir las recomendaciones para el diseio del nuevo modelo

Para realizar el disefio del nuevo modelo de procesos de TI, se

recomienda:

e Conocer la estrategia del negocio y establecer la situacion actual,
revisando, analizando y haciendo las recomendaciones sobre las
oportunidades de mejora en cada fase del ciclo de vida del servicio,
definiendo: la estrategia, el diseno, la transicién y operacion del
servicio.

e Definir los objetivos tangibles y las métricas iniciales, estableciendo los
resultados requeridos a ser alcanzados para la definicion de los

niveles de servicios.
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e Establecer planes de accion de mejora, identificando e implementando
actividades para la mejora de los servicios de TI. Administrando
racionalmente el costo en la entrega de los servicios, sin sacrificar la
satisfaccion del cliente.

e Generar informes de acciones correctivas y de afianzamiento,
asegurando que sean un mecanismo de gestion de la calidad que

soporten las actividades de mejora continua.

5.3. Fase llI- Diseno de la Situacion Deseada

Se determiné el marco de referencia de mejores practicas para el modelo
a desarrollar, construyendo un modelo ideal considerando los principales
procesos, haciendo el analisis de brechas contra la situacion actual para

disenar el Modelo de Gobierno futuro. Estas actividades involucraron:

Fase lll- Diseno de la Situacion Deseada

115 Validar .8

Modelo futuro Capacitacion
del modelo alto

1.1 Identificar

nivel y mejores

[11.3 Disefiar Modelo
de procesos futuro
(Marco de referencia)

Mejores practicas

.2 Comparar ¢
modelo actual

practicas

I11.6 Establecer

brechas entre el v

Modelo actual y el [11.9 Integrar

Modelo futuro Plan de
Implantacion

1.7 Validar
Métricas e
indicadores del

modelo futuro Fase IV -

Preparacion para
la Implementacion

llustracion 11 — Propuesta Fase lll Diseno de la Situacion Deseada
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.1

Identificar las mejores practicas

Algunas de las mejores practicas e iniciativas internas identificadas en la

organizacion que deben continuarse y desarrollarse son:

.2

Documentos, normas, politicas y procedimientos que pueden ser
actualizados, adaptados para su aplicacion.

Métricas y controles de gestion en las diferentes areas.

Lecciones aprendidas, documentando las soluciones efectivas y
aportando informacién importante para la futura base de datos de
conocimientos.

Iniciativas aisladas orientadas al mejoramiento, que colaboran y
aporten informacién que puedan integrarse, en la nueva gestién de los
procesos.

Estructura jerarquica organizacional bien delimitada, para las
definiciones de aprobaciones y los flujos de trabajo.

El conocimiento de personal en cuando a la dinamica organizacional.
Actitud positiva del personal de la direccién de Tl y su actitud ante los

cambios.

Comparar el modelo actual con el modelo deseado

El diagrama de comparacion del Modelo actual con el modelo deseado

(Ver llustracidon 12), nos permite visualizar, ; Donde estamos actualmente? y

en base a objetivos tangibles definidos, asi como el nivel de madurez de

procesos a ser alcanzado, saber ;Donde queremos estar?, trazando una

ruta de accion.
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Doénde

Objetivos estamos?
Direccién de TI —
UNEFA Madurez
Procesos
{} Actual
Tiempo de Service Desk 0 3
Respuesta
\ ) Incidentes 0 3
Evitar Problemas 0 2
Re- Trabajos
L ) Continuidad 0 3
f Efectos del ) Cambios 0 3
Servicio
end-2-end Disponibilidad Y 2
1 ) Capacidad 0 2
Calidad de los
Planes Niveles de Servicio 0 3
~ < Configuracion 0 2
Oportunidad . . 0 2
del mercado Liberaciones

llustracion 12 — Diagrama de comparacion del modelo actual con el

modelo deseado.

1.3 Disenar el modelo de procesos futuros (Marco Referencia)

Se establece un marco de referencia estratégico con orientacion al cliente,
de acuerdo a los objetivos de mejora y al nivel de madurez de los procesos
deseados, permitiendo establecer las nuevas acciones a tomar. Ver Anexo
N° 7 - Enfoque y nivel por proceso segun la Estrategia “Orientacion a

Cliente”.

I11.4 Disenar el modelo de gobierno futuro

Se establecio el Modelo de Gobierno para la operacién de los

procesos, en donde el trabajo esta orientado por los servicios, compuestos
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a la vez por procesos desde su inicio hasta su fin y sus responsables,
brindando un marco de decisiones que establece explicitamente, cuales
decisiones deben tomarse alrededor de Tl y quién debe tomarlas, ya sean
los directivos de negocio o el personal de TI.

Cada persona va a tener un jefe funcional que maneja los recursos y
politicas de la empresa y varios jefes por procesos que gestionan el
cumplimiento de los mismos, validando el modelo futuro, como se observa
en la ilustracion 13. Los roles definidos para el disefio de los procesos son:
Patrocinador del proceso, Dueno del proceso, Super usuario, Mesa de
Ayuda (Ver Anexo N° 8).

/ Ov

“~

B EE
1\
Q/;
=

i Ll i# FreTen |i'
[ +
CEE MRS ol N
jerarquia de los procesos

——  jerarquia funcional

i Gerente de recursos.

[{] oommederrcso llustracion 13 — Modelo de Gobernabilidad

@ Enlace del proceso

“ Personal involucrado en el proceso

1.5 Establecer las brechas entre el modelo actual y el modelo futuro

Como se pudo apreciar en el analisis de los resultados de los niveles de
madurez de los procesos actuales y en el cuadro de comparacion del modelo
actual con el modelo deseado, las brechas establecidas entre el modelo
actual y el modelo futuro son iguales a las referencia, es decir, tienen los
mismos valores del modelo futuro deseado, ya que todas estan partiendo

desde un punto mas basico.
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1.6 Validar Métricas e Indicadores del modelo futuro

Se definieron las métricas e indicadores fundamentales para la gestion de
servicios de Tl, que permiten establecer los indicadores mas relevantes que
deberan ser validados y medidos durante la implantacion, enfocadas hacia
la mejora continua de los servicios. Es importante destacar que el
establecimiento de métricas e indicadores de gestion, es un proceso de
constante revision, es por ello que deben cumplir un ciclo de desarrollo
desde su definicidn, hasta su aplicacion y mantenimiento, compuesto por las
siguientes fases: planificacion; ejecucion e implementacidon; revision

monitorizacion y evaluacion; actuacidn modificacion.

Las mas relevantes a ser medidas en la gestion de servicios son: los
requisitos del negocio, los resultados del negocio, peticion de nuevos
servicios, la satisfaccion del cliente, las métricas del servicio y procesos, los
procesos mas efectivos y eficientes, los requisitos externos, los nuevos
servicios modificados, los requisitos de seguridad y las mejoras en la actitud

del personal de TI.

1.7 Capacitacion del modelo de alto nivel y mejores practicas

Se debe asegurar el mas alto nivel de capacitacion profesional a los
participantes encargados de patrocinar y difundir los nuevos procesos a ser
implantados de acuerdo a su rol y responsabilidad asignadas y descritas
anteriormente. Estas personas deben poseer las competencias y habilidades
especificas para el manejo de los cambios, utilizacion de nomenclaturas,
manejando definiciones de gestion de servicios y poseer actitudes de
liderazgo, manejo de equipos de trabajo y ser facilitadores, para continuar en

la organizacion con la labor de adoptar y mejorar los procesos.
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1.8 Integrar Plan de Implantacion

La vision de la implementacidén de los nuevos procesos para la atencidn
de los usuarios esta dirigida hacia: el cambio cultural en la aplicacion de las
nuevas normas y procedimientos, obtener tiempos de respuesta adecuados y
oportunos orientados al cliente, mejorar la relacion costo-eficiencia en la
operacion, optimizacion de la calidad de los planes, evitando los retrabajos y
alcanzando la estandardizacién requerida. De tal forma de flexibilizar la
organizacion de TIl, para que pueda cubrir los requerimientos
organizacionales de crecimiento, demanda del mercado estudiantil,

satisfacciones en la entrega y calidad de los servicios de tecnologia.

Es por ello que el plan de implantacion propuesto, se encuentra dividido
en cuatro etapas, tal como se describen el Cuadro N° 3 — Plan de

Implantacion General.

Cada una de estas etapas se detallan de acuerdo a la orientacién al
Negocio, los beneficios a obtener por parte de la Direccion T, su impacto a
nivel de operatividad y tecnologia (OyT), Gobernabilidad del proyecto, y de
los involucrados (Gente), asi como el alcance de los procesos ITIL, las
Iniciativas de calidad y las herramienta a ser usadas en cada una de ellas.

(Ver cuadros 4 al 7 — Plan de implantacion propuestos detalles por etapas)
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|Cuadro N° 3 — Plan de Implantaciéon General.

de TI.

proyecto

Simulaciones,
foros,
entrenamiento y
grupos de
discusion

. Gobernabilidad Iniciativas de .
Tlempol Etapas Gente Procesos ITIL . Herramienta
del proyecto Calidad
Comunicacion + Sensibilizar a la Enfoque en: Alinear con: « Configuracion
del programa a gente sobre el . ;
; toda la porque del Service Desk giljlzllsaecién Incidentes
o . organizacion. cambio * Inci . i
Adiestramiento g Incidentes . oMM Cambios
o Indicadores de Iniciar la difusion « Cambios + Service Desk
3 del personal y .,
3 la de los conceptos . Niveles de » Gestion de la . Problemas
@ desarrollo de implementacion e informacién de Servicios Demanda
» los - su aplicacion en
Seguimiento de | e ,
a organizacion. » Mejora .
procesos la 1 » Herramientas de
implementacion continua en el Monitoreo para los
resto de los rocesos 'IQécticos
Procesos P ’
Comunicar Sesiones Enfoque en: Alinear con: « Configuracién
resultados especiales con ) C C . .
P e  Configuracién » Gestion de + Liberaciones
. la direccion
parciales de la . . Proyectos
* Liberaciones
2. implementacion Proveer las Apalancar:
. competencias Mejora continua : + Crear bases de datos
< | Monitoreo Indicadores de la necesarias enelrestodelos | «+ CMM de los procesos
3 | operacional de implementacion para la gestion Procesos Tacticos
? ici . de los procesos
$ | los servicios Seguimiento al P
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|Cuadro N° 3 — Plan de Implantaciéon General.

satisfaccion del
cliente

TiempoI Etapas SelszmeiilieEs Gente Procesos ITIL In|C|at|.vas e Herramienta
del proyecto Calidad
* Integrar las Publicacién de Enfoque en: Alinear con: » Automatizacioén de
mediciones de resultados sobre . Todos los Sequridad de la indicadores con el
los procesos en el cumplimiento rocesos de 9 Balance Score Card
3 el Balance de los procesos 20 orte Informacion
P Score Card . . P .
> Optimizacion (BSC) Simulaciones, Gestion de
3 y Mejoras ’ foros, P ¢
2 continua de * Incorporar en entrenamiento y royectos
o los servicios las o grupos de Apalancar:
de Ti descripciones discusion y CMM
de cargo los seguimiento
roles del individual
proyecto.
+ Definir nuevas Beneficios por Enfoque en: Automatizacion
4. metas cr;u;?:sllmlentos de » Todos los de los procesos
N + Comunicacion procesos tacticos
3 Control de los logros Tacticos
o Operativo de con el cliente
o los servicios )
@ de TI * Medirla
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Cuadro N° 4 - Plan de Implantacion propuesto, detalle Etapa 1

ETAPA 1 Adiestramiento del personal y desarrollo de los procesos

|Orientacién al Negocio + Enfoque interno Operacién y Tecnologia “limpiar la propia casa”

» Cambio Controlado para visualizar primeros beneficios para OyT

|Beneficios Direccion Tl | . Registrar y medir en tiempos reales los cambios y incidentes: Disminuir tiempos de solucion,
Disminuir los incidentes, mejorar tiempos de respuesta, planeacion de los cambios

Gobernabilidad » Comunicacion del programa a toda la organizacion Indicadores de la implementacion

del proyecto » Seguimiento de la implementacion

+ Sensibilizar a la gente sobre el porqué del cambio. Iniciar la difusion de la teoria y su aplicacion en
Gente la organizacién

1A0 ojoeduw

» Crear actitud de servicios y TI como un proveedor, evitando buscando culpables y islas

Enfoque en: Service Desk, Incidentes, Cambios, Niveles de Servicios

Procesos ITIL ) )
Mejora continua en el resto de los Procesos

> Iniciativas de . .
o . Alinear con: CMM, Gestion de la Demanda
2 Calidad
o
Preparar Configuracién, Implementar Incidentes, Implementar Cambios, implementar el Service Desk,
Herramienta Iniciar la gestién de Problemas

Herramientas de Monitoreo para los procesos Tacticos
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Cuadro N° 5 - Plan de Implantacion propuesto detalle Etapa 2

ETAPA 2

Monitoreo Operacional de los servicios de TI.

|Orientacion al Negocio

Ensefar primeros entregables al Cliente: Catalogo de servicios, prioridades en la solucién de los
incidentes, cambios estandarizados

Los beneficios en tiempos de respuesta, re-trabajo, planeacion, costo-eficiencia

|Beneficios Direccion TI

Realizar gestién a través los procesos, cdmo manejar una organizacion matricial. Posibilidad de
proveer informacion integrado de infraestructura, para hacer analisis de impacto y evaluaciones
de infraestructura

Gobernabilidad

Comunicar resultados parciales de la implementacion Indicadores de la implementacion

g del proyecto + Seguimiento al proyecto
3
°o » Sesiones especiales con la direccion
E| Gente » Proveer las competencias necesarias para la gestién de los procesos
« Simulaciones, foros, entrenamiento y grupos de discusion
Procesos ITIL Enfoque en: Configuracién, Liberaciones, Finanzas
Mejora continua en el resto de los Procesos

g Iniciativas de Alinear con: ISO 9001:2000, Gestion de Proyectos
§ Calidad Apalancar: CMM
o

Herramienta

Configuracion, Liberaciones, Finanzas

Crear bases de datos de los procesos Tacticos
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Cuadro N° 6 — Plan de Implantacion propuesto detalle Etapa 3

ETAPA 3

Optimizacién y Mejoras Continua de los servicios de TI

|Orientacién al Negocio

» Ofrecer diferentes soluciones (en costo y niveles de servicios para los requerimientos del negocio

» Los beneficios en tiempos de respuesta, Re-trabajo, planeacion, costo-eficiencia

|Beneficios Direccion TI

* Monitoreo y acciones de mejora en la operacion

IGobernabilidad

» Integrar las mediciones de los procesos en el BSC

% \del proyecto » Incorporar en las descripciones de cargo los roles del proyecto.
Q

a

OO » Publicacion de resultados sobre el cumplimiento de los procesos
S, Gente » Simulaciones, foros, entrenamiento y grupos de discusion y

* seguimiento individual

IProcesos ITIL

Enfoque en: Todos los procesos de soporte

{Iniciativas de

|Calidad

aoueo|y

Alinear con: Seguridad de la Informacién, Gestion de Proyectos
Apalancar: CMM

Herramienta

Automatizacion de indicadores con el BSC
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Cuadro N° 7 — Plan de Implantacion propuesto, detalle Etapa 4

ETAPA 4 Control Operativo de los servicios de Ti

» Responder adecuada al necesidades del negocio

|Orientacion al Negocio « Los beneficios en tiempos de respuesta, Re-trabajo, planeacion, costo-eficiencia, aprovechar
oportunidades del mercado

. . .. « Control Operacion; Acciones correctivas estan tomadas durante el curso de los procesos
|Beneficios Direccion Tl

« Implementacion de los Cambios pro-activos propuestas por los procesos tacticos

_ | Gobernabilidad «  Definir nuevas metas Comunicacion de los logros con el cliente
3 del proyecto «  Medir satisfaccion del cliente
o
g" + Entrenamiento puntual
Q Gente » Seguimiento individual
-
» Beneficios por cumplimientos de metas
> |Procesos ITIL Enfoque en: Todos los procesos Tacticos
Q ‘Herramienta Automatizacion de los procesos tacticos
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5.4. Fases IV — Recomendaciones para la Implementacién

Existen una serie de actividades previas que se deben realizar antes de
ejecutar la implementacion, como la adquisicibn de herramientas, la
realizacion de cambios organizacionales (asignacion de nuevos roles),
cambios a los reglamentos internos, preparacion de infraestructura, etc.

Es por ellos que se recomienda para la implantacion de los nuevos
procesos, incluir en el Plan de implantacion, las siguientes actividades:

e Definir las actividades previas de implementacién, que conlleven al éxito

de la implantacion de los nuevos procesos, tales como:
e Establecer comités de Gestion de Servicios de IT,

e Calendarios de reuniones periédicas que no afecten el desarrollo

de Plan de implantacion.

o Establecer actas de estas reuniones para la ratificacion de

acuerdos, asi como los medios, formatos y formularios

e Cuadros de mando para la comunicacion en el proyecto y matriz de

responsabilidades
e Elaboracion de un Plan de Formacién especifico
e Ejecutar las tareas previas por procesos

e Definir los escenarios de prueba a ser utilizado asi como sus

mecanismos de control.

e Disefnar la prueba piloto de procesos, definiendo los tiempos de
ejecucion, participantes y responsables en cada fase de la prueba.

e Implementar el Plan Piloto
e Planear Roll Out

e Establecer la estrategia de capacitacion
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CAPITULO VI

EVALUACION DEL PROCESO DE TEG

6.1 Resultados Relevantes

El aporte principal del presente trabajo es, el brindar un marco referencial
para el disefio de procesos de mejora continua en la gestion del soporte a
usuarios de tecnologias de informacion, para otras instituciones, orientadas a

la calidad de los servicios.
Los resultados relevantes obtenidos durante el desarrollo de disefio fueron:

e Definicidn de la situacion actual de la Direccion de Tl de la UNEFA en

cuanto a sus niveles de madurez de sus procesos.

e Definicion de los objetivos de la Direccién de Tl alineado a los objetivos

organizacionales.

e Fortalecimiento de la estructura de la Direccidon de Tl de la UNEFA, en la

definicion de sus Roles y responsabilidades por areas.

e Capacitacién del personal para el fortalecimiento de conocimiento en la

aplicacién de las mejores practicas y de gestion de servicios.

e Fomentar e impulsar una conciencia de cambios positivos, orientados

hacia el mejoramiento continuo.

6.2 Comparar lo planificado y lo ejecutado

Se considera que fueron alcanzados en el tiempo previsto y segun lo

planificado todos los objetivos planteados. Es importante destacar que
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existe un compromiso por parte de la Direccién de Tl de la UNEFA, de
continuar con la implantacion de los nuevos procesos en vista de los

aportes significativos obtenidos durante el desarrollo del disefio.

6.3 Logro del Objetivo Planteado

Se considera que fue logrado el objetivo planteado, ya que el disefio del
modelo propuesto esta dirigido a mejorar los procesos de atencion a usuarios
de TI de la UNEFA, asi como la calidad en la entrega y prestacién de los
servicios por parte de la Direccion de Tl de la UNEFA. Estos fueron cubiertos
de acuerdo a lo descrito en las actividades desarrolladas en el capitulo V —

La propuesta.

6.4 Formato de hoja de evaluacién. (Ver Anexo N° 9).
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CAPIiTULO VII

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1. Conclusiones

Después de realizado el analisis de los requerimientos y haber evaluado
la situacion actual de la Direccion de Tl de la UNEFA, en cuanto a la gestion
y niveles de madurez de sus procesos, se pudo evidenciar la necesidad de
implantar mejoras de los procesos de la Direccion de TIl, en cuanto a la
gestion de los servicios y su entrega a los usuarios, pudiendo establecer las
alternativas de accion, para la aplicacion de las mejores practicas, con el fin
de optimizar la prestacion de los servicios a los clientes y usuarios

relacionados con la institucién y la necesidad de generar un cambio cultural

El haber disefiado un modelo de referencia para la implantacién de los
procesos de mejora, en la gestion del soporte a usuarios de tecnologia de
informacion de la UNEFA, brinda a la Direccién de tecnologia de Tl un marco
de apoyo para el desarrollo de las mejores practicas. Obteniendo beneficios
adicionales e inmediatos en el mejoramiento del trabajo integrado,
estandarizado y orientado a procesos-clientes-negocio, con
responsabilidades delimitadas. De igual manera, permiti6 el desarrollo de
comunicacion, tanto interna como externa, con el seguimiento continuo de

resultados.

También se considera que el disefio del modelo de mejora de los
procesos propuestos, es de caracter estratégico, debido a que se describe la

estrategia que debe emplear la organizacion, para mantener actualizadas las
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practicas, habilidades y conocimientos de mejora, eficiencia y calidad de
todas las areas de la organizacion de TI. En él se detallan las actividades de
planeacion y logistica necesarias para la ejecucion de las etapas tales como:
difusién del proyecto, establecimiento de objetivos, formacion de equipos de
trabajo, definicion de roles responsabilidades, niveles de gobernabilidad,
oportunidades de mejoras, asi como la ruta a seguir para poder alcanzar los

niveles de madurez deseados y requeridos por la organizacion.

Por ultimo, se estableci6 un modelo para la implantacion y sus
recomendaciones, describiendo sus etapas y los aspectos a ser cubiertos
para producir los resultados deseados, el disefio propuesto para la gestion
de servicios, facilita la definicion de las funciones y la creacion de una

arquitectura de gestion orientada a servicios.

7.2. Recomendaciones

e Impulsar las nuevas estrategias organizacionales, asegurando el
apoyo de las autoridades de la Universidad, mediante un Plan de
difusion a nivel Nacional, involucrando a cada uno de las personas
que intervienen ya sea directa o indirectamente, en cada uno de los
procesos.

e Cumplir con el compromiso adquirido por parte de la Direccion de
Tecnologia de la UNEFA, de continuar con la implantacién de los
nuevos procesos de Tl apoyados en las mejores practicas para la
correcta, adecuada y eficiente gestion de los servicios de TI.

e Mejorar los niveles de comunicacion de la direccion de tecnologia
tanto interna como a sus clientes, a través de correos, reuniones,
charlas, comunicaciones, etc. En la aplicacion de las nuevas politicas,
normas y procedimientos a ser implantados en la Universidad.

Igualmente los lideres promotores deben incentivar confianza vy
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motivacion para lograr la efectiva y eficiente implantacion de los
cambios.

Continuar con el seguimiento e implantacion de los nuevos procesos,
controlarlos y medirlos, a través reuniones de trabajo de todo el
equipo de la direccion, con el fin de dar a conocer los logros
obtenidos, nuevas acciones, identificar los riesgos y mitigantes.
Realizar talleres de integracion y trabajo en equipo de la direccion de
tecnologia, con el fin de lograr un trabajo colaborativo, oportuno,
efectivo y eficiente mejorando la imagen de la Direccion de
Tecnologia.

Realizar el seguimiento continuo de los procesos a ser implantados,
con el fin de determinar los posibles cambios o ajustes que la
dinamica de la organizacion lo requiera, asi como su documentaciéon y
difusion.

Preparar a la organizacion de Tl en el manejo del cambio
organizacional y cultural. Adoptando el proyecto de mejora continua
de los procesos, con la participacion activa del personal de toda la
Universidad, entendiendo que es un aprendizaje sistematico que debe

ser chequeado durante su desarrollo, e implantacion.
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Anexo N° 1 - Glosario de Términos ITIL

Concepto

Descripcion

Acuerdo de Nivel de
Servicio (Service Level
Agreement)

Un acuerdo escrito entre un proveedor de
servicio y el cliente(s) que documenta los

niveles de servicio acordados para un servicio.

Ambiente (Environment)

Una coleccion de hardware, software,
comunicaciones de red y procedimientos que
trabajan en conjunto para proveer un tipo de
servicio de computacion. Puede haber uno o
mas ambientes en una plataforma fisica, por
Ej., ambiente de prueba, ambiente de
produccion, etc. Un ambiente caracteristicas y
facilidades unicas que determinan como ellas
son administradas de formas similares vy

diversas.

Ambiente de Software
(Software Environment)

Software utilizado para dar soporte a una
aplicacion, tal como sistema operativo, sistema
de gestion de bases de datos, herramientas de
software de

desarrollo, compiladores, vy

aplicacion.

Arreglo Temporario
(Rodeo)

(Work-around)

Método para eludir un Incidente o Problema, ya
sea de un arreglo temporario o de una técnica
que significa que un Cliente no confia en un
aspecto particular de un servicio que se sabe

que tiene un problema.

Autoridad de Cambio
(Change authority)

Grupo que tiene asignada la autoridad para

aprobar Cambios. A menudo es referido como
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Concepto

Descripcion

el Comité de Configuracion.

Base de Datos de la
Gestion de

Configuracion - CMDB
(Configuration Management
Database - CMDB)

Una Base de Datos que contiene todos los
detalles relevantes de cada Elemento de
Configuracion y los detalles de las relaciones

importantes entre ellos.

Biblioteca de Software
Definitivo - DSL
(Definitive Software Library -
DSL)

Biblioteca en la cual se almacenan y protegen
las versiones definitivas autorizadas de todos
los Elementos de Configuracion del tipo
Software. Es una biblioteca fisica o un
repositorio de almacenamiento en donde se
resguardan las copias maestras de las
versiones de software. Esta area logica de
almacenamiento puede consistir en realidad de
uno o mas bibliotecas fisicas de software o
almacenes de archivos. Soélo debe ser
aceptado dentro de la DSL el software
autorizado, controlado estrictamente por la

Gestion de Cambio y Gestion de versiones.

La DSL existe no solo debido a la necesidad
del proceso de Gestion de Configuracion, sino
que también como una base comun para los
procesos de Gestion de versiones y la Gestion

de Configuracion.

Cambio (Change )

El agregado, modificacion o remocion de

elementos aprobados, soportados o definidos
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Concepto

Descripcion

como linea base de hardware, red, software,
aplicaciones, entorno, sistemas construidos y

su documentacion asociada.

Accién que da como resultado un nuevo estado
para uno o mas elementos de configuraciéon de

la infraestructura de TI.

Categoria (Category)

Clasificacion de un grupo de Elementos de
Configuracion, documentos de Cambio o

Problemas.

Ciclo de Vida (Life-cycle)

Una serie de estados conectados por
transiciones permitidas. El Ciclo de Vida
representa un proceso de aprobacion para los
Elementos de Configuracion, Informes de

Problemas y Documentos de Cambios.

Cierre (Closure)

Cuando el Cliente esta satisfecho con la

resolucion de un incidente.

Clasificacién
(Classification )

Proceso de agrupamiento formal de los
Elementos de Configuraciéon por tipo, por
ejemplo: software, hardware, documentacion,

ambiente, aplicacion.

Proceso de identificacion formal de los
Cambios por tipo, por ejemplo: requerimiento
de cambio del alcance del proyecto,
requerimiento de validacibn de cambio,

requerimiento de cambio de la infraestructura
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Concepto Descripcion
Proceso de identificacion formal de Incidentes,
Problemas y Errores Conocidos por origen,
sintomas y causa.
Cliente Destinatario de un servicio, a menudo el
(Customer)

Cliente es responsable del costo del servicio,
ya sea directamente a través del cargo o en
términos de una necesidad de negocio

demostrable.

Comité Asesor de
Cambios

(Change Advisory Board )

Grupo de personas que pueden brindar
asesoramiento a la Gestion de Cambios en la
implementaciéon de Cambios. Es conveniente
que este Comité esté integrado por
representantes de todas las areas de Tl y de

las areas de negocios.

Control de Cambio

(Change control )

Procedimiento para asegurar que todos los
Cambios son controlados, incluyendo el envio,
andlisis, toma de decision, aprobacion,
implementacion y post-implementacion del

Cambio.

Control de

Configuracion
(Configuration control )

Actividades que comprenden el control de
Cambios a los Elementos de Configuracion
después del establecimiento formal de sus
documentos de configuracion. Incluye la
evaluacion, coordinacion, aprobacion o rechazo

de los Cambios. La implementacion de los
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Concepto

Descripcion

Cambios incluye cambios, desvios o

abandonos que impactan en la configuracion.

Control de Proceso
(Process Control)

El proceso de planificacion y regulacion, con el
objetivo de llevar adelante un proceso en una

forma efectiva y eficiente.

Cronograma de
Seguimiento de
Cambios

(Forward Schedule of
Changes)

Un cronograma que contiene los detalles de
todos los Cambios aprobados para su
implementacion y las fechas de
implementacién propuestas. Debe  ser
acordado con los Clientes y las areas de
Negocios, la Gestion de Nivel de Servicio, la
Mesa de Servicio y la Gestion de
Disponibilidad. Una vez acordado, la Mesa de
Servicio debe comunicar a la comunidad de
Usuarios cualquier caida adicional planificada
como consecuencia de la implementacion de
los Cambios, utilizando los métodos mas

efectivos disponibles.

Disponibilidad
(Availability)

Habilidad de un componente o servicio para
realizar su funcionalidad requerida en un
instante o sobre un periodo de tiempo
determinado. Se expresa comunmente como
una tasa de disponibilidad, por ejemplo, la
proporcion de tiempo que un servicio esta

disponible para que los Clientes/Usuarios lo
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Concepto

Descripcion

usen dentro del horario acordado del servicio.

Documentacion de
Configuracion
(Configuration
documentation)

Documentos que definen los requerimientos,
disefio de sistema, construccién, produccion y
Elemento de

verificacion para un

Configuracion.

Documento de Cambio

(Change document)

Requerimiento de Cambio, formulario de
Control de Cambio, orden de Cambio, Registro

de Cambio.

Elemento de
Configuracion - Cl
(Configuration item - CI)

Componente de una infraestructura - o un
elemento, tal como un Requerimiento de
Cambio, asociado con una infraestructura —
que esta (o tiene que estar) bajo el control de la
Gestidon de Configuracion. Los Cl pueden variar
en complejidad, tamafo y tipo, desde un
sistema completo (incluyendo todo el hardware,
software y documentacion) hasta un moddulo

simple o un componente menor de hardware.

Elemento de
Configuraciéon

Software - SCI (Software
Configuration Item - SCI)

Similar a Elemento de Configuracion,

excluyendo el hardware y los servicios.

Error Conocido (Known
Error)

Un Incidente o Problema para el cual se
conoce la causa raiz y para el que se ha
identificado una soluciéon temporaria o una

alternativa permanente.
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Concepto

Descripcion

Estructura de
Configuracion
(Configuration structure)

Jerarquia de todos los Elementos de
Configuracion que comprenden una
configuracion.

Gestion de Cambio
(Change Management)

Proceso para el control de Cambios a la
infraestructura o a cualquier aspecto de los
servicios, para habilitar Cambios aprobados
de una forma

con la minima disrupcion,

controlada.

Gestion de

Configuracion
(Configuration
Management)

Proceso para identificar y definir los Elementos
de Configuracion en un sistema, registrando e
informando el estado de ellos y de los
Requerimientos de Cambio, y verificando la
entereza y veracidad de los Elementos de

Configuracion.

Herramienta para la
Gestion de
Configuracion
(Configuration Management
tool )

Un producto de software que provee soporte

automatizado para control de Cambios,

Configuraciones o Versiones.

Historial del Cambio
(Change history)

Informacién auditable que registra, por ejemplo,
que, cuando, por quién y coémo fue realizado el

cambio.
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Concepto

Descripcion

Identificacion de
Configuracion
(Configuration identification)

Actividades que determinan la estructura del
producto, la seleccion de los Elementos de
Configuracion, y la documentacion de las
caracteristicas fisicas y funcionales de los
elementos de configuracién, incluyendo las
interfaces y los cambios subsiguientes. Incluye
la asignacion de caracteres o numeros de
identificacion a los Elementos de Configuracion
y sus documentos. También incluye Ia
numeracion univoca de los formularios de
control de configuracion asociados con

Cambios y Problemas.

Identificador de

Version (Version
Identifier)

Un numero de version, fecha de version, o

fecha de version y punto particular de tiempo.

Impacto (Impact)

Medida de la criticidad sobre el negocio de un
Incidente. A menudo igual al grado con que un
Incidente distorsiona el nivel de servicio

acordado o esperado.

Incidente (Incident )

Cualquier evento que no es parte de la
operacion estandar de un servicio y que causa,
O puede causar, una interrupcion de ese
servicio 0 una disminuciéon de la calidad del

mismo.

Interfase (Interface)

Interaccién fisica o funcional de los limites

entre los Elementos de Configuracion.
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Concepto

Descripcion

Liberacion (Release)

Una coleccién de Elementos de Configuracion
nuevos o modificados que estan probados y se
introducen en conjunto en el ambiente de

produccion.

Liberaciéon Completa
(Full Release)

Todos los componentes de una unidad de

Liberacion que es construida, probada,

distribuida e implementada en conjunto. Vea

también “Liberacion Delta”

Linea Base de

Configuracion
(Configuration baseline)

Configuracion de un producto o sistema
establecido en punto especifico del tiempo, la
que registra la estructura y los detalles de ese
producto o sistema, y permite que ese producto
o sistema sea reconstruido en una fecha

posterior.

Se registra una foto a ese momento. Aunque
sea actualizado posteriormente, la linea de
base se mantenimiento inalterable y disponible
como referencia del estado original y como una

comparacion frente a la posicion actual

Plan de la Gestion de
Configuracion
(Configuration Management
plan)

Documento que define la organizacion y los

procedimientos para la Gestion de
Configuracion de un producto, proyecto,
sistema, grupo de soporte o0 servicio
especificos.

PRINCE2

Metodologia estandar del gobierno del Reino
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Concepto

Descripcion

Unido para la Gestion de Proyectos.

Prioridad (Priority)

Secuencia en la cual un Incidente o Problema
necesita ser resuelto, basado en el impacto y la

urgencia.

Problema (Problem)

Causa subyacente desconocida de uno o mas

Incidentes.

Proceso (Process)

Serie de acciones, actividades, Cambios, etc.
conectadas ejecutadas por los agentes con la
intencion de satisfacer un propdsito o alcanzar

un objetivo.

Registro de Cambio
(Change record)

Un registro que contiene los detalles de qué
Elementos de Configuracién estan afectados
por un Cambio autorizado (planificado o

implementado) y como son afectados.

Requerimiento de
Cambio - RFC
(Request for Change - RFC)

Formulario o pantalla, utilizada para registrar
los detalles de un requerimiento para un
Cambio a cualquier Elemento de Configuracion
(Cl) dentro de wuna infraestructura o los
procedimientos o elementos asociados con la

infraestructura.

Requerimiento de
Servicio (Service
Request)

Todo Incidente que no representa una falla en

la infraestructura de TI.

Resolucidn (Resolution)

Accién que solucionara un Incidente. Este

puede ser un arreglo temporario.
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Concepto

Descripcion

Rol (Role)

Un conjunto de responsabilidades, actividades

y autorizaciones.

Sistema (System )

Un conjunto integrado que consiste de uno o
mas procesos, hardware, software, facilidades
y personas, que proveen una capacidad para
satisfacer una determinada necesidad u

objetivo.

Urgencia (Urgency)

Medida de la criticidad para el negocio de un
Incidente o Problema basada en el impacto

sobre las necesidades de negocios del Cliente.

Usuario (User)

La persona que utiliza los servicios de una

manera regular.

Version (Version)

Instancia identificada de un Elemento de
Configuracion dentro de una estructura
detallada de producto o una estructura de
configuracion con el propdsito de realizar un
seguimiento y auditoria del historial de
cambios. También es usado por los Elementos
de Configuracion Software para definir una
identificacion especifica liberada para el
desarrollo, revision o modificacion, prueba o

produccion.
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Fecha 12/05/2008
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PROPOSITO

Este documento es una guia para ser utilizada en la(s) reunion(es) con el
cliente a fin de identificar sus requerimientos para la implantaciéon de los
actuales procesos que serviran de base para la elaboracién de la propuesta

de servicios.

INFORMACION GENERAL DEL CLIENTE

Nombre de la

Empresa

Descripcion

Breve

Gerencia Responsable del Proyecto

Descripcion

Breve

Contactos Nombre Cargo Teléfono email

Lider de

Proyecto

Contacto
administr
ativo

Contacto

Técnico

Otro Contacto




INFORMACION GENERAL DEL PROYECTO

Situacion Actual

¢, Se utiliza actualmente alguna aplicacién para
el registro de los incidentes?

¢ Existen multiples Mesas de Ayuda en la
Organizacion? Por favor indique nombres,
unidad responsable y localidad.

¢, Qué servicios se ofrecen? Por favor detallar
por Unidades de atencion

¢ Cudles son los problemas actuales que se
desean resolver?

¢, Cuales son las bondades o beneficios que
se desean preservar?

¢, Se estan midiendo y cumpliendo los niveles
de servicio? ;Cual es el nivel actual de
satisfaccion de los clientes?

¢,Los niveles de servicios se encuentran
relacionados con otros Help Desk?

Qué indicadores y estadisticas se llevan en la
gestion actual

N° de clientes

Llamadas por mes

# de contactos en horas picos

Tiempo de atencion promedio por contacto

Objetivos y metas

Descripcion de los objetivos del cliente para el proyecto

Fecha estimada de inicio de proyecto




Alcance

Describir de manera general si se trata de una implantacion de alcance departamental,
empresarial o Corporativa en funcion de los clientes que seran atendidos y los servicios que
seran prestados

Clientes

¢ Quienes? Cantidad y ubicacién

Catalogo de Servicios y clasificacion

¢, Que servicios son ofrecidos?

Planes para incorporar otros areas/servicios, ¢ cuales?

Organizacion de servicio y soporte al cliente

Identificar las organizaciones/unidades involucradas en el proceso de atencion: ubicacion y
cantidad de personas, incluir supervisores y gerentes

Centro de atencion: ubicacion y cantidad de personas

¢ Participan terceros? ¢ Para qué servicios? ¢ Quiénes? ¢ Queé tipo de acceso al sistema?




Alcance Geografico

Especificar si el alcance es Regional, Nacional o Multinacional, detallar los nombres de las
regiones, paises, etc. con una breve descripcion asociada.

Anexar mapas, organigrama e informacion relacionada a la estructura de la empresa y
cantidades y ubicacién de clientes.




PROCESOS

Situacion Actual

Indicar si la funcion de Service Desk y los procesos Gestién de Incidentes y Gestion de
Problemas estan definidos, aprobados, en practica, estan basados en ITIL?

Service Desk

Gestion de Incidentes

Gestion de Problemas

Indicar qué documentacion de procesos esta disponible, que incluya el Flujo de trabajo y el
detalle quién hace qué y cuando; asi como los procedimientos y politicas que desean ser
automatizados.

¢ Qué roles se manejan?

¢, Posee definidos los indicadores de gestion (KPI's)?. De ser afirmativa por favor indique
cuales?

Ciclo de vida la solicitud

¢, Origen del requerimiento del cliente: Teléfono, Web, email, otro?

Ciclo de vida de la solicitud: Es el mismo para todas y en todos los casos, ¢Cual es el
proceso?




;,Se requieren niveles de aprobacion? para qué servicios? Criterios de aprobacion,
¢ Quiénes son los aprobadores?

Grupos de atencion

Asignacion de peticiones, métodos disponibles

1. Habilidades del Grupo de Soporte:
« Categorizacion y localidad
= Categorizacién solamente
= Localidad solamente

El Caso quedaria asignado solo al grupo y para asignarlo a un Analista en particular se
tienen dos métodos:
= El supervisor asigna los casos manualmente

= Los analistas se auto asignan los casos segun sus areas de experticia o
reglas dentro del grupo.

2. Habilidades por Individuo o analista:
= Categorizacién y localidad
= Categorizacién solamente
= Localidad solamente

Si se tiene otro proceso de asignacion, especifique

Proceso y criterios de escalacion

Casos que no han sido atendidos en un tiempo configurable y clasificados por prioridad :

= Urgente
= Alta

=  Media

« Baja

Cambian de estado y se envia una notificacion al supervisor

Si se tiene otro proceso de escalacién, especifique

Reasignaciones

La reasignacion puede ser solicitada por el individuo asignado a su supervisor, en cuyo




caso éste debe asignar manualmente un nuevo responsable, 6 puede realizarse
automaticamente cuando la categoria, tipo y elemento de un caso cambia, y el
responsable del caso escoge la opcion para que sea automaticamente reasignado. El
supervisor puede decidir hacer una reasignacion sin que nadie lo solicite, cuando la

realiza se envia notificacion a los interesados.

Si se tiene otro proceso, especifique

Horario de atencidn

El horario de trabajo se define por grupos o individuos y se puede excluir el tiempo de
almuerzo

Si se tiene otro criterio para asignar horarios de trabajo, especifique

Encuestas

¢ Existen encuestas de satisfaccion del cliente? De ser afirmativa, por

favor indique el método de aplicacion de aplicacion.

En caso de determinar la no satisfaccion de los requerimientos del cliente, ¢,cuales son las
acciones que se toman al respecto?:

Manejo de Requerimientos de Cambios y Tareas. No tienen Aprobaciones.

Por favor indiquen si actualmente si se manejan:

Manejo de Tareas.

Creacién de Tareas Predefinidas:
Ordenes de Trabajo:
Programacion de Tareas:

Si sus procedimientos son diferentes, favor especifique

Existe alguna unidad para el manejo de problemas? Cual? Responsable?




Existe un registro de los problemas duplicados y relacionados?

Actualmente posee una Base de Datos de Soluciones? Doénde reside? Quién es su
administrador?

En toda organizacién de Ti es importante determinar los costos asociados a la prestacion
de los Servicio. Existe actualmente algun mecanismo de control? Cual? Quién hace?

ANALISIS DE LOS DATOS

Informacién de Clientes y personas de la organizacion de soporte

Doénde reside la informacion de clientes y personal de soporte, plataforma, base de datos?

La informacioén de los casos actualmente reside en alguna aplicacion? Por favor indique si
esto es llevado por un tercero

Existe algun estandar para la Clave de identificacion del cliente login de la red/correo o
cédula de identidad de los usuarios?

Procedimiento de autenticacion

Informacion de los tickets

Informacion de la peticién ¢ se requiere informacién especifica por tipo de servicio? ¢ Cual?




Que informacién de seguimiento es necesario registrar, qué se desea auditar

Informacion de los Activos

Indique tipo de activos y cantidad estimada

Posee informacion de activos actualizada? De existir un descubrimiento activo. Por favor
indique si la actualizacidn es automatica y el nombre de la aplicaciéon

Se dispone de herramientas de captura de inventario? Cual? Version? Se encuentra
integrada con otras aplicaciones?




Anexo N° 3 — Analisis de resultados



Tabulacion Encuesta

Encuestados

Informacion general del proyecto
Situacién Actual
¢Se utiliza actualmente alguna aplicacion para el registro de los incidentes

No No Hoja en Excel No Hoja en Excel No
Existen multiples Mesas de Ayuda en la Organizacion? Por favor indique{Si, pero solo personal de Tl fuera de la
nombres, unidad responsable y localidad. Direccion de TI en Secretaria,|

Laboratorios

Si, en laboratorio No Si, Postgrado, Laboratorios No Si, Secretaria, Laboratorios
¢ Qué servicios se ofrecen? Por favor detallar por Unidades de atencién?  |Soporte a Usuarios, conexién a redes,
Internet, correo electronico solo|
edificio Sede
Internet, red, sistemas Internet, red, sistemas Sistemas Administrativos, Sistemas
administrativos, sistemas Nomina, administrativos, sistemas Nomina, Nomina, Portal, Sistema Control de
Internet, redes, correo Sistema Control de Estudios Internet, redes, correo Sistema Control de Estudios Estudios
¢Cuales son los problemas actuales que se desean resolver? Servicio al Cliente, Inventarios)
creacion de normas y procedimientos Registro de Reportes, Inventario
actualizado, atencion a el cliente con La Calidad en el servicio de soporte a
El Soporte a Usuarios calidad El Soporte a usuarios La atenci6n a los usuarios usuarios
Cuales son las bondades o beneficios que se desean preservar?
N/A N/A Nombres de los Usuarios N/A Ninguna N/A
¢Se estan midiendo y cumpliendo los niveles de servicio? ¢Cual es el nivellNo estan definidos acuerdos de
actual de satisfaccion de los clientes? servicios con los usuariuos, pero hay|

alguno con los proveedores. Cabel
destacar que estos no se controlan.

No No No No No
Los niveles de servicios se encuentran relacionados con otros Help Desk? |no se encuentran realcionados
No No No No No
Qué indicadores y estadisticas se llevan en la gestion actual No se lleva un Registro
Ninguna Solo cantidad de usuarios atendidos  [Ninguna Solo cantidad de usuarios atendidos  [Ninguna
N de clientes Aproximadamente 600
Aprox 350 500 600 450 600
Llamadas por mes No se lleva un Registro No se lleva un Registro mas o menos 50 No se lleva un Registro mas o menos 50
# de contactos en horas picos Se desconoce Se desconoce Se desconoce Se desconoce Se desconoce Se desconoce
Tiempo de atencién promedio por contacto Se desconoce Se desconoce Se desconoce Se desconoce Se desconoce Se desconoce
Objetivos y metas
Descripcion de los objetivos del cliente para el proyecto
Mejorar los Procesos actuales de TI,
con el fin de optimizar la atencion a el Aplicar Mejores Practicas y mejorar la
cliente. Aplicar Mejores Practicas Calidad en el servicio Mejorar la atencion a los usuarios Crear un Hekp desk atencion a el Cliente
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Tabulacion Encuesta

Encuestados

Clientes
Quienes? Cantidad y ubicacion

Catdlogo de Servicios y clasificacion
Que servicios son ofrecidos?

Mas de 600
(docentes, personal
estudiantes)

nivel Nacional.

administrativo,|

a

Red, Internet, correo, sistemal
administrativo, Sist. Nomina, Sistema

de Control de Estudios

300 en la Sede y 100 en otros|
nucleos y extensiones

No existe un catalogo

350 Solo en Sede

Internet, red, sistemas
administrativos, sistemas Nomina,
Sistema Control de Estudios

300 Solo en sede

Internet, redes, correc

Aproximadamente 200 en total solo|
en sede

Internet, red, sistemas
administrativos, sistemas Nomina,
Sistema Control de Estudios

400 aproximadamente entre sede y
los 64 nucleos

Sistemas Administrativos, Sistemas
Nomina, Portal, Sistema Control de
Estudios

Planes para incorporar otros dreas/servicios, cules?
Organizacién de servicio y soporte al cliente
Identificar las organizaciones/unidades involucradas en el proceso de

atencion: ubicacion y cantidad de personas, incluir supervisores y gerentes

Intranet, Dominio

A nivel Nacional

No sabe

A nivel Nacional

Desconoce

A nivel Nacional

No sabe

A nivel Nacional

No

A nivel Nacional

No sabe

A nivel Nacional

Centro de atencidn: ubicacién y cantidad de personas

Sede y Nucleos

Sede y Nucleos

Sede y Nucleos

Sede y Nucleos

Sede y Nucleos

Sede y Nucleos

Participan terceros? (Para qué servicios? ¢ Quiénes? ¢ Qué tipo de acceso all
sistema?

No

No

No

No

No

No

favor indique cuales?
Ciclo de vida la solicitud

¢ Origen del requerimiento del cliente: Teléfono, Web, email, otro?

Telefonico, y verbal sin registro

No

Telefonico, y verbal sin registro

Telefonico, y verbal se registra en la
Hoja de excel

Telefonico, y verbal sin registro

Procesos
Indicar si la funcidn de Service Desk y los procesos Gestion de Incidentes y|No definidos
Gestion de Problemas estan definidos, aprobados, en practica, estan|
basados en ITIL? No No No No No
Service Desk No definidos No No No No No
Gestidn de Incidentes No definidos No No No No No
Gestidn de Problemas No definidos No No No No No
Indicar que documentacion de procesos esta disponible, que incluya ellalgunos, desconoce cuantos
Flujo de trabajo y el detalle quién hace qué y cuando; asi como los
procedimientos y politicas que desean ser automatizados.

No existe Desconoce No sabe No existe No se tiene
Que roles se manejan’ No Existen Ninguno Ninguno Ninguno Ninguno Ninguno
Posee definidos los indicadores de gestion (KPI's)?. De ser afirmativa por|No definidos

No

F3
S
z
S
3
S

Telefonico, y verbal se registra en la
Hoja de excel

Telefonico, y verbal sin registro

Ciclo de vida de la solicitud: Es el mismo para todas y en todos los casos,
iCual es el proceso?

No setiene uno Definido solo se|
atiende a los usuarios cuando vienen|
o llaman

No existe

Solo es apertura y cierre

No Existe

Solo es apertura y cierre

No Existe

Se requieren niveles de aprobacién? para que servicios? Criterios del
aprobacion, ¢Quiénes son los aprobadores?

Grupos de atencién

No existen niveles de aprobacion,
iclusive las divisiones y otras gerencias|
son autonomas en la compra de
tecnologia.

los accesos a los sistemas y los pruebal
el director, rector o el secretario

los accesos a los sistemas y los pruebal
el director, rector o el secretario

los accesos a los sistemas y los pruebal
el director, rector o el secretario

los accesos a los sistemas y los pruebal
el director, rector o el secretario

los accesos a los sistemas y los pruebal
el director, rector o el secretario

Asif i6n de ici étod Jf ibl no definidos no definidos no definidos no definidos no definidos no definidos
1. Habilidades del Grupo de Soporte N/A N/A N/A N/A N/A N/A
s Categorizacion y localidad N/A N/A N/A N/A N/A N/A
s Categorizacion solamente N/A N/A N/A N/A N/A N/A
s Localidad solamente N/A N/A N/A N/A N/A N/A
El Caso quedaria asignado sélo al grupo y para asignarlo a un Analista en| N/A N/A N/A N/A N/A N/A
particular se tienen dos métodos
s El supervisor asigna los casos manualmente N/A N/A N/A N/A N/A N/A
s Los analistas se auto asignan los casos seguin sus areas de experticia 0| N/A N/A N/A N/A N/A N/A
reglas dentro del grupo.
2. Habilidades por Individuo o analista: N/A N/A N/A N/A N/A N/A
s  Categorizacion y localidad N/A N/A N/A N/A N/A N/A
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Tabulacion Encuesta

Encuestados

s Categorizacion solamente N/A N/A N/A N/A N/A N/A
s Localidad solamente N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Si se tiene otro proceso de asignacion, especifique No se tiene un proceso definido No se tiene un proceso definido

No No existe No No
Proceso y criterios de escalacién
Casos que no han sido atendidos en un tiempo configurable y clasificados |No estan clasificados
por prioridad : Urgente, Alta, Media, Baja No existen Depende de la falla no No existen no
Cambian de estado y se envia una notificacién al supervisor no existe porque no se tiene un No se hace, los reporte son abiertos o

sistema de control automatico cerrados y no se reasignan

No No No No
Si se tiene otro proceso de escalacién, especifique no existe No No No No No
Reasignaciones: La reasignacion puede ser solicitada por el individuo|No existe metodo de reasignacion, es|
asignado a su supervisor, en cuyo caso éste debe asignar manualmente un|informal
nuevo responsable, 6 puede realizarse automdticamente cuando la|
categoria, tipo y elemento de un caso cambia, y el responsable del caso
escoge la opcidn para que sea automaticamente reasignado. El supervisor] No No No No No
Si se tiene otro proceso, especifique ninguno ninguno ninguno ninguno ninguno ninguno

Horario de atencién

El horario de trabajo se define por grupos o individuos y se puede excluir el
tiempo de almuerzo

Solo se atiende de Lunes a Viernes de
8 a 4,y cuando la situacion lo amerita
se llama al jefe del area que
corresnponda. Los sabados no
atendemos a pesar de haber
actividades en la Universidad

Horario de Oficina

En Horario de Oficina y si es grave
llaman al director

Horario de Oficina

En Horario de Oficina y si es grave
llaman al director

Horario de Oficina

Si se tiene otro criterio para asignar horarios de trabajo, especifique No

No No No No No
Encuestas: Existen encuestas de satisfaccion del cliente? De ser afirmativa, [No se aplican encuesta
por favor el método de aplicacion de aplicacion?

No Nunca No Nunca No
En caso de determinar la no satisfaccion de los requerimientos del cliente,|N/A N/A N/A N/A N/A N/A
cuales son las acciones que se toman al respecto?:
Manejo de Requerimientos de Cambios y Tareas. No No No No No No
Por favor indiquen si actualmente si se manejan: N/A N/A N/A N/A N/A N/A
n  Manejo de Tareas. N/A N/A N/A N/A N/A N/A
n Creacion de Tareas Predefinidas: N/A N/A N/A N/A N/A N/A
n  Ordenes de Trabajo: N/A N/A N/A N/A N/A N/A
n  Programacion de Tareas: N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Si sus procedimientos son diferentes, favor especifique No se tiene  procedimientos|

documentados No No No No No
Existe alguna unidad para el manejo de problemas? Cual? Responsable?  |[No No No No No No
Existe un registro de los problemas duplicados y relacionados? No No No No No No
Actualmente posee una Base de Datos de Soluciones? Donde reside? Quien|No existe No existe No existe No existe No existe No existe
es su administrador?
En toda organizacion de Ti es importante determinar los costos asociados a|No existen mecanismos de control de|
la prestacion de los Servicio. Existe actualmente algin mecanismo defcostos
control? Cual? Quien hace? No sabe No sabe Desconoce No Sabe No
Andlisis de los Datos
Informacién de Clientes y personas de la organizacién de soporte

Donde reside la informacion de clientes y personal de soporte, plataforma,
base de datos No existe No existe En una Hoja de Excel en una PC No sabe En un Pc No existe
La informacién de los casos actualmente reside en alguna aplicacién? Por|No No No No No No

favor indique si esto es llevado por un tercero’
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Tabulacion Encuesta

Encuestados
Existe algiin estandar para la Clave de identificacion del cliente login de la|Es a criterio de administrador sin| Solo para las aplicaciones|No esta seguro, pero cree q lo asignan|Solo para las aplicaciones, correo e[Solo para las aplicaciones, correo e
red/correo o cédula de identidad de los usuarios? estandar y en las aplicaciones administrativas, correo, control de|lostres administradores Intranet Intranet
administrativas, de control de| estudios
estudios e Intranet
Desconoce
Procedimiento de autenticacion No se tiene para algunos equipos No se tiene para los equipos, No se[Solo para las aplicaciones|No se tiene para los equipos, No se|
tiene dominio administrativas, correo, control de|tiene dominio
estudios No se tiene No
Informacién de los tickets
Informacion de la peticion ése requiere informacion especifica por tipo de|N/A
servicio? ¢Cudl? Ninguna N/A Ninguna N/A N/A
Que informacién de seguimiento es necesario registrar, que se desea|Seran definidas a posterior No existen hay que asignarlas
auditar No existen No sabe Desconoce Desconoce
Informacién de los Activos
Indique tipo de activos y cantidad estimada [Aprox 300 Aprox 350 400 250 200 370
Posee informacién de activos actualizada? De existir un descubrimiento]En Hojas de Word no ha sido En Hojas de Word En Hojas de Word
activo. Por favor indique si la actualizacion es automatica y el nombre de lajactualizada
aplicacion No No No
Se dispone de herramientas de captura de inventario? Cual? Versién? Se|No No No No No No
encuentra integrada con otras aplicaciones?
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Tabulacion Encuesta

Encuestados

Situacién Actual

¢Se utiliza actualmente alguna aplicacion para el registro de los incidentes

Informacion general del proyecto

No No No No No No
Existen multiples Mesas de Ayuda en la Organizacién? Por favor indique}
nombres, unidad responsable y localidad.
Si, Secretaria, Laboratorios, Rectoria, Si, Secretaria, Laboratorios, Rectoria,
Si, Laboratorios, Rectoria No Postgrados Si, en Laboratorios Si, Rectoria y Laboratorios Postgrados

¢Qué servicios se ofrecen? Por favor detallar por Unidades de atencion?

Internet, red, sistemas
administrativos, sistemas Nomina,
Sistema Control de Estudios

Internet, red, sistemas

administrativos, sistemas Nomina,

Sistema Control de Estudios

Internet, red, sistemas
administrativos, sistemas Nomina,
Sistema Control de Estudios

Internet, red, sistemas
administrativos, sistemas Nomina,
Sistema Control de Estudios

Internet, red, sistemas
administrativos, sistemas Nomina,
Sistema Control de Estudios

Internet, redes, correo

¢Cuales son los problemas actuales que se desean resolver?

El Soporte a Usuarios, las

La Calidad en el servicio de soporte a

La atenci6n a los usuarios El Soporte a Usuarios herramientas de tecnologia usuarios Los procedimientos y normas Modernizar la Direccion
i Cuales son las bondades o beneficios que se desean preservar?

N/A N/A N/A N/A N/A N/A
¢Se estan midiendo y cumpliendo los niveles de servicio? ¢Cual es el nivel
actual de satisfaccion de los clientes?

No No No No No No
Los niveles de servicios se encuentran relacionados con otros Help Desk?

No No No No No No
Qué indicadores y estadisticas se llevan en la gestion actual No existen indicadores,solo se hacen

informessemanales de lo realizado en

Reporte de Actividades Ninguna el mes Ninguna No estan definidos ni se lleva No sabe
Ne de clientes

Aprox. 350 200 500 600 800 250

Llamadas por mes

# de contactos en horas picos

Se desconoce

Se desconoce

Se desconoce

Se desconoce

Se desconoce

Se desconoce

Tiempo de atencién promedio por contacto

Objetivos y metas

Descripcion de los objetivos del cliente para el proyecto

Se desconoce

Mejorar el Soporte a usuarios

Se desconoce

Crear normas y procedimientos

Se desconoce

atencion a el Cliente

Aplicar Mejores Practicas y mejorar la

Se desconoce

atencion a el Cliente

Aplicar Mejores Practicas y mejorar la

Se desconoce

atencion a el Cliente

Aplicar Mejores Practicas y mejorar la

Se desconoce

Mejorar la calidad del servicio
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Tabulacion Encuesta

Encuestados

Clientes
Quienes? Cantidad y ubicacion

Catalogo de Servicios y clasificacion
Que servicios son ofrecidos?

Internet, red, sistemas
administrativos, sistemas Nomina,
Sistema Control de Estudios

Internet, red, sistemas
administrativos, sistemas Nomina,
Sistema Control de Estudios

Internet, red, sistemas
administrativos, sistemas Nomina,
Sistema Control de Estudios

N
I
=)
N
=}
S
w
S
=)
w
S
S}
w
I
=)
w
S
S

Internet, red, sistemas
administrativos, sistemas Nomina,
Sistema Control de Estudios

Internet, redes, correc

Planes para incorporar otros dreas/servicios, cules?
Organizacién de servicio y soporte al cliente
Identificar las organizaciones/unidades involucradas en el proceso de

atencion: ubicacion y cantidad de personas, incluir supervisores y gerentes

Intranet

A nivel Nacional

Portal Web

A nivel Nacional

No sabe

A nivel Nacional

Desconoce

A nivel Nacional

No sabe

A nivel Nacional

Desconoce

A nivel Nacional

Centro de atencidn: ubicacién y cantidad de personas

Sede y Nucleos

Sede y Nucleos

Sede y Nucleos

Sede y Nucleos

Sede y Nucleos

Sede y Nucleos

Participan terceros? (Para qué servicios? ¢ Quiénes? ¢ Qué tipo de acceso all
sistema?

No

No

No

No

No

No

Procesos

Indicar si la funcidn de Service Desk y los procesos Gestion de Incidentes y|
Gestion de Problemas estan definidos, aprobados, en practica, estan|

Situacion Actual

basados en ITIL? No No No No No No
Service Desk No No No No No No
Gestidn de Incidentes No No No No No No
Gestidn de Problemas No No No No No No
Indicar que documentacion de procesos esta disponible, que incluya el
Flujo de trabajo y el detalle quién hace qué y cuando; asi como los
procedimientos y politicas que desean ser automatizados. Existen pero estan muy
No Existe No desact No se aplican Ninguna No se aplican
Que roles se manejan’ Ninguno Ninguno Ninguno Ninguno Ninguno Ninguno

Posee definidos los indicadores de gestion (KPI's)?. De ser afirmativa porf
favor indique cuales?
Ciclo de vida la solicitud

¢ Origen del requerimiento del cliente: Teléfono, Web, email, otro?

Telefonico, y verbal sin registro

No

Telefonico, y verbal sin registro

Telefonico, y verbal sin registro

Telefonico, y verbal sin registro

No

Z
o
z
o
z
S
z
S

Telefonico, y verbal sin registro

Telefonico, y verbal sin registro

Ciclo de vida de la solicitud: Es el mismo para todas y en todos los casos,
iCual es el proceso?

No Existe

No Existe

No Existe

No Existe

No Existe

No Existe

Se requieren niveles de aprobacién? para que servicios? Criterios del
aprobacion, ¢Quiénes son los aprobadores?

Grupos de atencién

los accesos a los sistemas y los pruebal
el director, rector o el secretario

los accesos a los sistemas y los pruebal
el director, rector o el secretario

los accesos a los sistemas y los pruebal
el director, rector o el secretario

los accesos a los sistemas y los pruebal
el director, rector o el secretario

los accesos a los sistemas y los pruebal
el director, rector o el secretario

los accesos a los sistemas y los pruebal
el director, rector o el secretario

Asif i6n de ici étod Jf ibl no definidos no definidos no definidos no definidos no definidos no definidos
1. Habilidades del Grupo de Soporte N/A N/A N/A N/A N/A N/A
s Categorizacion y localidad N/A N/A N/A N/A N/A N/A
s Categorizacion solamente N/A N/A N/A N/A N/A N/A
s Localidad solamente N/A N/A N/A N/A N/A N/A
El Caso quedaria asignado sélo al grupo y para asignarlo a un Analista en| N/A N/A N/A N/A N/A N/A
particular se tienen dos métodos
s El supervisor asigna los casos manualmente N/A N/A N/A N/A N/A N/A
s Los analistas se auto asignan los casos seguin sus areas de experticia 0| N/A N/A N/A N/A N/A N/A
reglas dentro del grupo.
2. Habilidades por Individuo o analista: N/A N/A N/A N/A N/A N/A
s  Categorizacion y localidad N/A N/A N/A N/A N/A N/A
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Tabulacion Encuesta

favor indique si esto es llevado por un tercero’

8 10 11 12
Encuestados

s Categorizacion solamente N/A N/A N/A N/A N/A N/A
s Localidad solamente N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Si se tiene otro proceso de asignacion, especifique No se tiene un proceso definido No existen procedimientos  ni

No Ninguno procesos ni normas No existen No
Proceso y criterios de escalacién
Casos que no han sido atendidos en un tiempo configurable y clasificados
por prioridad : Urgente, Alta, Media, Baja no no no no no no
Cambian de estado y se envia una notificacién al supervisor

No No No No No No
Si se tiene otro proceso de escalacién, especifique No No No No No No
Reasignaciones: La reasignacion puede ser solicitada por el individuo]
asignado a su supervisor, en cuyo caso éste debe asignar manualmente un|
nuevo responsable, 6 puede realizarse automaticamente cuando la|
categoria, tipo y elemento de un caso cambia, y el responsable del caso
escoge la opcidn para que sea automaticamente reasignado. El supervisor] No No No No No No
Si se tiene otro proceso, especifique ninguno ninguno ninguno ninguno ninguno ninguno
Horario de atencién
El horario de trabajo se define por grupos o individuos y se puede excluir ejHorario de Oficina Solo se atiende de Lunes a Viernes de
tiempo de almuerzo 8a4,
Si se tiene otro criterio para asignar horarios de trabajo, especifique

No No No No No No
Encuestas: Existen encuestas de satisfaccion del cliente? De ser afirmativa,
por favor el método de aplicacién de aplicacién?

No No No No No No
En caso de determinar la no satisfaccién de los requerimientos del cliente,|N/A N/A N/A N/A N/A N/A
cuales son las acciones que se toman al respecto?:
Manejo de Requerimientos de Cambios y Tareas. No No No No No No
Por favor indiquen si actualmente si se manejan: N/A N/A N/A N/A N/A N/A
n  Manejo de Tareas. N/A N/A N/A N/A N/A N/A
n Creacion de Tareas Predefinidas: N/A N/A N/A N/A N/A N/A
n  Ordenes de Trabajo: N/A N/A N/A N/A N/A N/A
n  Programacion de Tareas: N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Si sus procedimientos son diferentes, favor especifique

No No No No No No
Existe alguna unidad para el manejo de problemas? Cual? Responsable?  |[No No No No No No
Existe un registro de los problemas duplicados y relacionados? No No No No No No
Actualmente posee una Base de Datos de Soluciones? Donde reside? Quien|No existe No existe No existe No existe No existe No existe
es su administrador?
En toda organizacion de Ti es importante determinar los costos asociados a
la prestacion de los Servicio. Existe actualmente alglin mecanismo de
control? Cual? Quien hace? No Sabe El director No sabe No existen No se lleva El Director
Andlisis de los Datos

Informacién de Clientes y personas de la organizacién de soporte

Donde reside la informacion de clientes y personal de soporte, plataforma,
base de datos Desconoce No sabe Desconoce No Existe No Existe No sabe
La informacién de los casos actualmente reside en alguna aplicacién? Por|No No No No No No
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Tabulacion Encuesta

encuentra integrada con otras aplicaciones?

7 8 9 10 11 12
Encuestados
Existe algiin estandar para la Clave de identificacion del cliente login de la|Solo para las aplicaciones|Solo para las aplicaciones|Solo para las aplicaciones|Solo para las aplicaciones|Solo para las aplicaciones|Solo para las aplicaciones|
red/correo o cédula de identidad de los usuarios? administrativas, correo, control de|administrativas, correo, control de|administrativas, correo, control de|ladministrativas, correo, control de|administrativas, correo, control de|administrativas, correo, control de|
estudios estudios estudios estudios estudios estudios
Procedimiento de autenticacion Los usuarios trabajan con el login No se tiene para los equipos, No se| No se tiene para los equipos, No se[Los usuarios trabajan con el login
local tiene dominio tiene dominio local
No tienen No
Informacién de los tickets
Informacién de la peticion ése requiere informacién especifica por tipo de|
servicio? ¢Cual? N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Que informacion de seguimiento es necesario registrar, que se desea Reportes de Seguimiento de las
auditar Desconoce atenciones a los usuarios Desconoce Desconoce Desconoce Desconoce
Informacién de los Activos
Indique tipo de activos y cantidad estimada 300 350 300 400 250 150
Posee informacién de activos actualizada? De existir un descubrimiento
activo. Por favor indique si la actualizacién es automatica y el nombre de lal
aplicacion No No No No No No
Se dispone de herramientas de captura de inventario? Cual? Versién? Se|No No No No No No
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Tabulacion Encuesta

Encuestados

Situacién Actual

Informacion general del proyecto

¢Se utiliza actualmente alguna aplicacion para el registro de los incidentes

No No No No No No
Existen multiples Mesas de Ayuda en la Organizacién? Por favor indique}
nombres, unidad responsable y localidad.
Si, Laboratorios, Rectoria y en algunos Si, Secretaria, Laboratorios, Rectoria,
Si, Laboratorios, Rectoria nucleos Si, Laboratorios, Rectoria No Postgrados

¢Qué servicios se ofrecen? Por favor detallar por Unidades de atencion?

Internet, red, sistemas
administrativos, sistemas Nomina,
Sistema Control de Estudios, Portal

Internet, redes, correo, Portal,

Internet, red, sistemas

Sistemas administrativos, y control de |administrativos, sistemas Nomina,

estudios

Sistema Control de Estudios

Internet, redes, correo, Portal,

estudios

Sistemas administrativos, y control de

Internet, redes, correo

Internet, redes, correo, Portal,

estudios

Sistemas administrativos, y control de

¢Cuales son los problemas actuales que se desean resolver?

El Soporte a Usuarios, las

Registro de Reportes, Inventario
actualizado, atencion a el cliente c

Los procedimientos y normas,
on |atencion a usuarios, mejoras en el

La Calidad en el servicio de soporte a

Los procedimientos y normas,
atencion a usuarios, mejoras en el

El Soporte a Usuarios herramientas de tecnologia calidad area usuarios area
i Cuales son las bondades o beneficios que se desean preservar?

N/A N/A N/A N/A N/A N/A
¢Se estan midiendo y cumpliendo los niveles de servicio? ¢Cual es el nivel
actual de satisfaccion de los clientes?

No No No No No No
Los niveles de servicios se encuentran relacionados con otros Help Desk?

No No No No No No
Qué indicadores y estadisticas se llevan en la gestion actual

No estan definidos Algunos reporte individuales Desconoce No existe Desconoce No Sabe
Ne de clientes

350 300 600 350 400 400

Llamadas por mes

# de contactos en horas picos

Se desconoce

Se desconoce

Se desconoce

Se desconoce

Se desconoce

Se desconoce

Tiempo de atencién promedio por contacto

Objetivos y metas

Descripcion de los objetivos del cliente para el proyecto

Se desconoce

Definir Procedimientos y normas

Se desconoce

Calidad de servicio

Se desconoce

Mejorar la calidad del servicio

Se desconoce

Aplicar Mejores Practicas

Se desconoce

Mejorar la calidad del servicio

Se desconoce

Crear normas y procedimientos
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Tabulacion Encuesta

Encuestados

Clientes
Quienes? Cantidad y ubicacion

Que servicios son ofrecidos?

Internet, red, sistemas
administrativos, sistemas Nomina,
Sistema Control de Estudios, Portal

Internet, redes, correo, Portal,
Sistemas administrativos, y control de
estudios

Internet, red, sistemas
administrativos, sistemas Nomina,
Sistema Control de Estudios

Internet, redes, correo, Portal,
Sistemas administrativos, y control de
estudios

400 250 150 250 300 350
Catalogo de Servicios y clasificacion

Internet, redes, correc

Internet, redes, correo, Portal,
Sistemas administrativos, y control de
estudios

Planes para incorporar otros dreas/servicios, cules?
Organizacién de servicio y soporte al cliente

Identificar las organizaciones/unidades involucradas en el proceso de
atencion: ubicacion y cantidad de personas, incluir supervisores y gerentes

No

A nivel Nacional

Intranet y Portal Web

A nivel Nacional

No sabe

A nivel Nacional

Desconoce

A nivel Nacional

Help Desk

A nivel Nacional

Desconoce

A nivel Nacional

Centro de atencidn: ubicacién y cantidad de personas

Sede y Nucleos

Sede y Nucleos

Sede y Nucleos

Sede y Nucleos

Sede y Nucleos

Sede y Nucleos

Participan terceros? (Para qué servicios? ¢ Quiénes? ¢ Qué tipo de acceso all
sistema?

No

No

No

No

No

No

Procesos

Indicar si la funcidn de Service Desk y los procesos Gestion de Incidentes y|
Gestion de Problemas estan definidos, aprobados, en practica, estan|

Situacion Actual

basados en ITIL? No No No No No No
Service Desk No No No No No No
Gestidn de Incidentes No No No No No No
Gestidn de Problemas No No No No No No
Indicar que documentacion de procesos esta disponible, que incluya el
Flujo de trabajo y el detalle quién hace qué y cuando; asi como los
procedimientos y politicas que desean ser automatizados. Existen pero estan muy
No sabe desactuali: Desconoce Descnoce No Existen Exsitian pero ya no se usan
Que roles se manejan’ Ninguno Ninguno Ninguno Ninguno Ninguno Ninguno

Posee definidos los indicadores de gestion (KPI's)?. De ser afirmativa porf

¢ Origen del requerimiento del cliente: Teléfono, Web, email, otro?

Telefonico, y verbal sin registro

Telefonico, y verbal sin registro

Telefonico, y verbal sin registro

Telefonico, y verbal sin registro

favor indique cuales? No No No No No No
Ciclo de vida la solicitud

Telefonico, y verbal sin registro

Telefonico, y verbal sin registro

Ciclo de vida de la solicitud: Es el mismo para todas y en todos los casos,
iCual es el proceso?

No Existe

No Existe

No Existe

No Existe

No Existe

No Existe

Se requieren niveles de aprobacién? para que servicios? Criterios del
aprobacion, ¢Quiénes son los aprobadores?

los accesos a los sistemas y los pruebal
el director, rector o el secretario

los accesos a los sistemas y los pruebal
el director, rector o el secretario

los accesos a los sistemas y los pruebal
el director, rector o el secretario

los accesos a los sistemas y los pruebal
el director, rector o el secretario

los accesos a los sistemas y los pruebal
el director, rector o el secretario

Grupos de atencién

los accesos a los sistemas y los pruebal
el director, rector o el secretario

ibl no definidos no definidos no definidos no definidos no definidos no definidos
1. Habllldades del Grupo de Soporte N/A N/A N/A N/A N/A N/A
s Categorizacion y localidad N/A N/A N/A N/A N/A N/A
s Categorizacion solamente N/A N/A N/A N/A N/A N/A
s Localidad solamente N/A N/A N/A N/A N/A N/A
El Caso quedaria asignado sélo al grupo y para asignarlo a un Analista en| N/A N/A N/A N/A N/A N/A
particular se tienen dos métodos
s El supervisor asigna los casos manualmente N/A N/A N/A N/A N/A N/A
s Los analistas se auto asignan los casos seguin sus areas de experticia 0| N/A N/A N/A N/A N/A N/A
reglas dentro del grupo.
2. Habilidades por Individuo o analista: N/A N/A N/A N/A N/A N/A
s  Categorizacion y localidad N/A N/A N/A N/A N/A N/A
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Tabulacion Encuesta

13 14 15 16 17 18
Encuestados

s Categorizacion solamente N/A N/A N/A N/A N/A N/A
s Localidad solamente N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Si se tiene otro proceso de asignacion, especifique

No estan No No definidos No No No
Proceso y criterios de escalacién
Casos que no han sido atendidos en un tiempo configurable y clasificados
por prioridad : Urgente, Alta, Media, Baja no no no no no no
Cambian de estado y se envia una notificacién al supervisor

No No No No No No
Si se tiene otro proceso de escalacién, especifique No No No No No No
Reasignaciones: La reasignacion puede ser solicitada por el individuo]
asignado a su supervisor, en cuyo caso éste debe asignar manualmente un|
nuevo responsable, 6 puede realizarse automaticamente cuando la|
categoria, tipo y elemento de un caso cambia, y el responsable del caso
escoge la opcidn para que sea automdticamente reasignado. El supervisor] No No No No No No
Si se tiene otro proceso, especifique ninguno ninguno ninguno ninguno ninguno ninguno
Horario de atencién
El horario de trabajo se define por grupos o individuos y se puede excluir el
tiempo de almuerzo
Si se tiene otro criterio para asignar horarios de trabajo, especifique

No No No No No No
Encuestas: Existen encuestas de satisfaccion del cliente? De ser afirmativa,
por favor el método de aplicacion de aplicacion?

No No No No No No
En caso de determinar la no satisfaccién de los requerimientos del cliente,|N/A N/A N/A N/A N/A N/A
cuales son las acciones que se toman al respecto?:
Manejo de Requerimientos de Cambios y Tareas. No No No No No No
Por favor indiquen si actualmente si se manejan: N/A N/A N/A N/A N/A N/A
n  Manejo de Tareas. N/A N/A N/A N/A N/A N/A
n Creacion de Tareas Predefinidas: N/A N/A N/A N/A N/A N/A
n  Ordenes de Trabajo: N/A N/A N/A N/A N/A N/A
n  Programacion de Tareas: N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Si sus procedimientos son diferentes, favor especifique

No No No No No No
Existe alguna unidad para el manejo de problemas? Cual? Responsable?  |[No No No No No No
Existe un registro de los problemas duplicados y relacionados? No No No No No No
Actualmente posee una Base de Datos de Soluciones? Donde reside? Quien|No existe No existe No existe No existe No existe No existe
es su administrador?
En toda organizacion de Ti es importante determinar los costos asociados a
la prestacion de los Servicio. Existe actualmente alglin mecanismo de
control? Cual? Quien hace? No No existe No Ninguno No sabe No
Andlisis de los Datos

Informacién de Clientes y personas de la organizacién de soporte

Donde reside la informacion de clientes y personal de soporte, plataforma,
base de datos Desconoce No Existe No sabe No existe No sabe No existe
La informacién de los casos actualmente reside en alguna aplicacién? Por|No No No No No No
favor indique si esto es llevado por un tercero’
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Tabulacion Encuesta

encuentra integrada con otras aplicaciones?

13 14 15 16 17 18
Encuestados
Existe algiin estandar para la Clave de identificacion del cliente login de la|Solo para las aplicaciones|Solo para los Sistemas de Nomina,|Solo para las aplicaciones, correo e[Solo para las aplicaciones, correo e[Solo para los Sistemas de Nomina,|Solo para los Sistemas de Nomina,
red/correo o cédula de identidad de los usuarios? administrativas, correo, control de|administrativos, control de estudios y|Intranet Intranet adminisrtativos, control de estudios y|adminisrtativos, control de estudios y|
estudios correo correo correo
Procedimiento de autenticacion Los usuarios trabajan con el login Los usuarios trabajan con el login
local local
No No no No
Informacién de los tickets
Informacién de la peticion ése requiere informacién especifica por tipo de|
servicio? ¢Cual? N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Que informacion de seguimiento es necesario registrar, que se desea
auditar Desconoce Desconoce Desconoce Desconoce Desconoce Desconoce
Informacién de los Activos
Indique tipo de activos y cantidad estimada 250 300 350 200 250 300
Posee informacién de activos actualizada? De existir un descubrimiento
activo. Por favor indique si la actualizacién es automatica y el nombre de lal
aplicacion No No No No No No
Se dispone de herramientas de captura de inventario? Cual? Versién? Se|No No No No No No
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Tabulacion Encuesta

Encuestados

Situacién Actual

¢Se utiliza actualmente alguna aplicacion para el registro de los incidentes

Informacion general del proyecto

No

No

No

Resultados

A pesar de no poseer una herramienta para el registro de los incidentes, este no se
encuentra debidamente establecido, siendo una inictaiva individual, debido a que sus

registros no son procesados, ni estan relacionados con las otra dreas de atencion.

Existen multiples Mesas de Ayuda en la Organizacién? Por favor indique}
nombres, unidad responsable y localidad.

Si, Laboratorios, Rectoria y en algunos
nucleos

Si, Secretaria, Rectoria

Si, Secretaria, Laboratorios, Rectoria

Se envidencia Grupos de soporte técnico aislados, con autonomia propia, no relacionados
con la Direccion de Tl de la UNEFA. En donde la actividades relizadas y progr

atienden a requerimientos especificos de las dreas a los cudles prestan los servicios, y no a
los objetivos y estrategias de la organizacion.

<Qué servicios se ofrecen? Por favor detallar por Unidades de atencion?

Internet, red Lan Wan, Correo,
Sistemas administrativos, sistemas
Nomina, Sistema Control de Estudios,
Portal,Intranet

Internet, red, sistemas

administrativos, sistemas Nomina,
Sistema Control de Estudios,

Portal,Intranet

Internet, red, sistemas
administrativos, sistemas Nomina,
Sistema Control de Estudios,
Portal,Intranet

A grandes rasgos los Servicios de Tl ofrecidos para los clientes y usuarios de la Unefa, son los
servcios de: Redes LAN/WAN con conectividad a nivel nacional, Internet, Portal Web,
Sistemas Administrativos incluyendo el sistema de Nomina, Sistema de Control de Estudios, a
traves de sus las 4 divisiones y la coordinacion que conforman la direccion de Tecnologia.
Para poder determinar el alcance, impacto de los servicios ofrecidos se debe elaborar un
catdlogo de servicios y productos.

¢Cuales son los problemas actuales que se desean resolver?

Los procedimientos y normas

El Soporte a Usuarios

La Calidad en el servicio de soporte a
usuarios

No esta claro para el grupo de la Direccion de Ti, los problemas actuales que se desean
resolver es por ello que se realizaran talleres de informacion y adiestramientos para lograr
el compromiso de los involucrados en el Proyecto.

i Cuales son las bondades o beneficios que se desean preservar?

Se pudo constatar que los datos recolectados en las hojas de Excel, no son relevantes en
cuanto a suministrar informacion veraz y confiable de los soportes realizados. Por lo tanto

N/A N/A N/A no se preservard la infroamcion alli contenida para futuras aplicaciones o implantaciones.
¢Se estan midiendo y cumpliendo los niveles de servicio? éCudl es el nivel No estdn definidos acuerdo de servicios internos (OLA’s) ni los externos SLA. Motivo por el
actual de satisfaccion de los clientes? cual tampoco se encuentran definidas, ni registrados las conformidad de los usuarios. Se

deberd realizar el andlisis detallado de los servcios y productos ofrecidos, los acuerdos
establecidos con proveedores, a fin de establecer las métricas necesarias que permitan

No No No evaluar y gestionar los servicios.

Los niveles de servicios se encuentran relacionados con otros Help Desk?

No No No No Existen SLA, ni se encuentran relacionados con otras Mesas de Ayuda.
Qué indicadores y estadisticas se llevan en la gestion actual

Desconoce Ninguna Ninguno No poseen indicadores de gestion establecidos

Ne de clientes

200

550

@
S
S

Debido a que se desconoce la cantidad exacta de usuarios internos, a los que se les brinda
los servicios de Tl, se debe realizar un conteo preliminar y definir a quienes, como y cuando
se les proporciona los servicios y productos de TI.

Llamadas por mes

# de contactos en horas picos

Se desconoce

Se desconoce

Se desconoce

Tiempo de atencién promedio por contacto

ivos y metas

Descripcion de los objetivos del cliente para el proyecto

Se desconoce

Mejorar la atencion a los usuarios

Se desconoce

Crear Normas y Procedimientos

Se desconoce

No se tiene Registros de las llamadas mensuales. Como se pudo constatar la Data
proporcionada por las hojas de Excel no presentan informacion relevante y confiable que
aporte datos validos para la toma de decisiones.

Se realizara un Kick Off, con el propésito de presentar el obejtivo del Proyecto, entregar os
Roles y eresponsabildades de cad auno de los integrantes del equipo, asi como las pautas
para la creacion, manejo, aprobacion y flujo de la informacion a ser procesado y recolectado
durante el proyecto
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Tabulacion Encuesta

Encuestados

Clientes
Quienes? Cantidad y ubicacion

Catalogo de Servicios y clasificacion
Que servicios son ofrecidos?

200

Internet, red Lan Wan, Correo,
Sistemas administrativos, sistemas

Portal,Intranet

Internet, red, sistemas
administrativos, sistemas Nomina,
Nomina, Sistema Control de Estudios, [Sistema Control de Estudios,
Portal,Intranet

250

Internet, red, sistemas
administrativos, sistemas Nomina,
Sistema Control de Estudios,
Portal,Intranet

Planes para incorporar otros dreas/servicios, cuéles?
Organizacién de servicio y soporte al cliente

Identificar las organizaciones/unidades involucradas en el proceso de
atencion: ubicacion y cantidad de personas, incluir supervisores y gerentes

No sabe No sabe

A nivel Nacional

A nivel Nacional

Intranet, Portal

A nivel Nacional

Centro de atencidn: ubicacién y cantidad de personas

Sede y Nucleos

Sede y Nucleos

Sede y Nucleos

Resultados

Se determinard a traves del levantamiento del inventario y de catalogo de los servicios la
informacion precisa de las ubicaciones, la cantidad de usuarios por localidad y los servicios
que se les proporcionan en cada una de las localidades.

Se creard el Catdlogo de servicios y definidendo las limitaciones, responsabilidades,
indicadores Grupos de atencion asociados.

No se tiene informacion precisa, por log que se realizard el levantamiento de informacion
detallado

Participan terceros? (Para qué servicios? ¢ Quiénes? ¢ Qué tipo de acceso all
sistema?

No No

No

No se cuenta con ayuda de terceros para la prestacion del Servicio de Soporte a Usuarios.

Procesos

Situacion Actual
Indicar si la funcidn de Service Desk y los procesos Gestion de Incidentes y|
Gestion de Problemas estan definidos, aprobados, en practica, estan|

basados en ITIL? No No No
Service Desk No No No
Gestidn de Incidentes No No No
Gestidn de Problemas No No No
Indicar que documentacion de procesos esta disponible, que incluya el
Flujo de trabajo y el detalle quién hace qué y cuando; asi como los
procedimientos y politicas que desean ser automatizados.

Se tienenq actualizar
Que roles se manejan’ Ninguno Ninguno Ninguno

Posee definidos los indicadores de gestion (KPI's)?. De ser afirmativa por|
favor indique cuales?
Ciclo de vida la solicitud

¢Origen del requerimiento del cliente: Teléfono, Web, email, otro?

o No

Telefonico, y verbal sin registro

Telefonico, y verbal sin registro

No

b:

Telefonico, y verbal sin registro

Ciclo de vida de la solicitud: Es el mismo para todas y en todos los casos,
iCual es el proceso?

No Existe

No Existe

No Existe

Se requieren niveles de aprobacién? para que servicios? Criterios del
aprobacion, ¢Quiénes son los aprobadores?

Grupos de atencién

los accesos a los sistemas y los prueballos accesos a los sistemas y los pruebal
el director, rector o el secretario

el director, rector o el secretario

los accesos a los sistemas y los pruebal
el director, rector o el secretario

Los Procesos Operativos de estion de incidente y Gestion de Problemas, son un concepto
nuevo para la organizacion. Se realizaran las actividades necesraias para poder alinear las
tareas diarias, relacionados con estas Gestiones de Servicios.

No Existe un proceso definido para la notificacion y registros de los incidentes, es por ello
que se generaran las politicas, normas y procedimi a ser impl las a nivel Nacional,
creando un punto unico de Contacto.

Se debe crear y definir en los procesos de Gestion de Incidentes y Gestion de Problemas, los
Grupos de atencion de acuerdo a el catdlogo de servicios, los niveles de escalacion y
probacion para cada de las tipificaciones y categorias de los casos, los horarios de

ion.

Asif i6n de petici étodos di bl no definidos no definidos no definidos
1. Habilidades del Grupo de Soporte N/A N/A N/A
s Categorizacion y localidad N/A N/A N/A
s Categorizacion solamente N/A N/A N/A
s Localidad solamente N/A N/A N/A
El Caso quedaria asignado sélo al grupo y para asignarlo a un Analista en| N/A N/A N/A
particular se tienen dos métodos
s El supervisor asigna los casos manualmente N/A N/A N/A
s Los analistas se auto asignan los casos segun sus areas de experticia 0| N/A N/A N/A
reglas dentro del grupo.
2. Habilidades por Individuo o analista: N/A N/A N/A
s  Categorizacion y localidad N/A N/A N/A
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Tabulacion Encuesta

Resultados
Encuestados
s  Categorizacion solamente
s Localidad solamente
Si se tiene otro proceso de asignacion, especifique
No No No
Proceso y criterios de escalaciéon
Casos que no han sido atendidos en un tiempo configurable y clasificados
por prioridad : Urgente, Alta, Media, Baja no no no
Cambian de estado y se envia una notificacién al supervisor
No No No
Si se tiene otro proceso de escalacién, especifique No No No
i : La reasignacion puede ser solicitada por el individuo]
asignado a su supervisor, en cuyo caso éste debe asignar manualmente un
nuevo responsable, 6 puede realizarse automaticamente cuando la|
categoria, tipo y elemento de un caso cambia, y el responsable del caso
escoge la opcidn para que sea automdticamente reasignado. El supervisor] No No No
Si se tiene otro proceso, especifique ninguno ninguno ninguno
Horario de atencién
El horario de trabajo se define por grupos o individuos y se puede excluir el
tiempo de almuerzo
Si se tiene otro criterio para asignar horarios de trabajo, especifique
No No No
Encuestas: Existen encuestas de satisfaccion del cliente? De ser afirmativa, Se creardn los mecanismos y procedimientos para el control y analisis de las conformidades
por favor el método de aplicacién de aplicacién? de los usuarios, proporcionando una herramienta para el mejoramiento y mantenimiento de
No No No la calidad de los servicios.
En caso de determinar la no satisfaccién de los requerimientos del cliente,|N/A N/A N/A
cuales son las acciones que se toman al respecto?:
de Requerimi de Cambios y Tareas. No No No Estos puntos forman parte de los procesos de Gestion de Incidentes y Gestion de problemas
que serdn creados para la Direccion de TI.
Por favor indiquen si actualmente si se manejan: N/A N/A N/A
n  Manejo de Tareas. N/A N/A N/A
n Creacion de Tareas Predefinidas: N/A N/A N/A
n  Ordenes de Trabajo: N/A N/A N/A
n  Programacion de Tareas: N/A N/A N/A
Si sus procedimientos son diferentes, favor especifique
No No No
Existe alguna unidad para el manejo de problemas? Cual? Responsable?  |[No No No
Existe un registro de los problemas duplicados y relacionados? No No No
Actualmente posee una Base de Datos de Soluciones? Donde reside? Quien|No existe No existe No existe
es su administrador?
En toda organizacion de Ti es importante determinar los costos asociados a
la prestacion de los Servicio. Existe actualmente algin mecanismo de| Se documentard el procedimiento definiendo los indicadores necesarios con el fin de
control? Cual? Quien hace? El director El director El director determinar los costos asociados a la prestacion de los servicios.
Andlisis de los Datos
Donde reside la informacién de clientes y personal de soporte, plataforma,| Estos puntos forman parte de los procesos de Gestion de Incidentes y Gestion de problemas
base de datos No existe No sabe Desconoce que serdn creados para la Direccion de TI.
La informacién de los casos actualmente reside en alguna aplicacién? Por|No No No
favor indique si esto es llevado por un tercero’
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Tabulacion Encuesta

Encuestados

Existe algiin estandar para la Clave de identificacion del cliente login de Ia

Solo para las aplicaciones, correo e

Solo para las aplicaciones, correo e

Solo para las aplicaciones, correo e

red/correo o cédula de identidad de los usuarios? Intranet Intranet Intranet
Procedimiento de autenticacion
No se tiene No No se tiene
Informacién de los tickets
Informacién de la peticion ése requiere informacién especifica por tipo de|
servicio? ¢Cual? N/A N/A N/A

Que informacion de seguimiento es necesario registrar, que se desea

Indique tipo de activos y cantidad estimada

350

300

400

Posee informacién de activos actualizada? De existir un descubrimiento
activo. Por favor indique si la actualizacién es automatica y el nombre de lal

Resultados

Estos puntos forman parte de los procesos de Gestion de Incidentes y Gestion de problemas
que serdn creados para la Direccion de TI.

auditar Desconoce Desconoce Desconoce
Informacién de los Activos

aplicacion No No No
Se dispone de herramientas de captura de inventario? Cual? Versién? Se[No No No Se procederd a realizar la recoleccion de la informacion referenre a los activos de la
encuentra integrada con otras aplicaciones? organizacién a Nivel nacional
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Anexo N° 4 - Adiestramientos impartidos

Los adiestramientos impartidos al equipo del proyecto de Direccién de

Tecnologia de la UNEFA fueron los siguientes:

Taller Participantes
¢ Roles y Responsabilidades v" Director de
Topicos desarrollados: Tecnologia
v La importancia de los Roles y v Jefes de
Responsabilidades en una organizacion. Division

v Definicion de los concepto de Rol,

Responsabilidad: Funciones

e Gerencia Trabajo en Equipo: v" Director de
Topicos desarrollados: Tecnologia
v' Gestion de equipos eficaces v Jefes de
v Diferencia entre grupo y equipo Division
v" Roles equipo de Trabajo
v’ Estructura Organizativa
v Direccién de Tecnologia Roles del Director
v" Roles del Equipo de Trabajo de la Divisién

de Mesa de Servicios y Soporte

v" Roles del Equipo de Trabajo de la Divisién
de Operaciones

v" Roles del Equipo de Trabajo del Division
de Sistemas

v" Roles del Equipo de Trabajo de la

Coordinacion de Procesos y Calidad

¢ Avances Catalogo de Servicios: Primeros

Pasos para una Implementacion de Mesa




Taller

Participantes

de Servicio Efectiva:
v’ Servicios PC y Periféricos
v’ Servicios Redes (Operaciones)
v Servicios Telefonia (Operaciones)

Servicios Sistemas

Gerencia Trabajo en Equipo : Director de
Topicos desarrollados: Tecnologia
v Actitud positiva Jefes de
Deletreando ITIL: La Biblioteca de Division
Infraestructura de TI.

Programacion Neurolingiiistica aplicada a Director de
la Calidad y Productividad. Tecnologia
Topicos desarrollados: Jefes de

v" Pensamiento Positivo Division

v" PLN en la resolucién de problemas
v" Asumir responsabilidades y como llegar al

cumplimiento de los objetivos.

Personal de la
Direccion de

Tecnologia.

Inteligencia Emocional en la empresa

Topicos desarrollados:

v" Inteligencia emocional en la empresa

v Importancia de las aptitudes personales y
sociales del ser humano ante diferentes
situaciones. Asi como el control y manejo
adecuado de las emociones, para lograr

una gestion eficiente en la organizacién.

Director de
Tecnologia
Jefes de

Division

Cambio Organizacional
Topicos desarrollados:

v' Antecedentes: Relacion de los esquemas

Director de
Tecnologia

Jefes de




Taller

Participantes

de las empresa ayer y los cambios de las
empresas de hoy.

Gerencia de hoy participativa con lideres
comprometidos

Gestidn ganar-ganar

Importancia de los cambios
organizacionales

Cambios en la organizacién orientados a
los procesos

Recursos que intervienen

Medir el desemperio del personal usando

indicadores de gestion

Actitud proactiva superando la resistencia al

cambio.

Division

Liderando el cambio

Topicos desarrollados:

v
v

v

El nuevo desafio de los lideres
Importancia de Liderar y motorizar los
cambios en la organizacion

Estrategias de los lideres del cambio

Director de
Tecnologia
Jefes de

Division

Peligro en la Zona de Confort

Topicos desarrollados:

v
v

v

El peligro de la Zona de Confort
Necesidad de Instrumentar cambios en la
organizacion, enfocados al mejoramiento
continuo de los procesos.

Estrategias de los lideres del cambio

Director de
Tecnologia
Jefes de

Division

Introduccién a las Mejores Practicas ITIL

Director de




Taller

Participantes

Tecnologia

v Jefes de
Division

v' Personal de la
Direccion de

Tecnologia.

Porqué Medir y Para Qué?
Topicos desarrollados:
v Los controles y las mediciones en la
organizacion
v Habilidades de gestionar los activos
intangibles de la organizacion.
v Aspectos a satisfacer de las métricas en la
organizacion:
° Comunicar la estrategia y las metas,
° Identificar problemas y
oportunidades
° Diagnosticar Problemas
° Entender procesos
°  Definir responsabilidades
°  Mejorar el control de la

organizacion.

v" Director de
Tecnologia
v Jefes de

Division

Los secretos de la comunicacion de los

grandes lideres

Topicos desarrollados:

v' Los secretos de la comunicaciéon de los
grandes lideres

v Etapas:

v" Director de
Tecnologia
v Jefes de

Division




Taller Participantes

° Desarrollo del mensaje, lo que se
desea decir y hacer
° Comunicar el mensaje
° Respaldar el mensaje
v' La planificacion de las estrategias de
comunicacion: vision, mision y

estrategias de la organizacion.

Ser Unico v' Director de

Topicos desarrollados: Tecnologia

v' Practica gerencial de calidad total — v Jefes de
KAIZEN Division

v' Importancia de la alineacién del recurso

humano con Ilos objetivos de Ila

organizacion.




Anexo N° 5. Plan de Trabajo Detallado



CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PROYECTO:

DISENO PARA LA IMPLEMENTACION DE PROCESOS MEJORA CONTINUA EN LA GESTION DEL SOPORTE
A USUARIOS DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION DE LA UNEFA

0-03-08 03-08 4-03-08 03-08 07-04-08 4-04-08
O pre de la area D a O O D D D D D
Ante-Proyecto: DISENO PARA LA IMPLEMENTACION DE
PROCESOS DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION DE
LA UNEFA DE MEJORA CONTINUA EN LA GESTION DEL 198 days Mon 10/03/08 | Wed 17/12/08
SOPORTE A USUARIOS DE TECNOLOGIAS DE
INFORMACION DE LA UNEFA
Fase | - Planeacion 73 days Mon 10/03/08 Wed 25/06/08
Analizar Estrategia del Negocio 7 days Mon 10/03/08 Tue 25/03/08
Delimitar Alcance y objetivos del Proyecto 7 days Wed 26/03/08 Thu 03/04/08
Establecer Estructura de Gobierno, Equipos de
Trabajo, Roles y Responsabilidades 7 days Fri 04/04/08 Mon 14/04/08
Establecer Marco de referencia 8 days Tue 15/04/08 Thu 24/04/08
Consultar Convenciones de documentacion de
Procesos 10 days Fri 25/04/08 Thu 08/05/08
Priorizar Procesos a definir 8 days Fri 09/05/08 Tue 20/05/08
Elaborar Plan de Trabajo Detallado 8 days Wed 21/05/08 Fri 30/05/08
Integrar Equipos de trabajo 9 days Mon 02/06/08 Thu 12/06/08
Disefar y Difundir Plan de Comunicacion 9 days Fri 13/06/08 Wed 25/06/08
Fase Il - Definicién de la Situacion Actual 42 days Thu 26/06/08 Fri 22/08/08
Definir los Factores Criticos de éxito del Proyecto 8 days Thu 26/06/08 Mon 07/07/08
Establecer Mapa Actual del Proceso 10 days Tue 08/07/08 Mon 21/07/08
Definir los niveles de Madurez de los procesos 8 days Tue 22/07/08 Thu 31/07/08
Identificar hallazgos y oportunidades de mejoras y
priorizarlas 8 days Fri 01/08/08 Tue 12/08/08
Emitir Tas recomendaciones para el disefio del nuevo
modelo 8 days Wed 13/08/08 Fri 22/08/08
Fase lll - Disefio de la Situacion Deseada 83 days Mon 25/08/08 Wed 17/12/08
Identificar Mejores practicas 10 days Mon 25/08/08 Fri 05/09/08
Comparar el modelo actual 8 days Mon 08/09/08 Wed 17/09/08
Disefiar Modelo de procesos futuro (Marco de
referencia) 10 days Thu 18/09/08 Wed 01/10/08
Disefiar Modelo de Gobierno futuro 7 days Thu 02/10/08 Fri 10/10/08
Validar Modelo futuro 7 days Mon 13/10/08 Tue 21/10/08
Establecer brechas entre el Modelo actual y el Modelo
futuro 5 days Wed 22/10/08 Tue 28/10/08
Validar Métricas e indicadores del modelo futuro 8 days Wed 29/10/08 Fri 07/11/08
Capacitacién del modelo alto nivel y mejores practicas 10 days Mon 10/11/08 Fri 21/11/08
Priorizar Iniciativas 8 days Mon 24/11/08 Wed 03/12/08
Integrar Plan de Implantacion 10 days Thu 04/12/08 Wed 17/12/08

Leyenda:

. Dia Laborable Fase | - Planeacién
Dia Feriado No laborable Fase |l - Definicién de la Situacién Actual
% Semana Santa - No laborable Fase IIl - Disefio de la Situacién Deseada
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Anexo N° 6. Mapa actual de los procesos

Entradas * Primer nivel de servicios Dirigidas a

*Académicos

» Autoridades . .
*Administrativos

« Estudiantes L * Clientes
*Soporte _

. Docentes » Usuarios

[ *Informacion
* Personal
selulrtsieiie *Infraestructura de Tl

Y

onvenios
Proveedores
Instituciones
Gubernamentales
Trabajo social




Anexo N° 7- Enfoque y nivel

“Orientacion a Cliente”.

Objetivos de mejora
de Dir. TIUNEFA
Orientacion a cliente

Tiempo de
Respuesta

Evitar
Re-Trabajos

Efectos del
Servicio
end 2 end

Service Desk

Incidentes

Problemas

Calidad de los
Planes

Oportunidad
del mercado

Cambios

Configuracion

\

Liberaciones

Objetivos de mejora
de Dir. TI UNEFA
Orientacidn a cliente

Tiempo de
Respuesta

=

‘-_--_-_-_-_--_-_-""-———_

Evitar
Re-Trabajos

Efectos del
Servicio
end 2 end

por proceso segun

Continuidad

Dnsponibilidad

Planes

Calidad de los

Miveles de
Servicios

Oportunidad
del mercado

La comunicacion proactiva y reactiva en un contexto
mas amplio

Prioridades basados en impacto al imagen
{percepcion cliente) manteniendo el costo beneficio
Comunicacion continua con el cliente durante v a fin
del ciclo del incidente

ROI para priorizar problemas vy aprobar la fase
errores con base a la sensibilizacion del cliente
en su percepcion del servicio

Estandardizacion caracterizada con diferentes
niveles de control que suporten los requerimientos
de clientes segun su segmentacion

Informacion para determinar el impacto de los
Cl's sobre el servicio al cliente

Diferentes procedimientos vy politicas segin nivel
de atencion al cliente {(ventanas, comunicacidén,
entrenamientos, etc)

Tiempo de recuperacidn en funcion de diferentes
necesidades del negocio

Disponibilidad de los senicios que responden a las
necesidades del negocio con los recursos
planificados

Enfogque primario a la relacion con el cliente, definir

catalogue de sendcios v ANS con diferentes niveles,

secundario son los UPC y OLA

la Estrategia



Anexo N° 8. Los roles definido en el diseio de los procesos:

Los roles definidos para el disefio de los procesos son:

Rol

Descripcion/responsabilidades

Perfil

Patrocinador

del Proceso

e Informar a su equipo los
compromisos respecto al
proceso

e Facilitar los recursos)
humanos, materiales,
financieros)

e Nombrar a los Duefios del
proceso

e Colaborar en la asignacion de
personas como Super usuarios

e Formalizar a los Super
usuarios de los procesos que
le correspondan

e Transmitir mensajes claves

e Colaborar en el proceso de

mesa de ayuda

Director de area que
ejecute o vaya a
ejecutar el proceso
Visidn general de la
Operacion
Conocimientos
basicos de procesos
Conocimientos
basicos de
parametros de
desempeiio y

elaboracion

Dueno del

Proceso

e Asegurar la implantacion del
proceso de principio a fin y el
cumplimiento de indicadores

e Supervisar el desempefio de
(los) procesos(s) de inicio a fin,
vigilando las métricas de los
indicadores

e Seleccionar a los Super

Jefes de Division que
ejecute o vaya a
ejecutar el proceso
Vision general de la
operacion de la
empresa

Vision especifica del

proceso a implantar




Rol Descripcion/responsabilidades Perfil

usuarios a través de las areas | e Conocimientos
(negociacioén con las areas). Y avanzado de
Dar seguimiento por proceso, procesos
independientemente del areaa | ¢ Conocimiento basico
la que pertenezca. de parametros de

e Participar en los cursos y desempeiio y su
capacitacién programadas y elaboracion.
coordinar las asistencias

e Proponer y autorizar mejoras
de cambios al proceso de
acuerdo a la retroalimentacion
recibida durante la
implantacion

e Autorizar mejoras de cambios
a los indicadores de acuerdo a
la retroalimentacioén recibida
durante la implantacion

Super e Designado por los Duefios del | e Conocimiento
Usuario proceso y nombrados general de la

formalmente por los

patrocinadores.

Este rol cumple funciones

paralelas a la operacion,

durante la implantacién

En la Implantacion:

e Desarrolla un conocimiento
especializado sobre uno o

mas procesos, indicadores

operacion de la
empresa.
Conocimiento de
mejores practicas
aplicables al proceso
a implantar
Conocimiento en la
determinacion de

parametros y niveles




Rol

Descripcion/responsabilidades

Perfil

y métricas

e Coordinar la implantacion
de los procesos del area
que ejecute o vaya a
ejecutar

e Verificar la implantacion de

situaciones sin contemplar,

en los procesos de su area.

e Supervisar el desempeno
de un proceso en particular
en cuanto al segmento de
su responsabilidad,
asignado por el Duefo del
Proceso

Retroalimentar al Duefio del

Proceso en cuanto al

desempeno del proceso y del

personal

Participar en la capacitacion

programada y resolver dudas

en la misma

Colaborar en el proceso de

Mesa de Ayuda.

de servicios.

Mesa de

Ayuda

Dar Soporte, Identificar areas
de riesgos

Resolver dudas sobre la
ejecucion del proceso a

usuarios

Amplio conocimiento
sobre los procesos
que le correspondan
Capaz de resolver
inquietudes o dudas




Rol

Descripcion/responsabilidades

Perfil

Modificar documentacion
relacionada al proceso
(diagrama, manuales,
formatos, entre otros) en casi
de ser necesario.

Analizar incidentes reportadas
al centro de contacto y
promover mejoras

Canalizar las incidencias hacia
las instancias pertinentes en
caso de poder resolver
Participar a los largo del

proceso de Mesa de Ayuda

que existan durante
la implantacién
Se integra por:
Lideres de
ejecucion o duelos
de los procesos de
area que ejecute o
vaya a ejecutar el
proceso
Conocimiento basico
de procesos
Habilidades de
comunicaciéon para
dar soporte a la

implantacion




Anexo N° 9. Formato de hoja de Evaluacion:

Trabajo Especial de Grado a nivel Especializacion

(Instrumento de Co y Auto-Evaluacién)

Escalas para la evaluacion:

A = Ausencia; | = Incompleto, necesita mejorar; B = Bueno, cumple con lo

solicitado; E= Excelente, Trabajo ALTAMENTE MERITORIO.

I. ASPECTOS GENERALES A EVALUAR Escala
1.1. El Titulo: Expresa con claridad la situacion. All [B|E
1.2. El Indice: Estad en coherencia con los titulos en el cuerpo del [A [l |B|E
trabajo.

1.3. El Resumen: Esta elaborado en una pagina. All |B|E

Expresa el Proposito de la propuesta. All |B|E
1.4. Palabras Claves: Identifican la tematica de la propuesta All [B|E
1.5. Las portadas cumplen con la presentacion formal del trabajo All |B|E

Il ASPECTOS GENERALES A EVALUAR
2.1 INTRODUCCION: Introduce al lector en el texto y plantea la |A |l |B|E
estructura general del trabajo
2.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA:

a) Plantea el problema o la oportunidad que quiere atender (algunos (A |l |B |E
indicios de lo que parece ser la situaciéon actual), o la necesidad

percibida (situacion deseada), sefalando algunos indicios
fundamentados de dicha necesidad;

b) Sefala las razones por las cuales es necesario atender a ese |A|l |B|E
problema, oportunidad, necesidad o situacion e incluso las

implicaciones de su no-atencion;

c) Concluye especificando los posibles aportes de proyecto y con las (A |l |B|E
preguntas de investigacion.

2.3 LOS OBJETIVOS DEL PROYECTO

a) Establece los objetivos generales, con claridad y la forma correcta. All |B

b) Establece los objetivos especificos, con claridad y la forma correcta. All |B
2.4 JUSTIFICACION

a) Se lee en la Justificacion la pertinencia social, académica y la |A|l |B|E
motivacion personal




2.5 MARCO TEORICO CONCEPTUAL

a) Se establecen en el Marco Tedrico Conceptual: Antecedentes, |A B|E
Paradigmas, Conceptos Clave: Definicion de variables o categorias de

analisis, Términos Basicos, Aspectos Legales, segun sea el caso.

b) Hay evidencias de una revision documental coherente. A B|E
2.6 MARCO METODOLOGICO

a) En el caso que va a elaborar una proposicion de mejora o

Proyecto Factible: A BIlE
1.1. Describe en qué consistido el Examen de la Situacién, cual fue su

proposito y qué método o técnicas para la recoleccion de la informacion

utilizo.

1.2. Expone las premisas o criterios que fundamentaron la propuesta de B|E
mejora (el programa de accion; el Disefio de la Intervencién, etc.);

1.3. Expone qué criterios o elementos se tomaron en cuenta para la B|E
evaluacién de la proposicion de mejora.

1.4. Expone (si es el caso) qué criterios o elementos se tomaron en B|E
cuenta para la ejecucion de lo que se disend.

b) En el caso de quien va a aplicar una metodologia

especifica en su area de formacion: A B|E
2.1. Describe Poblacion y Muestra.

2.2. La Metodologia: Tipo de Investigacion, definicion de variables o |A B |E
sistema de hipétesis, técnicas, instrumentos de recoleccion que se

utilizaron.

2.3. Técnicas de andlisis de la informacion. A B|E
Il ASPECTOS RELEVANTES A EVALUAR

31 EN EL CASO DE PROPUESTAS O PROYECTOS |A B|E
FACTIBLES

a) Es consistente con lo previsto en el marco metodoldgico A B|E
b) Atiende los requerimientos formales de un Proyecto Factible |A B |E
(Diagnéstico, disefo, factibilidad, ejecucion y evaluacion) si es el caso.

c) Las fases atendidas tienen el alcance necesario. A B|E
d) Se constata el logro de los Obijetivos planteados en la propuesta |A B|E
inicial.

3.2 EN EL CASO DE PROPUESTAS DE INVESTIGACION A B|E
a) Es consistente con lo previsto en el marco metodoldgico A B|E
b) Los resultados se presentan interrelacionados con lo planteado a |A B|E
nivel tedrico y metodoldgico

c) Se constata el logro de los Objetivos planteados en la propuesta |A B |E




inicial.

3.3 SE EVIDENCIAS RESULTADOS RELEVANTES

>

3.4 EXISTE COHERENCIA ENTRE LO PLANIFICADO Y LO
EJECUTADO

3.5 EN LAS CONCLUSIONES EL ESTUDIANTE REFLEXIONA
SOBRE EL TRABAJO REALIZADO

3.6 LAS RECOMENDACIONES CONSIDERAN AREAS, LINEAS
O PROYECTOS QUE PUDIERAN DERIVARSE DEL TEG

3.7 LAS REFERENCIAS: Cumplen las normas establecidas.

3.8 LOS ANEXOS: Cumplen las normas establecidas.

3.9 CLARIDAD FORMAL DEL LENGUAJE Correccion gramatical.

Coherencia del estilo.
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