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GLOSARIO

CENTRO DE LLAMADAS (CALL CENTER): Es uno de los componentes mas
importantes de la CRM. Es una soluciéon que combina componentes informaticos y
de telecomunicaciones para ayudar a las empresas a alcanzar los objetivos
estratégicos procurando generar soluciones directas a los usuarios a nivel interno

y externo.

COBIT: Permite una clara politica de desarrollo y buenas préacticas para el control
de Tl en toda la empresa. Ademas, enfatiza la complicidad regulatoria, ayuda a las
empresas a incrementar el valor alcanzado por TI, permite la alineacion y
simplifica la implementacién del marco de trabajo el cual es internacional y
unificado que integra todas las principales mejores practicas y estdndares como
ITIL, CMMI e ISO/IEC 20000 e I1ISO 17799.

CRM™: es una filosofia de servicio corporativo que busca anticipar las necesidades
de los clientes existentes y potenciales, apoyado en la tecnologia y en las

relaciones con los consumidores.

GOBIERNO DE TI: La capacidad organizacional de controlar la formulacion e
implementacion de la estrategia de Tl y proveer la direccion adecuada para

obtener ventajas competitivas para toda la organizacion.

ISO/IEC 20000: Es un estandar internacional que se centraba primeramente en la
calidad de la Gestion de Servicios de TI.

ITIL: Marco de trabajo personalizable de la mejor practica de la Gestiéon de
Servicios TI, el cual aporta una descripcion detallada de un nimero considerable
de practicas Tl y listas de prueba delicadas, modelos de tareas y procesos que

cualquier empresa Tl que se pueden aplicar a sus necesidades

! Customer Relationship Management
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ITSM: Disciplina de gestiéon basada en procesos horizontales disefiados para
facilitar una metodologia orientada al cliente, mejorando considerablemente la

alineacion entre la organizacion de Tl y los clientes

MESA DE SERVICIOS (SERVICE DESK): Es la herramienta encargada de
ofrecer un eficiente canal de comunicacion entre la comunidad de usuarios y el
proveedor de servicios de TI, cubre un rango de actividades de ayuda mas amplio

adicional al soporte de incidentes.

TECNOLOGIAS DE INFORMACION (TI): Corresponde a la utilizacion de
tecnologia — especificamente computadoras y ordenadores electronicos - para el
manejo y procesamiento de informacion —la captura, transformacion,

almacenamiento, proteccion, y recuperacion de datos e informacion

15



INTRODUCCION

Las organizaciones — empresas estan en constante evolucion para presentar a sus
clientes el mejor servicio. Sin importar el tipo de empresa, servicio o producto que
esta produzca, es fundamental garantizar canales de comunicaciones siempre
abiertos que le permita al cliente poder expresar sus ideas, opiniones, quejas o
reclamos frente al producto recibido. En algunos casos la relacion cliente —
Empresa llega al punto de solucionar problemas o prestar asesorias segun la

situacién que se pueda presentar.

Para las empresas mantener esta comunicacion con los clientes le permite
identificar lo que realmente quiere los clientes, ¢coémo se puede prestar un mejor
servicio?, ¢como mejorar un producto dado o identificar qué nuevos servicios o

productos pueden servir al cliente?

Es fundamental que a un cliente se le ofrezca la mejor manera para contactarse
con una empresa y es alli cuando puede usarse la comunicacién a través de una
mesa de servicio (service desk) para realizar el primer contacto. Esta realidad la
conocen las empresas, las cuales destinan parte de su presupuesto y recursos
para gestionar la creacion de esta mesa, sin embargo en la mayoria de los casos,
estas mesas de servicios son montadas a prueba y error sin ninguna metodologia
o aplicacion de buenas practicas que garanticen una adecuada comunicacion con
los clientes. Es por esta razdén que en este documento se presenta una propuesta
de metodologia para la implementacion de una mesa de servicio usando buenas
practicas en la que pueda presentarse un paso a paso ideal para la creacion de

esta mesa en empresas de tecnologias de Informacion y Comunicacion (TI). En
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esta propuesta se incluye la caracterizacion de los niveles de madurez de
implantacion y de apropiacion tecnoldgica, se incluye una comparacién de las
metodologias usadas actualmente para tal fin y finalmente se presenta una
metodologia que involucra el estudio realizado en este tema y que permite ofrecer
a las empresas de Tl una solucién completa para la realizacion de la implantacién

de la mesa de servicio.

17



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El uso e implementacion de las nuevas tecnologias de la informacion y la
comunicacién (TIC), ha permitido la inclusion de nuevos servicios en las
empresas. Estar preparado para el cambio y dar soporte a nuevos métodos de
asistencia es algo a lo que toda empresa debe tender y ha pasado de ser un valor

agregado a una necesidad fundamental en las organizaciones.

Es deseable que las personas que integran una organizacion cuenten con una
formacién adecuada para generar un soporte dentro de una empresa. Una
herramienta utilizada para ayudar en los procesos de soporte tecnolégico de las
organizaciones son los denominados Call Center, los cuales, tienen como
propasito el establecimiento de un equipo de trabajadores encargados de brindar
soporte a los problemas y dificultades que puedan presentarse en la utilizacion de
nuevas tecnologias. Los call center son una solucién que combina componentes
informaticos y de telecomunicaciones para ayudar a las empresas a alcanzar los
objetivos estratégicos procurando generar soluciones directas a los usuarios a

nivel interno y externo?.

Junto a los call center, el servicio de mesa de ayuda, se comporta como una
composicién a nivel tecnoldgico que permite determinar métricas para favorecer la
documentacion y posterior resolucion de problemas con las herramientas de

tecnologia. En este sentido, considerando la importancia de un Optimo

ZSOLDADO, ROSANA MONTES, MIGUEL J. HORNOS BARRANCO, M. MAR ABAD GRAU, Y M.
VISITACION HURTADO TORRES. Help Desk: Soporte Técnico para la Empresa del Siglo XXI.

Portugal: Il Encuentro Iberoamericano de Finanzas y Sistemas de la Informacién (EFSI'02), 2002.
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funcionamiento de estos centros, es necesario mantener un control estricto sobre
los diversos comportamientos que puedan surgir mientras se encuentra en
operacion especificamente en el flujo de llamadas que puedan ingresar y de cO6mo
los analistas se desenvuelvan en resolver cada uno de los casos que se puedan
presentar. Por otra parte, existe un proceso de gestion de mesa de ayuda que
permite ofrecer un eficiente canal de comunicacién entre la comunidad de usuarios
y el proveedor de servicios de TI, cubre un rango de actividades de ayuda mas

amplio adicional al soporte de incidentes.?

Teniendo en cuenta los retos tecnoldgicos existentes frente a la necesidad de
mejorar la forma como se gestionan los servicios y los requerimientos propios
dentro de una empresa, se evidencia la necesidad de caracterizar una
metodologia para la implementacion de los servicios de mesa de ayuda que
puedan ser soportados sin afectar a los servicios coexistentes dentro de la
empresa, que no sean implementadas a prueba y error o siguiendo una

metodologia usada en casos similares de otras empresas.*

Integrando la solucién con la premisa de tener bajo costo y de operar con
herramientas de software libre, surge el siguiente interrogante de investigacion:
¢Es posible contar con una metodologia para la implementacion de una
mesa de servicios, mediante el uso de buenas practicas reconocidas en los

estandares internacionales?

8 WENG, LIANG y BAOZHANG WENG. Enterprise ITSM implementation model under social
computing mode. Internet Technology and Applications, 2010 International Conference on.2010. p.
1-4. ISBN: 978-1-4244-5143-2.

4WANG, QIAN, JUNDE SONG, LIANRU LIU, XIAOGIANG LUO, y E. XINHUA. Building IT-based
Incident Management Platform. Pervasive Computing and Applications (ICPCA), 2010 5th
International Conference on. 2010. p. 359-364. ISBN: 978-1-4244-9144-5
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2. JUSTIFICACION

Luego de clarificar el problema que fundamenta el presente proyecto, es necesario
profundizar en las razones que motivan las inversiones en tiempo, recursos
econoémicos y personal en la propuesta descrita. Entre las principales razones que
se encuentran para determinar la importancia del desarrollo del proyecto, y la
investigacion en la temética se resalta el hecho que el documento final generado

pueda ser usado:

e Por los directivos del departamento de Tl de las empresas como guia en la
implantacion de tecnologias,

e Como fundamento y referencia para préximos proyectos de TI

e Para determinar niveles de madurez de la implantacion tecnolégica en una
empresa

e Como metodologia apropiada para la implementacién de los servicios de

una empresa.

Estos aspectos conforman la motivacion para el desarrollo de la propuesta de
metodologia para la implementacién de una mesa de servicio usando buenas
practicas ya que permitira que pueda garantizarse una mejor incorporacion de TIC
dentro de una empresa usando los recursos adecuados para entregar productos o

servicios de calidad a los clientes de empresas de TI.
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3. OBJETIVOS

3.10BJETIVO GENERAL

Desarrollar una propuesta metodoldgica para la implementacion de una mesa de
servicios, mediante el uso de buenas practicas reconocidas en los estandares
internacionales, que sirva como instrumento de apoyo para la toma de decisiones

organizacionales en términos tecnoldgicos.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Caracterizar los niveles de madurez de implantacion y de apropiacion
tecnoldégica en la empresa mediante un instrumento valorativo que permita

establecer sus grados y pertinencia.

* Comparar, al menos 3 metodologias de implementacion de mesas de servicio
con el uso de buenas préacticas; concentrandose en la revision de los

estandares conocidos a nivel internacional.

+ Documentar el método de implantacion de una mesa de servicio en una
organizacion, siguiendo las buenas practicas reconocidas internacionalmente,

gue delimite el proceso metodoldgico propuesto.

21



4. MARCO REFERENCIAL

4.1ANTECEDENTES

En la actualidad, la implementacion de herramientas tecnologicas que ayuden al
buen funcionamiento de los equipos y sistemas dentro de una organizacion, han
dejado de ser un detalle suntuoso, para ser necesario y fundamental en los
procesos de las entidades. Este es el caso de las consolas de servicios o0 mesas
de ayuda, las cuales permiten gestionar requerimientos, incidente y problematicas

gue ocurran en los procesos.

En este sentido, una mesa de ayuda se sintetiza como un servicio que es
administrado por un especialista dentro de una empresa, y cumple principalmente
la funcion de gestionar las expectativas de los clientes (usuarios) en cualquier falla
o inquietud relacionada con las Tecnologias de Informacion (TI). Estas
herramientas gestionan los requerimientos, clasifican a los usuarios, administrar la

forma de atender reportes, generar diagndsticos, entre muchos otros elementos.

Basandose en lo descrito anteriormente, y considerando una necesidad sentida de
las empresas en la busqueda de mejores practicas en sus procesos de TI; es
donde surgen los primeros pasos de la presente propuesta, la cual ha sido
fortalecida con la revision del estado del arte y la generacion, en sus autores, de
un contexto general de las metodologias que puedan apoyar la optimizacion de la
Mesa de servicios, en el marco de los servicios de Data-Center de la organizacion.
Ahora bien, como soporte del procedimiento a realizar, y a pesar de enfatizarse en

la siguiente seccion, los autores consideran fundamental destacar en este
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momento el aporte de autores como Addy’y Wang®; los cuales presentan
investigaciones sobre la implementacion del marco referencial ITIL y otras

referencias a la gestion de servicios de Tl de forma proactiva y regulada.

Finalmente, el presente trabajo se encuentra enmarcado en los intereses de
investigacién de la Universidad Autonoma de Bucaramanga; especificamente en
las lineas de investigacion de Telematica (Grupo GTI) que permita aplicar
soluciones de red adecuadas a partir de una investigacion aplicada a empresas

del sector de TI.

4.2 ESTADO DEL ARTE

En la presente seccion, los autores del proyecto se permiten socializar el estado
del arte del proyecto; enfocado a la revisidbn basica de fuentes bibliograficas
(bases de datos y libros guia) sobre la temética de interés. Cabe resaltar que las
principales referencias utilizadas para este trabajo provienen de las bases de
datos Elsevier (sciencedirect.com) y la IEEE (IEEE Xplorer); donde los principales

criterios de busqueda han sido: help desk, ITIL, ITSM’, entre otros.

En primera instancia, y sin la intencion de convertirse en un marco historico, es

necesario destacar el aporte de trabajos iniciales como Building a case-based help

°> ADDY, R. Effective IT Service Management- To ITIL and Beyond. New York, USA: Springer.
2007. Volumen 1.

6 WANG, QIAN, JUNDE SONG, LIANRU LIU, XIAOGIANG LUO, y E. XINHUA. Building IT-based
Incident Management Platform. Pervasive Computing and Applications (ICPCA), 2010 5th
International Conference on. 2010. p. 359-364. ISBN: 978-1-4244-9144-5

"IT Service Management
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desk application de Kriegsman®, en el cual se describe con detalle la
implementacion de una aplicacién de mesa de ayuda basado en estructura de
casos donde se muestra una clara comparacion de las practicas utilizadas en
aguellos modelos de Help Desk basados en texto (acceso de informacion por
palabras claves en consultas directas, basadas en trazabilidad) y en aquellos
basados en reglas (estructurados en la busqueda de informacién relevante de
llamadas especificas dentro de conjuntos estructurados); permitiendo tener

modelos mas eficientes de gestion.

En la misma linea del anterior trabajo, aparece el denominado Case-Based Help
Desk System with Diagrammatic Interface de Kitamura® el cual aporta un método
de solucién para aplicacion en espacios de gran escala (plantas industriales
indican los autores del mismo), basado en el uso de diagramas jerarquicos;
ayudando a los operadores del sistema a tener resultados mas rapidos con
menores consumo de recursos. Dicho trabajo ilustra de forma especifica los
diferentes niveles de atencion, las plataformas visuales para casos y el redso de

soluciones a nuevos requerimientos basados en experiencias anteriores.

En concordancia con estos trabajos se presenta un conjunto de experiencia donde
los help desk se optimizan para la operacion en entorno WEB; como es el caso
Design of an Intelligent Web-Based Help Desk System, presentado por Thurman™®

o el trabajo denominado ExpertGuide for Help Desks - An Intelligent Information

® KRIEGSMAN, M., y BARLETTA, R. Building a case-based help desk application. IEEE Expert,
1997. p.18-26.

® KITAMURA, M., y NAKATANI, Y. Case-Based Help Desk System with Diagrammatic Interface.
Systems, Man, and Cybernetics, 1998. IEEE International Conference on. p.1272-1277.
YTHURMAN, D., TRACY, J., y MITCHELL, C. Design of an intelligent Web- Based Help Desk
System. Systems, Man, and Cybernetics, 1997. Computational Cyberneticsnd Simulation. IEEE
International Conference on. p. 2198 - 2203.
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Retrieval System for WWW Pages desarrollado por Nihei''. En el primero de
estos, se describe ampliamente el concepto de la automatizacion de las mesas de
ayuda, ofreciendo asistencia a través del acceso a la red Internet. En dicho trabajo
también se explora el uso del modelo basado en casos y los modelos cognitivos
para crear sistemas “inteligentes”; destacando las estructuras de Autohelp en
aplicaciones reales. Por otra parte, el trabajo de Nihei ilustra un sistema de
recuperacion de informacion implementado por applets en lenguaje Java
ejecutable en los browser de navegacion en la Web; permitiendo ser una funcién
guia para los usuarios a través de diagnosticos, sugerencias de preguntan y
respuestas adecuadas, validando estos resultados con la satisfaccion del cliente.

Un aporte mas reciente es el socializado por la Universidad de Beijing vy
presentado por los investigadores Yunfend-Junde'? en el trabajo denominado The
Design and Implementation of Internet Call Center; el cual presenta un ejemplo de
implementacion completo de un Call Center, junto a mesa de ayuda, enfocada a
los servicios de correos de Beijing-China. Este articulo, asi como la experiencia
mostrada por Yongbeom-Kim'3, resaltan la importancia de considerar la creciente
complejidad de las TI, los frecuentes cambios y actualizaciones a las nuevas
tecnologias han hecho el desarrollo de un servicio de asistencia efectiva reto. El
objetivo principal de estos trabajos fue investigar el efecto de distintos medios de
comunicaciéon en la satisfaccion de los usuarios finales de las funciones de help
desk, evidenciando que los medios de comunicacion electronicos se combinan y

adecuadamente utilizar con los sistemas convencionales basados en los medios

11

NIHEI, K., TOMIZAWA, N., y SHIBATA, A. Expert Guide for Help Desks- An Ingelligent
Information Retrival system for WWW pages. Database and Expert Systems Applications, 1998.
Proceedings. Ninth International Workshop on. p. 938-942.

2 YUNFENG, D., y JUNDE, S. The design and implementation of Internet call center. 2010.
Communication Technology Proceedings. WCC-ICCT 2010 International Conference. p. 106-108.

B LEE, Z., KIM, Y., & LEE, S. The influecen of media choice on help desk performance perception.
2001. p. 7-12.
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de comunicacibn humana, una mayor satisfacciéon del usuario final se puede

lograr.

Finalmente, en el contexto de los ultimos tres afios, se presentan dos trabajos de
gran relevancia para el proyecto. El primero de estos el mostrado por Wang, que
en 2010 presentaba los resultados asociados a la implementacion del marco de
referencia ITIL a un proceso especifico de soporte de servicio y mesa de ayuda.
De esta referencia es posible obtener una reflexion interesante y fundamental para
el presente proyecto y es la siguiente: “Los disefios para la administracion de
incidentes son muy variados, pero la definicion de los estados de los incidentes y
la responsabilidad de los roles es generalmente vago y ambiguo” (Wang, Song,
Liu, Luo, & XinHua, 2010). El otro trabajo destacado, y de alta relevancia para la
definicion de la necesidad del proyecto, muestra la implementacién de modelos
basados en estructura ITSM, el cual es mostrado por Liang-Baozhang; donde se
enfatiza en la importancia del concepto de la computacién social y su aporte a los

sistemas de mesas de servicio.

4.3 MARCO CONCEPTUAL

4.3.1 Gestion de larelacion con los clientes

Las empresas luchan por conservar una relaciéon estrecha con los clientes tratando
de saber sus gustos, conductas, inquietudes y necesidades para mejorar la

funcidén comercial.

“WANG, QIAN, JUNDE SONG, LIANRU LIU, XIAOGIANG LUO, y E. XINHUA. Building IT-based
Incident Management Platform. Pervasive Computing and Applications (ICPCA), 2010 5th
International Conference on. 2010. p. 359-364. ISBN: 978-1-4244-9144-5.
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La gestion de la relacion con los clientes también llamada Customer Relationship
Management (CRM) es una filosofia de servicio corporativo que busca anticipar
las necesidades de los clientes existentes y potenciales, apoyado en la tecnologia

y en las relaciones con los consumidores™.

Lo méas importante para una empresa a nivel macro son sus clientes, sus
empleados, sus socios, sus canales de distribucién y sus proveedores y a nivel

micro el efectivo, las cuentas por cobrar, los inventarios, sus equipos y sus ventas.

Figura 1. Procesos de la Gestion de Relaciones con el Cliente

Fuente: PRIETO HERRERA, JORGE ELIECER. El servicio en accion: la Gnica forma de ganar

todos.

* PRIETO HERRERA, JORGE ELIECER. El servicio en accién: la tnica forma de ganar todos.
Bogota: Ecoe Ediciones, 2005. 9 p.
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4.3.2 Call center

El Call Center o centro de llamadas es uno de los componentes mas importantes
de la CRM y a veces es descuidado en las empresas, siendo el punto inicial de

contacto que tiene el cliente con la empresa.

Para que exista un funcionamiento eficiente del Call Center se requiere como
minimo: Centralizar la informacion de los otros departamentos, un Sistema de
registro de llamadas recibidas, Adaptar la informacion en informacion util,
Compatrtir los datos con las diferentes areas de la empresa, Generar mejoras en la
gestién del contacto con el cliente y Realizar una permanente evaluacion del

sistema a nivel integral™®.

4.3.3 Concepto general de help desk y su uso

La Mesa de Soporte tiene por objetivo brindar en una primera instancia el soporte
técnico necesario, que permita dar una solucibn en el menor tiempo posible.
Adicionalmente ofrece la garantia de que no se olvidara ninguna solicitud

mediante la gestidn, coordinacion y resolucién de incidencias.

Para el uso de una Mesa de Soporte, el especialista atiende los reportes de las
multiples fuentes que llegan a la bandeja de entrada mediante la generacion de
tickets. Los tickets se atienden conforme al nivel de gravedad de los incidentes

presentes.

El usuario al hacer su reporte en la aplicacion le permite visualizar los diferentes
problemas relacionados con tan solo escribir una palabra enfocada a la falla que

presente el equipo, con la finalidad de notificar de manera correcta al especialista,

8 1bid.
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cada vez que él realiza una actividad o la finalice, se notifica las acciones que se

estan llevando a cabo para la solucion del requerimiento.

4.3.4 Service desk’

El Service Desk es un medio por el cual clientes y usuarios acceden a todos los
servicios Tl ofrecidos por la organizacion, a través de la consolidacion de los

procesos de negocio.

Actualmente las herramientas que administran una mesa de servicios con capaces
de clasificar y distribuir las fallas y requerimientos de los usuarios para ser
atendidas y generando reportes historicos, estas herramientas hoy en dia permiten
al especialista interaccionar en tiempo real para reportar, diagnosticar y resolver
problemas de manera remota sin importar la ubicacion organizacional del usuario,

en caso de no ser necesaria la atencion personal.

e Criterios de seleccién de una mesa de servicios. Existen diferentes criterios
para seleccionar una mesa de servicio, los siguientes aspectos son necesarios

para la seleccion de una Service Desk:

1. Los planesy entregas que tiene el negocio.

2. El profesionalismo y las capacidades que tiene la organizacion.

3. Los costos y el presupuesto.

4. Calidad y niveles de la articulacion de la gestidn que se requieren.

5. Naturaleza del negocio y el tamafio de la organizacién.

" ESPINOZA, R., y SOCASI, V. Analisis y Disefio del Service Desk Basado en ITIL V3 para
Quiotoeduca.net. 2011. Sangolqui.
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6. Estructura de la organizacion.

7. Numero, rango Yy tipo de aplicaciones a soportar.

8. Necesidades del negocio en general.

9. Cantidad de empleados.

10. Volumen actual de las llamadas.

11. Numero, rango Y tipo de tecnologia que se debe soportar.

12. Identificar el nivel de habilidad no solo de los clientes y empleados sino

también de los usuarios.

e Perfil de la mesa de servicio. La mesa de servicios debe cumplir con las

siguientes caracteristicas:
1. Los servicios que se presten deben ser orientados al cliente.

2. Debe estar capacitado en la atencion al usuario y al cliente (relaciones

interpersonales).
3. Debe conocer diferentes idiomas.

4. Entender los objetivos que plantea el negocio y tener la capacidad de tomar

las decisiones mas adecuadas para conseguirlos.
5. Tener la capacidad de entender y aceptar las siguientes variables.

6. El servicio que se preste a diario debe ser de calidad, debiendo

implementarse técnicas para mejorarlo.
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7. Utilizar un vocabulario adecuado y de facil comprension para el cliente y el

usuario.

8. Debe conocer las diferentes tecnologias utilizadas en la organizacion y de

las herramientas de gestion del conocimiento.

9. Implementar un sistema avanzado en telefonia y utilizacion del correo

electrénico.

e Control de la mesa de servicio. El control de una mesa de servicio se mide a
través de la satisfaccion del cliente, aunque esta no sea responsabilidad Unica
de la mesa. Las medidas deben estar plenamente identificadas para que midan
el rendimiento de la mesa de servicio y la percepcidn que tienen los usuarios de

este.

La extension de Service Desk se realiza mediante la introduccion de las
comunicaciones de convergencia, para proporcionar una plataforma perfecta de
acceso a los servicios a los wusuarios finales, ITSP personal y CSR
(Representantes de Servicio del Cliente), y otros especialistas en TI.

4.35 ITSM en un service desk

La Gestion de Servicio de Tl nace de la necesidad de adoptar una estructura mas
plana y flexible que las tradicionales organizaciones jerarquicas para responder
efectivamente a los rapidos cambios del mercado. Es una disciplina de gestién
basada en procesos horizontales disefiados para facilitar una metodologia
orientada al cliente, mejorando considerablemente la alineacion entre la

organizacion de Tl (Proveedora de Servicios de TI) y los clientes (usuarios
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responsables del uso de estos servicios para el cumplimiento de los objetivos del
negocio) poniendo énfasis en los beneficios que puede percibir el cliente final*®.

La Convergencia de la Comunicacién es un servicio combinado, que ofrece
servicio de comunicacién sin fisuras a los usuarios que acceden a través de

Internet de mensajeria instantanea, SMS, VolP, video o correo electrénico.

En la Figura 2 se presenta el servicio de comunicaciones convergente donde se
utilizan los recursos subyacentes NGN, dentro de un sistema de gestion de
servicios, el cual posee los siguientes beneficios:

1. Facilitar el acceso uniforme, transparente a los distintos usuarios, para
garantizar la entrega expresa de las solicitudes de servicio y mejorar la

experiencia de comunicacion entre los usuarios y el personal de Tl virtual.

2. Los usuarios y ITSPs (Proveedores del Servicio IT) podrian adoptar diferentes
paquetes de convergencia de servicios de comunicaciones para satisfacer sus

necesidades especificas de comunicacion, para optimizar los costos del SD.

3. Los servicios de Tl de los clientes facilmente se podria proporcionar a través del
servicio de comunicacion convergente y la calidad del servicio unificado podria

asegurarse a los usuarios con diferentes métodos de acceso.

Figura 2. Modelo de Referencia ITSM con Service Desk

'8 CESPEDES, V. Gestién de Servicios Tl - Prezi. 2012.
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Fuente: WENG, LIANG y BAOZHANG WENG. Enterprise ITSM implementation model under

social computing mode.

4.3.6 Reglamentacion internacional para gestion de servicios de Tl

Como resulta de interés para la mejor practica de la gestidén de los servicios de TI,
los estandares y modelos de gobierno han crecido durante los dltimos afios,
suscitando muchas preguntas entre la comunidad de TI. Existen dudas sobre lo
que las diferentes aproximaciones intentan conseguir; cOmo encajan unas con
otras, si es posible; y qué formacion y cualificacién es “la mejor”. Este caso es
particularmente frecuente respecto a los tres enfoques preponderantes en la
gestion del servicio, ITIL, COBIT* e ISO/IEC 20000, y sobre todo cual es el
enfoque existente de cada uno, asi como qué beneficios presentan para individuos

y empresas. A continuacion se presenta la funcion de cada modelo.

% Control Objectives for Information Systems and related Technology
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e ITIL: es un marco de trabajo personalizable de la mejor practica de la gestion
de servicios TI, el cual aporta una descripcion detallada de un numero
considerable de préacticas Tl y listas de prueba delicadas, modelos de tareas y

procesos que cualquier empresa Tl que se pueden aplicar a sus necesidades.

ITIL fue creado y publicado originalmente por el gobierno britanica en los
altimos afos de la década de los ochenta y ha sido revisado y publicado
nuevamente dos veces desde entonces. La ultima version (V.3) fue publicada
en el 2007 y estd reconocida a nivel internacional como mejor préctica. El
enfoque del ciclo de vida del servicio ITIL V.3 se compone de cinco fases
concebidas como una rueda (Figura 3). En el centro se encuentra la estrategia
del servicio, con el disefio del servicio, la transicién y la operacion como las
fases giratorias del ciclo de vida y anclados por la mejora continua del servicio.
Cada fase ejerce influencia sobre las otras como toma impulso de ellas. Esta
continua actividad de verificaciones y balances asegura que, las empresas
necesitan cambios, el servicio pueda adaptarse y responder efectivamente ante

ellos.

Figura 3. Ciclo de Vida del Servicio
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ML V3

Fuente: BON, J. V., DE JONG, A., KOLTHOF, A., PIEPER, M., TJASSING, R., ANNELIES, V., y
otros. Service Operation Based on ITIL V3: A Management Guide (5a. ed.).

e COBIT: Los objetivos de control para tecnologia de informacién y tecnologias
relacionadas es un gobierno de marco de trabajo ti y un conjunto de
herramientas de soporte que permite a los gestores cubrir el hueco entre los

requisitos de control, los asuntos técnicos y los riesgos empresariales.

COBIT permite una clara politica de desarrollo y buenas préacticas para el
control de Tl en toda la empresa. Ademas, enfatiza la complicidad regulatoria,
ayuda a las empresas a incrementar el valor alcanzado por TI, permite la
alineacion y simplifica la implementacion del marco de trabajo el cual es
internacional y unificado que integra todas las principales mejores practicas y
estandares como ITIL, CMMI?® e ISO/IEC 20000 e ISO 17799. COBIT es

20 Capability Maturity Model Integration
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producto de 15 afios de investigacion y cooperacion entre Tl global y los

expertos empresariales.

Es importante reconocer a COBIT como una hoja de ruta de gobernabilidad de
Tl (Ver
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Figura 4), donde se observa un conjunto de herramientas que se asegura de
gue funciona eficazmente, proporcionando un lenguaje comudn para comunicar
las metas, los objetivos y los resultados esperados para todos los interesados.
Se basa, e integra, los estandares industriales y buenas practicas en una
alineacion estratégica de Tl con los objetivos empresariales, valor de la
prestacion de servicios y nuevos proyectos, gestion del riesgo, gestion de los

recursos y unas medidas del desempefio.
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Figura 4. COBIT 5.0 Framework

Processes for Governance of Enterprise IT

, Service & Suppont...

o W DO
S O O

Processes for Management of Enterprise IT

Fuente: ISACA. COBIT 5: Process Reference Guide Exposure Draft.

e |ISO/IEC 20000: Es un estandar internacional que en principio se centraba en la
calidad de la gestion de servicios de TIl. Provee las bases para satisfacer los
requisitos empresariales y los de los clientes, los requisitos reguladores,

aumenta la satisfaccion del cliente y persigue la mejora continua.

En la actualidad, este estandar consiste en cuatro partes completas y una en

desarrollo:

— Parte 1- Un numero de controles mandatorios, “obligaciones” que el

proveedor de servicios Tl debe llevar a cabo para lograr la certificacion.
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— Parte 2- Consejo y guia sobre lo que el proveedor de servicios Tl “deberia”

llevar a cabo para conseguir las “obligaciones” de la Parte2.

— Parte 3- Consejos préacticos sobre oportunidades de la gestion del servicio, la
aplicabilidad de la Parte 1 al proveedor de servicios y consejos sobre la

evaluacion de conformidad.
— Parte 4- Un Modelo de Referencia del Proceso (en desarrollo).

— Parte 5- Un plan ejemplar de implementacién que sirve de guia para los
proveedores de servicios sobre como implementar un sistema de gestion de

servicios para satisfacer los requisitos de la Parte 1.

Figura 5. Sistema de Gestion de ISO/IEC 20000

ISO/IEC 20000

SISTEMA DE GESTION

PLANEANDO E IMPLEMENTANDO DE LA GESTION DEL SERVICIO

PLANEANDO E IMPLEMENTANDO NUEVOS/CAMBIOS SERVICIOS

PROCESOS DE ENTREGA DE SERVICIO
Gestion de niveles de servicio
Reportes de servicio GESTION DE LA SEGURIDAD
DE LA INFORMACION
Presupuestando y
contabilizandolos servicios de TI

GESTION DE LA CAPACIDAD
Gestion de la continuidad y
la disponibilidad del servicio

PROCESOS DE CONTROL
Gestion de las configuraciones
Gestion de Cambios

PROCESOS DE LIBERACION PROCESOS DE RESOLUCION PROCESOS DE RELACIONES
Gestion de Liberaciones Gestién de incidentes Gestion de relaciones del
Gestion de problemas negocio
Gestion de proveedores
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Fuente: REDWOOD, QUINT WELLINGTON. Informe mundial sobre la evolucién de la norma
ISO 200007,

4.4  Niveles de madurez de implantacion y de apropiacion tecnolégica

La funcion de las Tecnologias de la Informacion (Tl) de una organizacion ha
cambiado con el paso del tiempo junto a los avances de la ciencia y tecnologia. La
asociacidon mas comun dentro de una empresa frente al equipo de Tl era que la
divisién de TI solo tenia la funcién de soporte, en donde solo se buscaba que se
“arreglaran” dafios en la conectividad o en los computadores, siempre
considerando que los encargados hacian parte de un grupo aislado, el cual, no
influia en el CORE de la empresa. Sin embargo, esa concepciéon migra dando
paso al hecho que la mayor parte de la inversion en infraestructura y nuevas
aplicaciones de Tl abarcan lineas y funciones del negocio. Algunas organizaciones

incluso llegan a integrar a socios y clientes en sus procesos internos.

Es por esto que se hace fundamental y critico para el éxito y la supervivencia de
las organizaciones la administracion efectiva de la informacion y de las TI
relacionadas. En la actualidad, se requiere que la informacién se transmita de
manera inmediata superando las restricciones de tiempo, distancia y velocidad y

gue sea entregada a su destino de manera confiable.

Para muchas organizaciones, los datos, la informacién y la tecnologia que la
soporta, representan los activos mas valiosos de la empresa. Es mas, en muchas

empresas se invierte gran cantidad de dinero en proyectos de gerencia de Tl que

! Redwood, Quint Wellington. “Informe mundial sobre la evolucién de la norma ISO 20000”. 2011.
Fecha de revision: 9 de Septiembre de 2012. Disponible en:
<http://www.muycomputerpro.com/2011/07/04/informe-mundial-evolucion-iso-20000/>.
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permite incrementar la oferta de servicios de Tl proporcionados por la empresa.
Todos estos proyectos estan enfocados a que los servicios incrementos los
estandares de calidad, mejoren la funcionalidad, exista una disminucion de los

tiempos de entrega y por supuesto que pueda lograrse disminuir los costos.

Hoy el sector de Tl de la empresa cambia de rol, en el cual se adopta la tecnologia
como un arma competitiva. Es decir, que la divisidon de Tl de una empresa toma
una gran participacion dentro de la empresa, identificando las necesidades de la

organizacién y proyectando las mejoras necesarias para suplirlas.

Existen grandes cambios dentro de las divisiones de Tl de las empresas, en los
que se destaca el trabajo de las divisiones en el estudio de los riesgos
relacionados con TI. Esto se fundamenta en el hecho que es necesario adoptar un
gobierno de TI (Partner, 2013) en el que se creen procesos los cuales ayuden a la
gerencia de la empresa a alcanzar los objetivos y afiadir valor mientras se
equilibran los riesgos. Todo este trabajo estda enfocado principalmente en la
creacion de una planeacion estratégica de Tl que permita a la organizaciéon
mantener la prestacion de servicios pero que a su vez implemente las estrategias
necesarias para sus proyectos y actividades futuras. Adicionalmente, el gobierno
de TI integra e institucionaliza buenas practicas de planificacién y organizacion,
ademas hace esfuerzos en mejorar la adquisicion, soporte e implementacion en la
entrega de servicios, y monitoriza el rendimiento de Tl para asegurar que todos los
datos compartidos de la empresa y las tecnologias relacionadas soporten sus
objetivos del negocio. Aqui es importante reconocer la incorporacion de la mesa
de servicio, mediante el uso de las buenas practicas, la cual se considera una
herramienta de apoyo para la toma de decisiones organizacionales en términos

tecnoldgicos dentro de una empresa e institucion.
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Toda la gestion y gobierno de Tl debe ser analizado continuamente para asi poder
determinar el nivel de madurez tecnoldgica de una empresa, el cual permita medir
el avance, progreso, cambios, soluciones y retos que puedan cuantificarse y asi

determinar la capacidad de las organizaciones en el campo tecnolégico.

En general las empresas del sector de Tl deben cumplir con importantes objetivos,

dentro de los que se encuentran:

e Proponer soluciones que se ajusten a plazos y presupuestos requeridos

e Utilizar las herramientas tecnoldgicas para aumentar el valor estratégico y
operacional a una empresa

e Mejorar la eficiencia y productividad general desde el uso adecuado de la
tecnologia.

e Determinar, evaluar y administrar los riesgos inherentes a la Tl

Dada la incidencia que la TI tiene en la empresa moderna, la falla en alcanzar
alguno de estos objetivos puede reflejarse en pérdidas econémicas, de imagen y
comerciales para las empresas. Esto debe lograrse ademas asegurando el retorno
de la inversién en Tl y el control de la direcciéon sobre la funcion del area de TI.
Dado que gobierno de Tl se define como “la forma en que las personas a cargo de
la direccion de una empresa consideran a Tl en la supervision, control y
administracién de la organizaciéon”?; se puede evidenciar que el cumplimiento de
los objetivos previamente descritos esta ligado con la necesidad de alinear todo el

equipo, objetivos y propuestas de Tl con los objetivos de negocio de la compafiia.

22 SRL, KIT Ingenieria Electrénica. KIT Ingenieria Electronica. 2013. Fecha de revisién: Octubre de
2013. Disponible en: http://www.kit.com.ar/boletines-a.php?id=0000027.
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Es por esto que las empresas aplican modelos exitosos en gestion y gobierno de
Tl a organizaciones de servicios, las cuales pueden beneficiarse obteniendo
mayor satisfaccion de sus clientes internos y externos, optimizacion de tiempos de
servicio, menores costos, mejor disponibilidad de servicio y mayor valor global de

los servicios técnicos y de administracion.

En la bibliografia revisada para la creacion de este documento se evidencia la
existencia de diversos modelos de madurez que pretenden indicar el estado de
los procesos o servicios. Los niveles de madurez pueden medir diversos sectores,
gue para el caso especial de este documento, se centra en la evaluacion de los
aspectos tecnolégicos de la empresa y por lo tanto de la madurez de los mismos.
Uno de los modelos que presenta mayor claridad en la determinacion de los
niveles es el modelo CMMI?® el cual, proporciona un marco para la mejora de
procesos de produccion de servicios y productos, mejora en la prestacion de
servicios informaticos, en particular en las organizaciones o areas de Tecnologia
de la Informacién responsables de sustentar las operaciones de sus empresas. El
modelo CMMI indica que los procesos incluidos en las empresas para para definir
un camino de mejora se caracteriza por contar con niveles de madurez, que le
permitiran evaluar el estado real de la empresa en diversos aspectos. EI modelo
afirma que “alcanzar cada nivel de madurez asegura que se ha establecido un
fundamento adecuado para el siguiente nivel de madurez, lo que permite una

mejora incremental y duradera.”**

El modelo presenta una escala de madurez de seis niveles y multiples areas de

23 Formulado por el Software Engineering Institute de la Universidad de Carnegie Mellon.
**CHRISSIS, MARY BETH, MIKE KONRAD y SANDY SHRUM. Guia para la integracién de
procesos y la mejora de productos. Pearson Educacion. 2009.
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procesos, cada una con préacticas y objetivos determinados. Cada uno de estos
niveles de madurez esta asociado con la capacidad de implementacién y pueden
agruparse como se presenta en la jError! No se encuentra el origen de la

referencia..
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Tabla 1. Nivel de Capacidad — Implementacién

Un “proceso incompleto” es un proceso que, o bien no se ejecuta, o se ejecuta
parcialmente. Al menos una de las metas especificas del area de proceso no se
satisface y no existen metas genéricas para ese nivel, ya que no hay ninguna razén para
institucionalizar un proceso ejecutado parcialmente.

Un proceso realizado es un proceso que satisface las metas especificas del area de
proceso. Soporta y permite el trabajo necesario para producir los productos del trabajo.
Aunque el nivel de capacidad 1 da como resultado mejoras importantes, esas mejoras
pueden perderse en el tiempo si no se institucionalizan.

Un proceso gestionado es un proceso realizado (nivel de capacidad 1) que tiene la
infraestructura basica dispuesta para soportar el proceso. Se planifica y ejecuta de
acuerdo a politicas; emplea personal con habilidades; tiene los recursos adecuados para
producir resultados controlados; involucra a las partes interesadas relevantes; se
monitoriza, controla y revisa; y se evalla la adherencia a su descripcion de proceso. La
disciplina de proceso reflejada por el nivel de capacidad 2 ayuda a asegurar que las
practicas existentes se mantienen durante tiempos de estrés

Un proceso definido es un proceso gestionado (nivel de capacidad 2) que se adapta a
partir del conjunto de procesos estandar de la organizacién, de acuerdo a las guias de
adaptacion de la organizacion, y contribuye a los activos de proceso de la organizacién
con productos del trabajo, medidas e informacién adicional de mejora de procesos.

Un proceso gestionado cuantitativamente es un proceso definido (nivel de capacidad 3)
qgue se controla utilizando técnicas estadisticas y otras técnicas cuantitativas. Se
establecen los objetivos cuantitativos de calidad y de ejecuciéon del proceso, y se utilizan
como criterios para gestionar el proceso. Se comprende la calidad y el rendimiento del
proceso en términos estadisticos y se gestionan a lo largo de la vida del proceso.

0 Incompleto

1 Realizado

2 Gestionado

3 Definido
Gestionado

4 .

cuantitativamente
5 En optimizacién

Un proceso en optimizacién es un proceso gestionado cuantitativamente (nivel de
capacidad 4) que se mejora en base a una comprensién de las causas comunes de
variacion inherentes al proceso. El enfoque de un proceso en optimizacion es mejorar
continuamente el rango de la ejecucion del proceso mediante mejoras, tanto
incrementales como innovadoras

Fuente: CHRISSIS, MARY BETH, MIKE KONRAD y SANDY SHRUM. Guia para la integracion

de procesos y la mejora de productos25

Asociado a los niveles de madurez presentados anteriormente, existe un nivel de

Madurez dedicado especificamente a la madurez digital. Este modelo se plantea

como un “camino de mejora que permite evaluar el grado de digitalizaciéon de los

procesos de negocio de la empresa y guiarla en la implantacion progresiva de las

TIC potenciando, de esta forma, su utilizacion”?. En la definicion de los niveles de

% Ibid.

%% Consejeria de Industria, Innovacién y Empleo. ADER. 2013. Fecha de revision: 28 de octubre de

2013. Disponible en:

madurez-digital/

http://www.ader.es/servicios/tecnologias-de-la-informacion/modelo-de-
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madurez se busca que ellos estén enmarcados en un modelo que garantice que

sea e caracter general, flexible, mensurable, gradual, sélido y pablico®.

Especificamente el modelo de madurez tecnolégica evalla la implantacion de

soluciones TIC en 4 areas claves de la empresa:

e Sistemas y tecnologia
e Procesos
e Productos y servicios

e Seguridad de la informacion
Dentro de cada area se consideran 3 sub-areas

¢ Infraestructura o equipamiento
e Procedimiento o buenas practicas

e Conocimiento o formacion de los empleados

Estas areas y sub-areas dentro de este modelo pueden clasificarse en 5 niveles
progresivos de complejidad presentados en la jError! No se encuentra el origen de

la referencia.:

2" INVESTIGACION, E. J. Gobierno Vasco. Modelo de Madurez Tecnoldgica de Centro Educativo.
Gobierno Vasco. 2011.
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Tabla 2. Niveles progresivos de complejidad

La empresa dispone de sistemas y tecnologia basicos, fundamentalmente
ordenadores y aplicaciones ofimaticas. Las comunicaciones se realizan por
medio de tecnologias clasicas (teléfono, fax, correo tradicional). Las
actividades comerciales, de administracion y gestién hacen uso de estas
tecnologias basicas

Las acciones de este nivel giran en torno a la conexién entre sistemas (red
de &rea local, Internet y uso del correo electrénico) y de la proteccion de los
sistemas de informacién de los riesgos que surgen de estar interconectados

La empresa se hace visible a través de Internet para ofrecer sus productos y
servicios a través de su propia web. Se empieza a hacer uso de los accesos
remotos a través de conexiones seguras

La relacion de la empresa con el cliente se intensifica a través de Internet
ofreciéndose los servicios de tienda virtual. Los sistemas de gestion y
aplicaciones de software especificas se integran internamente,
encaminandose a la consecucion de un sistema de gestion integral, asi
COmo, con operaciones externas.

1 Basico

2 Conectividad

3 Visibilidad

4 Integracion

5 Interoperabilidad

La empresa se caracteriza por tener automatizada la relacién con las
entidades externas (proveedores, distribuidores, clientes, socios). Todos los
procesos de la cadena de valor se gestionan de forma integrada y en tiempo
real

Fuente: SANTIAGO, MARIA, ESTHER BOTHO y JOSE SANCHEZ. Metodologia para la
implementacién de uso de las TIC's como sistemas promotores de la competitividad en
empresas hoteleras del Municipio de Imiquilpan, Hidalgo. SRL, KIT Ingenieria Electrénica®®.

% SRL, KIT Ingenieria Electronica. 2013. Fecha de revision: Octubre de 2013. Disponible en:
http://www.kit.com.ar/boletines-a.php?id=0000027
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5. DETERMINACION DE NIVELES DE MADUREZ DE IMPLANTACION Y DE
APROPIACION TECNOLOGICA DENTRO DE UNA EMPRESA

A patrtir del concepto de nivel de madurez expuesto en el numeral 4.4, se identifica
que en toda empresa puede evaluarse qué tan desarrollados se encuentran los
procesos Yy la forma como se presta un servicio o se entrega un producto a un
cliente. Para medir el nivel de madurez de la empresa se requiere tener acceso a
informacion sensible que deja en evidencia el estado real de departamentos
internos de funcionamiento critico para la organizacibn como es el caso del
departamento de TI. Para el desarrollo de este proyecto, el estudio acerca de los
niveles de madurez se realiz6 especificamente en el sector de desarrollo
tecnoldgico, el cual se enfoca en la capacidad de la empresa para el desarrollo de
habilidades con el fin de innovar sus productos, procesos o servicios. El desarrollo
tecnologico exige que se realicen procesos sistematicos que concluyan en
generacion oportuna de mejoras e innovaciones que la empresa necesita para
competir en sus mercados. El desarrollo tecnolégico busca incrementar la
productividad y disminuir los costos de tal manera que permita aumentar la

posicion competitiva de la empresa.

Teniendo en cuenta los conceptos presentados previamente, se identifica que las
mejoras asociadas a la competitividad y la innovacion en las empresas involucran
procesos internos de las empresas en donde se requiere incrementar
la inversion en actividades de investigacion y desarrollo, gestion tecnoldgica,

formacion de personal, servicios tecnoldgicos y sistemas de calidad necesarios.
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Investigacion y Desarrollo: Cuando una empresa invierte en investigacion
y desarrollo tecnoldgico los procesos de creacion y renovacion de sus
productos, procesos Yy servicios se acelera considerablemente. Estos
avances en investigacion y desarrollo repercute en el aumento de los
margenes de ganancia, dado que cuando una empresa es innovadora y sus
investigaciones generan produccion significativa, se crea un efecto

adecuado en el mercado y se pueden llegar a concretar nuevos negocios.

Gestion Tecnologica: Dentro de una empresa es fundamental generar
procesos que permitan manejar adecuadamente los recursos tecnoldgicos.
Dentro de estos procesos se incluyen aspectos como la administracion de
los recursos tecnoldgicos, la evaluacién, adquisicion y desarrollo de
tecnologias dentro de la empresa, programas de capacitacion para los
trabajados en tépicos asociados a la administracion y gestion tecnoldgica,
la inversién en infraestructura que soporte los nuevos productos y servicios
gue aumenten la competitividad y la innovacién tecnoldgica de la empresa y

el uso de herramientas de diagndstico y administracion de la tecnologia.

Servicios Cientificos y Tecnoldgicos: Las empresas pueden poner al
servicio de la comunidad servicios cientificos y tecnoldgicos con los que ya
cuenta la empresa con el fin de aumentar recursos que le permita financiar
la infraestructura y soportar procesos de innovacién. Se puede utilizar
esquemas de cooperacion entre empresas (institucionesy centros de
investigacién) que permita la utilizacién conjunta de recursos que lleven a la

consecucion de objetivos comunes.

Sistemas de Calidad: Herramientas usadas en las empresas para
establecer sistemas de administracion por tecnologia. Se busca eliminar o
por lo menos disminuir la mayor cantidad de riesgos enfocandose en la

consigna de "cero defectos" garantizando la satisfaccibn de las
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necesidades de los clientes tanto internos como externos, optimizando

procesos, aumentando las ganancias y usando racionadamente los

recursos con los que se cuenta®.

Estos elementos se asocian a 3 recursos fundamentales que deben cumplirse en
cada nivel de madurez para poder avalarse. Estos recursos son: infraestructuras,
recursos humanos y comunicaciones. En la Tabla 3, Tabla 4 y Tabla 5 que se
encuentran a continuacion se presenta la relacion de cada uno de los Recursos

mencionados anteriormente con los niveles de madurez indicados.

Tabla 3. Determinacion del nivel de madurez segun la infraestructura presente en la empresa

Un punto con Internet
salida a Internet | inalambrico para
Red local + en todos los uso de personal
Acceso Red de area local | espacios para administrativo,
Internet personal investigacion,
administrativos y docentes y
docente estudiantes
Personal
El centroy la e . . .
administrativoy | Estudiantes tiene
estructura .
Correo L Docentes tiene cuenta de correo
- directiva tienen z
electronico cuenta de correo cuenta de correo electrénico
institucional electrénico institucional.
institucional.
Existe una base
de datos digital .
. 9 . Uso de médulo o
actualizada que Existe una - Ampliacién de
L o web para gestion o
Gestion de cuenta con el aplicacion para la S ; servicios y
) . administrativa y
Intranet y registro de gestion P recursos WEB a
A 2 . académica de los :
Extranet directivos, administrativa y los integrantes
P profesores y
docentes y académica de la empresa
tutores.
personal
administrativo

) SANTIAGO, MARIA, ESTHER BOTHO, y JOSE SANCHEZ. Metodologia para la implementacién de uso de las
TIC's como sistemas promotores de la competitividad en empresas hoteleras del municipio de Imiquilpan,
Hidalgo. Fecha de Revisidon: Octubre de 2013.
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Todos los Pagina Web que La empresa
equipos poseen -~ es ac'ce5|ble alos cuenta con
un paquete Pagina Web ' diferentes Intranet y
ofimatico. integrantes de la Extranet activas
empresa.
Sistema de
Entorno de car;i_edtas Entorno virtual de | Entorno Web para
trabajo %mpa_rl o para aprendizaje para trabajo
colaborativo ministrativos, el alumnado colaborativo
docentes y
estudiantes

Fuente: INVESTIGACION, E. J. Gobierno Vasco. Modelo de Madurez Tecnoldgica de Centro

Educativo® y adaptacién de los autores.

Tabla 4. Determinacion del nivel de madurez segun los recursos presente en la empresa

Personal del Directivos y
administrativos Estudiantes
- departamento de ) .
Conocimient . tienen tienen
TIC tiene L S
os en TICS . conocimientos de | conocimientos de
conocimientos de TICylosusanen| TICy los usan
TIC y los usa y y
la empresa
Procesos
Mantenimie Contrato de Contrato de Equipo de Mejora en el completos
nto mantenimiento mantenimiento mantenimiento equipo de asociados al
empresa externa | empresa externa TIC interno mantenimiento mantenimiento
interno
Mejoras
e Organizacion de Mejoras en la Continua en los
s Planificacion 9 - joras €
Inventario basico ara la utilizacion la informacion y utilizacion y procesos de
Inventario de los recursos | P accesibilidad a | accesibilidad de utilizacion y
- o de los recursos o
informaticos . o recursos los recursos accesibilidad de
informaticos. . o . -
informaticos informaticos los recursos
informéaticos
Mejora en el plan | Mejora continua
Plan TIC Plan Basico de de adopcion de de plan de
TIC TICen la adopcion de TIC
empresa en la empresa

Fuente: INVESTIGACION, E. J. Gobierno Vasco. Modelo de Madurez Tecnolégica de Centro

Educativo® y adaptacién de los autores.

30 INVESTIGACION, E. J. Gobierno Vasco. Modelo de Madurez Tecnoldgica de Centro Educativo. Gobierno

Vasco. 2011.
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Tabla 5. Determinacién del nivel de madurez segln las comunicaciones presente en la
empresa

Acceso a la
documentacié
n

Documentacion
en formato
digital

Documentos de
caracter
institucional
disponible en
plataformas de
acceso a
directivos y
personal
autorizado

Documentos de
caracter
institucional
disponible en
plataformas de
acceso libre
controlado

Documentos de
caracter
institucional
disponible,
controlado y
socializado en
redes sociales

Comunicacién de
documentos de
interés general a
toda la
comunidad
educativa

Uso de correo
electrénico

Uso de correo
electrénico
para solicitar
informacion

Uso de correo
electrénico como
medio de
comunicacion

Uso de correo
electrénico para
envio de
comunicaciones
oficiales

Uso de correo
electrénico para
difundir
informacién de
caracter
institucional

Uso de redes
sociales

Existencia de
perfiles de
redes sociales
de la empresa

Uso de redes
sociales para
solicitar
informacion

Uso de redes
sociales como
medio de
comunicacion

Uso de redes
sociales para
envio de
comunicaciones
oficiales

Uso de redes
sociales para
difundir
informacién de
caracter
institucional

Fuente: INVESTIGACION, E. J. Gobierno Vasco. Modelo de Madurez Tecnoldgica de Centro

Educativo® y adaptacién de los autores.

Estos niveles de madurez permiten que se pueda identificar como se encuentra la

empresa, pues ¢De qué sirve saber las necesidades del cliente y el servicio que

necesita, si no lo puedo proporcionar?, o peor aun, ¢Para qué le sirve un servicio

si éste ha sido entregado en el momento no requerido? Estas preguntas validan la

necesidad de medir los niveles de madurez de implantacion y apropiacion

tecnolégica en las empresas mediante instrumentos valorativos permitiendo

establecer grados de pertinencia dentro de las empresas y en especial en las

* Ibid.
2 |bid.
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instituciones de educacién que permitan establecer un panorama objetivo para la

toma de decisiones.

5.1

INSTRUMENTO DE MEDICION

Dentro de los pardmetros requeridos para la realizacion de un instrumento de

medicion se identifican principalmente cinco. El propdsito de estos requisitos es

facilitar la medicion de los principales elementos Tl de una empresa.

Los cinco requisitos béasicos se presentan a continuacion:

Que sea corto y simple: Se requiere que el instrumento adopte la
simplicidad con respecto al nUmero de preguntas y de igual manera que

sea de facil comprension.

Un instrumento muy largo y complejo es contraproducente dado que
pueden presentarse dificultades en el proceso de andlisis de los datos
obtenidos, en lo agobiante que pueda ser el instrumento o el alto costo que

se genere.

Que permite comparar con un valor de referencia: El instrumento de
medicion debe permitir la comparacion entre aquellos que ya hayan sido
empleados por diferentes empresas y que hayan entregado resultados
sobresalientes.

Que capture las particularidades de la empresa: El instrumento debe
capturar los rasgos que son unicos para el sano desarrollo de Tl en la

empresa. Se requiere que se pueda identificar los elementos que hacen
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gue una empresa aplique adecuadamente elementos Tl para sus clientes
internos - Externos

e Que sea flexible y adaptable: Se requiere que el instrumento sea flexible y
adaptable debido a que en las empresas el sector Tl se encuentra en un
ambiente que cambia rapidamente. Es indispensable que el instrumento se
adapte continuamente para que pueda identificar los avances, deficiencias
y mejoras de la empresa a lo largo del tiempo y durante la implementacion
de soluciones y herramientas tecnolégicas.

e Que utilice los recursos existentes: Se puede enfocar la busqueda de
datos de diferentes formas. Se usa la informacion con la que se cuenta en
la empresa para conformar el instrumento y asi entregar una informacion

mas adecuada para la empresa.

Teniendo en cuenta estos requisitos, se elige la encuesta como instrumento de
medicion, dado que la encuesta es un instrumento que cumple con los
requerimientos basicos y que permite tener informacién de los componentes de
una empresa de una manera rapida, confiable, adecuada y segura. Para la
realizacion de la encuesta se parte de la seleccién del método de muestreo. Se
requiere tener en cuenta el numero total de usuarios internos y externos,
categorizados en tres niveles, que para el caso especifico de la empresa donde se
aplica este proyecto, especificamente una instituciéon de educacién superior, se

requiere encuestar a estudiantes, docentes y administrativos.

El proceso de muestreo como método cientifico para poder llevar a cabo una
investigacién teniendo como resultado el conjunto de observaciones necesarias

para estudiar la distribucion de determinadas caracteristicas en la totalidad de una
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poblacion, a partir de la observacion de un subconjunto de una poblacion,

denominada muestra.

El muestreo debe procurar ser representativo y nos brinda la informacion en forma
mas oportuna, eficiente y exacta, eliminando con ello recurrir a encuestar a toda la
poblacion dentro de la Institucion. Asi, con esto se hace necesario definir los

siguientes términos:

e Poblacion: Conjunto de individuos o grupo de elementos comunes finito.
e Muestra de la poblacion: Subconjunto de elementos de esa poblacién.

¢ Elemento: Unidad individual que componen la poblacion.

Teniendo en cuenta todos estos elementos se procede a determinar los tipos de
muestreo. Existen diferentes criterios de clasificacion de los diferentes tipos de
muestreo, aunque en general pueden dividirse en dos grandes grupos: métodos

de muestreo probabilisticos y métodos de muestreo no probabilisticos.

e Muestreo Probabilistico: Esta caracterizado por el que cada elemento de
la poblacion tiene la misma probabilidad para ser seleccionado en la
muestra aplicando el principio de equiprobabilidad. Todo esto con lleva a
elegir una muestra al azar.

e Muestreo No Probabilistico: En general se seleccionan a los sujetos
siguiendo determinados criterios procurando, en la medida de lo posible,

que la muestra sea representativa>>.

Para el proceso de muestreo aplicado, se requiere de los siguientes pasos:

®¥ LEVIN, RICHARD |I. Estadistica para administradores. México: 2° ed. Prentice -Hall
Latinoamericana, 1988. Y KISH, LESLIE. Muestreo de encuestas. México,: 32 reimp, Trillas, 1982.
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5.1.1 Definir el tamafio de la muestra.

Al definir el tamafio de la muestra, se espera que ésta informacion sea
representativa, valida y confiable y al mismo tiempo nos represente un minimo
costo. Por lo tanto, el tamafio de la muestra estara delimitado por los objetivos del
estudio y las caracteristicas de la poblacion, ademas de los recursos y el tiempo
de que se dispone. Segun la poblacién con la que trabajaremos identificamos a
cada elemento de la poblacion en forma clara y precisa; por tal motivo en nuestro
caso de estudio la Institucién tiene un grupo finito de elementos comunes como
usuarios de las TIC dentro de los diferentes procesos educativos y se seleccion6
el Método de Muestreo Probabilistico.

5.1.2 Determinacion del Tamafno de la Muestra.

De acuerdo a la siguiente tabla, se determina el tamafio de la muestra a partir de

los niveles de confianza:

Tabla 6. Tabla de apoyo al calculo del tamafio de una muestra por niveles de confianza

CERTEZA 95% 94% 93% 92% 91% 90% 80% 62,27% | 50%
z 1,96 1,88 1,81 1,75 1,69 1,65 1,28 1 0,6745
z 3,84 3,53 3,28 3,06 2,86 2,72 1,64 1,00 0,45
E 0,05 0,06 0,07 0,08 0,09 0,10 0,20 0,38 0,50
e’ 0,0025 |0,0036 |0,0049 |0,0064 |0,0081 |0,01 0,04 0,1424 ]0,25

Fuente: Gravetter, Frederick J., y Larry B. Wallnau. Essentials of Statistics for The

Behavioral Sciences®.

Se selecciona el nivel de confianza Z = 1,65 para un 90% de confianza.

% GRAVETTER, FREDERICK J., y LARRY B. WALLNAU. Essentials of Statistics for The
Behavioral Sciences. Edition 8th. New York: Cengage Learning, 2012.
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La distribucion de las caracteristicas de la muestra con respecto a la variable que
se estd midiendo, se puede recurrir a la famosa campana de Gauss o Student (ver
Figura 6) que refleja la curva normal de distribucion cuya caracteristica principal es
la de ser unimodal donde la media, mediana y la moda siempre coinciden.

Definiendo estos términos de la siguiente forma:

e Media: Es el conjunto de n observaciones sumadas y divididas entre n.

e Moda: Se define como el valor que mas ocurre en un conjunto de
observaciones.

e Mediana es el centro de un conjunto de observaciones ordenadas en forma

creciente.

Figura 6. Distribuciéon normal estandar

30 <20 g Jy a 20 30
< 6826% —>
< 95,45% —_—
< 99,73% >

Fuente: Gravetter, Frederick J., y Larry B. Wallnau. Essentials of Statistics for The

Behavioral Sciences®.

La distribucion normal estdndar de Gauss se considera simétrica ya que el area

total debajo de la curva equivale al 100% y por tal motivo posee el 50% de los

% Ibid.
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datos es mayor que la media y el otro 50% es menor que la media. Adicional a lo
anterior la desviacion tipica (o) al aumentarse se amplia la curva de densidad,
como se puede ver en la Figura 6. Por lo tanto, la distribucion normal, nos permite
representar en la estadistica muchos fenémenos fisicos, bioldgicos, psicoldgicos o

socioldgicos.

Esta curva esta detallada en todos los libros de estadistica y se recurrira a ella
cuando se desee obtener otros valores de certeza como por ejemplo el 99% de
estimacion y que da por resultado z=3.00 o z=1.65 para el 90%. Verificar los

valores en el anexo 5.

5.1.3 Estimar las caracteristicas del fendmeno investigado

Se debe considerar la probabilidad de que ocurra el evento (p) y la de que no se
realice (q); siempre tomando en consideracion que la suma de ambos valores p +
g sera invariablemente siempre igual a 1, cuando no contemos con suficiente
informacién que es nuestro caso se asigna p =0,50 g = 0,50. En este punto se
puede determinar el grado de error maximo aceptable en los resultados de la
investigaciéon, que puede ser hasta del 10%; ya que variaciones superiores al 10%

reducen la validez de la informacion.

5.1.4 Se aplica la férmula del tamafio de la muestra de acuerdo con el tipo

de poblacion.

Tabla 7. Clasificacion del tamafio de muestra segun poblacion.
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| POBLACIONINFINTA [~~~ POBLACIONFINITA |
u 3 72. p-q-N

e? "TN-e2+22.p-gq
Cuando no se sabe el nimero exacto de | Cuando se conoce cuantos elementos tiene la
unidades del que esta compuesta la poblacién. | poblacion.

n=

En donde:

Z = nivel de confianza. N = Universo

p = Probabilidad a favor. e = error de estimacion.

g = Probabilidad en contra. n = tamafo de la muestra

Fuente: LEVIN, RICHARD I. Estadistica para administradores®.

Para determinar el numero de personas a las cuales se les aplicaron las
encuestas se utiliza la formula presentada en la Tabla 8 teniendo en cuenta el total
de usuarios dentro de la Institucion de Educacién Superior, qgue en este caso

serfan alrededor de 4900% personas.

Tabla 8. Datos seleccionados

indice de confiabilidad Z, 1.65
Tamafio de la poblacion 4900
Probabilidad P 0.50
Probabilidad Q 0.50
Porcentaje de error 0.1

Tamafio de la muestra n 67,13

Fuente: Autores del proyecto

El resultado obtenido se aproxima a un valor de 68 usuarios a los cuales se debe

realizar la encuesta.

% LEVIN, RICHARD |. Estadistica para administradores. México: 2° ed. Prentice -Hall
Latinoamericana, 1988.
%" Datos suministrados por la Institucion de Educacion Superior en la cual se aplica el proyecto.
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5.1.5 Disefio de la encuesta

Para el disefio de la encuesta se parte de los objetivos de la investigacion y la
informacion requerida para dar cumplimiento de los mismos. Teniendo en cuenta
dicho andlisis se elabor6 la encuesta que se presenta en los Anexos 1, 2 y 3. Con
estos documentos ya generados, se procede a realizar el trabajo de campo es
decir, la aplicacion de las encuestas. Para el caso especifico de este proyecto se
realizaron tres encuestas via web teniendo en cuenta el numero de estudiantes,
administrativos y docentes encuestados dentro de la Institucion Educativa y que

tuviera proporcionalidad con la poblacion.

Los valores tenidos en cuenta para la realizacion de la encuesta parten del
porcentaje relativo de cada grupo sobre el total de poblacién. Con este valor se
procede a multiplicarlo por la muestra. Es decir, se toma el numero de
Estudiantes dentro de la Institucion es de un total de 3675 aproximadamente del
total de 4900 usuarios. Proporcién igual a: 3675/4900 = 0,75. A la muestra de 68
usuarios se le aplica dicha proporcién: 68x 0,75 = 51. Por otro parte existe
alrededor de 430 Docentes (a nivel de Pregrado y Posgrado), proporcional a
430/4900 = 0.088 y se aproxima a una proporcién de muestra de 68*0.088 = 5.9
docentes aproximado a 6 y otros usuarios como administrativos, egresados y otros
con un total de 790 equivalente a 790/4900 = 0.162 aproximando la muestra de

dicho grupo a 68*16,2 = 11 personas.

5.1.6 Disefio de indicadores

Los indicadores permiten medir el cambio de una variable respecto a otra y se
constituye en una medida para medir objetivos, politicas y metas. Para el disefio

de los indicadores se partio de los objetivos:
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e Establecer la existencia de sistemas y tecnologia basicos en los
establecimientos de educacion superior.

e |dentificar la conexién existente entre los elementos de red. (Existencia de
red de area local) y uso de correo electrénico.

e Verificar el acceso a servicios de la empresa a través de Internet.

¢ Identificar la relacion existente entre el cliente y la empresa al favorecer el
uso de herramientas tecnoldgicas y TIC en el desarrollo de procesos el uso
de servicios proporcionados por la empresa.

e Determinar la existencia de herramientas que garantiza la relacién

constante y continGia entre los clientes y la empresa.

Partiendo de dichos objetivos se plantean los siguientes indicadores:

e Existencia de sistemas y tecnologia basicos en la institucion de educacién
superior.

e Conexion existente entre los elementos de red.

e Acceso a servicios de la empresa a través de Internet.

e Existencia de relacion entre el cliente y la empresa a partir de herramientas
tecnolégicas y TIC.

e Uso de herramientas la relacion constante y continta entre los clientes y la

empresa.

Teniendo en cuenta los objetivos y los indicadores, se presentan a continuacion la

relacion existente entre ellos:

Tabla 9. Primer Indicador
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o Establecer la existencia de sistemas y tecnologia basicos en los
Objetivo o . i
establecimientos de educacion superior

El indicador mide el porcentaje de usuarios que verifican la
Descripcién existencia de herramientas TIC en la Institucién de educacién

superior

Evaluar de la encuesta 1 las preguntas: 1, 12, 13, 14, 15, 17, 18,
19 y 20. De la encuesta 2 las preguntas: 1, 2, 10, 11y 12. De la
encuesta 3 las preguntas: 1, 2, 4, 5, 8, 9 24, 25, 27, 28, 29, 30, 31,
34y 35.

Metodologia

Fuente: Autores del proyecto

Tabla 10. Segundo Indicador

Identificar la conexidn existente entre los elementos de red.
Objetivo

(Existencia de red de area local) y uso de correo electrénico

El indicador mide el porcentaje de usuarios que reconocen la red
Descripcién de datos en la empresa y usan el correo electrénico para

comunicarse dentro de la empresa.

Evaluar de la encuesta 1 las preguntas: 2 y 16. De la encuesta 2 la
Metodologia pregunta: 3. De la encuesta 3 las preguntas: 3, 6, 7, 10, 16, 17, 18,

19y 26.

Fuente: Autores del proyecto

Tabla 11. Tercer Indicador

Objetivo Verificar el acceso a servicios de la empresa a través de Internet

El indicador mide el porcentaje de uso de servicios a través de
Descripcién internet por parte de los clientes internos y externos de la

empresa.
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Metodologia

Evaluar de la encuesta 1 las preguntas: 3, 4 y 7. De la encuesta 2
las preguntas: 4, 5, 13 y 14. De la encuesta 3 las preguntas: 32 y
33.

Fuente: Autores del proyecto

Tabla 12. Cuarto Indicador

Objetivo

Identificar la relacion existente entre el cliente y la empresa al
favorecer el uso de herramientas tecnologicas y TIC en el
desarrollo de procesos el uso de servicios proporcionados por la

empresa.

Descripcion

El indicador mide el porcentaje de utilizacion de servicios TIC en la
empresa por parte de los usuarios de la institucién de educacion
superior.

Metodologia

Evaluar de la encuesta 1 las preguntas: 5, 6, 8 y 9. De la encuesta
2 las preguntas: 6, 7, 11, 12, 13 y 14. De la encuesta 3 las
preguntas: 20 y 21.

Fuente: Autores del proyecto
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Tabla 13. Quinto Indicador

Obieti Determinar la existencia de herramientas que garantiza la relacion
jetivo . )
constante y continlia entre los clientes y la empresa

El indicador mide el porcentaje de retroalimentacion existente entre
Descripcién empresa y clientes referentes a la utilizacion de herramientas TIC

para el desarrollo de las labores propias de la empresa.

i Evaluar de la encuesta 1 las preguntas: 8 y 10. De la encuesta 2
Metodologia

las preguntas: 8 y 9. De la encuesta 3 las preguntas: 15, 22 y 23.

Fuente: Autores del proyecto

5.1.7 Resultados de las encuestas

Se realizé un analisis estadistico segun las respuestas obtenidas en tres

diferentes encuestas.

La primera encuesta esta dirigida a los clientes de la empresa, en donde cliente
hace referencia a personas que hacen parte de la Institucion de Educacion
superior: Directivos, Docentes, Estudiantes o administrativos que requieran un

servicio o producto por parte del departamento de TIC.

Las encuestas fueron realizadas utilizando una aplicacién de Google Drive®. Los
resultados se presentan utilizando los graficos suministrados por la misma

herramienta y el analisis realizado por las autoras del documento.

Los resultados generados en las tres encuestas realizadas determinan el
cumplimiento de los indicadores presentados en la Tabla 9, Tabla 10, Tabla 11,
Tabla 12 y

% http://ww.google.com/drive/apps.html?usp=ad_search&gclid=ClromYyis7wCFeZj7Aodk24AkA
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Tabla 13.

Al analizar los datos obtenidos se puede evidenciar el cumplimiento de los

indicadores de la siguiente manera:

5.1.7.1 Analisis de resultados del indicador 1.
Se analiza el resultado presentado en:
Encuesta 1. Las preguntas con sus resultados son las siguientes:

1. ¢ Utiliza el teléfono o fax para comunicarse con los clientes*?

Si 7 100%
No O 0%

12. ¢ Cual es el porcentaje de solicitudes de servicios 0 productos que se reciben

en un dia en la oficina de TIC por parte los clientes*?

0% - 20% 0 0%
21% - 40% 0%
41% - 60% 57%

A~ O
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61%-80% 1 14%
81% - 100 2 29%

13. ¢ Qué tipo de cliente* genera la mayor cantidad de solicitudes al departamento
de TIC?

Directivos 1  14%
Docentes 0 0%
Estudiantes 4 57%
Administrativos 2 29%
Otros 0 0%

14. ¢Cuanto tiempo en promedio el departamento de TIC requiere para dar

respuesta a una solicitud?

0 Horas - 1 Hora 4  57%
1 Hora - 3 Horas 3  43%
3 Horas - 1 Dia 0 0%
1 Dia- 2 Dias 0 0%
2Dias- 1Semana 0 0%
Mas de 1 Semana 0 0%

15. ¢Se dispone de sistemas de informacion para la gestion departamento de
TIC?

Si

0 1 2

Mo

e
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Si 3 50%
No 3 50%

17. ¢ Cada integrante del departamento de TIC tiene un rol definido y lo cumple en
toda su jornada laboral?

Mo

=
-
45
L3
.
w
o3
-4

Si 7  100%
No O 0%

18. ¢Existen procedimientos claramente definidos que indiquen las acciones a

realizar dada una eventualidad de tipo técnico?

Si

Mo

=
—_
ra
L
i
w
=5]

Si 6 75%
No 2 25%

19. ¢Existen procedimientos claramente definidos que indiquen las acciones a

realizar dada una eventualidad con algun integrante del departamento TIC?

=
—
4+
Ll
o
193]

Si 5 71%
No 2 29%
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20. ¢Se realizan reuniones de los integrantes del departamento TIC donde se

expongan las novedades o acciones de mejora del mismo?

Si 6 86%
No 1 14%

Encuesta 2. Las preguntas con sus resultados son las siguientes:

1. ¢ Cual es su rol dentro de la Institucion Educativa?

Administrativ [3]

‘ Egresadas [7]
—— Oiros [1]

Directivos [0]

Estudiantes [51] Docentes [6]

Directivos 0 0%
Docentes 6 9%
Estudiantes 51 75%

Administrativos 3 4%
Egresados 7 10%
Otros 1 1%
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2. ¢ Utiliza el teléfono o fax para comunicarse con el Departamento de TICs?

Si

Mo

0 9 18 27 36 45 54

Si 22 32%
No 47 68%
10. ¢(Qué medio utiliza con mayor frecuencia para comunicarse con el

departamento de TICs?

Comunicacion [§] ——

Comunicacion [1]— — Oitro [16]

Cormeo Elect [28]— Teléfona [13]

—Fax [0]

Teléfono 13 20%
Fax 0 0%
Correo Electronico 28  44%
Comunicacion escrita (Memorando, Carta) 1 2%
Comunicacion verbal 6 9%
Otro 16 25%

11. ¢ Solicita frecuentemente servicios o productos al departamento TIC?

Si

Mo

Si 14 21%
No 53 79%
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12. ¢Cuénto tiempo en promedio el departamento de TIC demora para dar

respuesta a su solicitud?

0 Horas - 1 Hora 19 33%

1 Hora - 3 Horas 11 19%
3 Horas - 1 Dia 7 12%
1 Dia- 2 Dias 14 24%

2 Dias - 1 Semana 3 5%

Mas de 1 Semana 4 7%

Encuesta 3. Las preguntas con sus resultados son las siguientes:
1. ¢ Tiene ordenadores en su empresa?

-

MO

Sl 1 100%
NO 0 0%

2. Si no tiene, ¢ Por qué motivos no utilizan ordenadores?
AUn no hay respuestas para esta pregunta.

4. ¢ Cuantos ordenadores hay en la empresa?

750

5. ¢Para qué los utiliza principalmente? (Elegir la respuesta que en mayor

cantidad se cumpla)

70



¢ Navegacion web y envio y recepcion de correo electronico
e Aplicaciones de gestiobn empresarial
e Desarrollo de las Clases.

e Consulta.
ovcer [
0 1
Opcion 1 100%

8. ¢ Utiliza su empresa software libre?

Sl
MO
Ms/Me
0 1
Si 1 100%
NO 0 0%

Ns/Nc 0 0%
9. ¢ Cuales de los siguientes programas se encuentran activos en su empresa?

33%
33%
33%
0%

a. Ofimatica (Word, Excel, Power Point, Macromedia)
b. Gestién comercial y Facturacion

c. Contabilidad Financiera

= I N

d. Contabilidad Analitica - Costes

EMPLEO TIC

24. ¢ Cuantos empleados se ocupan exclusivamente de los sistemas informaticos?
13
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25. ¢Se ha incorporado nuevos empleados con conocimientos TIC en el ultimo

ano?

Sl

o I

0 1

Sl 0 0%
NO 1 100%

TIC A NIVEL DE USUARIO

27. ¢Qué grado de dificultad ha encontrado para la incorporacién de empleados

con conocimientos TIC a nivel de usuario?
a. Muy alto
b. Alto
c. Medio
d. Bajo
e. Ninguno
ovcer I
0 1

OpcionC 1 100%
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28. ¢Cudl de las siguientes opciones representa la mayor dificultad para su

incorporacion?
a. Escasez de candidatos con el perfil requerido
b. Falta de experiencia laboral |

c. Coste elevado

Opeidn

OpcionC 1  100%

29. ¢ Cudles de los siguientes medios utiliza para la busqueda de empleados TIC

con conocimientos a nivel de usuario?

a. Anuncios en la web de la empresa 1 17%
b. Portales especializados de internet 0 0%

c. Bolsas de empleo 1 17%
d. Solicitud a los centros de formacion 1 17%
e. Anuncios en prensa 1 17%
f. A través de conocidos 0 0%

g. Empresas de seleccion de personal 1 17%
h. C.V. recibidos 1 17%

ESPECIALISTAENTIC

30. ¢Qué grado de dificultad ha encontrado para la incorporacion de empleados

especialistas en TIC?

a. Muy alto
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b. Alto
c. Medio
d. Bajo

e. Ninguno

Opcién

OpcionB 1  100%

31. ¢(Cudl de las siguientes opciones representa la mayor dificultad para su

incorporacion?
a. Escasez de candidatos con el perfil requerido
b. Falta de experiencia laboral

c. Coste elevado
ovcer I
[i] 1
OpcibnC 1 100%

34. ¢En qué area o0 areas informaticas cree que tiene su empresa mayores

necesidades formativas?

a. Conocimientos basicos de informatica/Ofimatica (editores de texto, hojas de
célculo, bases de datos, etc.)

[

50%

b. Aplicaciones de gestion/contabilidad (ERPS) 0%
0%
50%

0%

c. Internet/Comercio electrénico

d. Aplicaciones especificas para su actividad productiva

o » O O

e. Otro
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f. No hay necesidades 0 0%

35. ¢Ha recibido su equipo del Departamento TIC algin curso sobre TIC en el

altimo afio o estan buscando algun curso para que lo hagan proximamente?

=B

o I

0

—

Sl 0 0%
NO 1 100%

Tabla 14. Resultado de Indicador 1.

coneacion supenar e e enianseonae |

- Establecer la existencia de sistemas y tecnologia basicos en los
Objetivo . ” )
establecimientos de educacion superior
Se identifica un grado de existencias de herramientas TIC en la
Resultado R . )
institucion de educacién superior.
Estado Cumplido

Fuente: Autores del proyecto

5.1.7.2 Analisis de resultados del indicador 2.
Se analiza el resultado presentado en:
Encuesta 1. Las preguntas con sus resultados son las siguientes:

2. ¢ Utiliza el correo electrénico para comunicarse con los clientes*?
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Si

Mo

Si 7 100%
No O 0%

16. ¢ Se utiliza algun medio totalmente definido (como Intranet o correo electrénico

institucional) para comunicarse dentro departamento de TIC?

Si

Mo

=
-
%3
]
.
]
(=
-4

Encuesta 2. La pregunta con sus resultados es la siguiente:

3. ¢ Utiliza el correo electronico para comunicarse con el Departamento de TICs?

42

Encuesta 3. Las preguntas con sus resultados son las siguientes:



3. ¢Utiliza su empresa dispositivos méviles, como tabletas, Blackberry, PDA,

0 similares?

Sl
NG

MsiMo

Sl 100%
NO 0 0%
Ns/Nc 0 0%

=

6. ¢ Dispone su empresa de una red local (LAN)?

g

NO

Ma/MNe

Sl 1 100%
NO 0 0%
Ns/Nc 0 0%

7. ¢ Tiene su empresa Intranet?

g

NG

MaMe

SI 1 100%
NO 0 0%
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Ns/Nc 0 0%

10. ¢Dispone su empresa de un ERP? - ERP: Programa que le permite compartir
informacion entre todas las areas funcionales, como contabilidad, gestion,

almaceén, personal, etc.

sl
NG

MaMe

Sl 1 100%
NO 0 0%
Ns/Nc 0 0%

INTERNET

16. ¢ Tiene su empresa conexion a Internet?

sl

NG

MaMe

Sl 1 100%
NO 0 0%
Ns/Nc 0 0%

17. Si la respuesta anterior es No. ¢ Cual es la principal razén para no disponer de

Internet?

a. No se necesita/ no es (til para la empresa
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b. Desconoce la tecnologia

c. No es rentable/ resulta cara

d. No la considera es segura

18. ¢ Qué tipo de conexion utiliza?

a. Banda ancha por ADSL
b. Banda ancha por red de cable
¢. Banda ancha por red de telefonia movil (UMTS, 3G, 3,5G)

d. Banda ancha por otras redes (wimax, via satélite, etc) (Hacer especial mencién
al wimax)

e. Conexién por llamada a través de su linea de teléfono convencional (médem) o
RDSI o telefonia mévil de banda estrecha (WAP, GPRS)

f. Ns/Nc

19. ¢ Utiliza su empresa correo electronico?

g

NO

MsMo

Sl 1 100%
NO 0 0%
Ns/Nc 0 0%

26. ¢, De qué nivel en conocimiento TIC han tenido los nuevos empleados?

a. Conocimiento TIC a nivel de usuario 0 0%
b. Especialista en TIC 1 50%
c. Técnico 1 50%
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Tabla 15. Resultado de Indicador 2

. Identificar la conexion existente entre los elementos de red.
Objetivo : . . -
(Existencia de red de &rea local) y uso de correo electrénico
Se identifica que existe una conexion entre los elementos de red en
Resultado SRR 2 . :
la institucién de educacién superior analizada.
Estado Cumplido

Fuente: Autores del proyecto

5.1.7.3 Andlisis de resultados del indicador 3.
Se analiza el resultado presentado en:

Encuesta 1. Las preguntas con sus resultados son las siguientes:

3. ¢Disponen de una pagina en Internet en la que hay informacion de su

departamento y los productos/servicios que presta?

—
0 1 2 3 4 5 B

Si 6 75%
No 2 25%

4. ¢Sus clientes* pueden realizar consultas, solicitar servicios o algin producto

enviando un correo electronico desde la pagina Web de la empresa?

80



Si

Mo

Si 6 75%
No 2 25%

7. ¢Los clientes* pueden acceder a través de la pagina de Internet de la empresa

a informacion de la situacion de su pedido?

Si 5 71%
No 2 29%

Encuesta 2. Las preguntas con sus resultados son las siguientes:

4. ¢Disponen de una pagina en Internet en la que hay informacion del

Departamento de TICs y los productos/servicios que presta?

Si 25 3%
No 43 63%
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5. ¢Usted puede realizar consultas, solicitar servicios o algun producto enviando
un correo electrénico desde la pagina Web de la empresa hacia el Departamento
de TICs?

Si

———

0 7 14 21 o8 35 42

Si 33 48%
No 36 52%

13. ¢ Qué tipo de servicios ha solicitado al Departamento de TICs?

Otro [24]

Soporte Hardw [3] —

Soporte en 5 [12]
Mantenimient [10]

Apoyo en Serv [5] Apoyo en Base [6]

Mantenimiento de computadores 10  17%

Apoyo en Base de Datos 6 10%
Apoyo en Servidores 5 8%
Soporte en Software 12 20%
Soporte Hardware 3 5%
Otro 24 40%

14. Califique el servicio prestado por el Departamento de TICs
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— Aceptable [13]

— Deficiente [3)
Bueno [33] —

—— Excelente [12]

Excelente 12 20%
Bueno 33  54%
Aceptable 13  21%
Deficiente 3 5%

Encuesta 3. Las preguntas con sus resultados son las siguientes:

32. ¢(Cudl de los siguientes medios utiliza para la busqueda de empleados

especialistas en TIC?

a. Anuncios en la web de la empresa 1 20%
b. Portales especializados de internet 0 0%
c. Bolsa de empleo 1  20%
d. Solicitud a los centros de formacion 1  20%
e. Anuncios en prensa 1  20%
f. A través de conocidos 1 20%
g. Empresas de seleccion de personal 0 0%
i. Convocatoria interna en la empresa 0 0%

33. ¢ Desarrolla o ha desarrollado su empresa planes de formacion en materia TIC

para los empleados de las distintas areas de su empresa?
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g

MO

MM

Sl 1 100%
NO 0 0%
Ns/Nc 0 0%

Tabla 16. Resultado de Indicador 3

Objetivo Verificar el acceso a servicios de la empresa a través de Internet
Se identifica que existe un acceso a servicios de la empresa
(institucion de educacion superior analizada) a través de internet.
Estado Cumplido

Resultado

Fuente: Autores del proyecto

5.1.7.4 Analisis de resultados del indicador 4.
Se analiza el resultado presentado en:
Encuesta 1. Las preguntas con sus resultados son las siguientes:

5. ¢En el departamento TIC se analiza periddicamente la informacion acumulada
en bases de datos sobre los clientes*?

Si 6 86%
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No 1 14%

6. ¢El departamento TIC cuenta con sistemas que emiten automaticamente los

reportes en el momento que los clientes* solicitan un servicio o un producto?

Si 5 71%
No 2 29%

8. ¢Colaboran los clientes* en el desarrollo de nuevos productos a través de

extranet?

Si

Mo

Si 4  57%
No 3 43%

9. ¢Se dispone de bases de datos de clientes Unicas, que permiten compartir la

misma informacion en toda la organizacion?

Si

Mo

Si 4 67%
No 2 33%
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Encuesta 2. Las preguntas con sus resultados son las siguientes:

6. ¢ Cuando usted se comunica con el departamento TIC, se genera algun tiquete

o elemento de control en el momento que se solicita un servicio o un producto?

Si 18  26%
No 51 74%

7. ¢Puede usted acceder a través de la pagina de Internet de la empresa a

informacion de la situacién de su pedido?

Si 30 43%
No 40 57%

11. ¢solicita frecuentemente servicios o productos al departamento TIC?

Si

Mo

=
-
—
[Rd
353

33 44 55

Si 14 21%
No 53 79%



12. ¢Cuénto tiempo en promedio el departamento de TIC demora para dar

respuesta a su solicitud?

0 Horas - 1 Hora 19 33%

1 Hora - 3 Horas 11 19%
3 Horas - 1 Dia 7 12%
1 Dia- 2 Dias 14 24%

2 Dias - 1 Semana 3 5%

Mas de 1 Semana 4 7%

13. ¢ Qué tipo de servicios ha solicitado al Departamento de TICs?

Oitro [24]

Soporte Hardw [3] —y

Soporte en S [12] —
Mantenimient [10]

Y [ I o e
Apoyo en Serv [5 Apoyo en Base [6]

Mantenimiento de computadores 10 17%

Apoyo en Base de Datos 6 10%
Apoyo en Servidores 5 8%
Soporte en Software 12 20%
Soporte Hardware 3 5%
Otro 24 40%

14. Califique el servicio prestado por el Departamento de TICs
— Aceptable [13]
— Deficiente [3)

Bueno [33] —

— Excolente [12]
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Excelente 12 20%
Bueno 33  54%
Aceptable 13  21%
Deficiente 3 5%

Encuesta 3. Las preguntas con sus resultados son las siguientes:

20. ¢ Utiliza Internet para relacionarse con la administracion publica?

-

NCH

MsiMe|

Sl 1 100%
NO 0 0%
Ns/Nc 0 0%

21. ¢ Realiza campafas publicitarias a través de Internet?

S

o

Ns/Me|

SI 0 0%
NO 1 100%
Ns/Nc 0 0%

Tabla 17. Resultado de Indicador 4

Identificar la relacion existente entre el cliente y la empresa al
Objetivo favorecer el uso de herramientas tecnologicas y TIC en el
desarrollo de procesos el uso de servicios proporcionados por la

88



empresa.

Se evidencia que aunque existe una relacion entre el cliente y la
empresa a partir de herramientas Tecnoldgicas y TIC, esta
relacion se encuentra en una etapa inicial, esto se refleja en el
hecho que no es muy clara la forma en la que debe solicitase los

Resultado e : :
servicios, ni en como evaluarse. Para los usuarios no hay forma de
seqguir el estado de las solicitudes de un servicio. Por lo tanto, este
indicador aunque se cumple, lo hace con el minimo valor y con el
riesgo de migrar a un estado de NO cumplido.

Estado No Cumplido

Fuente: Autores del proyecto
5.1.7.5 Analisis de resultados del indicador 5.

Se analiza el resultado presentado en:

Encuesta 1. Las preguntas con sus resultados son las siguientes:

8. ¢Colaboran los clientes* en el desarrollo de nuevos productos a través de

extranet?

Si

Mo

Si 4  57%
No 3 43%

10. ¢Se ofrece productos distintos, o promociones adaptadas a las necesidades
concretas de cada cliente*, a partir de la informacion sobre anteriores visitas a su

pagina de Internet o solicitudes realizadas al departamento TIC?
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Si

Mo

Si 6 100%
No O 0%

Encuesta 2. Las preguntas con sus resultados son las siguientes:

2. ¢ Utiliza el teléfono o fax para comunicarse con el Departamento de TICs?

Si

Mo

Si 22 32%
No 47 68%

3. ¢ Utiliza el correo electrénico para comunicarse con el Departamento de TICs?

42

Si 36  52%
No 33 48%

4. ¢Disponen de una pagina en Internet en la que hay informacion del

Departamento de TICs y los productos/servicios que presta?



Si

Mo

0 g 18 27 36 45

Si 25 3%
No 43 63%

5. ¢Usted puede realizar consultas, solicitar servicios o algin producto enviando
un correo electronico desde la pagina Web de la empresa hacia el Departamento
de TICs?

Si

Mo

14 21 28 a5 42

e
e |

Si 33 48%
No 36 52%

8. ¢ Colabora usted en el desarrollo de nuevos productos para el Departamento de

TICs a través de extranet?

Si 14 21%
No 54 79%

9. ¢ El Departamento de TICs ofrece productos distintos, o promociones adaptadas
a sus propias necesidades?
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Encuesta 3. Las preguntas con sus resultados son las siguientes:

15. ¢Hay empleados de la empresa que, de manera regular, teletrabajan en

su domicilio, al menos media jornada semanal?

Sl
o I
Ms/Me
0 1

Sl 0 0%
NO 1 100%
Ns/Nc 0 0%

22. ¢ Se utiliza las redes sociales con fines empresariales?

- I

MO

Ms/MNa
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Sl 1 100%
NO 0 0%
Ns/Nc 0 0%

23. ¢ Con qué fin se utilizan principalmente las redes sociales en la empresa?

a. Comunicacién con empleados o clientesde laempresa 1  33%
b. Campafias de marketing 1 33%
c. Mantener contacto con los empleados vy clientes 1 33%
d. No se utilizan 0 0%

Tabla 18. Resultado de Indicador 5

Objetivo Determinar la egis,tencia de herramientas gue garantiza la relacién
constante y continlia entre los clientes y la empresa

Se identifica que no hay un uso significativo de herramientas que
garantizan la relacién constante entre clientes y empresas. Esta
afirmacién se hace dado que al analizar los resultados se presenta
una baja participacion de los clientes y un porcentaje significativo
Resultado de soluciones adecuadas a los mismos. En la mayoria de las
respuestas se evidencia que aunque hay uso de tecnologias, este
uso esta enfocado principalmente al correo electrénico, y no hay
una retroalimentaciéon sustancial para que el departamento TIC
pueda mantener la relacion existente entre clientes y empresa.
Estado No Cumplido

Fuente: Autores del proyecto

Adicionalmente se analizan los tres recursos asociados al nivel tecnoldgico de la
empresa dentro de los que se encuentran: Infraestructuras, Recursos humanos y

Comunicaciones, (ver Tabla 3, Tabla 4 y Tabla 5). Para cada caso se obtienen los
siguientes resultados:

e Infraestructura: Se analizaron la Red local y Acceso Internet, Correo

electronico, Gestion de Intranet y Extranet y Entorno de trabajo
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colaborativo. Al comparar los resultados obtenidos de estos elementos, se
puede concluir que el nivel comin en donde todos se cumplen
completamente es el nivel 3.

e Recursos Humanos: Este elemento asociado al desarrollo tecnoldgico
cuenta con factores como Conocimientos en TICS, Mantenimiento,
Inventario y Plan TIC. En este caso los elementos analizados se cumplen
en conjunto en el nivel 2.

e Comunicaciones: Analizando el Acceso a la documentacién, Uso de correo
electrénico, y Uso de redes sociales, se obtiene que los tres elementos se

ubican en nivel 2.

Con el analisis realizado anteriormente respecto a la identificacion de los niveles
progresivos de complejidad asociados a la madurez tecnolégica presentes en la
institucion de educacién superior analizada se puede determinar que se encuentra
en un nivel 3 (Visibilidad) ya que para poder pasar a niveles superiores
(Integracion e Interoperabilidad) se requieren de elementos que durante el andlisis
no fueron identificados o que en su defecto los mismos clientes los identificaron

como faltantes.
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6. METODOLOGIAS DE IMPLEMENTACION DE MESA DE SERVICIOS
SEGUN ESTANDARES INTERNACIONALES

Las actividades de asociadas a Tl requiere que se trabajen segin un marco o
modelo de referencia que involucre elementos de gestidn, integracion,
acercamiento a normas, en las cuales se pueda verificar la forma como se aplica 'y

los alcances de las mismas.

De forma concisa la consultora Gartner Group, (Ver Figura 7) presenta una
recopilacion de los diversos modelos y marcos de referencia en las que se

presentan las normas en funcion de dos conceptos:

e EIl ambito de aplicaciéon de las normas (ocupa las columnas de la tabla) se
presenta dividido en dos alcances: el general de la empresa y las disciplinas
especificas de Tl (gobierno de TI, gestion del servicio de TI, funciones de Tl y
tecnologia).

e El tipo de uso de la normativa (tres filas) se presenta dividido en tres tipos de
uso: la evaluacion, directrices y mejores practicas, y la normativa de caracter

mas prescriptivo.

De los modelos presentados en la Figura 7 se destacan las normas ISO/IEC
20000, dado que estas normas se presentan con el respaldo de los organismos de
normalizacion internacionales. Adicionalmente corresponde a una norma nacional
en muchos paises, cumpliendo todo lo necesario para que los gobiernos puedan

incluirlas en sus legislaciones o regulaciones.
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El marco ITIL se destaca como el compendio de referencia méas sobresaliente, que
aspira a convertirse en un modelo universal que estructura y organiza toda la
actividad de las TI. ITIL esta fuertemente difundido en la version 2, y se espera la
aceptacion total por parte del sector Tl con la adopcién de la version 3 la cual fue
publicada en el afio 2007 y que presenta una vision mas amplia y coherente de la
gestion de las Tl, agrupada en torno al ciclo de vida del servicio.

Figura 7. Relacion de modelos, marcos de referencia o metodologias asociadas a Tl

Ambit de lo empresa Ambito especilicn de Tl

- s e —— —
Calidod .
y madio Empreso Gobemo T Gﬁi&ﬂdﬂ Fumiounes oo W Tecnologin

Evaluaddn

Tipo de uso
.
Direcirices

Prescriptive

Fuente: Gartner Group®

% Gartner is an information technology research and advisory company providing technology
related insight. Research provided by Gartner is targeted at ClOs and senior IT leaders in industries
that include government agencies, high-tech and telecom enterprises, professional services firms,
and technology investors. Gartner clients include large corporations, government agencies,
technology companies and the investment community.
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El marco para el desarrollo de software CMMI aparece como el modelo mas
aceptado para la medicion de la madurez de los procesos de gestion en la
construccion de aplicaciones. En la versidbn mas reciente se presenta el modelo
CMMI for Services, que involucre el ambito central de ITIL; y las normas ISO/IEC
20000.

ISO e IEC presentan un modelo para la evaluacién de los procesos de desarrollo
de software bajo la iniciativa SPICE que ha desembocado en la publicacion de la
serie ISO/IEC 15504. Adicionalmente se ha complementado con un set de normas
en el area de ingenieria del software identificadas como: ISO/IEC 15288, ISO/IEC
12207, ISO/IEC 25001, ISO/IEC 25030, ISO/IEC 16085.

Las normas UNE-ISO/IEC 27001 (sistema de gestion de seguridad) y UNE-
ISO/IEC 17799 (codigo de buenas practicas para la gestion de la seguridad de la
informacion), que se ha renumerado como UNE-ISO/IEC 27002, se presentan
como normas para la gestién de la seguridad de los sistemas de informacion mas

difundidas en el entorno normativo de las TI

CMMI es una evolucién de estandar inicial CMM“°, que fue desarrollado por el
SEI** de la universidad Carnegie Mellon, en 1986. Fue iniciado en respuesta a la
peticion del Gobierno de los EEUU especificamente al departamento de defensa,
de proporcionar un método para controlar la capacidad de desarrollo de software
de sus contratistas. Originalmente, fue disefilado para su uso por los

desarrolladores de software, pero hoy se ha ampliado, proporcionando un modelo

40 Capability Maturity Model
* Software Engineering Institute
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completo de evaluacion de la madurez de las actividades de desarrollo de
aplicaciones de una organizacion. Este modelo estd estructurado y repleto de
practicas de gran utilidad para la mejora de las actividades de una organizacion de
TI.

El modelo COBIT esté reconocido como una excelente referencia en el &mbito de

la auditoria, medicién y gobierno de TI.

TOGAF *? corresponde a "una descripcién formal de un sistema, o un plan
detallado del sistema a nivel de sus componentes que gufa su implementacion"*,
0 "la estructura de componentes, sus interrelaciones, y los principios y guias que
gobiernan su disefio y evolucion a lo largo del tiempo." Es un conjunto de
herramientas que puede ser utilizado para desarrollar un amplio espectro de

diversas arquitecturas. Este framework debe:

e Describir una metodologia para la definicion de un sistema de informacién
en términos de un conjunto de bloques constitutivos que encajen entre si
adecuadamente.

e Contener un conjunto de herramientas

e Proveer un vocabulario comun

¢ Incluir una lista de estandares recomendados

e Incluir una lista de productos que son idéneos para la implementacion de

los bloques constitutivos

*The Open Group Architecture Framework
** RINCON, RAFAEL DAVID. Modelo para la implementacidn de un sistema de gestion de la calidad basado en

la Norma ISO 9001. REVISTA Universidad EAFIT No. 126, 2002.
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PMBOK™* es una metodologia reconocida en relacién a la gestion de proyectos de
desarrollo de software.  También conocido por ser un estandar en la
Administracion de proyectos desarrollado por el Project Management Institute
(PMI). La metodologia comprende dos grandes secciones, la primera sobre los
procesos y contextos de un proyecto, la segunda sobre las &reas de conocimiento

especifico para la gestion de un proyecto.

La metodologia da inicio en 1987, cuando el PMI publica la primera edicién del
PMBOK con el fin de documentar y estandarizar informacion y practicas
relacionadas a la gestion de proyectos. Esta metodologia es ampliamente
aceptada por ser el estandar en la gestion de proyectos ya que conforma una
coleccion de procesos y areas de conocimiento. El PMBOK es un estandar
reconocido internacionalmente (IEEE Std 1490-2003) que provee los fundamentos
de la gestion de proyectos que son aplicables a un amplio rango de proyectos,

incluyendo construccién, software e ingenieria®.

PRINCE2“® que, realizado por los impulsores de ITIL, resulta de utilidad para
proyectos de mejora y de implantacién de ITIL o de ISO/IEC 20000. Corresponde
a un método estructurado de gestién de proyectos. Es una aproximacién a las
“buenas practicas” para la gestién de todo tipo de proyectos que se ha convertido

en un excelente estandar para la organizacion, gestién y control de proyectos.*’

** Project Management Body of Knowledge
** SANTIAGO, MARIA, ESTHER BOTHO y JOSE SANCHEZ. Metodologia para la implementacién
de uso de las TIC's como sistemas promotores de la competitividad en empresas hoteleras del
Municipio de Imiquilpan, Hidalgo.
“ Projects In Controlled Environments

QRP, international. QRP international. Fecha de revision: 2014. Disponible en:
http://www.qgrpinternational.es/index/prince-2/what-is-prince2.
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El método divide los proyectos en fases manejables permitiendo el control
eficiente de los recursos y el control periédico de su evolucion. PRINCE2 esta
"basado en los productos”, es decir que se centra en obtener resultados
concretos, y no sélo en la planificacion de las actividades que se llevan a cabo.
Dentro de sus beneficios se destaca el hecho que prioriza que el inicio de un
proyecto sea organizado y controlado, asegurando que existe una razon valida
para el proyecto y que todas las personas y los recursos estan organizados y listos
para el proyecto. Un desarrollo organizado y controlado, asegurando que, una vez
que el proyecto esta organizado y ha comenzado, su validez se mantiene y el
trabajo realizado es controlado durante toda la vida del proyecto. Y un final
organizado y controlado donde se garantice la entrega proyecto y que ésta sea

aceptada por el cliente antes de cerrar el proyecto oficialmente.

Los elementos de este método se explican a través de los siguientes elementos

clave:

« 7 Procesos que forman la Gestion de Proyectos

« 7 Principios que forman la base de un buen método de gestion de proyectos

« 7 Temaéticas o areas de conocimiento que apoyan determinadas areas clave de
la gestién de proyectos?®

Teniendo en cuenta que existe gran cantidad de informacién y recomendaciones
acerca de las metodologias y marcos de referencia en la gestion de procesos de
Tl en las empresas, es adecuado que se apliquen las metodologias que sean
soluciones practicas y directas para mejorar su gestion de las Tl. De todas las
metodologias, se recomienda centrar la atencion inicialmente en las normas y

marcos de mayor relevancia y mas aceptados para la mejora de TI, como son:

« ISO/IEC 20000
« ITIL (Version 3)

* Ibid.
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» COBIT para la auditoria y la medicion de las TI.

Todas las metodologias estan reguladas y normalizadas por organizaciones
internacionales de caracter multisectorial que producen normas (ISO, IEC, CEN,
CENELEC, ETSI, UIT), administraciones publicas e instituciones gubernamentales
(OGC en UK, DoD en los EEUU), organizaciones privadas (itSMF, ITGI), y otros
organismos del mundo de la certificacion y acreditacion de empresas. A
continuacion se presenta la en donde se relacionan las principales organizaciones

encargadas de normatividad.

Figura 8. Relacion de organizaciones de Normatividad con los marcos o metodologias mas
reconocidas

Nomalzacion imemaciondl Ibum*‘y:.dldh Prinepales ncobvas i wvadas
150 . CEN f:’".‘; “‘;ﬁ“ BNAC 0GC Camegie |  ITGH [
. Melon
IEC » CENELEC USA: ANS
Alenonio: DIN - TUV
un « 19 Agenting IRAM
Chile: INN
Mésico: DON
Per . INDECOP
Austrolia: SA
Gobiemos Gobwno del pols 0GC DoD ISACA Pl
(UK) (USAy (USA) (USA)
Portd pon comités Raticipo indusra beal Ponicipan los kdores y gurds de ko indussia Tl
normali 20060 palses S Espoo y GT.25
jon UNE SO 20000) 1SMF SEly E8l
150 001 @ - 5O 27001 @ Cavi cosn PMBOK
0 - 150 17799
3 5020000 ) 85150000 " 570m
1SONEC BONC i Aaa 5 25999 inen?
38500 17799 AS 8013 S 77 Tonnd

Fuente: Gartner Group

En las columnas se muestran las instituciones generadoras de normativas y

marcos de mejores practicas (organismos de normalizacion internacional,
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organismos de normalizacibn en cada pais y las principales iniciativas de
organizaciones privadas. Las filas enumeran algunos organismos e instituciones.
Como promotor se incluyen quién esta principalmente detras de las iniciativas
respaldando a las instituciones. Finalmente se presentan algunas normas y

marcos de cada ambito.

En el &mbito de la normalizacion internacional, los organismos de normalizacion
internacionales (ISO, IEC, UIT) disponen de procedimientos estables que
garantizan la participacién de los paises miembros. Aunque cada organismo tiene
procedimientos especificos para la realizacion de la normativa, en todos esté
garantizada la participacion de los paises y de sus representantes. Adicionalmente
se presenta una clasificacidon de Normalizacion y acreditacion segun cada pais y
finalmente las principales iniciativas privadas que intervienen en la normatividad

actual.

Para el presente documento se ha determinado discriminar la revision documental
desde el enfoque general de tres (3) metodologias, como ITIL, COBIT e ISO
20000, alineados a la Gestion del Servicio Tl, Gestién de la Calidad del Servicio TI
y Gobernabilidad y Control del Servicio TI (Ver Anexo 5).

6.1 COMPARACION DE METODOLOGIAS

Acorde con lo anterior y con el fin de elaborar un plan de accion para la
implementacion de una mesa de servicio, dirigida al area de soporte al cliente
dentro de una Institucion de Educacion Superior donde se facilite la administracion
de servicios Tl soportado en el modelo de ITIL siguiendo las buenas practicas

reconocidas a nivel internacional, se encuentra una relacidbn directa entre las
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diferentes metodologia evaluadas, que a continuacion se presentan dos cuadros

comparativos a nivel de caracteristicas y de procesos.

Tabla 19. Cuadro comparativo de las 3 Metodologias seleccionadas segun caracteristicas

béasicas

Version

5.0

3.0

Realizada en el afio 2005 y
revisada en el afio 2011

Desarrollado por

ISACA (Information Systems
Audit and Control
Association) y el ITGI (IT

OGC (Office of Government
Commerce) del Reino Unido,
que cumple y desarrolla la
norma BS15000 de la BSI

ISO (International Organization
for Standardization) e IEC
(International  Electrotechnical

Definicion

Governance Institute) (British Standards | Commission)
Institution).
Estandar reconocido
Conjunto de mejores internacionalmente en gestion

Una guia de mejores
practicas presentada como
FrameWork Dirigido  al
control y supervision de Tl

practicas para la direccion y
gestion de servicios de
tecnologias de la informacién
en lo referente a Personas,
Procesos y Tecnologia.

de servicios de TI. promueve la
adopcion de un enfoque de

procesos integrados
orientados a entregar
efectivamente servicios

administrados que satisfagan
los requerimientos del negocio
y del cliente

Objetivo Principal

Investigar, desarrollar,
publicar y promocionar un
conjunto de objetivos de
control generalmente
aceptados para las Tl que
sean autorizados (dados por
alguien con  autoridad),
actualizados e
internacionales para el uso
del dia a dia de los gestores
de negocio (Directivos) y
Auditores

Construir soluciones
innovadoras para enlazar los
objetivos de la organizacion
con los objetivos de la
tecnologia

Orientar  efectivamente  al
cliente en una organizacion.
Se busca dar un enfoque
diferente a la provision de
servicios relacionados con las
nuevas tecnologias. Se hace
una migracion de cuestiones
técnicas, con una visién
puramente tecnoldgica a una
vision del servicio enfocado a
la satisfaccion del cliente.

Beneficios

Proporciona un marco
integral que ayuda a las
organizaciones a lograr su
metas y entregar valor
mediante un gobierno y una
administracion efectivos de
la Tl de la Organizacién
Mantener informacién de
calidad para apoyar las
decisiones del negocio.
Generar un valor comercial
de las inversiones habilitadas
por la Tecnologia de la
Informacion  (Tl), o sea:
lograr metas estratégicas y
mejoras al negocio mediante
el uso eficaz e innovador de
laTl

Lograr una excelencia
operativa mediante la
aplicacion eficiente y fiable
de la tecnologia.

Mantener el riesgo

Contar con una estrategia
orientada a los objetivos de
la organizacion y sus clientes
Lograr la alineacion de TI
con el negocio

Mejorar la relacion de la
organizacion con sus clientes
Definir criterios y objetivos de
medicion del desempefio y
operatividad.

Reducir costos, mejorar la
calidad del servicio tanto a
clientes  externos  como
internos 'y aprovechar al
maximo las habilidades y
experiencia del personal,
mejorando su productividad.

Demuestra que se tienen
procedimientos y controles
adecuados in situ para

proporcionar un servicio de
calidad de TI coherente y a un
coste efectivo.

Los suministradores de
servicios de Tl se han vuelto
cada vez mas sensibles y
responsables con los servicios
que prestan mas que de la
tecnologia que puedan
proporcionar.

Los proveedores externos de
servicios pueden usar la
certificacion como un elemento
diferenciador y acceder a
nuevos clientes, ya que esto
cada vez mas se convierte en
una exigencia contractual.
Permite seleccionar, gestionar
y proporcionar un servicio
externo mas efectivo.
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relacionado con Tl a niveles
aceptables.

Optimizar el costo de la
tecnologia y los servicios de
Tl

Ofrece oportunidades para
mejorar la eficiencia, fiabilidad
y consistencia de sus servicios
de TI que impactan
positivamente tanto en los
costes como en el servicio

Todos los sistemas de
informacion de toda la
empresa, incluyendo todos

Todas las organizaciones
que tengan un departamento
de tecnologia y que
dependan en cierto grado de

Cualquier organizacion,
pequefia o grande, en
cualquier sector o parte del
mundo donde confian en los
servicios de TI.

Proveedores de  servicios
internos de TI, tales como
departamentos de Informacion

Aplicable en la tecnologia para garantizar P
los computadores personales Y - Tecnoldgica, proveedores
. el crecimiento, eliminando .
y las redes. Aplicable en todo o : externos de Tl o incluso
f las pérdidas y mejorando el g
tipo de empresa L o organizaciones
servicio de atencion al b d
cliente subcontratadas.

’ Negocios que requieren de un
enfoque consistente por parte
de sus proveedores de servicio
en la cadena de suministro
5 Partes que conforman 13
procesos
Parte 1: ISO/IEC 20000-1:2011
- Requisitos de los sistemas de

5 Dominios divididos en 37 | 5 Fases del ciclo de vida y | gestion de servicios
procesos: 22 Procesos Parte 2: ISO/IEC 20000-2:2012
Evaluar, Dirigir y Monitorear: | Estrategia del Servicio: 3 | - Guia de implementacion de
5 procesos Procesos los sistemas de gestion de
Alinear, Planear y Organizar: | Disefio del Servicio: 7 | servicios

Contenido 12 procesos Procesos Parte 3: ISO/IEC TR 20000-
Construir, Adquirir e : 8 | Transicion del Servicio: 7 | 3:2009 - Guia en la definicion
procesos Procesos del alcance y la aplicabilidad
Entregar, Servir y Dar | Operacion del servicio: 5 | (informe técnico)
soporte: 8 procesos Procesos Parte 4: ISO/IEC DTR 20000-

Monitorear, Evaluar y
Valorar: 3 procesos

Mejora continua del servicio:

2 Procesos

4:2010 - Modelo de referencia
de procesos (informe técnico)
Parte 5: ISO/IEC TR 20000-

5:2010 - Ejemplo de
implementacion (informe
técnico)

Fuente: Autores del proyecto
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Tabla 20. Cuadro comparativo de las 3 Metodologias seleccionadas seglin Eje de Alineacién de Mesa de Servicio

COBIT

En COBIT 4.1 era un proceso directo dentro el Service Desk en el Dominio de Entrega, Servicio y Soporte del DSS8.1.

En COBIT 5, dentro del Proceso DSS05 Gestion de servicio de seguridad con su objetivo de control DSS05.01 de Identificacion
y clasificacion de problemas se resalta una actividad donde se involucra la funciéon de reportar el estado de los problemas
identificados al Service Desk.

Y finalmente dentro del objetivo de Control DSS05.04 Solucién y Cierre del Problemas tiene como una actividad directa,
informar al Service Desk del horario de cierre de problemas, generar la posible solucion o hecho de cambio, y mantener a los
usuarios afectados y clientes informados segun corresponda.

Deliver, Service & Support...

o <O
Operations

SO O

Processes for Management of Enterprise IT

ITIL

ITIL 3 ofrece como Centro de Servicios el Service Desk como punto de contacto de toda la organizacion Tl con clientes y
usuarios, es por lo tanto imprescindible que:

Sea facilmente accesible.

Ofrezca un servicio de calidad consistente y homogéneo.

Mantenga puntualmente informados a los usuarios y lleve un registro de toda la interaccion con los mismos.

Sirva de soporte al negocio.

Para cumplir estos objetivos es necesario implementar la adecuada estructura fisica y Idgica.

por otra parte los integrantes deben:

_<.....
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Conocer todos los protocolos de interaccion con el cliente: guiones, checklists, etc.

Disponer de herramientas de software que les permitan llevar un registro de la interaccion con los usuarios.

Saber cuando se debe realizar un escalado a instancias superiores o entrar en discusiones sobre cumplimiento de SLAs.
Tener rapido acceso a las bases de conocimiento para ofrecer un mejor servicio a los usuarios.Recibir formacién sobre los
productos y servicios de la empresa.

Costmn de Cestiton de Costion de Costion de
Problemas ( amvibeos eapondeded 2 d Capacwiad

*

{Mw--— v Seguwriento
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- J B — w
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+ Mo
o

Froceso de Gestion de Incidentes, ITILy:

ISO/IEC 20000

Las especificaciones de 1ISO 20000-1 define que el proveedor del servicio debe Implementar el Plan de Gestion del Servicio
para proveer y gestionar los servicios, incluyendo la gestion de los equipos o grupos de personas contenidos los del centro de
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atencién al usuario (Service Desk) y los de operaciones.

Gestion de servcon

m_’

de ceqoc e ResD0Nady W3d G0 L3 Srecton

Requston
cuo-"

Solctud de
oo nune P
modfcade

Qoo procesos
regoce
- ORros procesos

[ Corerode ' sumbismios st
nencon /
l_u sare
Ovos equoos

Opecacones b=
T Segurdad)

Metodologia FHVA para sestion del —ervicio | _irculo de _alidad de [eming)

Fuente: Autores del proyecto
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Tabla 21. Cuadro comparativo de las 3 Metodologias seleccionadas segln Eje de Entrega, Soporte y Servicio

COBIT

Dentro del contexto de COBIT V5 existe un proceso directo global llamado, DSS04. Entregas, servicio y soporte.

Este objetivo de control busca que se gestione la continuidad del servicio dentro de una organizacién. Se realizan actividades
de recepcion de incidentes, escalamientos y cierre de incidentes y finalmente se realiza reportes y andlisis de tendencias
asociadas a los incidentes atendidos por la mesa de servicios.

Deliver, Service & Support...

DSS2 - Manage
Assots

ITIL

Cubre las mejores practicas para la gestion del dia a dia en la operacion del servicio, dentro de los aspectos que garanticen la
continuidad, disponibilidad y calidad del servicio prestado al usuario. Como punto de contacto entre la organizacion, clientes y
usuarios el Service Desk ante la Gestion de Incidentes, Problemas, Cambios, Versiones y Configuraciones solicitadas.
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Service

ISO/IEC 20000

El sistema de Gestion de la Calidad de Servicios Tl seguin ISO 20000-1 dentro de la Subseccion de la Parte 1 para dar un buen
soporte del servicio se destacan tres (3) procesos: 1) Procesos de Resolucién a través de la Gestion de Incidencias y
Problemas, 2) Procesos de Control a través de la Gestidn de la Configuracién y de cambios y el 3) Procesos de Entrega con la
Gestion de entregas asignada.

Procesos de Provision de Servicio
* Gention de s Capacided ¢ Gestion del Novel de S4rviCi0 o Gantion de s Segurided de
* Geat 01 de 8 Dapon b dad ¢ indormens del Servicio 18 Miormacion
y 8 Contingidad de! Serveio o Mesupueston y Contat ded
de los Servicon e 1
Procesos de Control
* Gaation dn la Contiguracid
* Gesrion da Cambios
Proceso de Entrega Procesos de Relacion
o Gestion de (ntregm Procesos de Resolucion o GevtOn de Reac ones (on
* GentOn Be Ing. dend.m o Megoco
K o Gevt dn de Mobienm * Genton de Proveedore /

Fuente: Autores del proyecto
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Tabla 22. Cuadro comparativo de las 3 Metodologias seleccionadas segln Eje de Gestién de Eventos

COBIT

Dentro del proceso Directo DSS01. Gestion de Operaciones se definen las operaciones para coordinar y ejecutar las actividades
y los procedimientos operativos necesarios para la entrega interna y subcontratada de los servicios de TI, incluyendo la
ejecucion de los procedimientos de operacion estandar predefinidos y las actividades de control necesarias.

ITIL

Segun ITIL v3 en 4.1 Gestion de Eventos, cuyo proceso es responsable de la gestion de eventos a lo largo de su ciclo de vida,
siendo una de las principales actividades de las operaciones Tl. Para garantizar la eficacia de la Operacion del Servicio, toda
organizacion debe ser consciente del estado de su infraestructura y poder asi detectar desviaciones respecto a la operacion
normal prevista. Es por esto, por lo que se requieren competentes herramientas de monitorizacion

Las actividades del proceso de Gestion de Eventos son:

. Aparicién de eventos.

. Informes de eventos.

. Deteccion de eventos.

. Filtrado de eventos.

. Clasificacion de eventos.

. Correlacion de eventos.

. Disparador.

. Opciones de respuesta.

. Revisiones de acciones.

10. Cierre del evento.

ISO/IEC 20000

El sistema de Gestion de la Calidad de Servicios Tl seguin ISO 20000-1 dentro de la Subseccion de la Parte 1 para dar un buen
soporte del servicio se destacan los Procesos de Resolucion a través de la Gestién de Incidencias y Problemas.

O©CoO~NOOUOAWNE

Fuente: Autores del proyecto
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Tabla 23. Cuadro comparativo de las 3 Metodologias seleccionadas segln Eje de Gestién de Incidentes

COBIT

DSS4.1 Definicién de incidentes y esquemas de respuestas de servicios clasificados. Este objetivo busca definir claramente los
incidentes que el cliente reporta a la mesa de servicios. Es indispensable que previamente la mesa realice un esquema de
respuestas previas las cuales brinda a los clientes segin el incidente que se presenta. Generando un procedimiento para
clasificar los incidentes y realizar un escalamiento adecuado si llegase a ser el caso.

DSS4.2 - Registrar, clasificar y priorizar las solicitudes e incidencias. Este objetivo pretende registrar, clasificar y priorizar las
solicitudes de servicios e incidentes para lo cual genera un modelo de escalamiento partiendo del registro del incidente.
Posteriormente se procede a clasificar el mismo a partir de los criterios presentes ya en la mesa de servicio. Finalmente se
priorizan las solicitudes que asi lo requieran para ser escaladas a un nivel superior mucho mas rapido que las solicitudes sin
prioridad y que pueda ser atendidas y resueltas en el menor tiempo posible.

DSS4.3 - Verificar, aprobar y cumplir con las solicitudes de servicio. Este objetivo pretende identificar si las solicitudes de
servicio han sido cumplidas segun los criterios de cumplimiento que maneja la mesa de servicio y si se ha respetado el nivel de
prioridad que presentan las solicitudes que han llegado a la mesa de servicio.

DSS4.4 Investigar, diagnosticar y asignar los incidentes. En este objetivo se investiga las causas principales de los incidentes
que llegan a la mesa de servicio. Se pretende diagnosticar el incidente y clasificarlo segin el area a la que afecta para
posteriormente asignarle un escalamiento que le brinde una solucién adecuada.

DSS4.5 Resolver y recuperarse de incidentes. Este objetivo de control busca resolver el problema asociado al incidente que
presenta un cliente en un determinado momento a la mesa de servicio. A partir de la recepcion del incidente se presenta el
procedimiento establecido para resolverlo y el procedimiento para recuperarse de los efectos que el incidente causo en el
servicio o producto que reporta el cliente. Se recomienda que siempre los gestores de la mesa de servicio consulten y alimenten
la base de datos de los incidentes presentados con el fin de hacer mas eficiente la respuesta frente al incidente y evitar que se
presenten incidentes de manera repetitiva sin que se realice una accién que los solucione de manera definitiva.

DSS4.6 Cerrar solicitudes de servicio e incidentes. Este objetivo presenta el procedimiento establecido en la mesa de servicios
para cerrar las solitudes que ya han sido atendidas en caso que se reporte falla en un servicio o que se haya reportado un
incidente por parte de un cliente. Es tan importante cerrar un incidente como abrirlo, ya que asi se liberan recursos dentro de la
empresa que estan siendo usados para dar respuesta y solucion al incidente o problema. Una de las salidas mas importantes de
este proceso es que el cliente este satisfecho al recibir una soluciéon adecuada a su incidente o problema.
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Deliver, Service & Support...

DSS1 - Manage
Operstions

DSS3 - Manage
Configuration

<>
SO O

Dentro del proceso 4.2 Gestion de Incidentes se describe todo el proceso que cubre todo tipo de incidencias, ya sean fallos,
consultas planteadas por usuarios (generalmente mediante llamada al Centro de Servicio al Usuario) o por el propio personal
técnico, incluso aquéllas detectadas de forma automatica por herramientas de monitorizacién de eventos.

Actividades de Gestion de Incidencias:

. Identificacién

. Registro

. Clasificacion

. Priorizacion

. Diagnéstico (inicial)

. Escalacion

. Investigacion y diagnéstico

. Resolucién y recuperacion

. Cierre.

O©CO~NOOTAS WN P
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Froceso de Gestion de Incidentes, ITILy:

ISO/IEC 20000

Dentro del Proceso de Resolucion existe la subseccion 8.2 de 1ISO 20000-1 denominada Gestion de Incidencias donde se
determina la gestién del impacto de incidencias, y como procesos en conjunto se presenta la definicidon de registro, priorizacion,
impacto en el negocio, clasificacion, actualizacién, escalado, resolucion y cierre formal de todas las incidencias.
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Fuente: Autores del proyecto
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Tabla 24. Cuadro comparativo de las 3 Metodologias seleccionadas segln Eje de Gestién de Problemas

COBIT

Existe el Proceso de Entrega, Soporte y Servicio denominado DSS05. Descripcién del Proceso, el cual tiene como funcion
identificar y clasificar los problemas y sus causas fundamentales y asegurar la resolucién oportuna para prevenir incidentes
recurrentes proporcionan recomendaciones para las mejoras. Y alrededor de dicho Proceso se ejecutan objetivos de controlo,
los cuales son:

DSSO05.01 Identificar y clasificar los problemas. Donde se define y aplica los criterios y procedimientos para reportar problemas
identificados, incluyendo la clasificacion de problemas, la categorizacion y priorizacion.

DSS05.02 Investigar y diagnosticar problemas. Investigar y diagnosticar problemas utilizando expertos en gestion de sujetos
relevantes para evaluar y analizar las causas fundamentales.

DSS05.03. Elevar los errores conocidos. Tan pronto como se identifican las causas raiz de los problemas, con apoyo de
registros de error, se crea una solucion adecuada e identifican soluciones potenciales.

DSS05.04. Resolver y cerrar los problemas. Identificar y poner en marcha soluciones sostenibles que abordan la causa raiz,
aumentando las solicitudes de cambio a través del proceso de gestion de cambios establecido si es necesario para resolver los
errores. Asegurandose de que el personal afectado son conscientes de las medidas adoptadas y los planes desarrollados para
prevenir futuros incidentes que se produzcan.

DSSO05.05. Realizar la gestion proactiva de los problemas. Recopilacion y andlisis de datos operativos (especialmente registros
de incidentes y cambios) para identificar tendencias que pueden indicar problemas emergentes.

Entrar registros de problemas para permitir la evaluacion.

Deliver, Service & Support...

SO O

SO

Processes for Management of Enterprise IT
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ITIL

Dentro de la Fase de Operacion de los Servicios Tl existen funciones principales de la Gestién de Problemas las cuales son:

Investigar las causas subyacentes a toda alteracion, real o potencial, del servicio TI.

Determinar posibles soluciones a las mismas.

Proponer las peticiones de cambio (RFC) necesarias para restablecer la calidad del servicio.

Realizar Revisiones Post Implementacion (PIR) para asegurar que los cambios han surtido los efectos buscados sin crear
problemas de caracter secundario.

La Gestion de Problemas puede ser:

Reactiva: Analiza los incidentes ocurridos para descubrir su causa y propone soluciones a los mismos.
Proactiva: Monitoriza la calidad de la infraestructura Tl y analiza su configuraciéon con el objetivo de prevenir incidentes
incluso antes de que estos ocurran.
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ISO/IEC 20000

Dentro del Proceso de Resolucién existe la subsecciéon 8.3 de ISO 20000-1 denominada Gestion de Problemas cuyo
procedimiento exigido se define con la identificacién, minimizacion y eliminacion del impacto de incidencias y problemas.

f Procesos de Provision de Servicio \
* Gest 6n de' Nve' de Servico
:m::w . o o:ﬂnﬁDWh
* Presupuestos y Contab iidad
de los Servicios de T
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* Gestion de Entregas Procesos de Resolucion -:-unamm

Fuente: Autores del proyecto
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Tabla 25. Cuadro comparativo de las 3 Metodologias seleccionadas segin Eje de Seguimiento de Estado y Produccion de
Informes

COBIT

DSS4.7 Seguimiento de estado y produccion de informes.Emitir reportes de la actividad de la mesa de servicios para permitir a la gerencia

medir el desempefio del servicio y los tiempos de respuesta, asi como para identificar tendencias de problemas recurrentes de forma que el
servicio pueda mejorarse de forma continua.

Se husca generar el estado de los incidentes y un reporte de tendencia de los incidentes en la empresa.

DSS04.07 Track status and produce reports. AP0O09.04 OLAs Incident status and trends APOO0B.03;
Track, analyse and report incident and request DS505.01 Problem status reports report rgf;gf'
fulfilment trends regularly to provide DSS05.02 Probl uti rts ’
information for continual improvement. : Tl e D Request fulfilment statusand  APO08.03;

DS505.05 Problem resolution trends report MEAD1.03

monitoring reports

1 Monitor and track incident escalations and resolutions and request handling procedures to progress toward resolution or completion.
2 Identify information stakeholders and their needs for data or reports. Identify reporting frequency and medium.

3 Analyse incidents and service requests by category and type to establish trends and identify patterns of recurring issues, SLA breaches or
inefficiencies, as input to continual improvement planning.

4 Produce and distribute timely reports or provide controlled access to online data.

ITIL

Existe un control de procesos utilizando una correcta elaboracién de informes forma parte esencial en el proceso de Gestion de Incidentes y
Problemas.
Estos informes deben aportar informacién esencial para:

o La Gestion de Niveles de Servicio: es esencial que los clientes dispongan de informacion puntual sobre los niveles de cumplimiento de
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los SLAs y que se adopten medidas correctivas en caso de incumplimiento.

e Monitorizar el rendimiento del Centro de Servicios: conocer el grado de satisfaccién del cliente por el servicio prestado y supervisar el
correcto funcionamiento de la primera linea de soporte y atencion al cliente.

e Optimizar la asignacién de recursos: los gestores deben conocer si el proceso de escalado ha sido fiel a los protocolos preestablecidos
y si se han evitado duplicidades en el proceso de gestion.

+ Identificar errores: puede ocurrir que los protocolos especificados no se adecuen a la estructura de la organizacion o las necesidades
del cliente por lo que se deban tomar medidas correctivas.

e Disponer de Informacion Estadistica: que puede ser utilizada para hacer proyecciones futuras sobre asignacion de recursos, costes
asociados al servicio, etc.
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ISO/IEC 20000

Dentro del contexto de ISO 20000-1 de la subseccidén 9.2 Gestién de Entregas como proceso importante de transicion del servicio con la actualizacién y
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modificacién de la informacion de configuracion y los registros de cambios.
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Fuente: Autores del proyecto

120



Tabla 26. Cuadro comparativo de las 3 Metodologias seleccionadas segun Eje de Mejora Continua

COBIT

Dentro del contexto del Objetivo de Control DSS06.06 Revisar, mantener y mejorar el plan de continuidad se lleva a cabo una revisién
de la gestion de la capacidad de continuidad a intervalos regulares para comprobar que es idonea, adecuada y eficaz. Administrar los
cambios en el plan de acuerdo con el proceso de control de cambios para asegurar el plan de continuidad se mantiene actualizado y
refleja continuamente los requisitos de negocio actuales.

DSS06.06 Review, maintain and improve the continuity Results of reviews of plans Internal
- Recommended changes to Internal
Conduct a management review of the plans

continuity capability at regular intervals to
ensure its continued suitability, adequacy and
effectiveness. Manage changes to the plan in
accordance with the change control process to
ensure the continuity plan is kept up to date
and continually reflects actual business
requirements.

1 Review the continuity plan and capability on a regular basis against any assumptions made and current business operational and strategic
objectives.

2 Consider if a revised business impact assessment may be required, depending on the nature of the change.

3 Recommend and communicate changes in policy, plans, procedures, infrastructure, and roles and responsibilities for management approval
and processing via the change management process.

4 Review the continuity plan on a regular basis to consider the impact of new, or major changes to: enterprise organisation, business processes,
outsourcing arrangements, technologies; infrastructure; operating systems and application systems.

ITIL
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La Gestion de la Continuidad del Servicio se preocupa de impedir que una imprevista y grave interrupcién de los servicios TI, debido a
desastres naturales u otras fuerzas de causa mayor, tenga consecuencias catastréficas para el negocio.

La estrategia de la Gestién de la Continuidad del Servicio (ITSCM) debe combinar equilibradamente procedimientos:

e Proactivos: que buscan impedir o minimizar las consecuencias de una grave interrupcion del servicio.

¢ Reactivos: cuyo propésito es reanudar el servicio tan pronto como sea posible (y recomendable) tras el desastre.

La ITSCM requiere una implicacion especial de los agentes involucrados pues sus beneficios solo se perciben a largo plazo, es costosa
y carece de rentabilidad directa. Implementar la ITSCM es como contratar un seguro meédico: cuesta dinero, parece inGtil mientras uno
esta sano y deseariamos nunca tener que utilizarlo, pero tarde o temprano nos alegramos de haber sido previsores.
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El proceso 4.4 Mejora continua como proceso exigido de la Gestion del Servicio de Tl en una organizacion cuyo propésito fundamental es mejorar la
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eficacia y la eficiencia de la provisién y gestion del servicio generando politicas y registros de mejoras sugeridas a nivel interno y externo.

Sistema de Gestion de la Calidad

Fuente: Autores del proyecto
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7. METODO DE IMPLANTACION DE UNA MESA DE SERVICIO EN UNA
ORGANIZACION, SIGUIENDO LAS BUENAS PRACTICAS
RECONOCIDAS INTERNACIONALMENTE- USANDO LA METODOLOGIA
ICIMS V.1.0

El método propuesto para la implantacion de una mesa de servicio en una
organizacién, parte del hecho del uso de buenas practicas para que pueda ser
usado dentro de las empresas, no solo para garantizar un buen servicio, sino para

que se cumplan con estandares que brinden pardmetros de calidad.
La metodologia ICIMS V.1.0 consta de las siguientes etapas:

o Etapa de andlisis
e Etapa de planeacion
e Etapa de desarrollo

e Etapa de verificacidn, evaluacién, control y mejora continua

La primera etapa o etapa de andlisis tiene como objetivo la identificacion general
de los elementos basicos que conforman el departamento TIC de una pequefia y
mediana empresa del sector educativo. Se requiere identificar los elementos con
los que cuenta la empresa tales como productos, clientes, procesos, servicios,
entre otros, para identificar el estado actual de la empresa que permita pasar a la

etapa de planeacion de la mesa de servicios.
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La segunda etapa o etapa de planeacion parte de la identificacion realizada en la
etapa de analisis y busca crear procedimientos para actuar frente a incidentes.
Esta etapa se caracteriza planear como la empresa debe actuar frente a un cliente

cuando este demanda servicios o0 productos.

En esta etapa se establecen responsables frente a los procesos de la empresa.

La tercera etapa o etapa de desarrollo parte de la planeacion realizada en la etapa
anterior y su objetivo es establecer los parametros, procedimientos, acciones y
actividades de gestion orientadas al desarrollo. Esta etapa presenta las acciones a
realizar y los responsables de las mismas.

La cuarta etapa o etapa final corresponde a los procesos de verificacion,
evaluacion, control y mejora continua. El fin principal es identificar si los procesos
que se estan desarrollando en una pequefia 0 mediana empresa del sector
educativo estan siendo llevados a cabo de manera adecuada, 0 si es necesario
realizar mejoras en el proceso y garantizar mejores resultados en los servicios o

productos que se le entrega a los clientes.

7.1 ETAPA DE ANALISIS

En esta etapa se busca identificar los elementos basicos necesarios con los que
debe contar el departamento TIC de una pequefia y mediana empresa del sector
educativo (Ver Figura 9). A continuacion se presentan los requerimientos de esta

etapa, la forma como se relacionan entre ellos, los responsables y los formatos
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adecuados que son necesarios para recopilar todos los entregables y documentos

de esta etapa.

Tabla 27. Etapa de Analisis Metodologia ICIMS V.1.0

Misién

La misién de la empresa y especificamente
del departamento de TIC debe contener:

o Objetivos generales

e Principios de operacion de la empresa

e Debe expresarse en una sola frase para
entender qué esperar de la compafiia, y qué
espera la compafiia de cada uno.

Departamento de calidad
de la empresa.
Director del proyecto de
implementacion de la
mesa de ayuda

Formato EA1

Vision La vision de la empresa y especificamente del Departamento de calidad | Formato EA2
departamento de TIC debe contener: de la empresa.
e Laidea e imagen futura de la organizacion. Director de la empresa
e Las aspiraciones propias de la empresa.
Especificamente del departamento de TIC.
e Intereses de todos los participantes de la
operacion de la empresa.
e Debe estar alineada y ser coherente con los
valores, los principios y la cultura de la
empresa.
e Debe presentar el suefio compartido que
plantee acciones y la orientacion de las
decisiones a tomar segun los objetivos
elegidos.
Servicios Se requiere presentar un catdlogo de servicios Departamento de calidad | Formato EA3
identificando cada servicio como interno o de la empresa.
externo y que cuente con los siguientes Director de la empresa.
aspectos: Director administrativo
e Descripcion basica Director comercial
o Necesidades que cubre
e Caracteristicas diferenciales
e Estrategia de producto
e Mercado al que va dirigido
e Comercializacion
Clientes Se requiere presentar una caracterizacion de Departamento de calidad | Formato EA4
los clientes identificandolos como interno o de la empresa.
externo y que cuente con los siguientes Director de la empresa.
aspectos: Director administrativo
e Descripcion basica del tipo de cliente Director comercial
o Necesidades que expresa el cliente
e Caracteristicas diferenciales de los clientes
de la empresa frente a otros
o Estrategia de fidelizacién de clientes
Productos Se requiere identificar las caracteristicas Departamento de calidad | Formato EAS

sobresalientes de los productos propios de la

empresa, sean internos o externos y que

cuente con los siguientes aspectos:

e  Descripcion bésica de los productos
propios de la empresa.

e Necesidades que expresan los clientes y
en general todos los sectores de la
empresa.

de la empresa.
Director de la empresa.
Director administrativo
Director comercial
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. Caracteristicas  diferenciales de los

productos de la empresa frente a otros.

Procesos Se requiere genera un mapa de procesos que |e Departamento de calidad | Formato EA6
clasifique todos los procesos de la empresa de la empresa.
orientados al departamento TIC. e Director de la empresa.
Los procesos deben clasificarse como: e Director administrativo
* Misionales e Director comercial
e Gerenciales
e De apoyo
e De evaluacién
e De andlisis y mejora
Estructura La estructura organica de la empresa debe |e Director de la empresa Formato EA7
orgénica actual de | evidenciar cada una de las siguientes | e Departamento de calidad
la empresa caracteristicas: o Director de Departamento
e Especializacion del trabajo de TI
e Departamentalizacion
e Cadena de mando: Tramo de control
e Centralizacion y descentralizacion
e Formalizacion
Dentro del departamento de Tl se requiere
incluir la estructura orgénica asociada a las
siguientes secciones:
e Helpdesk
e Seccion de Infraestructura de TI.
e Seccién de Desarrollo
e Oficina de Gestion de Proyectos
Inventario Se requiere identificar el tipo de hardware y |e Todos los directores de | Formato EA8

software organizacional e identificarlos de
manera estandarizada.

La realizacion de inventario debe tener en
cuenta por lo menos cada uno de los
siguientes elementos:

Articulo

Tipo

Fecha de entrada

Fecha de caducidad

Cantidad

Proveedor

Responsable

los departamentos de la

empresa
Director de calidad
Director general de la
empresa

Fuente: Autores.
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Figura 9. Etapa de Anélisis Metodologia ICIMS V.1.0
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Fuente: Autores.

7.2 ETAPA DE PLANEACION

La etapa de planeacion, hace referencia a la forma como se recopilan los datos, la
identificacion del instrumento de medicién a utilizar y los niveles de madurez con
los que cuente la empresa (Ver Figura 10.). Como resultado de esta etapa se
espera generar una tabla en donde se encuentren recopilados los datos asociados
a las herramientas TIC presentes en la empresa. Se identifican los equipos,
software en general y elementos que hacen parte del inventario de la empresa que

afecta directamente el sector TIC.
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Para la creacion y planeacion de una mesa de servicio y sus incidentes se debe

tener en cuenta los siguientes factores:

Tabla 28. Etapa de Planeacién Metodologia ICIMS V.1.0

Caracteristicas
béasicas

Para realizar la planeacion de una mesa de

ayuda se requiere:

Creacion y aplicacion de un instrumento
de medicién del funcionamiento del
departamento TIC de la empresa.
Determinar el nivel de madurez de
apropiacion e implantacion tecnologica de
la empresa.

Identificar procedimientos de definicion,
clasificacion y escalamiento en el manejo
de incidentes. En caso de no existir los
procedimientos, se deben crear.

Crear procedimientos para detectar,
clasificar, registrar y priorizar solicitudes e
incidentes.

Crear procedimientos para detectar,
clasificar, registrar y priorizar consultas.
Identificar procedimientos para resolver,
recuperar y cerrar incidentes y consultas.
Identificar procedimientos con el fin de
informar usuarios las actualizaciones de
estado (estatus). En caso de no existir
procedimiento crearlo.

Departamento de
calidad de la
empresa.

Director del proyecto
de implementacion de
la mesa de ayuda
Participacion de
clientes, trabajadores
en general de la
empresa.

Formato EP1

Matriz FODA

En la etapa de planeacion es indispensable

la

identificacion de varios factores que

recopilen todos los elementos de la empresa

y que le permitan ser la base para las etapas

de

desarrollo y evaluacion. Una de las

herramientas utilizadas es la matriz FODA, la

cual corresponde a una recopilacion de:

Fortalezas
Oportunidades
Debilidades

Amenazas.

Departamento de
calidad de la
empresa.

Director del proyecto
de implementacion de
la mesa de ayuda

Formato EP2

Fuente: Autores.
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Figura 10. Etapa de Planeacién Metodologia ICIMS V.1.0

ETAPA DE PLANEACION
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MATRZFODA — ETAPADE PLANEACION | SReCTeRiSTERs

Fuente: Autores.

7.3 ETAPA DE DESARROLLO

Desarrollado con: Edraw Mind Map Free Version.

Esta etapa presenta los elementos requeridos para que se desarrolle una mesa de

servicio. En esta etapa se recopila el uso de las buenas préacticas, la gestion de

procesos y de control en la empresa (Ver Figura 11). A continuacion se presentan

los requerimientos de esta etapa, la forma como se relacionan entre ellos, los

responsables y los formatos adecuados que son necesarios para recopilar todos

los entregables y documentos de esta etapa.
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Tabla 29. Etapa de Desarrollo Metodologia ICIMS V.1.0

Estrategia de | Convertir la gestiéon del servicio en un activo Departamento de | Formato ED1
servicio estratégico de la empresa para brindar calidad de la
disponibilidad, confiabilidad y continuidad del empresa.
servicio a los clientes internos y externos. Director del proyecto
El entregable de esta primera parte de la de implementacion
etapa de desarrollo es un esquema general de la mesa de
del ciclo de vida propuesto. ayuda.
Disefio del | En esta fase se disefia e incorpora los Departamento de | ED2
servicio nuevos servicios para la gestion de Tl en la calidad de la
empresa. Para lograr una correcta operacion empresa.
de los nuevos servicios se debe tener en Director del proyecto
cuenta controlar diversos elementos como: de implementacion
. Gestioén de incidentes de la mesa de ayuda
e  Gestion de cambio
e  Procedimiento de urgencia
e Gestion de acuerdo de nivel de
servicio
e  Gestion de Catalogo del Servicio
e  Gestion de la Capacidad
e Gestion de Problemas
Transicion del | Se requiere crear un procedimiento para Departamento de | ED3
Servicio establecer un cambio cultural en la empresa calidad de la
a partir de un sistema estructurado para la empresa.
gestion de incidentes y solicitud de cambios, Director del
con procesos iniciales de adaptabilidad como proyecto de
campafias de concientizacion, comunicacion, implementacion de
divulgacion y capacitacion. la mesa de ayuda
Para la correcta implementacion de esta fase
se deben tener en cuenta los procesos:
e  Gestion de Cambios.
e Gestion del Conocimiento.
Operacion del | Creacion de procedimientos para que la Departamento de | ED4
servicio empresa ofrezca servicios de una manera calidad de la
efectiva y eficaz cumpliendo con los empresa.
requerimientos de los clientes. Asegurando Director del
que los servicios estén monitoreados proyecto de
continuamente. Para lograr esa eficiencia y implementacion de
efectividad se realizan los procesos: la mesa de ayuda
e  Gestion de Eventos
e  Gestion de Incidentes
e  Gestion de Acceso
e Gestion de Problemas

Fuente: Autores.
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Figura 11. Etapa de Desarrollo Metodologia ICIMS V.1.0

>
T
By i

ETAPA DE DESARROLLO ICiTM

ik —l
ot :
DISENC DE SERVICIO R ————
ETAPA DE o= —
b DESARROLLO R “i. ,'_
c . . i
e+ o TRANSICION DEL SERVICIO

Desarrollado con: £ draw Mind Map Free Verson
Fuente: Autores.

7.4 ETAPA DE VERIFICACION, EVALUACION, CONTROL Y MEJORA
CONTINUA.

En esta etapa se busca identificar los elementos bésicos necesarios con los que
debe contar el departamento TIC de una pequefia y mediana empresa del sector
educativo (Ver Figura 12). A continuacion se presentan los requerimientos de esta
etapa, la forma como se relacionan entre ellos, los responsables y los formatos
adecuados que son necesarios para recopilar todos los entregables y documentos

de esta etapa.

Como etapa final del método de implantacién de una mesa de servicio propuesto

en una organizacion, se focaliza en la alineacién del uso de las buenas préacticas
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de ITIL e ISO 20000, para que al ser implementado ITIL en una pequefia y
mediana empresa del sector educativo se alcance de manera facil la certificacién
de ISO/IEC 20000.

Tabla 30. Etapa de Verificacién, Evaluacién, Control y Mejora Continua de la Metodologia

Mejora continua Medicion de la calidad del servicio ofrecido por Departamento de | Formato EV1

la empresa o instituciéon. Esto incluye la calidad de la
deteccion de areas en las cuales no se estén empresa.
cumpliendo los niveles de servicio planteados |e  Director del
con los clientes internos y externos de la proyecto de
empresa. Se presentan diversas etapas de implementacion
evaluacion como lo son la evaluacién del de la mesa de
servicio y la evaluacion de procesos. ayuda

Para la mejora continua se debe realizar:
. La evaluacion del servicio
e La Evaluacion de procesos

Administrar las | Esta etapa debe entregar el listado de: . Departamento de | Formato EV2
solicitudes de . Objetivos de referencia indicando las metas calidad de la
servicio e de TI, un indicador de las medidas del empresa.
incidentes proceso y las métricas relacionadas. . Director del
. Objetivos de Proceso y Métricas indicando proyecto de
las metas de TI, un indicador de las medidas implementacién de
del proceso y las métricas relacionadas. la mesa de ayuda
. Departamento de Tl
Certificacion Implementacién de una norma de referencia |e Departamento de | Formato EV3
1SO/IEC 20000 comun para toda empresa que ofrezca servicios de calidad de la
Tl tanto a clientes internos como externos. empresa.
Se debe generar procesos y cumplir 4 etapas: . Director del
. Planificacién de la Gestién del Servicio proyecto de
. Implementacién de la Gestion del Servicio implementaciéon de
. Monitorizacién, medicion y revision. la mesa de ayuda

. Mejora Continua

Fuente: Autores.

133



Figura 12. Etapa de Verificacion, Evaluacion, Control y Mejora Continua de la Metodologia
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Desarrollado con: Edraw Mind Map free Version

Fuente: Autores.
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8. CONCLUSIONES

Para la creacién de una mesa de ayuda usando buenas précticas se debe
garantizar que desde el departamento de Tl se apoyen los procesos de la
empresa orientados a ofrecer servicios y productos de calidad.

La inclusion, uso y adaptacion de uso de buenas précticas y reglamentacion
internacional en una mesa de ayuda dentro de una organizacion no limita a
la empresa para el manejo autbnomo de servicios tecnolégicos, por el
contrario la organizacion, adecuacion y control de los servicios tecnolégicos
gestionados desde el departamento de Tl es un aliado estratégico para
alcanzar los objetivos y metas de la empresa.

Para la creaciébn de una mesa de ayuda y en general de cualquier
adecuacion del departamento de Tl es fundamental conocer primero la
empresa y analizarla. So6lo a partir de ese conocimiento se puede orientar
los servicios tecnoldgicos para ayudar a la empresa a cumplir sus objetivos.
De acuerdo a la revision de los estdndares conocidos a nivel internacional
se destaca de manera muy clara el uso permanente y especifico de las
buenas practicas seleccionadas como ITIL v3, COBIT v5 e ISO/IEC 20000
dentro de los ambitos especificos de Tl enfocados en el Gobierno Tl y la
Gestion del Servicio de Tl la aplicacion.

Para la implementaciéon de la metodologia propuesta es indispensable
respetar las etapas, identificar adecuadamente los elementos requeridos,
modificarlos y adecuarlos con el fin de orientarlos con los objetivos, mision y
vision de la empresa. Si el departamento de TIC y los servicios tecnoldgicos
no estan alineados a los objetivos de la empresa, a pesar de realizar los
pasos de la metodologia el resultado para la empresa con la

implementacion de una mesa de ayuda no sera el esperado.

135



e La metodologia ICI°MS Versién 1.0 tiene como obijetivo general ser utilizada
para la implementacion de un Serice Desk usando Buenas Practicas dentro
de las Pequeiias y Medianas Empresas del Sector de Educacion Superior

o de diferentes sectores.
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